Zmiana Nr 10
Regulaminu odprawy oraz przewozu oséb, rzeczy i zwierzat przez ,,Koleje
Mazowieckie - KM” (RP-KM)
obowigzuje od 23 marca 2018 r.

W Regulaminie odprawy oraz przewozu 0so0b, rzeczy i zwierzagt przez ,Koleje Mazowieckie - KM”
(RP- KM) obowigzujacym od 1 stycznia 2012 r. wprowadza sie odrecznie nastepujgce zmiany:

1. W §9 ust. 13 zdanie pierwsze otrzymuje brzmienie:

»,13. Podrézny nieposiadajgcy waznego dokumentu przewozu lub posiadajgcy bilet
niezalegalizowany/nieaktywowany jest zobowigzany wej$¢ do pociggu pierwszymi drzwiami
liczgc od czofa sktadu (kierunku jazdy) i zgtosic¢ sie do kierownika pociggu/konduktora w
pierwszym przedziale, w celu nabycia, zalegalizowania lub aktywowania biletu, a w
przypadku nieobecnosci kierownika pociggu/konduktora w pierwszym przedziale —
oczekiwaé w tym przedziale na jego przybycie.”.

2. W § 16:

1)

2)

3)

w ust. 11:

a) pkt 1 otrzymuje brzmienie:

,1) nazwe i adres siedziby KM;”,

b) pkt 8 otrzymuje brzmienie:

» 8) pouczenie o mozliwosci ztozenia odwotania, ze wskazaniem jednostki
organizacyjnej, w ktérej mozna je ztozy¢ oraz o formie ztozenia odwotania”;

w ust. 16 ostatnie zdanie otrzymuje brzmienie:

,Optata taryfowa oraz optata dodatkowa zostang zwrdcone, po potrgceniu optaty

manipulacyjnej okreslonej w Zatgczniku do TP-KM, pod warunkiem wniesienia

odwotania na zasadach okreslonych w § 16 ust. 19 oraz § 19 ust. 9-11, w terminie 7 dni
od daty zdarzenia i odwotanie w swietle dotaczonych dokumentéw bedzie uzasadnione.”;
dotychczasowe ust. 17 -31 zastepuje sie ust. 17- 27 w brzmieniu:

17. Podréznemu, o ktéorym mowa w ust. 16, odmawiajgcemu optacenia naleznosci w
pociaggu, kierownik pociggu/konduktor/kontroler wystawia wezwanie do zaptaty.
Naleznosci wykazane w wezwaniu zostang umorzone po uiszczeniu optaty
manipulacyjnej, okreslonej w Zatgczniku do TP-KM pod warunkiem
udokumentowania przez podréznego uprawnienia do ulgowego przejazdu lub
posiadania waznego biletu na przejazd oraz ztozenia odwofania w terminie 7 dni od
daty przejazdu na zasadach okreslonych w ust.18 -22.

18. Podrézny moze ztozy¢ do KM odwotanie, gdy nie zgadza sie z treécig wystawionego
wezwania do zapfaty i moze udowodni¢, ze posiadat wazny dokument przewozu lub
dokument poswiadczajgcy jego uprawnienie do przejazdu ulgowego.

19. Odwotania przyjmuje i rozpatruje w zakresie, o ktorym mowa w ust. 18, Wydziat
Windykacji KM, a ponadto udziela wyjasnien pod nr tel. 22-47-37-621 lub 22-47-38-
255. Odwotania od wystawionych w pociggu wezwan do zaptaty mogg by¢ sktadane
w formie:

1) pisemnej:
a) w Punkcie Wydziatu Windykaciji, znajdujgcym sie w holu kasowym na Dworcu
Warszawa Wschodnia przy ul. Lubelskiej 24;
b) w dowolnym punkcie odprawy,
C) przesytkg pocztowg za posrednictwem operatora pocztowego w rozumieniu

ustawy

Prawo pocztowe na adres:

.Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0.
Wydziat Windykac;ji ul. Lubelska 26
03-802 Warszawa;



20.

21.

22.

23.

24

25.

26.

27.

2) dokumentowej — z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej na adres
odwotania@mazowieckie.com.pl.

Do procedury odwotan od wystawionych wezwan do zapfaty majg zastosowanie

odpowiednio postanowienia § 19 ust. 4 — 6, 9 — 23.

Oproécz danych, o ktérych mowa w § 19 ust. 9 odwotanie powinno zawierac serig i

numer wezwania do zaptaty.

Podrézny, o ktérym mowa w ust. 18 moze wnies¢ odwotanie od wystawionego

wezwania do zaptaty nie pozniej niz w terminie 3 miesiecy od dnia jego otrzymania.

Odwotanie, o ktérym mowa w ust. 18 pozostawia sie bez rozpoznania w przypadku

zgtoszenia po uptywie terminéw okreslonych w ust. 17 i 22.

W  przypadku ziozenia ponownego odwotania przez podroznego od

nieuwzglednionego w catosci lub w czesci pierwszego odwotania, KM w terminie 14

dni od daty otrzymania powtérnego odwotania, moze zmieni¢ rozstrzygniecie, gdy

dokonano btednej oceny stanu faktycznego, albo gdy zostaty ujawnione nowe,

istotne dla sprawy okolicznosci, ktére nie byty wczesniej znane.

W razie nie uregulowania naleznoéci we wskazanym w wezwaniu do zaptaty

terminie, KM przystuguje:

1) prawo zamieszczenia informacji o zobowigzaniu dtuznika w Biurze Informacji
Gospodarczej S.A. Krajowym Rejestrze Dtugow;

2) dochodzenie roszczen w postepowaniu sgdowym,

po bezskutecznym wezwaniu zobowigzanego do zaptaty.

Podmiotem uprawnionym do pozasgdowego rozwigzywania sporow w zwigzku ze

Swiadczonymi przez ,Koleje Mazowieckie-KM” sp. z 0.0. ustugami jest Rzecznik

Praw Pasazera Kolei (szczegotowe informacje dostepne na stronie internetowej

Rzecznika Praw Pasazera Kolewww.pasazer.gov.pl ).

Do odwotan od wezwan do zapfaty ztozonych przez podréznych, a wszczetych i

niezakonczonych przed dniem 23 marca 2018 r. stosuje sie przepisy

dotychczasowe.”.

3. §19 otrzymuje brzmienie:

»§ 19. Reklamacje

1. Reklamacje z tytutu swiadczonych ustug przez KM sg przyjmowane, rozpatrywane i
zatatwiane na zasadach ogodlnych przewidzianych w przepisach:

1) Rozporzgdzenie (WE) nr 1371/2007;

2) Ustawa Prawo przewozowe;
3) Rozporzadzenie MT i B z dnia 24 lutego 2006 r.

2. Podrézny moze ztozy¢ do KM reklamacje z tytutlu 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 dziatalnosSci
przewoznika.

3. Reklamacja moze by¢ ztozona w formie:

1)

pisemnej:

a) w Wydziale Skarg i Reklamacji w siedzibie KM,

b) w dowolnym punkcie odprawy,

C) przesytkg pocztowg za posrednictwem operatora pocztowego w rozumieniu

ustawy Prawo pocztowe na adres:

,dokumentowej — z wykorzystaniem srodkow komunikacji elektronicznej na adres_
skargi@mazowieckie.com.pl.

Koleje Mazowieckie — KM” sp. z o.0.

Wydziat Skarg i Reklamacji

ul. Lubelska 26

03-802 Warszawa

4. Ztozenie reklamacji z wykorzystaniem Srodkéw komunikacji elektronicznej oznacza
zgode uprawnionego albo podréznego na doreczenie przez KM odpowiedzi na
reklamacje na adres poczty elektronicznej, z ktérego reklamacja zostata wystana, albo
Z wykorzystaniem innego


mailto:wołania@mazowieckie.com.pl.
mailto:skargi@mazowieckie.com.pl.

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.

Jesli uprawniony albo podrézny ztozyt reklamacje w formie, o ktérej mowa w ust. 3 pkt 1
moze zada¢ udzielenia odpowiedzi na reklamacje z wykorzystaniem $rodkéw
komunikacji elektronicznej.

Jesli w trakcie rozpatrywania reklamacji uprawniony albo podrézny zmieni adres
zamieszkania, siedziby, adres poczty elektronicznej lub innego srodka komunikacji
elektronicznej powinien o tym fakcie powiadomié¢ KM. W przeciwnym razie doreczenie
dokonane na dotychczasowy ad- res uznaje sie za skuteczne.

Reklamacje sktada sie nie pdzniej niz w terminie roku od dnia, w ktérym zaistniato
zdarzenie uzasadniajgce jej ztozenie, z zastrzezeniem § 16 ust. 22.

Roszczenia dochodzone na podstawie ustawy Prawo przewozowe lub przepiséw
wydanych w jej wykonaniu, przedawniajg sie z uptywem roku od dnia wykonania
przewozu, a gdy przewoz nie zostat wykonany — od dnia, kiedy miat by¢ wykonany.

9. Reklamacja powinna zawierac:
1) nazwe i adres siedziby KM,;

10.

11.

12.

13.

14.

15.

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

3) zalagczong kopie dokumentu dotyczgcego zawarcia umowy przewozu, z
zastrzezeniem ust. 17;

4) uzasadnienie reklamaciji;

5) kwote roszczenia (oddzielnie dla kazdego dokumentu przewozowego);

6) numer rachunku bankowego lub adres wiasciwy do wyptaty naleznosci w razie
uznania reklamaciji;

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

Do reklamacji mogg zostaé zatgczone kopie innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem

i wysokoscig roszczenia, w tym poswiadczajgcych uprawnienie do ulgowych przejazdéw,

z zastrzezeniem ust. 17.

Do reklamacji sktadanej w formie dokumentowej zatgcza sie dokumenty, o ktérych mowa

w ust. 9 w postaci elektronicznej.

KM potwierdza uprawnionemu albo podréznemu wptyw reklamaciji ztozonej w formie, o

ktérej mowa w ust. 3 pkt 1 lit a i b — niezwtocznie na druku Potwierdzenie przyjecia

reklamacji/skargi/wniosku, natomiast w formie, o ktérej mowa w ust. 3 pkt. 2 - w terminie

7 dni od dnia jej wptywu.

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

do KM, ktéra powinna zawierac:

1) nazwe i adres siedziby KM;

2) informacje o uznaniu bgdz nieuznaniu reklamac;ji (w catosci albo czesci);

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

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

5) pouczenie o prawie odwotania do przewoznika w przypadku nieuwzglednienia
reklamacji w catosci albo w czesci;

6) pouczenie o prawie odwotania do wtasciwego miejscowo sadu;

7) podpis osoby upowaznionej — w przypadku reklamacji wnoszonej w formie pisemne;.

Przez udzielenie odpowiedzi na reklamacje nalezy rozumieC nadanie jej przesytkg

pocztowg albo wystanie z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektroniczne;j.

Nieudzielenie przez KM odpowiedzi na reklamacje w wymaganym terminie skutkuje

uwzglednieniem reklamaciji.

Jezeli ztozona reklamacja nie spetnia warunkéw, o ktérych mowa w ust. 9, KM wzywa

uprawnionego albo podréznego nie pézniej niz w okresie 14 dni od dnia jej wplywu, gdy

jest to niezbedne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, aby usunat braki w terminie

21 dni od dnia doreczenia wezwania, z pouczeniem, ze nieusunigecie brakéw w tym

terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania.

Termin, o ktorym mowa w ust. 13 biegnie od dnia otrzymania przez KM uzupetnione;j

reklamaciji.



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

Jezeli jest to niezbedne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, przewoznik moze, nie
pozniej niz w terminie 14 dni od dnia jej wptywu, wezwaé uprawnionego albo
podréznego, w terminie 14 dni od dnia doreczenia wezwania, do przekazania oryginatéw
lub poswiadczonych kopii dokumentéw dotyczacych zawarcia umowy przewozu lub
innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem i wysokoscig roszczenia, w tym
pos$wiadczajgcych uprawnienie do ulgowych przejazdéw. Wezwanie zawiera pouczenie,
ze nieprzekazanie dokumentéw w wyznaczonym terminie spowoduje pozostawienie
reklamacji bez rozpoznania.

Oryginaly dokumentéw, o ktérych mowa w ust. 16 sg zwracane uprawnionemu albo
podréznemu najpozniej w dniu udzielenia odpowiedzi na reklamacje przesytkg
rejestrowang w rozumieniu Prawa pocztowego.

KM jest zobowigzana przyja¢ kazdg reklamacje spetniajgcg warunki, o ktérych mowa w
ust. 9 — 11.

Przepisy dotyczgce reklamacji z tytutu przewozu osob, majg zastosowanie rowniez do
przewozu roweru, rzeczy i zwierzat przewozonych pod opiekg podréznego.

Reklamacje pozostawia sie bez rozpoznania w przypadku zgtoszenia ich po uptywie
terminéw okreslonych w ust. 7 i 16.

W przypadku ztozenia odwotania przez podroznego od nieuwzglednionej w catosci lub
w czesci reklamaciji, KM w terminie 14 dni od daty otrzymania odwotania, moze zmienic
rozstrzygniecie, gdy dokonano btednej oceny stanu faktycznego, albo gdy zostaly
ujawnione nowe, istotne dla sprawy okolicznosci, ktére nie byly wczesniej znane.
Dochodzenie roszczen w postepowaniu sgdowym przystuguje uprawnionemu albo
podréznemu po bezskutecznym wyczerpaniu drogi reklamaciji.

Podmiotem uprawnionym do pozasgdowego rozwigzywania sporow w zwigzku ze
Swiadczonymi przez ,Koleje Mazowieckie-KM” sp. z 0.0. ustugami jest Rzecznik Praw
Pasazera Kolei (szczegoétowe informacje dostepne na stronie internetowej Rzecznika
Praw Pasazera Kolei www.pasazer.gov.pl).

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




