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Chcesz ztozy¢ reklamacje (dotyczacg np. zakupionego biletu, opdZnienia lub odwotania pociggu,
wezwania do zaptaty czy temperatury panujgcej w pociggu)? Przestrzeganie
zasad postepowania reklamacyjnego pozwoli na szybsze rozpatrzenie Twojej sprawy.

1. Zachowaj bilet. Oryginat biletu dotacz do reklamacji. Zachowaj tez wszelkie
dokumenty potwierdzajgce dodatkowe koszty, jakie poniostes (np. bilet autobusowy,
rachunek za nieplanowany nocleg, niewykorzystane bilety do teatru itp.).

2. W sytuacjach nietypowych zgtos sie do konduktora, aby na odwrocie biletu opisat
zaistniatg sytuacje (np. brak ogrzewania w pociggu, brak mozliwosci zajecia miejsca
siedzacego mimo posiadania rezerwacji itp.).

3. Ustal, do jakiej spoftki nalezat pociag, ktérym podrézowates - te informacje znajdziesz
m.in. na bilecie.

Reklamacje mozesz ztozy¢ w kasie biletowej, wystac listem tradycyjnym, e-mailem lub przez
formularz kontaktowy.

Piszac reklamacje, koniecznie okresl:
« okolicznosci zdarzenia (data, godzina, informacje o pociggu - planowana godzina
odjazdu i przyjazdu, rodzaj pociggu),
« przedmiot reklamacji,

« forme rekompensaty, jakiej oczekujesz,

« numer konta bankowego, gdy wnioskujesz o rekompensate finansowg (jesli nie masz
konta bankowego, podaj adres zamieszkania - do przekazu pocztowego),

« Swoje dane kontaktowe (imie, nazwisko, adres poczty tradycyjnej).

Jezeli chcesz wystac¢ reklamacje pocztg tradycyjng - dotacz oryginat biletu oraz oryginaty innych
dokumentéw zwigzanych z Twojg reklamacja.

Jezeli wysytasz reklamacje e-mailem badz np. przez elektroniczny formularz kontaktowy -
zatacz czytelne zdjecie lub skan biletu (przy biletach internetowych moze by¢ oryginalny PDF,
chyba ze na wydruku masz adnotacje konduktora).

Czas oczekiwania na odpowiedz nie powinien przekroczy¢ 30 dni. Jesli kilka dni po tym terminie



nie otrzymasz odpowiedzi, napisz ponownie do przewoznika. Najlepiej od razu wyslij kopie
wiadomosci do Urzedu Transportu Kolejowego (adres: pasazer@utk.gov.pl). Jezeli przewozZnik
udzieli odpowiedzi po terminie lub jej nie udzieli - reklamacja zostanie rozpatrzona na Twoja

korzys¢ (dotyczy tylko rekompensaty finansowej).

Po wyczerpaniu procedury reklamacyjnej u przewoznika masz mozliwos¢ wystgpienia w swojej
sprawie do Prezesa UTK, Rzecznika Praw Pasazera Kolei albo do sgdu.

Pamietaj, ze Rzecznik oraz Prezes UTK podejmujg rézne dziatania. Rzecznik prowadzi
postepowania polubowne natomiast Prezes UTK czynnosci interwencyjne. Jezeli nie jestes
zadowolony ze sposobu rozpatrzenia reklamacji i skierujesz swojg skarge do Prezesa UTK, organ
ten oceni, czy decyzja naruszata przepisy prawa i jezeli bedzie to uzasadnione zwrdci sie do
przedsiebiorcy o zmiane stanowiska. Uwzglednienie takiej prosby bedzie zalezato od
przewoznika.

Postepowanie polubowne jest natomiast odrebne od dziatan interwencyjnych i toczy sie w
oparciu o zasady opisane szczegdtowo na stronie internetowej www.pasazer.gov.pl. W tym
serwisie znajdziesz réwniez dane kontaktowe do Rzecznika.

Zasady wnoszenia i rozpatrywania reklamacji okresla Rozporzgdzenie Ministra Transportu
i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalenia stanu przesytek i postepowania

reklamacyjnego.
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