POROCILO O DEJAVNOSTIH IZVAJANJA PRAVIC POTNIKOV

REPUBLIKA SLOVENIJA

(V skladu s élenom 32 Uredbe (EU) 2021/82 Evropskega parlamenta in Sveta z dne 29. aprila 2021 o
pravicah in obveznostih potnikov v ZelezniSkem prometu)

Porocilo za obdobje: 2023-2024



1. Organ za reSevanje pritozb potnikov v zelezniskem prometu

Na podlagi 5. ¢lena Uredbe o izvajanju Uredbe (ES) o pravicah in obveznostih potnikov v Zelezniskem
prometu (Uradni list RS, st. 67/11) pritozbe potnikov v zvezi s krsitvami Uredbe (EU) 2021/782
Evropskega parlamenta in Sveta z dne 29. aprila 2021 o pravicah in obveznostih potnikov v
ZelezniSkem prometu obravnava regulatorni organ. Regulatorni organ na podrocju trga Zelezniskih
storitev v Republiki Sloveniji je Agencija za komunikacijska omrezja in storitve Republike Slovenije.

Agencija za komunikacijska omreZja in storitve Republike Slovenije je neodvisen organ, ki ureja in
nadzira trg elektronskih komunikacij, upravlja in nadzira radiofrekvencni spekter v Sloveniji, opravlja
naloge na podrocju radijskih in televizijskih dejavnosti, opravlja vlogo koordinatorja digitalnih storitev,
opravlja nalogo obravnavanja razsirjanja teroristi¢nih spletnih vsebin ter ureja in nadzira trg postnih
storitev in storitev ZelezniSkega prometa v Sloveniji.

VLOGA AGENCIJE NA PODROCIU ZAGOTAVLIANJA PRAVIC POTNIKOV

Agencija za komunikacijska omreZja in storitve Republike Slovenije ozavesca potnike o njihovih
pravicah in obveznostih ter jim zagotavlja potrebne informacije in nasvete v primeru krSenja Uredbe.

Vse potrebne informacije agencija potnikom zagotavlja na svojih spletnih straneh v slovenskem
https://www.akos-rs.si/uporabniki-storitev/raziscite/pravice-potnikov-v-zelezniskem-prometu

in angleskem jeziku https://www.akos-rs.si/en/users/explore/passenger-rights-in-rail-transport

Obe razlicici vsebujeta informacije:
e 0O vlogi agencije v zvezi z zagotavljanjem pravic potnikov v ZelezniSkem prometu
e Povezavo do Uredbe (EU) 2021/782
e Povezavo do https://europa.eu/youreurope/citizens/travel/passenger-
rights/rail/index_en.htm

e Kako potnik vloZi pritozbo pri prevozniku
e Povezavo do spletne strani prevoznika
e Kako vlozZiti pritozbo pri agenciji

Za komunikacijo s potniki z govorno in slusno omejenostjo ima agencija na svoji spletni strani
objavljena tudi dva kratka videa z informacijami o pravicah in obveznostih potnikov v ZelezniSkem
prometu in o nacinu vloZitve pritoZbe na agencijo.

Tezave kljub ozavescanju potnikov o njihovih pravicah in obveznostih

Kljub rednemu informiranju potnikov o njihovih pravicah in obveznostih agencija prejema vec
razli¢nih zahtevkov, ki ne sodijo v zagotavljanje pravic skladno z Uredbo (EU) 2021/782. Med te
zahtevke spadajo predvsem pritozbe na kakovost storitev oziroma motenje miru na vlaku,
zahtevek za pojasnila glede nadomestnih avtobusnih prevozov, nelegalno preckanje tirov,
neustreznost voznega reda vlakov ali na nacin prodaje Zelezniskih vozovnic.
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Poleg tega agencija ugotavlja, da se potniki pritoZujejo na agencijo, Se preden so se pritoZili prevozniku
ali pa, Se preden je potekel rok za odgovor prevoznika. V nekaterih primerih potniki celo zahtevajo, da
jim odSkodnino povrne agencija.

V takSnih primerih agencija potnikom v najkrajSem moznem casu posreduje pojasnilo, v primeru
nepristojnosti pa zadeve drugim pristojnim organom posreduje v reSevanje.

1.1.Obravnava pritozb v letu 2023

Prejete zadeve

V prvem cetrtletju 2023 je agencija prejela dve pritozbi potnikov s podrocja Zelezniskih storitev; za
primerjavo z zadnjim Cetrtletjem 2022, ko je agencija prejela eno pritozbo. Obe pritozbi sta se nanasali
na zahtevek za placilo odskodnine zaradi zamude vlaka in (ne)zagotovitve obroka in osveZilnega
napitka (Slo je za dva lo¢ena primera).

V drugem cetrtletju 2023 agencija ni obravnavala pritozb potnikov s podrocja Zelezniskih storitev.

V tretjem cetrtletju 2023 je agencija prejela dve pritozbi potnikov s podrocja Zelezniskih storitev. Prva
pritozba, ki jo je agencija prejela odstopljeno s strani Ministrstva za okolje, podnebje in energijo, se je
nanasala na izbris vozovnice po nakupu v aplikaciji Grem z vlakom. Druga pritozba se je nanasala na
zamudo vlaka, zaradi katere je potnica kupljeno vozovnico izkoristila le za del poti, saj namen potovanja
ni bil dosezen, ker potnica namembnega kraja v Zeljenem ¢asu ne bi dosegla.

Poleg dveh pritozb je agencija prejela tudi proSnjo potnice za pomoc pri reSevanju pritozbe zaradi
neupraviceno zaraCunane povratne vozovnice s strani tujega prevoznika.

V Cetrtem cetrtletju 2023 je agencija prejela sedem pritozb potnikov s podrocja Zelezniskih storitev,
od katerih so se Stiri pritoZzbe nanasale na krSenje pravic potnikov skladno z Uredbo. Za ostale tri
pritoZbe je agencija ugotovila, da se ne nanasajo na krsenje pravic potnikov skladno z Uredbo, zato jih
je odstopila v resevanje pristojnim organom.

ResSene zadeve

V prvem cetrtletju 2023 je agencija resila tri pritozbe. V postopku resevanja prve pritoZbe je agencija
izdala sklep o ustavitvi postopka, saj sta pritoznik in prevoznik dosegla dogovor, da prevoznik prizna
placilo polovicnega zneska zahtevane odskodnine zaradi poskodovane prtljage, kljub temu, da je
prevoznik zatrjeval, da odgovornost za nastalo poskodbo ni bila na njegovi strani.

Drugi dve pritozbi sta bili vloZeni kot nepopolni. Obe pritozbi sta bili poslani z elektronskega naslova,
brez lastnorotnega podpisa oz. varnega elektronskega podpisa s kvalificiranim potrdilom ter brez
naslova za vrocanje. Zahtevka prav tako nista bila konkretizirana. Ker se pritoZnik in pritoZnica nista
odzivala na poziv agencije o dopolnitvi pritozb, sta bili obe pritoZzbi zakljuceni s sklepom o zavrZenju.

V drugem Eetrtletju 2023 agencija ni obravnavala pritoZzb potnikov s podrocja Zelezniskih storitev.



V tretjem cetrtletju 2023 sta bili obe pritozbi reseni Se pred uvedbo uradnega postopka, saj je
prevoznik v ¢asu med prejemom pritozb in uvedbo postopka v obeh primerih odlodil v korist potnic, ki
sta agencijo obvestili, da do prevoznika nimata nadaljnjih zahtevkov.

V primeru potnice, ki je agencijo prosila za pomoc v zvezi s pritozbo zoper tujega prevoznika, je agencija
prosnjo posredovala tujemu organu, pristojnemu za izvajanje Uredbe in ga zaprosila, da potnici poda
ustrezen odgovor.

V cetrtem cCetrtletju 2023 je agencija zakljucila pet pritoZbenih postopkov. V dveh postopkih je izdala
sklep o zavrZenju, saj sta bili vlogi poslani z elektronskega naslova, brez lastnorocnega podpisa oz.
varnega elektronskega podpisa s kvalificiranim potrdilom ter brez naslova za vroc¢anje, pritoZnika pa se
nista odzivala na poziv agencije o dopolnitvi pritozb. Zahtevka prav tako nista bila konkretizirana. Eno
izmed teh dveh pritozb je agencija (delno) odstopila v nadaljnje reSevanje Ministrstvu za okolje,
podnebje in energijo, kot naro¢niku OGJS prevoza potnikov v notranjemu in ¢ezmejnemu regijskemu
ZelezniSkemu prometu.

Ostale tri pritozbe, za katere je agencija ugotovila, da se ne nanasajo na krsenje pravic potnikov skladno
z Uredbo, je odstopila pristojnim organom, od tega dve Ministrstvu za okolje, podnebje in energijo in
eno Trznemu inSpektoratu.

1.2.Obravnava pritozb v letu 2024

Prejete zadeve

V prvem cetrtletju 2024 je agencija prejela eno pritoZzbo potnice zaradi zamude vlakov v obe smeri,
povzrocene na omrezju sosednje Republike Avstrije. V primerjavi s z zadnjim cetrtletjem 2023, ko je
agencija prejela 7 pritozb, izmed katerih so se 4 nanasale na zagotavljanje pravic potnikov skladno z
Uredbo, se je Stevilo pritoZzb zmanjsalo.

V drugem cetrtletju 2024 je agencija prejela eno pritozbo potnice zaradi veckratnega nakupa
vozovnice za prevoz z vlakom na kartomatu. Po preucitvi pritoZzbe je agencija ugotovila, da se pritozba
ne nanasa na krsitev pravic potnikov skladno z Uredbo, zato jo je odstopila v reSevanje pristojnemu
organu. V primerjavi s prvim Cetrtletjem 2024, ko je agencija prejela eno pritozbo, ki se je nanasala na
zagotavljanje pravic potnikov skladno z Uredbo, se je Stevilo pritozb zmanjsalo.

V tretjem cetrtletju 2024 je agencija prejela eno pritozbo.

V Cetrtem cetrtletju 2024 je agencija prejela eno pritozbo potnikov s podrocja Zelezniskih storitev
(pritozb Sestih pritoznic, ki so se obravnavale v enem postopku).

Resene zadeve

V prvem cetrtletju 2024 je agencija resila eno pritozbo, v kateri je delno ugodila pritozniku.

V drugem cetrtletju 2024 je agencija resila eno pritozbo zaradi zamude vlakov v obe smeri, povzrocene
na omrezju sosednje Republike Avstrije. V postopku resevanja pritozbe je agencija izdala sklep o



ustavitvi postopka, saj sta pritoznika s prevoznikom dosegla dogovor, da prevoznik poleg nadomestila
za zamudo v viSini 50% vrednosti vozovnic na relaciji Kranj-Dunaj, povrne tudi celotno vrednost
vozovnic obeh potnikov na relaciji potovanja Dunaj-Kranj.

Prejeta pritozba v drugem Cetrtletju, za katero je agencija ugotovila, da se ne nanasa na krsenje pravic
potnikov skladno z Uredbo, je bila odstopljena pristojnemu organu, v tem primeru Trinemu
inSpektoratu.

V tretjem cetrtletju 2024 je agencija pritozbo, ki jo je prejela v tem obdobju, zaradi nepristojnosti
odstopila v reSevanje pristojnemu organu.

V Cetrtem cCetrtletju 2024 je agencija reSila eno pritozbo in izdala odlocbo, s katero je bilo ugodeno
zahtevkom vseh 6 pritoZznic (povrnitev stroskov nadomestnega avtobusnega prevoza).

2. Obravnava pritozb prevoznika, ki izvaja prevoz potnikov v Zelezniskem
prometu za leto 2023 in 2024

V Republiki Sloveniji izvaja prevoz potnikov v Zelezniskem prometu gospodarska druzba, ki opravlja
tudi obvezno gospodarsko javno sluzbo prevoza potnikov v zZelezniskem prometu. V zvezi z izvajanjem
dejavnosti in s tem povezanimi pritoZzbami, je v letu 2023 in 2024 prejela naslednje Stevilo pritozb:

Leto St. pritozb Obravnava na AKOS

2023 518 5 primerov (2 x ugodeno, 3 x delno
ugodeno)

2024 | 347 2 primera (1 x ugodeno, 1 x delno
ugodeno)

3. Obravnava izvajanje pravic potnikov v ZelezniSkem prometu v okviru
inSpekcije
InSpekcija za javni potniski promet, ki opravlja naloge nadzora v okviru zagotavljanja obvezne

gospodarske javne sluzbe prevoza potnikov v notranjem in ¢ezmejnem regijskem Zelezniskem
prometu, v letu 2023 in 2024 ni izdala nobene kazni v okviru izvajanja predmetne Uredbe.



