REGULAMIN
pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej

Przedmiot regulacji

1.

Regulamin pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich przez Prezesa
Urzedu Komunikacji Elektronicznej, zwany dalej ,,Regulaminem”, okresla zasady
postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich,
prowadzonego przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej, zwanego dalej
,Prezesem UKE”.

Postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich,
zwane dalej ,,postepowaniem ADR”, o ktérym mowa w art. 383 — 385 ustawy z dnia
12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej (Dz. U. poz. 1221, z 2025 r.

poz. 637820 oraz z 2026 r. poz. 252 i 815), zwanej dalej ,,Prawem komunikacji
elektronicznej”, oraz w art. 95 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe
(Dz. U.z 2026 r. poz. 558), zwanej dalej ,Prawem pocztowym”, jest postepowaniem
majgcym na celu polubowne rozwigzywanie sporéw konsumenckich, tj. sporéw
cywilnoprawnych z zakresu odpowiednio ustug komunikacji elektronicznej i ustug
pocztowych.

W ramach rozwigzywania sporéw konsumenckich stosuje sie:

1) ustawe z dnia 23 wrzes$nia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw
konsumenckich (Dz. U. poz. 1823), zwang dalej ,ustawg o ADR”;

2) Prawo komunikacji elektronicznej;
3) Prawo pocztowe;

4) rozporzadzenie Ministra Cyfryzacji z dnia 20 listopada 2024 r. w sprawie
postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich
z zakresu ustug komunikacji elektronicznej (Dz. U. poz. 1743);

5) rozporzadzenie Ministra Infrastruktury i Budownictwa z dnia 17 stycznia 2017 r.
W sprawie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow
konsumenckich z zakresu ustug pocztowych prowadzonego przez Prezesa Urzedu
Komunikacji Elektronicznej (Dz. U. poz. 139).

Zakres obowigzywania Regulaminu

1.

Prezes UKE w ramach postepowan ADR zajmuje sie rozwigzywaniem sporéw
cywilnoprawnych z zakresu ustug komunikacji elektronicznej oraz ustug pocztowych.
Postepowania ADR prowadzi jednostka organizacyjna Urzedu Komunikacji
Elektronicznej, zwanego dalej ,UKE”.

Jednostka organizacyjng UKE, w rozumieniu Regulaminu, jest komadrka organizacyjna
uprawniona do prowadzenia w imieniu Prezesa UKE postepowan ADR, o ktérych
mowa w art. 383 — 385 Prawa komunikacji elektronicznej i art. 95 Prawa pocztowego,
tj. Departament Ustug Cyfrowych i Konsumenta. Postepowania ADR bedg
prowadzone przez upowaznionych przez Prezesa UKE pracownikow.



‘ Ill. Wszczecie postepowania

1. Postepowanie ADR, o ktéorym mowa w art. 383 — 385 Prawa komunikacji
elektronicznej i w art. 95 Prawa pocztowego prowadzone jest:

1) na wniosek lub
2) zurzedu, jezeli wymaga tego ochrona intereséw konsumenta.

2. Rozpatrzenie wniosku, przeprowadzenie postepowania ADR oraz udostepnienie
stronom wyniku postepowania ADR powinno nastgpi¢ nie pdzniej niz w ciggu 90 dni
od dnia doreczenia wniosku spetniajgcego wymagania, o ktédrych mowa w czesci V
ust. 3 Regulaminu, lub wszczecia postepowania z urzedu.

3. W przypadku sporu szczegdlnie skomplikowanego, termin, o ktérym mowa
w ust. 2, moze by¢ przedtuzony. O kazdym przedtuzeniu terminu Prezes UKE
zawiadamia strony wskazujac przewidywany termin zakonczenia postepowania ADR.

IV. Odmowa rozpatrzenia sporu

1. Prezes UKE odmawia rozpatrzenia sporu cywilnoprawnego miedzy wnioskodawca
a dostawcy ustug komunikacji elektronicznej lub operatorem pocztowym
w przypadku, gdy jego przedmiot wykracza poza kategorie sporéw objetych
wtasciwoscig Prezesa UKE.

2. Prezes UKE moze odmowic rozpatrzenia sporu cywilnoprawnego miedzy
whnioskodawcg a dostawcg ustug komunikacji elektronicznej lub operatorem
pocztowym w przypadku, gdy:

1) wnioskodawca, przed ztozeniem wniosku, nie podjat proby kontaktu z dostawca
ustug komunikacji elektronicznej/operatorem pocztowym i bezposredniego
rozwigzania sporu, w tym, w sporze z dostawcg ustug komunikacji elektronicznej,
nie wyczerpat drogi postepowania reklamacyjnego;

2) wnioskodawca w sporze z operatorem pocztowym nie wyczerpat drogi
postepowania reklamacyjnego w przypadku niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustugi powszechnej;

3) spor jest btahy lub wniosek, spowoduje ucigzliwosci dla dostawcy ustug
komunikacji elektronicznej lub operatora pocztowego;

4) sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo
zostata juz rozpatrzona przez Prezesa UKE, inny wtasciwy podmiot albo sad;

5) w przypadku sporéw konsumenckich z zakresu ustug komunikacji elektronicznej
wartos¢ przedmiotu sporu jest nizsza niz 20 zt, a w przypadku sporéw
konsumenckich z zakresu ustug pocztowych - nizsza niz 10 zt;

6) wnioskodawca ztozyt wniosek po uptywie roku od dnia podjecia proby kontaktu
z dostawcy ustug komunikacji elektronicznej/operatorem pocztowym
i bezposredniego rozwigzania sporu (np. ztozenie reklamac;ji);

7) rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktdcenie dziatania Prezesa UKE.
3. W przypadku odmowy rozpatrzenia sporu, Prezes UKE w jednym pismie:
1) potwierdza ztozenie wniosku,

2) informuje o przyczynie odmowy rozpatrzenia sporu



— w terminie 3 tygodni od daty doreczenia wniosku do UKE spetniajgcego wymagania,
o ktorych mowa w czesci V ust. 3 Regulaminu. Powyzsze pismo jest jednoczesnie
protokotem przebiegu postepowania ADR, o ktérym mowa w art. 40 ust. 4 ustawy

o ADR, konczgcym postepowanie ADR.

V. Postepowanie na wniosek

1. Wnioski sktada sie do Prezesa UKE w jezyku polskim.
2. Whnioskodawca jest:

1) w postepowaniu ADR z zakresu ustug komunikacji elektronicznej — konsument
sktadajgcy wniosek;

2) w postepowaniu ADR z zakresu ustug pocztowych — nadawca albo adresat
sktadajgcy wniosek.

3. Whnioskiem jest pismo wnioskodawcy, ztozone do Prezesa UKE w sprawie sporu
cywilnoprawnego zaistniatego miedzy wnioskodawcg a dostawcg ustug komunikacji
elektronicznej albo operatorem pocztowym, zawierajgce:

1) oznaczenie stron sporu;

2) wskazanie, ze wniosek dotyczy postepowania w sprawie przedstawienia stronom
propozycji rozwigzania sporu;

3) dokfadnie okreslone zgdanie;
4) uzasadnienie zgdania strony;

5) dokumenty potwierdzajgce informacje zawarte we wniosku, np. kopie
dokumentac;ji z zakoriczonego postepowania reklamacyjnego;

6) podpis.

4. Whniosek moze by¢ ztozony do Prezesa UKE:
1) w postaci papierowej na adres UKE;
2) w postaci elektronicznej:

a) za posrednictwem elektronicznej platformy ustug administracji publicznej
(ePUAP),

b) za posrednictwem dostepnego na Platformie Ustug Elektronicznych Urzedu
Komunikacji Elektronicznej formularza zgtoszeniowego przeznaczonego do
sktadania wnioskéw, albo

¢) na adres do doreczen elektronicznych.

5. W przypadku, gdy wniosek nie spetnia wymagan okreslonych w ust. 3, Prezes UKE
wzywa wnioskodawce do uzupetnienia wniosku w terminie 10 dni od dnia doreczenia
wezwania.

6. W przypadku braku uzupetnienia wniosku, zgodnie z wymaganiami, o ktérych mowa
w ust. 3 pkt 1-6 we wskazanym, zgodnie z ust. 5, terminie, wniosek nie otrzyma
dalszego biegu i nie zostang podjete czynnosci. O pozostawieniu wniosku bez
rozpoznania Prezes UKE informuje wnioskodawce.

7. Datg wszczecia postepowania ADR jest dziert doreczenia do UKE wniosku,
spetniajgcego wymagania, o ktérych mowa w ust. 3.



2)

3)

8. Prezes UKE niezwtocznie przekazuje stronom sporu potwierdzenie ztozenia wniosku

spetniajgcego wymagania okreslone w ust. 3.

W potwierdzeniu ztozenia wniosku Prezes UKE informuje strony o:

1) roszczeniu wnioskodawcy;

2) prawie wycofania sie z postepowania na dowolnym jego etapie;

3) mozliwosci aktywnego udziatu w toku catego postepowania: przedstawiania
stanowisk, dokumentow, dowoddéw;

4) mozliwosci uzyskania dostepu do stanowisk, dokumentow i dowoddéw
przedstawionych przez drugg strone oraz opinii wydawanych przez ekspertéw,
a takze mozliwosci ustosunkowania sie do nich;

5) uprawnieniu do korzystania na kazdym etapie postepowania z pomocy oséb
trzecich, w tym oséb swiadczgcych profesjonalng pomoc prawna.

9. Prezes UKE przekazuje wniosek dostawcy ustug komunikacji elektronicznej lub
operatorowi pocztowemu, wyznaczajgc 14 dniowy termin na ustosunkowanie sie do
whniosku.

10. Po uptywie terminu na ustosunkowanie sie do wniosku, o ktérym mowa w ust. 9,
Prezes UKE:

1) przedstawia stronom przepisy prawa majgce zastosowanie w sprawie oraz

propozycje rozwigzania sporu;

informuje strony przed wyrazeniem zgody na przedstawiong propozycje
rozwigzania sporu lub zastosowaniem sie do niej, ze:

a) moga nie wyrazi¢ zgody na przedstawiong propozycje rozwigzania sporu lub
nie zastosowac sie do niej,

b) udziat w postepowaniu nie wyklucza mozliwosci dochodzenia roszczen
w postepowaniu sagdowym,

c) przedstawiona propozycja rozwigzania sporu moze réznic sie od
rozstrzygniecia, jakie mogtoby zapas¢ w postepowaniu sgdowym;

informuje strony o prawnych skutkach wyrazenia zgody na przedstawiong
propozycje rozwigzania sporu lub zastosowania sie do niej, a w szczegélnosci, ze
w ewentualnym powddztwie sktadanym do sgdu powszechnego powinna by¢
zawarta informacja, czy strony podjety prébe mediacji lub innego pozasgdowego
sposobu rozwigzania sporu (np. postepowania ADR), a w przypadku gdy takich
prob nie podjeto, wyjasnienie przyczyn ich niepodjecia (art. 187 § 1 pkt 3 ustawy
z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z 2026 r.
poz. 468, 473 i 830), zwanego dalej ,,Kodeksem postepowania cywilnego”.

11. W przypadku gdy dostawca ustug komunikacji elektronicznej lub operator pocztowy
ustosunkowat sie pozytywnie do wniosku, zgodnie z zgdaniem wnioskodawcy, ust. 10
nie stosuje sie.

12.

Prezes UKE wyznacza stronom termin 14 dni na wyrazenie zgody na przedstawiong
propozycje rozwigzania sporu lub zastosowania sie do nie;j.

13. W przypadku wyrazenia/niewyrazenia zgody przez strony na przedstawiong

propozycje rozwigzania sporu lub w przypadku braku udzielenia odpowiedzi przez

strony, Prezes UKE koriczy postepowanie ADR. Dzien sporzgdzenia protokotu



z przebiegu postepowania ADR jest datg zakoriczenia postepowania ADR. Protokoéf
niezwtocznie dorecza sie stronom.

VI. Postepowanie z urzedu

1. W przypadku wszczecia postepowania ADR z urzedu, Prezes UKE zawiadamia strony
0 wszczeciu takiego postepowania wyznaczajgc stronom 14 dniowy termin na
ustosunkowanie sie do zawiadomienia. W zawiadomieniu strony informowane s3 o:

1) okolicznosciach sporu;
2) prawie wycofania sie z postepowania na dowolnym jego etapie;

3) mozliwosci aktywnego udziatu w toku catego postepowania: przedstawiania
stanowisk, dokumentow, dowoddw;

4) mozliwosci uzyskania dostepu do stanowisk, dokumentéw i dowoddéw
przedstawionych przez drugg strone oraz opinii wydawanych przez ekspertéw,
a takze mozliwosci ustosunkowania sie do nich oraz uprawnieniu do korzystania
na kazdym etapie postepowania z pomocy 0séb trzecich, w tym oséb
Swiadczacych profesjonalng pomoc prawna.

2. Po uptywie terminu na ustosunkowanie sie do zawiadomienia, o ktérym mowa
w ust. 1, Prezes UKE:

1) przedstawia stronom przepisy prawa majgce zastosowanie w sprawie oraz
propozycje rozwigzania sporu;

2) informuje strony przed wyrazeniem zgody na przedstawiong propozycje
rozwigzania sporu lub zastosowaniem sie do niej, ze:

a) moga nie wyrazi¢ zgody na przedstawiong propozycje rozwigzania sporu lub
nie zastosowac sie do niej,

b) udziat w postepowaniu nie wyklucza mozliwosci dochodzenia roszczen
w postepowaniu sagdowym,

c) przedstawiona propozycja rozwigzania sporu moze réznié sie od
rozstrzygniecia, jakie mogtoby zapas¢ w postepowaniu sgdowym;

3) informuje strony o prawnych skutkach wyrazenia zgody na przedstawiong
propozycje rozwigzania sporu lub zastosowania sie do niej, a w szczegélnosci, ze
w ewentualnym powddztwie sktadanym do sgdu powszechnego powinna by¢
zawarta informacja, czy strony podjety prébe mediacji lub innego pozasgdowego
sposobu rozwigzania sporu (np. postepowania ADR), a w przypadku gdy takich
préb nie podjeto, wyjasnienie przyczyn ich niepodjecia (art. 187 § 1 pkt 3
Kodeksu postepowania cywilnego).

3. Prezes UKE wyznacza stronom termin 14 dni na wyrazenie zgody na przedstawiong
propozycje rozwigzania sporu lub zastosowania sie do nie;j.

4. W przypadku gdy dostawca ustug komunikacji elektronicznej lub operator pocztowy
ustosunkowat sie pozytywnie do wniosku, zgodnie z zgdaniem wnioskodawcy,
przepisu ust. 2 nie stosuje sie.

5. W przypadku wyrazenia/niewyrazenia zgody przez strony na przedstawiong
propozycje rozwigzania sporu lub w przypadku braku udzielenia odpowiedzi przez
strony, Prezes UKE koriczy postepowanie. Dzien sporzgdzenia protokotu



z postepowania ADR jest datg zakoriczenia postepowania. Protokot niezwtocznie
dorecza sie stronom.

VII. Pozostate regulacje

1. Postepowania ADR sg prowadzone przez Prezesa UKE w jezyku polskim.
2. Postepowanie ADR prowadzone przez Prezesa UKE jest nieodpfatne.

3. W ramach prowadzonego postepowania ADR Prezes UKE zapewnia realizacje
obowigzku, o ktérym mowa w art. 13 ust. 1-2 i art. 14 ust. 1-2 rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z 27 kwietnia 2016 r. w sprawie
ochrony 0séb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne
rozporzadzenie o ochronie danych) (Dz. Urz. UE L 119 z 04.05.2016, str. 1, z pdzn.
zm.).

4. Pracownicy UKE upowaznieni przez Prezesa UKE do prowadzenia postepowania ADR
posiadajg niezbedng wiedze z zakresu wykonywania dziatalnosci komunikacji
elektronicznej/pocztowej i ochrony praw konsumenta.

Ponadto, pracownicy UKE prowadzacy w imieniu Prezesa UKE postepowania ADR
posiadaja:

1) wyksztatcenie wyzsze;

2) co najmniej roczne doswiadczenie zawodowe zwigzane z rynkiem komunikacji
elektronicznej/pocztowym;

3) wiedze i umiejetnosci w dziedzinie pozasgdowego lub sgdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich, jak réwniez ogdlng znajomos$¢ prawa, w tym
w przypadku sporéw konsumenckich:

a) z zakresu ustug komunikacji elektronicznej - wiedze z zakresu wykonywania
dziatalnosci komunikacji elektronicznej i ochrony praw konsumenta,

b) z zakresu ustug pocztowych - znajomos¢ przepisow w zakresie wykonywania
dziatalnosci pocztowej i ochrony praw konsumenta.

5. Prezes UKE upowaznia pracownikéw UKE do prowadzenia postepowania ADR na czas
okreslony nie krétszy niz 3 lata.

6. Pracownicy UKE prowadzacy postepowania ADR sg niezalezni i bezstronni w stosunku
do stron sporu cywilnoprawnego, tj.:

1) nie przyjmuja instrukcji, wskazéwek oraz zalecen od stron sporu lub ich
przedstawicieli;

2) wynagrodzenie pracownikéw UKE nie jest uzaleznione od wynikow
prowadzonego postepowania.

7. Prezes UKE cofa pracownikowi UKE upowaznienie przed uptywem okresu, na jaki
zostato udzielone, w przypadku:

1) razacego naruszenia prawa przy wykonywaniu funkcji osoby prowadzgcej
postepowanie;

2) skazania prawomocnym wyrokiem za popetnione umyslnie przestepstwo lub
przestepstwo skarbowe;

3) choroby trwale uniemozliwiajgcej wykonywanie zadan;



10.

11.

12.

13.

4) ztozenia rezygnacji.

Pracownik UKE prowadzgcy postepowanie ADR ma obowigzek niezwtocznego
ujawnienia Prezesowi UKE okolicznosci, ktére moga wptynac¢ na jego niezaleznos¢ lub
bezstronnosé, w tym proby przekazania wytycznych przez jedng ze stron sporu
cywilnoprawnego, lub powodowac konflikt intereséw z jedng ze stron sporu
cywilnoprawnego, ktérego rozpatrzenie zostato mu przydzielone.

W przypadku ujawnienia okolicznos$ci wskazanych w ust. 8 lub cofniecia
upowaznienia, zgodnie z ust. 7, Prezes UKE przekazuje prowadzenie postepowania
ADR innemu pracownikowi UKE.

W przypadku ujawnienia okolicznos$ci wskazanych w ust. 8 lub cofniecia
upowaznienia, zgodnie z ust. 7, i braku mozliwosci przekazania prowadzenia
postepowania innemu pracownikowi UKE, Prezes UKE, wytgcza osobe dotychczas
prowadzacg to postepowanie z dalszego toku postepowania oraz:

1) pisemnie proponuje stronom przekazanie sporu innemu podmiotowi
uprawnionemu w rozumieniu art. 7 ust. 2 ustawy o ADR, jezeli jest to mozliwe;

2) jezeli zaproponowanie przekazania sporu innemu podmiotowi uprawnionemu
W rozumieniu art. 7 ust. 2 ustawy o ADR nie jest mozliwe, ujawnia stronom
okolicznosci, o ktérych mowa w ust. 8 i informuje strony o prawie zgtoszenia,

W wyznaczonym terminie, sprzeciwu wobec dalszego prowadzenia danego
postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
przez osobe, ktérej dotyczg te okolicznosci. W przypadku niezgtoszenia przez
whnioskodawce sprzeciwu w terminie, pracownik UKE prowadzgcy postepowanie
ADR, ktorego dotyczg okolicznosci, o ktédrych mowa w ust. 8, dalej prowadzi to
postepowanie.

Prezes UKE oraz pracownicy UKE prowadzgcy postepowanie ADR sg obowigzani
zachowac w tajemnicy wszelkie informacje uzyskane w trakcie tego postepowania.

Traci moc Regulamin pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich przez
Prezesa UKE zatwierdzony w dniu 22 grudnia 2025 r.

Regulamin wchodzi w zycie z dniem jego zatwierdzenia przez Prezesa UKE.



