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Sprawozdanie z dziatalnosci Prezesa
Urzedu Komunikacji Elektroniczne;

w zakresie pozasgdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich (ADR) w 2021 .

Warszawa, 26 kwietnia 2022 r.



Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E

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

Prezes UKE jest podmiotem uprawnionym do prowadzenia postepowan ADR w rozumieniu
ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. 0 pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich
(Dz.U. z 2016 r. poz. 1823), wpisanym do Rejestru podmiotow uprawnionych do prowadzenia
postepowari ADR pod numerem 2.

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 satysfakcjonujacy dla wnioskodawcy

i przedsiebiorcy. Postepowanie wymaga zgody obu stron.

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

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

Szczegbtowe informacje na temat zasad i form sktadania wnioskéw ADR do Prezesa UKE,
publikowane sg na dedykowanej konsumentom stronie internetowej Centrum Informacji
Konsumenckiej (CIK) pod adresem cik.uke.gov.pl.

W przypadku pytan dotyczgcych: postepowania ADR z zakresu ustug telekomunikacyjnych
zapraszamy do kontaktu z infolinig CIK pod numerem 22 330-40-00 (tonowo 1), z zakresu
ustug pocztowych zapraszamy do kontaktu pod numerem: 22 534-91-32.
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1. Telekomunikacja

W 2021 r. wptyneto 651 wnioskdw o wszczecie postepowania ADR.

Z uwagi na réznorodnosc tematyki zgtaszanych spraw, ponizszy wykres obrazuje 5 najczestszych
przedmiotéw wnioskéw ADR w 2021 r.

Wykres 1
Przedmiot wnioskéw ADR

Zawarcie, zmiana, rozwigzanie umowy m
—
J—
—

Rozliczenia
Roaming

Niewykonanie/nienalezyte wykonanie ustugi

Przeniesienie ustug P

Zrédto: UKE

Powtarzajace sie problemy, ktére prowadzity do sporéw konsumenckich:

1. Brak weryfikacji warunkdw umowy, tresci umowy przed jej podpisaniem

Zalecenia: Przed zawarciem umowy nalezy przede wszystkim przeczyta¢ umowe i zweryfikowac
czy przedstawiona uprzednio propozycja zawarcia lub zmiany umowy, znajduje swoje
odzwierciedlenie w tresci umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, regulaminie,
cenniku oferty promocyjnej. Stosujgc zasade ograniczonego zaufania, w przypadku jakichkolwiek
watpliwosci, nalezy zgdad od dostawcy ustug przedstawienia potwierdzenia, ze dokonane
ustalenia, warunki znajdujg sie w umowie. Przed podpisaniem nalezy zweryfikowac

w szczegodlnosci: rodzaj $wiadczonych ustug, okres promocji, czas trwania umowy (okres
lojalnosciowy), wysoko$¢ ustalonych comiesiecznych optat. Rozwigzanie umowy przed terminem
jej obowigzywania, moze wigzac sie z naliczeniem przez dostawce ustug tzw. ,kary umownej”.

2. Roaming przygraniczny

Zalecenia: Korzystajgc z ustug mobilnych szczegdlng uwage nalezy zwréci¢ na strefe przygraniczng,
w ktérej moze wystgpic zjawisko roamingu przygranicznego. Abonent korzystajgcy z ustug
polskiego dostawcy ustug, bedac w Polsce w strefie przygranicznej, w przypadku gdy telefon
zaloguje sie do sieci operatora zagranicznego, bedzie wykonywat potgczenia w roamingu
zagranicznym, co moze wigzac sie z naliczaniem optat roamingowych.

Czesto telefony skonfigurowane sg w taki sposéb, ze automatycznie wybierajg sie¢, do ktorej sie
loguja. Telefon wybierze sieé, ktéra na danym obszarze cechuje sie najsilniejszym sygnatem,
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moze takze zalogowac sie do sieci operatora zagranicznego, ktdrego sygnat czasowo moze byc¢
dominujacy na terenie przygranicznym. W celu ograniczenia wystepowania wyzej wskazanej
sytuacji, na podstawie uméw miedzyparistwowych moc sygnatéw stacji bazowych znajdujacych sie
w stosunkowo niewielkiej odlegtosci od granic pafistwowych jest zmniejszana, jednakze nie ma
technicznych mozliwosci, aby sygnat ten skonfigurowac w taki sposéb, aby nie przekraczat granic
panstwowych, ktére cechujg sie nieregularnoscia ksztattow.

Aby unikng¢ niezamierzonych, wysokich kosztéw ustug realizowanych w roamingu oraz transmisji
danych w strefie przygranicznej, przed wykonaniem potaczen nalezy zmieni¢ ustawienie w menu
aparatu w zakresie wyboru sieci, tj. z automatycznego na reczny, zaznaczajac sie¢ dostawcy ustug,
do ktorej telefon powinien sie logowaé. Dodatkowo nalezy wytgczy¢: automatyczne aktualizacje
w telefonie, synchronizacje danych (odswiezanie w tle), poczte gtosowa.

3. Brak swiadomosci konsumenta, co do charakteru $wiadczonej 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 ktérym 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¢, przetestowacd ustuge.
Zawierana umowa dotyczy Swiadczenia ustug mobilnych. W odrdznieniu od umowy na
$wiadczenie ustug stacjonarnych, przedmiotem umowy na $wiadczenie ustug w sieci ruchomej,
nie jest swiadczenie ustug w konkretnej lokalizacji, pod konkretnym adresem. Dlatego tak wazne
jest, aby przed wyborem dostawcy ustug sprawdzi¢ zasieg jego sieci w miejscu, w ktérym
zamierzamy najczesciej korzystac z ustug lub wybrad tzw. oferte na prébe, bez zobowigzania,
celem przetestowania jakosci Swiadczonych przez tego dostawce ustug. Zasieg, odpowiednia
jakos¢ swiadczonych ustug (np. dla ustugi dostepu do internetu - predkosé pobierania,

wysytania danych, brak lub niskie opdznienia), odpowiednia obstuga klienta (w punkcie obstugi,
telefoniczna), jest najbardziej wymierng podstawg oceny jakosci Swiadczenia i wiarygodnosci
samego dostawcy ustug.

Prezes UKE odmowit rozpatrzenia sporu w 3% przypadkdw sposrdd wszystkich ztozonych
wnioskow o wszczecie postepowania ADR.
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Wykres 2
Procentowy udziat poszczegdlnych przestanek odmowy rozpatrzenia sporu

6%

B Uptynat termin ztozenia wniosku B Wartosc¢ sporu ponizej 20 zt
B Spor poza kompetencjami UKE Brak postepowaniia reklamacyjnego

M Inne

Zrédto: UKE

6% postepowan ADR zostato zakoriczonych 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 23 dni.

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

54% postepowan zakoriczono na korzy$¢ konsumenta. Odzyskano dla konsumentdéw ponad
260 tys. zt.
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Wykres 3
Skuteczno$¢ postepowan ADR

3% 1%

32%

Pozytywnie

M Brak odpowiedzi stron/strony sporu na propozycje ugody
Brak uzupetnienia wniosku

B Wycofanie wniosku

Zrédto: UKE

54%

B Negatywnie
M Brak rozstrzygniecia
B Odmowa rozpatrzenia wniosku

U<E
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2. Poczta

W 2021 r. do UKE wptyneto 188 wnioskdw o wszczecie postepowania ADR z zakresu ustug
pocztowych.

Wykres 4
Przedmiot wnioskéw ADR

Uszkodzenie przesytki
Brak doreczenia/zaginiecie przesytki
Nieprawidtowosci w doreczaniu

Rozpatrywanie reklamacji

Inne 14

Zrédto: UKE
Powtarzajace sie problemy, ktére prowadzity do sporéw konsumenckich:

1. Brak wtasciwego opakowania lub zabezpieczenia przesytki.

Zalecenia: W przypadku przesytania przedmiotéw wrazliwych na uszkodzenia, w szczegdlnosci
tatwo ttukacych sie lub tamliwych, 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 przesytce.

2. Brak sporzadzenia protokotu szkody.

Zalecenia: W sytuacji otrzymania przesytki uszkodzonej lub z ubytkiem zawartosci podstawg
reklamacji jest protokot szkody spisany w obecnosci pracownika operatora, ktéry jg dostarczyt lub,
w zwigzku z wystepujgcym stanem epidemii, sporzgdzony w inny sposéb okreslony przez
operatora pocztowego, niezwtocznie po otrzymaniu przesytki pocztowej. Jezeli ubytki lub
uszkodzenia przesytki nie byty widoczne z zewnatrz przy jej przyjeciu, nalezy je zgtosi¢ operatorowi
pocztowemu nie pdzniej niz 7 dni po otrzymaniu przesytki.

3. Niewtasciwie wybrana ustuga pocztowa oraz nieznajomos¢ regulaminu danej ustugi.

Zalecenia: Przed dokonaniem wyboru operatora pocztowego oraz rodzaju Swiadczonej przez
niego ustugi nalezy zapoznac sie z regulaminem, ktory 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 niskg 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.

Prezes UKE odmdwit rozpatrzenia sporu w 6% przypadkow sposrdd wszystkich ztozonych
whioskow o wszczecie postepowania ADR.
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Wykres 5
Procentowy udziat poszczegdlnych przestanek odmowy rozpatrzenia sporu

2021

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 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 wnioskodawcéw blisko 20 tys. zt.

Wykres 6
Skutecznos¢ postepowan ADR

2% 2%

11%

52%

B Operator odmowit wziecia udziatu w postepowaniu ADR Uznanie roszczenia wnioskodawcy przed przedstawieniem
stronom propozycji rozwigzania sporu

B Strony wyrazity zgode na propozycje rozwigzania sporu Strony nie wyrazity zgody na propozycje rozwigzania sporu

B Strony nie odpowiedziaty na propozycje rozwigzania sporu B Odmowa wszczecia postepowania ADR

B Whnioski pozostawione bez rozpoznania Whnioski wycofane

Zrédto: UKE
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