Regulamin przyjmowania i rozpatrywania skarg, wnioskow i interwencji w Poczcie Polskiej S.A.

§ 1. Postanowienia ogdlne

1. Niniejszy Regulamin w sprawie przyjmowania i rozpatrywania skarg, wnioskow i interwencji
w Poczcie Polskiej S.A., zwany dalej ,Regulaminem”, okreéla organizacje przyjmowania oraz

rozpatrywania skarg, wnioskow i interwencji w Poczcie Polskiej S.A.

2. Poprzez uzyte w Regulaminie okreslenie ,zgtoszenie” rozumie sie skarge, wniosek

lub interwencje.

3. Poczta Polska S.A. przyimuje i rozpatruje zgtoszenia w sposob uwzgledniajacy zasady rownego
traktowania stron, z zachowaniem zasad obiektywizmu oraz majgc na wzgledzie przestrzeganie

obowigzujgcych przepisow prawa.

§ 2. Forma oraz tryb przyjmowania zgtoszen
1. Zgtoszenie mozna wniesc:

1) elektronicznie za posrednictwem e-formularza zamieszczonego na stronie internetowej
https://ereklamacje.poczta-polska.pl/wniosek_reklamacyjny/customer-type, z wytgczeniem
zgtoszen dotyczacych optat abonamentu RTV,

2) pisemnie, na adres siedziby Poczty Polskiej S.A.,

3) ustnie do protokotu, w placéwce pocztowej.

2. Informacja o sposobie przyjmowania i rozpatrywania zgtoszen dostepna jest na stronie

internetowej Poczty Polskiej S.A. w Biuletynie Informacji Publicznej.

3. Zgtoszenia mogg byc¢ sktadane przez wnoszgcego zgtoszenie (okreslanego dalej jako:
~Wnoszacy”), w imieniu wiasnym lub w imieniu innej osoby, jezeli sktadajgcy posiada nalezyte

umocowanie do reprezentowania interesow osoby, ktérej dotyczy zgtoszenie.



4. Zgtoszenia anonimowe, niezawierajgce danych niezbednych do rozpatrzenia,
w szczegolnosci: imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu korespondencyjnego Wnoszacego, nie sg

kwalifikowane jako skargi, wnioski i interwencje i po zarejestrowaniu pozostawiane s3 bez rozpatrzenia.

5. Na zadanie Wnoszgcego fakt przyjecia zgtoszenia potwierdzany jest poprzez umieszczenie
na otrzymanej kopii daty przyjecia zgtoszenia, nazwy placowki lub jednostki organizacyjnej,

a takze imienia i nazwiska pracownika przyjmujgcego.
6. Przyjmowanie i rozpatrywanie zgtoszen prowadzone jest w jezyku polskim.

7.0 tym, czy zgtoszenie jest skarga, wnioskiem lub interwencja, decyduje jego tres¢, anieforma
zewnetrzna czy tytut. Kwalifikowania zgtoszen dokonuje wyznaczona jednostka organizacyjna Poczty

Polskiej S.A.

8. Zgtoszenia rozpatrywane sg bez zbednej zwtoki, a w przypadku, gdy rozpatrzenie sprawy
wymaga postepowania wyjasniajgcego, udzielenie odpowiedzi powinno nastgpi¢ nie pozniej jednak

niz w terminie 30 dni.

9. Terminu wskazanego w ust. 8 nie stosuje si¢ do osob i organéw okreslonych odrebnymi

przepisami prawa.

10. W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na zgtoszenie w terminie, o ktorym
mowa w ust. 8, informuje sie Wnoszacego o przyczynie zwtoki oraz o przewidywanym terminie udzielenia
ostatecznej odpowiedzi. Ostateczny termin nie moze przekroczy¢ 30 dni, liczonych od dnia nastepnego

po dniu udzielenia informacji o przyczynie zwtoki.

11. Zgtoszenia, w tresci ktorych zostaty uzyte stowa albo sformutowania powszechnie uznane
za obrazliwe, krzywdzace lub wulgarne oraz gdy z tresci zgtoszenia nie mozna jednoznacznie ustali¢ jego

przedmiotu, pozostawia si¢ bez rozpatrzenia, o czym informuje sie Wnoszacego.

12. W przypadku gdy Wnoszacy ponowit zgtoszenie bez wskazania nowych okolicznosci,

zgtoszenie pozostawia sig bez rozpatrzenia.

§ 3. Sposodb i forma udzielania odpowiedzi

1. Odpowied?Z na zgtoszenie powinna zawierac:

1) nazwe jednostki organizacyjnej Poczty Polskiej S.A. udzielajgcej odpowiedzi,
2) date udzielenia odpowiedzi,

3) znak pisma z numerem sprawy,

4) tre$é odpowiedzi,



5) w przypadku skarg i wnioskow - imie, nazwisko i stanowisko stuzbowe pracownika
upowaznionego do udzielenia odpowiedzi, w przypadku interwencji - nazwe jednostki
organizacyjnej Poczty Polskiej S.A. udzielajacej odpowiedzi Wnoszgcemu,

6) obowigzek informacyjny wynikajacy z rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osoéb fizycznych w zwigzku
z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz

uchylenia dyrektywy 95/46/WE.

2. Odpowiedz na zgtoszenie przekazywana jest w formie elektronicznej, a w przypadku braku

takiej mozliwos$ci, na wskazany w zgtoszeniu adres korespondencyjny.

§ 4. Postanowienia konncowe

1. llekro¢ w Regulaminie jest mowa o terminach wyrazonych w dniach, oznacza to dni

kalendarzowe rozumiane jako wszystkie dni, liczone od dnia nastepnego po dniu dokonania czynnosci.

2. Jezeli poczgtkiem terminu okreslonego w dniach jest pewne zdarzenie, przy obliczaniu tego
terminu nie uwzglednia sie dnia, w ktorym zdarzenie nastgpito. Uptyw ostatniego dnia z wyznaczonej

liczby dni uwaza sie za koniec terminu.

3. Jezeli koniec terminu do wykonania czynnosci przypada na dzien uznany ustawowo za wolny
od pracy lub na sobote, termin uptywa nastepnego dnia, ktéry nie jest dniem wolnym od pracy

ani sobota.

4. Termin uwaza sie za zachowany, jezeli przed jego uptywem pismo z odpowiedzig zostato

wystane na adres poczty elektronicznej lub adres korespondencyjny Wnoszacego.

5. Regulamin obowigzuje od dnia 24 lutego 2025r.





