Na co skarzg sie pasazerowie kolei?
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W 2018 roku do Urzedu Transportu Kolejowego wptynely 1384 zgtoszenia od pasazeréw. To o ponad
200 wigcej niz rok wezesniej. Najczesciej skarzono si¢ na niedogodny rozktad jazdy czy powtarzajace sig
opOznienia pociagéw. W mniejszym stopniu problemy stwarzat brak higieny 1 komfortu,
niewystarczajaca jakos¢ obstugi 1 brak wiasciwej informacji pasazerskie;j.

Pasazerowie chetnie korzystaja z ustug kolei. W 2018 roku pociagami podrozowato ponad 310 mln oséb.
W minionym roku podrézni poskarzyli si¢ na dziatanie systemu kolejowego 1384 razy. — Pasazerowie sa
coraz bardziej Swiadomymi konsumentami. Wiedza czego moga oczekiwa¢ w ramach ustug oferowanych
przez kolej. Wigksza swiadomos¢ przystugujacych praw pokazuje wzrastajaca liczba skarg sktadanych do
Urzedu — podkresla Ignacy Gora, Prezes Urzedu Transportu Kolejowego. — Informacje od pasazerow sa
bardzo cenne i pozwalaja reagowac w sytuacjach kiedy system kolejowy nie funkcjonuje odpowiednio -
dodaje.

W 2018 r. blisko 25 % korespondencji od pasazeréw do Prezesa UTK stanowity skargi dotyczace
rozktadu jazdy. W tej kategorii mieszcza si¢ m.in. przypadki odwolywania pociaggéw i1 uruchamiania
komunikacji zastepczej, niskiej punktualnosci wybranych sktadéw, utraty skomunikowania na stacjach
weztowych czy zbyt dtugiego czasu przejazdu.

Niewiele mniej zgtoszen (22 %) dotyczyto probleméw z odpowiednimi warunkami podrézy. Pasazerowie
zglaszali przede wszystkim awarie klimatyzacji lub ogrzewania w pociagach, awarie toalet, a takze
niewtasciwe zachowanie druzyn konduktorskich czy pracownikéw kas biletowych.

18 % pasazerow, ktorzy skontaktowali si¢ z urzedem skarzylo si¢ na niesatysfakcjonujace decyzje
reklamacyjne. Najczesciej dotyczyto to odmowy wyptaty odszkodowania za opdznienia pociggéw
czy nieuwzglednienia odwotania od wezwan do zaptaty za brak biletu.

Problemy z zakupem biletow, niewlasciwym dziataniem biletomatow czy zbyt dtugie kolejki do kas
biletowych byly tematem 12 % skarg pasazeréw. Tyle samo skarg dotyczyto nieprawidtowosci czy
rozbieznosci migdzy informacjami podawanymi przez megafony a wySwietlanymi na tablicach. Podrézni
zglaszali rowniez btedy lub nieaktualng treS¢ na tablicach kierunkowych pociaggéw. Skargi dotyczace
innych zagadnien stanowity ok. 11 % wplywajacej korespondencji.

W 2018 roku UTK otrzymat 53 skargi dotyczace nieprawidtowej obstugi osob z niepelnosprawnoscia.
Zgloszenia dotyczyly braku pomocy lub urzadzen umozliwiajacych samodzielne przedostanie si¢ na
peron, niezapewnienia pasazerom bezpiecznych i higienicznych warunkéw przejazdu oraz niewlasciwego
zachowania obstugi pociagu.

Najczescie] wybierang forma komunikacji jest poczta elektroniczna. W 2018 r. ta droga przestano 1061
zgloszen. Popularny byt réwniez_formularz kontaktowy zamieszczony na stronie internetowej Urzedu —
205 zgtoszen. Poczty tradycyjna dotarto do Urzedu 67 skarg, za posrednictwem e-PUAP — 12, a trzy
osoby wniosty skarge osobiscie.

W Urzedzie Transportu Kolejowego istnieje tez infolinia pod numerem 22 460 40 80. Dyzurujacy tam
pracownicy informuja pasazerow o przystugujacych im prawach. W 2018 r. udzielono ponad 900 porad, z
czego 32 zakonczyly si¢ ztozeniem skargi na dziatalnos¢ przedsigbiorstwa kolejowego.
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