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Masz prawo do:

- pomocy w podroézy,

- bezproblemowego zakupu biletu,
- bezpiecznej podrézy,

- ztozenia skargi,

- rzetelnej informacji,

- odszkodowania.

PRAWA
PASAZEROW KOLEI
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POMOC W PODROZY

Jestes$ osoba z niepetnosprawnoscia, o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie (fizycznej lub intelektualnej, trwatej badz
przejsciowej) lub w podesztym wieku?

Masz prawo do bezptatnej pomocy przy:

e  poruszaniu sie w obrebie dworca,
e wsiadaniu do pociagu i wysiadaniu z niego,
e whniesieniuiwyniesieniu bagazu.

Pomoc to takze rzetelna informacja dotyczaca
dostepnosci taboru kolejowego przystosowanego

do potrzeb 0séb z niepetnosprawnosciami

w interesujacej Cie relacji.

W kazdym pociagu jest przynajmniej kilka miejsc dla
0s6b o ograniczonej mozliwosci poruszania sie (sg one
oznaczone specjalnymi piktogramami)

- masz pierwszenstwo w zajeciu takiego miejsca.
Mozesz tez kupic bilet na poktadzie pociggu bez
dodatkowych optat.

Pamietaj! [SiEH potrzebujesz pomocy, powiadom

przewoznika kolejowego lub zarzadce stacji

co najmniej na 48 godzin przed podréza - utatwi

to wtasciwa organizacje pomocy. Dane teleadresowe
tych podmiotéw podane sg na ich stronach
internetowych oraz w gablotach na stacjach
kolejowych.




BEZPROBLEMOWY ZAKUP BILETU
Bilet na pocigg mozesz kupic:

e wkasie biletowej,

e wautomacie biletowym,

e przezinternet lub aplikacje mobilne,
e ukonduktoraw pociagu.

Zapytaj przewoznika (telefoniczne, mailowo

lub w kasie biletowej) o najtanszy bilet w danej relacji
i dowiedz sie, gdzie mozesz go kupic.

Jezeli na stacji nie ma kasy biletowej ani automatu,
masz prawo kupic bilet u konduktora bez zadnych
dodatkowych optat (wyjatek to Express InterCity
Premium, czyli Pendolino). Uwaga! Wiekszosc¢ prze-
woznikéw wymaga, by pasazer, ktory chce kupi¢ bilet
na poktadzie, wsiadt do pociagu pierwszymi drzwiami
od czota sktadu i tam zgtosit sie do obstugi lub na nig
oczekiwat.

Zachowaj bilet, poniewaz jest

on podstawa do ztozenia skargi lub reklamacji,

a takze potwierdzeniem Twojego ubezpieczenia

w trakcie podrézy koleja. Do biletu mozesz uzyskac
poswiadczenie dotyczace opéznienia pociagu,
odwotania potaczenia, zmiany umowy przewozu
lub innych okolicznosci.
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BEZPIECZNA PODROZ

Jesli jestes swiadkiem niebezpiecznej/ niepokojacej
sytuacji w pociagu, ktora zagraza bezpieczenstwu
Twojemu lub wspoétpasazerdw - zawiadom obstuge.
Mozesz w tym celu uzy¢ przycisku alarmowego SOS
lub interkomu znajdujacego sie na poktadzie wybra-
nych pociagow.

Pamietaj, ze o kazdej takiej sytuacji, ktéra ma miejsce
w pociagu lub na terenie kolejowym (dworzec, pero-
ny), mozesz zawiadomic Straz Ochrony Kolei (SOK):

tel. alarmowy: 22 474 00 00

ODPOWIEDZIALNOSC ZA BAGAZ

Niektérzy przewoznicy udostepniaja w pociggach
specjalne miejsca na bagaz (np. potki bagazowe

w przedsionku). Jesli zostawisz tam bagaz, poza
zasiegiem Twojego wzroku, i zostanie on ukradziony,
to przewoznik bedzie musiat pokry¢ jego wartoscé.
Mozesz jednak liczy¢ sie z potrzebg udokumentowania
strat, np. przedtozenia rachunkéw potwierdzajacych
zakup rzeczy. W przeciwnym razie otrzymasz zryczat-
towang kwote odszkodowania.

Sam odpowiadasz za rzeczy
pozostawione w zasiegu wzroku lub w miejscu
umozliwiajacym ich osobisty nadzér.
Odpowiedzialnos$¢ przewoznika ogranicza sie
woéwczas tylko do przypadkow, gdy szkoda
powstata z jego winy.




SKARGI, UWAGI, WNIOSKI

Masz prawo do zgtoszenia swoich uwag, skargi czy
whioskéw dotyczacych:

e warunkow podrdzy pociggiem, zachowania
druzyny konduktorskiej - napisz do danej spotki
przewozowej,

e stanudworca kolejowego - napisz do jego
witasciciela np. Polskich Kolei Painstwowych S.A.
(kontakt@pkp.pl),

e utrzymaniainfrastruktury kolejowej (tory,
perony) - skontaktuj sie z wtasciwym zarzadca
np. PKP PLK S.A. (www.plk-sa.pl).

Kazda spétka ma 1 miesigc na przygotowanie odpowie-
dzi na skarge. Jesli odpowiedz nie bedzie satysfakcjo-
nujaca lub wcale jej nie otrzymasz, napisz do Urzedu
Transportu Kolejowego na adres pasazer@utk.gov.pl
lub skorzystaj z formularza kontaktowego znajdujacego
sie na stronie www.utk.gov.pl.

Mozesz nie uzyskac odpowiedzi od spoétki kolejowej,
jesli zgtoszenie bedzie anonimowe.

Gdy ztozysz skarge, podmiot kolejowy
musi wyjasni¢ nieprawidtowosci, a nie wyptacic¢
rekompensate. Jezeli masz roszczenie pieniezne,
okresl je jednoznacznie. Wtedy rozpocznie sie
proces reklamacji.




TERMINY SKEADANIA
REKLAMACIJI
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‘ Do 7 dni od daty zdarzenia, gdy

Do 3 miesiecy od daty zdarzenia, gdy

% Do 1 roku od daty zdarzenia, gdy:
& b &

Ztozenie reklamacji  Odpowiedz przewoznika  Whniesienie

Sprawdz szczegéty u przewoznika,



chcesz udokumentowac prawo do ulgi
lub posiadanie biletu imiennego,

i‘es’li nie miate$ podczas przejazdu
egitymacji lub takiego biletu.

otrzymate$ od kontrolera
wezwanie do zaptaty i nie
zgadzasz sie z nim (odwotanie).

pociag byt opdzniony lub odwotany,
nie byto miejsca lub wagonu;

nie wykorzystates biletu.

A

RP Rzecznik Praw
PK Pasazera Kolei
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odwotania Odpowiedz przewoznika Whniosek do RPPK

z ktérego ustug skorzystates.



KOMPLIKACJE W PODROZY

Twaj pocigg ma co najmniej 60-minutowe opdZnienie?
Masz prawo do:

e  bezptatnego powrotu do miejsca wyjazdu naj-
blizszym dostepnym potaczeniem, jezeli Twoja
podréz stata sie bezcelowa w kontekscie jej
pierwotnego celu, a nastepnie zwrotu
(nawniosek) petnego kosztu biletu albo;

e  bezptatnej zmiany waznosci biletu, przy po-
rownywalnych warunkach przewozu, na inny
dogodny dla Ciebie termin lub pociag.

Jesli opdZnienie wynosi ponad 60 min, pasazerowie
pociggow dalekobieznych majag prawo otrzymac positki
i napoje odpowiednio do czasu oczekiwania (jezeli

sg one dostepne w pociggu/na stacji lub moga zostac

w rozsadnym zakresie dostarczone), a jezeli jest

to konieczne - zakwaterowanie w hotelu. W przypadku
braku takich dziatan - skontaktuj sie w tej sprawie

z kierownikiem pociggu lub infolinig przewoznika.

Pamietaj! O swoim wyborze musisz powiadomic
przewoznika i uzyskac do biletu stosowne
poswiadczenie - odpowiednio w kasie na stacji
wyjazdu lub przerwania podrézy badz w pociagu
od konduktora.
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ODSZKODOWANIA ZA OPOZNIENIE

Jezeli Twéj pociagg opdznit sie 60-119 min, masz prawo
do zwrotu 25% ceny biletu jednorazowego od przewoz-
nika, z ktérego ustug korzystates. Jezeli Twdj pociag
opoznit sie 120 min lub wiecej, masz prawo do zwrotu
50% ceny biletu jednorazowego.

Rekompensaty te sg niezalezne od przyczyny opdznie-
nia pociagu, ale obecnie przystuguja jedynie pasazerom
pociagéw dalekobieznych i komercyjnych. Przewoznicy
maja prawo do ustalenia minimalnego progu ich wypta-
ty do 4 euro (np. w PKP Intercity 16,00 zt za osobe).

NAPRAWA SZKODY

Przewoznik odpowiada za szkode, jakg poniostes

z powodu odwotania lub opdznionego przyjazdu
pociagu. Musisz jednak udowodnié poniesiong strate,
np. zataczajac do reklamacji odpowiednie rachunki
zwigzane ze zdarzeniem.

Przewoznik moze uwolnic sie

od odpowiedzialnosci, jezeli
odwotanie/opdznienie pociaggu wynikto z przyczyn
catkowicie od niego niezaleznych (np. utrudnienia
po nawatnicy, potracenie osoby postronnej czy
zderzenie z samochodem na przejezdzie kolejowo-
drogowym). Odpowiada jednak za samoczynne
awarie taboru czy infrastruktury.
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WEZWANIE DO ZAPLATY

Wezwanie do zaptaty to nie mandat. Jego przyjecie
(lub uregulowanie optaty dodatkowej u konduktora)
nie stanowi przyznania sie do winy - masz prawo

do ztozenia reklamaciji.

W sytuacjach spornych pamietaj o wpisaniu w odpo-
wiednim polu wezwania do zaptaty swoich uwag.
Jezeli nie zgadzasz sie z wystawionym Ci wezwaniem,
reklamacje (odwotanie) zt6z lub wyslij do przewoznika
w ciggu 3 miesiecy od daty jego otrzymania, aw przy-
padku koniecznosci udowodnienia posiadania biletu
imiennego (np. miesiecznego pozostawionego w domu)
lub dokumentu uprawniajgcego do ulgi - w ciggu 7 dni
od przejazdu. Wiecej informacji na temat procedur
odwotawczych znajdziesz na stronach internetowych
przewoznikéw lub w ich regulaminach.

EUIEETEN jc<|i odmowisz przyjecia wezwania

do zaptaty w pociagu, wezwanie nie straci waznosci.
Roszczenie o zaptate wskazanej na wezwaniu
naleznosci bedzie nadal wymagane. Jesli

nie zaptacisz naleznosci w wyznaczonym terminie,
zadana kwota moze wzrosnaé, moze tez zostac
uruchomiona procedura windykacyjna.
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RZECZNIK PRAW PASAZERA KOLEI

Przedsiebiorca kolejowy nie uznat Twojej reklamacji,

a Ty nie zgadzasz sie z jego decyzjg? Masz prawo
zwrécic sie o pomoc do Rzecznika Praw Pasazera Kolei
(RPPK), ktory dziata przy Prezesie Urzedu Transportu
Kolejowego. Rzecznik prowadzi postepowania w spra-
wie pozasgdowego rozwigzania sporu.

Na stronie www.pasazer.gov.pl znajdziesz interak-
tywny formularz umozliwiajacy ztozenie wniosku oraz
wazne informacje dotyczace przebiegu postepowan
polubownych. Udziat w nich jest dobrowolny dla obu
stron.

Rzecznik pomaga rozstrzygac spory dotyczace roszczen
finansowych (wartos¢ przedmiotu sporu nie moze by¢
nizsza niz 10 zt lub wyzsza niz 20 000 zt). W postepo-
waniu Rzecznik uwzglednia argumenty obu stron i stara
sie znalez¢ rozwigzanie ktore doprowadzi do zakon-
czenia sporu, a jednoczesnie bedzie akceptowalne dla
Ciebie i spotki.

Skargi dotyczace funkcjonowania systemu kolejowego
lub zgodnosci postepowania podmiotéw rynku
kolejowego z przepisami prawa nalezy sktadac do
Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego.



A URZAD
\ TRANSPORTU

KOLEJOWEGO

Informacja o prawach pasazeréw:
tel. 22 460 40 80

Urzad Transportu Kolejowego

Al. Jerozolimskie 134
02-305 Warszawa
www.utk.gov.pl
pasazer@utk.gov.pl





