Szczegobétowe wytyczne w zakresie rozpatrywania skarg i wnioskow

Skarga — zwrécenie sie do przewoznika w sprawie jakosci s$wiadczonych ustug,
a w szczegolnosci w sprawie udzielania informacji, zachowania pracownikow, jakosci ustugi
przewozowej lub wskazanie obszaréw dziatania wymagajgcych szczegdlnej uwagi i kontroli
ze strony przewoznika; jest to pismo zawierajgce prosbe o uregulowanie sprawy, wyjasnienie
postepowania pracownikéw w okreslonych sytuacjach, udzielenie informacji; w skardze brak
jest roszczen finansowych z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania zawartej

umowy przewozu.

Terminy wnoszenia skarg / wnioskéw:

. Wszelkie skargi/wnioski dotyczgce jakosci ustug swiadczonych przez ,tKA” sp. z 0.0.

oraz przestrzegania praw i obowigzkéw niezwigzane z roszczeniami_finansowymi,
podrézny moze sktada¢ w terminie do 14 dni od dnia zdarzenia.

Skargi/wnioski nalezy sktadac¢ w ciggu 14 dni od daty zdarzenia, podajgc szczegotowy
opis zdarzenia (m.in. date, numer pociggu, relacje oraz godzine odjazdu pociggu;
numer stuzbowy obstugi pociagu, itp.).

. odzka Kolej Aglomeracyjna” spétka z o. o. skargi i wnioski rozpatruje i udziela

pisemnej odpowiedzi nie pdzniej niz w ciggu jednego miesigca liczac od daty
otrzymania, lub w uzasadnionych przypadkach informujgc pasazera o wydtuzeniu tego
terminu na okres nie dtuzszy niz 3 miesigce od daty ztoZzenia skargi/wniosku.
Odpowiedz na skarge/wniosek przekazywana jest takg samg drogg, jaka wptyneta
(np. za pomocg poczty elektronicznej), chyba ze wnoszgcy wskaze w tresci
skargi/wniosku inng droge i adres, na ktéry nalezy przestaé odpowiedz.

. Jezeli skarga/wniosek dotyczy kilku spraw podlegajgcych rozpatrzeniu przez rézne

podmioty, badz tez ich rozpatrzenie nie nalezy do kompetencji danego przewoznika,
sprawa jest przekazywana niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie 7 dni od daty
otrzymania, do wtasciwego podmiotu, z jednoczesnym powiadomieniem wnoszgcego
0 przekazaniu sprawy.

Przewoznik nie udziela odpowiedzi, jesli skarga/wniosek, nie zawiera imienia
i nazwiska (nazwy) wnoszgcego oraz jego petnego adresu do korespondenciji i podpisu
lub jesli zawiera wyrazenia powszechnie uwazane za wulgarne lub obrazliwe.

Forma przyjmowania skarg i wnioskow:

Za pomocg poczty elektronicznej:
o reklamacje@Ika.lodzkie.pl
o informacja@Ilka.lodzkie.pl
o formularz kontaktowy na stronie internetowej Spétki
Listownie:
o tbédzka Kolej Aglomeracyjna” spotka z ograniczong odpowiedzialnoscia,
al. Pitsudskiego 12, 90-051 Lodz
Osobiscie w punkcie odprawy:
e Formularz do zgtaszania reklamac;ji lub skargi

Wytyczne dotyczace rozpatrywania oraz wyptaty odszkodowan w zakresie
szkdd na osobie lub mieniu :

1. Wszelkie wnioski zwigzane z wypfatg odszkodowan podrézny moze sktadac

w terminie przewidzianym odrebnymi przepisami.


mailto:reklamacje@lka.lodzkie.pl

. Whnioskujagcy jest zobowigzany do przedstawienia dowodow potwierdzajgcych
zasadnos¢ wyptaty odszkodowania.

Po merytorycznym rozpatrzeniu wniosku udzielana jest wnoszgcemu odpowiedz,
nie pozniej niz w terminie 30 dni od wniesienia wniosku.

. Jezeli zasadnos¢ wyptaty odszkodowania zostanie uznana, wniosek zatatwiany jest
wewnetrznie lub przekazywany jest do brokera w zaleznosci od wysokosci kwoty
odszkodowania lub warunkéw ubezpieczenia.

. Wyptata odszkodowania nastepuje zgodnie z umowg zawartg z Ubezpieczycielem.



