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Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E

Prezes UKE odpowiedzialny jest za wtasciwe funkcjonowanie rynku telekomunikacyjnego
i pocztowego. Do jego zadan nalezy dbanie o przestrzeganie intereséw konsumentéw.

W tym celu Prezes UKE — jako podmiot wpisany do rejestru podmiotéw uprawnionych

i notyfikowany do bazy ADR Komisji Europejskiej — prowadzi postepowania w ramach
pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich w zakresie ustug telekomunikacyjnych
i pocztowych.

Postepowania takie majg na celu polubowne rozwigzanie sporéw miedzy konsumentem
a dostawca ustug. Opierajg sie na dobrej woli i checi porozumienia stron. Wymagajg zgody
konsumenta i przedsiebiorcy.

1. Telekomunikacja

W 2017 r. do Prezesa UKE wptyneto 1 559 wnioskdw o wszczecie postepowania ADR. 45%
postepowan zakonczyliSmy na korzys¢ konsumenta. Odzyskalismy dla uzytkownikéw ponad
400 tys. zt.

Wykres 1

Efektywnos¢ postepowari ADR

W Pozytywnie
Negatywnie

M Inne np. odmowa rozpatrzenia sporu, nieuzupetienie wniosku

Zrédto: UKE
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Najczesciej konsumenci wnioskowali o polubowne rozwigzanie sporu z dostawcg ustug
telekomunikacyjnych w zakresie problemow w rozwigzaniu umowy przed terminem jej
obowigzywania, kar umownych i nieuczciwych praktyk rynkowych.

Wykres 2

Przedmiot wnioskéw ADR

Rozwigzanie umowy Faktury/opfaty Nieuczciwe praktyki Zmiana warunkow Zawarcie umowy
rynkowe umowy

Zrédto: UKE

Problemy prowadzace do sporéw konsumenckich:

1. Nieuczciwe praktyki przedstawicieli handlowych (wprowadzanie abonentéw w btad przy
zawieraniu umowy).

Zalecenia: Konsumenci powinni zwraca¢ uwage na dokumenty, ktére podpisujg. Powinni
sprawdza¢ warunki umowy, w szczegdlnosci dostawce ustug, z ktérym jg zawieraja.

2. SMS-y Premium Rate - aktywacja ustug.

Zalecenia: Uzytkownicy Premium Rate powinni zwraca¢ uwage na to, w jaki sposob aktywuja
ustugi. Wazne aby czytali komunikaty pojawiajgce sie na stronach internetowych, na ktérych
najczesciej aktywowane sg subskrypcje Premium Rate.

3. Zmiana warunkdéw umowy niezgodnie z ustaleniami z rozmowy telefoniczne;j.

Zalecenia: Konsument przed podpisaniem aneksu powinien sprawdzi¢ czy warunki Swiadczenia
ustug zgadzajg sie z przedstawionymi mu w rozmowie telefonicznej. W przypadku zmiany
warunkow umowy w trakcie rozmowy telefonicznej, konsument powinien sprawdzi¢ ustalone
warunki w potwierdzeniu, ktére przesyta dostawca ustug.
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4. Rozliczenia (faktury/opfaty).

Zalecenia: Konsument ma prawo do ztozenia reklamacji, gdy operator nieprawidtowo naliczy
naleznosci z tytutu swiadczonych ustug lub wystawi note za przedterminowe rozwigzanie umowy.

Prezes UKE odmowit rozpatrzenia sporu w 4,2% przypadkdow sposréd wszystkich ztozonych
whnioskow ADR. Najczestszg przyczyng odmowy rozpatrzenia wniosku byt spor poza
kompetencjami Prezesa UKE.

Wykres 3

Procentowy udziat poszczegdlnych przestanek odmowy rozpatrzenia sporu

61%

m Spor poza kompetencjami UKE = Sprawa byta rozpatrywana
= Brak postepowania reklamacyjnego = Wartosc sporu ponizej 20 zt

Uptynat termin ztozenia wniosku Whiosek ztozyta firma

Zrédto: UKE

2,2% postepowan ADR zostato zakonczonych przed osiggnieciem wyniku. Powodem byto m.in.
wycofanie wniosku, brak uzupetnienia wniosku o dane bgdZ dokumenty wskazane w regulaminie.

Sredni czas trwania postepowania ADR to 32 dni.

Prezes UKE nie prowadzi analiz i statystyk, dotyczacych zastosowania sie stron do wyniku
postepowania ADR.
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2. Poczta

W 2017 r. do UKE wptynety 144 wnioski o wszczecie postepowania ADR.

Wykres 1

Przedmiot wnioskéw ADR
Uszkodzenie przesytki
Brak doreczenia/zaginiecie przesytki
Rozpatrywanie reklamacji
Nie prawidtowosci w doreczaniu
Funkcjonowanie placowek

Inne

Zrédto: UKE

Problemy prowadzace do sporéw konsumenckich:
1. Brak mozliwosci zadeklarowania wartosci przesytki lub ubezpieczenia.

Zalecenia: W przypadku przesytania przedmiotdw o znacznej wartosci powinno sie skorzystaé

z mozliwosci zadeklarowania wartosci przesytki, ktéra w przypadku jej uszkodzenia lub zaginiecia
gwarantuje odszkodowanie we wskazanej wysokosci. Innym sposobem ochrony jest rowniez
ubezpieczenie.

2. Brak analizy warunkow regulaminu Swiadczenia ustugi pocztowej.

Zalecenia: Przed wyborem operatora pocztowego oraz rodzaju $wiadczonej przez niego ustugi
nalezy zapoznac sie z regulaminem, ktéry okresla w szczegdlnosci zasady i termin jej wykonania
czy tez wysokos$é odszkodowania w sytuacji niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi.

3. Brak sporzadzenia protokotu szkody.

Zalecenia: W sytuacji otrzymania przesytki uszkodzonej, lub z ubytkiem zawartosci, podstawa
reklamacji jest protokot szkody spisany w obecnosci pracownika operatora, ktéry jg dostarczyt.
Jezeli uszkodzenia nie byty widoczne na zewnatrz przesytki przy jej przyjeciu, nalezy je zgtosié
operatorowi pocztowemu nie pdzniej niz 7 dni po otrzymaniu przesytki.
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Prezes UKE odmowit rozpatrzenia sporu w 9,03% przypadkow sposréd wszystkich ztozonych
whnioskow o wszczecie postepowania ADR. Wszystkie odmowy dotyczyty przedmiotu sporu
znajdujgcego sie poza kompetencjami Prezesa UKE.

4,92% postepowan zostato zakoriczonych przed osiggnieciem wyniku. Powodem byto wycofanie
whniosku przez wnioskodawece (3,28%) oraz brak uzupetnienia wniosku o dane bgdz dokumenty
wskazane w regulaminie (1,64%).

Sredni czas trwania postepowania ADR to 33 dni.

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

Wykres 6

Efektywnos¢ postepowari ADR

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

B Whnioski pozostawione bez rozpoznania B Strony wyrazity zgode na propozycje rozwigzania sporu

B Whnioski wycofane

Zrédto: UKE
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