Kategoria
Rozpatrywanie odwotan

Skargi i reklamacje

SKARGI:

Podrézny moze ztozy¢ skarge dotyczacqg nieprzestrzegania praw pasazerow
wynikajacych z rozporzadzenia UE 2021/782, jakosci ustug swiadczonych przez
Spoétke KM, zachowania pracownikéw Spoétki KM, niewywigzania sie Spoétki KM z
zawartej umowy przewozu, oferty przewozowej, obowigzujgcego rozktadu jazdy
pociggow lub w kazdej innej sprawie, bedacej w kompetencji Spétki KM, w terminie 3
miesiecy od daty zdarzenia, ktérego ona dotyczy, podajgc szczegbtowy opis
zdarzenia (m.in. date, miejsce, numer pociaqgu, relacje oraz godzine odjazdu
pociggu, numer stuzbowy pracownika obstugi pociggu/kontrolera, itp.).

Skargi mogg by¢ sktadane:

1. korespondencyjnie na adres pocztowy:
~Koleje Mazowieckie - KM” sp. z 0.0.
Biuro Zarzadu
ul. Lubelska 26
03-802 Warszawa;

2. w kasach biletowych;

osobiscie w siedzibie Spétki KM przy ul. Lubelskiej 26 w Warszawie;

4. za posrednictwem Formularza internetowego do zgtaszania reklamacji, skarg i
pochwaty dostepnego na stronie internetowej Spétki KM, t;.
https://www.mazowieckie.com.pl/pl/form/skargi-reklamacje-i-pochwaly.
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Spétka KM nie udziela odpowiedzi na skargi, jesli nie zawierajg imienia i nazwiska
(nazwy) wnoszgcego, dokumentu potwierdzajgcego zawarcie umowy przewozu oraz
adresu do korespondencji, na ktéry ma zostac przekazana odpowiedz na pismo lub
jesli zawierajg wyrazenia powszechnie uznawane za wulgarne lub obrazliwe.

REKLAMAC)E:
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Podrézny moze ztozy¢ do Spétki KM reklamacje z tytutu niewykonania lub
nienalezytego wykonania umowy przewozu z zgdaniem naprawienia szkody poprzez
zwrot poniesionych kosztéw przewozu, pokrycie dodatkowych udokumentowanych
strat materialnych lub odszkodowanie w innej formie zgodnej z profilem dziatalnosci
przewoznika.

Reklamacje mozna sktadac:

1. w Wydziale Skarg i Reklamacji w siedzibie Spoétki KM;

2. w dowolnym punkcie odprawy;

3. przesytkg pocztowg na adres:
~Koleje Mazowieckie - KM” sp. z 0.0.
Wydziat Skarg i Reklamacji
ul. Lubelska 26
03-802 Warszawa;

4. za posrednictwem Formularza internetowego do zgtaszania reklamacji, skarg i
pochwaty dostepnego na stronie internetowej Spotki KM, t;.
https://www.mazowieckie.com.pl/pl/form/skargi-reklamacje-i-pochwaly.

Reklamacja powinna zawiera¢:

1. nazwe i adres siedziby KM;

2. imie i nazwisko (nazwe) i adres zamieszkania (siedziby) uprawnionego albo

podréznego;

zatgczong kopie dokumentu dotyczgcego zawarcia umowy przewozu,

uzasadnienie reklamacji;

kwote roszczenia (oddzielnie dla kazdego dokumentu przewozowego);

numer rachunku bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty naleznosci w razie

uznania reklamacji;

7. podpis uprawnionego albo podréznego - w przypadku reklamacji wniesionej w
formie pisemnej.
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Do reklamacji moga zostac zatgczone kopie innych dokumentéw zwigzanych z
rodzajem i wysokoscig roszczenia, w tym poswiadczajgcych uprawnienie do
ulgowych przejazdéw.

Jezeli jest to niezbedne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, przewoznik moze,
nie pézniej niz w terminie 14 dni od dnia jej wptywu, wezwac¢ uprawnionego albo
podréznego, w terminie 14 dni od dnia doreczenia wezwania, do przekazania
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oryginatéw lub poswiadczonych kopii dokumentéw dotyczacych zawarcia umowy
przewozu lub innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem i wysokoscig roszczenia, w
tym poswiadczajgcych uprawnienie do ulgowych przejazdéw. Nieprzekazanie
dokumentéw w wyznaczonym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez
rozpoznania.

Oryginaty dokumentéw sg zwracane Podréznemu najpézniej w dniu udzielenia
odpowiedzi na reklamacje przesytka rejestrowana.

INFORMACJE DOTYCZACE PRZETWARZANIA DANYCH OSOBOWYCH/DANYCH
WRAZLIWYCH:

Administratorem podanych przez Podréznego danych osobowych jest Spoétka , Koleje
Mazowieckie - KM” sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie przy ul. Lubelskiej 26, 03-802
Warszawa. Administrator danych powotat Inspektora Ochrony Danych, z ktérym
mozna sie skontaktowac pod adresem iod@mazowieckie.com.pl. Dane osobowe
przetwarzane bedg wytacznie w celu udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje
lub skarge. Dane osobowe przetwarzane sg na podstawie art. 6 ust 1 litera a
Rozporzadzenia Parlamentu 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
(RODO) oraz § 6 ust. 3 Rozporzgdzenia Ministra Transportu i Budownictwa z dnia

24 lutego 2006 r. w sprawie ustalania stanu przesytek i postepowania
reklamacyjnego (Dz.U. 2006 nr 38 poz. 266 ze zm.). Przekazanie danych osobowych
jest dobrowolne, jednak ich przetwarzanie jest konieczne do udzielenia odpowiedzi
na reklamacje lub skarge. Dodatkowo Spétka KM przetwarza dane wrazliwe w
przypadku, gdy osoba, ktérej dane dotycza, uzna, ze takie dane sg konieczne do
prawidtowego rozpatrzenia sprawy i przekaze je wraz ze ztozong sprawa.

Dane osobowe bedg przechowywane przez okres 5 lat.
Osobie, ktérej dane dotyczg, przystuguje prawo do:

1) dostepu do tresci swoich danych, ich sprostowania, usuniecia, ograniczenia
przetwarzania, prawo do przenoszenia danych, prawo do cofniecia zgody w
dowolnym momencie bez wptywu na zgodnos¢ z prawem przetwarzania;

2) wniesienia skargi do Urzedu Ochrony Danych Osobowych, gdy uzna, iz
przetwarzanie danych osobowych narusza przepisy RODO.
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W przypadku braku wyrazenia zgody na przetwarzanie umieszczonych danych
osobowych dotyczacych stanu zdrowia, dane te zostang przez administratora
usuniete i nieuwzglednione podczas prowadzenia przedmiotowego postepowania.

ODWO+LANIE:
Po wyczerpaniu drogi reklamacji u przewoznika podrézny moze odwotac sie do:

Urzedu Transportu Kolejowego
Al. Jerozolimskie 134
02-305 Warszawa

Infolinia: 801 044 080 lub 22 460 40 80 - czynna w dni robocze w godz. 8.15 - 16.15,
adres e-mail: pasazer@utk.gov.pl

W przypadku otrzymania niesatysfakcjonujgcej odpowiedzi na reklamacje, Podrézny
ma réwniez mozliwos¢ ztozenia wniosku o wszczecie postepowania polubownego
prowadzonego przez Rzecznika Praw Pasazera Kolei. Szczegétowe informacje w tym
zakresie zostaty zamieszczone na stronie internetowej: www.pasazer.gov.pl.
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