PROCEDURA REKLAMACYJNA

§1

Reklamacje sklada si¢ z tytulu niewykonania lub nienalezytego wykonania Uslug
$wiadczonych przez UPS Polska sp. z o0.0. z siedziba w Warszawie (dalej , UPS”).
Niniejsza procedura dotyczy Ustug, w tym uslug kurierskich w rozumieniu pkt 2
Ogolnych Warunkéw Swiadczenia Ustug UPS..

Droga postepowania reklamacyjnego nie jest obowigzkowa w przypadku ustug
kurierskich.

§2

1. Reklamacja winna by¢ zlozona w formie pisemnej, elektronicznej (w tym faksowej, na
adres e-mail badZz poprzez wypelnienie formularza kontaktowego na stronie
www.ups.com) lub ustnej do protokotu

2. Reklamacja z tytutu opodznienia w doreczeniu przesytki objetej Gwarancja Zwrotu
Pieniedzy (w rozumieniu pkt 7 Ogélnych Warunkéw Swiadczenia Ustug) moze by¢ takze
zgloszona w formie telefonicznej do Dziatu Obstugi Klienta UPS i jest rozpatrywana w
takim przypadku niezwlocznie takze w formie telefonicznej. W przypadku nieuznania
reklamacji telefonicznej w catosci lub czesci, UPS udziela odpowiedzi na reklamacje w
formie pisemnej.

3. Reklamacje sklada nadaweca (tj. strona umowy zawartej z UPS), a adresat wylacznie w
przypadku gdy: 1) nadawca zrzeknie si¢ na jego rzecz prawa dochodzenia roszczen albo
2) gdy zostalta mu doreczona przesytka kurierska albo 3) gdy przystuguje mu prawo
rozporzadzania przesylka inng niz przesytka kurierska. W zakresie zwrotu naleznosci lub
jej czesci z tytulu Ustug dotyczacych przesylek innych niz przesylki kurierskie reklamacje
sktada nadawca albo odbiorca, w zaleznosci od tego ktéry z nich dokonat zaptaty. W
indywidualnej umowie zawartej przez UPS z klientem, strony takiej umowy moga
przyznad prawo do zlozenia reklamacji dotyczacej Gwarancji Zwrotu Pieniedzy innemu
podmiotowi niz nadawca i adresat. W takim przypadku, do takiego podmiotu znaja
zastosowanie odpowiednio postanowienia dotyczace adresata.

4. Reklamacje zgloszona przez osobe nieuprawniong traktuje si¢ jak niewniesiong o czym
UPS powiadomi niezwlocznie reklamujacego informujac go o mozliwosci zgloszenia
reklamacji przez osobe uprawniona.

§3

Reklamacja powinna zawierac:



1) date sporzadzenia reklamagji;

2) imig¢ i nazwisko (nazwe) i adres do korespondengji (siedziby) osoby skladajacej
reklamacje;

3) przedmiot oraz uzasadnienie reklamacji;

4) kwote roszczenia (oddzielnie dla kazdego dowodu nadania) chyba Zze wnoszacy
reklamacje nie domaga si¢ naprawienia szkody, oraz dokumentacje potwierdzajaca
wysokos¢ poniesionej szkody — za wyjatkiem sytuacji, gdy reklamacja dotyczy
wylacznie zwrotu optat za przewdz w ramach Gwarancji Zwrotu Pieniedzy;

5) date i miejsce nadania przesytki;

6) numer przesyltki kurierskiej;

7) wykaz zataczonych dokumentow;

8) podpis osoby uprawnionej do wniesienia reklamacji — w przypadku reklamacji

zgloszonej w formie papierowej, albo dane identyfikujace adresata w przypadku ztozenia

reklamacji w innej formie.

§4

1. Do reklamacji powinny by¢ dotaczone, odpowiednio do przedmiotu roszczenia:

1) dokumenty dotyczace zawarcia umowy (w szczegolnosci dowod nadania, kopia
faktury w przypadku ptatnosci gotéwka); 2) inne dokumenty zwigzane z rodzajem i
wysokoscia roszczenia;

2. Do reklamacji dotyczacej przesytki kurierskiej powinny by¢, dodatkowo do
dokumentoéw wskazanych w ust. 1, dotaczone:

1) oswiadczenie nadawcy jezeli zrzeka si¢ swoich praw do dochodzenia roszczen na
rzecz adresata przesytki kurierskiej;

2) kopie protokolu sporzadzonego przez UPS bezposrednio przy przyjeciu
uszkodzonej przesytki kurierskiej lub stwierdzonych ubytkach w jej zawartosci —
w przypadku przyjecia przesytki kurierskiej przez adresata, albo
oswiadczenie przyjmujacego przesytke kurierska o stwierdzonych ubytkach lub
uszkodzeniach tej przesylki ztozone bezposrednio przy przyjeciu przesyltki;

3) oswiadczenie o stwierdzeniu niewidocznych ubytkéw lub uszkodzen przesytki
kurierskiej ztozone w ciggu 7 dni od przyjecia przesytki, wraz z przedstawieniem
dowodow, ze ubytki lub uszkodzenia przesylki powstaly w czasie miedzy
przyjeciem przesylki przez UPS w celu wykonania ustugi a jej doreczeniem
adresatowi;

4) przytoczenie okolicznosci potwierdzajacych nadanie lub doreczenie przesytki
kurierskiej oraz wskazanie dowoddw potwierdzajacych ten fakt.

3. UPS ma prawo zazadac¢ dolaczenia do reklamacji skladanej w formie pisemnej
réowniez opakowania przesyiki.



4. Dokumenty wskazane w ust. 1 pkt 1 i ust. 2 pkt 1 i 2 powinny by¢ zloZone w
oryginale lub kopii poswiadczonej przez UPS — w przypadku reklamacji sktadanych w
formie papierowej oraz w kopiach — w przypadku skladania reklamacji w innej formie.
Pozostate dokumenty moga by¢ skltadane w kopiach. W celu prawidtowego rozpatrzenia
reklamacji, UPS moze w kazdym czasie zazadac¢ przekazania mu oryginaléw takich
dokumentow lub ich poswiadczonych kopii.

§5

Reklamacje sklada sie¢ na adres siedziby UPS Polska Sp. z 0.0. pod adres ul. Pradzynskiego
1/3, 01-222 Warszawa lub siedziby lokalnych oddziatéw UPS na terenie Polski lub adresy
email: dipl@ups.com (reklamacja na zaginiecie i uszkodzenie), custsvcplpl@ups.com
(nieterminowe  doreczenie), faksem na  numer: +48-22-534-08-01 oraz

billingpoland@ups.com (reklamacje finansowe), a w odniesieniu do reklamacji
dotyczacych Gwarancji Zwrotu Pieniedzy — pod numerem + 48 22 534 00 00.

§6

UPS rozpatruje reklamacje niezwlocznie. Termin udzielenia odpowiedzi na prawidtowo
sporzadzong i zawierajaca wszelkie wymagane dokumenty reklamacje nie moze
przekroczy¢ 30 dni od dnia otrzymania takiej reklamacji w odniesieniu do przesytek
krajowych (termin ten uwaza si¢ za zachowany jezeli odpowiedz na reklamacje zostanie
wystane w tym terminie).

§7

Jezeli wniesiona reklamacja nie spelnia warunkéw, o ktérych mowa w § 3 lub § 4, UPS
wzywa reklamujacego, aby usunat braki w terminie:

1) 7 dni od dnia otrzymania wezwania, w przypadku przesylki kurierskiej, z
pouczeniem reklamujacego, ze nieuzupelnienie brakéw w tym terminie
spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania;, powyzszego terminu nie
wlicza si¢ do terminu rozpatrzenia reklamacji; albo

2) 14 dni, od dnia otrzymania wezwania, w przypadku innej przesytki, z pouczeniem
reklamujacego, ze za date wniesienia reklamacji przyjmuje si¢ date otrzymania
przez UPS uzupetionej reklamagji.

§8

Odpowiedz na reklamacje udzielona przez UPS bedzie zawierac:



1) nazwe oraz siedzibe UPS Polska sp. z 0.0.;

2) powotanie podstawy prawnej oraz informacje o uznaniu badz nieuznaniu reklamacji;

3) uzasadnienie merytoryczne (faktyczne i prawne) ze wskazaniem podstawy prawnej
nieuznania reklamacji (w catosci lub czesci), w tym wskazujace na przyczyny
zatrzymania przesylek jezeli reklamacja dotyczy przesylek zatrzymanych z uwagi na
uzasadnione podejrzenie, ze przesylka stanowi przedmiot przestepstwa lub jej
zawartos¢ stanowi zagrozenie dla ludzi lub srodowiska;

4) w przypadku przyznania odszkodowania - uznana kwote odszkodowania oraz
informacje o sposobie i terminie jej wyptaty;

5) w przypadku zwrotu nalezno$ci - okreslenie wysokosci kwoty oraz informacje o
terminie i sposobie jej wyplaty;

6) pouczenie o prawie odwotania od wydanej decyzji (wraz ze wskazaniem adresu na
jaki nalezy ztozy¢ odwotanie) lub wniesienia pozwu do wlasciwego miejscowo sadu
a w przypadku przesylek kurierskich o mozliwo$ci dochodzenia roszczen rowniez w
postepowaniu mediacyjnym przed Prezesem Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
albo przed stalym polubownym sadem konsumenckim przy Prezesie Urzedu
Komunikacji Elektronicznej;

7) podpis uprawnionego pracownika UPS w przypadku odpowiedzi w wersji
papierowej oraz dane identyfikujace pracownika UPS uprawnionego do udzielenia
odpowiedzi na reklamacj¢ wraz z jego stanowiskiem.

§9

W przypadku odmowy uwzglednienia reklamacji dotyczacej krajowych przesytek
kurierskich w catosci lub w czesci, reklamujacy moze wnies¢ odwotanie do UPS w
terminie 14 dni od jej doreczenia. UPS rozpoznaje takie odwotanie niezwlocznie i
informuje reklamujacego o wyniku rozpatrzenia odwotania w terminie nie dtuzszym niz
30 dni od dnia otrzymania takiego odwotania. Postanowienia § 8 pkt 1) —5) i 7) stosuje sig
odpowiednio. Informacja o wyniku rozpatrzenia odwotania powinna rowniez zawierac
pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia
odszkodowania w postgpowaniu sadowym, albo mediacyjnym przed Prezesem Urzedu
Komunikagji Elektronicznej albo przed stalym polubownym sagdem konsumenckim przy
Prezesie Urzedu Komunikagji Elektronicznej.

§10
Whiesienie reklamacji lub odwotania, o ktérym mowa w § 9, droga elektroniczng (w tym

faksem lub telefonicznie) ze wskazaniem przez wnoszacego reklamacje jego adresu
poczty elektronicznej, oznacza zgode reklamujacego na porozumiewanie sie z UPS droga



elektroniczna, w tym na otrzymywanie od UPS wezwan oraz odpowiedzi na reklamacje,

jak rowniez odpowiedzi na odwotanie o ktéorym mowa w § 9 droga elektroniczna.

§11

Jesli UPS ponosi odpowiedzialnos¢ na podstawie Prawa Pocztowego, odpowiedzialnos¢
UPS z tytulu niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug kurierskich nie bedzie

wyzsza niz:

1) za utrate, ubytek lub uszkodzenie przesytki kurierskiej nie bedacej przesylka z
korespondencja - zwykta wartos¢ utraconej lub uszkodzonej przesytki,

2) za utrate, ubytek lub uszkodzenie przesyiki kurierskiej z zadeklarowana wartoscia —
kwota zadana przez nadawce, nie wyzsza jednak niz zadeklarowana wartos¢
przesytki kurierskiej,

3) zautrate przesylki kurierskiej z korespondencja - dziesieciokrotnos¢ oplaty za ustuge
kurierska nie nizej jednak niz piec¢dziesigeciokrotnos¢ oplaty za traktowanie przesytki
listowej, jako poleconej, okreslonej w cenniku ustug powszechnych,

4) za opdznienie w doreczeniu przesytki kurierskiej - dwukrotnos¢ optaty za ustuge

kurierska, w tym jakakolwiek kwote wyplacona z tytutu Gwaranci Zwrotu
Pieniedzy, w rozumieniu pkt 7 Ogélnych Warunkéw Swiadczenia Ustug UPS, jesli
znajduje ona zastosowanie.

§12

Niniejsze zasady postgpowania reklamacyjnego majq zastosowanie, o ile bezwzglednie
obowiazujace przepisy prawa nie stanowia inaczej. W odniesieniu do przesylek
miedzynarodowych, pierwszenstwo maja Zasady Konwencyjne (w rozumieniu pkt. 9.1
(a) Ogdlnych Warunkéw Swiadczenia Ustug UPS).



