Jak wyglada walka z Pocztg Polska?

Coraz wiecej klientéw Poczty Polskiej narzeka na jakos¢
ustug swiadczonych przez monopoliste. Nadawane przez
giganta pocztowego przesytki coraz czesciej nie tylko nie
docierajq w terminie, ale ging bezpowrotnie. Marcin J. z
Gdanska, ktorego paczka z telefonem komérkowym zagineta
na sortowni, opowiedzial nam o swojej przeprawie z
molochem.

Stracit 450 ztotych
Przyktad:

Marcin jest stalym bywalcem serwisu aukcyjnego. Cztery miesiagce temu za
jego posrednictwem sprzedat telefon komérkowy o wartosci 450 zt. Na prosbe
klienta wystat paczke za pobraniem. Dodatkowo nadat przesytke priorytetem,
aby szybciej dotarta do odbiorcy. Tak sie jednak nie stato. Po tygodniu od
wystania dostat od kupujacego wiadomos¢é, ze telefon nie dotart.
Zaniepokojony tym faktem wybrat sie na poczte, na ktérej nadat paczke. | wtedy
sie zaczeto. - Od pani w okienku otrzymatem informacje, ze reklamacje moge
sktada¢ dopiero jak ming dwa tygodnie od nadania — méwi Marcin.

Mezczyzna zdenerowat sie, bo byt przekonany, ze ptacac dodatkowo za paczke
nadang priorytetem, przesytka dotrze bezpiecznie do klienta. Zgodnie z
zaleceniem pani z okienka, wstrzymat sie i po uptywie dwéch tygodni od
zdarzenia zlozyt reklamacje. Po miesigcu otrzymat odpowiedz, ze przesytka
zagineta. - Poczta Polska poinformowata mnie jednoczesnie, ze nie nalezy mi
sie pelny zwrot kwoty jaka byta na pobraniu czyli 450 zi, ale tylko jej czes¢ —
zali sie Marcin. W uzasadnieniu napisano, ze otrzyma zwrot w wysokosci
pieciokrotnosci kwoty nadania (12 zt). W sumie Poczta miata mu zwrécic 60 zi.

Nikt go nie poinformowat

Dlaczego tylko tyle? W przestanym pismie poinformowano go, ze zamiast
normalnej paczki powinien wysta¢ paczke z zadeklarowana wartoscia, bo
podanie na przesyitce kwoty pobrania nie jest rGwnoznaczne z
zadeklarowaniem wartosci i nie ma wptywu na wysokos¢ odszkodowania za
zaginiong przesyike. Problem w tym, ze jak méwi Marcin, osoba obstugujaca
go na poczcie nie poinformowata go o tym, ze powinien wykupi¢ taka ustuge.

- Nie jestem pracownikiem Poczty Polskiej, wiec nie musze zna¢ sie na
sposobach nadawania przesyiki. Pani w okienku widzac kwote jaka jest do
pobrania powinna mnie poinformowac o tym, zeby paczke nada¢ jako
wartosciowa. Niestety wielu pracownikéw Poczty zachowuje sie tak, jakby
siedzieli tam za kare i nie ma co liczy¢ na to, ze w czyms pomoga lub doradza —
dodaje mezczyzna.

Czesto klienci sa sami sobie winni

Michat Dziewulski z Dziatu Informacji i Komunikacji Spotecznej Poczty Polskiej
mowi, ze jest zaskoczony ta historia. — Jesli pan Marcin poinformowat na
poczcie, ze w paczce znajduje sie telefon i pracownik firmy nie poinformowat
go o tym, ze powinien nadac¢ jg jako wartosciowa, to rzeczywiscie jest to
niedopuszczalny btad pracownika. Na ogét jednak dzieje sie tak, ze klienci nie



informuja nas co przesylaja i na tym polega problem. Poza tym, jesli ten pan
korzysta z serwiséw aukcyjnych, to trudno mi uwierzy¢, ze nigdy nie styszat o
mozliwosci ubezpieczenia przesyiki, bo przeciez nie tylko my swiadczymy takie
ustugi. Dziwi mnie, ze nie podpytat o to — méwi Dziewulski.

Marcin nie dat jednak za wygrang i skorzystat z przystugujacego mu odwotania
od decyzji. Po kolejnym miesigcu otrzymat jednak taka sama odpowiedz. W tym
czasie rozmawiatl rowniez z kierowniczka poczty. - Powiedziata mi wprost, ze
paczke po prostu ktos ukradt — podkresla Marcin i caly czas zastanawia si¢ jak
mogto do tego dojs¢.

- Jezeli moja paczka rzeczywiscie zagineta, to dlaczego Poczta nie dochodzi
gdzie doszto do jej zaginiecia. Przeciez w momencie nadania przesytka jest
rejestrowana w komputerze, wiec powinno by¢ wiadomo na jaka rozdzielnie
trafita i kto ewentualnie mogt ja ukras¢ — twierdzi.

Co sie dzieje na sortowniach ?

Marcin podpytywat na ten temat rowniez znajoma listonoszke. — Dowiedziatem
sie od niej, ze na rozdzielnie sa przyjmowani pierwsi lepsi z ulicy, wiec nic
dziwnego ze paczki ging. Wyglada na to, ze mozna si¢ tam niezle obtowi¢ —
zalamuje rece.

Ludzi, ktérych przesytki zaginely, jest wielu. Jak wynika ze statystyk Poczty
Polskiej, monopolista obstuguje rocznie blisko 4 miliardy przesytek, w tym 47
milionéw paczek. W ubiegtym roku odnotowano ponad 223 tys. ztozonych i
rozpatrzonych reklamaciji. Z tego az 213 tys., a wiec 95% wszystkich reklamaciji,
dotyczylo wiasnie zaginiecia przesylek.

Z czego to wynika? Dziewulski przyznaje, ze giniecie przesylek jest zwigzane z
duza rotacja pracownikow sortowni. - Cho¢ rejestrujemy w komputerze kazdy
list polecony i paczke i wiemy na jaka rozdzielnie trafia, to nie zawsze udaje
nam sie dojs¢ do tego, co sie z nig dalej dzieje. Na jednej zmianie pracuje po
kilkaset osob, a dodatkowo w okresie swigtecznym zatrudniamy pracownikéw
sezonowych, ktorych rekrutuja dla nas zewnetrzne agencje. Wsréd tak duzej
zalogi zdarzaja sie ludzie nieuczciwi — mowi. Jesli jednak slad po przesyice sie
urywa to — jak podkresla Dziewulski - poczta prowadzi dochodzenie. - Gdy
okaze sie, ze ktorys z pracownikow ukradt przesytke i udowodnimy mu to,
zostaje od razu zwolniony — dodaje Dziewulski.

Pracownik poczty nie musi informowa¢ o ustugach

Czy w tej sytuacji Marcin moze jeszcze mie¢ nadzieje na petny zwrot? Jacek
Strzatkowski, rzecznik Urzedu Komunikacji Elektronicznej — instytucji do ktorej
mozna zgtaszac¢ skargi jesli przejdziemy przez cala droge reklamaciji i nie
jestesmy zadowolenie z efektu, moéwi, ze nie. — Bardzo trudno bytoby
udowodnié, ze pan Marcin nie uzyskat informacji o tym, ze powinien wykupié
dodatkowga ustuge. Poza tym, jesli ktos nadaje paczke to domniemywa sie, ze
zaakceptowat cennik i warunki doreczenia. Pracownik poczty nie ma bowiem
obowigzku pytania klienta, czy zapoznat sie z cennikiem. Nie sadze zatem, ze
jest sens is¢ z taka sprawa do sadu — mowi rzecznik.



Tu jednak pojawia sie inny problem — dlaczego nie ma
odpowiednich uregulowan prawnych, ktére zmusityby
monopoliste do polepszenia jakosci oferowanych ustug i
usprawnienia obstugi klienta. — Tak dtugo jak bedzie
blokowana konkurencja, tak dtugo Poczta Polska bedzie
dziata¢ na takim poziomie — mowi rzecznik UKE. Na razie jest
tak, ze Poczta Polska ma monopol na doreczanie rent i
emerytur, a takze przesytek o wadze do 50 gram, ktérych jest
najwiecej. - Gdyby do gry wprowadzi¢ konkurentow, Poczta Polska miataby
problemy z utrzymaniem sie na rynku - dodaje Strzatkowski. Jak jednak dodaje
od dtuzszego czasu Poczta jest przygotowywana do wejscia na wolny rynek i
prawdopodobnie dojdzie do tego w 2013 roku.

Wedlina dociera zielona

Rzecznik UKE ma tez nadzieje na to, ze Ministerstwo Infrastruktury zmieni
prawo rowniez w zakresie terminowosci dostarczanych przesytek, bo na to
skarza sie najczesciej klienci. - Z danych, ktére otrzymujemy od Poczty
Polskiej, wynika, ze wzrasta liczba reklamacji zwigzanych z nieterminowoscia
dostarczanych przesylek — mowi Strzatkowski. Zgodnie z rozporzadzeniem
ministra infrastruktury przesyiki priorytetowe powinny dochodzi¢ w jeden
dzien, a zwykte w ciggu trzech dni. W rozporzadzeniu jest jednak haczyk -
dokument nie przewiduje zachowania 100% terminowosci doreczen, a to
oznacza, ze moga zosta¢ doreczone w terminie poézniejszym. Jak informuje
Wirtualna Polske ministerstwo, w tym zapisie nie ma nic dziwnego, bowiem
taka konstrukcja zostata oparta o uregulowania unijne.

Ta luka w prawie powoduje, ze z reguty przesyitki docierajq grubo po terminie.
Ubiegtoroczne statystyki Poczty Polskiej wskazuja, ze w terminie dociera ok.
89% paczek i 73% listéw. — Ludzie narzekaja, ze kartki Swigteczne wystane w
grudniu, trafiajag do adresata w marcu. Wigkszym problemem s3 jednak paczki
zywnosciowe. Od kiedy Polacy zaczeli lawinowo wyjezdza¢ do Wielkiej Brytanii
rodziny wysytaja im polskie wyroby. W praktyce wyglada to tak, ze mieso i
wedliny docierajg zielone — przyznaje rzecznik UKE.

Czy mozemy zatem liczy¢ na odszkodowanie, jesli nasza przesytka dotrze
opozniona? Michat Dziewulski odpowiada, ze nie.- Prawo pocztowe przewiduje
odszkodowania tylko w przypadku utraty, uszkodzenia lub ubytku zawartosci
przesyiki. Brak jest mowy o jakimkolwiek odszkodowaniu w przypadku
opoOznienia przesyiki — akcentuje Dziewulski.

Poczta Polska bedzie musiata sie poprawic

Cho¢ na catkowite otwarcie rynku pocztowego przyjdzie nam jeszcze
poczekaé, to z pewnoscia kiedy juz do tego dojdzie konkurencja wymusi na
monopoliscie znaczng poprawe jakosci Swiadczonych ustug. Juz wida¢ jak
rynek powoli przejmuja firmy kurierskie, ktére wprowadzity prosty sposoéb
kontrolowania tego, co sie dzieje z przesytkami. Na stronie internetowej wielu
firm mozemy bowiem wpisa¢ numer nadania i sprawdzi¢ kiedy paczke pobrano
z magazynu. Oprécz tego firmy informuja adresatéw o tym, gdzie aktualnie
znajduje sie kurier wiozacy przesytke i udostepnia jego numer komorkowy, aby
moéc umowic sie z nim na konkretng godzine. Niby proste rozwigzanie, a na
poczcie tego nie ma. By¢ moze w przysziosci rowniez ona bedzie swiadczyé¢



takie ustugi.
Zmian ws. reklamacji nie bedzie

ZapytaliSmy Ministerstwo Infrastruktury, czy w zwigzku ze wzrostem skarg
dotyczacych opdéznien w dostarczaniu przesytek nie rejestrowanych,
planowane s zmiany w obowigzujacym prawie i czy w przysziosci bedzie
mozna reklamowag¢ takie przesytki. W odpowiedzi poinformawano nas, ze "po
przeprowadzeniu dogtebnej analizy problemu, resort nie planuje w najblizszym
czasie zmian w regulacjach prawnych w tym zakresie".

Dlaczego? "Aby takie postepowanie mogto by¢ uwzgledniane operator
musiatby zmienié technologie opracowywania przesytek, co wigzatoby sie ze
znacznymi kosztami inwestycyjnymi. W konsekwencji prowadzitoby to do
wzrostu optaty za tego rodzaju ustugi, a przeciez ustugi powszechne z definicji
maja by¢ swiadczone po przystepnych cenach. Warto w tym miejscu
podkreslié, iz ewentualne zaostrzenie odpowiedzialnosci w tym zakresie
operatora publicznego miatoby negatywny wplyw na sytuacje finansowa tego
przedsiebiorstwa, ktére zostato zobowigzane do swiadczenia ustug na terenie
catego kraju" - czytamy w komunikacie.

Czy wiesz, ze?

Na polskim rynku pocztowym dziata aktualnie 165 prywatnych operatorow
pocztowych. Najwieksze z nich to In Post, Operator Pocztowy PAF i Polska
Grupa Pocztowa.

Podstawa prawna sktadania reklamaciji

Dz.U.03.183.1795
2005.05.10 zm. Dz.U.05.68.595 §1

ROZPORZADZENIE
MINISTRA INFRASTRUKTURY"

z dnia 13 pazdziernika 2003 r.

w sprawie reklamacji powszechnej ustugi pocztowej w zakresie przesyitki
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 si¢ za niewykonana;

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

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



§ 2. Powszechng ustuge pocztowa w zakresie przesyiki rejestrowanej i
przekazu pocztowego, zwang dalej "ustugq", uwaza sie za niewykonana, jezeli:
1) doreczenie przesyilki rejestrowanej lub zawiadomienia o probie 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 nastgpito w terminie 14
dni od dnia nadania.

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

2. Do terminu, o ktérym mowa w § 2 pkt 1, nie wlicza sie okresu, na ktéry
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 "ustawq".

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

§ 5. 1. Reklamacja powinna zawierac:

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

2) rodzaj reklamowanej przesyiki;

3) uzasadnienie reklamaciji;

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

5) podpis reklamujacego.

2. Do reklamaciji, o ktérej mowa w ust. 1, nalezy dotaczyc¢:

1) oryginat potwierdzenia nadania przesylki 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 przesyiki
rejestrowanej - w przypadku jej przyjecia przez adresata, oraz opakowanie
uszkodzonej przesyiki;

4) oswiadczenie o stwierdzeniu:

a) widocznych ubytkéw lub uszkodzen przesytki rejestrowanej ztozone

bezposrednio przy przyjeciu przesyiki albo

b) niewidocznych ubytkéw Ilub uszkodzen przesylki 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 przesytki rejestrowanej lub przekazu pocztowego, a w
przypadku przesyiki rejestrowanej - dodatkowo o numerze nadanym jej przez
operatora.

4. Jezeli reklamacja zgtoszona w formie, o ktérej mowa w § 4 ust. 3 pkt 1 2,
nie spetnia wymogow, o ktorych mowa w ust. 1 i 2, jednostka organizacyjna
operatora wilasciwa 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 ktéorych mowa w ust. 2, oraz do =zlozenia pisemnego
oswiadczenia potwierdzajacego zgltoszenie reklamacji opatrzone podpisem
reklamujacego, w terminie 7 dni od dnia doreczenia wezwania. Okresu tego nie
wlicza sie do terminu rozpatrzenia reklamaciji.

6. W przypadku nieuzupetnienia brakéw, o ktérych mowa w ust. 4 i 5,
reklamacje pozostawia si¢ bez rozpoznania, o czym jednostka | instancji
niezwlocznie powiadamia reklamujacego.

§ 6. 1. Reklamacje z tytutu niewykonania ustugi mozna zgtosi¢ po uptywie

14 dni od dnia nadania przesyiki rejestrowanej lub przekazu pocztowego, nie

pozniej jednak niz w terminie 12 miesiecy od dnia ich nadania.

2. Reklamacje z tytutu nienalezytego wykonania ustugi mozna zgtosic:

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

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

3) w terminie o ktéorym mowa w art. 57 ust. 4 ustawy - w przypadku
stwierdzenia ubytkéw lub uszkodzen przesytki rejestrowanej,
niewidocznych bezposrednio przy przyjeciu przesyiki.

3. Reklamacje zgtoszona po uptywie terminéw, o ktérych mowa w ust. 1i 2,
pozostawia sie bez rozpoznania, o czym jednostka | instancji niezwtocznie
powiadamia reklamujacego.

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

§ 8. 1. Placowka operatora, w ktorej zostata zgloszona reklamacija,
przekazuje ja niezwtocznie do jednostki | instancji, ktéra 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
zwtoki 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 ktéorym mowa w ust. 1 pkt 2, dotyczy
przypadkow, gdy niezbedne jest przeprowadzenie dodatkowego postepowania
wyjasniajacego, w szczegolnosci jezeli:

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

2) uzyskanie dowodéw i wyjasnien w terminie 14 dni od dnia otrzymania
reklamacji nie bylo 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 reklamaciji;

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

5) pouczenie o prawie odwotania si¢ oraz wskazanie jednostki odwotawczej;

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

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

2) informacje o przyczynie zatrzymania przesyiki - 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 | instancji, 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 odwotlania, w
szczegolnosci gdy dokonano btednej oceny stanu faktycznego albo gdy
zostaly ujawnione nowe, istotne dla sprawy okolicznosci, ktére nie byly
znane przy rozpatrywaniu reklamaciji, albo

2) przekazuje odwotanie wraz z aktami sprawy jednostce odwotawczej.

§ 11. 1. Jednostka odwotawcza rozpatruje odwotanie niezwtocznie i
informuje reklamujacego o wyniku rozpatrzenia odwotania w terminie nie
diuzszym 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 zawieraé¢ 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 statym polubownym sadem konsumenckim przy Prezesie Urzedu
Regulacji Telekomunikacji i Poczty.

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

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

§ 14. Tracq 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 2zycie po uptywie 14 dni od dnia
ogtoszenia.



Y Minister Infrastruktury kieruje dziatem administracji rzadowej - tacznosé, na

podstawie § 1 ust. 2 pkt 3 rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 29
marca 2002 r. w sprawie szczegoétowego zakresu dziatania Ministra
Infrastruktury (Dz. U. Nr 32, poz. 302 oraz z 2003 r. Nr 19, poz. 165 i Nr 141,
poz. 1359).

Dz.U.03.130.1188
2007.10.10 zm. Dz.U.07.176.1238 art. 34

USTAWA
z dnia 12 czerwca 2003 r.
Prawo pocztowe?

(Dz. U. z dnia 24 lipca 2003 r.)

Wyciag z ustawy prawo pocztowe
Wysokos¢ odszkodowania

Rozdzial 5

Odpowiedzialnos$¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie uslug
pocztowych

Art. 57.1. Do odpowiedzialnos$ci operatorow za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie uslugi pocztowej stosuje sie przepisy Kodeksu
cywilnego, jezeli przepisy ustawy nie stanowig inaczej.

2. Operator publiczny odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie powszechnej uslugi pocztowej, chyba ze niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie nastapilo:

1) wskutek sily wyzszej;

2) wylacznie z powodu naruszenia przez nadawce lub adresata
przepisow ustawy albo regulaminu $Swiadczenia powszechnych uslug
pocztowych;

3) wylacznie z powodu szczegolnej podatnos$ci przesylanej rzeczy na
uszkodzenia wynikajacej z jej wad lub naturalnych wlasciwosci.

3. Operator publiczny odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie powszechnej ushigi pocztowej jedynie w zakresie okreslonym
ustawg, chyba ze niewykonanie lub nienalezyte wykonanie powszechnej
ushugi pocztowej jest nastepstwem czynu niedozwolonego.

4. Roszczenie z tytulu nienalezytego wykonania uslugi pocztowej
wygasa wskutek przyjecia przesylki bez zastrzezen. Nie dotyczy to jednak
roszczen z tytulu niewidocznych ubytkéw lub wuszkodzen przesylki
zgloszonych przez adresata operatorowi nie pozniej niz po uplywie 7 dni
od przyjecia przesylki.

Art.58.1.Z tytulu niewykonania lub nienalezytego wykonania
powszechnej ushugi pocztowej przysluguje odszkodowanie:

1) za utrate przesylki poleconej - w wysokosci zadanej przez nadawce,
nie wyzszej jednak niz piecdziesieciokrotnosé oplaty pobranej przez
operatora publicznego za traktowanie przesylki jako przesylki
poleconej;



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

3) za utrate przesylki z zadeklarowana wartos$cia - w wysokosci zadanej
przez nadawce, nie wyzszej jednak niz zadeklarowana wartos$é
przesylki;

4) za ubytek zawartosci lub uszkodzenie paczki pocztowej lub przesylki
poleconej - w wysokosci zadanej przez nadawce lub w wysokoSci
zwyklej wartos$ci utraconych lub uszkodzonych rzeczy, nie wyzszej
jednak niz maksymalna wysokos¢ odszkodowania, o ktorym mowa w
pkt 1 lub 2;

5) za ubytek zawartos$ci przesylki z zadeklarowana wartoscia - w
wysokosci zwyklej wartosci utraconych rzeczy;

6) za uszkodzenie zawartos$ci przesylki z zadeklarowang wartos$cia - w
wysokosci zwyklej wartosci rzeczy, ktorych uszkodzenie stwierdzono.
2. Odszkodowanie, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 5 i 6, nie moze by¢

wyzsze niz zadeklarowana wartos¢ przesylki.

Art.59. W przypadku niezrealizowania przekazu pocztowego
przyshuguje odszkodowanie w wysokos$ci pieciokrotnej oplaty pobranej za
jego nadanie. Ponadto zwrotowi podlega kwota pieniezna okreslona w
przekazie pocztowym.

Art. 60. W przypadku niewykonania ushlugi operator, niezaleznie od
naleznego odszkodowania, zwraca w calosci oplate pobrang za
wykonanie ushugi.

Art. 61. 1. W przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania
powszechnej ushlugi pocztowej w zakresie przesylki rejestrowanej i
przekazu pocztowego, prawo wniesienia reklamacji przysluguje nadawcy
albo adresatowi - gdy nadawca zrzeknie si¢ na jego rzecz prawa
dochodzenia roszczen albo gdy przesylka lub kwota pieniezna okreslona
w przekazie pocztowym zostanie doreczona adresatowi.

2. Nadawca albo adresat moga zglosi¢ reklamacje w kazdej placowce
operatora swiadczacego powszechne uslugi pocztowe.

3. Minister wlasSciwy do spraw lacznosci okresli, w drodze
rozporzadzenia:

1) okolicznosci, w ktorych powszechna ushlige pocztowa w zakresie
przesylki rejestrowanej i przekazu pocztowego wuwaza sie za
niewykonana,

2) szczegolowe warunki, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja za
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie powszechnej uslugi
pocztowej w zakresie przesylki rejestrowanej i przekazu pocztowego,

3) szczegdélowy tryb postepowania reklamacyjnego w odniesieniu do
powszechnych ushig pocztowych w zakresie przesylki rejestrowanej i
przekazu pocztowego

- majac na uwadze maksymalne uproszczenie procedur reklamacyjnych,

zapewnienie ich przejrzystosci oraz niezbedng ochrone interesu nadawcy

i adresata.

Art. 62.1. Prawo dochodzenia w postepowaniu sgdowym, w
postepowaniu, o ktorym mowa w art. 62a, lub w postepowaniu przed
stalym konsumenckim sgdem polubownym roszczen okreslonych w
ustawie, wynikajacych ze stosunkow 2z operatorem $Swiadczacym
powszechne ushugi pocztowe w zakresie swiadczenia powszechnych uslug
pocztowych, przyshuguje nadawcy albo adresatowi po wyczerpaniu drogi
postepowania reklamacyjnego.



2. Droge postepowania reklamacyjnego uwaza sie za wyczerpana w
przypadku odmowy wuznania reklamacji przez operatora albo
niezaplacenia dochodzonej naleznosci w terminie 90 dni od dnia
wniesienia reklamacji.

3. Roszczenia dochodzone na podstawie ustawy przedawniaja sie z
uplywem 12 miesiecy od dnia nadania przesylki lub przekazu pocztowego.

4. Bieg przedawnienia roszczen zawiesza sie na okres od dnia
wniesienia reklamacji do dnia wyczerpania drogi postepowania
reklamacyjnego.

Art. 62a. 1. Spor cywilnoprawny miedzy konsumentem a operatorem
swiadczacym uslugi pocztowe moze by¢ zakonczony polubownie w drodze
postepowania mediacyjnego.

2. Postepowanie mediacyjne prowadzi Prezes UKE na wniosek
konsumenta lub z wurzedu, jezeli wymaga tego ochrona interesu
konsumenta.

3. W toku postepowania mediacyjnego Prezes UKE zapoznaje
operatora, o ktorym mowa w ust. 1, z roszczeniem konsumenta,
przedstawia stronom sporu przepisy prawa majgce zastosowanie w
sprawie oraz ewentualne propozycje polubownego zakonczenia sporu.

4. Prezes UKE moze wyznaczy¢ stronom termin polubownego
zakonczenia sprawy.

5. Prezes UKE odstepuje od postepowania mediacyjnego, jezeli w
wyznaczonym terminie sprawa nie zostala polubownie zakonczona oraz
w razie oSwiadczenia co najmniej jednej ze stron, ze nie wyraza ona zgody
na polubowne zakonczenie sprawy.

Art. 62b. Stale polubowne sady konsumenckie przy Prezesie UKE
dzialaja na zasadach okreslonych w art. 110 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r.
- Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. Nr 171, poz. 1800).



