
Reklamację usługi przewozu lotniczego składa się do przewoźnika lotniczego, 
z którego usług pasażer skorzystał lub miał skorzystać.

Jeśli przewoźnik lotniczy w terminie 30 dni nie odpowie na reklamację lub jego
odpowiedź będzie niesatysfakcjonująca, pasażerowi przysługuje prawo do:

złożenia wniosku o wszczęcie postępowania polubownego
 przed Rzecznikiem Praw Pasażerów,

dochodzenia roszczeń na drodze sądowej.

Więcej o prawach pasażerów podróżujących samolotem na stronie internetowej
Rzecznika Praw Pasażerów przy Prezesie Urzędu Lotnictwa Cywilnego  -
www.pasazerlotniczy.ulc.gov.pl

SENIOR W podróży, CZYLI MAM PRAWO DO... 

b r o s z u r a  e d u k a c y j n o - i n f o r m a c y j n a

PODRÓŻ KOLEJĄ
1. Prawa w przypadku odwołania lub opóźnienia pociągu o minimum 60 minut:

zwrot kosztu biletu bądź zaoferowanie innego połączenia z punktem docelowym,
opieka obejmująca napoje i posiłki adekwatne do czasu oczekiwania,
zakwaterowanie oraz transfer pomiędzy hotelem a stacją, o ile jest to fizycznie
możliwe, w przypadku konieczności pobytu przez jedną lub więcej nocy.

W przejazdach dalekobieżnych, jeżeli pasażer nie skorzystał z prawa do
zwrotu kosztów przejazdu, przysługuje mu odszkodowanie w wysokości
uzależnionej od długości opóźnienia i ceny biletu:

2. Prawo do bezpiecznej podróży
Przewoźnicy kolejowi i zarządcy stacji mają obowiązek zapewnić pasażerom
bezpieczeństwo na terenie dworców i w pociągach. 
Kontakt ze Strażą Ochrony Kolei: tel. 22 474 00 00

25% ceny w przypadku opóźnienia wynoszącego od 60 minut do 119 minut.
50% ceny w przypadku opóźnienia wynoszącego 120 minut lub więcej.

www.federacjautw.pl @federacjautw

Jeżeli lot jest OPÓŹNIONY podróżnemu przysługują następujące uprawnienia:
przy opóźnieniu powyżej 2 godzin - posiłki i napoje w ilościach adekwatnych do czasu
oczekiwania, dwie rozmowy telefoniczne i dwa maile,
zakwaterowanie w hotelu, gdy występuje konieczność oczekiwania przez jedną         
lub więcej nocy na lot zastępczy oraz transport między lotniskiem a hotelem,
prawo do zwrotu kosztu biletu bądź zaoferowanie innego połączenia z punktem
docelowym, jeżeli opóźnienie wyniesie ponad 5 godzin,
w przypadku przybycia do miejsca docelowego z co najmniej 3 godzinnym
opóźnieniem – prawo do odszkodowania w wysokości od 250 do 600 euro, chyba         
że lot został odwołany z powodu nadzwyczajnych okoliczności.

Wniosek do Rzecznika Praw Pasażerów należy złożyć przed upływem 1 roku od dnia
wykonania przewozu lub dnia, w którym przewóz miał być wykonany.

  Formularz skargi oraz dodatkowe informacje znajdują się na stronie: 

www.pasazerlotniczy.ulc.gov.pl

Zadanie publiczne pn. „Bezpieczna i dostępna turystyka senioralna w Polsce”
dofinansowano ze środków Ministerstwa Sportu i Turystyki zgodnie z zawartą
umową nr 2023/0060/1906/UDOT/DT/BP z dnia 14 czerwca 2023 r.

JAK REKLAMOWAĆ USŁUGI PRZEWOZU LOTNICZEGO?

http://www.pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/
http://www.pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/


Jeżeli autokar jest opóźniony o minimum 120 minut podróżnemu przysługują
następujące uprawnienia:

zaoferowanie przez przewoźnika innego połączenia do miejsca docelowego lub zwrot
ceny biletu,
jeżeli przedsiębiorca nie zaoferuje pasażerowi wyboru pomiędzy zwrotem a zmianą
planu podróży, pasażer ma prawo ubiegać się o odszkodowanie w wysokości 50%
ceny biletu,
w przypadku odwołania lub opóźnienia przewozu regularnego przewoźnik bądź
zarządca terminala jak najszybciej informuje pasażerów o przypuszczalnym czasie
rozpoczęcia podróży.

JAK REKLAMOWAĆ USŁUGI PRZEWOZU AUTOKAROWEGO?

Reklamację należy złożyć do danego przewoźnika 
w terminie do 3 miesięcy od daty zdarzenia.

W przypadku odrzucenia reklamacji bądź braku otrzymania odpowiedzi
w terminie do miesiąca lub 3 miesięcy (o ile przedsiębiorca poinformuje

 konsumenta  o przewidywanym opóźnieniu w odpowiedzi), pasażer ma prawo 
złożyć skargę do Głównego Inspektoratu Transportu Drogowego

www.gov.pl/web/gitd

3. Prawo do bezpłatnej pomocy podczas podróży oraz przy wsiadaniu i wysiadaniu
z pociągu
Potrzebę uzyskania takiego wsparcia należy zgłosić przewoźnikowi kolejowemu
lub zarządcy stacji co najmniej 24 godziny przed odjazdem. 

4. Prawo do informacji przed odjazdem pociągu i podczas podróży
Sprzedawcy biletów powinni udzielić pasażerowi informacji dotyczących rozkładu jazdy
czy najszybszych i najtańszych połączeń w danej relacji. W trakcie podróży pasażer
powinien zostać powiadomiony m.in.: o usługach świadczonych w pociągu, następnych
stacjach, a w przypadku opóźnienia – o szacowanym czasie przybycia do celu podróży.

Infolinia Urzędu Transportu Kolejowego – prawa pasażerów
tel. 22 460 40 80

JAK REKLAMOWAĆ USŁUGI PRZEWOZU KOLEJOWEGO?

Procedura składania skarg oraz reklamacji przez pasażerów kolei jest opisana 
na stronie internetowej Urzędu Transportu Kolejowego

www.utk.gov.pl 

Jeżeli sposób rozpatrzenia reklamacji przez przewoźnika nie jest satysfakcjonujący,
pasażer może skierować sprawę do Rzecznika Praw Pasażera Kolei

www.pasazer.gov.pl

PODRÓŻ samolotem

Jeżeli lot został ODWOŁANY podróżnemu przysługują następujące uprawnienia:
zwrot kosztu biletu bądź zaoferowanie innego połączenia z punktem docelowym,
prawo do opieki: posiłki i napoje w ilościach adekwatnych do czasu oczekiwania,       
dwie rozmowy telefoniczne i maile,
zakwaterowanie w hotelu oraz transport między lotniskiem a hotelem, gdy występuje
konieczność dłuższego oczekiwania na lot zastępczy,
prawo do odszkodowania w wysokości od 250 do 600 euro, chyba że lot został
odwołany z powodu nadzwyczajnych okoliczności lub pasażerowie zostali
poinformowani o odwołaniu lotu przynajmniej na 2 tygodnie przed planowanym
lotem.

PODRÓŻ autokarem

http://www.gov.pl/web/gitd
http://www.utk.gov.pl/
http://www.pasazer.gov.pl/

