Koleja po Europie — nowe prawa, a w razie
problemoéw — pomoc ECK Polska

Od 2005 roku podrozujacy po Europie konsumenci w razie probleméw moga
liczy¢é na pomoc Europejskiego Centrum Konsumenckiego. W przypadku
opoznien srodka lokomocji, uszkodzenia lub zagubienia bagazu w podrozy
transgranicznej eksperci ECK pomagaja dochodzi¢ roszczen poszkodowanym
pasazerom. O tym przypominamy przy okazji wejscia w zycie nowego
rozporzadzenia ,.kolejowego”.

Do ECK wptyneta skarga konsumenta, ktéry w grudniu ubiegtego roku z powodu
opOznienia pociggu o ponad 4 godziny stracit dalsze potaczenie lotnicze do stolicy
jednego z krajoéw europejskich. Konsument byt zmuszony do zmiany rezerwacji na
nastepny dzien i nocowania w hotelu. Koszt zakupu nowych biletéw lotniczych i
noclegu wyniést prawie 1200 Euro. Ztozenie pisemnej reklamacji do przewoznika
kolejowego nie przyniosto oczekiwanych rezultatdéw. Po prawie czterech miesigcach
bezowocnego oczekiwania poszkodowany zwrdcit sie 0 pomoc do sieci ECK. W
drodze interwencji u przewoznika Centrum ustalito, ze doszto do naruszenia praw
konsumenta. W wyniku dalszych konsultacji i dziatan ECK, przewoznik kolejowy
przychylit sie do roszczen konsumenta i wyptacit odszkodowanie w wysoko$ci
1100 Euro.

ECK Polska przypomina, ze 3 grudnia br. wchodzi w zycie Rozporzadzenie
1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady dotyczace praw i obowigzkéw
pasazerow w ruchu kolejowym. Wsréd nowych rozwigzan, najistotniejsze dla
konsumentéw dotycza ochrony ich praw w przypadku op6znien pociggow. | tak, w
sytuacji przewidywanego ponad 60-cio minutowego opo6znienia pociagu pasazer
bedzie mégt wybraé jedna z trzech mozliwosci:

» zgdac¢ zwrotu wartosci niezrealizowanego biletu (z zapewnieniem powrotu do
miejsca wyjazdu, jezeli potgczenie byto z przesiadkami),

« kontynuowac lub zmieni¢ trase podrézy w poréwnywalnych warunkach w
najblizszym dostepnym terminie lub w pézniejszym terminie dogodnym dla
pasazera.

Jezeli pasazer zdecyduje sie kontynuowac podrdz, przystuguje mu ponadto
dodatkowe odszkodowanie, uzaleznione od wartosci niezrealizowanego biletu. W
przypadku opdznienia wynoszacego:

* od 60 do 119 min — pasazerowi przystuguje odszkodowanie w wysokosci 25%
ceny biletu,

« ponad 120 min — odszkodowanie w wysokosci 50% ceny biletu.

Przedsiebiorstwa kolejowe mogg wprowadzaé prog minimalny, ponizej ktérego
odszkodowanie nie bedzie wyptacane, jednak w wysokosci nie wyzszej niz 4
EUR. Przewoznik odpowiada ponadto ze uzasadnione szkody, jakie poniost pasazer
w wyniku opdznienia lub odwotania potaczenia, tj. jesli w skutek niedotrzymania
rozktadu jazdy pasazer nie moze kontynuowac podrdzy tego samego dnia. Aby
ztozy¢ reklamacje poszkodowany powinien mie¢ na bilecie stosowne po$wiadczenie
upowaznionego pracownika danej stacji lub dworca. Niezaleznie od powyzszych



zasad, w przypadku opdznienia powyzej 60 min, przewoznik ma obowigzek
zapewnienia oczekujacym pasazerom odpowiedniej opieki w postaci bezptatnych:

+ positku i napoju stosownie do czasu oczekiwania,

« zakwaterowania oraz transportu miedzy stacjg a kwaterunkiem (oczekujac dtuzej
niz 1 noc),

» transportu z pociggu do stacji kolejowej, miejsca odjazdu zastepczego transportu
lub miejsca przeznaczenia — w przypadku unieruchomienia pociggu w trasie.

Rozporzadzenie okresla tez przepisy dotyczace odpowiedzialnosci przewoznika
za uszkodzenie, opdznienie lub utrate bagazu. Co do zasady, przepisy stanowia,
ze podczas podrdzy pociggiem nadzér nad bagazem sprawuje pasazer. Przewoznik
odpowiada za uszkodzenie lub utrate bagazu, tylko wtedy gdy szkoda wynikta z jego
winy.

Warto podkresli¢, ze nowa regulacja zawiera réwniez przepisy chronigce
niepetnosprawnych pasazeréw i zgodnie z nimi:

* przewoznicy nie bedg mogli odmowic osobie niepetnosprawnej sprzedazy biletu
ani wymuszaé na niej koniecznosci podr6zowania z osobg towarzyszaca, chyba ze
jest to absolutnie konieczne (zgodnie z zasadami dostepu do ustug przewozowych
opracowywanych wspdlnie z organizacjami reprezentujgcymi niepetnosprawnych),

* bilety majg by¢ sprzedawane bez zadnych dodatkowych optat,

* 0sobom niepetnosprawnym ma by¢ zapewniona pomoc na stacjach kolejowych i
w pociggu, (np. przy wsiadaniu i wysiadania z pociggu).

W konsekwencji wejscia w zycie Rozporzadzenie 1371/2007 przedsiebiorcy kolejowi
sg zobowigzani do stworzenia odpowiedniego systemu skitadania skarg i
reklamaciji, a takze sporzadzania sprawozdan z ilosci skarg, ich rozpatrywania i
srodkow podjetych w celu zaradzenia powtarzajacym sie problemom. Zgodnie z
trescig rozporzadzenia pasazerowie moga ztozy¢ skarge do przedsiebiorstwa
kolejowego swiadczacego dang ustuge lub odpowiedniego sprzedawcy biletéw.
Adresat ma 20 dni na odpowiedz z uzasadnieniem. W usprawiedliwionych
przypadkach informuje pasazera o terminie (do 3 miesiecy od ztozenia skargi), w
jakim konsument mozne spodziewaé sie odpowiedzi.

Rozporzadzenie pozwala na opdznienie wejscia w zycie niektorych przepisow i
rozne panstwa cztonkowskie UE w rézny sposob skorzystaty z tych
mozliwosci. Zgodnie z komunikatem Rady Ministrow z dn. 24 listopada br. W
zwigzku z licznymi pracami modernizacyjnymi polskich linii kolejowych, Polska
podjeta decyzje o skorzystaniu z mozliwosci czasowego zwolnienia z respektowania
przepiséw przez krajowe kolejowe potaczenia pasazerskie oraz potaczenia ze
stacjami poza terytorium UE”. Ustawa, ktérg uchwalit sejm, zawierajgca miedzy
innymi wspomniane przepisy opdzniajace, zostata odestana przez Prezydenta do
Trybunatu Konstytucyjnego. Decyzja Trybunatu Konstytucyjnego w sprawie
zakwestionowanych przepiséw ma by¢ ogtoszona 3 grudnia.

Niezaleznie od tej decyzji, w oficjalnych informacjach przekazywanych przez
przedstawicieli PKP InterCity przewoznik ten wprowadzit juz system odszkodowan
dla pasazeréw w przypadku opéznien pociggéw w postaci bonéw uprawniajacych do
znizki na inne potaczenia.



Wszystkich konsumentow podrézujacych kolejg po Europie zachecamy do kontaktu z
Europejskim Centrum Konsumenckim. W razie problemoéw z dochodzeniem
swoich praw pomocy i informacji udzielg eksperci ECK Polska pod tel. 22 / 55
60 118 lub info@konsument.gov.pl.

Petng tre$¢ Rozporzadzenia 1371/2007 mozna znalez¢ pod adresem:

http.//eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:L:2007:315:0014:0041:PL:PDF

Komunikat Centrum Informacyjnego Rady Ministrow z dn. 24.11.2009:
http.//www.kprm.gov.pl/s.php ?doc=2066

Europejskie Centrum Konsumenckie (ECK) dziata w Polsce od roku 2005 na mocy porozumienia
pomiedzy Komisjg Europejska a Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK). Centrum
nalezy do sieci ECC-Net dziatajacej w krajach cztonkowskich Unii Europejskiej, Norwegii i Islandii.
ECK prowadzi dziatalno$¢ informacyjno-doradczg dla konsumentdéw w zakresie ich praw w Unii
Europejskiej oraz pomaga w polubownym rozwigzywaniu sporéw transgranicznych. Centrum jest
tacznikiem pomiedzy indywidualnymi konsumentami mieszkajacymi w krajach UE, a réznymi
organizacjami i instytucjami rozwigzujacymi poszczegélne problemy konsumentéw, w tym m.in. centra
sieci ECC-Net i FIN-Net w Unii Europejskiej, Islandii i Norwegii, UOKIiK, Wojewddzkie Urzedy
Marszatkowskie, Miejscy i Powiatowi Rzecznicy Konsumentéw, Arbiter Bankowy, Biuro Rzecznika
Ubezpieczonych, Urzad Lotnictwa Cywilnego, Urzad Komunikacji Elektronicznej, pozarzadowe
organizacje konsumenckie.

Wiecej informaciji:

Europejskie Centrum Konsumenckie
Tel. 022 5560 118

E-mail: media@konsument.gov.pl
lub info@konsument.gov.pl
www.konsument.gov.pl
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Co europejski konsument wiedzie¢ powinien sprawdz na www.konsument.gov.pl
Chcesz wiedzie¢ wiecej? Zaprenumeruj newsletter Europejskiego Centrum Konsumenckiego:
subscribe@konsument.gov.pl.




