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Wstep

Rynek pasazerskiego transportu kolejowego ulega radykalnym zmianom.
Jak twierdzg P. Kotler i J.A. Caslione, w okresie turbulencji zmieniaja si¢ klien-
ci i ich zachowanial. Zatem przedsiebiorstwa oferujace kolejowa ustuge przewo-
zu 0s6b takze muszg si¢ zmienia¢. Znany jest juz kierunek tych zmian w wyniku
wprowadzenia przez interesariusza zewngtrznego (Komisje Europejska) kreujace-
go polityke, nowych wymagan wobec swoich ustug. A skoro juz znany jest kieru-
nek zmian i skutki nowych potencjalnych zachowan klientéw, nalezy odpowied-
nio dopasowac swoja oferte. Wspotczesny klient ustugi transportowej, swiadomy
swych praw, moze ksztaltowa¢ zmiany na rynku przez zmian¢ swoich zachowan.

1. Prawa konsumenta i rynek

Przystapienie Polski do Unii Europejskiej w 2004 roku spowodowato przy-
jecie obowiazujacych w Europie przepisow prawa, takze dotyczacych ochrony
konsumentéw. Art. 153 Traktatu Unii Europejskiej stanowi, ze dgzgc do popie-
rania interesow konsumentow i zapewnienia wysokiego poziomu ochrony konsu-

' P. Kotler, J.A. Caslione, Zarzadzanie i marketing w erze turbulencji, MT Biznes Warszawa
2009, s. 155.
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mentow, Wspolnota przyczynia sig¢ do ochrony zdrowia, bezpieczenstwa i intere-
sow gospodarczych konsumentow, jak rowniez wspierania ich prawa do informa-
¢ji, edukacji i organizowania si¢ w celu zachowania ich interesow.

W polskim prawie konsument zostatl zdefiniowany w kodeksie cywilnym
jako osoba fizyczna dokonujgca czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio
z jej dzialalnoscig gospodarczg lub zawodowa®. Wzajemne relacje migdzy kon-
sumentem a producentem sg istotg funkcjonowania rynku. Gdy podaz produk-
tow oferowanych przez producentéw przekracza zapotrzebowanie konsumentow,
mamy do czynienia z ,,rynkiem konsumenta”. Gdy sytuacja jest odwrotna, to zna-
czy na rynku wystepuja silne niedobory produktéw, méwi si¢ o ,,rynku produ-
centa”. W sytuacji, gdy na rynku dominuje jeden producent, ktéry moze dykto-
wac ceny 1 asortyment towarow, wystepuje skrajny przypadek ,,rynku producen-
ta”, czyli rynek monopolistyczny. Pojecie produktu obejmuje oczywiscie nie tyl-
ko towar, ale takze ustuge, w tym usluge przewozowa.

Pomimo postepujacej w wigkszosci krajow europejskich liberalizacji rynku
kolejowych przewozow pasazerskich w dalszym ciagu wystepuja na nim cechy
wysokiej koncentracji, przejawiajace si¢ — z punktu widzenia konsumenta — bra-
kiem mozliwosci wyboru dostawcy ustugi przewozowej. Powodem tej sytuacji
s nie tylko uwarunkowania historyczne i technologiczne, ale takze preferowa-
ny w wiekszo$ci panstw model konkurencji regulowanej, tzw. konkurencji o ry-
nek (ang. competition for the market)®. Oznacza to, ze wybor dostawcy ustu-
gi przewozowej w danym (najczesciej ustalanym wedtug kryterium geograficz-
nego) segmencie rynku dokonywany jest przez wladze publiczng — organizatora
przewozow, ktory zleca wykonywanie ustug wybranemu podmiotowi, przy czym
zlecenie to moze wigzac si¢ z przyznaniem prawa wytacznosci. W efekcie ustugi
przewozowe w regionie lub na danej linii kolejowej wykonywane sa przez jeden
podmiot, ktoéry faktycznie znajduje si¢ w pozycji monopolisty. Z oczywistych
wzgledow rodzi to obawy o naduzywanie pozycji monopolistycznej ze szkoda
dla konsumentow.

Dostrzegajac te obawy, Komisja Europejska podjeta prace nad opracowa-
niem przepisow regulujacych sprawy ochrony praw pasazeré6w w transporcie ko-
lejowym na terenie calej Wspdlnoty. Wzorce stanowily tu przepisy dotyczace
ochrony praw pasazera w transporcie lotniczym, tj. rozporzadzenia Parlamen-

2 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 — Kodeks cywilny (DzU nr 16, poz. 93 z p6zn. zm.) art. 22.

3 Zob. M. Antonowicz, Strategia regulacyjna dla rynku transportu kolejowego, ,,Problemy
Zarzadzania” 2008, nr 1, s. 40.
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tu Europejskiego i Rady 261/2004%, 2111/2005° i 1107/2006°, a takze regula-
cje przyjete wezesniej przez sektor kolejowy, czyli Umowa migdzynarodowego
przewozu o0s6b kolejami CIV’ oraz Karta Przewozow Pasazerskich (Charter on
Rail Passenger Services®) przyjeta przez Miedzynarodowy Zwiazek Kolei (UIC).
Wiele uwagi poswigcono takze ochronie praw osob niepelnosprawnych i 0sob
o ograniczonej zdolnos$ci poruszania si¢.

2. Rozporzadzenie WE/1371/2007 i jego implementacja

Przystepujac do prezentacji praw pasazeréw zawartych w przyjetym 23 paz-
dziernika 2007 roku Rozporzadzeniu (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europe;j-
skiego i Rady, dotyczacym praw i obowigzkoéw pasazerow w ruchu kolejowym?®,
nie sposob poming¢ zapisdw preambuty, w ktorej okreslony zostat cel przyje-
cia rozporzadzenia. Rozporzadzenie ma zapewnic¢ nie tylko ochrong praw pasa-
zerow, ale takze podnies¢ jakos¢ i efektywnos¢ kolejowych ustug pasazerskich,
a w efekcie doprowadzi¢ do zwiekszenia udziatu transportu kolejowego w ryn-
ku przewozowym. Dostrzezono, ze pasazer jest ,,stabsza strong” umowy prze-
wozu, co wymaga chronienia jego praw jako elementu ochrony praw konsumen-
tow. Potwierdzone zostato stosowanie obowigzujacego prawa migdzynarodowe-

4 Rozporzadzenie (WE) nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 lutego 2004 r.
ustanawiajace wspolne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazerow w przypadku odmowy
przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego opodznienia lotéw, uchylajace rozporzadzenie
(EWG) nr 295/91 Tekst majacy znaczenie dla EOG. Dz.Urz. UE. L 46 z 17.2.2004, Polskie wyda-
nie specjalne: Rozdziat 07 Tom 08 P. 10-16.

5 Rozporzadzenie (WE) nr 2111/2005 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 14 grudnia
2005 r. w sprawie ustanowienia wspolnotowego wykazu przewoznikow lotniczych podlegajacych
zakazowi wykonywania przewozow w ramach Wspolnoty i informowania pasazeréw korzystaja-
cych z transportu lotniczego o tozsamosci przewoznika lotniczego wykonujacego przewodz oraz
uchylajace art. 9 dyrektywy 2004/36/WE. Tekst majacy znaczenie dla EOG. Dz.Urz. UE. L 344
727.12.2005.

¢ Rozporzadzenie (WE) nr 1107/2006 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 5 lipca 2006 r.
W sprawie praw osOb niepelnosprawnych oraz osob o ograniczonej sprawnosci ruchowej podrézu-
jacych droga lotniczg. Tekst majacy znaczenie dla EOG. Dz.Urz. UE L 204 z 26.7.2006.

7 Przepisy ujednolicone o umowie migdzynarodowego przewozu osob kolejami (CIV) —
zatacznik A do Konwencji o migdzynarodowym przewozie kolejami (COTIF), sporzadzona w Ber-
nie dnia 9 maja 1980 roku w brzmieniu przyj¢tym Protokotem zmian z dnia 3 czerwca 1999 roku
(tekst jednolity: DzU 2007, nr 100, poz. 674)

8 http://www.railpassenger.info/docs/passenger_charter en.pdf.

® Dz.Urz. UE L 315 2 03.12.2007.
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go, w tym konwencji COTIF i umowy CIV, z zaleceniem rozszerzenia zamiesz-
czonych tam regulacji na przewozy krajowe.

Prezentowane rozporzadzenie ustanawia przepisy w odniesieniu do naste-
pujacych kwestii:

a) informacji dostarczanych przez przedsiebiorstwa kolejowe, zawierania
umoéw przewozu, wystawiania biletow 1 wdrazania komputerowego sys-
temu informacji i rezerwacji w transporcie kolejowym;

b) odpowiedzialno$ci przedsigbiorstw kolejowych i ich obowigzku ubez-
pieczenia od odpowiedzialnosci wobec pasazerow oraz za ich bagaz;

¢) obowiazkow przedsigbiorstw kolejowych wobec pasazeréw w przypad-
ku opdznien;

d) ochrony i pomocy zapewnianej osobom niepetnosprawnym oraz oso-
bom o ograniczonej sprawnosci ruchowej podrozujacym koleja;

e) okreslenia i monitorowania norm jako$ci obstugi w odniesieniu do pota-
czen, kontroli zagrozen bezpieczenstwa osobistego pasazerow oraz roz-
patrywania skarg;

f) ogolnych zasad dotyczacych egzekwowania przepisow.

Wazne jest, ze przepisy te obowigzuja na terenie calej wspdlnoty, ale tyl-
ko w zakresie ustug wykonywanych przez podmioty posiadajace wazng licencjg
wydang zgodnie z dyrektywg Rady nr 95/18/WE'°, Oznacza to, Ze nie sg one ob-
ligatoryjnie stosowane np. na kolejach linowo-terenowych, waskotorowych czy
tez w metrze.

Zréznicowany poziom rozwoju kolei w poszczegodlnych panstwach spo-
wodowal trudnosci w okresleniu jednorodnych dla catej Wspolnoty zasad doty-
czacych zakresu przyshugujacych pasazerom uprawnien. Rozporzadzenie stano-
wi wiec kompromis miedzy oczekiwaniami pasazeréw — koncowych konsumen-
tow ustug przewozowych — a finansowymi i technicznymi mozliwosciami ich
zaspokojenia. Kompromis ten polega na przyznaniu panstwom czlonkowskim
kompetencji w zakresie udzielania czasowych zwolnien ze stosowania przepi-
sow Rozporzadzenia, dotyczacych krajowych przewozéw dalekobieznych i po-
Taczen ze stacjami potozonymi poza granicami Unii. Jednakze zwolnienie to nie
moze dotyczy¢ przepiséw gwarantujacych dostep do ustug przewozowych oso-
bom niepelnosprawnych i osobom o ograniczonej zdolnos$ci poruszania si¢, moz-
liwosci zakupu biletu, stosowania przepisow CIV w komunikacji migdzynaro-
dowej, ubezpieczenia oraz bezpieczenstwa osobistego pasazeréw. Podobne wy-

' Dz.Urz. UE L 143 2 27.06.1995.
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laczenia z obowigzku stosowania Rozporzadzenia dotycza przewozow regional-
nych, w odniesieniu do ktérych mozna je stosowac bez ograniczenia czasowego.

Poszczegodlne panstwa w bardzo rozny sposob skorzystaly z przyznanych
im uprawnien''. Wiele z nich — np. styngca z nowoczesnej kolei Francja — natych-
miast ograniczyto zakres praw pasazeréw do niezbednego minimum na najdtuz-
szy z dopuszczalnych okreséw (5 lat z mozliwoscia dwukrotnego przedtuzenia).
Na przeciwnym biegunie znalazty si¢ te nieliczne kraje Wspdlnoty, ktorych par-
lamenty zdecydowaly o pelnym wdrozeniu praw pasazera wymienionych w Roz-
porzadzeniu 1371, w odniesieniu do wszystkich potaczen kolejowych. Przykta-
dem takiego prokonsumenckiego podej$cia sg Niemcy, gdzie stosowne prze-
pisy weszty w zycie juz w potowie 2009 roku, tj. kilka miesiecy przed termi-
nem zapisanym w Rozporzadzeniu. W Polsce zastosowany zostal wariant po-
sredni. W uchwalonej przez Sejm 25 czerwca 2009 roku ustawie o zmianie usta-
wy o transporcie kolejowym!'? znalazty sie artykuly mowigce o wylaczeniu sto-
sowania bez ograniczenia czasowego wybranych przepisow o prawach pasazera
w przewozach miejskich, podmiejskich i regionalnych oraz o wylgczeniu stoso-
wania do 30 czerwca 2011 roku tych samych wybranych przepiséw w pozosta-
lych potaczeniach krajowych oraz potaczeniach miedzynarodowych ze stacjami
potozonymi poza granicami Unii Europejskie;j.

Wedtug dostepnych danych, w kilku krajach europejskich proces imple-
mentacji rozporzadzenia 1371 do prawa krajowego — polegajacy m.in. na wy-
laczeniu stosowania wybranych artykuléw — jeszcze si¢ nie zakonczyl, co ozna-
cza, Ze prawa pasazerow powinny obowigzywac tam w petnym zakresie co naj-
mniej do dnia wejscia w zycie stosownych przepisow. Zblizona sytuacja miata
miejsce takze w Polsce, gdyz wymieniona wczes$niej nowelizacja ustawy o trans-
porcie kolejowym weszta w zycie dopiero 31 grudnia 2009 roku. Stosowanie wy-
branych artykulow rozporzadzenia 1371 w okresie od 3 do 30 grudnia byto w na-
szym Kkraju zawieszone na mocy komunikatu Ministra Infrastruktury's.

Rozporzadzenie wprowadza szereg definicji, niezbednych dla wlasciwego
zrozumienia przepisoOw, odbiegajacych w kilku przypadkach od dotychczasowe-
go znaczenia niektorych okreslen, zwlaszcza kiedy niezbedne jest postugiwanie

'l Materiaty informacyjne CER i CIT z 4 stycznia 2010 r.
12 DzU, nr 214, poz. 1658.

13 Komunikat Ministra Infrastruktury z dnia 25 listopada 2009 r. w sprawie niestosowania nie-
ktorych przepisow Unii Europejskiej dotyczacych praw i obowiazkow pasazerow w ruchu kolejo-
wym (Monitor Polski nr 77 poz. 961).
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si¢ tekstem ttumaczonym z jezyka obcego. Nieporozumienia mogg zdarzy¢ si¢ na
przyktad przy stosowaniu definicji ,,zarzadcy stacji”’, poniewaz wedtug polskiego
nazewnictwa stacja jest czescig infrastruktury kolejowej, a ta ma oddzielnie zde-
finiowanego zarzadcg. Lepiej bytoby napisaé ,,zarzadca dworca” (jezeli koniecz-
nie budynkiem dworca i przej$ciem na perony musza zarzadzaé rozne podmio-
ty), jak to uczyniono w ustawie o transporcie kolejowym. Warto zwrdci¢ uwage,
7e ,,rezerwacja” wcale nie oznacza wskazania numeru przydzielonego miejsca.
Bilet na podréz, w czasie ktérej pasazer korzysta z ustug wielu przewoznikow,
to ,,bilet bezposredni”, a ,,op6znienie” odnosi si¢ do czasu przyjazdu pasazera do
stacji docelowej wskazanej na bilecie, a nie przyjazdu pociagu do stacji konco-
wej. Sciéle zdefiniowano ,,0soby niepelosprawne i osoby o ograniczonej spraw-
nosci ruchowej” (ang. PRM — People with Reduced Mobility). W mys$l definicji
nie jest mozliwe wymaganie jakiegokolwiek dokumentu poswiadczajgcego nie-
pelnosprawno$¢, gdyz cecha ta nie musi mie¢ trwatego charakteru.

W kilku artykutach rozporzadzenie odwotuje si¢ do zalgcznika zawierajace-
go umowe CIV. Stosowanie tych artykutow nie zostalo w Polsce wylaczone, co
oznacza, ze jej postanowienia nalezy w dalszym ciagu stosowaé¢ w komunikacji
mig¢dzynarodowej z krajami, ktore sa stronami tej umowy, bez wzgledu na to, czy
obowiazuje tam rozporzadzenie 1371/WE/2007.

Duzy nacisk zostat potozony na sprawe informacji dla podréznych. Biorac
pod uwage cel przyjecia rozporzadzenia, takie podejscie wydaje si¢ ze wszech
miar uzasadnione. To wia$nie na podstawie dostepnej informacji o ofercie prze-
wozowej potencjalny pasazer podejmuje decyzje o wyborze Srodka transpor-
tu. Zapisany zostat wiec katalog informacji, ktére musza by¢ udostepnione pa-
sazerowi przez przedsigbiorstwo kolejowe przed rozpoczgciem podrozy i pod-
czas jej trwania. Trudno jednak odgadna¢, dlaczego informacje przed rozpoczg-
ciem podrézy maja by¢ udzielane pasazerowi ,,na jego zadanie” — takiego ogra-
niczenia nie zawiera m.in. obowigzujgce od ponad 25 lat prawo przewozowe'“.
Dos¢ liberalnie potraktowana zostala kwestia dystrybucji biletow. Przewoznik
ma petng dowolno$¢ w wyborze stosowanych kanatow dystrybucji, jedyne ogra-
niczenie dotyczy przewozow wykonywanych w ramach umow o $wiadczeniu
ushug publicznych — w tym przypadku istnieje obowigzek prowadzenia sprzeda-
zy w kasach, automatach lub w pociagu. Przewoznicy majg mozliwo$¢ wprowa-
dzenia obowigzku posiadania biletu przed rozpoczeciem podrozy (brak sprzeda-

14 Ustawa z dnia 15 listopada 1984 r., Prawo przewozowe — tekst jednolity DzU 2000, nr 50,
poz. 601 z p6zn. zm.
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zy w pociagu). Rozporzadzenie nakazuje przewoznikom stosowanie komputero-
wego systemu informacji, sprzedazy i rezerwacji, zgodnego z wtasciwg technicz-
ng specyfikacja interoperacyjnosci oraz zabrania udostepniania danych dotycza-
cych dokonanej rezerwacji, co bezposrednio ma zwigzek z przepisami o ochro-
nie danych osobowych.

W rozporzadzeniu uszczegoétowiono przepisy umowy CIV dotyczace od-
powiedzialno$ci przewoznika za $mier¢ lub zranienie pasazera oraz uszkodze-
nie lub utrate jego bagazu. Przewoznik ma obowiazek posiadania odpowiednie-
go ubezpieczenia, nie moze zwlekaé z wyptatg odszkodowania (lub zaliczki) lub
zaniza¢ jego wysokosci.

Obszerny i chyba najbardziej oczekiwany przez pasazerow rozdziat do-
tyczy odpowiedzialno$ci przewoznika za opdznienie, utrate potgczenia lub od-
wolanie pociggu. Podstawowym obowigzkiem przewoznika (lub zarzadcy sta-
cji) jest w tym przypadku zapewnienie informacji dla pasazeréw. Obowigzujace
w komunikacji miedzynarodowej postanowienia CIV, zobowigzujace przewozni-
ka do pokrycia kosztow noclegu w przypadku utraty ostatniego potgczenia wcig-
gu doby, zostaly znacznie rozszerzone i obejmuja takze wyptate odszkodowania
w wysokos$ci 25% ceny biletu w przypadku op6znienia wynoszacego od 60 do
119 minut i 50% tej ceny za opdznienie przekraczajace 120 minut. Niezaleznie
od tego, przy opo6znieniu ponad 60 minut przewoznik powinien — w miar¢ moz-
liwosci — zaoferowaé pasazerom positki, napoje, transport zastgpczy, zakwatero-
wanie. Niestety, zgodnie ze wspomniang wczesniej ustawa o transporcie kolejo-
wym, wymienione wyzej przywileje przystuguja w Polsce wylacznie pasazerom
w komunikacji migdzynarodowej z innymi krajami Unii Europejskie;.

Wszystkich pasazeréw dotyczy natomiast prawo do zwrotu kosztu biletu
1 bezptatnego powrotu do stacji wyjazdu w sytuacji, kiedy przewidywane jest
przybycie do stacji docelowej z ponad 60-minutowym op6znieniem. W takiej sy-
tuacji pasazer moze tez zdecydowac si¢ na kontynuowanie podrézy w dogodnym
dla siebie terminie. Zblizone uprawnienia w przypadku utraty skomunikowania
zawiera ustawa Prawo przewozowe.

Jak juz wspomnielismy, niezwykle wazna czg¢$cia rozporzadzenia 1371 jest
rozdziat dotyczacy 0sob niepetnosprawnych i 0osdb o ograniczonej sprawnosci ru-
chowej. Poza zakazem stosowania jakiejkolwiek dyskryminacji tych podréznych,
rozporzadzenie naktada na przedsigbiorstwa kolejowe i zarzagdcow dworcoéw sze-
reg obowigzkdw, zwigzanych z umozliwieniem osobom niepetnosprawnym nie
tylko dostepu do pociaggu, ale tez korzystania z wszystkich oferowanych tam
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ustug. Takze w tym przypadku duze znaczenie ma odpowiednia informacja o do-
stepnosci ustug i warunkach uzyskania pomocy, dostgpna na wszystkich stacjach.

Rozumiejac uwarunkowania funkcjonowania transportu kolejowego i wy-
stepujace ograniczenia (zwlaszcza kadrowe), Komisja Europejska umiescita
w rozporzadzeniu artykul mowigcy o warunkach udzielania pomocy, zgodnie
z ktorym niepetnosprawny pasazer powinien zglosi¢ potrzebe uzyskania pomo-
cy na 48 godzin przed rozpoczgciem podrozy i zglosic si¢ w wyznaczonym miej-
scu najpozniej 30 minut przed odjazdem pociggu. Przewoznicy i zarzadcy dwor-
cow odpowiadajg za funkcjonowanie systemu przyjmowania i obstugi zgloszen.

Przedsigbiorstwa kolejowe i zarzadcy dworcéw powinni zapewnié dostep-
no$¢ obiektow i taboru dla osob niepelnosprawnych. Realizacja tego zapisu — na-
wet w ograniczonym zakresie, okreslonym w Ustawie o transporcie kolejowym
— wymagac bedzie poniesienia trudnych do oszacowania naktadéw finansowych,
ktorych prawdopodobnie przewoznicy, zarzadcy dworcow i infrastruktury nie
udzwigna. Wszystkie te podmioty uwzgledniaja sprawe dostgpnosci dla osob nie-
pelnosprawnych w realizowanych inwestycjach, jednak bioragc pod uwage liczbe
eksploatowanych obiektow i pojazdow szynowych, bez zapewnienia zewnetrz-
nych zrédet finansowania proces ten bgdzie trwal nawet kilkadziesiat lat. Za wy-
soce prawdopodobne nalezy w tej sytuacji uzna¢ przedtuzenie na maksymalnie
mozliwy okres terminu, od ktérego obowigzek ten zostanie rozszerzony w Polsce
na wszystkie potaczenia krajowe o zasiggu ponadregionalnym.

Rozporzadzenie nakltada na wszystkie zainteresowane podmioty obowigzek
podejmowania — w porozumieniu z organami publicznymi — $rodkow w celu za-
pewnienia osobistego bezpieczenstwa pasazerow.

Pasazerowie maja zagwarantowang mozliwos¢ sktadania skarg do przed-
sicbiorstw kolejowych i1 sprzedawcow biletow, ktorzy z kolei powinni udzieli¢
odpowiedzi w ciagu jednego miesigca, a w szczego6lnych przypadkach w ciagu
trzech miesiecy. Jest to przepis, ktory mozna by uznaé za spojny z obowiazuja-
cym prawem krajowym, gdyby nie fakt, iz zarowno ustawa Prawo przewozowe,
jak 1 rozporzadzenie ministra wlasciwego do spraw transportu'® dotycza sktada-
nia i rozpatrywania reklamacji, a nie skarg. Przyczyna tej rozbieznosci moze by¢
niefortunne thumaczenie angielskiego complain, ktéry to wyraz mozna przethu-
maczy¢ zaro6wno jako ‘skarga’, jak i ‘reklamacja’'c.

15 Rozporzadzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie usta-
lania stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego (DzU, nr 38, poz. 266).

16 http://www.ling.pl/complaint.
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Poniewaz celem wdrozenia rozporzadzenia jest poprawa jakosci ushug,
przedsigbiorstwa kolejowe zostaly zobowigzane do okreslenia norm jakosci
w polaczeniach, monitorowania ich realizacji i publikowania osigganych wyni-
kow. Niestety, obligatoryjny wykaz minimalnych norm jako$ci obshugi jest dosé¢
ubogi, a najwazniejszy z punktu widzenia pasazera miernik, czyli punktualnos¢
pociggow, zostat ograniczony do polaczen miedzynarodowych.

Panstwa cztonkowskie zostaty zobowigzane do wyznaczenia organu, odpo-
wiedzialnego za egzekwowanie przepisow rozporzadzenia 1371, ktéry ma tak-
ze obowigzek przyjmowania i rozpatrywania skarg pasazerow, dotyczacych na-
ruszenia ich praw. Organ ten ma prawo naktada¢ sankcje na podmioty winne na-
ruszenia praw pasazerow.

Implementujgca przepisy rozporzadzenia 1371 do polskiego systemu praw-
nego ustawa o zmianie ustawy o transporcie kolejowym stanowi, ze organem
tym jest Prezes Urzedu Transportu Kolejowego i przyznaje mu kompetencje, nie-
zbedne do skutecznego sprawowania nadzoru, w tym do rozpatrywania skarg pa-
sazerow. W przypadku negatywnego rozpatrzenia skargi (reklamacji), dotycza-
cej naruszenia praw wymienionych zar6wno w rozporzadzeniu 1371, jak i pra-
wie przewozowym, pasazer ma wigc praktycznie mozliwos¢ wyboru migdzy zto-
zeniem skargi do Prezesa UTK 1 skierowaniem sprawy do sadu powszechnego,
zgodnie z wczesniejszymi, ale wcigz obowigzujacymi przepisami prawa przewo-
zowego. Oczywiscie, niewtasciwe wykonanie ushugi przewozowej moze by¢ tak-
ze przedmiotem postepowania prowadzonego przez miejskiego lub powiatowego
rzecznika konsumentow, a w przypadku zbiorowego naruszenia interesow kon-
sumentow — przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow. Ustlugi przewo-
zowe nie zostaly tez wylaczone z zakresu kompetencji Statych Polubownych Sa-
déw Konsumenckich, dziatajacych przy Wojewddzkich Inspektoratach Inspek-
cji Handlowej'’.

3. Prezes UTK rzecznikiem praw pasazerdow kolei?

Nadzorowanie przestrzegania praw pasazerow jest kolejnym zadaniem, na-
lozonym ustawg o transporcie kolejowym na Prezesa UTK, w ramach wdrazania
tzw. 11T Pakietu Kolejowego UE!®. Organ ten jest obecnie wlasciwy w sprawach:

7 http://www.uokik.gov.pl.

18 Pakiet ten obejmuje takze: Dyrektywe 2007/58/WE z dnia 23 pazdziernika 2007 r. zmie-
niajaca dyrektywe Rady 91/440/EWG w sprawie rozwoju kolei wspdlnotowych oraz dyrektywe
2001/14/WE w sprawie alokacji zdolno$ci przepustowej infrastruktury kolejowej i pobierania optat
za uzytkowanie infrastruktury kolejowej, Dyrektywe 2007/59/WE z dnia 23 pazdziernika 2007 r.
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— regulacji transportu kolejowego,

— licencjonowania transportu kolejowego,

— nadzoru technicznego nad eksploatacjg i utrzymaniem linii oraz pojazdow ko-
lejowych,

— bezpieczenstwa ruchu kolejowego,

— nadzoru nad przestrzeganiem praw pasazerow,

— licencji i §wiadectw maszynistow.

Poszerzeniu zakresu kompetencji Urzedu Transportu Kolejowego nie towa-
rzyszy niestety przyznanie dodatkowych $rodkow finansowych na jego funkcjo-
nowanie. Moze to mie¢ negatywny wplyw na sposob, a zwlaszcza terminy zata-
twiania poszczegolnych spraw.

Osiagnigcie zapisanego w preambule dyrektywy 1371 celu, tj. zwigkszenia
udziatu kolei w rynku przewozow pasazerskich poprzez poprawe jakosci ustug,
wymaga zastosowania rozwigzan organizacyjnych, adekwatnych do zakresu wy-
konywanych zadan, znanych z innych regulowanych sektorow gospodarki (ustu-
gi pocztowe 1 telekomunikacyjne, sprzedaz energii, ubezpieczenia itp.). Istotnym
elementem proponowanego rozwigzania jest powolanie Rzecznika Praw Pasaze-
réw Kolei przy Prezesie UTK'. Rzecznik powinien otrzymaé kompetencje ana-
logiczne do przyznanych Rzecznikowi Odbiorcow Paliw i Energii®® przy Prezesie
Urzedu Regulacji Energetyki. Relacje migdzy poszczegdlnymi podmiotami ryn-
ku kolejowego po wdrozeniu tego rozwigzania przedstawia rysunek nr 1.

Jak juz wspomnieli$§my, obowigzujace w Polsce prawa pasazerow kolei wy-
mienione sg zarowno w ustawie o transporcie kolejowym, jak i ustawie Prawo
przewozowe, co moze by¢ przedmiotem watpliwosci co do kompetencji Prezesa
UTK do rozpatrywania poszczego6lnych spraw. Rozwigzanie tego problemu byto-
by mozliwe przez nowelizacj¢ wymienionych ustaw, polegajaca na przeniesieniu
zapisow dotyczacych relacji pasazer — przewoznik do jednej z nich. Wydaje sig,
ze ze wzgledu na juz obowigzujgce przepisy w zakresie praw pasazerOw w trans-
porcie lotniczym i kolejowym oraz przygotowywane rozporzadzenia dotyczace

W sprawie przyznawania uprawnien maszynistom prowadzacym lokomotywy i pociagi w obre-
bie systemu kolejowego Wspdlnoty, Rozporzadzenie (WE) nr 1370/2007 z dnia 23 pazdziernika
2007 r. dotyczace ushug publicznych w zakresie kolejowego i drogowego transportu pasazerskiego
oraz uchylajace rozporzadzenia Rady (EWG) nr 1191/69 1 (EWG) nr 1107/70.

1 D. Nachyta, Pig¢ dzialan ze strefy regulacyjnej, ktére mogq zmieni¢ rynek kolejowych prze-
wozow pasazerskich w Polsce, Materiaty pokonferencyjne z konferencji Perspektywy rozwoju
kolejowych przewozow pasazerskich w Polsce Deloitte Business Consulting S.A. 2010 r.

20 J. Betkowski, O zadaniach rzecznika odbiorcéw paliw i energii, Biuletyn URE 5/2002.



Nowe rozwigzania w zakresie praw konsumenta... 169

transportu drogowego i zeglugi wlasciwym aktem prawnym bytoby Prawo prze-
wozowe. Rzecznik Praw Pasazeréw Kolei miatby wowczas mozliwos$¢é rozpatry-
wania skarg dotyczacych wszystkich praw pasazeréw, bez wzgledu na to, ze wy-
nikaja one z rozporzadzenia 1371 i jego implementacji czy tez z przepisOw pra-
wa krajowego.

Wspotpraca w zakresie ochrony
praw pasazera

Regulator, . Rzecznik
Ministerstwo «—> Rzecznik konsumentow
Infrastruktury Pasazerow Kolei
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Rys. 1. Proponowane relacje migdzy podmiotami rynku transportu kolejowego

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie materiatow wewnetrznych UTK i Deloitte
Business Consulting Warszawa 2008, s. 60.
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NEW SOLUTIONS FOR THE CONSUMERS RIGHTS IN THE MARKET
OF RAILWAY PASSANGERS TRANSPORT

Summary

In this paper we present new solutions related to the introduction of the law,
protecting the purchaser of transportation service in railway transport. Client of
transport service has become the subject of rights, the protected subject. Thus,
customer’s behavior and its negotiating position become radically different from
the past. The liability of service providers to recipients of transportation services
grows. Obligations of the railway company to its customers, for example in terms
of quality of service, increase the competitive potential, and in effect enforce
the actors involved in the provision of services to include them in the marketing
strategies on the market

Translated by Miroslaw Antonowicz and Jan Tereszczuk



