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Strona znajduje sie w archiwum.

Kiedy nalezy sie odszkodowanie za

opO6znienie lub odwotanie pociggu? _

21.01.2014

Urzad Transportu Kolejowego przypomina, w jakich sytuacjach i
kiedy pasazerom nalezy sie odszkodowanie za opdznienie lub
odwotanie pociagu.

Jesli opdznienie przyjazdu na stacje docelowa przekracza 60
minut, przewoznicy kolejowi majg obowigzek zaoferowania
pasazerom nastepujgcych opcji do wyboru:

« ZWrot catego kosztu biletu na odcinku lub odcinkach
trasy, ktére nie zostaty zrealizowane, oraz za czesc¢
trasy, ktéra zostata juz pokonana, jesli dalsza podréz
jest bezcelowa w kontekscie pierwotnego planu
podrdzy wraz z zapewnieniem przejazdu powrotnego
do miejsca wyjazdu dogodnym dla podréznego
pociggiem uruchamianym przez danego
przewoznika,

« kontynuowanie podrozy lub zmiane potaczenia do
miejsca docelowego oferujgcego  poréwnywalne
warunki przewozu w najblizszym mozliwym terminie
pociggiem uruchamianym przez danego przewoznika,

« kontynuowanie podrézy lub zmiane potaczenia do
miejsca  docelowego oferujgcego  poréwnywalne
warunki przewozu w pdzniejszym, dogodnym dla



pasazera terminie pociggiem uruchamianym przez
danego przewoznika.

W praktyce oznacza to, ze mozemy:

« Zzmieni¢ swoje plany i zazada¢ natychmiastowego
zwrotu catkowitego  kosztu biletu (lub jego
niewykorzystanej czesci); mozemy rowniez zazadac
zwrotu pieniedzy za juz odbytg czes¢ podrdzy, jezeli z
powodu opdznienia nie bedziemy mogli zrealizowac
swoich plandéw;

« zZWrdcic sie do przewoznika o wydanie biletu na inng
trase prowadzacy do celu Twojej podrézy na pierwszy
mozliwy termin lub wybrany przez Ciebie termin
pozniejszy;

« kontynuowa¢ podréz zaplanowanag trasa pomimo
opdznienia (nie tracgc prawa do odszkodowania w
przypadku przejazdu pociggiem EIC).

W przypadku opdznienia pociggu przekraczajacego 60 minut,
podrézny moze kontynuowacC przejazd (prawie kazdym)
pociggiem innego przewoznika, pod warunkiem uzyskania
odpowiedniego poswiadczenia.

Uwaga' Zasady przejazdu pociggiem innego przewoznika
regulowane s na podstawie odrebnych uméw - przed
kontynuacjq podrézy nalezy zapyta¢ o szczegéty przewoznika,
w punkcie odprawy lub w punkcie informacyjnym.

Odszkodowanie w przypadku opdznienia lub odwotania pociagu

podczas podrozy krajowych i miedzynarodowych (w Polsce
dotyczy pociggdw kategorii Express InterCity)

Reklamacje nalezy sktadac u przewoznika kolejowego, z ktdrego
ustug przewozowych korzystat podrozny (ktdérego pocigg sie
opdznit), w kasie biletowej lub w punkcie obstugi klienta.
Reklamacje mozna takze skierowa¢ do ktéregokolwiek
przedsiebiorstwa kolejowego $wiadczacego dang ustuge



przewozowg. Minimalna kwota odszkodowania wynosi:

« 25% ceny biletu w przypadku opdznienia wynoszacego
od 60 do 119 minut,

« 50% ceny biletu w przypadku opdznienia wynoszacego
120 minut lub wiecej.

W celu uzyskania odszkodowania nalezy ztozy¢ przewoznikowi
wniosek o jego wyptate. Wyptata powinna by¢ zrealizowana w
ciggu miesigca od daty ztozenia wniosku. Odszkodowanie moze
zosta¢ wyptacone w postaci kupondw lub innych ustug, jezeli ich
warunki sg elastyczne (szczegdlnie w odniesieniu do okresu
waznosci oraz miejsca docelowego). Jesli wybieramy opcje
wyptaty odszkodowania w formie gotéwki, koniecznie nalezy
zaznaczy¢ we wniosku zadanie zwrotu pieniedzy za przejazd. Do
tego trzeba dofgczyc¢ bilet - w tym przypadku nie jest natomiast
potrzebne poswiadczenie o opdznieniu (przewoznik w systemie
ewidencji ruchu pociggéw z tatwoscia sprawdzi doktadna
wysokos¢ opdznienia). W przypadku, gdy dokument potrzebny
jest w celach rozliczeniowych (np. jako faktura), do oryginatu
biletu nalezy dotagczy¢ wniosek o wystawienie faktury (lub
faktury korygujacej).

Warto pamietaé, ze przewoznik nie moze pomniejszy¢ kwoty
zwrotu ceny biletu o finansowe koszty transakcji, takie jak
optaty, koszty telekomunikacyjne Ilub znaczki. Przepisy
umozliwiajg jednak przewoznikom kolejowym wprowadzenie
progu minimalnego, ponizej ktérego odszkodowanie nie bedzie
wyptacane. Jego wysokos¢ nie moze przekracza¢ kwoty 4 euro.

Pasazerowie, ktorzy posiadajg abonament lub kolejowy bilet
okresowy i ktdrzy napotykaja na powtarzajgce sie opdznienia
lub odwofania pofaczen w okresie jego waznosci, mogg
dochodzi¢ odpowiedniego odszkodowania zgodnie z warunkami
przyznawania odszkodowan okreslonymi przez przedsiebiorstwa

kolejowe.

Uwaga! Pasazerowi nie przystuguje prawo do odszkodowania,
jezeli zostat poinformowany o opdznieniu przed zakupem biletu
lub jezeli opdznienie w wyniku kontynuacji podrézy innym



pofaczeniem lub poprzez zmiane trasy, jest krotsze niz 60
minut.

Pomoc w przypadku opdznienia lub odwotania pociagu

W  przypadku opdznienia  pociggu  miedzynarodowego
dalekobieznego, w relacji pomiedzy stacjami potozonymi w
granicach Unii Europejskiej, o ponad 60 minut przewoznik
kolejowy ma obowigzek zaoferowac pasazerom nieodpfatnie:

« positek oraz napoje, o ile mozna je tatwo zapewni¢,

« jesli zaistnieje taka potrzeba, pobyt w hotelu lub innym
miejscu zakwaterowania oraz mozliwos¢ skorzystania z
transportu z dworca do miejsca zakwaterowania
| z powrotem,

« jesli pociag jest unieruchomiony na torach, transport z
pociggu do stacji kolejowej lub stacji docelowej, o ile
jest to fizycznie wykonalne.

Jesli nie mozna kontynuowa¢ podrdézy pociggiem, przewoznik
musi jak najszybciej zapewni¢ pasazerowi zastepczy Srodek
transportu.

Na zadanie pasazera, przedsiebiorstwa kolejowe zaswiadczajg
na bilecie, zaleznie od sytuacji, ze potagczenie kolejowe ulegto
op6znieniu, ze opdznienie doprowadzito do utraty potgczenia
albo ze potaczenie zostato odwotane.

Podrézny ma prawo do ztozenia skargi czy reklamacji. Do kogo
skfadac skargi?

Reklamacje, skargi i wnioski dotyczace niewfasciwego
wykonania umowy przewozu oraz jakosci ustug powinny by¢
kierowane w pierwszej kolejnosci do przewoznika, z ktdrego
ustug podrdzny skorzystat - dane przewoznika wskazane sg np.
na bilecie. Reklamacje z tytutu roszczeh dotyczacych zwrotu
naleznosci za catkowicie lub czesciowo niewykorzystane bilety



oraz nie wykonania lub nienalezytego wykonania umowy
przewozu - mozna sktada¢ nie pdzniej niz przed uptywem
jednego roku od daty zdarzenia.

Zasady wnoszenia i rozpatrywania reklamacji okresla
Rozporzadzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24
lutego 2006 r. w sprawie ustalenia stanu przesytek i
postepowania reklamacyjnego. OdpowiedZ na reklamacje
powinna by¢ udzielona niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie
30 dni od dnia otrzymania reklamacji przez przewoznika. Brak
odpowiedzi na reklamacje w wymaganym terminie skutkuje
uwzglednieniem reklamacji. Wedtug przepiséw art. 27
rozporzadzenia 1371/2007 adresat skargi ma obowigzek w
Ciggu miesigca udzieli¢ odpowiedzi lub okresli¢ termin jej
udzielenia, nie dtuzszy niz 3 miesigce.

Przewoznik  rozpatruje skargi zgodnie z  przepisami
Rozporzadzenia nr 1371/2007/WE dotyczacego praw i
obowigzkéw pasazeréow w ruchu kolejowym oraz w trybie
reklamacyjnym  okreslonym w Rozporzadzeniu Ministra
Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie
ustalania stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego
(Dz.U. Nr 38, poz. 266).

Co zrobi¢, gdy przewoznik nie odpowie na skarge czy
reklamacje lub jg odrzuci?

Po wyczerpaniu drogi reklamacyjnej u przewoznika, skarge na
przewoznika mozna wnies¢ do Prezesa Urzedu Transportu
Kolejowego na adres:

Urzad Transportu Kolejowego
Al. Jerozolimskie 134
02-305 Warszawa

Skarga powinna zawierac:

« przedmiot, w tym zakresie naruszenia prawa pasazera
w ruchu kolejowym,



« imie i nazwisko pasazera,

« adres wnoszgceqo.

Skarga powinna by¢ wniesiona na piSmie (lub ustnie do
protokotu) z wtasnorecznym podpisem pasazera. Zgodnie z art.
14a ust. 5 ustawy o transporcie kolejowym do skargi nalezy
dofaczy¢:

« kopie skargi skierowanej do przewoZznika kolejowego,
zarzadcy infrastruktury kolejowej, wtasciciela dworca
lub zarzadzajgcego dworcem,

« odpowiedz na skarge (jezeli zostata udzielona),
« bilet na dang trase lub potwierdzenie rezerwacji,

« inne istotne dokumenty potwierdzajgce naruszenie
praw pasazera.

Niezaleznie od skargi ztozonej do Prezesa UTK, pasazer po
wyczerpaniu drogi reklamacyjnej moze wnies¢ powodztwo do
sgdu powszechnego.



