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RZECZYPOSPOLITEJ POLSKIEJ

Warszawa, dnia 6 grudnia 2013 r.

Poz. 1468

ROZPORZADZENIE
MINISTRA ADMINISTRACJI I CYFRYZACJIY

z dnia 26 listopada 2013 .

w sprawie reklamacji uslugi pocztowej

Na podstawie art. 92 ust. 4 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. poz. 1529) zarzadza sig,
co nastepuje:

§ 1. Rozporzadzenie okresla:

1)  szczegdtowe warunki, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ushugi
pocztowej, zwana dalej ,,reklamacja”;

2)  sposob wnoszenia reklamacji;
3)  terminy wnoszenia reklamacji;

4)  szczegdtowy tryb postgpowania reklamacyjnego.

§ 2. 1. Reklamacje wnosi si¢ w kazdej placowce pocztowej operatora pocztowego, z ktorym nadawca zawart umowe
na §wiadczenie ustugi pocztowe;.

2. Reklamacje wnosi si¢ w postaci:
1) pisemnej lub elektronicznej;
2)  ustnej do protokotu;

3) innej niz wymienione w pkt 1 i 2, dopuszczonej przez operatora pocztowego, ktora ujawnia wole reklamujacego
w sposob dostateczny.

3. Wniesienie reklamacji za pomocga srodkéw komunikacji elektronicznej jest mozliwe, w przypadku gdy nie stoja temu
na przeszkodzie techniczne mozliwosci operatora pocztowego, i nastgpuje na adres elektroniczny wskazany przez operatora
pocztowego na jego stronie internetowej podanej do publicznej wiadomosci w jego placdwce pocztowe;.

4. Whniesienie reklamacji za pomoca srodkow komunikacji elektronicznej ze wskazaniem przez wnoszacego reklamacje
jego adresu poczty elektronicznej oznacza zgod¢ na dorgczanie wezwania, o ktorym mowa w § 4 ust. 1, powiadomien,
o ktorych mowa w § 6 ust. 3 i § 7, oraz odpowiedzi na reklamacje, o ktorej mowa w § 10, lub informacji o wyniku rozpa-
trzenia odwotlania, o ktoérej mowa w § 12 ust. 1, za pomoca Srodkow komunikacji elektronicznej na adres poczty elektronicz-
nej wskazany przez wnoszacego reklamacje.

D Minister Administracji i Cyfryzacji kieruje dzialem administracji rzadowej — taczno$¢, na podstawie § 1 ust. 2 pkt 3 rozporzadzenia
Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 listopada 2011 r. w sprawie szczegdtowego zakresu dziatania Ministra Administracji i Cyfryzacji
(Dz. U. Nr 248, poz. 1479).
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§ 3. 1. Reklamacja zawiera:

1) imi¢ i nazwisko nadawcy albo adresata albo nazwe oraz adres do korespondencji albo adres siedziby nadawcy albo
adresata, zwanego dalej ,,reklamujacym”;

2)  przedmiot reklamacji;
3) datg i miejsce nadania przesytki pocztowej albo przekazu pocztowego;

4)  numer dokumentu potwierdzajgcego nadanie lub numer przesytki pocztowej — w przypadku przesyltki rejestrowane;j
albo przekazu pocztowego;

5)  uzasadnienie reklamacji;

6)  kwote odszkodowania — w przypadku gdy reklamujacy zada odszkodowania;

7)  podpis reklamujacego — w przypadku reklamacji wnoszonej w postaci pisemne;j;
8)  date sporzadzenia reklamacji;

9)  wykaz zalgczonych dokumentow.

2. Do reklamacji wnoszonej w postaci innej niz za pomoca srodkow komunikacji elektronicznej nalezy dotaczy¢:

1)  oryginat dokumentu potwierdzajacego nadanie przesylki rejestrowanej lub przekazu pocztowego albo oryginal pokwito-
wania nadania takiej przesytki lub takiego przekazu, jezeli taki dokument jest wydawany przez operatora pocztowego
nadawcy — do wgladu;

2)  oswiadczenie nadawcy o zrzeczeniu si¢ prawa do dochodzenia roszczen — w przypadku, o ktéorym mowa w art. 92
ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe, zwanej dalej ,,ustawg”;

3)  kopi¢ protokotu sporzadzonego przez operatora pocztowego bezposrednio przy przyjeciu uszkodzonej przesytki
rejestrowanej lub stwierdzonych ubytkach jej zawartosci — w przypadku przyjecia tej przesyiki przez adresata — albo

4) os$wiadczenie o stwierdzonych ubytkach lub uszkodzeniach przesytki rejestrowanej ztozone przez przyjmujacego
te przesytke bezposrednio przy przyjeciu przesyiki;

5) opakowanie uszkodzonej przesyiki, jezeli operator pocztowy tego zazada;

6) oswiadczenie o stwierdzeniu niewidocznych ubytkow lub uszkodzen przesytki pocztowej, z zachowaniem terminu,
o ktérym mowa w art. 87 ust. 6 ustawy, wraz ze wskazaniem okoliczno$ci badz dowodow potwierdzajacych zaistnie-
nie okolicznos$ci warunkujacych dochodzenie odszkodowania, o ktorych mowa w art. 87 ust. 6 ustawy;

7)  przytoczenie okolicznosci potwierdzajacych nadanie lub doreczenie przesytki pocztowej albo przekazu pocztowego
oraz wskazanie dowodoéw potwierdzajacych ten fakt;

8)  dokumenty potwierdzajace nienalezyte wykonanie ustugi doreczenia przesytek pocztowych, o ktorych mowa w art. 89
ustawy — do wgladu.

3. Do reklamacji wniesionej za pomoca srodkéw komunikacji elektronicznej nalezy dotaczy¢ kopie dokumentow,
o ktorych mowa w ust. 2. Jezeli jest to niezbedne dla prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, operator pocztowy moze zazadaé
przekazania mu oryginalow tych dokumentow.

4. Oryginaty dokumentow sg zwracane reklamujgcemu za pokwitowaniem, w kazdej chwili na jego wniosek. W przy-
padku braku wniosku operator pocztowy zwraca je najpozniej po zakonczeniu postgpowania reklamacyjnego.

§ 4. 1. Jezeli reklamacja nie spelnia wymogdéw, o ktorych mowa w § 2 ust. 4, § 3 ust. 1 pkt 1-5, 7-9 oraz ust. 2 1 3,
operator pocztowy, w przypadku gdy uzna, ze jest to konieczne do prawidlowego rozpatrzenia reklamacji, wzywa reklamu-
jacego do usunigcia brakow w terminie 7 dni od dnia doreczenia wezwania, wskazujac zakres tego uzupetnienia. Wezwanie
powinno zawiera¢ pouczenie o tym, ze nieuzupetnienie brakow w terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpo-
znania. Po bezskutecznym uptywie wyznaczonego terminu reklamacje pozostawia si¢ bez rozpoznania.

2. Terminu, o ktéorym mowa w ust. 1, nie wlicza si¢ do terminu rozpatrzenia reklamacji.

§ 5. Operator pocztowy prowadzi postepowanie reklamacyjne oraz postepowanie odwotawcze — w przypadku odmowy
uznania reklamacji w catosci lub w czesci.



Dziennik Ustaw -3- Poz. 1468

§ 6. 1. Reklamacje z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi powszechnej mozna zgtosi¢:

1)  z tytuhu utraty przesytki poleconej, paczki pocztowej lub przesytki z zadeklarowana warto$cig — po uplywie 14 dni
od dnia nadania przesyiki, z zastrzezeniem art. 91 ust. 2 i 3 ustawy;

2)  ztytulu ubytku zawartosci lub uszkodzenia zawartosci paczki pocztowej, przesytki poleconej lub przesyiki z zadekla-
rowang wartoscig:

a) bezposrednio przy przyjeciu przesylki uszkodzonej lub z ubytkiem zawartosci, jezeli zostal sporzadzony proto-
koét, o ktorym mowa w § 3 ust. 2 pkt 3,

b) po przyjeciu przesylki, jezeli bezposrednio przy przyjeciu zostato ztozone pisemne o$wiadczenie o stwierdzeniu
ubytkow lub uszkodzen przesyiki albo zostat sporzadzony protokét, o ktorym mowa w § 3 ust. 2 pkt 3,

¢) w terminie, o ktorym mowa w art. 87 ust. 6 ustawy — w przypadku uszkodzen i ubytkow niedajacych si¢ zauwazy¢
z zewnatrz, stwierdzonych po przyjeciu przesyiki;
3)  z tytulu op6znionego dorgczenia przesyiki listowej rejestrowanej najszybszej kategorii — nie wezesniej niz w dniu

nastepnym po uplywie terminu, o ktérym mowa w art. 88 ust. 3 ustawy;

4)  ztytulu niewykonania ustugi powszechnej w zakresie przesylki rejestrowanej, o ktorym mowa w art. 91 ust. 2 ustawy
— po uplywie 14 dni roboczych od dnia nadania tej przesyiki;

5)  z tytulu nienalezytego wykonania ustugi dorgczenia przesylek rejestrowanych, o ktérych mowa w art. 89 ustawy —
po otrzymaniu dokumentow potwierdzajacych odbior przesytki rejestrowanej lub przesytek zwroconych, wobec
ktorych zgloszono nieprawidtowosci.

2. Reklamacje z tytulu niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi niebedacej ustuga powszechng mozna wnies¢:

1)  ztytulu ubytku lub uszkodzenia przesytki pocztowej niebedacej przesytka z korespondencija lub przesytki pocztowej
z zadeklarowang wartos$cig — w terminie, o ktorym mowa w ust. 1 pkt 2;

2)  ztytulu utraty przesytki pocztowej — w dniu nastgpnym po uptywie terminu, w jakim uwaza si¢ niedor¢czong przesytke
za utracong, okreslonego przez operatora pocztowego w regulaminie $wiadczenia ustug pocztowych;

3)  z tytulu opéznienia w doreczeniu przesytki pocztowej w stosunku do gwarantowanego terminu dorgczenia, jezeli
taki termin zostat okre§lony przez operatora pocztowego w regulaminie $wiadczenia ustug pocztowych — po uptywie
tego terminu;

4)  z tytulu niedorgczenia kwoty pienigznej okreslonej w przekazie pocztowym w terminie okreslonym przez operatora
pocztowego w regulaminie $wiadczenia ustug pocztowych — po uptywie tego terminu.

3. Reklamacje¢ z tytutu niewykonania Iub nienalezytego wykonania ushugi pocztowej wniesiong po uptywie terminéw,
o ktorych mowa w art. 87 ust. 6 i art. 92 ust. 3 ustawy, pozostawia si¢ bez rozpoznania, o czym operator pocztowy nie-
zwlocznie powiadamia reklamujacego.

§ 7. Reklamacj¢ wniesiong przez osobe¢ nieuprawniong traktuje si¢ jak niewniesiong, o czym operator pocztowy nie-
zwlocznie powiadamia reklamujacego, informujac go o mozliwosci wniesienia reklamacji przez osob¢ uprawniona.

§ 8. 1. Placowka pocztowa operatora pocztowego przyjmujaca reklamacj¢ potwierdza przyjecie reklamacji wraz z zata-
czonymi dokumentami, w tym poprzez naniesienie stosownej informacji na dowodzie potwierdzajagcym nadanie przesytki
lub przekazu pocztowego. Przepis ten stosuje si¢ odpowiednio w przypadku, o ktorym mowa w § 3 ust. 3.

2. W przypadku wniesienia reklamacji za pomoca srodkéw komunikacji elektronicznej operator pocztowy niezwlocznie
przesyla droga elektroniczng potwierdzenie jej przyjecia.

§ 9. 1. Operator pocztowy rozpatruje reklamacj¢ niezwlocznie i udziela odpowiedzi na reklamacj¢ w terminie nie dtuz-
szym niz 30 dni od dnia otrzymania reklamacji.

2. Termin uwaza si¢ za zachowany, jezeli operator pocztowy w tym terminie nadat (wystat) odpowiedz na reklamacje.

§ 10. 1. Odpowiedz na reklamacj¢ zawiera:

1) nazwg operatora pocztowego, a w przypadku wyznaczenia przez operatora jednostki wtasciwej dla rozpatrywania
reklamacji — nazwg¢ tej jednostki;

2) powotanie podstawy prawnej;
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3)  rozstrzygnigcie o uznaniu lub odmowie uznania reklamacji w catosci lub w czesci;

4)  w przypadku przyznania odszkodowania — kwot¢ odszkodowania oraz informacje¢ o sposobie i terminie jego wyplaty,
nie dtuzszym niz 30 dni od dnia uznania reklamacji;

5)  imig, nazwisko i stanowisko stuzbowe pracownika operatora pocztowego, upowaznionego do udzielenia odpowiedzi
na reklamacje;

6)  pouczenie o prawie do odwotania si¢ oraz wskazanie adresu, na jaki nalezy ztozy¢ odwotanie, a w przypadku ushug
pocztowych niebedacych powszechnymi — informacje o mozliwosci wezesniejszego, tj. przed wyczerpaniem drogi
reklamacyjnej, dochodzenia roszczen okreslonych w ustawie w postgpowaniu:

a) sadowym albo
b) mediacyjnym przed Prezesem Urzedu Komunikacji Elektronicznej, albo
¢) przed stalym polubownym sadem konsumenckim przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektroniczne;j.
2. Odpowiedz na reklamacj¢ powinna dodatkowo zawieraé:
1)  uzasadnienie faktyczne i prawne — w przypadku odmowy uznania reklamacji w calosci lub w czesci;

2) informacj¢ o zatrzymaniu przesytki pocztowej, gdy reklamacja dotyczy przesytki zatrzymanej przez operatora poczto-
wego w przypadkach okreslonych w art. 36 ust. 2 ustawy.

§ 11. 1. W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub w czesci reklamujacy moze wnies¢ odwotanie w terminie
14 dni od dnia dorg¢czenia odpowiedzi na reklamacjg.

2. W przypadku ztozenia odwotania od rozstrzygniecia w sprawie reklamacji po uplywie wyznaczonego terminu pozo-
stawia si¢ je bez rozpoznania, o czym operator pocztowy niezwlocznie powiadamia reklamujacego.

§ 12. 1. Operator pocztowy rozpatruje odwotanie niezwlocznie i informuje reklamujacego o wyniku rozpatrzenia
odwotania w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia otrzymania odwotania. Przepisy § 2 ust. 4, § 9 ust. 2 oraz § 10 ust. 1
pkt 1-5 i ust. 2 pkt 1 stosuje si¢ odpowiednio.

2. Informacja o wyniku rozpatrzenia odwotania powinna zawiera¢ pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania rekla-
macyjnego i o prawie do dochodzenia roszczen okreslonych w ustawie w postgpowaniu:

1) sadowym albo
2)  mediacyjnym przed Prezesem Urz¢du Komunikacji Elektronicznej, albo

3)  przed stalym polubownym sadem konsumenckim przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektroniczne;j.

§ 13. Wezwania, o ktéorych mowa w § 4 ust. 1, odpowiedz na reklamacjg, o ktorej mowa w § 10, lub informacje¢ o wyniku
rozpatrzenia odwotania, o ktérej mowa w § 12 ust. 1, a takze powiadomienia, o ktérych mowa w § 6 ust. 3 1 § 7, przesyta si¢
przesytka polecona, z wylaczeniem przypadkéw, gdy reklamacja zostala wniesiona za pomoca $rodkéw komunikacji
elektronicznej.

§ 14. Nieudzielenie przez operatora pocztowego odpowiedzi na reklamacje w terminie, o ktorym mowa w § 9 ust. 1,
lub na odwotanie od reklamacji w terminie, o ktorym mowa w § 12 ust. 1, skutkuje uznaniem reklamacji.

§ 15. Postgpowania reklamacyjne niezakonczone przed dniem wejscia w zycie rozporzadzenia rozpatruje si¢ na dotych-
czasowych zasadach.

§ 16. Rozporzadzenie wchodzi w zycie po uptywie 14 dni od dnia ogloszenia.?

Minister Administracji i Cyfryzacji: M. Boni

2 Niniejsze rozporzadzenie bylo poprzedzone rozporzagdzeniem Ministra Infrastruktury z dnia 13 pazdziernika 2003 r. w sprawie
reklamacji powszechnej ustugi pocztowej w zakresie przesylki rejestrowanej i przekazu pocztowego (Dz. U. Nr 183, poz. 1795
oraz z 2005 r. Nr 68, poz. 595), ktére na mocy art. 190 ust. 1 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. poz. 1529)
traci moc z dniem wej$cia w zycie niniejszego rozporzadzenia.
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