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\/ Jakie przepisy majg zastosowanie do reklamacji pocztowej?

Do postepowania reklamacyjnego majg zastosowanie przepisy:
V| Prawa pocztowego?;
¥/ Rozporzadzenia reklamacyjnego?;
v Swiatowej Konwencji Pocztowe}?;
! Regulaminu poczty listowej*;
¥/ Regulaminu dotyczgcego paczek pocztowych®;

V! przepisy regulaminu $wiadczenia ustug powszechnych (dla przesytek pocztowych
w ramach ustug powszechnych, ktérg obecnie $wiadczy Poczta Polska S.A. jako
operator wyznaczony) albo regulaminu swiadczenia ustug pocztowych (dla przesytek
pocztowych nadawanych w ramach ustug niepowszechnych).

\/ Kto moze ztozyé reklamacje?

W przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi pocztowej prawo wniesienia
reklamacji przystuguje:

¥/ nadawcy albo

V| adresatowi — gdy przesytka zostanie mu doreczona albo nadawca zrzekt sie na jego
rzecz prawa dochodzenia roszczen.

Reklamacje wniesiong przez osobe nieuprawniong traktuje sie jak niewniesiong,
0 czym operator pocztowy niezwtocznie powiadamia reklamujgcego, informujac
° go o mozliwosci wniesienia reklamacji przez osobe uprawniona.

L ustawa z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe (t.j. Dz. U. 2 2023 r. poz. 1640 z pdzn. zm.)

2 Rozporzadzenie Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 26 listopada 2013 r. w sprawie reklamacji ustugi
pocztowej (t.j. Dz. U. z 2019 r. poz. 474), zwane dalej ,,Rozporzgdzeniem reklamacyjnym”

3 Swiatowa Konwencja Pocztowa — Doha 2012 r. (Dz. U. z 2015 r. poz. 1522)

4 Regulamin poczty listowej — Berno 2008 r. (M.P. z 2015 r. poz. 46)

5> Regulamin dotyczacy paczek pocztowych — Berno 2008 r. (M.P. z 2015 r. poz. 46)
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Kiedy mozna wnies¢ reklamacje?

Reklamacje z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi mozna
zgtosic¢ najpdzniej w terminie 12 miesiecy od dnia nadania przesytki pocztowej
albo przekazu pocztowego. Roszczenia przedawniajg sie z uptywem 12
miesiecy od dnia nadania przesytki pocztowej albo przekazu pocztowego. Bieg
przedawnienia roszczen zawiesza sie na okres od dnia wniesienia reklamacji
do dnia wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego.

W przypadku uszkodzen i ubytkdw niedajgcych sie zauwazy¢ z zewnatrz,
stwierdzonych po przyjeciu paczki pocztowej termin na ztozenie reklamacji
zostat skrécony az do 7 dni od jej doreczenia.®

!

W sytuacji Swiadczenia ustugi pocztowej w obrocie zagranicznym pierwszenstwo majg zasady
okreslone w miedzynarodowych przepisach pocztowych, ktdre okreslajg takze zasady
prowadzenia postepowania reklamacyjnego.

Reklamacje z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania powszechnej
' ustugi pocztowej w obrocie zagranicznym mozna zgtosi¢ najpdzniej
o w terminie 6 miesiecy od dnia nastepnego po dniu nadania przesytki.

Reklamacje wniesiong po uptywie wskazanych terminéw, operator pocztowy pozostawia
bez rozpoznania, o czym niezwtocznie powiadamia reklamujgcego.

Reklamacje z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi powszechnej mozna
zgtosic:

vz tytutu utraty przesytki poleconej, paczki pocztowej lub przesytki z zadeklarowana
wartoscig — po uptywie 14 dni od dnia nadania przesytki (do wskazanego okresu nie
wlicza sie dni ustawowo wolnych od pracy);

vz tytutu ubytku zawartosci lub uszkodzenia zawartosci paczki pocztowej, przesytki
poleconej lub przesyitki z zadeklarowang wartoscia:
o bezposrednio przy przyjeciu przesyfki, jezeli zostat sporzagdzony protokaét,
o po przyjeciu przesytki, jezeli bezposrednio przy przyjeciu zostato ztozone
pisemne oswiadczenie o stwierdzeniu ubytkdw lub uszkodzen przesytki
albo zostat sporzadzony protokof,

6§ 6 Rozporzadzenia reklamacyjnego
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o w przypadku uszkodzen i ubytkédw niedajacych sie zauwazy¢ z zewnatrz,
stwierdzonych po przyjeciu przesytki — nie pdzniej niz po uptywie 7 dni
od przyjecia przesyiki;

vz tytutu opdznionego doreczenia przesytki listowej rejestrowanej najszybszej kategorii
— nie wczesniej niz w dniu nastepnym po uptywie 4 dniowego terminu od dnia nadania
przesyiki;

vz tytutu niewykonania ustugi powszechnej w zakresie przesytki rejestrowanej —
po uptywie 14 dni roboczych od dnia nadania tej przesyiki;

vz tytutu nienalezytego wykonania ustugi doreczenia przesytek rejestrowanych,
nadanych na zasadach szczegdélnych w postepowaniu administracyjnym,
postepowaniu cywilnym, postepowaniu karnym i postepowaniu podatkowym —
po otrzymaniu dokumentdw potwierdzajgcych odbior przesytki rejestrowanej
lub przesytek zwrdéconych, wobec ktdrych zgtoszono nieprawidtowosci.

Niewykonaniem ustugi powszechnej w zakresie przesytki rejestrowanej jest w szczegdlnosci
doreczenie tej przesytki lub zawiadomienia o probie jej doreczenia po uptywie 14 dni od dnia
jej nadania.

Reklamacje z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi pocztowej niebedacej
ustuga powszechng mozna zgtosic:

vz tytutu ubytku lub uszkodzenia przesytki pocztowej niebedacej przesytka
z korespondencjg lub przesytki pocztowej z zadeklarowang wartoscia:

o bezposrednio przy przyjeciu przesytki, jezeli zostat sporzgdzony protokaét,

o po przyjeciu przesyiki, jezeli bezposrednio przy przyjeciu zostato ztozone
pisemne oswiadczenie o stwierdzeniu ubytkdéw lub uszkodzen przesytki
albo zostat sporzagdzony protokot,

o w przypadku uszkodzen i ubytkdow niedajgcych sie zauwazyé z zewnatrz,
stwierdzonych po przyjeciu przesytki — nie pdzniej niz po uptywie 7 dni
od przyjecia przesyfki;

v z tytutu utraty przesytki pocztowej — w dniu nastepnym po uptywie terminu,
w jakim uwaza sie niedoreczong przesytke za utracong, okreslonego przez operatora
pocztowego w regulaminie swiadczenia ustug pocztowych;

vz tytutu opdznienia w doreczeniu przesytki pocztowej w stosunku do gwarantowanego
terminu doreczenia, jezeli taki termin zostat okreslony przez operatora pocztowego
w regulaminie Swiadczenia ustug pocztowych — po uptywie tego terminu;

vl tytutu niedoreczenia kwoty pienieznej okreslonej w przekazie pocztowym w terminie
okre$lonym przez operatora pocztowego w regulaminie $wiadczenia ustug pocztowych
— po uptywie tego terminu.
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Jak ztozy¢ reklamacje?

Reklamacje mozna zgtosi¢ w kazdej placéwce pocztowej operatora pocztowego, z ktérym
nadawca zawart umowe o Swiadczenie ustugi pocztowej. Reklamacje mozemy ztozy¢ w rézny

sposob
4
v

W,

i w roznej formie:
pisemnej lub elektronicznej,
ustnej do protokotu sporzgdzanego przez operatora pocztowego,

odmiennie niz powyzej, ale tak, by ujawniato to wole reklamujgcego w sposdb
dostateczny — jezeli dopuszcza to operator pocztowy.

Whnoszac reklamacje warto zwrdcié¢ uwage na:

v

mozliwos¢ wniesienia reklamacji w kazdej placoéwce operatora pocztowego,
u ktérego zostata nadana paczka pocztowa,

mozliwos¢ wniesienia reklamacji za pomoca srodkéw komunikacji elektroniczne;j,

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,

regulacje dotyczace sposobu uwierzytelnienia lub identyfikacji osoby zgtaszajgcej
reklamacje, w przypadku udostepnienia ustugi elektronicznej umozliwiajgce;j
zgtoszenie reklamacji operatorowi pocztowemu — zawarte sg one w regulaminie
Swiadczenia ustugi pocztowej lub w regulaminie Swiadczenia ustugi powszechne;j.

Placodwka pocztowa operatora pocztowego przyjmujgca reklamacje jest zobowigzana
do potwierdzenia na pismie przyjecie reklamacji wraz z zatgczonymi dokumentami.

W przypadku wniesienia reklamacji za pomocg srodkéw komunikacji elektronicznej operator
pocztowy niezwtocznie przesyta drogg elektroniczng potwierdzenie jej przyjecia.

\/ Co powinna zawierac reklamacja?

Przepisy rozporzgdzenia okreslajg wymagania, jakie powinna spetnia¢ reklamacja wniesiona
do operatora pocztowego. Upewnij sie, czy Twoja reklamacja zawiera:

v

imie i nazwisko nadawcy albo adresata albo nazwe oraz adres do korespondencji albo
adres siedziby nadawcy albo adresata;

przedmiot reklamacji;
date i miejsce nadania przesytki pocztowej albo przekazu pocztowego;

numer dokumentu potwierdzajgcego nadanie lub numer przesytki pocztowej —
w przypadku przesytki rejestrowanej albo przekazu pocztowego;
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V| uzasadnienie reklamacj;

v kwote odszkodowania — w przypadku gdy reklamujacy zada odszkodowania;

v podpis reklamujgcego — w przypadku reklamacji wnoszonej w postaci pisemnej;
V| date sporzadzenia reklamaciji;

V! wykaz zataczonych dokumentdéw.

Do reklamacji wnoszonej w postaci innej niz za pomocg srodkéw komunikacji elektronicznej
nalezy dotgczy¢:

V| oryginat dokumentu potwierdzajacego nadanie przesytki rejestrowanej lub przekazu
pocztowego albo oryginat pokwitowania nadania jezeli taki dokument jest wydawany
przez operatora pocztowego nadawcy — do wgladu;

v os$wiadczenie nadawcy o zrzeczeniu sie prawa do dochodzenia roszczen —
w przypadku gdy nadawca zrzekt sie na rzecz adresata prawa dochodzenia roszczen;

V| kopie protokotu sporzadzonego przez operatora pocztowego bezposrednio przy
przyjeciu uszkodzonej przesytki rejestrowanej lub stwierdzonych ubytkach jej
zawartosci — w przypadku przyjecia tej przesytki przez adresata — albo

v osSwiadczenie o stwierdzonych ubytkach lub uszkodzeniach przesytki rejestrowane;j
ztozone przez przyjmujgcego te przesytke bezposrednio przy przyjeciu przesytki;

V| opakowanie uszkodzonej przesytki, jezeli operator pocztowy tego zazada;

v os$wiadczenie o stwierdzeniu niewidocznych ubytkéw lub uszkodzen przesytki
pocztowej, wraz ze wskazaniem okolicznosci bgdZz dowoddéw potwierdzajgcych
zaistnienie okolicznosci, iz ubytki lub uszkodzenia przesytki powstaty w czasie miedzy
przyjeciem przesytki przez operatora pocztowego w celu wykonania ustugi pocztowej
a jej doreczeniem adresatowi;

V| przytoczenie okolicznosci potwierdzajacych nadanie lub doreczenie przesytki
pocztowej albo przekazu pocztowego oraz wskazanie dowoddw potwierdzajgcych ten
fakt;

v dokumenty — do wgladu — potwierdzajgce nienalezyte wykonanie ustugi doreczenia
przesytek pocztowych nadanych na zasadach szczegdlnych w postepowaniu
administracyjnym, postepowaniu cywilnym, postepowaniu karnym i postepowaniu
podatkowym.

W przypadku reklamacji wniesionej za pomocg srodkéw komunikacji elektronicznej nalezy
dotaczyc¢ kopie wyzej wymienionych dokumentéw. Jezeli jest to niezbedne dla prawidtowego
rozpatrzenia reklamacji, operator pocztowy moze zazgdaé przekazania mu oryginatéw tych
dokumentéw.
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Jezeli reklamacja nie zawiera wszystkich wymaganych elementdéw, operator
pocztowy, w przypadku gdy uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego
rozpatrzenia reklamacji, wzywa reklamujgcego do usuniecia brakéw w terminie
7 dni od dnia doreczenia wezwania, wskazujgc zakres tego uzupetnienia.
Wskazanego terminu nie wlicza sie do terminu rozpatrzenia reklamaciji.

@ -

Po bezskutecznym uptywie wyznaczonego terminu reklamacje pozostawia sie
bez rozpoznania.

V Jakie sg terminy na rozpatrzenie reklamac;ji?

Operator pocztowy rozpatruje reklamacje niezwtocznie i udziela odpowiedzi
na reklamacje w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia otrzymania
reklamacji. Termin uwaza sie za zachowany, jezeli operator pocztowy w tym
terminie nadat (wystat) odpowiedz na reklamacje.

Nieudzielenie przez operatora pocztowego odpowiedzi na reklamacje lub
odpowiedzi na odwotanie od odpowiedzi na reklamacje w terminie, dfuzszym

niz 30 dni od dnia otrzymania reklamacji, skutkuje uznaniem reklamacji i wyptata
odszkodowania w wysokosci wynikajgcej z przepisow Prawa pocztowego,

czy regulaminu swiadczenia ustug pocztowych.

!

W sytuacji Swiadczenia powszechnej ustugi pocztowej w obrocie zagranicznym operator
pocztowy ma 3 miesigce na wyptate odszkodowania lub poinformowanie o nieuznaniu
reklamaciji.

Co powinna zawiera¢ odpowiedz?

Odpowiedz operatora pocztowego na ztozong reklamacje powinna zawierac:

¥/ nazwe operatora pocztowego, a w przypadku wyznaczenia przez operatora jednostki
wiasciwej dla rozpatrywania reklamacji — nazwe tej jednostki;

v/ powotanie podstawy prawnej;

V! rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamacji w cato$ci lub w czesci;
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V! w przypadku przyznania odszkodowania — kwote odszkodowania oraz informacje

o sposobie i terminie jego wypftaty, ktéry nie moze byé dtuzszy niz 30 dni od dnia
uznania reklamacji;

imie, nazwisko i stanowisko stuzbowe pracownika operatora pocztowego,
upowaznionego do udzielenia odpowiedzi na reklamacje;

' pouczenie o prawie do odwofania sie oraz wskazanie adresu, na jaki nalezy ztozyé

odwotanie;

v aw przypadku ustug pocztowych niebedacych powszechnymi — informacje

o mozliwosci wczesniejszego, tj. przed wyczerpaniem drogi reklamacyjnej,
dochodzenia roszczen w postepowaniu:

o sgdowym albo

o W sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich
przed Prezesem Urzedu Komunikacji Elektroniczne;j.

Odpowiedz na reklamacje powinna dodatkowo zawierac:

Vv uzasadnienie faktyczne i prawne — w przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci

lub w czesci;

4 informacje o zatrzymaniu przesytki pocztowej, gdy reklamacja dotyczy przesytki

zatrzymanej przez operatora pocztowego w przypadku uzasadnionego podejrzenia,
ze przesytka pocztowa stanowi przedmiot przestepstwa lub jej zawartos¢ stanowi
zagrozenie dla ludzi lub sSrodowiska.

W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub w czesci reklamujacy
moze wnies¢ odwotanie w terminie 14 dni od dnia doreczenia odpowiedzi
na reklamacje.

Operator pocztowy rozpatruje odwotanie niezwtocznie i informuje
reklamujgcego o wyniku rozpatrzenia odwotania w terminie nie dtuzszym
niz 30 dni od dnia otrzymania odwotania.

Informacja o wyniku rozpatrzenia odwotania powinna zawieraé pouczenie o wyczerpaniu
drogi postepowania reklamacyjnego i o prawie do dochodzenia roszczen w postepowaniu:

v/ sadowym,

VI w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich prowadzonego

przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektroniczne;j.



