Prawa i obowigzki pasazera w transporcie kolejowym w Polsce

Podstawa: .
1) rozporzagdzenie (WE) 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczgce praw i obowigzkow pasazerow
w ruchu kolejowym (Dz. Urz. UE L 315 z 03.12.2007, sprostowanie: L 70 z 14.03.2009),

2) ustawa z dnia 28 marca 2003 r. o transporcie kolejowym — art. 3a (Dz. U. z 2007 r. Nr 16, poz. 94 z pézn. zm.),
3) rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 25 maja 2011 r. w sprawie zwolnienia ze stosowania niektérych przepisoéw rozporzgdzenia (WE)
nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady dotyczgcego praw i obowigzkow pasazerow w ruchu kolejowym (Dz. U. Nr 117, poz. 683).
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Tak®
Przedsiebiorstwa kolejowe umozliwiajg pasazerom przewdz rowerdw w pociggu, jezeli sg one tatwe do przemieszczania, nie zaktdcajg swiadczenia danej ustugi kolejowej i jezeli umozliwia to tabor, w odpowiednich przypadkach za optats.

Obowiagzek informowania o zaprzestaniu obstugi potaczen
Przedsiebiorstwa kolejowe lub, w razie potrzeby, wtasciwe organy odpowiadajgce za umowy o swiadczenie publicznej ustugi kolejowej podajg do wiadomosci publicznej, przy wykorzystaniu odpowiednich srodkéw, decyzje o zaprzestaniu obstugi potgczen, przed ich wejsciem w zycie.

Informacje dotyczace podrézy

Bez uszczerbku dla art. 10 przedsiebiorstwa kolejowe oraz sprzedawcy biletéw w imieniu jednego lub kilku przedsiebiorstw kolejowych udzielajg pasazerowi na jego zgdanie przed rozpoczeciem podrézy przynajmniej nastepujgcych informaciji:
1) ogodlne warunki uméw majgce zastosowanie do umowy,

2) rozkfady jazdy i warunki odbycia najszybszej podrézy,

rozktady jazdy i warunki najnizszych optat za przewdz,

3
4) dostepnosc¢, warunki dostepu i dostosowanie pociggu do potrzeb osdb niepetnosprawnych oraz oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej,

6
7
8
9

dostepnos¢ miejsc siedzgcych w wagonach dla palgcych i dla niepalgcych w klasie pierwszej i drugiej oraz w kuszetkach i wagonach sypialnych,
dziatania mogace przerwac lub opdzni¢ potaczenia,
ustugi dostepne w pociggu,
) procedury odbioru zagubionego bagazu,
10) procedury wnoszenia skarg,
w odniesieniu do podrézy objetych umowami przewozu oferowanymi przez dane przedsiebiorstwo kolejowe. Sprzedawcy biletéw, ktdrzy oferujg umowy transportowe we wtasnym imieniu, oraz operatorzy turystyczni dostarczajg tych informaciji, jezeli sg one dostepne.

)
)
5) mozliwo$¢ i warunki przewozu roweréw,
)
)
)

Przedsiebiorstwa kolejowe dostarczajg pasazerowi w trakcie podrdzy przynajmniej nastepujgcych informacii:

1) ustugi Swiadczone w pociggu, Przyznano czasowe
2) nastepna stacja, zwolnienie ze stosowania
3) opodznienia, niniejszego artykutu
4) gtéwne mozliwosci przesiadek, do 2 grudnia 2014 r.

5) kwestie bezpieczenstwa i ochrony.

Przyznano czasowe zwolnienie
Informacje, o ktérych mowa powyzej, dostarczane sg w najbardziej odpowiedniej formie. Szczegdlng uwage poswieca sie w tym zakresie potrzebom osoéb z uposledzeniem stuchu lub wzroku. ze stosowania niniejszego artykutu
do 2 grudnia 2014 r.

Dostepnosc¢ biletow, biletéw bezposrednich i rezerwaciji
1. Przedsiebiorstwa kolejowe oraz sprzedawcy biletéw, oferujg tam gdzie jest to mozliwe, bilety oraz bilety bezposrednie i rezerwacje.
2. Bez uszczerbku dla ust. 4 przedsiebiorstwa kolejowe dystrybuujg wsréd pasazerdw bilety za posrednictwem przynajmniej jednego z nastepujgcych sposobow sprzedazy:
a) w kasach biletowych lub w automatach biletowych;
b) za posrednictwem telefonu, Internetu lub jakichkolwiek innych, powszechnie dostepnych technologii informacyjnych;
c) w pociggach.
. Bez uszczerbku dla ust. 4 i 5 przedsiebiorstwa kolejowe w ramach umoéw o $wiadczeniu ustug publicznych rozprowadzajg bilety w przynajmniej jeden z nastepujacych sposobdw:
a) w kasach biletowych lub w automatach biletowych;
b) w pociggach.
. Przedsiebiorstwa kolejowe zapewniajg mozliwo$¢ nabycia w pociggu biletéw na dane potagczenie, chyba ze mozliwos$c¢ taka jest ograniczona albo wytgczona ze wzgledow bezpieczenstwa lub zwalczania naduzy¢, z powodu obowigzku wczesniejszej rezerwacji lub z uzasadnionych wzgledow
handlowych.
. Jezeli na stacji poczgtkowej nie ma kasy ani automatu biletowego, pasazerowie muszg zosta¢ poinformowani na staciji o:
a) mozliwosci i sposobie dokonania zakupu biletu telefonicznie, za posrednictwem Internetu lub w pociggu;
b) najblizszej stacji kolejowej lub miejscu, w ktérym znajdujg sie kasy lub automaty biletowe.

Odpowiedzialno$¢ wobec pasazerow i za bagaz

Z zastrzezeniem przepisow rozdziatu Il niniejszego rozporzadzenia i bez uszczerbku dla majgcych zastosowanie przepisow krajowych przyznajgcych pasazerom prawo do odszkodowania, odpowiedzialno$¢ przedsiebiorstwa kolejowego wobec pasazerow oraz za ich bagaz regulowana jest Tak
przepisami rozdziatow: I, lll i IV tytutu IV oraz tytutu VI i tytutu VII zatgcznika | niniejszego rozporzgdzenia.

Zaliczki Tak — tylko dla pociggow rodzaju Ekspres,
InterCity, Express InterCity, EuroCity

i EuroNight;
dla pozostatych pociggdéw przyznano

1. W przypadku $mierci lub zranienia pasazera przedsiebiorstwo kolejowe, zgodnie z art. 26 ust. 5 zatgcznika |, niezwtocznie, a w kazdym razie nie pdzniej niz pietnascie dni od ustalenia tozsamosci osoby fizycznej uprawnionej do odszkodowania, wyptaca zaliczke w wysokosci niezbedne;j
do zaspokojenia biezgcych potrzeb finansowych, proporcjonalnie do odniesionej szkody.

2. Bez uszczerbku dla przepisow ust. 1 zaliczka w razie Smierci nie moze by¢ nizsza niz 21 000 EUR na pasazera. czasowe zwolnienie

3. Zaliczka nie stanowi uznar_lia odpqwiedzialnoéci _i moze by¢ potracona_z kolejnych kwot wyptacanych na podstawie niniejszego rozporzgdzenia, ale nie podlega zwrotowi — z wyjgtkiem przypadkéw, gdy szkoda powstata na skutek zaniedbania ze strony pasazera lub z jego winy albo gdy ze stosowania niniejszego artykutu
osoba, ktéra otrzymata zaliczke, nie byta uprawniona do odszkodowania. do 2 grudnia 2014 .

Przyznano czasowe
Kwestionowanie odpowiedzialnosci zwolnienie ze stosowania

Nawet jezeli przedsiebiorstwo kolejowe kwestionuje swojg odpowiedzialno$¢ za uszkodzenie ciata doznane przez przewozonego przez siebie pasazera, podejmie ono wszelkie racjonalne srodki w celu udzielenia pomocy pasazerowi, ktéry dochodzi odszkodowania od osob trzecich. niniejszego artykutu
do 2 grudnia 2014 r.

OPOZNIENIA, UTRATA POLACZEN ORAZ ODWOLANIA POCIAGOW

Przyznano czasowe
Odpowiedzialnos¢ za op6znienie, utrate potaczen i odwotanie pociagu zwolnienie ze stosowania

Z zastrzezeniem przepisdw rozdziatu 1V niniejszego rozporzgdzenia, odpowiedzialno$¢ przedsiebiorstwa kolejowego za opdznienia, utrate potgczen oraz odwotania pociggdéw regulowana jest postanowieniami tytutu 1V rozdziatu Il zatgcznika | niniejszego rozporzadzenia. niniejszego artykutu
do 2 grudnia 2014 r.

Zwrot kosztow biletu oraz zmiana trasy

W przypadku gdy istniejg uzasadnione powody, aby przypuszczac, ze opoznienie przyjazdu do miejsca przeznaczenia przekroczy 60 minut w stosunku do umowy przewozu, pasazer otrzymuje natychmiast wybor pomiedzy:

a) zwrotem petnego kosztu biletu na warunkach, na jakich zostat optacony, za czes¢ lub czesci niezrealizowanej podrézy oraz za czes¢ lub czesci juz zrealizowane, jesli taka podréz jest juz bezcelowa w kontekscie pierwotnego planu podrézy, wraz z zapewnieniem w odpowiednich przypadkach
potgczenia powrotnego do miejsca wyjazdu w najblizszym dostepnym terminie. Zwrot jest dokonywany na takich samych warunkach jak wyptata odszkodowania, o ktérym mowa w art. 17; albo

b) kontynuacjg lub zmiang trasy podrézy, przy porownywalnych warunkach przewozu, do miejsca docelowego w najblizszym dostepnym terminie; albo

¢) kontynuacjg lub zmiang trasy podrézy, przy poréwnywalnych warunkach przewozu, do miejsca docelowego w pdzniejszym terminie dogodnym dla pasazera.

Odszkodowanie

1. Nie tracgc prawa do przewozu, pasazer moze zazgdac od przedsiebiorstwa kolejowego odszkodowania za opdznienie w przypadku opdznienia pomiedzy podanym na bilecie miejscem wyjazdu i miejscem docelowym, za ktdére nie otrzymat on zwrotu kosztéw biletu zgodnie z art. 16. Minimalna
kwota odszkodowania wynosi:
a) 25% ceny biletu w przypadku op6znienia wynoszgcego od 60 do 119 minut;
b) 50% ceny biletu w przypadku op6znienia wynoszgcego 120 minut lub wiece;. Tak — tylko dla pociggdéw rodzaju Ekspres,
Pasazerowie, ktérzy posiadajg abonament lub kolejowy bilet okresowy i ktérzy napotykajg na powtarzajgce sie opéznienia lub odwotania potgczen w okresie jego waznosci, mogg dochodzi¢ odpowiedniego odszkodowania zgodnie z warunkami przyznawania odszkodowan okreslonymi przez InterCity, Express InterCity, EuroCity
przedsiebiorstwa kolejowe. Warunki te okreslajg kryteria dotyczgce opdznienia i sposdb obliczania odszkodowania. i EuroNight;
Odszkodowanie za opdznienie oblicza sie w stosunku do ceny, jakg pasazer faktycznie zaptacit za op6zniong ustuge. dla pozostatych pociggdéw przyznano

Gdy umowa przewozu dotyczy podrézy w obie strony, odszkodowanie za opdznienie w podrézy docelowej lub powrotnej obliczane jest na podstawie potowy ceny zaptaconej za bilet. W analogiczny sposéb cena biletu na opdznione potgczenie odbywane na podstawie kazdej innej formy czasowe zwolnienie ze stosowania
umowy przewozu, ktéra pozwala na podroz na kilku kolejnych odcinkach trasy, obliczana jest proporcjonalnie do petnej ceny biletu. niniejszego artykutu

Przy obliczaniu czasu opdznienia nie uwzglednia sie opdznien, co do ktérych przedsiebiorstwo kolejowe moze udowodnié, ze zdarzyly sie poza terytorium, na ktérym stosuje sie Traktat ustanawiajacy Wspolnote Europejska. do 2 grudnia 2014 r.
2. Wyptata odszkodowania nastepuje w ciggu miesigca od ztozenia wniosku o odszkodowanie. Odszkodowanie moze zostaé wyptacone w postaci kuponéw lub innych ustug, jezeli ich warunki sg elastyczne (szczegdlnie w odniesieniu do okresu waznosci oraz miejsca docelowego).
Odszkodowanie jest wyptacane w formie pienieznej na wniosek pasazera.
3. Kwota zwrotu ceny biletu nie jest pomniejszana o finansowe koszty transakcji, takie jak optaty, koszty telekomunikacyjne lub znaczki. Przedsiebiorstwa kolejowe mogg wprowadzi¢ prég minimalny, ponizej ktérego odszkodowanie nie bedzie wyptacane. Wysokos$¢ progu nie przekracza 4 EUR.
4. Pasazerowi nie przystuguje prawo do odszkodowania, jezeli zostat poinformowany o opdznieniu przed zakupem biletu lub jezeli opdznienie w wyniku kontynuacji podrézy innym potgczeniem lub poprzez zmiane trasy jest krotsze niz 60 minut.

Pomoc
1. W przypadku opdznienia przyjazdu lub odjazdu pasazerowie sg informowani o sytuacji i 0 spodziewanym czasie odjazdu oraz przyjazdu przez przedsiebiorstwo kolejowe lub przez zarzgdce stacji niezwtocznie po pojawieniu sie takiej informacji.
2. W przypadku opdznienia, o ktérym mowa w ust. 1, o ponad 60 minut, pasazerom oferuje sie takze nieodptatnie:
a) positki i napoje odpowiednio do czasu oczekiwania, jesli sg one dostepne w pociggu lub na stacji lub mogg zosta¢ w rozsgdnym zakresie dostarczone; 7 :
L ) . . . ) S . , i . . . - . . C . zwolnienie ze stosowania
b) o ile jest to fizycznie mozliwe, zakwaterowanie w hotelu lub innym miejscu oraz transport pomiedzy stacjg kolejowg a miejscem zakwaterowania w przypadkach koniecznosci pobytu przez jedng lub kilka nocy albo jezeli niezbedny jest pobyt dodatkowy; niniejszego artykutu
c) o ile jest to fizycznie mozliwe, transport z pociggu do stacji kolejowej, do miejsca odjazdu zastepczego srodka transportu lub do miejsca przeznaczenia, jesli pociag zostat unieruchomiony na trasie. do 2 grudnia 2014 .
. Jezeli potgczenie kolejowe nie moze by¢ dalej wykonywane, przedsiebiorstwo kolejowe organizuje jak najszybciej zastepczy transport pasazerow.
. Na zadanie pasazera przedsiebiorstwa kolejowe zaswiadczajg na bilecie, zaleznie od sytuacji, ze potgczenie kolejowe ulegto opdznieniu, ze opdznienie doprowadzito do utraty potgczenia albo ze potgczenie zostato odwotane.
. Stosujgc ust. 1, 2 i 3, prowadzgce obstuge przedsiebiorstwo kolejowe zwraca szczegdlna uwage na potrzeby oséb niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej i oséb im towarzyszacych.

OSOBY NIEPELNOSPRAWNE | OSOBY O OGRANICZONEJ SPRAWNOSCI RUCHOWEJ

Przyznano czasowe

Prawo do przewozu

1. Przedsiebiorstwa kolejowe i zarzadcy stacji, przy aktywnym udziale przedstawicieli organizacji oséb niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej, okreslajg niedyskryminujace zasady dotyczace korzystania z przewozu przez osoby niepetnosprawne i osoby o ograniczonej
sprawnosci ruchowej.

2. Osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej rezerwacje oraz bilety oferowane sg bez dodatkowych optat. Przedsiebiorstwo kolejowe, sprzedawca biletéw lub operator turystyczny nie mogg odméwié osobie niepetnosprawnej lub osobie o ograniczonej sprawnosci
ruchowej dokonania rezerwacji lub wystawienia biletu ani zgda¢, aby osobie tej towarzyszyta inna osoba, chyba Ze jest to absolutnie konieczne w celu zapewnienia zgodnosci z zasadami dostepu, o ktérych mowa w ust. 1.

Informacja dla oséb niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej

Na zgdanie, przedsiebiorstwo kolejowe, sprzedawca biletéw lub operator turystyczny udzielajg osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej informacji o dostepnosci przewozéw kolejowych oraz o warunkach dostepu do taboru kolejowego i pomieszczen Tak
w pociggach, zgodnie z zasadami dostepu, o ktérych mowa w art. 19 ust. 1, oraz informujg osoby niepetnosprawne i osoby o ograniczonej sprawnosci ruchowej o udogodnieniach w pociggu.

Jezeli przedsiebiorstwo kolejowe, sprzedawca biletéw lub operator turystyczny korzystajg ze zwolnienia, o ktérym mowa w art. 19 ust. 2, na zgdanie informuje on na pi$mie w terminie pieciu dni roboczych zainteresowane osoby niepetnosprawne lub osoby o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j Przyznano czasowe zwolnienie ze stosowa-
o przyczynach odmowy dokonania rezerwacji lub wystawienia biletu, lub Zgdania, aby towarzyszyta jej inna osoba. nia niniejszego artykutu do 2 grudnia 2014 .

Dostepnosé¢ Przyznano czasowe zwolnienie ze stosowa-
Przedsiebiorstwo kolejowe i zarzgdca stacji zapewniajg, zgodnie z TSI dla 0s6b o ograniczonej sprawnosci ruchowej, dostepnosé stacji, perondw, taboru kolejowego i innych pomieszczen dla oséb niepetnosprawnych i 0séb o ograniczonej sprawnosci ruchowej. nia niniejszego artykutu do 2 grudnia 2014 r.

W przypadku braku personelu towarzyszgcego w pociggu lub personelu na stacji przedsiebiorstwo kolejowe lub zarzadca stacji podejmuje wszelkie racjonalne starania w celu zapewnienia osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej dostepu do podrézy pociggiem. Tak

Pomoc na stacjach kolejowych

Osobom niepetnosprawnym lub osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej, ktore odjezdzajg ze stacji kolejowej, na ktorej obecny jest personel, przejezdzajg przez nig lub przyjezdzajg na nia, zarzadca stacji zapewnia nieodptatnie pomoc w taki sposéb, aby osoby te byty w stanie wsigs¢ Tak
do odjezdzajgcego pociggu, przesigse¢ sie do pociggu skomunikowanego lub wysigs¢ z pociggu przyjezdzajgcego, na przejazd, na ktory zakupity bilet, bez uszczerbku dla zasad dostepu ustanowionych na mocy art. 19 ust. 1.

Na stacjach, na ktérych nie ma personelu, przedsiebiorstwo kolejowe lub zarzgdca stacji zapewnia wywieszanie tatwo dostepnej informacji zgodnie z zasadami dostepu, o ktérych mowa w art. 19 ust 1, dotyczacej najblizszej stacji, na ktérej obecny jest personel oraz bezposrednio dostepnej
pomocy dla oséb niepetnosprawnych i 0séb o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.

Pomoc w pociagu
Bez uszczerbku dla zasad dostepu, o ktérych mowa w art. 19 ust. 1, przedsiebiorstwo kolejowe zapewnia osobie niepetnosprawnej oraz osobie 0 ograniczonej sprawnosci ruchowej nieodptatng pomoc w pociggu oraz podczas wsiadania i wysiadania.

Do celéw niniejszego artykutu pomoc w pociggu oznacza wszelkie racjonalne starania w celu zaoferowania pomocy osobie niepetnosprawnej lub osobie o ograniczonej sprawnosci ruchowej, aby umozliwi¢ jej dostep do takich samych ustug w pociggu jak pozostatym pasazerom, w przypadku
gdy poziom niepetnosprawnos$ci ruchowej utrudnia powyzszej osobie samodzielne i bezpieczne korzystanie z takich ustug.

Warunki udzielania pomocy

Przedsiebiorstwa kolejowe, zarzadcy stacji, sprzedawcy biletdw i operatorzy turystyczni wspétpracujg ze sobg w celu udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym lub osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej zgodnie z art. 22 i 23 oraz zgodnie z ponizszymi literami:

a) pomoc zapewniana jest pod warunkiem, ze przedsiebiorstwo kolejowe, zarzadce stacji, sprzedawce biletéw lub operatora turystycznego powiadomiono o potrzebie udzielenia pomocy danej osobie przynajmniej na 48 godzin, zanim taka pomoc bedzie potrzebna. Jezeli bilet pozwala na od-
bycie kilku podrozy, wystarczy jedno powiadomienie, pod warunkiem, ze przekazana zostanie wystarczajgca informacja na temat terminu kolejnych przewozéw;

b) przedsiebiorstwa kolejowe, zarzadcy stacji, sprzedawcy biletéw oraz operatorzy turystyczni podejmujg wszystkie dziatania konieczne dla przyjecia powiadomien;

c) jezeli nie dokonano powiadomienia zgodnie z lit. a), przedsiebiorstwo kolejowe i zarzadca stacji podejmujg wszelkie stosowne wysitki dla zapewnienia pomocy w taki sposoéb, by osoba niepetnosprawna oraz osoba o ograniczonej sprawnosci ruchowej mogta odby¢ podroz;

d) bez uszczerbku dla uprawnien innych podmiotéw w odniesieniu do obszaréw poza terenem stacji zarzadca stacji lub inna upowazniona osoba wyznacza punkty w granicach stacji kolejowej i poza nig, w ktérych osoby niepetnosprawne lub osoby o ograniczonej sprawnosci ruchowej moga
zgtaszac¢ swoje przybycie na stacje oraz w razie potrzeby poprosi¢ o pomoc;

e) pomoc udzielana jest pod warunkiem, ze dana osoba niepetnosprawna lub osoba o ograniczonej sprawnosci ruchowej pojawi sie w wyznaczonym punkcie w terminie okreslonym przez przedsiebiorstwo kolejowe lub zarzgdce stacji Swiadczacych takg pomoc. Wyznaczony termin nie moze
przekracza¢ 60 minut przed ogtoszong godzing odjazdu lub terminem, w jakim pasazerowie sg wzywani do odprawy. Jezeli nie zostat okreslony konkretny termin pojawienia sie osoby niepetnosprawnej lub osoby o ograniczonej sprawnosci ruchowej, osoba ta musi stawi¢ sie w wyznaczonym
punkcie nie pézniej niz 30 minut przed ogtoszong godzing odjazdu lub terminem, w jakim pasazerowie sg wzywani do odprawy.

Odszkodowanie za sprzet oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej lub inny specjalistyczny sprzet

Jezeli przedsiebiorstwo kolejowe odpowiedzialne jest za catkowitg lub czesciowg utrate albo uszkodzenie sprzetu oséb niepetnosprawnych lub oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej stuzgcego im do poruszania sie lub innego specjalistycznego sprzetu uzywanego przez takie osoby,
ograniczenia finansowe nie majg zastosowania.

BEZPIECZENSTWO, SKARGI ORAZ JAKOSC USLUG

Osobiste bezpieczenstwo pasazeréw

W porozumieniu z organami publicznymi przedsiebiorstwa kolejowe, zarzgdca infrastruktury i zarzadcy stacji podejmujg, kazdy w ramach swojego zakresu odpowiedzialnosci, odpowiednie $rodki w celu zapewnienia osobistego bezpieczenstwa pasazerow na stacjach kolejowych i w pociggach oraz
w celu kontroli ryzyka i dostosowujg je do poziomu bezpieczenstwa okreslonego przez wtadze publiczne. Podmioty te wspotpracujg ze sobg oraz wymieniajg informacje dotyczgce najlepszych praktyk w zakresie zapobiegania dziataniom, ktére prawdopodobnie pogorszg poziom bezpieczenstwa.

Skargi
1. Przedsiebiorstwa kolejowe, we wspdtpracy ze sprzedawcami biletéw, ustanawiajg mechanizm rozpatrywania skarg w zakresie praw i obowigzkéw objetych niniejszym rozporzadzeniem. Podajg one do ogdélnej wiadomosci pasazerdow informacje kontaktowe oraz powiadamiajg o swoim jezyku
lub jezykach roboczych.

2. Pasazerowie mogg ztozy¢ skarge do ktéregokolwiek przedsiebiorstwa kolejowego swiadczgcego dang ustuge lub do odpowiedniego sprzedawcy biletéw. W ciggu jednego miesigca adresat skargi udziela odpowiedzi, wraz z uzasadnieniem, lub tez w usprawiedliwionych przypadkach informuje
pasazera o terminie, krotszym niz trzy miesigce od daty ztozenia skargi, w jakim moze on spodziewac sie na nig odpowiedzi.

3. Przedsiebiorstwo kolejowe publikuje w sprawozdaniu rocznym, o ktérym mowa w art. 28, informacje o liczbie i rodzaju otrzymanych i rozpatrzonych skarg, a takze o czasie udzielenia odpowiedzi i ewentualnych podjetych dziataniach majgcych na celu poprawe sytuaciji.

Normy jakosci obstugi
1. Przedsiebiorstwa kolejowe okreslajg normy jakosci obstugi w potgczeniach i wdrazajg system zarzadzania jakoscia, aby utrzymaé wysoki poziom tych ustug. Normy jakosci obstugi obejma co najmniej nastepujgce pozycje:
1) informacje i bilety,
2) punktualnosé potgczen miedzynarodowych i ogélne zasady dotyczgce postepowania w przypadku przerwania potgczen,
3) odwotania potgczen miedzynarodowych,
4) czystosc¢ taboru kolejowego i pomieszczen stacji (jakos¢ powietrza w wagonach, higiena urzgdzen sanitarnych itp.),
5) badanie opinii klientow,
6) obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug,
7) pomoc swiadczona osobom niepetnosprawnym oraz osobom o ograniczonej zdolnosci ruchowe;.

. Przedsiebiorstwa kolejowe monitorujg swoje wyniki w zakresie realizacji norm jakosci obstugi. Przedsiebiorstwa kolejowe publikujg kazdego roku sprawozdanie na temat realizacji swoich norm jakosci razem ze sprawozdaniem rocznym. Sprawozdanie na temat realizacji norm jakosci obstugi
publikowane jest na stronach internetowych przedsiebiorstw kolejowych. Ponadto sprawozdania te udostepnia sie na stronie internetowej Europejskiej Agencji Kolejowe;j.

INFORMACJA | EGZEKWOWANIE PRZEPISOW

Informowanie pasazeréw o przystugujacych im prawach
1. Przedsiebiorstwa kolejowe, zarzadcy stacji i operatorzy turystyczni przy sprzedazy biletéw na podroz pociggiem informujg pasazeréw o ich prawach i obowigzkach wynikajgcych z niniejszego rozporzgdzenia.
2. Przedsiebiorstwa kolejowe i zarzadcy stacji udostepniajg pasazerom — na stacjach i w pociggu — dane umozliwiajgce kontakt z organem wyznaczonym przez panstwa cztonkowskie, zgodnie z art. 30.

Egzekwowanie przepiséw
1. Kazde panstwo cztonkowskie wyznacza organ lub organy odpowiedzialne za egzekwowanie przepiséw niniejszego rozporzgdzenia. Kazdy z tych organéw podejmuje kroki niezbedne do zapewnienia przestrzegania praw pasazerow.

Kazdy z tych organdw jest niezalezny organizacyjnie w zakresie decyzji dotyczacych finansowania i w zakresie struktury prawnej i procesu decyzyjnego od zarzadcy infrastruktury, organu pobierajgcego optaty, organu przydzielajgcego zdolnos¢ przepustowa lub przedsiebiorstwa kolejowego.
Panstwa czionkowskie informujg Komisje o organie lub organach wyznaczonych zgodnie z niniejszym ustepem oraz o ich zakresach odpowiedzialnosci.

2. Kazdy pasazer moze sktadac skargi w sprawie naruszenia niniejszego rozporzadzenia do odpowiedniego organu wyznaczonego zgodnie z ust. 1 albo do innego wtasciwego organu wyznaczonego przez panstwo czionkowskie.

Wyciag z umowy miedzynarodowego przewozu oséb kolejami (CIV) — Zafacznik A do Konwencji o miedzynarodowym przewozie kolejami (COTIF) z dnia 9 maja 1980 r. zmienionej protokotem wprowadzajagcym zmiany do Konwencji o miedzynarodowym przewozie kolejami

z dnia 3 czerwca 1999 r.

W szczegdlnosci nalezy zwrdcié uwage na nw. postanowienia:

* umowe przewozu potwierdza sie jednym lub kilkoma biletami na przewéz wydanymi podréznemu,

» podrézny jest zobowigzany przy otrzymaniu biletu upewni¢ sie, czy zostat on wystawiony wedtug jego wskazéwek,

* reklamacje dotyczace umowy przewozu nalezy wnosi¢ na pismie do przewoznika. Dokumenty dotgczane do reklamacji przez osobe uprawniong, sktada sie w oryginale lub w odpisie, odpowiednio uwierzytelnionym na zgdanie przewoznika. Przy uznaniu reklamaciji przewoznik moze zazadaé¢
zwrotu biletu na przejazd lub innego dokumentu przewozu.

*) w komunikacji miedzynarodowej przewdz roweréw odbywa sie wytgcznie na podstawie uméw dwu- lub wielostronnych pomiedzy zainteresowanymi przewoZznikami




