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Jedziemy/ lecimy na wakacje czyli
poznaj swoje prawa podczas

»,Dnia Podrozujacego Konsumenta”

Podr6z samolotem

Problem: Zagubienie lub zniszczenie bagazu

Prawa Pasazera: Prawo do odszkodowania. Za zniszczenie walizki lub zagubienie bagazu linie
lotnicze ponosza odpowiedzialnos¢ do gornej granicy |131 SDR (co stanowi kwote ponad 5000
PLN). Obowiazek udowodnienia poniesionej szkody spoczywa na konsumencie.

Po stwierdzeniu zagubienia lub zniszczenia bagazu nalezy:
I. Znajdujac sie jeszcze na lotnisku uda¢ sie¢ do punktu informacyjnego, wypetni¢ formularz

nieprawidtowosci bagazowej tzw. PIR (Property Irregularity Report) i zachowac¢ jego kopig,

2. Ziozyc reklamacje w terminie: 7 dni od odbioru uszkodzonego bagazu lub 21 dni od odbioru
opoznionego bagazu. Przepisy nie precyzuja czasu na reklamacje zaginionego bagazu. Gotowy
formularze reklamacji w polskiej i angielskiej wersji jezykowej znajduja sie na stronie:
www.konsument.gov.pl.

Uwaga: W razie zagubienia bagazu, trudno jest oszacowac petna wartos¢ utraconych przedmiotow,
dlatego warto jest zataczy¢é do reklamacji posiadane rachunki. Sposobem na udokumentowanie
zawartosci bagazu moze by¢ rowniez zrobienie jego zdje¢ przed wylotem i dokfadnej listy
spakowanych przedmiotow.
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Problem: Odwotany lot
Prawa Pasazera:

Prawo do otrzymania pisemnej informacji o przepisach na temat odszkodowania
i przystugujacej pomocy

Prawo do opieki: otrzymanie bezptatnych positkow i napojéw oraz zakwaterowania (tacznie
z pokryciem kosztéw transportu pomiedzy lotniskiem a hotelem)

Prawo do wyboru pomiedzy zwrotem kosztow biletu, a podréza do miejsca docelowego
wedtug zmienionego pofaczenia

Prawo do odszkodowania (dodatkowa rekompensata finansowa) w wysokosci od 250 EUR
do 600 EUR (w zaleznosci od zasiegu podrozy) w przypadku, gdy powiadomienie
o odwotaniu nastapito zbyt pdzno z winy przewoznika, a zaoferowane potaczenie zastepcze
W Znaczacy sposob rozni sie od odwotanego.

Problem: Opoézniony lot
Prawa Pasazera:

Prawo do otrzymania pisemnej informacji o przepisach na temat odszkodowania
i przystugujacej pomocy pasazerowi dotknietemu opdznieniem o co najmniej 2 godziny
Prawo do opieki: otrzymanie bezptatnych positkow i napojow w ilosciach adekwatnych
do czasu oczekiwania

Prawo do bezptatnego zakwaterowania i darmowego transportu miedzy lotniskiem
a hotelem

Prawo do zwrotu kosztow biletu lub lotu powrotnego do pierwszego miejsca odlotu,
gdy opoznienie wynosi co najmniej 5 godzin

Prawo do odszkodowania w wysokosci od 250 EUR do 600 EUR (w zaleznosci od zasiegu
podrézy) w przypadku, gdy pasazerowie przybeda do miejsca docelowego co najmniej
3 godziny po pierwotnie przewidzianej przez przewoznika godzinie przylotu
(na podstawie wyroku z dnia 19 listopada 2009 roku Trybunatu Sprawiedliwosci UE
w sprawach potaczonych C-402/07 i C-432/07)

Uwaga: Obecnie pasazer moze domaga¢ sie odszkodowania za odwofanie lotu lub opoznienie
powyzej 3 godzin, o ile przewoznik nie jest w stanie dowies¢, ze odwotanie lub duze opdznienie lotu
zostalo spowodowane zaistnieniem nadzwyczajnych okolicznosci, ktorych nie mozna byto uniknaé
pomimo podijecia wszelkich racjonalnych srodkow (tzw. sita wyzsza, np. strajk czy wybuch wulkanu).
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Problem: Odmowa przyjecia na poktad
Prawa Pasazera:

I. Jezeli z uzasadnionych przyczyn przewoznik odméwi przyjecia na pokiad pasazerow,
to osoby, ktore dobrowolnie zrezygnuja z danego lotu maja prawo do odszkodowania,
prawo do opieki oraz prawo do otrzymania dodatkowej korzysci na warunkach
uzgodnionych pomiedzy danym pasazerem a przewoznikiem lotniczym

2. W przypadku odmowy przyjecia pasazerow na pokfad wbrew ich woli, pasazerom
przystuguje: prawo do odszkodowania, prawo do wyboru pomiedzy zwrotem kosztow
biletu a podroza do miejsca docelowego wg zmienionego potaczenia i prawo do opieki
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Podroéz koleja

Problem: Opoéznienie lub odwotanie pociagu krajowego
Prawa pasazera:

Jesli opoznienie przyjazdu na stacje docelowa przekracza 60 minut, przewoznicy kolejowi maja
obowiazek zaoferowania pasazerom nastepujace opcje do wyboru:
I. Zwrot catego kosztu biletu na odcinku lub odcinkach trasy, ktére nie zostaty zrealizowane,

oraz za cze$¢ trasy, ktora zostata juz pokonana, jesli dalsza podréz jest bezcelowa
w kontekscie pierwotnego planu podrézy wraz z zapewnieniem przejazdu powrotnego
do miejsca wyjazdu dogodnym dla podroinego pociagiem uruchamianym przez danego
przewoznika.

2. Kontynuowanie podrozy lub zmiane potaczenia do miejsca docelowego oferujacego
poréwnywalne warunki przewozu w najblizszym mozliwym terminie pociagiem
uruchamianym przez danego przewoznika.

3. Kontynuowanie podrézy lub zmiang potaczenia do miejsca docelowego oferujacego
poréwnywalne warunki przewozu w pozniejszym, dogodnym dla pasazera terminie pociagiem
uruchamianym przez danego przewoznika.

W praktyce oznacza to, ze mozemy:
I. Zmieni¢ swoje plany i zazada¢ natychmiastowego zwrotu catkowitego kosztu biletu (lub jego

niewykorzystanej czesci); mozemy rowniez zazada¢ zwrotu pieniedzy za juz odbyta czes¢
podrozy, jezeli z powodu opdznienia nie bedziemy mogli zrealizowac swoich planéw.

2. Zwrocic sie do przewoznika o wydanie biletu na inng trase prowadzaca do celu Twojej
podrozy na pierwszy mozliwy termin lub wybrany przez Ciebie termin pozniejszy.

3. Kontynuowaé¢ podroz zaplanowana trasa pomimo opodznienia (nie tracac prawa
do odszkodowania w przypadku przejazdu pociagiem EIC).

W przypadku opéznienia pociagu przekraczajacego 60 minut, podrozny moze kontynuowaé przejazd

rawie kazdym ociagiem innego przewoznika, pod warunkiem uzyskania odpowiedniego
P Y pociag 80 P P 4 P 8
poswiadczenia w kasie lub przez konduktora.

Uwaga: Zasady przejazdu pociagiem innego przewoznika regulowane sa na podstawie odrebnych
umow — przed kontynuacja podrozy nalezy zapytac¢ przewoznika o szczegoty, w punkcie odprawy lub
w punkcie informacyjnym.
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Odszkodowanie w przypadku opoéznienia lub odwotania pociagu podczas podrézy
krajowych - dotyczy pociagow kategorii Express InterCity

Reklamacje nalezy sktada¢ u przewoznika kolejowego, z ktorego ustug przewozowych korzystat
podrozny (ktorego pociag sie opoznit), w kasie biletowej lub w punkcie obstugi klienta. Reklamacje
mozna takze skierowa¢ do ktoregokolwiek przedsigbiorstwa kolejowego swiadczacego dang ustuge
przewozowa. Minimalna kwota odszkodowania wynosi:

- 25% ceny biletu w przypadku opdznienia wynoszacego od 60 do |19 minut,

- 50% ceny biletu w przypadku opéznienia wynoszacego 120 minut lub wiece;j.

W celu uzyskania odszkodowania nalezy ztozy¢ przewoznikowi wniosek o jego wyptate. Wypfata
powinna by¢ zrealizowana w ciagu miesiaca od daty ztozenia wniosku. Odszkodowanie moze zostac
wyptacone w postaci kuponow lub innych ustug, jezeli ich warunki sa elastyczne (szczegdlnie w
odniesieniu do okresu waznosci oraz miejsca docelowego). Jesli wybieramy opcje wyptaty
odszkodowania w formie gotowki, koniecznie nalezy zaznaczyé we wniosku zadanie zwrotu pieniedzy
za przejazd. Do tego trzeba dofaczy¢ bilet oraz zaswiadczenie o opdznieniu, ktore powinien wystawic
i opieczetowac pracownik kasy, kierownik pociagu lub konduktor juz w dniu spoznienia.

Warto pamigtaé, ze przewoznik nie moze pomniejszy¢ kwoty zwrotu ceny biletu o finansowe koszty
transakcji, takie jak opfaty, koszty telekomunikacyjne lub znaczki. Przepisy umozliwiaja jednak
przewoznikom kolejowym wprowadzenie progu minimalnego, ponizej ktorego odszkodowanie nie
bedzie wypfacane. Jego wysokos¢ nie moze przekraczac¢ kwoty 4 euro.

Pasazerowie, ktorzy posiadaja abonament lub kolejowy bilet okresowy i ktorzy napotykaja
na powtarzajace sie¢ opoznienia lub odwotania potaczen w okresie jego waznosci, moga dochodzi¢
odpowiedniego odszkodowania zgodnie z warunkami przyznawania odszkodowan okreslonymi przez

przedsiebiorstwa kolejowe.

Uwaga: Pasazerowi nie przystuguje prawo do odszkodowania, jezeli zostat poinformowany
o opéznieniu przed zakupem biletu lub jezeli opdznienie w wyniku kontynuacji podrézy innym
potaczeniem lub poprzez zmiang trasy, jest krotsze niz 60 minut.

Problem: Opoéznienie lub odwotanie pociagu miedzynarodowego
Prawa pasazera:

W sytuacji opoznienia lub odwotania pociagu podrézny musi zosta¢ niezwtocznie poinformowany
o zaistnieniu takiej sytuacji i o przewidywanym terminie odjazdu i przyjazdu pociagu. W przypadku
opdznienia przekraczajacego 60 minut podrozny powinien nieodpfatnie otrzymac:
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Positek oraz napoje, o ile mozna je tatwo zapewnic
Jesli zaistnieje taka potrzeba, pobyt w hotelu lub innym miejscu zakwaterowania

oraz mozliwos¢ skorzystania z transportu z dworca do miejsca zakwaterowania
i z powrotem.

. Jesli pociag jest unieruchomiony na torach, transport z pociagu do stacji kolejowej lub stac;ji

docelowe;j.

Prawo wyboru pomiedzy otrzymaniem zwrotu kosztow biletu lub kontynuacja/zmiang trasy.
Prawo do odszkodowania 25 proc. ceny biletu, gdy opoznienie siegneto od 60 do |19
minut i 50 proc. ceny biletu, jesli pociag byt opdzniony o 120 minut lub wiece;.

Jezeli nie mozna kontynuowaé podrozy pociagiem, przewoznik musi jak najszybciej zapewnic
pasazerowi zastepczy srodek transportu.

Na zadanie pasazera, przedsigbiorstwa kolejowe zaswiadczaja na bilecie, zaleznie od sytuaciji,
ze potaczenie kolejowe uleglo opdznieniu, ze opoznienie doprowadzito do utraty potaczenia albo ze
potaczenie zostato odwotane.
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Zakupy

Problem: Bubel kupiony podczas zagranicznych wakacji
Prawa konsumenta:

6. Odtwarzacz MP3, obiektyw fotograficzny czy damskie szpilki - kazdy produkt kupiony w
jednym z krajow UE, Norwegii lub Islandii mozna reklamowa¢ w ciagu dwoch lat od
momentu zakupu, jesli ujawnitfa sie w nim wada (np. kino domowe przestato dziata¢, z buta
odpadt obcas). Reklamacje nalezy przygotowa¢ w jezyku zrozumiatym dla sprzedawcy
(uniwersalny bedzie j. angielski) i wysta¢ na jego adres listem poleconym albo e-mailem za
potwierdzeniem odbioru. Wadliwy produkt takze nalezy odesfa¢, aby przedsiebiorca mogt
oceni¢ powstata usterke.

7. Dodatkowa podstawa dochodzenia roszczen moze by¢ gwarancja przyznana przez
producenta czy importera (jej wydanie nie jest obowiazkowe). W takiej sytuacji, np. usterki
aparatu fotograficznego, ktory zostat zakupiony podczas pobytu w Berlinie, mozna zgtosi¢ sie
do serwisu gwarancyjnego na terenie Polski (jesli taki jest wskazany).

Zakwaterowanie

Problem: Wynajety pokéj hotelowy niezgodny z umowa

Prawa konsumenta:

Jezeli zostaliSmy zakwaterowani w pokoju o nizszym standardzie niz w wskazywata umowa,
w naszym pokoju nie dziata klimatyzacja lub do najblizszej plazy mamy nie 10 m a 2 km, to
powinnismy zawiadomi¢ o tym przedsiebiorce i ztozy¢ do niego reklamacje Do wyceny wysokosci
odszkodowania przydatna jest Tabela Frankfurcka: to nieformalny dokument, ktory pomaga okreslic,

o ile procent mozna obnizy¢ cene wyjazdu ze wzgledu na konkretna niedogodnos¢. Na potwierdzenie
swoich roszczen nalezy posiada¢ dowody: zdjecia, rachunki, oswiadczenia innych osob.

Problem: Rezerwacja pokoju hotelowego za posrednictwem internetu
a odstapienie od umowy

Prawo do odstapienia od umowy zawartej przez Internet bez konsekwencji nie przystuguje m.in. w
przypadku zakupu biletow lotniczych, na mecze, koncerty czy dokonywania rezerwacji w hotelu. Jesli
surfujac w Internecie pochopnie klikniemy ,,rezerwuj”, a potem zmienimy zdanie, hotel moze zazadac
zaptaty odstepnego.
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Kto pomoze w razie kfopotow?
W razie nieprzewidzianych sytuacji i problemoéow turysta-konsument, moze zwrédci¢ sie do

odpowiednich instytucji zajmujacych sie ochrong jego praw:

gdy zagraniczne biuro podrozy nie odpowie na reklamacje, gdy reklamacja zagubionego lub
zniszczonego przez linie lotnicze bagazu nie przyniosfa skutku lub zagraniczny przedsigbiorca
nie wywiazat si¢ z umowy — w dochodzeniu roszczen konsumentéw wspiera Europejskie
Centrum Konsumenckie, www.konsument.gov.pl, dyzur prawnikow (pn.-pt. w godz.
10.00-14.00) pod numerem tel. 22 55 60 | 18; e-mail: info@konsument.gov.pl

gdy lot jest opdzniony, odwofany lub odmowiono przyjecia na poktad — poszkodowanym
pasazerom pomocy udzieli Komisja Ochrony Praw Pasazerow przy Urzedzie
Lotnictwa Cywilnego, www.ulc.gov.pl, tel. 22 520 74 84;

gdy poniostes szkode z tytutu opdznienia lub odwofania pociggu - pomocy udzieli Urzad
Transportu Kolejowego, www.pasazer.info.pl, infolinia pasazerska 801044080 Ilub
224604080 (optata wedtug taryfy operatora), e-mail: pasazer@utk.gov.pl.

Europejskie Centrum Konsumenckie (ECK) w Polsce nalezy do sieci Europejskich Centrow
Konsumenckich (ECC-Net), ktorej celem jest zapewnianie konsumentom informaciji o ich prawach zwiazanych
z zawieranymi przez nich umowami o ustugi pasazerskie, dokonywanymi zakupami transgranicznymi towarow i
ustug. Centra doradzaja w przypadku problemow, wspomagaia konsumentow w rozpatrywaniu reklamaciji tak,
aby umozliwi¢ im korzystanie, w petni, z rynku wewnetrznego.

Dodatkowe informacje dla mediow:

Katarzyna Stupek

Specjalista ds. komunikacji

Europejskie Centrum Konsumenckie

Tel.: 22 55 60 248

E-mail: katarzyna.slupek@konsument.gov.pl

Grzegorz Mazur

Rzecznik prasowy

Urzad Transportu Kolejowego

Tel. 22 630 18 33, 783 930 123.
e-mail: rzecznikprasowy@utk.gov.pl
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i Niniejsza informacja prasowa wynika z dziatania ,,Sie¢ Europejskich Centréw Konsumenckich ECC-Net”,
S finansowanego przez Unie Europejskq w ramach programu ochrony konsumentéw na lata 2007-201 3.

Tres¢ informacdji przedstawia poglqdy autora i stanowi jego wytqcznq odpowiedzialnosé: w zaden sposob tres¢ ta nie odzwierciedla
poglqdéw Komisji Europejskiej i/lub Agencji Wykonawczej ds. Zdrowia i Ochrony Konsumentéw ani innego organu Unii Europejskiej.
Komisja Europejska illub Agencja Wykonawcza nie przyjmujq odpowiedzialnosci za zadne wykorzystanie informacji zawartych w tym
komunikacie prasowym.
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