PORADNIK KONSUMENTA NA RYNKU
PASAZERSKICH PRZEWOZOW KOLEJOWYCH

Podroznemu, niezaleznie od celu podrozy, jak i wynikajgcego z tego statusu pasazera (tj. czy jest
on konsumentem, czy tez przedsiebiorcg odbywajacym podréz stuzbowg) przystuguje szereg
uprawnien, zaréwno przed rozpoczeciem podrézy, w jej trakcie, jak i po jej zakonczeniu.
Uprawnieniom pasazerow odpowiadajg stosowne obowigzki przewoznikéw, ktére w sposéb
syntetyczny zostaly przedstawione ponizej.

|. Prawo do informaciji

1. Przewoznicy sg zobowigzani poda¢ do publicznej wiadomosci zakres swojego dziatania, a w
szczegolnosci:

* adresy punktow odprawy (stacji kolejowych),

* spos6b zawierania umowy przewozu,

« aktualny rozktad jazdy srodkdéw transportowych na wszystkich dworcach i przystankach w nim
wymienionych,

« taryfy i cenniki.

2. Informacje podawane przez przewoznika powinny by¢ biezgco aktualizowane.

3. Przewoznicy zapewniajg zainteresowanym bezptatny wglagd do obowigzujgcych go
przepiséw przewozowych, przez ktére rozumie sie: regulaminy, taryfy, cenniki oraz wszelkie
akty przewoznika, ktore regulujg przewo6z, a do ktérych konsument nie ma na co dzien
dostepu. W praktyce, przewoznicy zamieszczajg ww. akty w internecie oraz udostepniajg je
w kasach biletowych. Przepisy przewozowe powinny by¢ przez przewoznika udostepniane
na kazde zadanie pasazera.

4. Do minimalnego zakresu informacji udzielanych pasazerom przed podr6zg, na ich zagdanie
naleza:

» warunki odbycia najszybszej podrozy,

» warunki najnizszych optat za przewéz,

» dostepnosé, warunki dostepu i dostosowanie pociggu do potrzeb os6b niepetnosprawnych i 0séb
0 ograniczonej sprawnosci ruchoweyj,

» mozliwos¢ i warunki przewozu rowerow,

» dostepnos¢ miejsc siedzacych w wagonach dla palagcych i niepalacych, w klasie pierwszej i
drugiej oraz w kuszetkach i wagonach sypialnych,

* okolicznosci mogace przerwaé lub op6zni¢ potgczenie (np. zte warunki atmosferyczne, awaria
sieci trakcyjnej),

» ustugi dostepne w pociggu (np. wagon restauracyjny),

* procedura odbioru zagubionego bagazu (miejsce i okres przechowywania zagubionego bagazu),
* procedura wnoszenia skarg.

. Bilety

1. Podrozny ma prawo do bezproblemowego zakupu biletu, a przewoznik powinien zapewnic¢
przynajmniej jeden $rodek sprzedazy (np. kasa, biletomat).

2. Przewoznicy nie majg obowigzku prowadzenia sprzedazy biletow przez internet lub za pomocag
innych srodkow sprzedazy na odlegto$¢ (np. przez SMS).

3. Jezeli nabycie biletu w kasie lub automacie biletowym nie jest mozliwe, podrézny powinien mie¢
moznos¢ zakupu biletu w pociggu bez ponoszenia z tego tytutu dodatkowych optat.

4. Na bilecie umieszcza sie:
* nazwe przewoznika,



* relacje lub strefe przejazdu,
» wysokos¢ naleznosci za przejazd,
« zakres uprawnien pasazera do ulgowego przejazdu.

5. Bilet moze zawiera¢ inne dane, w tym dane osobowe pasazera, jezeli jest to niezbedne dla
przewoznika.

lll. Przewoz rzeczy

1. Podrézny moze zabra¢ ze sobg do pociggu rzeczy, jak réwniez odda¢ je do przewozu jako
przesytke bagazowa.

2. Zabronione jest przewozenie rzeczy niebezpiecznych lub mogacych wyrzgdzi¢ szkode osobom
lub mieniu, zwiok i szczgtkdbw zwiok ludzkich oraz innych przedmiotow zabronionych na podstawie
odrebnych przepiséw.

3. Przewoznik moze sprawdzi¢, czy zawartos¢ przesytek nie narusza powyzszych zakazow.

4. Przewoznik jest obowigzany ogtosi¢ w rozktadach jazdy lub w inny odpowiedni sposob
ograniczenia mozliwosci przewozu przesylek bagazowych w poszczegdlnych kursach.

5. Przewoznik moze odmowi¢ przyjecia jako przesyiki:

* rzeczy, ktére ze wzgledu na ich stan lub wlasciwosci moga ulec w czasie przewozu uszkodzeniu
lub zniszczeniu, jezeli ich opakowanie jest niewystarczajgce, albo przy ktérych brak jest
wymaganego opakowania,

* rzeczy, ktorej zatadowanie mogtoby op6zni¢ odjazd pociggu (np. z powodu gabarytow).

6. W razie zaistnienia, z przyczyn wystepujacych po stronie przewoznika, przeszkody w przewozie,
osoba ktdra nadata przesytke bagazowg moze zgdac:

» zwrotu do miejsca nadania lub wydania przesytki w miejscu powstania przeszkody,

* przewozu do miejsca przeznaczenia inng drogg bez uiszczania dodatkowych naleznosci.

7. Za rzeczy, ktore pasazer przewozi ze sobg pod wlasnym nadzorem, przewoznik kolejowy ponosi
odpowiedzialnosc, jezeli szkoda powstata z jego winy.

8. Przewoznik na zasadzie ryzyka ponosi odpowiedzialno$¢ za przewozone przez pasazera rzeczy
oraz za utrate, ubytek lub uszkodzenie przesyiki bagazowej, jezeli pasazer lub osoba, ktéra nadata
przesytke umiesci je, bez mozliwosci sprawowania nad nimi stalego nadzoru, w miejscu
wskazanym przez przewoznika lub na ten cel przeznaczonym.

9. Pasazer ma prawo przewiez¢ rower pod warunkiem, ze jest on fatwy do przemieszczania, nie
zakidca to Swiadczenia danej ustugi i umozliwia to tabor kolejowy. Nalezy pamieta¢ o tym, iz co do
zasady, na przewo6z roweru podrozny powinien naby¢é odpowiedni bilet po cenie wskazanej w
taryfie przewoznika.

IV. Bezpiecze nstwo i higiena, wygoda i nale zyta obstuga

1. Przewoznik jest obowigzany zapewni¢ podréznemu odpowiednie warunki bezpieczenstwa i
higieny oraz wygody i nalezytej obstugi.

2. Do minimalnych norm jako$ci podrozy naleza:

* punktualno$¢ potgczen i ogdlne zasady postepowania w przypadku przerwania potgczen,
* czystosc taboru kolejowego i pomieszczen stacji,

* obstuga skarg,

» pomoc $wiadczona osobom niepetnosprawnym.

3. Przy ocenie wykonania powyzszych obowigzkow decydujgce jest zachowanie przez
przewoznika nalezytej starannosci.



4. Przewoznik powinien podejmowa¢ dziatania utatwiajgce podréznym, w szczegdlnosci osobom o
ograniczonej zdolnosci ruchowej oraz osobom niepetnosprawnym, korzystanie ze srodkow
transportowych.

V. Ochrona praw pasa zeréw niepetnosprawnych oraz 0sOb o0 ograniczonej
sprawno sci ruchowej

1. Podrézni o ograniczonej zdolnosci ruchowej, niezaleznie od stopnia niepetnosprawnosci,
powinni mie¢ mozliwo$¢ podrézowania bez zadnych trudnosci.

2. Na zagdanie przewoznik udziela osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci
ruchowej informacji o dostepnosci przewozow kolejowych oraz informuje o warunkach dostepu do
taboru kolejowego i pomieszczen w pociggach oraz o udogodnieniach w pociggu.

3. Informacje powinny by¢ udzielane w punkcie informacyjnym na dworcu kolejowym, przez telefon
lub inne srodki porozumiewania sie na odlegtos¢.

4. Przewoznicy kolejowi i zarzgdcy stacji majg obowigzek udzielania pasazerom o ograniczonej
sprawnosci ruchowej pomocy przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu. W tym celu pasazer musi
skontaktowac sie z przewoznikiem co najmniej 48 godzin przed wyjazdem i poinformowaé za
pomocg wskazanego przez przewoznika srodka komunikacji o planowanej podrézy.

VI. Zmiana umowy przewozu

1. Podrozny moze zmieni¢ umowe przewozu lub od niej odstgpi¢ przed rozpoczeciem podrozy
albo w miejscu zatrzymania $rodka transportowego na drodze przewozu.

2. Zmiana umowy przewozu moze dotyczy¢:
a) terminu odjazdu,

b) miejscowosci przeznaczenia,

c¢) klasy srodka transportowego.

3. Zmiany umowy przewozu dokonuje sie w kasie biletowej, u konduktora lub kierownika pociggu.

4. W celu dokonania zmiany umowy przewozu podrézny powinien uzyska¢ od przewoznika
odpowiednie poswiadczenie oraz ewentualnie otrzymac zwrot lub doptaci¢ roznice naleznosci.

5. Poswiadczenie biletu mozna uzyskac w kasie biletowe przewoznika lub w pociggu u konduktora.
Poswiadczenia przyjmuje forme adnotacji, dodatkowo powinno by¢ opatrzone datg i pieczatkg
identyfikacyjng przewoznika.

6. Podréznemu, ktéry odstgpit od umowy przystuguje zwrot naleznosci stosowny do
niewykorzystanego $wiadczenia przewozowego, po potrgceniu odstepnego. Nalezy jednak zwrdcic¢
uwage, ze przewoznicy wprowadzajg ograniczenia mozliwosci zwrotu biletow okresowych i innego
rodzaju biletéw uprawniajgcych do wielokrotnych przejazdow. Dlatego przed nabyciem takiego
biletu warto zasiegng¢ informacji dotyczgcych warunkow jego zwrotu.

VII. Przerwa w ruchu i utrata pot aczenia przewidzianego w rozktadzie jazdy

1. W przypadku zaistnienia okolicznosci uniemozliwiajgcych podréz zgodnie z trescig zawartej
umowy przewozu, przewoznik ma obowigzek niezwlocznie powiadomi¢ o tym podréznych oraz
zapewnic im, bez dodatkowej optaty, przew0z zastepczy do miejsca przeznaczenia.

2. W przypadku przerwy w ruchu lub utraty potgczenia przewidzianego w rozktadzie jazdy,
podréznemu przystuguje zwrot naleznosci za caly przerwany przejazd oraz bezptatny powr6t do
miejsca wyjazdu, chyba ze przewoznik nie ma mozliwosci zorganizowania takiego przewozu.

3. Przewoznik nie ma mozliwosci zorganizowania przewozu do miejsca wyjazdu, gdy nie ma juz



przewidzianych pociggéw powrotnych i brak jest mozliwosci przejazdu pociggiem innego
przewoznika kolejowego.

4. Pasazerowi nie przystuguje zwrot naleznosci za przerwany przejazd oraz prawo bezpfatnego
powrotu do miejsca wyjazdu w razie utraty potgczenia, jezeli odbywa przejazd na podstawie biletu
uprawniajgcego do przejazdow wielokrotnych (np. miesiecznego).

VIII. Op6znienie i odwotanie poci ggu
A. Ogolne zasady odpowiedzialno $ci przewo znikow za opd znienie i odwotanie poci agu

1. Jezeli opOznienie przyjazdu na stacje docelowg przekracza 60 minut, przewoznicy majg
obowigzek zaoferowania pasazerom nastepujgcych opcji do wyboru:

« zwrot petnego kosztu biletu na odcinku lub odcinkach trasy, ktére nie zostaly zrealizowane, oraz
za czes¢ trasy, ktora zostata juz pokonana, jesli dalsza podrdz jest bezcelowa w kontekscie
pierwotnego planu podrézy,

« kontynuowanie lub zmiane trasy podrézy do miejsca docelowego przy zachowaniu
poréwnywalnych warunkéw przewozu w najblizszym mozliwym terminie,

« kontynuowanie Ilub zmiane trasy podrézy do miejsca docelowego przy zachowaniu
poréwnywalnych warunkoéw przewozu w p6zniejszym, dogodnym dla pasazera terminie.

2. Przewoznik ponosi odpowiedzialnos¢ za szkode, jakg podrézny poniost wskutek
przedwczesnego odjazdu pociggu oraz opdéznionego przyjazdu lub odwotania regularnie
kursujgcego srodka transportowego (np. utrate czesci zarobku wskutek sp6znienia do pracy) bez
koniecznosci wykazania winy umysinej lub razgcego niedbalstwa przewoznika.

3. Pasazer ma prawo zgda¢ odszkodowania z tytutu opdznienia lub odwotania regularnie
kursujgcego pociggu na zasadach ogdélnych, zgodnie z przepisami kodeksu cywilnego.

4. Pasazer powinien zadba¢ o odpowiednie udokumentowanie opéznienia lub odwotania pociggu.
Przewoznik ma obowigzek poswiadczy¢ ten fakt na bilecie na stacji kolejowej lub poprzez
kierownika pociggu albo konduktora.

B. Szczegdlne zasady odpowiedzialno $ci za op0 znienie i odwotanie poci  ggu typu:
Expres, Express InterCity, EuroCity, EuroNight

1. Pasazerowie pociggéw rodzaju: Expres, Express InterCity, EuroCity, EuroNight, nie tracac
prawa do przewozu, mogg zada¢ odszkodowania za opOznienie pomiedzy podanym na bilecie
miejscem wyjazdu i miejscem docelowym, za ktére nie otrzymali zwrotu kosztéw, zgodnie z
nastepujgcymi zasadami:

» 0od 60 do 119 minut opdznienia: 25% ceny biletu na opdzniony pociag,

» od 120 minut opo6znienia: 50% ceny biletu na op6zniony pocigg

2. Odszkodowanie za opOznienie jest wyptacane bez wzgledu na przyczyne opdznienia.
3. Wypfata odszkodowania nastepuje w ciggu miesigca od zlozenia przez podréznego zadania
odszkodowania.

4. Odszkodowanie moze zosta¢ wyptacone w postaci kuponow lub innych ustug okreslonych przez
przewoznika.

5. Na wniosek pasazera odszkodowanie wyptacane jest w formie pienieznej.
6. Przewoznik moze wprowadzi¢ minimalny prog, ponizej ktérego rekompensata nie bedzie

wyptacana, wysokos¢ progu nie moze przekraczac 4 euro.

7. Pasazerowi nie przystuguje prawo do odszkodowania, jezeli zostat poinformowany o opdznieniu
przed zakupem biletu lub jezeli op6znienie w wyniku kontynuacji podrézy innym potgczeniem lub
poprzez zmiane trasy podrozy jest krotsze niz 60 minut.



IX. Kontrola biletow i innych dokumentow przewozu

1. Przewoznik albo osoba przez niego upowazniona, legitymujgc sie identyfikatorem
umieszczonym w widocznym miejscu, moze dokonywaé kontroli biletow i innych dokumentow
przewozu np. uprawniajgcych do bezptatnych lub ulgowych przejazddw.

2. W razie stwierdzenia braku waznego biletu lub innego dokumentu przewozu przewoznik albo
osoba przez niego upowazniona pobiera wlasciwg naleznosc za przewdz wraz z optatg dodatkowag
albo wystawia wezwanie do zapfaty.

3. W razie odmowy zaptacenia naleznosci za przewdz przewoznik ma prawo zgda¢ okazania
dokumentu umozliwiajgcego stwierdzenie tozsamosci podréznego.

4. W razie niezaptacenia naleznosci i nieokazania dokumentu przewoznik ma prawo ujgé
podréznego i niezwtocznie odda¢ go w rece Policji lub innych organdw porzadkowych, ktére majg
prawo zatrzymania podroznego i podjecia czynnosci zmierzajgcych do ustalenia jego tozsamosci.
Do czasu przybycia funkcjonariusza Policji podrézny obowigzany jest pozostaé w miejscu
przeprowadzenia kontroli albo w innym miejscu wskazanym przez przewoznika.

5. W razie uzasadnionego podejrzenia, ze bilet albo dokument uprawniajgcy do bezptatnego lub
ulgowego przejazdu jest podrobiony lub przerobiony przewoznik ma prawo zatrzyma¢ dokument
za pokwitowaniem oraz przestaC go prokuratorowi lub Policji, z powiadomieniem wystawcy
dokumentu.

X. Skargi i reklamacje
1. Pasazer ma prawo ztozy¢ do przewoznika skarge.

2. Przewoznik, w ciggu miesigca udziela odpowiedzi na skarge wraz z uzasadnieniem. W
uzasadnionych przypadkach informuje pasazera o terminie, krétszym niz trzy miesigce od daty
ztozenia skargi, w jakim moze on spodziewac sie odpowiedzi.

3. Podroznym przystuguje prawo ztozenia reklamacji z tytutu niewykonania lub nienalezytego
wykonania umowy przewozu oraz gdy nie zgadzajg sie z trescig wystawionego wezwania do
zaptaty.

4. Reklamacje nalezy ziozy¢ w dowolnym punkcie odprawy przewoznika lub w jednostce
organizacyjnej wskazanej przez przewoznika jako wlasciwa do zatatwienia reklamacji.

5. Sporzadzona w formie pisemnej reklamacja powinna zawierac:

« date sporzadzenia reklamacji,

* hazwe i siedzibe przewoznika,

* imie i nazwisko, adres zamieszkania osoby sktadajgcej reklamacie,

* tytut oraz uzasadnienie reklamacji,

» kwote roszczenia (oddzielnie dla kazdego dokumentu przewozowego),
» wykaz zatgczonych dokumentéw,

* podpis osoby wnoszgcej reklamacje.

6. Reklamacja powinna by¢ odpowiednio udokumentowana poprzez zalgczenie dokumentéw
dotyczgcych zawarcia umowy przewozu oraz innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem i
wysokoscig roszczenia.

7. Odpowiedz na reklamacje powinna by¢ udzielona niezwtocznie, nie pézniej niz w terminie 30 dni
od dnia przyjecia reklamaciji przez przewoznika. Nieudzielenie odpowiedzi w tym terminie skutkuje
uwzglednieniem reklamaciji.

8. Reklamacje dotyczaca sporzgdzonego wezwania do zapfaty za jazde bez biletu nalezy ziozyc
nie pozniej niz w terminie 3 miesiecy od dnia otrzymania wezwania do zaptaty. W przypadku, gdy
pasazer posiada bilet albo dokument poswiadczajgcy prawo do bezptatnego lub ulgowego



przejazdu, ale nie miat go przy sobie podczas kontroli, natozone optaty podlegajg umorzeniu, jezeli
w terminie 7 dni od otrzymania wezwania do zaptaty pasazer udokumentuje posiadanie uprawnien.
Przewoznikowi przystuguje w takiej sytuacji jedynie prawo do pobrania optaty manipulacyjnej.

XI. Prezes Urz edu Transportu Kolejowego (UTK)

1. Prezes Urzedu Transportu Kolejowego jest organem regulacyjnym, wilasciwym w sprawach
nadzoru nad przestrzeganiem praw pasazerow w transporcie kolejowym.

2. Podrozny moze ztozy¢ do Prezesa UTK skarge na odpowiedz lub brak odpowiedzi na ztozong
przez niego do przewoznika skarge lub reklamacije.

3. Do skargi do Prezesa UTK nalezy dotgczyc¢:

* kopie skargi skierowanej do przewoznika,

» odpowiedz przewoznika, jezeli zostata udzielona,

* bilet na dang trase lub potwierdzenie rezerwaciji,

« inne istotne dokumenty potwierdzajgce naruszenie prawa pasazera w ruchu kolejowym.

XIl. Wykaz aktéw prawnych reguluj gcych prawa pasa zera w przewozach kolejowych

1. Ustawa z dnia 15 listopada 1984 roku - Prawo przewozowe (tekst jedn.: Dz.U. Z 2000 r., Nr 50,
poz. 601 z pézn.zm.)

2. Rozporzadzenie nr 1371/2007/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika
2007 roku dotyczgcego praw i obowigzkow pasazeréw w ruchu kolejowym (Dz.U. UE L z dnia 3
grudnia 2007 r.)

3. Ustawa z dnia 28 marca 2003 roku o transporcie kolejowym (tekst jedn.: Dz.U. Z 2007 r., Nr 16,
poz. 94 z pézn.zm.)

4. Rozporzgdzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 roku w sprawie
ustalania stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego (Dz.U. Nr 38, poz. 266)



