Zagingla przesylka? Nie musisz godzic si¢ ze stratg

Gdy zaginie list polecony, przekaz pieni¢zny lub paczka nie jestes w sytuacji bez
wyjscia. Skladaj reklamacje¢ i zadaj odszkodowania.

Reklamowa¢ mozna tylko tzw. przesylki rejestrowane, czyli listy priorytetowe, polecone,
paczki oraz przekazy pieni¢zne. Nie dotyczylo zwyklych listéw ani pocztéwek.

Jezeli przesylka lub przekaz pienig¢zny nie zostaly dostarczone w ciagu 14 dni roboczych,
mozesz zlozy¢ reklamacje. Lepiej czyni¢ to jak najszybciej, chociaz w przepisach
przewiduja na zlozenie reklamacji az 12 miesig¢cy od daty nadania przesyltki.

Inaczej jest gdy dostajemy paczke uszkodzona. Wowczas tez najlepiej zglosi¢ to od razu.
Ale jesli przy odbiorze nie zauwazymy nic niepokojacego, na reklamacj¢ mamy 7 dni od
daty potwierdzenia odbioru przesylki. Reklamacje¢ skladamy zawsze na pismie i w tej
placowce, w ktorej przesylka byla nadana lub odebrana. Przedtem jednak warto
porozumie¢ si¢ z nadawca /odbiorca/ przesylki, zeby uniknaé¢ podwdjnego
reklamowania. Poniewaz moze to uczyni¢ tylko jedna ze stron, nadawca lub odbiorca.

Co daje nam reklamacja?

Gdy zginela przesylka polecona, mamy prawo domagac si¢ nie wigcej niz 50-krotnos¢
oplaty pobranej przez poczte /mp.: zaplacono 3,55z}, wigc poczta zwréci maksymalnie
177,50z4/.

Kiedy utracimy paczke, zwrot wyniesie nie wigcej niz 10-krotnos¢ oplaty pobranej za
nadanie. W przypadku nie dor¢czenia przekazu pienieznego przystuguje odszkodowanie
w wysokosci 5-krotnej oplaty za nadanie oraz zwrot calej kwoty wysylanej.

Gdy zaginie przesylka z deklarowang wartoscia, przystuguje zwrot nie wigkszy niz
warto$¢ deklarowana. W razie uszkodzenia lub ubytku zawartos$ci, przystuguje nam
zwrot ,niestety, réowniez tylko do wysokosci zadeklarowanej wartosci calej przesylki.

Podstawa prawna:
Ustawa prawo pocztowe z 12.06.2003r. Dz.U.NR.130. poz.1188 ze zm.
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ROZPORZADZENIE
MINISTRA INFRASTRUKTURY"

z dnia 13 pazdziernika 2003 r.

w sprawie reklamacji powszechnej ustugi pocztowej w zakresie przesyiki rejestrowanej i
przekazu pocztowego

(Dz. U. z dnia 28 pazdziernika 2003 r.)



Na podstawie art. 61 ust. 3 ustawy z dnia 12 czerwca 2003 r. - Prawo pocztowe (Dz. U. Nr
130, poz. 1188) zarzadza sie, co nastepuje:

§ 1. Rozporzadzenie okresla:

1) okolicznosci, w ktérych powszechna ustuge pocztowa w zakresie przesyiki rejestrowanej i
przekazu pocztowego uwaza sie za niewykonana;

2) szczegotowe warunki, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie powszechnej ustugi pocztowej w zakresie przesyiki rejestrowanej i
przekazu pocztowegdo;

3) szczegotowy tryb postepowania reklamacyjnego w odniesieniu do powszechnej ustugi
pocztowej w zakresie przesyltki rejestrowanej i przekazu pocztowego.

§ 2. Powszechng ustuge pocztowa w zakresie przesylki rejestrowanej i przekazu
pocztowego, zwang dalej "ustugq”, uwaza sie za niewykonana, jezeli:
1) doreczenie przesyiki rejestrowanej lub zawiadomienia o prébie jej doreczenia nie nastapito
w terminie 14 dni od dnia nadania;
2) doreczenie kwoty pienieznej okreslonej w przekazie pocztowym lub zawiadomienia o
probie doreczenia tej kwoty nie nastapito w terminie 14 dni od dnia nadania.

§ 3. 1. Do terminow, o ktérych mowa w § 2, nie wlicza sie dni ustawowo wolnych od pracy.

2. Do terminu, o ktorym mowa w § 2 pkt 1, nie wlicza sie okresu, na ktory przesytka
rejestrowana zostata zatrzymana przez operatora w przypadkach okreslonych w art. 25 ust. 2
ustawy z dnia 12 czerwca 2003 r. - Prawo pocztowe, zwanej dalej "ustawa".

§ 4. 1. Reklamacje zgtasza sie w przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania
ustugi.
2. Za reklamacje uwaza sie rowniez zgltoszenie niewykonania lub nienalezytego wykonania
ustugi, ktore nie zawiera zadania zaptaty odszkodowania.
3. Reklamacje zgtasza sie w formie:
1) pisemnej;
2) ustnej do protokotu;
3) innej niz wymienione w pkt 1 i 2, ktéra ujawnia wole reklamujacego w sposéb dostateczny,
w tym réwniez w formie elektronicznej.

§ 5. 1. Reklamacja powinna zawiera¢:

1) imie i nazwisko albo nazwe lub firme oraz adres zamieszkania albo siedziby nadawcy lub
adresata, zwanego dalej "reklamujacym";

2) rodzaj reklamowanej przesytki;

3) uzasadnienie reklamacji;

4) kwote odszkodowania w przypadku, gdy reklamujacy zada odszkodowania;

5) podpis reklamujacego.
2. Do reklamaciji, o ktorej mowa w ust. 1, nalezy dotaczyc:

1) oryginal potwierdzenia nadania przesyiki rejestrowanej lub przekazu pocztowego;

2) oswiadczenie o zrzeczeniu si¢ prawa do dochodzenia roszczen - w przypadku
przeniesienia uprawnien przez nadawce na adresata;

3) protokot sporzadzony bezposrednio przy przyjeciu uszkodzonej przesylki rejestrowanej -

w przypadku jej przyjecia przez adresata, oraz opakowanie uszkodzonej przesyiki;

4) oswiadczenie o stwierdzeniu:

a) widocznych ubytkow lub uszkodzen przesyiki rejestrowanej ztozone bezposrednio przy

przyjeciu przesyiki albo

b) niewidocznych ubytkow lub uszkodzen przesyiki rejestrowanej, z zachowaniem terminu,

o ktérym mowa w art. 57 ust. 4 ustawy.

3. Reklamacja zgtoszona w formie, o ktérej mowa w § 4 ust. 3 pkt 3, powinna zawiera¢
informacje, o ktérych mowa w ust. 1 pkt 1-4, oraz o dacie i miejscu nadania przesyiki
rejestrowanej lub przekazu pocztowego, a w przypadku przesyliki rejestrowanej - dodatkowo o
numerze nadanym jej przez operatora.

4. Jezeli reklamacja zgtoszona w formie, o ktérej mowa w § 4 ust. 3 pkt 1 i 2, nie spelnia
wymogow, o ktorych mowa w ust. 1 i 2, jednostka organizacyjna operatora wiasciwa dla
rozpatrywania reklamacji, zwana dalej "jednostka | instancji", wzywa reklamujacego do



usuniecia brakéw formalno-prawnych w terminie 7 dni od dnia doreczenia wezwania. Okresu
tego nie wlicza sie do terminu rozpatrzenia reklamaciji.

5. W przypadku reklamacji zgtoszonej w formie, o ktérej mowa w § 4 ust. 3 pkt 3, jednostka
| instancji wzywa reklamujacego do uzupetnienia reklamacji o dokumenty, o ktérych mowa w
ust. 2, oraz do zlozenia pisemnego oswiadczenia potwierdzajacego zgloszenie reklamacji
opatrzone podpisem reklamujacego, w terminie 7 dni od dnia doreczenia wezwania. Okresu
tego nie wlicza sie do terminu rozpatrzenia reklamaciji.

6. W przypadku nie uzupetnienia brakow, o ktérych mowa w ust. 4 i 5, reklamacje
pozostawia sie bez rozpoznania, o czym jednostka | instancji niezwiocznie powiadamia
reklamujacego.

§ 6. 1. Reklamacje z tytutu niewykonania ustugi mozna zgtosi¢ po uptywie 14 dni od dnia
nadania przesyitki rejestrowanej lub przekazu pocztowego, nie pozniej jednak niz w terminie 12
miesiecy od dnia ich nadania.

2. Reklamacije z tytutu nienalezytego wykonania ustugi mozna zgtosié:

1) bezposrednio przy przyjeciu przez adresata uszkodzonej przesyiki rejestrowanej lub
przesyiki rejestrowanej, w ktorej adresat stwierdzi ubytek zawartosci;

2) po przyjeciu przesylki rejestrowanej przez adresata, jezeli bezposrednio przy przyjeciu tej
przesytki zlozyl on pisemne oswiadczenie o stwierdzeniu ubytkow lub uszkodzen, nie
pozniej jednak niz w terminie 12 miesiecy od dnia jej nadania;

3) w terminie o ktdrym mowa w art. 57 ust. 4 ustawy - w przypadku stwierdzenia ubytkéw lub
uszkodzen przesyiki rejestrowanej, hiewidocznych bezposrednio przy przyjeciu przesyiki.
3. Reklamacje zgtoszona po uptywie terminéw, o ktérych mowa w ust. 1 i 2, pozostawia sie

bez rozpoznania, o czym jednostka | instancji niezwlocznie powiadamia reklamujacego.

§ 7. Reklamacje zgtoszona przez osobe nieuprawniong traktuje sie jak niewniesiona, o
czym jednostka | instancji niezwlocznie powiadamia reklamujacego, informujac go o
mozliwosci zgtoszenia reklamacji przez osobe uprawniona.

§ 8. 1. Placowka operatora, w ktorej zostata zgloszona reklamacja, przekazuje ja
niezwtocznie do jednostki | instancji, ktora w terminie 14 dni od dnia jej otrzymania:
1) udziela odpowiedzi na reklamacje w formie pisemnej albo
2) informuje pisemnie reklamujacego o niemoznosci udzielenia odpowiedzi na reklamacje w
terminie 14 dni od dnia jej otrzymania, podajac przyczyne zwioki oraz termin udzielenia
odpowiedzi na reklamacije.

2. Termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 2, nie moze
przekroczy¢ 30 dni od dnia otrzymania reklamaciji.

3. Przedtuzenie terminu, o ktorym mowa w ust. 1 pkt 2, dotyczy przypadkéw, gdy
niezbedne jest przeprowadzenie dodatkowego postepowania wyjasniajacego, w szczegdélnosci
jezeli:

1) zebrane w dotychczasowym postepowaniu dowody i wyjasnienia wymagaja uzupetnienia
dla rzetelnego rozpatrzenia reklamacii;

2) uzyskanie dowodoéw i wyjasnien w terminie 14 dni od dnia otrzymania reklamacji nie byto
mozliwe pomimo zachowania nalezytej starannosci operatora w ustalaniu stanu
faktycznego.

§ 9. 1. Odpowiedz na reklamacje powinna zawierac:

1) nazwe jednostki | instanciji;

2) powotanie podstawy prawnej;

3) rozstrzygniecie o uwzglednieniu lub odmowie uwzglednienia reklamacji;

4) w przypadku przyznania odszkodowania - kwote odszkodowania oraz informacje o
terminie jego wyptaty;

5) pouczenie o prawie odwotania sie oraz wskazanie jednostki odwotawczej;

6) podpis upowaznionego pracownika jednostki | instancji z podaniem jego stanowiska
stuzbowego.
2. Odpowiedz na reklamacje powinna dodatkowo zawierac:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne - w przypadku odmowy uwzglednienia przez jednostke |
instancji reklamaciji w catosci lub w czesci;

2) informacje o przyczynie zatrzymania przesytki - gdy reklamacja dotyczy przesyiki
zatrzymanej przez operatora w przypadkach okreslonych w art. 25 ust. 2 ustawy.



§ 10. 1. W przypadku odmowy uwzglednienia reklamacji w catosci lub w czesci przez
jednostke I instanciji, reklamujacy moze wnies¢ odwotanie do jednostki odwotawczej wskazanej
w odpowiedzi na reklamacje, w terminie 14 dni od dnia jej doreczenia.

2. Odwotanie wnosi sie za posrednictwem jednostki | instancji. Jednostka ta w terminie 7
dni od dnia otrzymania odwotania:

1) zmienia rozstrzygniecie w przypadku zasadnosci odwotania, w szczegoélnosci gdy
dokonano btednej oceny stanu faktycznego albo gdy zostaly ujawnione nowe, istotne dla
sprawy okolicznosci, ktore nie byly znane przy rozpatrywaniu reklamacji, albo

2) przekazuje odwotanie wraz z aktami sprawy jednostce odwotawczej.

§ 11. 1. Jednostka odwotawcza rozpatruje odwotlanie niezwilocznie i informuje
reklamujacego o wyniku rozpatrzenia odwotania w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia
otrzymania odwotania. Przepisy § 9 ust. 1 pkt 1-4 i pkt 6 stosuje sie odpowiednio.

2. @ Informacja, o ktérej mowa w ust. 1, powinna zawiera¢ pouczenie o wyczerpaniu drogi
postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen okreslonych w ustawie w
postepowaniu:

1) sadowym,

2) mediacyjnym przed Prezesem Urzedu Regulacji Telekomunikacji i Poczty lub

3) przed staltym polubownym sadem konsumenckim przy Prezesie Urzedu Regulacji
Telekomunikacji i Poczty.

§ 12. W przypadku uwzglednienia reklamacji w wyniku rozpatrzenia odwotania i przyznania
odszkodowania, jednostka odwolawcza zwraca akta sprawy do jednostki | instancji, ktéra
powiadamia reklamujacego o terminie wyptacenia odszkodowania.

§ 13. Wezwania, o ktorych mowa w § 5 ust. 4 i 5, odpowiedz na reklamacje, o ktdrej mowa
w § 9 ust. 1, lub rozstrzygniecia, o ktérych mowa w § 10 ust. 2 pkt 1 i § 11 ust. 1, a takze
powiadomienia, o ktérych mowa w § 5 ust. 6, § 6 ust. 3 i § 7, przesyla sie za potwierdzeniem
odbioru.

§ 14. Traca moc przepisy § 64-73 rozporzadzenia Ministra Lacznosci z dnia 15 marca 1996
r. w sprawie warunkoéw korzystania z ustug pocztowych o charakterze powszechnym (Dz. U. Nr
40, poz. 173).

§ 15. Rozporzadzenie wchodzi w zycie po uptywie 14 dni od dnia ogtoszenia.

T Minister Infrastruktury Kieruje dzialem administracji rzadowej - tacznosé, na podstawie § 1
ust. 2 pkt 3 rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia 29 marca 2002 r. w sprawie
szczegotowego zakresu dziatania Ministra Infrastruktury (Dz. U. Nr 32, poz. 302 oraz z 2003

r. Nr 19, poz. 165 i Nr 141, poz. 1359).



