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Jakie przepisy regulujg doreczanie paczek pocztowych?

Zasadniczo, doreczanie paczek pocztowych przez operatoréw pocztowych w obrocie
krajowym regulujg przepisy:

V| Prawa pocztowego!,

v} regulaminu Swiadczenia ustug powszechnych albo regulaminu swiadczenia ustug
pocztowych.
Rodzaj regulaminu zalezy od tego, czy paczke pocztowgq nadaliSmy w ramach ustugi
powszechnej, czy nie. Ustugi powszechne swiadczy operator wyznaczony (jest nim
obecnie Poczta Polska S.A.), a ustugi niepowszechne rowniez i pozostali operatorzy
pocztowi.

Paczka paczce nierowna — czym jest paczka pocztowa?

Nie kazda paczka jest paczkg pocztowga, nawet pomimo faktu, ze nadajemy jg u operatora
pocztowego. Kiedy wiec méwimy o paczce pocztowej i jakie to ma znaczenie?

Dana paczka, aby byta paczka pocztowa, musi spetnia¢ odpowiednie kryteria (np. wymiary,
masa) okreslone dla niej w przepisach. Tylko w tym przypadku, paczka jest paczkg pocztowg
w rozumieniu Prawa pocztowego. Korzysta wtedy z ochrony przewidzianej dla paczek
pocztowych.

Paczka pocztowa to przesytka rejestrowana, niebedaca przesytka listowg, o masie do 20 kg
i sumie wymiardéw (dtugos¢, szerokos¢, wysokosé) nieprzekraczajgcej 3 m, przy czym
najdtuzszy wymiar nie moze przekroczy¢ 1,5 m.

przesytka rejestrowana — przesytka pocztowa przyjeta za pokwitowaniem przyjecia
i doreczana za pokwitowaniem odbioru

przesytka pocztowa — rzecz opatrzona oznaczeniem adresata i adresem, przedfozona
do przyjecia lub przyjeta przez operatora pocztowego w celu przemieszczenia
i doreczenia adresatowi

Jednakze, jezeli paczka pocztowa nadawana jest w ramach ustugi powszechnej w obrocie
krajowym, to jej masa nie moze przekroczyc¢ 10 kg.

Jezeli przesytka nie spetnia powyzszych kryteriéw, nie stanowi paczki pocztowe;.

Warto zatem zwrécié uwage, czy przesytka spetnia warunki dla paczki pocztowej, a gdy nie
jestesmy tego pewni, dowiedziec sie u operatora pocztowego.

L ustawa z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe (t.j. Dz. U. z 2022 r. poz. 896 z pézn. zm.)
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Paczka pocztowa moze by¢ doreczana w ramach:

v ustugi powszechnej przez operatora wyznaczonego — jest nim obecnie
Poczta Polska S.A.,
v ustugi niepowszechnej — réwniez przez pozostatych operatoréw pocztowych.

Powyzsze ma znaczenie np. przy terminie, w jakim uznaje sie paczke pocztowgq za zagubiong,
czy wysokosci odszkodowania z tytutu jej utraty.

\/ Co moze zawiera¢ paczka pocztowa?

Nadajgc paczke pocztowq nalezy zwrdci¢ uwage, czy nie zawiera ona rzeczy (rowniez
i substancji), ktérych przesytanie jest zabronione.

Zakaz przesytania okreslonej zawartosci moze wynikaé z przepisow:

V| prawa powszechnie obowiazujacego, np. z ustawy o broni i amunicji;

V' regulaminu $wiadczenia ustug powszechnych, czy regulaminu Swiadczenia ustug
pocztowych — operator pocztowy ma obowigzek okresli¢ wykaz przedmiotéw
i substancji, ktére nie moga stanowi¢ zawartosci przesytki pocztowe;.

Przygotowujgc paczke pocztowg do nadania nalezy réwniez zwrdci¢ uwage, aby przesytana
zawarto$¢ byta nalezycie zapakowana i zabezpieczona. Operator pocztowy, w regulaminie
Swiadczenia ustug moze zawrzeé szczegdétowe wymagania w zakresie przesytania okreslonej
zawartosci. Warto zatem zapoznad sie z nimi. Niezastosowanie sie do regulaminowych
wymogoéw moze skutkowa¢ odmowg przyjecia takiej paczki pocztowej do nadania, odmowa
wyptaty odszkodowania w przypadku uszkodzenia zawartosci, czy nawet odpowiedzialnoscia
z tytutu np. zniszczenia innych przesytek pocztowych przez zalanie nienalezycie
zabezpieczonymi substancjami ciektymi.

\/ Kiedy paczke uznaje sie za zagubiong?

Uznanie paczki pocztowej za utracong umozliwia nam dochodzenie okreslonych roszczen.
Nie kazda niedoreczona nam jeszcze paczka pocztowa uznawana jest za utraconag.
Uzaleznione to jest m.in. od uptywu terminu jej nadania.

W okresleniu tego terminu istotny jest m.in. rodzaj ustugi w ramach ktérej zostata nadana.
Trzeba bowiem rozrézni¢ tzw. ustuge powszechng ($wiadczong obecnie przez Poczte
Polskg S.A.) od innych ustug pocztowych swiadczonych réwniez przez innych operatoréow
pocztowych.

W przypadku ustugi powszechnej, reklamacje mozna ztozy¢ po uptywie 14 dni od nadania
przesyiki, jednakze do wskazanego okresu nie wlicza sie dni ustawowo wolnych od pracy.
To wiasnie po tym terminie przesytke uznaje sie za utracona.
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W przypadku innych ustug pocztowych (niepowszechnych), termin ten jest okreslony
w regulaminie danego operatora pocztowego. Warto zatem wczytad sie w taki regulamin
zanim w ogole skorzystamy z ustugi danego operatora pocztowego.

\/ Co mozemy zrobi¢, gdy paczka pocztowa zaginie?

Za kazdym razem mozemy ztozy¢ reklamacje do operatora pocztowego, u ktérego paczka
pocztowa zostata nadana.

Taka reklamacje mozemy ztozy¢ w rézny sposob i w réznej formie:

v pisemnej lub elektronicznej,

v ustnej do protokotu sporzadzanego przez operatora pocztowego,

v/ odmiennie niz powyzej, ale tak, by ujawniato to wole reklamujacego w sposéb
dostateczny — jezeli dopuszcza to operator pocztowy.

Whnoszac reklamacje warto zwrdcié¢ uwage na:

v mozliwoéé wniesienia reklamacji w kazdej placéwce operatora pocztowego,
u ktérego zostata nadana paczka pocztowa,
v mozliwo$¢ wniesienia reklamacji za pomoca srodkéw komunikacji elektronicznej,
o ile nie stojg temu na przeszkodzie techniczne mozliwosci operatora pocztowego,
a co nastepuje na adres elektroniczny wskazany przez operatora pocztowego na jego
stronie internetowej podanej do publicznej wiadomosci w jego placéwce pocztowej,
v! regulacje dotyczgce sposobu uwierzytelnienia lub identyfikacji osoby zgtaszajace;j
reklamacje, w przypadku udostepnienia ustugi elektronicznej umozliwiajacej
zgtoszenie reklamacji operatorowi pocztowemu — zawarte sg one w regulaminie
Swiadczenia ustugi pocztowej lub w regulaminie Swiadczenia ustugi powszechnej.

\/ Jakie sg terminy ztozenia reklamacji i odpowiedzi operatora?

Ze ztozeniem reklamacji nie powinnismy zbytnio zwlekaé, ale nie musimy tego robi¢
natychmiast po stwierdzeniu, ze paczka pocztowa zagineta. Reklamacja musi by¢ ztozona
przed uptywem 12 miesiecy od dnia nadania paczki pocztowej. Na rozpatrzenie reklamacji
i udzielenie odpowiedzi operator pocztowy ma 30 dni. Nieudzielenie odpowiedzi na
reklamacje w tym terminie, skutkuje uznaniem reklamacji. Termin ten uwaza sie za
zachowany, jezeli operator pocztowy w tym terminie nadat (wystat) odpowiedz na
reklamacje.
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UWAGA: W przypadku uszkodzen i ubytkéow niedajacych sie zauwazyc¢ z zewnatrz,
stwierdzonych po przyjeciu paczki pocztowej termin na ztozenie reklamacji zostat skrécony
az do 7 dni od jej doreczenia.?

UWAGA: Reklamacje z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi pocztowej
w obrocie zagranicznym mozna zgtosié najpdzniej w terminie 6 miesiecy od dnia nastepnego
po dniu nadania przesytki.

Co nam da ztozenie reklamac;ji?

Doreczenie przesytki pocztowej nastepuje w ramach umowy, ktérg nadawca zawiera

z operatorem pocztowym. W przypadku niedotrzymania tej umowy, klientowi przystuguje
odszkodowanie. Nalezy sie ono takze wtedy, gdy operator pocztowy nie udzieli nam
odpowiedzi na reklamacje w terminie 30 dni, ale w wysokosci wynikajgcej z przepiséw.

\/ Jakiej wysokosci odszkodowania mozemy sie domagac, gdy
paczka pocztowa nam zaginie?

Wysokos¢ odszkodowania jest uzalezniona od rodzaju ustugi, w ramach ktérej paczka
pocztowa zostata nadana, jak réwniez zalezy od zapiséw w regulaminach operatorow
pocztowych. | tak, w przypadku paczek pocztowych nadanych:

v w ramach ustugi powszechnej za zaginiecie paczki pocztowej przystuguje
odszkodowanie w wysokosci zgdanej przez reklamujgcego, nie wyzszej jednak niz
10-krotnos¢ optaty pobranej za jej nadanie,

v w ramach ustugi niebedacej ustuga powszechna przystuguje odszkodowanie
w wysokosci nie wyzszej niz zwykta wartos¢ utraconych rzeczy, ale operator,

w regulaminie Swiadczenia ustugi pocztowej, moze przewidzieé korzystniejsze
warunki w zakresie wysokosci odszkodowania.

Dodatkowo, jezeli paczka pocztowa zaginie, operator pocztowy, niezaleznie od naleznego
odszkodowania, zwraca rowniez pobrang opfate za ustuge.

W przypadku przesytania przedmiotéw o znacznej wartosci mozna dodatkowo
skorzysta¢ z mozliwosci zadeklarowania wartosci przesytki. Taka ustuga wigze sie,
co prawda, z wiekszymi kosztami, ale gwarantuje odszkodowanie w wysokosci
przez nas wskazanej.

@ -l

Innym sposobem ochrony jest rowniez ubezpieczenie przesytki.

2 § 6 Rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 26 listopada 2013 r. w sprawie reklamacji ustugi
pocztowej (t.j. Dz. U. z 2019 r. poz. 474)
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\/ Czy w kazdym przypadku operator pocztowy ponosi petng
odpowiedzialnos$¢ za szkode?

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

\/ Kiedy operator pocztowy moze nam nie wyptacic¢
odszkodowania?

Operator nie jest zobowigzany do wyptaty odszkodowania, gdy zaginiecie paczki pocztowej
wynika z btedéw popetnionych przez nadawce albo adresata (np. niewtasciwe
zaadresowanie przesyitki, nieodpowiednie opakowanie badz zabezpieczenie zawartosci).

Operator pocztowy nie wyptaci odszkodowania réwniez wtedy, gdy nadawca lub adresat
naruszg postanowienia regulaminu swiadczenia danej ustugi, a wiec np. gdy zawartos¢
przesytki bedzie stanowit przedmiot znajdujgcy sie w katalogu przedmiotéw ,podlegajgcych
wyltgczeniu od przyjecia i przemieszczenia”. Liste takich przedmiotdw operator pocztowy
okresla w swoim regulaminie.

\/ Kto moze nam pomac, gdy operator nie reaguje na reklamacje lub
jego decyzja jest dla nas niekorzystna?

Od niekorzystnego rozstrzygniecia w postepowaniu reklamacyjnym stuzy odwotanie od
decyzji reklamacyjnej, ktére nalezy ztozy¢ do operatora pocztowego.

Natomiast, jezeli naszym zdaniem, postepowanie reklamacyjne nie zostato przeprowadzone
rzetelnie lub jesteSmy niezadowoleni z jego rozstrzygniecia, badz tez nasza reklamacja
pozostata bez odpowiedzi, to mozemy wykorzystaé réwniez droge dochodzenia roszczen
oferowang przez Urzagd Komunikacji Elektronicznej. Prezes UKE, jako organ regulacyjny

w dziedzinie ustug pocztowych, podejmuje dwa rodzaje dziatan w zakresie dochodzenia
roszczen przez klienta wobec operatoréw pocztowych:

] postepowanie interwencyjne,

v postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
(postepowanie ADR).

Swoich praw w sporze z operatorem pocztowym mozemy dochodzié rdwniez w sadzie
cywilnym.



