PRAWA
PASAZEROW KOLEI

) = Nie zgadzasz sie z odpowiedzia
RP Rzecznik Praw przedsiebiorcy na Twoja reklamacje?

PK Pasazera Kolei

= Poniosles straty finansowe,

Informacja o prawach pasazeréw: ale obawiasz Sig dlugiego
tel. 22 460 40 80 postepowania przed sadem?

Zglos sie po pomoc do Rzecznika
Praw Pasazera Kolei. Szybko
Rzecznik Praw Pasazera Kolei i sprawnie pomozemy Ci rozwigzaé
przy Prezesie Urzedu Twaéj spér z przedsiebiorca.
Transportu Kolejowego

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

RP Rzecznik Praw
PK Pasazera Kolei



* Mozesz sig zwréci¢ do Rzecznika o pomoc w
rozwigzaniu sporu z przedsiebiorca, gdy
poniostes straty finansowe, na przykfad

w zwigzku z opdznieniem pociggu, utrata
potaczenia, zniszczeniem bagazu lub
uszkodzeniem ciata.

* Przed zgtoszeniem sie do Rzecznika zt6z
reklamacje do przewoznika. Ma on 30 dni
na przygotowanie odpowiedzi.

= Jezeli otrzymasz odpowiedz niezgodna

z Twoimi oczekiwaniami badz w ogdle

jej nie otrzymasz, mozesz zwrécic sie

do Rzecznika o pomoc w rozwigzaniu sporu.

@ ................... E3 él@

Strata Reklamacja Whiosek
finansowa do przewoznika do Rzecznika

= Jezeli chcesz zwréci¢ uwage na nieprawidto-
wosci w funkcjonowaniu systemu kolejowego
(np. dotyczace zlego stanu technicznego
taboru, btedéw w informacji pasazerskiej

czy naruszenia praw oséb niepetnosprawnych)
216z skarge do Prezesa Urzedu Transportu
Kolejowego.

= Sprawdzi on, czy nie zostaty naruszone prawa
pasazeréw lub obowiazujgce przepisy dotycza-
ce bezpieczenstwa. Rzecznik nie ma kompe-
tencji do podejmowania dziatar nadzorczych
wobec przedsiebiorcéw.

Nieprawi- Skarga Nie zwracamy
dtowosci do Prezesa UTK sie do
Rzecznikal



Whiosek o wszczecie postepowania
polubownego mozesz zlozy¢ na kilka
sposoboéw:

[ —

e p—

za pomocg interaktywnego
formularza dostepnego

na stronie internetowe;j:
www.pasazer.gov.pl

poczta elektroniczng na adres:
rzecznik@pasazer.gov.pl

poczta tradycyjng

za posrednictwem elektronicznej
platformy ustug administracji pu-
blicznej (ePUAP)

osobiscie w siedzibie Urzedu
Transportu Kolejowego.
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Twéj wniosek powinien zawieraé m.in.:

= dane stron: Twoje imie i nazwisko, adres oraz
nazwe przedsiebiorcy, ktérego sprawa dotyczy;
= doktadnie okreslone zadanie wraz ze wskaza-
niem przedmiotu sporu i jego wartosci;

= opis zdarzenia, ktére spowodowato spér;

* informacje na temat Twojego kontaktu

z przedsigbiorcg i préb rozwigzania sporu, tj.
ztozonej przez Ciebie reklamacji;

= o$wiadczenie o podjeciu préby kontaktu

z druga strong oraz o tym, ze sprawa o to
samo roszczenie migedzy tymi samymi stronami
nie jest w toku albo nie zostata juz rozpatrzona
przez Rzecznika albo inny wtasciwy podmiot,
albo sad;

* kopie posiadanych przez Ciebie dokumentéw
potwierdzajacych informacje zawarte

we whniosku.

Jezeli wyrazasz zgode na prowadzenie
postepowania droga elektroniczna, zatacz
rowniez stosowng informacje na ten temat.
Wiecej informacji na temat elementdw,
ktére powinny znalez¢é sie we wniosku oraz
przyktadowo wypetniony wniosek znajdziesz
na stronie www.pasazer.gov.pl




Postepowanie elektroniczne

Zaletg postepowania polubownego jest moz-
liwos¢ jego prowadzenia za pomoca srodkéw
komunikacji elektronicznej.

Nie musisz nawet wychodzi¢ z domu, wystarczy,
ze wypetnisz formularz na stronie internetowej
albo wyslesz wniosek pocztg elektroniczna.
Pamietaj, ze aby podpisac¢ wniosek nie trzeba
korzystac z bezpiecznego podpisu elektronicz-
nego ani nawet konta e-PUAP. Wystarczy ztozy¢
podpis na wydrukowanej wersji wniosku

i nastepnie przesfac skan lub zdjecie wniosku

na adres Rzecznika.

Mozesz réwniez podpisaé¢ wniosek wylgcz-
nie przy uzyciu klawiatury komputera.

Nie ma potrzeby zataczania oryginatéw
dokumentdw, wystarczg ich kopie albo
czytelne zdjecia lub skany.
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Cel postepowania

Podstawowym celem postepowania polubow-
nego jest wypracowanie kompromisu, ktéry
bedzie satysfakcjonujacy dla obu stron.

Wazne jest zatem, abys$ byt otwarty i gotowy
zaakceptowac ustepstwa w zakresie Twojego
zadania. Tego samego oczekujemy

od przedsigbiorcy.

Rzecznik jest bezstronny.

Oznacza to, ze traktuje zaréwno Ciebie,
jak i przedsigbiorce w sposéb réwny.
Uwzglednia argumenty obu stron i stara sie
znalez¢ rozwigzanie, ktére doprowadzi

do rozstrzygniecia konfliktu.




Przebieg postepowania

Rzecznik na przeprowadzenie postepowania

ma 90 dni od dnia doreczenia mu kompletnego
wniosku o wszczecie postepowania. W przypad-
ku sporu szczegdlnie skomplikowanego termin
ten moze by¢ przedtuzony.

Po otrzymaniu Twojego wniosku Rzecznik
zwréci sie do przedsigbiorcy o przedstawienie
stanowiska w sprawie oraz poprosi o analize
mozliwych form kompromisowego rozwiazania
sporu. Jezeli na tym etapie konflikt nie zostanie
zakoriczony, Rzecznik przedstawi wtasna propo-
zycje rozstrzygniecia. W terminie 7 dni zaréwno
Ty jak i przedsiebiorca bedziecie mogli wyrazi¢
na nig zgode lub jej nie zaakceptowac.

Postepowanie korczy sie sporzadzeniem
protokotu, ktéry zawiera informacje o jego
przebiegu oraz wyniku.
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Dobrowolnosé

Postepowanie przed Rzecznikiem ma charakter
dobrowolny. Oznacza to, ze masz prawo
wycofania sie z postepowania na dowolnym
jego etapie.

Masz takze prawo nie wyrazi¢ zgody

na przedstawiong propozycje rozwigzania
sporu lub nie zastosowac sie do niej.
Takie same prawa ma przedsigbiorca,

z ktérym jestes w sporze.

Niezaleznosé

Rzecznik i osoby pracujgce w zespole
Rzecznika dziatajg niezaleznie od Prezesa
UTK. Oznacza to przede wszystkim,

ze nie kierujg sie one zaleceniami tego
organu, w tym nie sg zwigzane ustaleniami
z postepowar nadzorczych czy interwen-
cyjnych prowadzonych przez Prezesa UTK.
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Rozstrzygniecia Rzecznika

Rozstrzygniecia Rzecznika sg niewigzace.

Oznacza to, ze nie mozna ich podda¢ egzekucji,
tak jak wyroku sagdowego, nawet jesli obie stro-
ny zgodzily sie na zaproponowane rozwigzanie.

Jednakze pomimo niewigzacego charakteru
kazde takie rozstrzygniecie ma wptyw na wize-
runek przedsiebiorcy.

Woydanie rozstrzygniecia przez Rzecznika nie
pozbawia Cie prawa do dochodzenia Twoich
praw w sporze z przedsiebiorca przed sadem.

CLUETE W ewentualnym pozwie

do sadu nalezy zawrze¢ informacje, czy stro-
ny sporu podjety prébe mediacji lub innego
pozasgdowego sposobu rozwigzania sporu,
a w przypadku gdy takich préb nie podjeto,
wyjasnienie przyczyn ich niepodjecia.

Dlaczego warto korzystac z postepowaii
polubownych?

* Postepowania polubowne sa szybkie.
Trwajg znacznie krécej niz postepowania
tradycyjne, rozpatrywane przez sady
powszechne.

* Sg réwniez mniej skomplikowane
i sformalizowane.

» Sg takze znacznie tarisze od postepowarn
przed sadem, czesto (jak w przypadku poste-
powarn przed Rzecznikiem Praw Pasazera Kolei)
w ogdle nie pobiera sie opfat za zainicjowanie
postepowania.

* Prowadzone sa przez osoby z duza wiedza
i kompetencjami w danej dziedzinie.

» Warto skorzystac z profesjonalnej pomocy.



