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Jesli przesytka pocztowa albo przekaz pienigzny nie dotarly na czas do adresata, prawo daje kilka
mozliwosci dochodzenia swoich racji.

1. Kiedy mozna wnies$¢ reklamacje?
Prawo przewiduje kilka przypadkéw, kiedy mozesz wnies¢ reklamacje w kwestiach pocztowych:

¢ Kiedy Twoja przesytka rejestrowana lub zawiadomienie o jej probie (np. list polecony) nie zostaty
dorgczone w ciggu 14 dni roboczych, wowczas juz 15 dnia mozesz wnieS¢ Twoja reklamacje, nie
pozniej jednak niz w terminie 12 miesigcy od dnia ich nadania.

¢ Kiedy dorgczenie kwoty pienigznej okreslonej w przekazie pocztowym lub zawiadomienia o
probie dorgczenia tej kwoty nie nastapito w terminie 14 dni od dnia nadania, wéwczas juz 15 dnia
mozesz wnies¢ Twoja reklamacjg, nie pdzniej jednak niz w terminie 12 miesigcy od dnia ich
nadania.

e Bezposrednio przy przyjeciu przez adresata uszkodzonej przesytki rejestrowanej lub przesytki
rejestrowanej, w ktorej adresat stwierdzi ubytek zawartosci.

e Po przyjeciu przesyiki rejestrowanej przez adresata, jezeli bezposrednio przy przyjeciu tej
przesyiki ztozyt on pisemne o§wiadczenie o stwierdzeniu ubytkéw lub uszkodzen, nie p6znie;j
jednak niz w terminie 12 miesigcy od dnia jej nadania.

e W terminie 7 dni od otrzymania przesytki - w przypadku stwierdzenia ubytkow lub uszkodzen
przesyiki rejestrowanej, niewidocznych bezposrednio przy przyjeciu przesytki.

UWAGA! Jesli zglosisz reklamacje po uptywie powyzszych terminéw, Operator pozostawi j3 bez
rozpoznania, o czym Ci¢ zresztg niezwlocznie powiadomi.

1.1. Jak wnie$¢ reklamacje?

Postaraj si¢ skontaktowac z biurem obstugi klienta u Operatoréw przesylek kurierskich, albo skontaktuj
si¢ z Urzgdem pocztowym, gdzie nadana bylta przesytka. Oczywiscie, jesli odbierzesz przesytke
uszkodzona, to wlasciwym miejscem kontaktu bedzie placowka pocztowa, gdzie zostata wydana
przesytka. Najczesciej jest to najszybsza droga do pomyslnego rozwiazania problemu. Jesli to nie
pomoze, wowczas... wnies oficjalng reklamacje do Twego operatora ustug pocztowych.

Reklamacj¢ mozesz ztozy¢ zaréwno droga elektroniczna, jak 1 w sposéb tradycyjny — czyli ustnie do
protokotu sporzadzonego przez pracownika firmy lub pisemnie.

Jesli sktadasz reklamacje:

¢ ustnie do protokotu — osoba, ktora ja przyjmuje w oddziale firmy jest zobowiazana przepisami do
potwierdzenia na piSmie, ze ja przyj¢la,

e pisemnie — upewnij sig, ze zawiera ona wszystkie wymagane prawem elementy umieszczone
ponizej,

e droga elektroniczng — nie musi by¢ ona podpisana kwalifikowanym podpisem elektronicznym,
operator 1 tak wezwie Ci¢ do przediozenia dodatkowych dokumentéw 1 uzupetnienia podpisu,

e w formie innej niz wymienione powyzej — musi ona w sposob dostateczny ujawni¢ Twoja wolg 1
Twoje oczekiwania
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1.2. Co powinna zawiera¢ reklamacja?

Prawo okresla doktadne wymagania, jakie powinna spetnia¢ oficjalna reklamacja do operatora. Upewnij
sig, czy Twoja reklamacja zawiera wymagane prawem nastepujace elementy:

¢ imi¢ i nazwisko (lub nazwe firmy),

e adres zamieszkania (lub siedziby firmy),

¢ rodzaj reklamowanej przesyiki,

¢ uzasadnienie reklamacji,

e kwot¢ odszkodowania, w przypadku gdy jego zadasz
e Twoj podpis (jesli zgtaszasz reklamacj¢ pisemnie).

Jesli Twoja reklamacja dotyczy przesyiki rejestrowanej oprocz powyzszych mozesz takze dotaczyc, w
zaleznosci od okolicznosci:

Oryginal potwierdzenia nadania przesyiki rejestrowanej lub przekazu pocztowego
Oswiadczenie o zrzeczeniu si¢ prawa do dochodzenia roszczen - w przypadku przeniesienia
uprawnien przez nadawce na adresata
Protokét sporzadzony bezposrednio przy przyjeciu uszkodzonej przesytki rejestrowanej — w
przypadku jej przyjecia przez adresata oraz opakowanie uszkodzonej przesytki
Oswiadczenie o stwierdzeniu:
o widocznych ubytkéw lub uszkodzen przesyiki rejestrowanej ztozone bezposrednio przy
przyjeciu przesyiki, albo
o niewidocznych ubytkéw lub uszkodzen przesyiki rejestrowanej z zachowaniem terminu 7
dni

Jesli przestana reklamacja nie bedzie zawierata wszystkich formalnych elementéw — operator poprosi Cig
o ich uzupetnienie wniosku i poda Ci dane, ktérych brakuje. Jesli ich nie uzupetnisz w terminie 7 dni od
dnia dorgczenia wezwania podanym terminie, operator pozostawi reklamacje bez rozpatrzenia, o czym
rowniez Ciebie poinformuje. Réwniez jesli reklamacja jest wniesiona przez osobg nieuprawniona,
zostaniesz otrzymasz informacje, ze jedynie osoba uprawniona moze wnies$¢ reklamacje, a Twoje
zgloszenie nie zostanie rozpatrzone.

1.3. Jakie sga terminy na rozpatrzenie reklamacji?

REKLAMACJA POWINNA BYC ROZPATRZONA W CIAGU 14 DNI OD DNIA JEJ
OTRZYMANIA PRZEZ JEDNOSTKE PIERWSZEJ INSTANCII.

Jesli jednostka pierwszej instancji nie bedzie w stanie odpowiedzie¢ Ci na zgloszona reklamacje,
wowczas poinformuje Ci¢ pisemnie o niemoznosci udzielenia odpowiedzi na reklamacje¢ w terminie 14
dni od dnia jej otrzymania, podajac przyczyne zwloki oraz termin udzielenia odpowiedzi na reklamacjg.

Przedtuzenie terminu, dotyczy przypadkéw, gdy niezbedne jest przeprowadzenie dodatkowego
postgpowania wyjasniajacego, w szczegolnosci jezeli:

e zebrane w dotychczasowym postepowaniu dowody i1 wyjasnienia wymagaja uzupetnienia dla
rzetelnego rozpatrzenia reklamacji,
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¢ uzyskanie dowodow i wyjasnienn w terminie 14 dni od dnia otrzymania reklamacji nie byto
mozliwe pomimo zachowania nalezytej starannosci operatora w ustalaniu stanu faktycznego.

Termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje, nie moze przekroczy¢ 30 dni od dnia jej otrzymania.
1.4. Co powinna zawiera¢ odpowiedz?

Reklamacje pocztowe rozpatrywane sg w trybie dwuinstancyjnym. Jesli Twoja reklamacja nie zostata
uznana w pierwszej instancji — masz prawo odwotac si¢ do drugiej instancji, zwanej instancja
odwotawcza.

Odpowiedz pierwszej instancji Operatora powinna zawierac:

¢ nazwg jednostki, ktora rozpatruje Twoja reklamacije,

e powotlanie podstawy prawnej

e rozstrzygnigcie (pozytywne/negatywne) Twojej reklamacii,

e okreslenie wysokosci kwoty 1 terminu wptaty na Twoje konto — jesli operator uznat Twoja
reklamacje¢ za zasadna,

e pouczenie o prawie odwotania si¢ oraz wskazanie jednostki odwotawczej

¢ podpis upowaznionego pracownika reprezentujacego firme, wraz z podaniem jego stanowiska
stuzbowego.

¢ uzasadnienie faktyczne i prawne - w przypadku odmowy uwzglednienia przez jednostke I
instancji reklamacji w catosci lub w czg¢sci

¢ informacj¢ o przyczynie zatrzymania przesyiki - gdy reklamacja dotyczy przesyiki zatrzymanej
przez operatora w przypadkach okreslonych w prawie pocztowym.

Jesli operator nie uznat Twojej reklamacji — masz 14 dni na odwotlanie si¢ do jednostki odwotawcze;j
wskazanej w otrzymanym piSmie. Odwotanie wnosi si¢ za posrednictwem jednostki I instancji. Jednostka
ta w terminie 7 dni od dnia otrzymania odwotania:

e zmienia rozstrzygnigcie w przypadku zasadnos$ci odwotania, w szczegdlnosci gdy dokonano
btednej oceny stanu faktycznego albo gdy zostaly ujawnione nowe, istotne dla sprawy
okolicznosci, ktore nie byty znane przy rozpatrywaniu reklamacji, albo

e przekazuje odwotanie wraz z aktami sprawy jednostce odwotawcze;.

Jednostka odwotawcza (jednostka drugiej instancji) rozpatruje odwotanie niezwltocznie i informuje
reklamujacego o wyniku rozpatrzenia odwotania w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia otrzymania
odwotlania.

Jezeli operator nadal nie chce uznaé Twoich racji, jego odpowiedz powinna zawiera¢ pouczenie o
wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen na drodze sadowej, o
postepowaniu mediacyjnym prowadzonym przez Prezesa Urz¢du Komunikacji Elektronicznej oraz o
mozliwosci rozpatrzenia sprawy przed stalym polubownym sagdem konsumenckim przy Prezesie Urzedu
Komunikacji Elektroniczne;.

1.5. Jakie przystuguje odszkodowanie?
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Ustawa Prawo pocztowe wyraznie okresla, ze z tytulu niewykonania lub nienalezytego wykonania
powszechnej ustugi pocztowej przystuguje odszkodowanie:

1) za utrate przesylki poleconej - w wysokosci zadanej przez nadawcg, nie wyzszej jednak niz
piecdziesigciokrotnos¢ optaty pobranej przez operatora publicznego za traktowanie przesyitki jako
przesyiki poleconej;

2) za utrate paczki pocztowej - w wysokosci zadanej przez nadawce, nie wyzszej jednak niz
dziesigciokrotnos¢ oplaty pobranej za jej nadanie;

3) za utratg przesytki z zadeklarowana wartoscia - w wysokosci zadanej przez nadawce, nie wyzszej
jednak niz zadeklarowana wartoS¢ przesytki;

4) za ubytek zawartosci lub uszkodzenie paczki pocztowej lub przesyiki poleconej - w wysokosci zadane;]
przez nadawce lub w wysokosci zwyklej wartosci utraconych lub uszkodzonych rzeczy, nie wyzszej
jednak niz maksymalna wysokos¢ odszkodowania, o ktérym mowa w pkt 1 lub 2;

5) za ubytek zawartosci przesyiki z zadeklarowana wartoscia - w wysokosci zwyktej wartosci utraconych
rzeczy. Wysokos¢ odszkodowania nie moze by¢ wyzsza niz zadeklarowana wartos¢ przesyiki;

6) za uszkodzenie zawartosci przesyiki z zadeklarowana wartoscia - w wysokosci zwyktej wartosci
rzeczy, ktérych uszkodzenie stwierdzono. Wysokos¢ odszkodowania nie moze by¢ wyzsza niz
zadeklarowana wartoS¢ przesytki.

W przypadku niezrealizowania przekazu pocztowego przystuguje odszkodowanie w wysokosci
pieciokrotnej optaty pobranej za jego nadanie. Ponadto zwrotowi podlega kwota pieni¢zna okreslona w
przekazie pocztowym.

W razie niewykonania ustugi operator, niezaleznie od naleznego odszkodowania, zwraca w catosci optate
pobrang za wykonanie ustugi. W przypadku firm swiadczacych ustugi kurierski odszkodowanie jest
zawarte w regulaminie Swiadczenia ustug danego Operatora.

2. Whie$ sprawe do sadu powszechnego albo daj sobie jeszcze jedna szanse...
Mozesz wnieS¢ Twoj spor z operatorem do sadu powszechnego, wtasciwego dla miejsca Twego
zamieszkania albo zwrdcic si¢ do Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej z wnioskiem o mediacje w
Twoim sporze z operatorem.
We wniosku powinno by¢ zawarte:

e oswiadczenie o wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyjnego.

e zwigzly opis zaistniatej sytuacji.

¢ oswiadczenie o Twojej zgodzie na polubowne zakoniczenie sporu w trakcie mediacji, —

satysfakcjonujaca Cig propozycja rozstrzygnigcia sporu.

Jesli Twdj wniosek bedzie niekompletny, Urzad wezwie Cig¢ do jego uzupelnienia.
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W toku postgpowania mediacyjnego Prezes UKE zapoznaje operatora Swiadczacego ustugi pocztowe z
roszczeniem konsumenta, przedstawia stronom sporu przepisy prawa majace zastosowanie w sprawie
oraz ewentualne propozycje polubownego zakonczenia sporu. Prezes UKE moze tez wyznaczy¢ stronom
termin do polubownego zakonczenia sprawy.

Jezeli w wyznaczonym terminie sprawa nie zostata polubownie zakonczona oraz w razie oSwiadczenia co
najmniej jednej ze stron, ze nie wyraza ona zgody na polubowne zakonczenie sprawy, Prezes UKE
odstepuje od postepowania mediacyjnego. Wtedy pozostanie Ci jeszcze dochodzenie Twoich racji przed
sadem powszechnym. W razie watpliwosci...

3. Skontaktuj sie z Urzedem Komunikacji Elektronicznej

Jezeli masz watpliwosci lub pytania, mozesz si¢ z nami skontaktowac¢ nastgpujaco:

e Telefonicznie: 22 53 49 493
e Faks: 22 53 49 195

Napisz skarge do UKE

Urzad Komunikacji Elektronicznej, ul. M. Kasprzaka 18/20, 01-211 Warszawa

575


http://www.tcpdf.org
http://www.phoca.cz/phocapdf

