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Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej (Prezes UKE) prowadzi postepowania ADR w ramach
pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich w zakresie: ustug komunikacji
elektronicznej i ustug pocztowych.

Prezes UKE jest podmiotem uprawnionym do prowadzenia postepowan ADR w rozumieniu
ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich?!
wpisanym do Rejestru podmiotéw uprawnionych do prowadzenia postepowar ADR pod
numerem 2.

Postepowanie ADR ma na celu polubowne rozwigzanie sporu miedzy konsumentem a dostawca
ustug komunikacji elektronicznej oraz nadawcg albo adresatem a operatorem pocztowym.
Prowadzi ono do wypracowania takiego kompromisu, ktory bedzie satysfakcjonujacy dla
whnioskodawcy i przedsiebiorcy. Postepowanie wymaga zgody obu stron.

Postepowanie ADR prowadzone jest na wniosek lub z urzedu, jezeli wymaga tego ochrona
intereséw konsumenta.

Rozpatrzenie wniosku, przeprowadzenie postepowania ADR oraz udostepnienie stronom wyniku
postepowania powinno nastgpié nie pdzniej niz w ciggu 90 dni. Postepowanie prowadzone jest
w jezyku polskim i jest bezptatne dla stron postepowania.

Szczegdtowe informacje na temat zasad i form sktadania wnioskéw ADR do Prezesa UKE,
publikowane sg na dedykowanej konsumentom stronie internetowej Centrum Informacji

Konsumenckiej (CIK).

1(Dz.U. 22016 r. poz. 1823)
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1. Telekomunikacja

W 2024 r. wptyneto 498 wnioskéw o wszczecie postepowania ADR.

Z uwagi na réznorodnos¢ tematyki zgtaszanych spraw, ponizszy wykres obrazuje 5 najczestszych
przedmiotéw wnioskéw ADR w 2024 r.

Wykres 1
Przedmiot wnioskow ADR

Rozwigzanie umowy 50

Rozliczenia
Niewykonanie/nienalezyte wykonanie ustugi
Zawarcie/zmiana umowy

73

Roaming

(o)
(2]

m 2024

Zrédto: UKE

Powtarzajace sie problemy, ktdére prowadzity do sporéw konsumenckich:
1. Rozwigzanie umowy

Zalecenia: Swiadczenie ustug odbywa sie na podstawie umowy, ktéra okresla m.in. okres, na jaki
zostata zawarta, w tym minimalny okres wymagany do skorzystania z warunkdw promocyjnych
oraz tryb i warunki dokonywania zmian umowy oraz warunki jej przedtuzenia i rozwigzania.
Zawarta umowa, o ile jej zapisy nie stanowig inaczej, przewiduje niezmiennos¢ warunkéw

w trakcie jej trwania, co oznacza, ze przez okres trwania umowy, abonent korzysta z ustug na
warunkach i zasadach okreslonych w umowie. W przypadku rozwigzania przez abonenta umowy
przed uptywem terminu zobowigzania (umowa zawarta na czas okreslony), dostawca ustug
uprawniony jest do naliczenia i zgdania zaptaty przez abonenta tzw. ,kary umownej” za
przedterminowe jej rozwigzanie.

2. Rozliczenia (faktury/optaty)

Zalecenia: W przypadku, gdy dostawca ustug nieprawidtowo naliczyt naleznosci z tytutu
Swiadczonych ustug, nalezy ztozyé reklamacje do dostawcy ustug z zgdaniem wyjasnien

i dokonania wtasciwego rozliczenia. Po wyczerpaniu postepowania reklamacyjnego, konsument
moze dochodzi¢ dalszych roszczern w ramach postepowania ADR.
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3. Brak swiadomosci, co do charakteru $wiadczonej ustugi

Zalecenia: W przypadku ustug swiadczonych w sieci ruchomej (mobilnej), Swiadczenie
realizowane jest w ramach zasiegu sieci i jej mozliwosci technicznych. Przed wyborem
konkretnego dostawcy ustug, nalezy sprawdzi¢ zasieg jego sieci w miejscu, w ktérym najczesciej
zamierzamy korzystac z ustug. Nalezy sprawdzié zasieg dostawcy ustug m.in. na mapkach zasiegu
zamieszczonych na stronie internetowej oraz, jezeli dostawca oferuje taka mozliwosé,
przetestowac ustuge. Zawierana umowa dotyczy swiadczenia ustug mobilnych. W odréznieniu
od umowy na $wiadczenie ustug stacjonarnych, przedmiotem umowy na $wiadczenie ustug

w sieci ruchomej, nie jest Swiadczenie ustug w konkretnej lokalizacji, pod konkretnym adresem,
a Swiadczenie i korzystanie z ustug w ramach zasiegu sieci dostawcy ustug.

Dlatego tak wazne jest, aby przed wyborem dostawcy ustug sprawdzié zasieg jego sieci
w miejscu, w ktérym zamierzamy najczesciej korzystaé z ustug lub wybrac tzw. oferte na prébe,
bez zobowigzania, celem przetestowania jakosSci Swiadczonych przez tego dostawce ustug.

W przypadku, gdy konsument stwierdzi nienalezyte wykonanie umowy (np. brak osiggania
deklarowanych predkosci ustugi) za pomocg udostepnianych przez dostawce ustug narzedzi
do badania jakosci ustug, powinien niezwtocznie zgtosi¢ reklamacje do dostawcy.

Zasieg, jakos¢ swiadczonych ustug (np. dla ustugi dostepu do internetu - predkos¢ pobierania,
wysytania danych, brak lub niskie opdznienia), odpowiednia obstuga klienta (w punkcie obstugi,
telefoniczna), jest najbardziej wymierng podstawg oceny wiarygodnosci dostawcy i wyboru
najlepszego z dostepnych na rynku.

Prezes UKE odmoéwit rozpatrzenia sporu w 6% przypadkéw sposrdod wszystkich ztozonych
whnioskéw o wszczecie postepowania ADR.

Wykres 2
Procentowy udziat poszczegdlnych przestanek odmowy rozpatrzenia sporu

B Spdr poza kompetencjami Prezesa UKE M Sprawa byta rozpartywana

m Brak postepowania reklamacyjnego Inne

Zrédto: UKE
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5% postepowan ADR zostato zakoniczonych przed osiggnieciem wyniku. Powodem takiego
zakonczenia postepowania byto m.in. wycofanie wniosku, brak uzupetnienia wniosku o dane
badZ dokumenty wskazane w regulaminie ADR.

Sredni czas trwania postepowania ADR to 21 dni.

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

56% postepowan zakonczono na korzys¢ konsumenta.

Odzyskano dla konsumentéw ponad 200 tys. zt.

Wykres 3
Skuteczno$¢ postepowan ADR

u Pozytywnie u Negatywnie
¥ Brak uzupetnienia wniosku Brak odpowiedzi stron na propozycje ugody
¥ Brak rozstrzygniecia Odmowa rozpatrzenia wniosku

B \nvcofanie wniosku

Zrédto: UKE
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2. Poczta

W 2024 r. do UKE wptynety 132 wnioski o wszczecie postepowania ADR z zakresu ustug
pocztowych.

Wykres 1
Przedmiot wnioskéw ADR

Uszkodzenie przesytki 67
Brak doreczenia/zaginiecie przesytki
Nieprawidtowosci w doreczaniu

Rozpatrywanie reklamacji

!
N
(2]
N
©

Inne

Zrédto: UKE

Powtarzajgce sie problemy, ktore prowadzity do sporow konsumenckich:
1. Niewtasciwe opakowanie lub zabezpieczenie przesytki.

Zalecenia: Wtasciwy dobdér opakowania przesytki w zalezno$ci od przesytanej zawartosci jest
istotnym czynnikiem, ktéry ma bezposredni wptyw na ochrone przesytki przed mozliwymi
uszkodzeniami czy zniszczeniem. Kazda przesytka, niezaleznie od rodzaju, po jej nadaniu podlega
okreslonym procedurom technologicznym w celu jej doreczenia, w tym m.in.: sortowaniu,
przemieszczaniu, zatadunkowi i roztadunkowi, czy przewozowi réznymi srodkami transportu.

W zwigzku z powyzszym nalezy zadbaé o wtasciwe opakowanie i zabezpieczenie przesytki przed
mozliwymi uszkodzeniami mechanicznymi, czy innymi czynnikami. Odnosi sie to do wszystkich
przesytek, a nie tylko tych zawierajgcych np. szkto, czy inne ,wrazliwe” przedmioty. Dobér
opakowania i zabezpieczen powinien byé dostosowany do zawartosci, formy, masy, ksztattu,
specyfiki, czy wielkosci przesytanej zawartosci, a takze zabezpieczaé przed swobodnym
dostepem do zawartosci przesytki przez osoby trzecie. Nalezy takze zadbaé, by opakowanie
umozliwiato trwate umieszczenie wymaganych oznaczen przesytki (np. adreséw, koddéw, czy
innych informacji okreslonych przez operatoréw pocztowych) w sposdb gwarantujacy ich
czytelnosé. Sposdb odpowiedniego zabezpieczenia i oznaczenia nadawanych przesytek okreélony
jest w regulaminach operatoréw pocztowych oraz opracowanych przez nich instrukcjach lub
poradnikach.

2. Niewtfasciwie wybrany rodzaj ustugi pocztowej oraz niezapoznanie sie z regulaminem
danej ustugi.

Zalecenia: Przed dokonaniem wyboru operatora pocztowego oraz rodzaju Swiadczonej przez
niego ustugi nalezy zapoznac sie z regulaminem, ktéry okresla m.in. warunki wykonywania
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i korzystania z okreslonej ustugi pocztowe]. Regulamin okresla w szczegdlnosci zasady i termin
wykonania ustugi, czy tez wysokos¢ odszkodowania w sytuacji niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustugi. Ponadto w regulaminie zawierane sg informacje dotyczace np. odpowiedniego
przygotowania nadawanych przesytek, sposobu ich nadania, mozliwosci monitorowania statusu
przesytek (sledzenia przesytek), sposobu ich doreczania, ustug dodatkowych oferowanych przez
operatora pocztowego, czy wykazu przedmiotdw i substancji, ktore nie mogg stanowic
zawartosci przesytki pocztowej. Przy wyborze ustugi pocztowej nie nalezy kierowac sie jedynie
kryterium ceny, w wielu przypadkach wykupienie ustugi dodatkowej pozwoli lepiej dopasowac
dang ustuge pocztowa do potrzeb uzytkownikoéw ustug pocztowych, czy specyfiki zawartosci
przesyitki, a w przypadku np. zaginiecia przesytki, moze da¢ podstawe do wyptaty odszkodowania
we wskazanej wysokosci, czy wyptate innych umownych naleznosci. Nalezy miec réwniez na
uwadze, ze nie wszystkie przedmioty dopuszczone do obrotu u jednego operatora pocztowego,
beda dopuszczone réowniez u drugiego. Co do zasady, kazdy operator sam okresla zakres swojej
dziatalnosci, w tym réwniez liste niedozwolonych przedmiotéw stanowigcych zawartosé przesytki
pocztowej. Pamietac réwniez nalezy, ze dopuszczenie okreslonego przedmiotu do nadania

w przesytce nie zwalnia nadawcy z obowigzku nalezytego jego zabezpieczenia, w tym wybrania
odpowiedniego opakowania. Znajomosc i przestrzeganie zasad okreslonych w regulaminie jest
podstawg do unikniecia trudnosci zwigzanych m.in. z dochodzeniem roszczen w zakresie
niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi pocztowe;.

3. Brak sporzadzenia protokotu szkody lub niewtasciwa forma ztozenia reklamacji.

Zalecenia: W sytuacji, kiedy przesytka dotarta do nas uszkodzona i uszkodzenia widoczne sg

z zewnatrz, mamy prawo odmoéwié odbioru przesytki albo przyja¢ (kwitujac jej odbidr) i otworzyé
przesytke w obecnosci kuriera w celu sprawdzenia jej zawartosci i ewentualnego sporzadzenia
protokotu szkody. Protokét szkody sporzadzony w obecnosci kuriera, jest nastepnie podstawg do
ztozenia reklamacji. Obecnie operatorzy pocztowi udostepniajg rowniez inne formy sporzadzenia
protokotu szkody, najczesciej poprzez dedykowane formularze dostepne na ich stronach
internetowych. Protokdt w taki sposdb najlepiej sporzadzi¢ niezwtocznie po otrzymaniu przesytki
pocztowej. Jezeli ubytki lub uszkodzenia przesyitki nie byty widoczne z zewnatrz przy jej przyjeciu,
nalezy je zgtosi¢ operatorowi pocztowemu nie pdzniej niz 7 dni po otrzymaniu przesytki.
Zauwazy¢ nalezy, ze sporzgdzenie protokotu szkody nie jest réwnoznaczne z uruchomieniem
procedury reklamacyjnej. Reklamacja jest instytucjg prawng przewidziang w obowigzujgcych
przepisach, ktore w sposob szczegbétowy okreslajg wymagania jakie powinna spetniac reklamacja
whiesiona do operatora pocztowego, z ktdrym zostata zawarta umowa o swiadczenie ustugi
pocztowej. Szczegdtowe warunki, jakim powinna odpowiadaé reklamacja ustugi pocztowej,
sposéb i terminy jej wnoszenia oraz szczegdtowy tryb postepowania reklamacyjnego okresla
przede wszystkim rozporzadzenie w sprawie reklamacji ustugi pocztowej? oraz regulaminy danej
ustugi pocztowej swiadczonej przez poszczegdlnych operatoréw pocztowych. Zauwazyé nalezy,
ze kontakt z infolinig czy zgtoszenie problemu z przesytkg np. za posrednictwem czatu
udostepnionego na stronie internetowej operatora pocztowego nie bedzie réwnoznaczne ze
zgtoszeniem reklamacji z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi pocztowej.

Prezes UKE odmdwit rozpatrzenia sporu w 4% przypadkdéw sposrdod wszystkich ztozonych
whnioskéw o wszczecie postepowania ADR.

2 rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 26 listopada 2013 r. w sprawie reklamacji ustugi
pocztowej (t.j. Dz. U. z 2019 r. poz. 474)
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Wykres 2
Procentowy udziat poszczegélnych przestanek odmowy rozpatrzenia sporu

M Spor poza kompetencjami Prezesa UKE Uptynat termin ztozenia wniosku

Zrédto: UKE

3,4% postepowan ADR zostato zakoriczonych przed osiggnieciem wyniku. Powodem takiego
zakonczenia postepowania byt brak odpowiedzi strony na propozycje rozwigzania sporu
przedstawiong przez Prezesa UKE.

Sredni czas trwania postepowania ADR to 35 dni.

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

W ramach prowadzonych postepowan odzyskano na rzecz wnioskodawcéw ponad 23 tys. zt.

Wykres 3
Skutecznos¢ postepowan ADR

W Operator odmowit wziecia udziatu w postepowaniu ADR Strony wyrazity zgode na propozycje rozwigzania sporu
B Uznanie roszczenia przed propozycjg rozwigzania sporu Odmowa wszczecia postepowania ADR
B Whnioski pozostawione bez rozpoznania B Strony nie odpowiedziaty na propozycje rozwigzania sporu

m Whnioski wycofane

Zrédto: UKE
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