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23 marca 2018 r. weszta w zycie nowelizacja rozporzadzenia Ministra Infrastruktury 1 Budownictwa oraz
Ministra Gospodarki Morskiej i Zeglugi Srédladowej w sprawie ustalania stanu przesylek oraz
postgpowania reklamacyjnego.

Rozporzadzenie reguluje zasady wnoszenia 1 rozpatrywania reklamacji w transporcie kolejowo-
drogowym. Przewiduje mniej formalnosci przy sktadaniu reklamacji 1 usprawnienie komunikacji z
przedsigbiorcami kolejowymi. Reklamacje mozna wnosi¢ drogg elektroniczng - za posrednictwem e-
maila lub internetowego formularza kontaktowego. Warunkiem jest jednak wskazanie przez przewoznika
takiej mozliwosci.

Dotychczas na przeszkodzie stat obowiazek zataczenia oryginatu biletu, jezeli zostat on wydany w formie
papierowej (np. w kasie czy biletomacie). Od teraz do reklamacji wniesionej w formie papierowe]
mozemy zalaczy¢ kserokopig¢ biletu, a do wniosku przestanego przez Internet — jego skan lub zdjecie.
Przewoznik bedzie mogt zada¢ dostarczenia oryginatu czy potwierdzonych kopii dokumentow
uzasadniajacych roszczenie, jezeli uzna to za niezbedne do prawidtowego rozpatrzenia sprawy.
Dokumenty te bedzie jednak musiat zwrdci€ listem poleconym, najpdzniej w momencie wysytki decyzji
reklamacyjnej. Dotychczas kwestia ta nie byta uregulowania.

Pasazer, ktory wniesie reklamacje w formie tradycyjnej, bedzie mogt zastrzec chec otrzymania
odpowiedzi droga elektroniczna, a w reklamacji elektronicznej bedzie mégt zazadac przestania
odpowiedzi listem poleconym. Jesli nie okreslimy formy odpowiedzi, to przewoznik moze dostarczy¢
nam informacj¢ o rozstrzygnigciu sprawy w tej samej formie, w jakiej otrzymat zgtoszenie (np. poczta
elektroniczng).

Przewoznik ma teraz obowiazek pisemnego, niezwlocznego potwierdzenia pasazerowi przyjecia
reklamacji wnoszonej w kasie lub siedzibie firmy. W przypadku reklamacji otrzymanej elektronicznie ma
na to maksymalnie 7 dni od jej otrzymania. Utrzymany zostat 30-dniowy termin rozstrzygnigcia
reklamacji, przy czym oznacza on date¢ nadania odpowiedzi. Do obowigzkowych elementéw decyz;ji
reklamacyjnej dodano koniecznos¢ poinformowania pasazera o tym, ze ma on prawo odwotania si¢ od
niesatysfakcjonujacej decyzji reklamacyjne;.

Podstawa prawna:

Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury i Budownictwa oraz Ministra Gospodarki Morskiej i Zeglugi
Srédladowej z dnia 13 grudnia 2017 r. zmieniajace rozporzadzenie w sprawie ustalania stanu przesytek
oraz postgpowania reklamacyjnego (Dz. U. z 2017 r. poz. 2400).
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