Zalecenia

Niektore sprawy analizowane przez Rzecznika Praw Pasazera Kolei majg charakter
powtarzalny, a problemy, ktére przyczynily si¢ do powstania sporu moga rowniez
powodowac w przysztosci sytuacje konfliktowe z udziatem innych pasazeréw.
Dlatego — zgodnie z art. 11 ust. 1 ustawy z dnia 23 wrzes$nia 2016 1. o
pozasagdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich — Rzecznik przedstawia
zalecenia dotyczace unikania lub rozwigzywania takich problemow. Ich wdrozenie
przez przedsigbiorcOw mogloby pomdc w zmniejszeniu liczby spordéw z
konsumentami.

1)  Sposéb udzielenia odpowiedzi na reklamacje i formulowania wypowiedzi
pisemnych dla pasazerow

Wsrod rozpatrywanych spraw Rzecznik wielokrotnie zetknat si¢ z sytuacja, w
ktorej pasazerowie zglaszali zastrzezenia nie tylko do decyzji o sposobie
rozpatrzenia reklamacji, ale takze formy, w jakiej stosowne informacje zostaty im
przekazane. Wiele osob prosito Rzecznika o pomoc dlatego, ze nie rozumiato
otrzymywanych od spotek pism albo przedstawianej przez przedsigbiorcow
argumentacji.

Analizowane przez Rzecznika pisma kierowane przez poszczegdlne spotki do
pasazerdow czesto pisane sg bardzo trudnym, prawniczym jezykiem, z uzyciem zdan
wielokrotnie ztozonych oraz terminéw nieuzywanych w codziennej komunikacji.
Szczegolnie w przypadkach, gdy reklamacja rozpatrywana jest negatywnie, budzi
to rozgoryczenie pasazerow.

Dlatego wazne jest, by przedsigbiorcy przywigzywali odpowiednig wage do
sposobu redagowania pism. Powinny one by¢ mozliwie zwiezle, zawiera¢ najpierw
informacje o podjetej decyzji, nastepnie jej uzasadnienie opisane w sposob
zrozumialy oraz odestanie do podstawy prawnej.

Rzecznik spotkat si¢ z sytuacjami, gdy podrézni akceptowali niekorzystne dla nich
rozstrzygnigcia, o ile motywy dziatania przedsigbiorcow zostaty wytlumaczone
przejrzyscie, a wyjasnienia byty dostatecznie empatyczne. Doswiadczenia
Rzecznika wskazujg bowiem, ze dla konsumentow wazny jest nie tylko finansowy
aspekt zgtoszenia, ale takze zrozumienie przez przedsigbiorcg punktu widzenia
pasazera oraz niedogodnosci, ktorych doswiadczyt.

Podrdzni szczegdlnie krytycznie oceniajg przedsigbiorcow, ktoérzy na otrzymywane
zgloszenia odpowiadaja w sposdb szablonowy, bez odniesienia si¢ do
indywidualnych okolicznosci sprawy wskazanych przez klienta. Ma to najwigksze
znaczenie, gdy roszczenie pasazera nie jest uznawane, nalezy wowczas
ustosunkowac si¢ do wszystkich okolicznosci wskazanych w reklamacji.



Zrozumiate jest, ze przedsigbiorcy otrzymuja duza liczb¢ wnioskow, ktore musza
by¢ rozpatrzone w ustawowym terminie. Jezeli jednak forma odpowiedzi budzi
niezadowolenie podroznego, wowczas sktadane jest odwotanie, co réwniez
wymaga zaangazowania po stronie przewoznika.

2)  Przekazywanie korespondencji w przypadku braku mozliwosci
doreczenia pism poczta tradycyjna

Ze sposobem rozpatrywania reklamacji wigze si¢ rowniez kwestia przekazywania
korespondencji. Rzecznik spotkal si¢ z sytuacjami, w ktérych pismo przestane
poczta tradycyjng nie moglo zosta¢ dorgczone ze wzgledu na bledny adres podany
przez pasazera. Przewoznicy uznawali w takim wypadku sprawe za zakonczona,
cho¢ we wniosku reklamacyjnym podany byt zardwno adres mailowy, jak i numer
telefonu podroznego.

W takim wypadku zasadne jest skorzystanie z wszelkich dostepnych form kontaktu
w celu poinformowania pasazera o sposobie rozpatrzenia sprawy. W innej sytuacji
podrozny, ktory nie jest Swiadom okolicznos$ci zdarzenia, sadzi, ze jego zgloszenie
pozostato bez rozpatrzenia. W zwigzku z tym wazne jest, aby przedsi¢biorcy
doktadali w podobnych wypadkach szczegbdlnych staran w celu przekazania
odpowiedzi, w razie potrzeby decydujac si¢ réwniez na kontakt telefoniczny.

3) Zasady zwrotu naleznoS$ci za niewykorzystane bilety

Kwestia zasad zwrotu niewykorzystanych biletow budzi watpliwosci wielu
podréznych, sprawa ta jest rowniez szczeg6lnie czesto przedmiotem prowadzonych
przez Rzecznika postgpowan polubownych. Pasazerowie niejednokrotnie nie sg
swiadomi, Ze po terminie zaplanowanego przejazdu zwrot biletu mozliwy jest
jedynie w przypadku wczes$niejszego uzyskania po§wiadczenia jego
niewykorzystania jeszcze przed uptywem terminu waznosci.

Dodatkowo do Rzecznika docierajg sygnaly, ze takze pracownicy spotek
realizujacych przewozy (w punktach obstugi lub przedstawiciele druzyn
konduktorskich) nie zawsze dokonuja stosownych poswiadczen, w szczegolnosci w
przypadku zgtoszenia si¢ pasazerow posiadajacych bilety zakupione za
posrednictwem kanatéw mobilnych, tj. Internetu lub aplikacji.

W zwiagzku z tym korzystne bytoby, gdyby przedsiebiorcy rozszerzyli sposob
informowania o zasadach zwrotu biletow, podejmujgc przynajmniej niektore z
ponizszych dziatan.

a) Informacje na stacjach

Na stacjach, zwykle w poblizu kas biletowych, znajduje si¢ wyciag z regulaminu
przewozu, zawierajagcy m.in. najwazniejsze informacje na temat zasad zawierania



umowy przewozu, udzielania pomocy osobom niepelnosprawnym itd. Kwestia
obowigzku poswiadczenia niewykorzystanego biletu czesto nie jest jednak w
wyciaggu z regulaminu uj¢ta albo tez nie jest dostatecznie wyeksponowana. Zasadne
bytoby zmodyfikowanie tekstu wyciagu z regulaminu przewozu w taki sposob, aby
informacja o zasadach zwrotow biletow byta uwzgledniona i uwypuklona, dzigki
czemu zapoznanie si¢ podroznych ze stosownymi zapisami bedzie tatwiejsze.

b) Informacje w serwisach internetowych przedsiebiorcow

Wigkszo$¢ spoltek realizujacych przewozy posiada w swoich serwisach
internetowych oddzielne zaktadki dotyczace procedury reklamacyjnej. Nie zawsze
jednak zawarta jest w nich informacja o obowigzku poswiadczenia
niewykorzystania biletu w okresie jego waznosci. Jest to szczegdlnie mylace w
sytuacji, gdy przedstawione sg wszystkie inne wymogi okreslone w rozporzadzeniu
reklamacyjnym. Podrézni majg wtedy prawo przypuszczac, ze lista ta jest
kompletna i obejmuje wszystkie wymagane dokumenty. Dlatego warto, by w
zaktadkach poswigeconym reklamacjom byto wyraznie wskazane, w jakich
sytuacjach bilet mozna zwrdci¢ w kasie, a kiedy niezbedne jest uzyskanie
po$wiadczenia oraz gdzie i w jakim terminie mozna je otrzymac. Zasadne jest,

by zmodyfikowana tre$¢ podstrony uwzgledniata rowniez bilety zakupione za
posrednictwem mobilnych kanaléw sprzedazy.

c) Ogolne informacje na odwrotnej stronie biletu

Wartym rozwazenia rozwigzaniem bytoby umieszczanie podstawowych informacji
0 zasadach zwrotu biletu na odwrotnej stronie blankietow, na ktorych bilety sg
drukowane. Taka skrocona informacja moglaby zawiera¢ jedynie ogdlne
wyjasnienie, ze bilety co do zasady mozna zwrodci¢ przed planowanym
rozpoczeciem podrozy, a pézniejszy zwrot wymaga uzyskania poswiadczenia w
okreslonym w regulaminie danej sp6tki terminie.

Niezaleznie od kwestii informowania podréznych bardzo wazna jest rowniez
weryfikacja znajomos$ci obowigzujacych przepisow przez pracownikdéw, ktorzy sa
zobowigzani do wydania poswiadczenia. Do Rzecznika zwracali si¢ bowiem
pasazerowie, ktorzy okazali kasjerom bilet internetowy, nie uzyskali jednak
stosownego poswiadczenia, a nastgpnie z tego powodu ich reklamacja zostata
rozpatrzona negatywnie.

Dlatego zagadnienie zwrotu naleznos$ci za niewykorzystane bilety powinno by¢
poruszane podczas okresowych szkolen dla personelu, zaréwno w przypadku
pracownikow kas biletowych, jak 1 druzyn konduktorskich. Osoby te powinny by¢
szczegblnie uwrazliwiane na obowigzek prawidtowej obstugi klientow, tj.
wydawania stosownych poswiadczen nie tylko do biletow zakupionych w kasie, ale
takze w nowoczesnych, mobilnych kanatach sprzedazy.



4)  Sposoby rozpatrywania reklamacji w przypadkach, gdy przyczyna
powstania szkody bylo op6znienie lub odwolanie pociagu z przyczyn innych
niz sila wyzsza, wypadek z winy kierowcy na przejezdzie kolejowym itd.

Do Rzecznika Praw Pasazera Kolei wielokrotnie zwracali si¢ pasazerowie, ktorzy
ze wzgledu na opdznienia lub odwotanie pociggu poniesli szkode, czgsto o
wickszej warto$ci. Mogla to by¢ utrata potaczenia lotniczego, mozliwosci
uczestnictwa w wydarzeniu kulturalnym, poniesienie dodatkowych kosztow
zwiazanych z noclegiem itd. W takich wypadkach spoéiki realizujace przewozy
niejednokrotnie odmawiajg uznania roszczenia ograniczajac si¢ do przytoczenia
art. 471 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny. Artykul ten stanowi:

Dtuznik obowigzany jest do naprawienia szkody wynikiej z niewykonania

lub nienalezytego wykonania zobowigzania, chyba ze niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie jest nastepstwem okolicznosci, za ktore diuznik odpowiedzialnosci

nie ponosi.

Niektorzy przedsigbiorcy wywodza z tego zapisu prawo do odrzucenia reklamacji
pasazera w przypadku, gdy przyczyna opdznienia zwigzana jest z awarig urzadzen
sterowania ruchem kolejowym, peknieciem szyny, brakiem napigcia w sieci
trakcyjnej itd. W argumentacji przedstawionej podréznemu znajduje si¢ wowczas
informacja, ze przewoznik nie odpowiada za tego rodzaju usterki, ktore obciazaja
inny podmiot, najczesciej zarzadcee infrastruktury.

Takie rozpatrywanie spraw nie jest jednak wlasciwe, gdyz pasazer zawiera umowe
przewozu z przewoznikiem, nie z innym podmiotem. Przewoznika natomiast z
zarzadcg infrastruktury taczy umowa o dostep do infrastruktury kolejowej. Dlatego
w takich sprawach nalezy uwzgledni¢ art. 474 Kodeksu cywilnego, zgodnie z
ktérym:

Dtuznik odpowiedzialny jest jak za wlasne dziatanie lub zaniechanie za dziatania
| zaniechania 0sob, z ktorych pomocq zobowigzanie wykonywa, jak rowniez osob,
ktorym wykonanie zobowigzania powierza. Przepis powyzszy stosuje sie takze w
wypadku, gdy zobowigzanie wykonywa przedstawiciel ustawowy diuznika.

Tym samym jezeli przyczyng powstania szkody nie byta na przyktad sita wyzsza
lub dziatanie osoby trzeciej, roszczenia pasazeroOw powinny by¢ uznawane. Taka
interpretacje potwierdza rdwniez analizowane przez Rzecznika orzecznictwo
sagdowe.

Dlatego zachecam, by podczas rozpatrywania zgloszen podroznych szczegdlnie
wnikliwie weryfikowane byly przyczyny utrudnien w ruchu, na skutek ktorych
doszto do powstania szkody. Jezeli powodem opodznienia byta trudna sytuacja
atmosferyczna lub np. wypadek na przejezdzie kolejowym powstaty z winy
prowadzacego pojazd drogowy, woéwczas przewoznik kolejowy moze uwolni¢ si¢



od odpowiedzialnosci. Nie powinno jednak tak by¢ w przypadku, gdy za
nieprawidtowosci odpowiada np. zarzadca infrastruktury lub dostawca energii
elektryczne;j.

5) Informacja pasazerska w przypadku przerwy w ruchu lub op6znienia
pociagu

W przypadku, gdy pasazer poniost szkode ze wzgledu na opdznienie lub odwotanie
pociagu wynikajace z trudnych warunkow atmosferycznych lub wypadkow
niezawinionych przez przedsigbiorstwa kolejowe reklamacja co do zasady moze
by¢ rozpatrzona odmownie. Sam fakt braku odpowiedzialno$ci przewoznika lub
podmiotu wspdlpracujacego nie zawsze jest wystarczajacy, by zasadne byto
catkowite odrzucenie roszczenia.

Rzecznik otrzymywat bowiem zgloszenia pasazerow poruszajacych kwestie
poprawnosci informacji pasazerskiej. Podrézni sugerowali, ze gdyby przed
przejazdem zostali poinformowani o wystepujacych na trasie utrudnieniach,
wybraliby inny $rodek transportu. W niektérych prowadzonych przez Rzecznika
postepowaniach okoliczno$ci sprawy wskazywaty, ze przerwa w ruchu wystgpita
przed rozpoczgciem przejazdu 1 powiadomienie pasazerow (poprzez zapowiedzi
megafonowe itd.) byto mozliwe.

Obowiazek informowania o utrudnieniach w trakcie podrézy wynika z art. 18 ust. 1
ustawy z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (Tekst jedn.: Dz.U. 2017
poz. 1983) oraz art. 8 ust. 2 Rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczacego praw i
obowigzkéw pasazeréow w ruchu kolejowym (Dz. Urz. UE L 315 z 03.12.2007, str.
14, ze zm.).

Dlatego wazne jest, by pracownicy nie tylko spotek realizujacych przewozy, ale
takze odpowiedzialnych za informacje pasazerska na stacjach, doktadali staran w
celu rzetelnego informowania o utrudnieniach w ruchu. W sytuacji, gdy istnieja
watpliwosci co do prawidlowego wywigzania si¢ z tego obowigzku, reklamacja
pasazera nie powinna by¢ w cato$ci odrzucana.

6) Sytuacje sporne zwigzane z wystawianiem wezwan do zaplaty z tytulu
przejazdu bez waznego biletu

Do Rzecznika czesto zglaszaja si¢ pasazerowie, ktorzy otrzymali wezwanie do
zaplaty ze wzgledu na przejazd bez waznego dokumentu przewozu. Takie sytuacja
w wielu przypadkach budzg silne emocje, gdyz uczciwi podrozni, ktorzy jedynie
nie dopetnili okre§lonych obowiazkoéw, nie akceptujg traktowania ich na rowni z
osobami probujacymi wytudzi¢ ustuge przewozowa. Dlatego sposéb rozpatrywania
przez przewoznikéw odwotlan od wystawionych wezwan do zaptaty ma bardzo



duze znaczenie w kontekscie relacji przedsigbiorcy z klientem.

Sposrdd prowadzonych postgpowan mozna wyrdzni¢ kilka powtarzajacych sie grup
sytuacji spornych.

a) Kwestia precyzyjnego informowania o obowiazkach pasazeréw
rozpoczynajacych przejazd bez waznego biletu

Wielokrotnie wezwania takie byly wystawione w sytuacji, gdy podrdzni nie
dopeknili obowigzku (zawartego w regulaminach wielu przewoznikdéw) wejscia do
pociagu pierwszymi drzwiami 1 niezwlocznego zgloszenia si¢ do kierownika
pociagu lub konduktora w celu zakupu biletu.

Watpliwosci czesto budzi sytuacja, w ktorej pasazer wsigdzie pierwszymi
drzwiami, ale obstugi pociagu nie bedzie w tej czesci sktadu. Zrozumiate jest, ze
pracownik druzyny konduktorskiej nie moze przez caly czas przebywaé¢ w
przedziale stuzbowym, gdyz zobowigzany jest m.in. do kontroli dokumentow
przewozu u podroznych. Cz¢$¢ pasazerow nie mogac od razu kupi¢ biletu zajmuje
w takim wypadku miejsce siedzace. Podczas kontroli biletow jest wowczas
wystawiane wezwanie do zaplaty, pasazerowie sg bowiem traktowani jak osoby
podrozujace bez biletu.

Regulaminy przewozu niektorych spotek zawierajg precyzyjny zapis, zgodnie z
ktorym w przypadku nieobecnos$ci obstugi pociggu w przedziale stuzbowym na
poczatku sktadu nalezy oczekiwac na jej przybycie. Takie doprecyzowanie
obowiazkéw podrdznych zastuguje na pozytywna oceng, pozwala bowiem na
uniknigcie sytuacji konfliktowych. Dlatego rekomendowane jest, by spotki
realizujace przewozy uzupehily swoje regulaminy przewozu w taki sposob, by ich
zapisy jednoznacznie okreslaty obowiazki pasazerow.

b) Odprawa w pociggach oso6b przewozacych rowery

Transport kolejowy jest szczegdlnie popularny wsrdd oséb podrozujacych z
rowerami. Niektorzy przedsigbiorcy wprowadzili specjalne oferty, dzigki ktorym
przewoz rowerow odbywa si¢ w bardzo korzystnych cenach lub jest catkowicie
bezplatny. Sposdb odprawy jest jednak zréznicowany. Niektore spotki zwalniajg tg
grupe pasazeroOw z obowigzku zgtaszania braku waznego biletu 1 dokonujg odprawy
w czasie kontroli. Inne podmioty nie zdecydowaty si¢ dotychczas na takie
rozwigzanie, oczekujac, by rowniez podrozni z rowerami weszli do pociagu
pierwszymi drzwiami, kupili bilet u obstugi pociagu, a dopiero nastgpnie umiescili
rower w miejscu do tego przeznaczonym (niejednokrotnie znajdujagcym si¢ na
drugim koncu pociagu).

Z takimi oczekiwaniami mogg si¢ wigzac¢ sytuacje konfliktowe, ktore byty
przedmiotem postepowan polubownych prowadzonych przez Rzecznika. Jezeli



podroz odbywa si¢ W zattoczonym pociggu przechodzenie przez pojazd wraz z
rowerem jest bardzo ucigzliwe dla innych Podroznych i nawet przy zachowaniu
szczegblnej ostroznosci grozi zabrudzeniem odziezy lub nawet zranieniem innych
osob. W przypadku pociaggéow o wysokiej frekwencji przej$cie przez caly sktad do
miejsca wyznaczonego do przewozu rowerdw moze by¢ niemozliwe.

Dlatego rekomendowanym rozwigzaniem — wdrozonym przez niektorych
przedsigbiorcow prowadzacych przewozy kolejowe — jest zwolnienie os6b
podrézujacych z rowerami z obowigzku zglaszania si¢ do obstugi pociggu w celu
zakupu bilety. Osoby takie mogtyby by¢ odprawiane podczas kontroli.

c) Postepowanie w przypadku braku mozliwosci zaplaty za bilet w pociagu
np. ze wzgledu na niesprawnos¢ terminala platniczego

W wielu dziedzinach gospodarki coraz powszechniejsze sg ptatnosci
bezgotdéwkowe. Analogicznie jest w przypadku przejazdow koleja. Platnosci kartg
sg juz mozliwe w wielu kasach biletowych, cz¢s¢ spotek realizujacych przewozy
oferuje rowniez takg mozliwo$¢ w pojazdach dzigki wyposazeniu druzyn
konduktorskich w terminale platnicze. W niektorych sytuacjach moze si¢ jednak
zdarzy¢, ze z okreslonych przyczyn ptatnosci w ten sposéb nie udaje si¢
zrealizowa¢. Moze to wynika¢ z usterki terminala, braku zasiegu itd.

Kwestie sporne zwigzane z tego rodzaju zdarzeniami coraz czesciej sg
przedmiotem postepowan polubownych prowadzonych przez Rzecznika. W
regulaminach przewozu niektore spotki zawarty zapis, zgodnie z ktorym w takich
przypadkach (a takze przy ptatnosci gotowka, gdy nie ma mozliwosci wydania
reszty) wystawiane jest wezwanie do zaptaty, a pasazer zobowigzany jest w ciggu
dwoch dni wplaci¢ cene biletu w kasie biletowej lub na konto spotki (osobiscie np.
na poczcie lub w banku albo przelewem).

Dwudniowy termin na uregulowanie naleznosci nie wynika z powszechnie
obowigzujacych przepisow prawa. Czes¢ przewoznikow zawarta w regulaminach
przewozu zapis, zgodnie z ktérym ten termin zachowany jest wylacznie wtedy, gdy
wplata zostanie odnotowana na rachunku bankowym danej spotki. Oznacza to w
wielu przypadkach, ze zostanie on przekroczony nawet wowczas, gdy podrézny
zaptaci ostatniego dnia, nie ureguluje jednak nalezno$ci w kasie, lecz za
posrednictwem poczty lub banku.

W sytuacji, gdy wptata w terminie dwodch dni nie zostanie zrealizowana, naliczana
jest optata dodatkowa jak przy przejezdzie bez waznego biletu (tj. 50-krotnos¢ ceny
najtanszego biletu normalnego). Pasazerowie moga nie wiedzie¢ o przedtuzonym
ksiggowaniu wplaty przez bank. Z tego powodu, ale takze z powszechnego
przekonania o niewielkiej wadze uchybienia polegajacego na nieznacznym
przekroczeniu terminu zaptaty, pasazerowie moga nie by¢ §wiadomi, ze zalegaja w
zaptacie optaty dodatkowej naliczanej automatycznie z powodu nieuiszczenia



oplaty taryfowej w terminie.

O koniecznosci zaptaty optaty dodatkowej podrozni dowiadujg si¢ z
przedsagdowego wezwania do zaplaty wystawianego zazwyczaj juz po uptywie
terminu wplaty. Zrozumiate jest ich rozgoryczenie w takiej sytuacji. Nie zmienia
tego fakt, ze w wezwaniu do zaplaty wystawionym w pociagu zostali pouczeni o
konsekwencjach nieuiszczenia w terminie optaty taryfowej. Druki wezwan do
zaptaty zawierajg duza liczbe informacji (w tym wiele przypisow i pouczen) 1 dla
0sOb niezwigzanych na co dzien z przepisami prawa nie sg wystarczajaco czytelne.
Tego rodzaju spostrzezeniami dzielilo si¢ juz z Rzecznikiem wielu pasazerow.

Sugerowanym rozwigzaniem ograniczajagcym powstawanie sytuacji spornych
byloby mniej rygorystyczne egzekwowanie dwudniowego terminu wplaty i nie
dochodzenie optaty dodatkowej, gdy wplata zostata zaksiggowana np. trzeciego lub
czwartego dnia po przejezdzie. Zasadne jest rowniez powiadomienie konsumenta o
braku wptaty nalezno$ci za przejazd w terminie i oczekiwaniu przez dang spotke
uiszczenia oplaty dodatkowej, a takze poinformowanie o zasadach jej
uregulowania.

7)  Zasady wyplaty odszkodowan z powodu opéznienia pociggu podréznym
odbywajacym przejazdy na podstawie biletow okresowych

Zgodnie z art. 17 ust. 1 Rozporzadzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczacym praw i
obowigzkéw pasazerow w ruchu kolejowym podréznym przystuguje prawo do
odszkodowania w przypadku, gdy opdznienie pociggu wyniesie co najmniej 60
minut. W Polsce odszkodowania wyptacane sag w przypadku przejazddéw pociggami
dalekobieznymi oraz migdzynarodowymi, powyzszy zapis nie 0bowiazuje bowiem
w przypadku polaczen regionalnych.

Art. 17 ust. 2 Rozporzadzenia 1371/2007 stanowi, ze odszkodowanie jest
wyplacane réwniez pasazerom korzystajacym z biletow okresowych, jednak
przedsigbiorcy majg dowolno$¢ w zakresie ksztaltowania zasad wyptaty
odszkodowan.

W chwili obecnej odszkodowanie wyliczane jest zasadniczo na podstawie podziatu
ceny biletu przez liczbe dni jego waznosci, nastgpnie ustalenia stosownej kwoty
zgodnie z wielkoscig opdznienia (tj. 25 lub 50% naleznosci za jeden dzien
waznosci) 1 potem pomnozenia przez liczbe dni, w ktérych opdznienia miaty
miejsce.

Podrozni kontaktujacy si¢ z Rzecznikiem zwracali uwage, ze zasady ustalone przez
przewoznikoéw sg nadmiernie skomplikowane, a nalozone ograniczenia powoduja,
ze uzyskanie odszkodowania jest bardzo utrudnione 1 mozliwe jedynie przy
powtarzalnych, znacznych opdznieniach. Mozna zatem uzna¢, ze regulacje



okreslone przez przedsigbiorcoOw nie w petni uwzgledniaja specyfike przejazdow na
podstawie biletoéw okresowych.

W korespondencji kierowanej do Rzecznika pasazerowie wyrazaja rozgoryczenie z
powodu przyjetych przez spotki zasad, podkreslajac, ze przy codziennych
dojazdach do pracy lub szkoty bardzo uciagzliwe sg rowniez opoznienia nizsze niz
60 minut. Podr6zni korzystajacy z biletow okresowych sg statymi klientami danego
przedsigbiorcy 1 takze z tego tytutu chceieliby, by mozliwos¢ uzyskania
odszkodowania byta tatwiejsza.

Dlatego korzystne bytoby wprowadzenie zmian obowigzujacych zapisow
regulujacych przyznawanie odszkodowan tej grupie pasazerow. Korekty te
mogtyby obja¢ modyfikacje zasad wyliczania podstawy odszkodowania tak, by
uwzgledniata ona przyblizong liczbg dni roboczych w okresie waznosci biletu
zamiast dni kalendarzowych, wprowadzenie korzystniejszych niz obligatoryjne
zgodnie z Rozporzadzeniem 1371/2007 progéw wartosci opdznien (np. 20, 40 i 60
minut lub ewentualnie 30, 60 1 120 minut, jak u niektérych przewoznikdéw
zagranicznych), usunigcie wymogu, by w celu przyznania odszkodowania
op6znienia musiaty si¢ wielokrotnie powtarza¢ lub obnizenie progu, ponize;j
ktorego odszkodowania nie sg wyptacane.

8) Terminy przyjmowania skarg pasazerow (niezwiazanych z roszczeniem
finansowym)

Terminy przyjmowania reklamacji okreslone sa3 w Rozporzadzeniu Ministra
Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalania stanu
przesytek oraz postgpowania reklamacyjnego (Dz.U. 2006 nr 38 poz. 266 ze zm.).
W przypadku skarg (niezwigzanych z roszczeniem finansowym) terminy te ustalaja
przedsigbiorcy.

Niektore podmioty okreslity w regulaminach bardzo krotkie terminy przyjmowania
skarg, np. tylko 7 dni od daty zdarzenia. W pewnych wypadkach, gdy pasazer
sktada reklamacje dotyczaca np. opdZnienia pociagu, a jednoczesnie prosi o
precyzyjne wskazanie przyczyn odstepstw od realizacji rozktadu jazdy, takiego
ograniczenia mogg powodowac sytuacje sporne. Rzecznik spotkal si¢ bowiem z
sytuacja, w ktorej podrdzni posiadajacy bilety okresowe ztozyli reklamacje po
zakonczeniu ich waznosci (dolaczajac oryginat biletu), otrzymali odpowiedz

W sprawie roszczenia, nie uzyskali natomiast wyjasnien w zakresie przyczyn
problemu. Wniosek o weryfikacje powoddéw nieprawidlowosci jest bowiem
uznawany za skargg, nie reklamacje.

Dlatego wazne jest, by w takich sytuacjach przedsigbiorcy brali pod uwage
charakter zgloszenia. W innym wypadku, aby otrzymac rzetelne i pelne dane,
Podrdézny majacy zastrzezenia do powtarzajacych si¢ opoznien pociggdéw, musiatby
co tydzien kierowa¢ do danego podmiotu korespondencje w trybie skargowym, a



dopiero nastepnie, w oddzielnej korespondencji, ztozy¢ reklamacje uzupetniong o
oryginal biletu. Takie rozwigzanie jest ktopotliwe nie tylko dla pasazerow, ale
wydaje si¢ niedogodne takze dla 0sob rozpatrujacych zgloszenia, wigze si¢ bowiem
z koniecznos$cig udzielenia wiekszej liczby oddzielnych odpowiedzi.

W zwiagzku z tym zachecam, by przedsigbiorcy okreslili dtuzsze terminy na
przyjmowanie skarg lub zréznicowali je zaleznie od charakteru zgtoszenia. O ile
bowiem zrozumiate jest ograniczenie do 7 dni terminu w przypadku spraw
wymagajacych postepowania wyjasniajacego z udzialem pracownikow, tak w
sytuacji, gdy weryfikacja zgloszenia polega na sprawdzeniu okreslonych danych w
systemie komputerowym tak daleko posuni¢te ograniczenie wydaje si¢ nie miec¢
uzasadnienia.

9)  Wyjasnienie sytuacji spornych w przypadku sprzecznych relacji
pasazera oraz pracownika przedsiebiorcy

W wielu postepowaniach reklamacyjnych utrudnione jest jednoznaczne ustalenie
stanu faktycznego. Rzecznik spotkat si¢ bowiem z sytuacjami, gdy opisy danego
zdarzenia przedstawione przez pasazera i pracownika danej spotki byty odmienne.
Niektorzy przedsigbiorcy w takim wypadku akceptuja w pehni relacje pracownika,
uznajgc wyjasnienia pasazera za niewiarygodne.

W pewnych przypadkach potwierdzenie opisanej przez podréznych sytuacji
wigzatoby si¢ dla personelu z konsekwencjami stuzbowymi, stad nalezy przyjaé, ze
nie zawsze lezy to w jego interesie. Ponadto pomig¢dzy terminem zdarzenia a
postepowaniem wyjasniajagcym mija niejednokrotnie dtuzszy okres czasu, w
zwiazku z tym ze wzgledu na znaczng liczbe obstuzonych podréznych mozliwe
jest, ze pracownik nie bedzie juz pamigtat rozmowy z pasazerem. Dla podrdznych
tego rodzaju sytuacje maja za$ charakter indywidualny, dlatego sa zapamigtywane
lepiej 1 mogg zosta¢ w razie koniecznos$ci przywotlane.

Okolicznosci takich spraw powinny by¢ zatem analizowane ze szczegdlng
starannos$cig.



