ROZDZIAL 4. TRYB SKLADANIA | TERMINY ROZPATRYWANIA
REKLAMACJI
§ 23. Postanowienia ogodlne

1. Reklamacje z tytulu $wiadczonych wustug przez przewoznika sg przyjmowane,
rozpatrywane i zatatwiane na zasadach ogélnych, przewidzianych w przepisach:

1)
2)

3)

ustawy Prawo przewozowe;

rozporzgdzenia Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r.
w sprawie ustalania stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego (Dz. U. Nr 38,
poz. 266 z pdzn. zm.);

Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29 kwietnia
2021 r. dotyczgcego praw i obowigzkow pasazerow w ruchu kolejowym.

2. Reklamacja sktadana Przewoznikowi moze dotyczyc:

1)

2)
3)
4)

5)

6)

naprawienia szkody poprzez zwrot poniesionych kosztéw przewozu, pokrycie
dodatkowych udokumentowanych strat materialnych lub odszkodowania w innej
formie zgodnej z profilem dziatalnosci przewoznika;

catkowitego lub czesciowego niewykorzystania biletu na przejazd/przewoz;
niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu;

udowodnienia, ze w dniu przejazdu pociggiem przewoznika podrézny posiadat wazny
dokument przewozu lub dokument poswiadczajgcy, w zwigzku z brakiem, ktérego
wystawiono mu bilet w pociggu;

przypadku, gdy podrézny nie zgadza sie z treScig wezwania i moze udowodnic,
ze posiadat wazny dokument przewozu (bilet) lub dokument poswiadczajacy, ktorych
brak zostat stwierdzony w czasie kontroli dokumentéw przewozu w pociggu;

wezwan do zaptaty w przypadkach innych niz wskazanych w pkt 5).

3. Reklamacje skfada sie w formie:
1) pisemne;j:

a) w punkcie odprawy prowadzacym sprzedaz biletdbw na przejazdy pociggami
LKA” sp. z 0.0,,
b) osobiscie w siedzibie "todzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp. z o0.0. przy
al. Pitsudskiego 12 w todzi,
c) przesytkg pocztowg za posrednictwem operatora pocztowego w rozumieniu ustawy
Prawo pocztowe na adres:
L0dzka Kolej Aglomeracyjna” spétka z o. o.
Al. Pitsudskiego 12,
90 — 051 todz

2) dokumentowej — z wykorzystaniem Srodkoéw komunikacji elektronicznej wystane;j

na adres reklamacje @lka.lodzkie.pl;

4. Reklamacja powinna zawierag:

1)
2)

3)
4)
5)
6)

7

nazwe i adres siedziby ,tKA” sp. z 0.0,;

imie i nazwisko (nazwe) i adres zamieszkania (siedziby) uprawnionego albo
podréznego;

kopie dokumentu dotyczgcego zawarcia umowy przewozu, z zastrzezeniem § 24 ust.
8;

uzasadnienie reklamaciji;

kwote roszczenia (oddzielnie dla kazdego dokumentu przewozu);

numer rachunku bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty naleznosci w razie
uznania reklamaciji;

podpis uprawnionego albo podréznego — w przypadku reklamacji wniesionej
w formie pisemne;j.


mailto:reklamacje@lka.lodzkie.pl

10.

11.

12.

13.

Reklamacje w zwigzku z wystawionymi wezwaniami do zaptaty, oprécz danych, o ktérych
mowa w ust. 4, powinny zawieraC serie i numer kazdego z wystawionych wezwan
do zaptaty.

Do reklamacji mogg zosta¢ zatagczone kopie innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem
i wysokoscig roszczenia (np. dowdd wniesienia optaty manipulacyjnej), w tym
poswiadczajacych uprawnienie do bezptatnych lub ulgowych przejazdéw.

Jesdli w trakcie rozpatrywania reklamacji uprawniony albo podrézny zmieni adres
zamieszkania, siedziby, adres poczty elektronicznej lub innego Srodka komunikaciji
elektronicznej powinien o tym fakcie powiadomi¢ ,LKA” sp. z 0.0. W przeciwnym razie
doreczenie dokonane na dotychczasowy adres uznaje sie za skuteczne.

Do reklamacji sktadanej w formie dokumentowej zatgcza sie w postaci elektronicznej
dokumenty, o ktérych mowa w ust. 4 pkt 3) lub ust. 6.

W przypadku, gdy podrézny — z powodu utraty (kradziez/zagubienie) — nie posiada
zarowno dokumentu poswiadczajgcego uprawnienie do bezptatnego bgdz ulgowego
przejazdu, jak i dokumentu stwierdzajgcego tozsamos¢ — dopuszcza sie mozliwosé
ztozenia reklamaciji na podstawie odpowiedniego zaswiadczenia o posiadaniu uprawnienia
(np. ucznia, studenta, osobe niezdolng do samodzielnej egzystencji), pod warunkiem
dotgczenia do reklamacji wydanego przez Policje lub wystawce zaswiadczenia
0 zgtoszeniu utraty ww. dokumentéw w dniu przejazdu lub w innym terminie
uniemozliwiajgcym wydanie nowych dokumentow.

Przepisy dotyczace reklamacji z tytutu przewozu oséb majg zastosowanie rowniez
do przewozu roweru, rzeczy i zwierzat.

Podmiotem uprawnionym do pozasgdowego rozwigzywania sporow w zwigzku
ze Swiadczonymi przez ,to6dzkg Kolej Aglomeracyjng” sp. z o0.0. ustugami jest Rzecznik
Praw Pasazera Kolei (szczegotowe informacje dostepne na stronie internetowej Rzecznika
Praw Pasazera Kolei www.pasazer.gov.pl).

Do postepowan reklamacyjnych wszczetych i niezakonczonych przed dniem
23 marca 2018 r. stosuje sie przepisy dotychczasowe.

Tryb skfadania i termin rozpatrywania reklamacji w ramach WB na zasadach ZW-WB.

§ 24. Terminy sktadania i rozpatrywania reklamacji

Reklamacje dotyczgce zagadnien, okreslonych w § 23:

1) ust. 2 pkt 1) — sktada sie w ciggu jednego roku liczac od chwili uzyskania przez osobe
uprawniong wiadomosci o przypadku o ktérym mowa w § 23 ust. 2 pkt 1);

2) ust. 2 pkt 2) — sktada sie nie pdzniej niz przed uptywem jednego roku od pierwszego
dnia waznosci biletu;

3) ust. 2 pkt 3) — skfada sie nie pdzniej niz przed uptywem jednego roku od daty zdarzenia;

4) ust. 2 pkt 4) — sklada sie nie pozniej niz w terminie 7 dni od dnia wydania biletu
W pociggu, nie wliczajgc dnia wystawienia biletu,

5) ust. 2 pkt 5) i 6) — sktada sie nie pdzniej niz w terminie 3 m-cy od dnia otrzymania
wezwania.

LKA” sp. z 0.0. potwierdza uprawnionemu albo podréznemu wptyw reklamacji ztozone;j

w formie:

1) zgodnie z § 23 ust. 3 pkt 1) lit @) lub b) — niezwtocznie,

2) zgodnie z § 23 ust. 3 pkt 2) — w terminie 7 dni od dnia jej wptywu.

Ztozenie reklamacji z wykorzystaniem srodkéw komunikaciji elektronicznej oznacza zgode

uprawnionego albo podréznego na doreczenie przez ,LKA” sp. z o0.0. odpowiedzi

na reklamacje na adres poczty elektronicznej, z ktérego reklamacja zostata wystana,

albo z wykorzystaniem innego Srodka komunikacji elektronicznej uzytego przez

uprawnionego albo podréznego do ztozenia reklamacji, o ile w tresci reklamacji nie

umieszczono zgdania udzielenia odpowiedzi w formie pisemnej na wskazany adres

zamieszkania lub siedziby.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Jesli uprawniony albo podrézny ziozyt reklamacje w formie pisemnej moze zadaé

udzielenia odpowiedzi na reklamacje z wykorzystaniem srodkow komunikacji

elektronicznej.

Odpowiedz na reklamacje udziela sie w terminie 30 dni od dnia jej wptywu do przewoznika

i powinna zawierac¢:

1) nazwe i siedzibe przewoznika,

2) informacje o uznaniu bgdz nieuznaniu reklamaciji (w catosci albo czesci),

3) uzasadnienie merytoryczne ze wskazaniem podstawy prawnej nieuznania reklamacji
w catosci albo w czesci,

4) w razie uznania roszczenia —  okreslenie wysokosci kwoty oraz informacje
o terminie i sposobie jej wyptaty,

5) pouczenie o prawie odwotania do przewoznika w przypadku nieuwzglednienie
reklamacji w catosci albo w czesci,

6) pouczenie o prawie odwotania do wiasciwego miejscowo sadu,

7) podpis osoby upowaznionej lub podréznego — w przypadku reklamacji wnoszonej
w formie pisemnej.

Przez udzielenie odpowiedzi na reklamacje nalezy rozumie¢ nadanie jej przesytka

pocztowg albo wystanie z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektroniczne;j.

Jezeli ztozona reklamacja nie spetnia warunkow, o ktérych mowa w § 23 w ust. 4,

LKA” sp. z 0.0. wzywa uprawnionego albo podrdéznego nie pézniej niz w okresie 14 dni

od dnia jej wplywu, gdy jest to niezbedne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, aby

usungt braki w terminie 21 dni od dnia doreczenia wezwania, z pouczeniem,

ze nieusuniecie brakéw w tym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez

rozpoznania.

Termin, o ktéorym mowa w ust. 5, biegnie od dnia otrzymania przez LKA’ sp. z o.0.

uzupetnionej reklamaciji.

Jezeli jest to niezbedne do prawidtowego rozpatrzenia reklamaciji, przewoznik moze,

nie pozniej niz w terminie 14 dni od dnia jej wptywu, wezwacC uprawnionego albo

podréznego w terminie 21 dni od dnia doreczenia wezwania, do przekazania oryginatow

lub poswiadczonych kopii dokumentéw dotyczacych zawarcia umowy przewozu

lub innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem i wysokoscig roszczenia, w tym

poswiadczajgcych uprawnienie do bezpfatnych lub ulgowych przejazdow. Wezwanie

zawiera pouczenie, ze nieprzekazanie dokumentéw w wyznaczonym terminie spowoduje

pozostawienie reklamacji bez rozpoznania.

Terminy o ktorych mowa w ust. 7 albo 8, uwaza sie za zachowane, jezeli przed ich uptywem

odpowiedz uprawnionego albo podroznego na wezwanie zostata nadana przesytkg

pocztowg albo wystana w formie elektroniczne;j.

Oryginaly dokumentéw, o ktérych mowa w ust. 8 sg zwracane uprawnionemu

albo podréznemu najpdzniej w dniu udzielenia odpowiedzi na reklamacje przesyitka

rejestrowang w rozumieniu Prawa pocztowego.

Jezeli reklamacja nie nalezy do kompetencji Przewoznika, wowczas jest przekazywana

niezwtocznie do wiasciwego podmiotu, z jednoczesnym powiadomieniem wnoszgcego

0 przekazaniu sprawy.

Nieudzielenie przez ,£LKA” sp. z 0.0. odpowiedzi na reklamacje w wymaganym terminie

skutkuje uwzglednieniem reklamaciji.

Od nieuwzglednionej w catosci lub w czesci reklamacji podréznemu przystuguje

odwotanie. Odwotanie wnosi sie¢ do Przewoznika w terminie 14 dni od otrzymanej

odpowiedzi na reklamacje w sposdb wskazany w § 23 ust. 3.

Przewoznik rozpatruje odwofanie w terminie 14 dni od daty otrzymania odwotania.

Przewoznik moze na skutek odwotania zmieni¢ rozstrzygniecie, gdy dokonano btednej

oceny stanu faktycznego albo, gdy zostalty ujawnione nowe, istotne dla sprawy

okolicznosci, ktore nie byty wczesniej znane.

Jezykiem roboczym w kontaktach miedzy podréznymi a przewoznikiem jest jezyk polski.



