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Rzecznik Praw Pasazera Kolei sporzadzit sprawozdanie z dziatalnosci za poprzedni rok. W sprawozdaniu
znajduja si¢ najwazniejsze dane statystyczne, kategorie spraw najczesciej bedacych przedmiotem
postgpowan przed Rzecznikiem, informacje na temat czasu trwania postgpowan oraz procentu spraw
zakonczonych uzgodnieniem akceptowalnego dla stron rozwigzania. Do sprawozdania zostalty dodane
zalecenia dotyczace problemow najczesciej prowadzacych do powstania sporow.

W 2023 roku Rzecznik otrzymat 312 wnioskdw o wszczgcie postgpowania oraz 317 innych zgloszen.
Bytly to m.in. pytania na temat praw pasazerow, watpliwosci dotyczace regulacji zwiazanych z procedura
skargowa 1 reklamacyjna oraz sugestie dotyczace roznych aspektéw funkcjonowania transportu
kolejowego. 29% postgpowan dotyczyto odszkodowania za opdznienie lub odwotanie pociagu oraz
zwrotow naleznosci. Przedmiotem 27% spraw byty odwotania od wezwan do zaptaty wystawionych z
powodu braku waznego biletu lub wnioski o zwrot optat dodatkowych. W 5% wnioskéw podrozni
domagali si¢ rekompensat za op6zniony komfort podrézy. 11% spraw dotyczyto innych kwestii.

W 11% spraw Rzecznik musiat odmowié rozpatrzenia sporu. Najczestsza przyczyna odmowy byt brak
wczesniejszego kontaktu pasazera z przewoznikiem. Rzecznik nie moze bowiem prowadzié
postgpowania, jezeli podrézny nie zwrdci si¢ wezesniej z bezposrednim wnioskiem do przedsigbiorcy,
aby rozwiagzac powstaty problem.

Postgpowanie prowadzone przez Rzecznika w 2023 roku trwato Srednio 25 dni. Uzgodnieniem
akceptowalnego rozwiazania zakonczyto si¢ 61% postgpowan.

Czes¢ problemow, z ktorymi styka si¢ Rzecznik, ma charakter powtarzalny, dlatego podobnie jak w
poprzednich latach Rzecznik Praw Pasazera Kolei przygotowat réwniez zalecenia. Dotycza one
postgpowania przedsigbiorcOw oraz pasazerow.

Pelne sprawozdanie znajduje si¢ TUTAJ, a zalecenia TUTAJ.

Do Rzecznika Praw Pasazera Kolei mozna zwrdci€ si¢ w kazdej sytuacji, w ktorej ztozyliSmy do
przewoznika kolejowego reklamacje zwiazana z okreslonym roszczeniem finansowym, lecz jego
odpowiedz byta dla nas niesatysfakcjonujaca. Wtedy swoja sprawe¢ mozemy skierowaé do Rzecznika.

Rzecznik prowadzi postgpowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow pasazerskich. Moga
one dotyczy¢ zobowiazan wobec pasazera, ktore wynikaja z uméw przewozu osob, rzeczy lub zwierzat w
transporcie kolejowym oraz ustug Swiadczonych na rzecz pasazeréw przez przewoznikow, zarzadcow
infrastruktury oraz witascicieli 1 zarzadcéw dworcow.
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