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Po pierwsze: kiedy przesytke uznaje sie za zagubiong?

Trzeba rozrézni¢ tzw. ustuge powszechng, $wiadczong przez Poczte Polskg oraz inne ustugi
pocztowe $wiadczone przez operatoréow pocztowych. W pierwszym przypadku reklamacje
mozna ztozy¢ po uptywie 14 dni od nadania przesytki, jednakze do wskazanego okresu nie
wlicza sie dni ustawowo wolnych od pracy. To wtasnie po tym terminie przesytke uznaje sie
za zagubiong. W przypadku innych ustug pocztowych termin ten jest okreslony

w regulaminie danego operatora. Warto zatem wczytac sie w taki regulamin zanim w ogéle
skorzystamy z ustugi danego operatora.

Po drugie: co mozemy zrobi¢, gdy paczka zaginie?

Za kazdym razem mozemy ztozy¢ reklamacje do operatora pocztowego, u ktérego przesytka
zostata nadana. Takg reklamacje najtatwiej jest ztozy¢ w formie elektronicznej — albo
wypetniajac okreslony formularz w internecie na stronie operatora lub wysytajgc do niego
e-maila na adres, ktéry powinien by¢ podany na stronie.

\/ Po trzecie: jakie s terminy ztozenia reklamacji i odpowiedzi
operatora?

Ze ztozeniem reklamacji nie powinnismy zbytnio zwleka¢, ale nie musimy tego robic
natychmiast po stwierdzeniu, ze paczka zagineta. Reklamacja musi by¢ ztozona przed
uptywem 12 miesiecy od dnia nadania przesytki. Na rozpatrzenie reklamac;ji i udzielenie
odpowiedzi operator pocztowy ma 30 dni.

Po czwarte: co nam da ztozenie reklamac;ji?

Dostarczenie przesytki to umowa, jakg nadawca zawiera z operatorem. Zgodnie z Prawem
pocztowym®, w przypadku niedotrzymania tej umowy klientowi przystuguje odszkodowanie.
Nalezy sie nam ono takze wtedy, gdy operator nie udzieli nam odpowiedzi na reklamacje

w terminie 30 dni.

! Ustawa z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz. 1481 z pdzn. zm.)
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Po piate: jakiej wysokosci odszkodowania mozemy sie domagac?

Wysokos¢ odszkodowania jest uzalezniona od rodzaju ustugi, w ramach ktérej przesytka
zostata nadana. | tak w przypadku przesytek nadanych w ramach ustugi powszechnej:

v za zaginiecie listu poleconego przystuguje odszkodowanie w wysokosci maksymalnie

145 zt (50 krotno$¢ optaty pobranej),

V| za zaginiecie paczki pocztowej przystuguje odszkodowanie w wysokosci zadanej

przez reklamujacego, nie wyzszej jednak niz 10-krotnos¢ optaty pobranej za jej
nadanie.

W przypadku przesytek nadanych w ramach ustugi niebedacej ustugg powszechna:

v za zaginiecie przesytki przystuguje odszkodowanie w wysokosci nie wyzszej niz

zwykta wartos¢ utraconych rzeczy, ale operator, w regulaminie Swiadczenia ustugi
pocztowej, moze przewidzie¢ korzystniejsze warunki w zakresie wysokosci
odszkodowania.

Dodatkowo, jezeli przesytka zaginie, operator pocztowy, niezaleznie od naleznego
odszkodowania, zwraca réwniez pobrang opfate za ustuge.

W przypadku przesytania przedmiotdw o znacznej wartosci powinno sie
dodatkowo skorzystaé z mozliwosci zadeklarowania wartosci przesytki.
Taka ustuga wiaze sieg, co prawda, z wiekszymi kosztami, ale gwarantuje
odszkodowanie w wysokosci przez nas wskazanej.

® —=)

Innym sposobem ochrony jest rowniez ubezpieczenie przesyiki.

\/ Po széste: czy w kazdym przypadku operator pocztowy ponosi
petng odpowiedzialno$¢ za szkode?

Petng odpowiedzialno$é za szkode, w przypadku niewykonania ustugi pocztowej polegajacej
na np. utracie przesytki pocztowej, operator pocztowy bedzie ponosit jedynie w przypadku,
jesli szkoda ta powstata w wyniku czynu zabronionego, z winy umysinej operatora albo na
skutek jego razgcego niedbalstwa. W pozostatych przypadkach odpowiedzialnos¢ operatora
pocztowego zostata ograniczona i okreslona przepisami Prawa pocztowego.

Jezeli ustuga pocztowa nie zostata wykonana, tj. w sytuacji utraty przesytki pocztowej,
zgodnie z Prawem pocztowym, w kazdym przypadku przystuguje odszkodowanie, jednakze
jego wysokos¢ jest uzalezniona od rodzaju ustugi w ramach, ktérej przesytka zostata nadana.
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Po siddme: kiedy operator moze nam nie wyptaci¢ odszkodowania?

Operator nie jest zobowigzany do wyptaty odszkodowania, gdy zaginiecie przesytki wynika

z btedoéw popetnionych przez nadawce albo adresata (np. niewtasciwe zaadresowanie
przesyitki, nieodpowiednie opakowanie badzZ zabezpieczenie zawartosci). Operator pocztowy
nie wyptaci odszkodowania réwniez wtedy, gdy nadawca lub adresat naruszg postanowienia
regulaminu $wiadczenia danej ustugi, a wiec np. gdy zawartos¢ przesytki bedzie stanowit
przedmiot znajdujacy sie w katalogu przedmiotdéw , podlegajgcych wytaczeniu od przyjecia

i przemieszczenia”. Liste takich przedmiotéw moze tez okresli¢ operator.

V Po 6sme: kto moze nam pomoc, gdy operator nie reaguje na
reklamacje lub jego decyzja jest dla nas niekorzystna?

Od niekorzystnego rozstrzygniecia postepowania kazdemu stuzy odwotanie. Natomiast jezeli,
naszym zdaniem, postepowanie reklamacyjne nie zostato przeprowadzone rzetelnie lub
jestesmy niezadowoleni z jego rozstrzygniecia, mozemy wykorzystac réwniez droge
dochodzenia roszczen oferowang przez Urzad Komunikacji Elektronicznej. Prezes UKE, jako
organ regulacyjny w dziedzinie ustug pocztowych, podejmuje dwa rodzaje dziatah w zakresie
dochodzenia roszczen przez klienta wobec operatoréow pocztowych:

v/ postepowanie interwencyjne

v postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich

(postepowanie ADR).

Swoich praw w sporze z operatorem pocztowym mozemy dochodzi¢ réwniez w sgdzie
cywilnym.

Zasady Swiadczenia ustug pocztowych okreslone zostaty w przepisach ustawy Prawo
pocztowe, ktdra reguluje rowniez postepowanie reklamacyjne oraz okresla wysokos$é
odszkodowan przystugujgcych z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi
pocztowej.



