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Czekasz na przesylg ekspresows, ktora sig op&znia? Masz problem ze zi@eniem
reklamaciji w przypadku nienalezycie wykonanej ustugi? UOKIK razem z UKE i ECK
przypomina przed Swietami o prawach konsumentow korzystaacych z ustug kurieréw

Wedtug danyclUKE w ubiegtym roku firmy kurierskie sprzedaty blisBg? miliarda ustug*,
na ktore konsumenci zigli blisko 55 tys. reklamaciji. 60 proc. z nich zast uznanych, a
okoto 30 proc. odrzuconych przez przebgrcéw. Rownie UOKIK przyglada sé ustugom
kurierskim — Urad sprawdza, czy przedbiorcy nie stosw we wzorcach umoéw
postanowié@ niezgodnych z prawem. Przykladem takich daalgest ubiegtoroczna
ogolnopolska kontrolaregulaminéw stosowanych przez 30 firm kurierskidl. efekcie
UOKIK wszczt 27 postpowar w sprawie naruszenia zbiorowych intereséw konsuéven
Jedno z nich dotyczyto spotki TNT Express Worldwid@bec ktérej Prezes UOKIK wydata
wiasnie decyz.

Przeprowadzone pagiowanie wykazatoze w stosowanym przez TNT Express Wordwide
wzorcu umownym okreslajacym warunki §wiadczenia ustug znalazly s postanowienia
niezgodne z prawem Mogty one uniemdiwi¢ egzekwowanie praw niezadowolonych z
ustug konsumentéw zaréwno nadawcow jak i adresataesyiki.

Zgodnie z prawem, firma kurierska nie mmarzucéformy ztazenia reklamacji,
niedopuszczalne jest rowaigadanie spetnienia dodatkowych formadoi ktére nie §
przewidziane przez prawo. Ponadtglijetozona reklamacja posiada braki, spétka powir na
wezwgd klienta do ich uzupetnienia w terminie 14 dni.

Urzad zakwestionowat mdzy innymi postanowienia utrudni@e dochodzenie roszczenia w
przypadku probleméw z przesgytk Spétka kurierska wymagata zitaenia reklamacji
wytacznie listem poleconym, co jednocieie oznaczato,ze inne formy — np. osobiste
dostarczenie przez konsumenta — nieasmozliwe. Ponadto spotka uzaleiata przygcie
reklamacji od podania w niej numeru konta bankowetgmdnie z prawem, firma kurierska
nie mae narzucé formy ziazenia reklamacji, niedopuszczalne jest rownigdanie
spetnienia dodatkowych formalém, ktore nie § przewidziane przez prawo. Ponadtdlije
ztozona reklamacja posiada braki, spotka powinna weézkii@nta do ich uzupetnienia w
terminie 14 dni.

Prezes UOKIK nakazata zaprzestanie stosowania niedewolonych postanowié i
natozyta na przedsebiorce kare w wysokaci 381 890,30 ziDecyzja nie jest prawomocna —
przystuguje od niej odwotanie dad@i Ochrony Konkurencji i Konsumentow.



Jezeli przedstbiorca stosuje postanowienia narugeaj zbiorowe interesy konsumentéw,
UOKIK moze wszcaé przeciwko niemu pogpowanie i natay¢ kar dolO proc.
ubiegtorocznego przychodu.

Jednoczénie UOKIK zwraca uwag na zakupy w sklepach znajdaych s¢ poza granicami
Polski i korzystanie w takim przypadku z ustug zamecznych firm kurierskich. Z informacji
Europejskiego Centrum Konsumenckieggynika, ze konsumenci majczesto problemy z
zagranicznymi firmami kurierskimi. Najegciej skaga siec ha niedostarczenie lub appdenie

w dostarczeniu przesyiki. Istotnym problemem jekié ignorowanie reklamacji zgtaszanych
przez konsumentow. Bardzoesto okazuje si ze pomimo polsko brzmcej nazwy, firma
zarejestrowana jest w Wielkiej Brytanii czy Niemckaeo czym konsument nie wiedziat lub
czego si nie spodziewat. Trudioi ze zidentyfikowaniem przeddiiorcy wystpuja takze,
gdy konsument zawiera um@w parednikiem, ktory nagpnie przekazuje stronie trzeciej
paczk do dostarczenia.

Wigcej informacji o prawach konsumentéw oczekyrh na przesykk mozna znale¢ na
stronachUrzedu Komunikacji Elektronicznej Europejskiego Centrum Konsumenckiego
ktore wzety udziat we wspolnej akcji przypomirggej prawa konsumentow przédictami.
Zachgcamy te do odwiedzenia strony edukacyjnejBgdz grzeczny przed swietami. Kupuyj
bezpiecznie. O tym, jak nie straéi glowy wybierajc swiateczne prezenty w sieci
przypominag m.in. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Komenda GoviRdicji i
serwis aukcyjny Allegro.

Zgubiona lub zniszczona przesyitka? Miesz liczy¥ na pomoc

« 0soby majce problem z dochodzeniem swoich praw w azkui z nienalgytym
wykonaniem ustug przewozowych mpgzysk& pomoc wUrzedzie Komunikaciji
Elektronicznej ktéry zajmuje & rozwiazywaniem sporow konsumentow z
przedsgbiorcami poprzez mediacje, jak rowni@rzed dziatapcym przy Prezesie
UKE sadem polubownym

- w przypadku spornej sytuacji z przegsorca lub watpliwosciami zwihzanymi z
zawarciem umowy pomocy udzielapiejscy i powiatowi rzecznicy konsumentow
takze organizacje konsumenckie. Bezptatne porady wamelg rowniez przez
Stowarzyszenie Konsumentow Polskich pod numererafaiel 800 800 008.
Poradnictwo konsumenckie w Polsce jest finansowannglzy innymi z budetu
UOKIK;

« na bezptatm pomoc Europejskiego Centrum Konsumenckiegmogy liczy¢
konsumenci, korzystagy z ustug zagranicznych firm kurierskich dzia&jch na
terytorium Unii Europejskiej oraz Norwegii i Islaind




