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

Postepowania majg na celu polubowne rozwigzanie sporu miedzy konsumentem
a dostawca ustug. Prowadzg do wypracowania takiego kompromisu, ktory bedzie
satysfakcjonujacy dla konsumenta i przedsiebiorcy. Postepowanie wymaga zgody obu stron.

1. Telekomunikacja

W 2018 r. do Prezesa UKE wptyneto 1398 wnioskdw o wszczecie postepowania ADR.
Pie¢ najczestszych przedmiotdéw wnioskéw ADR:
Wykres 1

Przedmiot wnioskéw ADR

25%
18%
12%
10%

Faktury/optaty Rozwigzanie umowy Roaming Zmiana warunkdéw Nienalezyte
umowy wykonanie ustugi

Zrédto: UKE

Najczesciej powtarzajace sie problemy, ktore prowadzity do sporéw konsumenckich w ramach
postepowan ADR oraz zalecenia:

1. Rozliczenia (faktury/optaty)

Zalecenia: W przypadku, gdy dostawca ustug nieprawidtowo naliczy naleznosci z tytutu
swiadczonych ustug lub wystawi note za przedterminowe rozwigzanie umowy, zalecamy ztozy¢
reklamacje do dostawcy ustug z zgdaniem wyjasnien i dokonania wtasciwego rozliczenia.

2. Rozwigzanie umowy

Zalecenia: Nalezy zapoznac sie z warunkami zawartej umowy, zwrdci¢ uwage na termin zwigzania
umowa. Rozwigzanie umowy przed terminem jej obowigzywania, wigze sie z naliczeniem przez
dostawce ustug tzw. ,kary umownej”.

Sprawozdanie ADR 2018 r. 1/7



Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E

3. Roaming — naliczanie dodatkowych opfat
Zalecenia: Przed wyjazdem za granice kazdy powinien zapoznac sie z cennikiem ustug.

W przypadku wyjazdéw do UE i EOG obowigzuje zasada rozliczen jak za ustuge w kraju (zasada
RLAH). Dostawcy ustug moga nalicza¢ dodatkowe optaty w ramach stosowanej polityki uczciwego
korzystania (FUP) lub za zgodg, na podstawie decyzji Prezesa UKE. W przypadku wyjazdéw poza
kraje nalezgce do UE i EOG, nalezy zapoznac sie szczegdtowo z optatami za potgczenia w danym
kraju.

4, Zmiana warunkdéw umowy.
Zalecenia: Przed podpisaniem aneksu nalezy sprawdzi¢, czy warunki Swiadczenia ustug zapisane w

aneksie sg takie same jak te, przedstawione przez dostawce ustug. W przypadku zmiany
warunkéw umowy w trakcie rozmowy telefonicznej, rekomendujemy sprawdzenie ustalonych
warunkéw umowy w potwierdzeniu, ktére przesyta dostawca ustug.

5. Nienalezyte wykonanie ustugi
Zalecenia: Kazdy ma prawo ztozy¢ reklamacje, gdy dostawca nienalezycie swiadczy ustugi i zgdad
odszkodowania okreslonego w regulaminie Swiadczenia ustug.

Prezes UKE odmdwit rozpatrzenia sporu w 6,2 % przypadkdéw sposrdd wszystkich ztozonych
whnioskdw o wszczecie postepowania ADR.

Wykres 2

Procentowy udziat poszczegdlnych przestanek odmowy rozpatrzenia sporu

41%

47%

5%

2% 4% 1%

m \Whniosek zfozyta firma = Brak postepowania reklamacyjnego
= Sprawa byta rozpatrywana Wartosc sporu ponizej 20 zt

= Uptynat termin zfozenia wniosku = Spor poza kompetencjami UKE

Zrédto: UKE
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3,7 % postepowan ADR w stosunku do wszystkich ztozonych wnioskdw o wszczecie postepowania
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.

55% postepowan zakoriczono na korzys¢ konsumenta.

Odzyskano dla uzytkownikéw ponad 400 tys. zt.

Wykres 3

Skutecznos¢ postepowan ADR

W Pozytywnie Negatywnie M Inne

Zrédto: UKE
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2. Poczta

W 2018 r. do UKE wptynety 263 wnioski o wszczecie postepowania ADR.
Wykres 4
Przedmiot wnioskéw ADR
Uszkodzenie przesytki
Brak doreczenia/zaginiecie przesytki

Rozpatrywanie reklamacji

wn
~J

Nie prawidtowosci w doreczaniu

Funkcjonowanie placowek | 1

Inne

Zrédto: UKE

Problemy prowadzace do spordéw konsumenckich:

1. Brak wiasciwego opakowania przesytki

Zalecenia: W przypadku przesytania przedmiotow tatwo ttukgcych sie lub tamliwych, nalezy
zadbad o wtasciwe opakowanie przesytki dostosowane do masy, ksztattu i rodzaju zawartosci.
Wrazliwa zawartos¢ powinna byc¢ zasygnalizowana w sposéb okreslony przez operatora
pocztowego w regulaminie, m.in. za pomocg zewnetrznego znaku umieszczonego na przesytce.

2. Nieznajomos$¢ regulaminu $wiadczenia ustugi pocztowej

Zalecenia: Przed dokonaniem wyboru operatora pocztowego oraz rodzaju Swiadczonej przez
niego ustugi nalezy zapoznac sie z regulaminem, ktory okresla zasady i termin jej wykonania,
wykaz przedmiotdw i substancji, ktore nie mogg stanowié zawartosci przesytki, czy

tez wysokos$¢ odszkodowania w sytuacji niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi.

3. 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.
Jezeli uszkodzenia nie byty widoczne na zewnatrz przesyitki przy jej przyjeciu, musimy je zgtosic
operatorowi pocztowemu nie pdzniej niz 7 dni po otrzymaniu przesytki.

Prezes UKE odmoéwit rozpatrzenia sporu w 6% przypadkdw sposrod wszystkich ztozonych
whnioskdw o wszczecie postepowania ADR. Najwiecej odmow dotyczyto przedmiotu sporu
znajdujgcego sie poza kompetencjami UKE.
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Wykres 5

Procentowy udziat poszczegdlnych przestanek odmowy rozpatrzenia sporu
2018 7% 7% WEA 20%

Spor poza kompetencjami UKE B Sprawa byta rozpatrywana W Uptynat termin zfozenia wniosku
Wartosc sporu ponizej 10 zt H Inne

Zrédto: UKE

4% postepowan ADR zostato zakoriczonych przed osiggnieciem wyniku. Powodem byto wycofanie
whniosku przez wnioskodawce oraz brak uzupetnienia wniosku o dane, bgdz dokumenty wskazane
w regulaminie ADR.

Sredni czas trwania postepowania ADR to 37 dni.

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

Wykres 6

Skutecznosé postepowan ADR

Operator odmowit wziecia udziatu w postepowaniu ADR B Strony wyrazity zgode na propozycje rozwigzania sporu
Strony nie wyrazity zgody na propozycje rozwigzania sporu B Uznanie roszczenia wnioskodawcy przed przedstawieniem
stronom propozycji rozwigzania sporu
B Odmowa wszczecia postepowania ADR B Whnioski pozostawione bez rozpatrzenia

m Whnioski wycofane

Zrédto: UKE
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