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

Postepowanie ADR ma na celu polubowne rozwigzanie sporu miedzy konsumentem a dostawca
ustug telekomunikacyjnych oraz nadawcg albo adresatem a operatorem pocztowym. Prowadzi
ono do wypracowania takiego kompromisu, ktory bedzie satysfakcjonujgcy dla wnioskodawcy

i przedsiebiorcy. Postepowanie wymaga zgody obu stron.

1. Telekomunikacja

W 2020 r. wptyneto 855 wnioskéw o wszczecie postepowania ADR.

Z uwagi na réznorodnosé tematyki zgtaszanych spraw, ponizszy wykres obrazuje 5 najczestszych
przedmiotéw wnioskow ADR w 2020 r.

Wykres 1

Przedmiot wnioskéw ADR

Zawarcie, zmiana, rozwigzanie umowy 297

Rozliczenia 221

Niewykonanie/nienalezyte wykonanie ustugi 105

Roaming 81

H
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Przeniesienie ustug

Zrédto: UKE

Powtarzajace sie problemy, ktére prowadzity do sporéw konsumenckich:
1. Nieczytanie umowy przed podpisaniem

Zalecenia: Przed zawarciem umowy, akceptacjg warunkow przedstawianych przez konsultanta,
przestanych przez dostawce ustug na adres poczty elektronicznej, nalezy przede wszystkim
zweryfikowac czy przedstawiona propozycja zawarcia lub zmiany umowy znajduje swoje
odzwierciedlenie w tresci umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, cenniku oferty
promocyjnej, w szczegdlnosci nalezy zweryfikowac: rodzaj swiadczonych ustug i okres promocji,
czas trwania umowy (okres lojalnosciowy), wysokos$¢ ustalonych comiesiecznych opfat.
Rozwigzanie umowy przed terminem jej obowigzywania, wigze sie z naliczeniem przez dostawce
ustug tzw. ,kary umownej”.
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2. Brak znajomosci oferty cenowej, oferty promocyjnej

Zalecenia: Podstawg dokonywanych rozliczen pomiedzy dostawcg ustug telekomunikacyjnych,
konsumentem za Swiadczenie i korzystanie z ustug jest umowa, w tym warunki promocji oraz
obowigzujgcy cennik. W przypadku, gdy dostawca ustug telekomunikacyjnych nieprawidtowo
naliczy naleznosci z tytutu $wiadczonych ustug, nalezy w pierwszej kolejnosci ztozy¢ reklamacje
do dostawcy ustug z zadaniem przedstawienia wyjasnien i dokonania wtasciwego rozliczenia.
Po wyczerpaniu postepowania reklamacyjnego, konsument moze dochodzi¢ dalszych roszczen
w ramach postepowania ADR.

3. Brak swiadomosci konsumenta, co do charakteru swiadczonej ustugi

Zalecenia: W przypadku ustug $wiadczonych w sieci ruchomej, Swiadczenie realizowane jest

w ramach zasiegu sieci i jej mozliwosci technicznych. Przed wyborem konkretnego dostawcy
ustug, nalezy sprawdzi¢ zasieg jego sieci w miejscu, w ktorym najczesciej zamierzamy korzystac
z ustug. Nalezy sprawdzi¢ zasieg dostawcy ustug m.in. na mapkach zasiegu zamieszczonych na
stronie internetowej oraz, jezeli dostawca oferuje takg mozliwos¢, przetestowac ustuge.

Prezes UKE odmowit rozpatrzenia sporu w 6% przypadkéw sposrdd wszystkich ztozonych
wnioskow o wszczecie postepowania ADR.

Wykres 2

Procentowy udziat poszczegdlnych przestanek odmowy rozpatrzenia sporu

6% 2% 9%

‘ §

30%

Sprawa byta rozpatrywana m Uptynat termin ztozenia wniosku
m Inne m Spor poza kompetencjami UKE

m Brak postepowaniia reklamacyjnego ® Warto$¢ sporu ponizej 20 zt

Zrédto: UKE

4% postepowan ADR zostato zakonczonych 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 25 dni.
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Prezes UKE nie prowadzi analiz i statystyk, dotyczgcych zastosowania sie stron do wyniku
postepowania ADR w stosunku do liczby wszczetych postepowan.

49% postepowan zakonczono na korzys¢ konsumenta. Odzyskano dla konsumentow
ponad 230 tys. zt.

Wykres 3

Skuteczno$¢ postepowan ADR

6% 1%

49%

Pozytywnie B Negatywnie
B Brak odpowiedzi stron/strony sporu na propozycje ugody M Brak rozstrzygniecia
Brak uzupetnienia wniosku B Odmowa rozpatrzenia wniosku

B Wycofanie wniosku
Zrédto: UKE

2. Poczta

W 2020 r. do UKE wptyneto 239 wnioskdw o wszczecie postepowania ADR z zakresu ustug
pocztowych.

Wykres 4
Przedmiot wnioskéw ADR
Uszkodzenie przesyfki 115
Nieprawidtowosci w doreczaniu
Brak doreczenia/zaginiecie przesytki

Rozpatrywanie reklamacji

Inne 21

Zrédto: UKE
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Powtarzajgce sie problemy, ktore prowadzity do sporéw konsumenckich:
1. Brak witasciwego opakowania lub zabezpieczenia przesytki.

Zalecenia: W przypadku przesytania przedmiotéw wrazliwych na uszkodzenia, w szczegdlnosci
tatwo ttukacych sie lub famliwych, nalezy zadbaé o wtasciwe opakowanie lub zabezpieczenie
przesytki dostosowane do masy, ksztattu i rodzaju zawartosci. Wrazliwa zawartos¢ powinna by¢
odpowiednio zabezpieczona i oznaczona w sposdb okreslony przez operatora pocztowego

w regulaminie, m.in. za pomoca zewnetrznego znaku umieszczonego na przesyice.

2. Niewtasciwie wybrana ustuga pocztowa oraz nieznajomosc¢ regulaminu danej ustugi.

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. Przy wyborze ustugi pocztowej nie nalezy kierowac sie jedynie jej niska ceng,
w wielu przypadkach wykupienie ustugi dodatkowej pozwoli nam lepiej dopasowac dang ustuge
pocztowg do naszych potrzeb czy zawartosci przesytki, a w przypadku zaginiecia przesytki moze
zagwarantowac odszkodowanie we wskazanej przez nas wysokosci.

3. Btednainterpretacja przewidywanego/gwarantowanego terminu doreczenia przesytki.

Zalecenia: Operatorzy pocztowi wskazujg zazwyczaj w regulaminach, na swoich stronach
internetowych lub materiatach promocyjnych przewidywany termin doreczenia przesytek.
Jednakze czas doreczenia przesytki czasami moze ulec zmianie i zamiast wskazanego terminu
trwac dtuzej. W przypadku gdy termin doreczenia przesyitki nie jest gwarantowany lub czas
doreczenia nie przekroczyt terminu gwarantowanego, nie przystuguje nam prawo zgdania
odszkodowania za opdznienie w doreczeniu przesyiki.

Prezes UKE odmowit rozpatrzenia sporu w 5% przypadkdw sposrod wszystkich ztozonych
wnioskow o wszczecie postepowania ADR.

Wykres 5

Procentowy udziat poszczegdlnych przestanek odmowy rozpatrzenia sporu

Spor poza kompetencjami UKE ~ EInne

Zrédto: UKE

5% postepowan ADR zostato zakonczonych przed osiggnieciem wyniku. Powodem takiego
zakoniczenia postepowania byt brak odpowiedzi strony na propozycje rozwigzania sporu
przedstawiong przez Prezesa UKE oraz wycofanie wniosku przez wnioskodawce.

Sredni czas trwania postepowania ADR to 37 dni.
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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 blisko 16 tys. zt.

Wykres 6

Skutecznos$¢ postepowan ADR

B Operator odmowit wziecia udziatu w postepowaniu ADR  ® Strony wyrazity zgode na propozycje rozwigzania sporu
Strony nie wyrazity zgody na propozycje rozwigzania sporu M Strony nie odpowiedziaty na propozycje rozwigzania sporu
B Uznanie roszczenia wnioskodawcy przed przedstawieniem M Odmowa wszczecia postepowania ADR

stronom propozycji rozwigzania sporu
B Whnioski pozostawione bez rozpoznania B Whnioski wycofane

Zrédto: UKE






