REGULAMIN

pozagidowego rozwiazywania sporéw konsumenckich
przez Prezesa Urgdu Komunikacji Elektronicznej

I. Przedmiot regulacji.

1.

Regulamin okréa zasady pospowania w sprawie pozggowego rozwjzywania
sporow konsumenckich, prowadzonego przez PrezesacdWr Komunikacii
Elektroniczne,.

Postpowanie w sprawie pozadowego rozwjzywania sporow konsumenckich
(zwane rownig ,postpowaniem ADR”) jest pogpowaniem majcym na celu
polubowne rozwjzanie sporow konsumenckich, o ktérych mowa w psiepi
art. 109 Prawa telekomunikacyjnego oraz art. 95wRr@ocztowego, tj. sporéw
cywilnoprawnych z zakresu ustug telekomunikacyjniypbcztowych.

W ramach rozwjzywania sporow konsumenckich stosujersigulacje:

a) Ustawe z dnia 23 wrzénia 2016 r. o pozadowym rozwjazywaniu Sporow
konsumenckich (Dz. U. z 2016 r. poz. 1823), zwaladgj ,Ustava 0 ADR”,

b) Ustawe z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjng Rz. U. z 2016 r.
poz. 1489, z ptn. zm.), zwanej dalej ,Pt”,

c) Ustawe z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe (izj. 0. z 2016 r. poz. 1113
z p&n. zm.), zwanej dalej ,Pp”,

d) Rozporadzenie Ministra Cyfryzacji z dnia 4 stycznia 2017 w sprawie
postpowania w sprawie pozadowego rozwizywania sporow konsumenckich
z zakresu ustug telekomunikacyjnych prowadzonegmezrPrezesa Ugdu
Komunikacji Elektronicznej (Dz. U. z 2017 r. poz9)4 zwanego dalej
»,Rozporzdzeniem telekomunikacyjnym”,

e) Rozporadzenie Ministra Infrastruktury i Budownictwa z driid stycznia 2017 r.
W sprawie posjpowania w sprawie pozadowego rozwizywania Sporow
konsumenckich z zakresu ustug pocztowych prowadyopezez Prezesa Uicu
Komunikacji Elektronicznej (Dz. U. z 2017 r. poz39), zwanego dalej
.,R0zporzdzeniem pocztowym?”,

Il. Zakres obowgzywania Regulaminu. |

1.

2.

Prezes UKE w ramach pepbwai ADR bedzie zajmowat si rozwigzywaniem
sporow cywilnoprawnych z zakresu ustug telekomucykaych i pocztowych.
Postpowania lgdg prowadzone w jednostkach organizacyjnychgdizKomunikacji
Elektroniczne,.

Jednostlk organizacyjp Urzedu Komunikacji Elektronicznej, w rozumieniu
niniejszego Regulaminu, jest jednostka uprawnioma pdowadzenia w imieniu
Prezesa UKE pogbowania w sprawie pozgdowego rozwizywania Sporow
konsumenckich, o ktérych mowa w art. 109 Pt i 8&.Pp, tj.: Departament Polityki
Konsumenckiej UKE, Departament Rynku Pocztowego Uk#asciwa miejscowo
Delegatura UKE.



3. Postpowania w sprawie pozaowego rozwizywania sporOw konsumenckich
beda prowadzone przez Prezesa UKE za srpdnictwem upowanionych
pracownikow z:

a) Departamentu Polityki Konsumenckiej UKE - dla wogaztwa mazowieckiego,
b) Departamentu Rynku Pocztowego UKE - dla wojewddatveaowieckiego,
c) Zamiejscowych jednostek organizacyjnych UKE:

— Delegatury we Wroctawiu - dla wojewoddztwa dadhskiego,

— Delegatury w Bydgoszczy - dla wojewodztwa kujawsgkmnorskiego,
— Delegatury w Lublinie - dla wojewoédztwa lubelskiego

— Delegatury w Zielonej Gorze - dla wojewddztwa Iukiego,

— Delegatury w todzi - dla wojewddztwa t6dzkiego,

— Delegatury w Krakowie - dla wojewddztwa matopolgjae

— Delegatury w Opolu - dla wojewddztwa opolskiego,

— Delegatury w Rzeszowie - dla wojewodztwa podkar ey

— Delegatury w Biatymstoku - dla wojewddztwa podlasja,

— Delegatury w Gdyni - dla wojewodztwa pomorskiego,

- Delegatury w Siemianowicadiaskich - dla wojewddztwélaskiego,
— Delegatury w Kielcach - dla wojewddztwaietokrzyskiego,

— Delegatury w Olsztynie - dla wojewodztwa wafisko-mazurskiego,
— Delegatury w Poznaniu - dla wojewddztwa wielkopagh,

— Delegatury w Szczecinie - dla wojewddztwa zachopmimorskiego.

4. Whnioski o wszcgcie posgpowania w sprawie pozgdowego rozwizywania sporow
konsumenckich, dalej zwany ,Wnioskiem”, z zakresstug telekomunikacyjnych
beda rozpatrywane przez Departament Polityki Konsumajdkb Delegatuy UKE,
zgodnie z miejscem zamieszkania Wnioskodawcy. Wnimsvszczcie posgpowania
w sprawie pozaglowego rozwizywania sporow konsumenckich z zakresu ustug
pocztowych bda rozpatrywane przez Departament Rynku Pocztowedg®klegatug
UKE, zgodnie z miejscem zamieszkania lub siedzibydskodawcy.

Ill. Wszczcie postpowania.

1. Postpowanie w sprawie pozadowego rozwizywania sporow konsumenckich,
o ktérych mowa w art. 109 Pt i w art. 95 Pp prowadzjest:

a) na Wniosek Wnioskodawcy lub
b) z urzdu, jeeli wymaga tego ochrona intereséw konsumenta.

2. Rozpatrzenie Whniosku, przeprowadzenie gostvania ADR oraz udogtnienie
stronom wyniku pogpowania ADR powinno naghi¢ nie p&niej niz w ciggu 90 dni
od dnia dogczenia kompletnego Whniosku lub wszgca pos¢powania z urgdu.

3. W przypadku sporu szczegolnie skomplikowanego, iteronktérym mowa w ust. 2

moze by przedhiony. O kadym przedizeniu terminu Prezes UKE zawiadamia
strony wskazujc przewidywany terminu zakeozenia posfpowania ADR.

IV. Odmowa rozpatrzenia sporu.

1. Prezes UKE odmawia rozpatrzenia sporu cywilnopragwneidzy Wnioskodaws,
a dostawg publicznie dosipnych ustug telekomunikacyjnych lub operatorem
pocztowym w przypadku, gdy jego przedmiot wykraqamaea kategorie sporéw
objetych wiasciwoscig Prezesa UKE.



2. Prezes UKE mie odméwt rozpatrzenia sporu cywilnoprawnego edry

Whnioskodawg, a dostawg publicznie dosipnych ustug telekomunikacyjnych
lub operatorem pocztowym w przypadku, gdy:

a) Wnioskodawca przed zteniem wniosku o wszeezie posgpowania ADR
nie podyt proby kontaktu z dostawc publicznie dosipnych ustug
telekomunikacyjnych/operatorem pocztowym w celupmézedniego rozwgzania
sporu,

b) Konsument w sporze z dostawc publicznie dosipnych  ustug
telekomunikacyjnych nie wyczerpat drogi pgsiwania reklamacyjnego,

c) Wnioskodawca w sporze z operatorem pocztowym nieczempat drogi
postpowania reklamacyjnego w przypadku niewykonania hibnaleytego
wykonania ustugi powszechnej,

d) spor jest btahy lub wniosek o wszcie posgpowania ADR spowoduje
ucigzliwosci dla drugiej strony,

e) sprawa 0 to samo roszczenieedry tymi samymi stronami jest w toku albo
zostata ju rozpatrzona przez Prezesa UKEd spolubowny, inny wisciwy
podmiot lub sd,

f) wartaé¢ przedmiotu sporu jest i8za od 20 zt w przypadku ustugi
telekomunikacyjnej i 10 zt w przypadku ustugi panzej,

g) Whnioskodawca zioyt wniosek o wszaogie posgpowania ADR po uptywie roku
od dnia podjcia proby kontaktu z dostawcpublicznie dosipnych ustug
telekomunikacyjnych/operatorem pocztowym w celupméedniego rozwgzania
sporu (np. zteenie reklamaciji),

h) rozpatrzenie sporu spowodowatoby pane zaktocenie dziatania Prezesa UKE.

3. W przypadku odmowy rozpatrzenia sporu, Prezes UKEdnym pémie:

- potwierdza ztaenie Wniosku,

- informuje o przyczynie odmowy rozpatrzenia sporu,
w terminie 3 tygodni od daty dgrzenia kompletnego Whniosku do UKE
lub Delegatury UKE. Powsze pismo jest zarazem protokotem nézcym
postpowanie ADR, o ktérym mowa w art. 40 ust. 4 ustaWdDR.

| V. Poskpowanie na Wniosek. |

1.

2.

3.

Whioski 0 wszczcie posgpowania w sprawie pozggowego rozwjzywania sporow
konsumenckich sktadagsilo Prezesa UKE wzyku polskim.

Whioskodawg jest:

a) w postpowaniu ADR z zakresu ustug telekomunikacyjnych endument
sktadagcy Wniosek,

b) w postpowaniu ADR z zakresu ustug pocztowych — nadawds adresat
sktadagcy Wniosek.

Whioskiem jest pismo Wnioskodawcy, zéme do Prezesa UKE w sprawie sporu
cywilnoprawnego zaistnialego waizy Wnioskodawg a dostawg publicznie
dostpnych ustug telekomunikacyjnych lub operatorem pmeym, zawiergce co
najmniej:

a) oznaczenie stron sporu,



b) wskazanieze Wniosek dotyczy pogbowania w sprawie przedstawienia stronom
propozycji rozwiazania sporu,

c) dokiadnie okrélonezadanie,
d) uzasadnienieadania strony,

e) dokumenty potwierdzage informacje zawarte we wniosku, np. kopi
dokumentacji z zakiwzonego pogpowania reklamacyjnego,

f) podpis.
. Wniosek mae by¢ ztozony do Prezesa UKE:

a) w postaci papierowej na adres thm Komunikacji Elektronicznej albo
zamiejscowej jednostki organizacyjnej UKE wdave]j miejscowo ze wzgtiu
na miejsce zamieszkania Wnioskodawcy, a przypagkuguypocztowych réwnie
ze wzgkdu na adres siedziby Wnioskodawcy,

b) w postaci elektronicznej za ggednictwem:
(1) elektronicznej platformy ustug administracji pulziej (ePUAP),

(2) formularza kontaktowego zamieszczonego na strooggnotowej Biuletynu
Informacji Publicznej UKE, dedykowanego do skia@anwnioskow
0 wszczcie posgpowania ADR.

. W przypadku gdy Wniosek nie spetnia wymagakrelonych w pkt V ust. 3
Regulaminu, Prezes UKE wzywa Wnioskodawa@o uzupetnienia Wniosku
0 niezlgdne informacje lub dokumenty, w terminie 10 dni ddia doeczenia
wezwania.

. W przypadku nieotrzymania od Wnioskodawcy uzupeliasieNniosku o niezne
informacje lub dokumenty, wymienione w pkt V ust.liB a-c i f Regulaminu
we wskazanym terminie, Prezes UKE pozostawia WRidez rozpoznania, o czym
informuje Wnioskodawg

. Dafs wszczcia posgpowania ADR jest dzie dorczenia do UKE lub Delegatury
UKE Whniosku zawierajcego co najmniej dane i informacje odtome w pkt V ust. 3
lit. a-c i f Regulaminu.

. Prezes UKE niezwiocznie przekazuje stronom spotwipadzenie ztaenia Wniosku
spetniajcego wymagania okéne w pkt V ust. 3 lit. a-c i f Regulaminu.

W potwierdzeniu zigenia Wniosku Prezes UKE informuje strony o:
a) roszczeniu Wnioskodawcy,
b) prawie wycofania siz pos¢powania na dowolnym jego etapie,

c) mozliwosci aktywnego udzialu w toku calego pgstwania: przedstawiania
stanowisk, dokumentow, dowoddw,

d) mozliwosci uzyskania dogpu do stanowisk, dokumentow i dowoddéw
przedstawionych przez drgigstrore oraz opinii wydawanych przez ekspertéw,
a take maliwosci ustosunkowania sido nich,

e) uprawnieniu do korzystania na Z&lym etapie pogpowania z pomocy 0s06b
trzecich, w tym osobwiadczcych profesjonalip pomoc prawa.

. Prezes UKE przekazuje Whniosek dostawcy publiczniestdnych ustug
telekomunikacyjnych lub operatorowi pocztowemu, mg@zagc 14 dniowy termin
na ustosunkowaniegsdo Wniosku.



10. Po uptywie terminu na ustosunkowanie do Wniosku okrdonego w pkt 9, Prezes

11.

12.

13.

UKE, z zastrzeeniem ust. 11 popej, przedstawia stronom przepisy prawa 4oa|
zastosowanie w sprawie oraz propozygzwigzania Sporu wraz z pouczeniem, i

a) mog nie wyrazé zgody na przedstawignpropozycg rozwigzania sporu
lub nie zastosowasie do niej,

b) udziat w posipowaniu nie wyklucza midiwosci dochodzenia roszciae
w postpowaniu gdowym,

C) przedstawiona propozycja rozmania sporu mae r&ni¢ si od
rozstrzygngcia, jakie mogtoby zaga w postpowaniu gdowym,

oraz informacj o prawnych skutkach wytania zgody na przedstawmpropozycg
rozwigzania sporu lub zastosowania db niej, a w szczegoldoi, ze w ewentualnym
powodztwie sktadanym doadu powszechnego powinna dyawarta informacia,
czy strony podjty probe mediacji lub innego pozadowego sposobu rozg#ania
sporu (np. pogpowania ADR), a w przypadku gdy takich préb nie jptod
wyjasnienie przyczyn ich niepogljia (art. 187 § 1 Kodeksu pgpbwania cywilnego).

W przypadku, gdy wniosek nie zawierat informacgakumentow, o ktérych mowa
w pkt V ust. 3 lit. d i e Regulaminu i Wnioskodawn& uzupetnit tych brakéw
w terminie wskazanym w wezwaniu Prezesa UKE, oyktomowa w ust. 5, jednak
na podstawie posiadanych informacji #ime jest przedstawienie propozycji
rozwigzania sporu, Prezes UKE przedstawia stronom prappzgzwigzania sporu
zgodnie z ust. 10 powgj;, natomiast jeeli na podstawie posiadanych informac;ji
nie jest maliwe przedstawienie propozycji rozgwania sporu, wtedy Prezes UKE
nie przedstawia stronom propozycji rozmania sporu, co stwierdza w protokole,
o ktérym mowa w pkt V ust. 13 Regulaminu.

Prezes UKE wyznacza stronom termin 14 dni na wemee zgody na przedstawipn
propozycg rozwigzania sporu lub zastosowania do niej.

W przypadku wyraenia / niewyraenia zgody przez strony na przedstawion
propozycg¢ rozwigzania sporu lub w przypadku braku udzielenia odpogii przez
strony, Prezes UKE Kmzy pos¢powanie przesytag stronom protokét o wynikach
przeprowadzonego pegiowania ADR. Dzié sporzdzenia protokotu z pagtowania
ADR jest dag zakaczenia posjpowania.

| VI. Postepowanie z urzdu. |

1.

W przypadku wszezia pos¢powania ADR z urgdu, Prezes UKE zawiadamia strony
0 wszczciu takiego pospowania wyznacza¢ stronom 14 dniowy termin
na ustosunkowanie¢sdo zawiadomienia. W zawiadomieniu strony informowa o:

a) okolicznagciach sporu,
b) prawie wycofania giz posg¢gpowania ha dowolnym jego etapie,

c) mozliwosci aktywnego udziatu w toku catego pgsbwania: przedstawiania
stanowisk, dokumentow, dowodow,

d) mozliwosci uzyskania dogpu do stanowisk, dokumentéw i dowodow
przedstawionych przez drggstrore oraz opinii wydawanych przez ekspertow,
a take mazliwosci ustosunkowania sido nich,

e) uprawnieniu do korzystania na Alym etapie pogpowania z pomocy 0sOb
trzecich, w tym osobwiadczcych profesjonalippomoc prawa.



3.

2. Po uptywie terminu na ustosunkowanie db wniosku okrdonego w pkt 1, Prezes

UKE przedstawia stronom przepisy prawa agnaj zastosowanie w sprawie oraz
propozycg rozwigzania Sporu wraz z pouczeniem, i

a) mog nie wyraz¢ zgody na przedstawignpropozycg rozwigzania sporu lub
nie zastosowasie do niej,

b) udzial w posipowaniu nie wyklucza midiwosci dochodzenia roszciae
w postpowaniu gdowym,

C) przedstawiona propozycja rozmania sporu mae r&ni¢ sie od rozstrzygnicia,
jakie mogtoby zap& w postpowaniu gdowym,

oraz informacj o prawnych skutkach wytania zgody na przedstaw®propozycg
rozwigzania sporu lub zastosowania db niej, a w szczegoldoi, ze w ewentualnym
powodztwie sktadanym doadu powszechnego powinna dyawarta informacia,
czy strony podjty probe mediacji lub innego pozadowego sposobu rozg#ania
sporu (np. pogpowania ADR), a w przypadku gdy takich préb nie jptod
wyjasnienie przyczyn ich niepogljia (art. 187 § 1 Kodeksu pgpbwania cywilnego).

Prezes UKE wyznacza stronom termin 14 dni neexeypie zgody na przedstawipn
propozycg rozwigzania sporu lub zastosowania db niej.

4. W przypadku wyrzenia / niewyraenia zgody przez strony na przedstawion

propozycg rozwigzania sporu lub w przypadku braku udzielenia odpdwii przez

strony, Prezes UKE Kwmzy pos¢powanie przesytag stronom protokét o wynikach
przeprowadzonego pegiowania ADR. Dzié sporzdzenia protokotu z pogbtowania

ADR jest dag zakaczenia posjpowania.

VII.

Pozostate regulacje. |

. Postpowania w sprawie pozgdowego rozwjzywania sporow konsumenckicleda

prowadzone przez Prezesa UKEgzpku polskim.

2. Postpowanie ADR prowadzone jest przez Prezesa UKE benpt
3. Osoby prowadze w imieniu Prezesa UKE pepbwania ADR posiadajniezizdng

wiedz z zakresu wykonywania dziatakw telekomunikacyjnej/pocztowej i ochrony
praw konsumenta.

Ponadto, osoby prowaglze w imieniu Prezesa UKE pepbwania ADR posiadgj
a) wyksztatcenie wysze;

b) co namniej roczne dwiadczenie zawodowe zyAane z rynkiem
telekomunikacyjnym/pocztowym,

c) wiedz i umiegtnosci w dziedzinie pozaslowego lub sdowego rozwizywania
sporow konsumenckich, jak rowaiegoln znajomd¢ prawa.

. Prezes UKE upowaia osoby do prowadzenia pgstwania ADR na czas oldeny

nie krétszy ni 3 lata. Osoby prowadee posipowania ADR § niezalene
I bezstronne w stosunku do stron sporu cywilnopeyantj.:

a) nie przyjmuj instrukcji, wskazowek oraz zaleceod stron sporu lub ich

przedstawicieli,

b) wynagrodzenie o0séb nie jest uzalwne od wynikdbw prowadzonego
postpowania.



9.

Osoby prowadze posgpowania ADR, zostgj pozbawione funkcji przed uptywem
kadencji w przypadku:

- razgcego naruszenia prawa przy wykonywaniu funkciji,

- skazania prawomocnym wyrokiem za popetnione dmy przesgpstwo

lub przesgpstwo skarbowe,

- choroby trwale uniemidiwiaj gcej wykonywanie zada

- ztozenia rezygnacii.
W przypadku pojawienia siokoliczngci, ktore mog wplyna¢ na niezalenosé
lub bezstronn@ osoby prowadgce] pos¢powanie ADR, w tym proby przekazania
wytycznych przez jednze stron sporu cywilnoprawnego, albo powodéwanflikt
intereséw z jedy ze stron sporu cywilnoprawnego, ktérego rozpaiezetrostato
im przydzielone, osoba prowagta posipowanie ADR ma obowrek niezwlocznego
ujawnienia Prezesowi UKE powvirgzych okolicznéci.

W przypadku ujawnienia okolicza wskazanych w pkt 5 i 6, Prezes UKE
przekazuje prowadzenie pggsbwania ADR innej osobie.

W przypadku ujawnienia okoliczéo wskazanych w pkt 5 i 6, i braku movosci
przekazania prowadzenia pgsbwania innej osobie, Prezes UKE zawiadamia
pismem Whnioskodawco wysgpieniu okolicznéci uniemaliwiajacych niezalene
lub bezstronne prowadzenie sprawy oraz:

a) w przypadku istnienia innego podmiotu ADR wdavego do rozpatrzenia sporu,
przekazuje stronom propozyqrzekazania sprawy do tego podmiotu,

b) w przypadku braku midiwosci przekazania sporu innemu podmiotowi ADR,
Prezes UKE ujawnia stronom okolicZeg o ktorych mowa w pkt 6 i informuje
strony o prawie zgtoszenia, w wyznaczonym termisgzeciwu wobec dalszego
prowadzenia danego pepbwania ADR przez oseb ktorej dotycza
te okoliczndci.

W przypadku otrzymania od Wnioskodawcy odpowieelzizaleznosci od jej tréci,
Prezes UKE przekazuje sprado innego podmiotu ADR wdaiwego do rozpatrzenia
sporu lub kontynuuje pagiowanie.

10.W przypadku niezgtoszenia przez Wnioskodawsprzeciwu w terminie, osoba,

prowadzaca posgpowanie ADR, ktorej dotyez okolicznagci, o ktérych mowa
w pkt 6, dalej prowadzi to pagiowanie.



