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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. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw 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, ktéry 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 nastgpic¢ nie pézniej 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 wnioskdw ADR do Prezesa UKE,
publikowane sg na dedykowanej konsumentom stronie internetowej Centrum Informacji
Konsumenckiej (CIK) pod adresem cik.uke.gov.pl.

W przypadku pytan dotyczacych: 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 2022 r. wptyneto 561 wnioskéw o wszczecie postepowania ADR.

Z uwagi na réznorodnos¢ tematyki zgtaszanych spraw, ponizszy wykres obrazuje 5 najczestszych
przedmiotéw wnioskéw ADR w 2022 r.

Wykres 1
Przedmiot wnioskéw ADR

Zawarcie, zmiana, rozwigzanie umowy

|

Rozliczenia 109

Roaming

Niewykonanie/nienalezyte wykonanie ustugi 74

Przeniesienie ustug F

Zrodto: UKE

Powtarzajgce sie problemy, ktére prowadzity do sporéw konsumenckich:

1. Brak weryfikacji warunkow 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 swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, regulaminie,
cenniku oferty promocyjnej. Stosujac zasade ograniczonego zaufania, w przypadku jakichkolwiek
watpliwosci, nalezy zgdad od dostawcy ustug przedstawienia potwierdzenia, ze dokonane
ustalenia, warunki znajdujg sie w umowie. Przed podpisaniem, akceptacjag umowy nalezy
zweryfikowac w szczegdlnosci: rodzaj Swiadczonych ustug, okres promocji, czas trwania umowy
(okres lojalnosciowy), wysokos¢ ustalonych comiesiecznych optat. Rozwigzanie umowy przed
terminem jej obowigzywania, moze wigzac sie z naliczeniem przez dostawce ustug tzw. , kary
umownej”.

2. Roaming

Zalecenia: Korzystajac z ustug mobilnych szczegdlng uwage nalezy zwrécic 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.
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Czesto telefony skonfigurowane sg w taki sposéb, ze automatycznie wybierajg sie¢, do ktdrej sie
loguja. Telefon wybierze sie¢, ktéra na danym obszarze cechuje sie najsilniejszym sygnatem,

moze takze zalogowac sie do sieci operatora zagranicznego, ktoérego sygnat czasowo moze byc
dominujacy na terenie przygranicznym. W celu ograniczenia wystepowania wyzej wskazanej
sytuacji, na podstawie uméw miedzypanstwowych moc sygnatéw stacji bazowych znajdujgcych sie
w stosunkowo niewielkiej odlegtosci od granic panstwowych jest zmniejszana, jednakze nie ma
technicznych mozliwosci, aby sygnat ten skonfigurowad w taki sposdb, aby nie przekraczat granic
panstwowych, ktdre cechujg sie nieregularnosciag ksztattow.

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

Korzystanie z internetu w UE. W przypadku korzystania z ustug w roamingu regulowanym

na terenie UE klient objety jest domysinym limitem kwotowym lub domys$inym limitem transmisji
danych (limit domyslny to kwota zblizona do 50 EUR). W przypadku, gdy klient zuzyje ponad

100 EUR w miesiecznym okresie fakturowania, bez podatku VAT, dostawca ustug, celem
zabezpieczenia klienta przed wysokimi optatami, przesyta na urzadzenie mobilne klienta
dodatkowe powiadomienie wskazujgce na procedure, ktdrg klient ma zastosowag, jesli chce,

aby ustugi byty kontynuowane, oraz koszt zwigzany z kazdg dodatkowg wykorzystang jednostka.

Decydujac sie na dalsze korzystanie z ustug, ponad wyzej wskazane limity, nalezy brac pod

uwage i mie¢ swiadomos¢ dodatkowych kosztow, ktére zostang doliczone do faktury (Rozliczenia).
Informacje taryfowe (stawki w PLN) na temat wysokosci optat jakie mogg zostac¢ doliczone

do faktury, dostawca ustug przesyta klientowi za pomocg automatycznej wiadomosci.

Aby zwrdcié uwage klientdw korzystajgcych z roamingu na fakt, ze bedg podlegali optatom
roamingowym w przypadku wykonywania lub odbierania potgczenia lub wysytania wiadomosci
SMS, kazdy z dostawcow ustug roamingu udziela klientom za pomocg automatycznej wiadomosci,
bezptatnie i bez zbednej zwtoki, w chwili gdy wjezdzajg oni na terytorium panstwa cztonkowskiego
podstawowych zindywidualizowanych informacji cenowych dotyczgcych optat roamingowych,
wraz z podatkiem VAT, ktére majg zastosowanie w przypadku wykonywania i odbierania potgczen
oraz wysytania wiadomosci SMS przez tych klientéw w odwiedzanym panstwie cztonkowskim.

3. Brak swiadomosci, 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 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¢, przetestowac ustuge.
Zawierana umowa dotyczy Swiadczenia ustug mobilnych. W odrdznieniu od umowy na
Swiadczenie ustug stacjonarnych, przedmiotem umowy na Swiadczenie 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 sprawdzic zasieg jego sieci
w miejscu, w ktdrym zamierzamy najczesciej korzystac z ustug lub wybrac tzw. oferte na probe,
bez zobowigzania, celem przetestowania jakosci $wiadczonych przez tego dostawce ustug.
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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 dokonaé odpowiednich pomiardw i niezwtocznie zgtosic
reklamacje do dostawcy.

Zasieg, odpowiednia jako$¢ Swiadczonych ustug (np. dla ustugi dostepu do internetu - predkosc
pobierania, wysytania danych, brak lub niskie opdznienia), odpowiednia obstuga klienta

(w punkcie obstugi, telefoniczna), jest najbardziej wymierng podstawg oceny jakosci $wiadczenia
i wiarygodnosci samego dostawcy ustug.

Prezes UKE odmowit rozpatrzenia sporu w 4% przypadkow sposrod wszystkich ztozonych
whnioskow o wszczecie postepowania ADR.

Wykres 2
Procentowy udziat poszczegdlnych przestanek odmowy rozpatrzenia sporu

52%

4%

B Spor poza kompetencjami Prezesa UKE B Sprawa byta rozpartywana

M Brak postepowania reklamacyjnego Inne

Zrédto: UKE

6% postepowan ADR zostato zakorficzonych 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, dotyczacych zastosowania sie stron do wyniku
postepowania ADR w stosunku do liczby wszczetych postepowan.

54% postepowan zakoriczono na korzysé konsumenta.

Odzyskano dla konsumentéw ponad 300 tys. zt.
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Wykres 3
Skuteczno$¢ postepowan ADR

4% 1%

1%
(]

54%
30%
Pozytywnie W Negatywnie
B Brak uzupetnienia wniosku M Brak odpowiedzi stron/strony na propozycje ugody
M Brak rozstrzygniecia B Odmowa rozpatrzenia wniosku

W Wycofanie wniosku

Zrédto: UKE

2. Poczta

W 2022 r. do UKE wptyneto 129 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

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

1. Niewtasciwe opakowanie lub zabezpieczenie przesytki.

Zalecenia: Wtasciwy dobdr opakowania w zaleznosci od przesytanej zawartosci jest istotnym
czynnikiem, ktéry ma bezposredni wptyw na ochrone przesytki przed mozliwymi uszkodzeniami.
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 roznymi srodkami transportu. W zwigzku z powyzszym nalezy
zadbad 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. Dobdr opakowania i zabezpieczen
powinien by¢ dostosowany do zawartosci, formy, masy, ksztattu, specyfiki, czy wielkosci
przesytanej zawartosci, a takze zabezpieczac przed swobodnym dostepem do zawartosci przesytki
przez osoby trzecie. Nalezy takze zadbac, by opakowanie umozliwiato trwate umieszczenie
wymaganych oznaczen przesytki (np. adresow, koddéw, czy innych informacji okreslonych przez
operatorow pocztowych) w sposodb gwarantujgcy ich czytelnos¢. Sposdéb odpowiedniego
zabezpieczenia i oznaczenia nadawanych przesytek okreslony jest w regulaminach operatoréow
pocztowych oraz wydanych przez operatoréw pocztowych instrukcjach lub poradnikach.

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

Zalecenia: W sytuacji otrzymania przesytki uszkodzonej lub z ubytkiem zawartosci podstawa
reklamacji jest protokot szkody spisany w obecnosci pracownika operatora pocztowego, ktory ja
doreczyt lub, w zwigzku z wystepujgcym stanem epidemii lub zagrozenia epidemicznego
sporzgdzony w inny sposéb okreslony przez operatora pocztowego (najczesciej poprzez strony
internetowe poszczegdlnych operatorow pocztowych), 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. Zauwazyc
nalezy, ze sporzgdzenie protokotu szkody nie jest réwnoznaczne z uruchomieniem procedury
reklamacyjnej. Reklamacja jest instytucjg prawng przewidziang w obowigzujgcych przepisach,
ktore w sposob szczegdtowy okreslajg wymagania jakie powinna spetniac reklamacja wniesiona do
operatora pocztowego, z ktérym zostata zawarta umowa o Swiadczenie ustugi pocztowe;j.
Szczegdtowe warunki, jakim powinna odpowiadac reklamacja ustugi pocztowej, sposob i terminy
jej wnoszenia oraz szczegdtowy tryb postepowania reklamacyjnego okresla przede wszystkim
rozporzadzenie w sprawie reklamacji ustugi pocztowej! oraz regulaminy danej ustugi pocztowe;j
Swiadczonej przez poszczegdlnych operatoréw pocztowych.

3. Niewtasciwie wybrana ustuga pocztowa oraz niezapoznanie sie z regulaminem danej
ustugi.

Zalecenia: Przed dokonaniem wyboru operatora pocztowego oraz rodzaju Swiadczonej przez
niego ustugi nalezy zapoznac sie z regulaminem, ktory okresla m.in. warunki wykonywania

i korzystania z okreslonej ustugi pocztowej. Regulamin okresla w szczegdlnosci zasady i termin
wykonania ustugi, czy tez wysoko$¢ 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

! 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)



. . . . 11 /7
Urzad Komunikacji Elektronicznej U(t

operatora pocztowego, czy wykazu przedmiotéw i substancji, ktére nie mogg stanowi¢ 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
pocztowg do potrzeb uzytkownikow ustug pocztowych, czy specyfiki zawartosci przesyiki,

a w przypadku np. zaginiecia przesytki moze zagwarantowac odszkodowanie we wskazanej
wysokosci, czy wyptate innych umownych naleznosci.

Prezes UKE odmdwit rozpatrzenia sporu w 2% przypadkow sposrod wszystkich ztozonych
wnioskow o wszczecie postepowania ADR. We wszystkich przypadkach (100%) odmowa
rozpatrzenia sporu spowodowana byta faktem, iz przedmiot sporu wykraczat poza kategorie
sporéw objetych wtasciwoscig Prezesa UKE.

3% 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 30 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 ponad 10 tys. zt.

Wykres 6
Skutecznos¢ postepowan ADR

W Operator odmowit wziecia udziatu w postepowaniu ADR B Strony wyrazity zgode na propozycje rozwigzania sporu

B Uznanie roszczenia wnioskodawcy przed przedstawieniem & Strony nie wyrazity zgody na propozycje rozwigzania sporu
stronom propozycji rozwigzania sporu

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

B Whnioski pozostawione bez rozpoznania B Whnioski wycofane

Zrédto: UKE






