Prezenty zamawiane przez Internet, paczki, kartki z życzeniami - co zrobić, gdy nie dojdą na czas? Czy można oddać nietrafiony prezent bez względu na kraj zakupu? Jak płacić bezpiecznie? Najważniejsze porady dla kupujących w sieci wspólnie przedstawiają: Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Urząd Komunikacji Elektronicznej oraz Europejskie Centrum Konsumenckie
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Jak bezpiecznie korzystać z usług pocztowych?

Krótki poradnik dla konsumentów
Świadczenie usług pocztowych odbywa się na podstawie umów o charakterze cywilno-prawnym. Przez zawarcie umowy (przyjęcie przesyłki nadawcy) operator pocztowy zobowiązuje się do wykonania usługi z należytą starannością, na zasadach i warunkach w niej określonych. 
Prawo nie reguluje szczegółowo wszystkich aspektów świadczenia usług pocztowych, więc operatorzy pocztowi mogą mieć różnorodne warunki wykonywania usług pocztowych i stosować inne procedury reklamacyjne. 
Wszystkie informacje dotyczące zasad wykonywania usług znajdziesz w regulaminie świadczenia usług operatora pocztowego lub w umowie o świadczenie usługi. Operator ma obowiązek udostępnić Ci treść regulaminu (regulamin znajdziesz w placówce operatora pocztowego, na stronach internetowych, często też stanowi nieodpłatny załącznik do umowy).

W obecnie obowiązującym stanie prawnym usługi pocztowe wykonywane są przez:

1) Pocztę Polską SA
oraz 
2)  przez innych operatorów pocztowych.
W zależności od:

- podmiotu świadczącego usługę pocztową

oraz 
- czy jest to usługa powszechna czy umowna, 
różne są zasady ich wykonywania oraz procedura dochodzenia roszczeń z tytułu niewykonania lub nienależytego wykonania usługi pocztowej. 
ZAPAMIĘTAJ:
– przed zawarciem umowy zapoznaj się z zasadami świadczenia usług przez operatora pocztowego oraz informacjami, które ułatwią Ci dochodzenie roszczeń w przypadku niewykonania usługi;

- wszystkie te informacje znajdziesz w regulaminie świadczenia usług pocztowych operatora pocztowego lub w umowie o świadczenie usługi pocztowej;
- operator ma obowiązek udostępnić Ci treść regulaminu (regulamin znajdziesz w placówce operatora pocztowego, na stronach internetowych, często też stanowi nieodpłatny załącznik do umowy).
Musisz  także wiedzieć, że:

- obowiązek wykonywania zadań operatora publicznego, który jest obowiązany do świadczenia powszechnych usług pocztowych, powierzony jest jednemu podmiotowi gospodarczemu - Poczcie Polskiej SA;
- podstawowym przedmiotem działalności Poczty Polskiej SA jest świadczenie powszechnych usług pocztowych, jednakże Poczta Polska ma również uprawnienia do świadczenia innych usług pocztowych;

- powszechne usługi pocztowe stanowią segment prawnie regulowany, zatem winny być wykonywane w ściśle określony jednolity sposób, z zachowaniem wymaganej prawem jakości, natomiast pozostała działalność pocztowa odbywa się na zasadach komercyjnych i podlega pełnej konkurencji rynkowej,

I. Odpowiedzialność operatora publicznego w zakresie powszechnych usług pocztowych
W przypadku niewywiązania się z zawartej z nadawcą umowy operator podlega odpowiedzialności za niewykonanie lub nienależyte wykonanie usługi pocztowej. 
UWAGA! Odpowiedzialność operatora publicznego z tytułu świadczenia powszechnej usługi pocztowej jest ograniczona do przypadków określonych w ustawie, a odszkodowanie przysługuje za:
1) utratę przesyłki poleconej - w wysokości żądanej przez nadawcę, nie wyższe jednak niż pięćdziesięciokrotność opłaty pobranej przez operatora publicznego za traktowanie przesyłki jako przesyłki poleconej;
2) utratę paczki pocztowej - w wysokości żądanej przez nadawcę, nie wyższe jednak niż dziesięciokrotność opłaty pobranej za jej nadanie;
3) utratę przesyłki z zadeklarowaną wartością - w wysokości żądanej przez nadawcę, nie wyższe jednak niż zadeklarowana wartość przesyłki;
4) ubytek zawartości lub uszkodzenie paczki pocztowej lub przesyłki poleconej -
w wysokości żądanej przez nadawcę lub w wysokości zwykłej wartości utraconych lub uszkodzonych rzeczy, nie wyższe jednak niż maksymalna wysokość odszkodowania, o którym mowa w pkt 1 lub 2;
5) ubytek zawartości przesyłki z zadeklarowaną wartością - w wysokości zwykłej wartości utraconych rzeczy;
6) uszkodzenie zawartości przesyłki z zadeklarowaną wartością - w wysokości zwykłej wartości rzeczy, których uszkodzenie stwierdzono.

W przypadku niezrealizowania przekazu pocztowego przysługuje odszkodowanie w wysokości pięciokrotnej opłaty pobranej za jego nadanie. Ponadto zwrotowi podlega kwota pieniężna określona w przekazie pocztowym. 

W razie niewykonania usługi operator, niezależnie od należnego odszkodowania, zwraca w całości opłatę pobraną za wykonanie usługi. 
Jeżeli droga postępowania reklamacyjnego została wyczerpana, to spór konsumenta z Pocztą Polską ma charakter cywilnoprawny i może zostać rozstrzygnięty w drodze postępowania mediacyjnego, postępowania przed stałym polubownym sądem konsumenckim przy Prezesie Urzędu Komunikacji Elektronicznej lub w drodze postępowania cywilnego przed sądem powszechnym.
Drogę postępowania reklamacyjnego uważa się za wyczerpaną w przypadku:

· odmowy uznania reklamacji przez operatora albo

· niezapłacenia dochodzonej należności w terminie 90 dni od dnia wniesienia reklamacji.
Kiedy można wnieść reklamację?
Prawo przewiduje kilka przypadków, kiedy możesz wnieść reklamacje w kwestiach pocztowych:

· Kiedy Twoja przesyłka rejestrowana lub zawiadomienie o jej próbie (np. list polecony) nie zostały doręczone w ciągu 14 dni roboczych, wówczas już 15 dnia możesz złożyć reklamację, nie później jednak niż w terminie 12 miesięcy od dnia nadania. 

· Kiedy doręczenie kwoty pieniężnej określonej w przekazie pocztowym lub zawiadomienia o próbie doręczenia tej kwoty nie nastąpiło w terminie 14 dni od dnia nadania, wówczas już 15 dnia możesz złożyć reklamację, nie później jednak niż w terminie 12 miesięcy od dnia nadania. 

· Bezpośrednio przy przyjęciu przez adresata uszkodzonej przesyłki rejestrowanej lub przesyłki rejestrowanej, w której adresat stwierdzi ubytek zawartości. 

· Po przyjęciu przesyłki rejestrowanej przez adresata, jeżeli bezpośrednio przy przyjęciu tej przesyłki złożył on pisemne oświadczenie o stwierdzeniu ubytków lub uszkodzeń, nie później jednak niż w terminie 12 miesięcy od dnia jej nadania. 

· W terminie 7 dni od otrzymania przesyłki - w przypadku stwierdzenia ubytków lub uszkodzeń przesyłki rejestrowanej, niewidocznych bezpośrednio przy przyjęciu przesyłki.
Jak wnieść reklamację?
Reklamację możesz złożyć zarówno drogą elektroniczną, jak i w sposób tradycyjny – czyli ustnie do protokołu sporządzonego przez pracownika firmy. Można też złożyć reklamację na piśmie.
Jeśli składasz reklamację: 
· ustnie do protokołu – osoba, która ją przyjmuje w oddziale firmy, jest zobowiązana przepisami do potwierdzenia na piśmie, że ją przyjęła; 

· pisemnie – upewnij się, że reklamacja zawiera wszystkie wymagane prawem elementy; 

· drogą elektroniczną – taka reklamacja nie musi być  podpisana kwalifikowanym podpisem elektronicznym, operator i tak wezwie Cię do przedłożenia dodatkowych dokumentów i uzupełnienia podpisu; 

· w formie innej niż wymienione powyżej – reklamacja musi w sposób dostateczny ujawnić Twoją wolę i Twoje oczekiwania.
Co powinna zawierać reklamacja?

Prawo dokładnie określa wymagania, jakie powinna spełniać oficjalna reklamacja wysłana do operatora. Upewnij się, czy reklamacja zawiera wymagane elementy:

1) imię i nazwisko (lub nazwę firmy), 

2) adres zamieszkania lub adres siedziby firmy, 

3) rodzaj reklamowanej przesyłki, 

4) uzasadnienie reklamacji, 

5) kwotę odszkodowania, w przypadku gdy go żądasz,
6) Twój podpis (jeśli zgłaszasz reklamację pisemnie). 

Jeśli reklamacja dotyczy przesyłki rejestrowanej, oprócz wymienionych wyżej informacji należy także dołączyć, w zależności od okoliczności: 

1) oryginał potwierdzenia nadania przesyłki rejestrowanej lub przekazu pocztowego, 

2) oświadczenie o zrzeczeniu się prawa do dochodzenia roszczeń - w przypadku przeniesienia uprawnień przez nadawcę na adresata,
3) protokół sporządzony bezpośrednio przy przyjęciu uszkodzonej przesyłki rejestrowanej –
w przypadku jej przyjęcia przez adresata oraz opakowanie uszkodzonej przesyłki,
4) oświadczenie o stwierdzeniu:

- widocznych ubytków lub uszkodzeń przesyłki rejestrowanej złożone bezpośrednio przy przyjęciu przesyłki, albo niewidocznych ubytków lub uszkodzeń przesyłki rejestrowanej
z zachowaniem terminu 7 dni 

Jeśli przesłana reklamacja nie będzie spełniała formalnych wymogów – operator poprosi Cię o uzupełnienie wniosku i poinformuje jakich danych brakuje. Jeśli ich nie uzupełnisz w terminie
7 dni od dnia doręczenia wezwania, operator pozostawi reklamację bez rozpatrzenia, o czym poinformuje reklamującego. Jeśli reklamacja jest wniesiona przez osobę nieuprawnioną, otrzymasz informację, że jedynie osoba uprawniona może wnieść reklamację, a Twoje zgłoszenie nie zostanie rozpatrzone.

Jak szybko zostanie rozpatrzona Twoja reklamacja?
W przypadku niewykonania lub nienależytego wykonania powszechnej usługi pocztowej szczegółowy tryb postępowania reklamacyjnego został określony w rozporządzeniu Ministra Infrastruktury z dnia 13 października 2003 r. w sprawie reklamacji powszechnej usługi pocztowej w zakresie przesyłki rejestrowanej i przekazu pocztowego, zgodnie z którym:
1. Reklamacja powinna być rozpatrzona w ciągu 14 dni od dnia jej otrzymania przez jednostkę pierwszej instancji.
2. Jeśli jednostka pierwszej instancji nie będzie w stanie odpowiedzieć na zgłoszoną reklamacje, wówczas poinformuje Cię pisemnie o niemożności udzielenia odpowiedzi na reklamację w terminie 14 dni od dnia jej otrzymania, podając przyczynę zwłoki oraz termin udzielenia odpowiedzi na reklamację.

Przedłużenie terminu, dotyczy przypadków, gdy niezbędne jest przeprowadzenie dodatkowego postępowania wyjaśniającego, w szczególności jeżeli:

· zebrane w dotychczasowym postępowaniu dowody i wyjaśnienia wymagają uzupełnienia dla rzetelnego rozpatrzenia reklamacji, 

· uzyskanie dowodów i wyjaśnień w terminie 14 dni od dnia otrzymania reklamacji nie było możliwe pomimo zachowania należytej staranności operatora w ustalaniu stanu faktycznego.

3. Termin udzielenia odpowiedzi na reklamację, nie może przekroczyć 30 dni od dnia jej otrzymania.
Co powinna zawierać odpowiedź? 
Reklamacje pocztowe rozpatrywane są w trybie dwuinstancyjnym. Jeśli Twoja reklamacja nie została uznana w pierwszej instancji, masz prawo odwołać się do drugiej instancji, zwanej instancją odwoławczą. 

Odpowiedź pierwszej instancji operatora pocztowego powinna: 

- zawierać nazwę jednostki, która rozpatruje reklamację, 

- przywoływać podstawę prawną,
- informować o sposobie rozstrzygnięcia reklamacji, 

- określać wysokość kwoty i termin wpłaty odszkodowania, jeśli operator uznał reklamację za zasadną, 
oraz zawierać:
- pouczenie o prawie odwołania się oraz wskazywać jednostkę odwoławczą,
- podpis upoważnionego pracownika reprezentującego firmę, wraz z podaniem jego stanowiska służbowego, 

- uzasadnienie faktyczne i prawne - w przypadku odmowy uwzględnienia przez jednostkę I instancji reklamacji w całości lub w części,
- informację o przyczynie zatrzymania przesyłki - gdy reklamacja dotyczy przesyłki zatrzymanej przez operatora w przypadkach określonych w prawie pocztowym.

Jeśli operator nie uznał  reklamacji, reklamujący ma 14 dni na odwołanie się do jednostki odwoławczej wskazanej w otrzymanym piśmie. Odwołanie wnosi się za pośrednictwem jednostki I instancji. Jednostka ta w terminie 7 dni od dnia otrzymania odwołania:

- zmienia rozstrzygnięcie w przypadku zasadności odwołania, w szczególności gdy dokonano błędnej oceny stanu faktycznego, albo gdy zostały ujawnione nowe, istotne dla sprawy okoliczności, które nie były znane przy rozpatrywaniu reklamacji albo

- przekazuje odwołanie wraz z aktami sprawy jednostce odwoławczej.

Jednostka drugiej instancji rozpatruje odwołanie niezwłocznie i informuje reklamującego o wyniku rozpatrzenia odwołania w terminie nie dłuższym niż 30 dni od dnia otrzymania odwołania.

Jeżeli operator nadal nie chce uznać racji reklamującego, odpowiedź powinna zawierać pouczenie o wyczerpaniu drogi postępowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczeń na drodze sądowej, o postępowaniu mediacyjnym prowadzonym przez Prezesa Urzędu Komunikacji Elektronicznej oraz o możliwości rozpatrzenia sprawy przed stałym polubownym sądem konsumenckim przy Prezesie Urzędu Komunikacji Elektronicznej.
II. Odpowiedzialność operatora pocztowego w zakresie niepowszechnych usług pocztowych
W przypadku niewywiązania się z zawartej z nadawcą umowy operator podlega odpowiedzialności za niewykonanie lub nienależyte wykonanie usługi pocztowej. Wysokość odszkodowania oraz procedurę postępowania reklamacyjnego, w tym terminy rozpatrywania reklamacji, znajdziesz w regulaminie świadczenia usług pocztowych operatora pocztowego.

Jeżeli droga postępowania reklamacyjnego została wyczerpana, to spór konsumenta z Pocztą Polską ma charakter cywilnoprawny i może zostać rozstrzygnięty w drodze postępowania mediacyjnego, postępowania przed stałym polubownym sądem konsumenckim przy Prezesie Urzędu Komunikacji Elektronicznej lub w drodze postępowania cywilnego przed sądem powszechnym.
III. Pozasądowe rozstrzyganie sporów: postępowanie mediacyjne i postępowanie przed stałym polubownym sądem konsumenckim przy Prezesie Urzędu Komunikacji Elektronicznej.

Niekorzystne rozpatrzenie reklamacji przez operatora pocztowego nie zamyka Ci drogi do dochodzenia roszczeń.  

Stosownie do przepisów ustawy z 12 czerwca 2003 r. Prawo pocztowe po wyczerpaniu drogi postępowania reklamacyjnego przysługuje prawo dochodzenia roszczeń w postępowaniu polubownym oraz przed sądem powszechnym. Możesz więc zwrócić się:

· do Prezesa Urzędu Komunikacji Elektronicznej – z wnioskiem o przeprowadzenie postępowania mediacyjnego w sprawie zaistniałego sporu;
lub 

· do stałego polubownego sądu konsumenckiego przy Prezesie UKE – z wnioskiem
o rozpatrzenie sporu i wydanie wyroku rozstrzygającego spór; 
lub 

· do właściwego sądu powszechnego.
Pamiętaj, że:


1. Postępowanie polubowne (mediacyjne i przed sądem polubownym) daje możliwość znalezienia wspólnego rozwiązania sporu w sposób szybszy i tańszy aniżeli wniesienie sprawy do sądu powszechnego.

2. Droga postępowania polubownego jest możliwa tylko w przypadku, gdy występuje
o mediację konsument, czyli osoba fizyczna,  która korzysta z usług pocztowych dla celów niezwiązanych bezpośrednio z działalnością gospodarczą lub wykonywaniem zawodu.

MEDIACJA z OPERATOREM POCZTOWYM

Mediacja nie jest inną formą reklamacji i nie należy oczekiwać, iż Prezes UKE władczo rozstrzygnie spór i wyda decyzję korzystną dla konsumenta.

Wnioski o mediacje są rozpatrywane indywidualnie, z uwzględnieniem wszelkich okoliczności sprawy. Podobne z pozoru przypadki różnią się od siebie, w związku z czym konieczne jest dogłębne przeanalizowanie sprawy w celu wykazania ewentualnej wady przy świadczeniu usługi pocztowej lub niewłaściwego prowadzenia postępowania reklamacyjnego.

Postępowanie mediacyjne prowadzone jest wyłącznie korespondencyjnie. 

W toku postępowania mediacyjnego Prezes UKE zapoznaje operatora pocztowego z roszczeniem konsumenta, przedstawia stronom sporu przepisy prawa mające zastosowanie w sprawie oraz ewentualne propozycje polubownego zakończenia sporu. Prezes UKE może też wyznaczyć stronom termin do polubownego zakończenia sprawy. 

Wynik mediacji może być także niekorzystny dla Ciebie. Musisz wiedzieć, że operator pocztowy może nie wyrazić zgody na polubowne zakończenie sporu albo odrzucić roszczenie i przedstawić swoje stanowisko. 

Warunkiem zakończenia sporu w postępowaniu mediacyjnym jest zgoda obu stron.

Jeżeli w wyznaczonym terminie sprawa nie została polubownie zakończona oraz w razie  oświadczenia co najmniej jednej ze stron, że nie wyraża ona zgody na polubowne zakończenie sprawy, Prezes UKE odstępuje od postępowania mediacyjnego. Wówczas pozostanie Ci jeszcze dochodzenie roszczeń przed sądem powszechnym.

Czy zatem warto korzystać z mediacji skoro jest to postępowanie dobrowolne? 
Praktyka pokazuje, że tak. Warto wiedzieć, że operatorzy Pocztowi, mimo iż niechętnie uznają rację klientów, wolą polubownie zakończyć spór, zamiast czekać na jego rozwiązanie przez sąd cywilny.

Nie prowadzimy dwa razy postępowania mediacyjnego w tej samej sprawie.

Jeśli spór został już rozstrzygnięty przez sąd powszechny lub sąd polubowny, wówczas nie podejmujemy mediacji.

Wniosek o postępowanie mediacyjne można wysłać drogą pocztową na adres Delegatury UKE
w województwie właściwym ze względu na Twoje miejsce zamieszkania lub Departamentu Rynku Pocztowego UKE (adresy dostępne na stronie: www.uke.gov.pl).
Dane teleadresowe jednostek UKE właściwych do rozpatrywania spraw pocztowych:
Departament Rynku Pocztowego UKE

Adres: 01-211 Warszawa, ul. Kasprzaka 18/20

· Tel. 22 53 49 132 

· Fax 22 53 49 301 

· e-mail: uke@uke.gov.pl

Województwo dolnośląskie
Delegatura UKE we Wrocławiu
Adres: 50-449 Wrocław, ul. Romualda Traugutta 1/7 

· Tel. 71 348 86 50 

· Fax 71 372 31 91 

· e-mail: wroclaw@uke.gov.pl
 

Województwo kujawsko-pomorskie
Delegatura UKE w Bydgoszczy
Adres: 85-825 Bydgoszcz, ul. Wojska Polskiego 23 

· Tel. 52 370 72 60 

· Fax 52 370 72 61 

· e-mail: bydgoszcz@uke.gov.pl
 

Województwo lubelskie
Delegatura UKE w Lublinie
Adres: 20-601 Lublin, ul. Zana 38 C 

· Tel. 81 743 40 47 

· Fax 81 743 40 47 wew. 24 

· e-mail: lublin@uke.gov.pl
  
Województwo lubuskie
Delegatura UKE w Zielonej Górze
Adres: 65-031 Zielona Góra, ul. Fryderyka Chopina 11/13 

· Tel. 68 320 25 44 

· Fax 68 327 04 03 

· e-mail: zielonagora@uke.gov.pl
 
Województwo łódzkie
Delegatura UKE w Łodzi
Adres: 90-039 Łódź, ul. Nawrot 85
· Tel. 42 633 94 54 

· Fax 42 636 80 39 

· e-mail: lodz@uke.gov.pl
  
Województwo małopolskie
Delegatura UKE w Krakowie
Adres: 30-015 Kraków, ul. Świętokrzyska 12 

· Tel. 12 634 00 84 

· Fax 12 632 66 97 

· e-mail: krakow@uke.gov.pl
  
Województwo mazowieckie
Delegatura UKE w Warszawie
Adres: 00-444 Warszawa, ul. Górnośląska 6 

· Tel. 22 622 73 99 

· Fax 22 622 73 82 

· e-mail: warszawa@uke.gov.pl
  
Województwo opolskie
Delegatura UKE w Opolu
Adres: 45-563 Opole, ul. Łokietka 2 

· Tel. 77 453 69 81 

· Fax 77 453 99 68 

· e-mail: opole@uke.gov.pl
 

Województwo podkarpackie
Delegatura UKE w Rzeszowie
Adres: 35-068 Rzeszów, ul. Grunwaldzka 17 

· Tel. 17 852 17 99 

· Fax 17 852 33 88 

· e-mail: rzeszow@uke.gov.pl
 

Województwo podlaskie
Delegatura UKE w Białymstoku
Adres: 15-062 Białystok, ul. Warszawska 1a 

· Tel. 85 743 57 45 

· Fax 85 743 50 53 

· e-mail: bialystok@uke.gov.pl
   
Województwo pomorskie
Delegatura UKE w Gdyni
Adres: 81-650 Gdynia, ul. Kielecka 103 

· Tel. 58 621 94 18 

· Fax 58 621 65 67 

· e-mail: gdynia@uke.gov.pl
   
Województwo śląskie
Delegatura UKE w Siemianowicach Śląskich
Adres: 41-106 Siemianowice Śląskie, ul. Walerego Wróblewskiego 75 

· Tel. 32 220 75 75 

· Fax 32 220 76 05 

· e-mail: siemianowiceslaskie@uke.gov.pl
 

Województwo świętokrzyskie
Delegatura UKE w Kielcach
Adres: 25-729 Kielce, ul. Urzędnicza 13 

· Tel. 41 346 14 00 

· Fax 41 346 12 00 

· e-mail: kielce@uke.gov.pl
   
Województwo warmińsko-mazurskie
Delegatura UKE w Olsztynie
Adres: 10-413 Olsztyn, ul. Dworcowa 3 

· Tel. 89 533 35 22 

· Fax 89 534 24 56 

· e-mail: olsztyn@uke.gov.pl
  
Województwo wielkopolskie
Delegatura UKE w Poznaniu
Adres: 60-245 Poznań, ul. Kasprzaka 54
· Tel. 61 847 95 10 

· Fax 61 848 34 69 

· e-mail: poznan@uke.gov.pl
   
Województwo zachodniopomorskie
Delegatura UKE w Szczecinie
Adres: 71-506 Szczecin, Al. Wyzwolenia 70 

· Tel. 91 422 62 02 

· Fax 91 422 68 65 

· e-mail: szczecin@uke.gov.pl
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Wymogi formalne
Nie wymagamy specjalnych formularzy! Po prostu należy opisać precyzyjnie i zwięźle problem. Warto dołączyć posiadane dokumenty, które potwierdzają argumenty wnioskodawcy (np. dowód nadania przesyłki, odpowiedź operatora pocztowego, zawiadomienie do prokuratury o popełnieniu przestępstwa, etc). Oprócz opisu sprawy we wniosku powinno być obowiązkowo zawarte:
· oświadczenie o zgodzie na polubowne zakończenie sporu w postępowaniu mediacyjnym, 

· satysfakcjonująca propozycja rozstrzygnięcia sporu, (jeśli wnioskodawca oczekuje dodatkowego odszkodowania za poniesione wymierne straty – powinien dołączyć dokumenty potwierdzające wysokość poniesionych strat), 

· oświadczenie o wyczerpaniu drogi postępowania reklamacyjnego, 

· pełnomocnictwo, jeśli występuje się w imieniu innej osoby.
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Czy to coś kosztuje?
Wniosek o wszczęcie postępowania mediacyjnego, jak również załączniki do wniosku nie podlegają opłacie skarbowej. 

Jeśli wnioskodawca jest pełnomocnikiem innej osoby – wówczas musi oprócz przesłania samego pełnomocnictwa uiścić dodatkową opłatę skarbową w wysokości 17 zł. Zwolnienie z opłaty skarbowej następuje, jeżeli pełnomocnictwo udzielane jest małżonkowi, wstępnemu, zstępnemu, rodzeństwu lub też, gdy dokumenty stwierdzające udzielenie pełnomocnictwa (oraz ich odpisy, wypisy lub kopie) poświadczone będą notarialnie lub przez uprawniony organ.

Opłata skarbowa za pełnomocnictwo powinna być przesłana na numer konta m. st. Warszawy, dzielnica Wola:

Urząd M. St. Warszawy Dzielnica Wola
Bank Handlowy w Warszawie S.A.
54 1030 1508 0000 0005 5003 6045

W przelewie należy wpisać z jakiego tytułu jest opłata skarbowa. Potwierdzenie przelewu należy dołączyć do składanych dokumentów.

IV. Terminowość usług pocztowych

1. Powszechne usługi pocztowe stanowią segment prawnie regulowany, zatem winny być wykonywane w ściśle określony jednolity sposób, z zachowaniem wymaganej prawem jakości. 

Aktualnie obowiązujące Pocztę Polską jako operatora publicznego uregulowania prawne dotyczące terminów doręczania przesyłek pocztowych (rejestrowanych i nierejestrowanych), wynikają z ustawy Prawo pocztowe oraz rozporządzenia Ministra Infrastruktury z dnia 9 stycznia 2004 r. w sprawie warunków wykonywania powszechnych usług pocztowych (Dz. U. Nr 5 poz. 34 z późn. zm.). Zgodnie z § 43 ww. rozporządzenia przesyłki powinny być doręczane z zachowaniem wskaźników terminowości doręczeń.
Wskaźniki, o których mowa, są określone w załączniku Nr 2 do ww. rozporządzenia. Dla poszczególnych rodzajów przesyłek został określony termin doręczenia oraz cel w zakresie terminowości doręczeń, przy czym stanowi on wyrażony w procentach udział liczby przesyłek doręczonych w określonym terminie liczony od dnia nadania do dnia doręczenia do ogólnej liczby nadanych przesyłek. 
Dla przesyłek listowych najszybszej kategorii (czyli priorytetowych) określone są trzy terminy i odpowiednio cele, tj. w terminie doręczenia D+1 przesyłki winny być doręczone w 82 %, w terminie D+2 – 90 %, a w terminie D+3 – 94 % ogólnej liczby przesyłek. Natomiast dla przesyłek listowych niebędących przesyłkami najszybszej kategorii odpowiednio D+3 – 85%, a dla D+5 – 97 %.
Natomiast dla paczek pocztowych określono dwa terminy i odpowiednio cele, tj. dla paczek pocztowych najszybszej kategorii celem doręczenia określonym w przepisach jest D+1 dla 80 % przesyłek tej kategorii oraz dla paczek pocztowych niebędących paczkami pocztowymi najszybszej kategorii D+3 dla 90 % paczek tej kategorii.
Terminowość doręczeń przesyłek listowych nierejestrowanych (tzw. zwykłych) oraz paczek pocztowych

Poniżej przedstawione są zbiorcze wyniki badań terminowości doręczania przez Pocztę Polską listów zwykłych oraz paczek pocztowych w obrocie krajowym z lat 2007-2010, a także najnowsze kwartalne wyniki trwającego obecnie badania terminowości doręczania listów zwykłych. Badania pozwalają na sprawdzenie, czy Poczta Polska spełnia cele w zakresie terminowości doręczeń określone w Załączniku nr 2 do rozporządzenia Ministra Infrastruktury w sprawie warunków wykonywania powszechnych usług pocztowych. Badania obejmują pełny cykl przebiegu przesyłek, to znaczy, że w przypadku listów jest to czas od wrzucenia przesyłki do skrzynki nadawczej do doręczenia jej adresatowi, natomiast w przypadku paczek pocztowych jest to czas od nadania paczki w placówce pocztowej do jej doręczenia.
	Listy
	Termin doręczenia

(D+n)*
	Cel w zakresie terminowości doręczeń**
	Wynik badania

	
	
	
	2007
	2008
	2009
	2010
	I kw. 

2011
	II kw. 

2011
	III kw. 

2011

	priorytetowe
	D+1
	82%
	77,2%
	66,3%
	52,7%
	53,4%
	60,5%
	64,5%
	62,2%

	
	D+2
	90%
	95,6%
	88,5%
	83,9%
	82,6%
	87,6%
	90,1%
	89,6%

	
	D+3
	94%
	98,5%
	94,0%
	94,0%
	93,2%
	95,4%
	96,0%
	95,3%

	ekonomiczne
	D+3
	85%
	80,6%
	67,2%
	69,9%
	67,7%
	72,3%
	75,7%
	82,7%

	
	D+5
	97%
	96,7%
	94,6%
	93,3%
	90,6%
	94,8%
	95,3%
	97,8%


	Paczki pocztowe
	Termin doręczenia
(D+n)*
	Cel w zakresie terminowości doręczeń**
	Wynik badania***

	
	
	
	VII-XI 2007
	V-IX 2008
	IV 2009 – IV 2010

	priorytetowe
	D+1
	80%
	57,80%
	57,75%
	56,20%

	ekonomiczne
	D+3
	90%
	84,30%
	93,25%
	97,61%


Zielonym kolorem oznaczono cele osiągnięte
Czerwonym kolorem oznaczono cele nieosiągnięte

* "D" oznacza dzień zawarcia umowy o świadczenie usługi polegającej na przyjęciu, przemieszczeniu 
i doręczeniu przesyłki, "n" oznacza liczbę dni, które upłynęły od dnia nadania do dnia doręczenia przesyłki (przy czym do terminów nie wlicza się dni ustawowo wolnych od pracy oraz sobót).

** Udział liczby przesyłek doręczonych w określonym terminie liczony od dnia nadania do dnia doręczenia (liczba przesyłek doręczonych w określonym terminie i w terminach go poprzedzających) do ogólnej liczby nadanych przesyłek wyrażony w procentach.
*** Wyniki badań z lat 2007-2008 nie mogą być podstawą do oceny rocznych wskaźników terminowości doręczania paczek pocztowych, ponieważ badania te nie obejmowały 12 miesięcy. Jednak pokazują tendencje w zakresie jakości świadczenia tych usług przez Pocztę Polską.
Jak zatem wynika z powyższego osiągnięcie tych terminów jest jedynie wynikiem pożądanym
i deklaratoryjnym, a nie gwarantowanym przez operatora publicznego. Jednakże wskazać należy, iż  art. 48a ust. 1 ustawy Prawo pocztowe nakłada na operatora publicznego obowiązek doręczania przesyłek listowych w ramach powszechnej usługi:
- nie później niż w 4 dniu po dniu nadania - w przypadku przesyłki listowej najszybszej kategorii (priorytet),

- nie później niż w 6 dniu po dniu nadania - w przypadku przesyłki niebędącej przesyłką najszybszej kategorii. 

Wskazać jednak należy, że pomimo postanowień wynikających z art. 48a ustawy  Prawo pocztowe, zgodnie z którymi operator publiczny obowiązany jest do przestrzegania ustalonych terminów doręczania przesyłek pocztowych, jedyną sankcją w tym przypadku wynikającą z niewłaściwego wykonania usługi jest możliwość złożenia skargi przez nadawcę bez możliwości uzyskania odszkodowania z tego tytułu

Działania Prezesa UKE w zakresie terminowego doręczania przesyłek pocztowych są bardzo ograniczone z uwagi na brak stosowanych przepisów prawa, które umożliwiłyby skuteczne podejmowanie decyzji w tym zakresie. 

W przypadku innych usług pocztowych w regulaminie operatora mogą znajdować się terminy w jakich przesyłki określonego rodzaju winny być doręczone adresatowi. Jeśli zatem regulamin przewiduje terminy gwarantowane, to operator powinien ich dochować. W sytuacji niezachowania gwarantowanego terminu, klient może zgłaszać roszczenia z tytułu nienależytego wykonania usługi pocztowej.
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