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1. Informacje o systemie krajowym

Prezes Urzedu Transportu Kolejowego (,,Prezes UTK”) jest organem wyznaczonym
zgodnie z art. 31 ust. 1 rozporzadzenia 2021/782/UE* odpowiedzialnym
za egzekwowanie tego rozporzadzenia na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej.

Prezes UTK jest krajowa wtadzg bezpieczenstwa i krajowym regulatorem transportu
kolejowego w rozumieniu przepisdow Unii Europejskiej z zakresu bezpieczenistwa,
interoperacyjnosci i regulacji transportu kolejowego, wtasciwym w sprawach:

1) regulacji transportu kolejowego,
2) licencjonowania transportu kolejowego,

3) nadzoru technicznego nad eksploatacjg i utrzymaniem infrastruktury kolejowej
oraz pojazdow kolejowych,

4) bezpieczenstwa ruchu kolejowego,
5) interoperacyjnosci i spdjnosci technicznej transportu kolejowego,
6) licencji i Swiadectw maszynistow?.

Ponadto Prezes UTK jest organem witasciwym w sprawach nadzoru
nad przestrzeganiem praw pasazeréw w transporcie kolejowyms3.

Zgodnie z przepisami krajowymi?, do zadan Prezesa UTK w zakresie nadzoru
nad przestrzeganiem praw pasazerow w transporcie kolejowym nalezy nadzér
nad przestrzeganiem przepiséw rozporzadzenia 2021/782/UE.

Prezesa UTK powotuje Prezes Rady Ministrow sposrdod oséb wytonionych w drodze
otwartego i konkurencyjnego naboru®. Kadencja Prezesa UTK trwa 5 lat od dnia
powotania®.

Obstuge Prezesa UTK zapewnia Urzad Transportu Kolejowego (,,UTK”)’.

! rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29 kwietnia 2021 r. dotyczace
praw i obowigzkow pasazeréow w ruchu kolejowym (Dz. Urz. UE. L 2021 Nr 172, str. 1) (,,rozporzadzenie
2021/782/UE")

2 art. 10 ust. 1 pkt 1-6 ustawy z dnia 28 marca 2003 r. o transporcie kolejowym r. (Dz.U. z 2024 r.

poz. 697) (,,ustawa o transporcie kolejowym”)

3 art. 10 ust. 1a ustawy o transporcie kolejowym

4art. 13 ust. 1b pkt 1 ustawy o transporcie kolejowym

5art. 11 ust. 1 ustawy o transporcie kolejowym

6art. 11b ust. 1 ustawy o transporcie kolejowym

7§ 1 ust. 1 Statutu Urzedu Transportu Kolejowego stanowigcego zatacznik do zarzgdzenia nr 159
Prezesa Rady Ministrow z dnia 7 listopada 2017 r. (M.P. z 2023 r. poz. 541)

tel. 22 749 14 00 Urzad Transportu Kolejowego
e-mail: utk@utk.gov.pl Al. Jerozolimskie 134
www.utk.gov.pl 02-305 Warszawa


http://www.utk.gov.pl/

UTK jest jednostka budzetowgq sektora finansdw publicznych nieposiadajgca
osobowosci prawnej, ktdra pokrywa swoje wydatki bezposrednio z budzetu, a pobrane
dochody odprowadza na rachunek dochodéw budzetu parstwa?.

W strukturze organizacyjnej UTK komdrkg organizacyjng realizujgcy zadania z zakresu
nadzoru nad przestrzeganiem praw pasazerow w transporcie kolejowym jest
Departament Przewozow Pasazerskich, ktéry odpowiada w szczegdlnosci za®:

1) nadzor nad przestrzeganiem przepiséw dotyczgcych praw i obowigzkéw pasazeréw
w ruchu kolejowym,

2) prowadzenie postepowan administracyjnych w sprawach o naruszenie przepiséw
o ochronie praw pasazeréw oraz w sprawach nakfadania kar pienieznych
zwigzanych ze stwierdzonymi naruszeniami,

3) nadzér nad systemami gwarantujgcymi bezpieczeristwo osobiste pasazerow
oraz ich bagazu,

4) nadzoér nad realizacjg obowigzkdéw w zakresie informacji dla pasazeréw ze strony
przewoznikdw kolejowych, zarzgdcodw infrastruktury i zarzgdzajgcych dworcami
oraz dziatania na rzecz rozwoju zintegrowanych systemodw informacyjnych,

5) nadzér nad zapewnieniem niedyskryminujgcego dostepu do ustug kolejowych
osobom z niepetnosprawnoscig i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej
oraz koordynacje dziatan na rzecz petnego dostepu,

6) monitorowanie jakosci obstugi podréznych i przygotowywania
oraz funkcjonowania procedur w tym zakresie, w tym nadzér nad systemami
zarzadzania jakoscig u przewoznikdw kolejowych i zarzgdcédw dworcéw,

7) dziatania ukierunkowane na upowszechnianie wiedzy o prawach przystugujgcych
pasazerom, promujgce korzystanie z transportu kolejowego, utatwiajgce dotarcie
do kompleksowych informacji pomocnych w planowaniu i realizacji podrdzy,

8) tworzenie optymalnych warunkéw dla rozstrzygania sporéw miedzy pasazerami
a przewoznikami, zarzgdcami infrastruktury, sprzedawcami biletow i operatorami
turystycznymi,

9) przyjmowanie i rozpatrywanie skarg pasazeréw,

10) wspotprace z odpowiednimi organami administracji, podmiotami gospodarczymi
i organizacjami pozarzgdowymi w zakresie inicjowania i podejmowania dziatan,
majacych na celu poprawe jakosci oraz rozwdj pasazerskich przewozéow

8 ustawa z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych (Dz.U. z 2024 r. poz. 1530)
9§29 ust. 12 Zarzadzenia nr P.021.6.2025 Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego z dnia
13 lutego 2025 r. w sprawie regulaminu organizacyjnego Urzedu Transportu Kolejowego
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kolejowych, w tym dostepnosci transportu kolejowego dla oséb
z niepetnosprawnoscig i o ograniczonej sprawnosci ruchowej.

2. Korzystanie z wytaczen — rozwoj rynku kolejowego

Rzeczpospolita Polska skorzystata z mozliwosci wytgczenial® stosowania czesci
przepiséw rozporzadzenia 2021/782/UE w odniesieniu do poszczegdlnych ustug.

Zgodnie z przepisami krajowymitl:

1. Przepiséw rozporzadzenia 2021/782/UE nie stosuje sie do kolejowych przewozéw
0s0b:

1) ktore sg Swiadczone wytgcznie na uzytek historyczny lub turystyczny, z wyjgtkiem
przepiséw art. 13 i art. 14 tego rozporzadzenia;

2) miejskich i podmiejskich, z wyjatkiem przepisow art. 4-8, art. 9 ust. 1, art. 10, art. 11,
art. 12 ust. 1, 2 4-7, art. 13, art. 14, art. 16, art. 18 ust. 1, 2,4,5i 7, art. 20 ust. 1
i art. 21-30 tego rozporzadzenia, z tym ze:

a) art. 6 ust. 4 tego rozporzadzenia stosuje sie od dnia 7 czerwca 2025 .,
b) art. 10 tego rozporzadzenia stosuje sie od dnia 7 czerwca 2030 r.;

3) regionalnych, z wyjgtkiem przepiséw art. 4-14, art. 16, art. 18, art. 20 ust. 1
i art. 21-30 tego rozporzadzenia, z tym ze:

a) art. 6 ust. 4 tego rozporzadzenia stosuje sie od dnia 7 czerwca 2025 r.,

b) art. 9 ust. 2 i 3 tego rozporzadzenia stosuje sie od dnia 10 grudnia 2028 r.,
c) art. 10 tego rozporzadzenia stosuje sie od dnia 7 czerwca 2030 .,

d) art. 18 ust. 3 tego rozporzadzenia stosuje sie od dnia 7 czerwca 2028 r.;

4) miedzynarodowych, ktérych co najmniej jeden planowany przystanek jest
wykonywany poza Unig Europejska, z wyjatkiem przepisdw art. 4-8, art. Qust. 1i 2,
art. 10, art. 11, art. 13, art. 14, art. 16, art. 17, art. 18 ust. 1, 2,4, 5i 7 oraz art. 19-30
tego rozporzadzenia, z tym ze:

a) art. 6 ust. 4 tego rozporzadzenia stosuje sie od dnia 7 czerwca 2025 .,

b) art. 10 tego rozporzadzenia stosuje sie od dnia 7 czerwca 2030 .

10 art. 2 ust. 2i 6 lit. a-b rozporzadzenia 2021/782/UE
11 art. 3a ust. 1-3 ustawy o transporcie kolejowym
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2. Przepisy art. 6 ust. 4 rozporzadzenia 2021/782/UE do dalekobieznych krajowych
przewozow 0sob i miedzynarodowych przewozéw oséb wykonywanych na obszarze
Unii Europejskiej stosuje sie od dnia 7 czerwca 2025 r.

3. Przepisy art. 10 rozporzgdzenia 2021/782/UE do dalekobieznych krajowych
przewozow 0sob i miedzynarodowych przewozéw oséb wykonywanych na obszarze
Unii Europejskiej stosuje sie od dnia 7 czerwca 2030 r.

3. Proces rozpatrywania skarg

Prezes UTK rozpatruje skargi dotyczgce naruszenia praw pasazeréw w transporcie
kolejowym?2,

Zgodnie z obowigzujgcymi przepisami, do skargi skierowanej do Prezesa UTK pasazer
powinien dotgczy¢ nastepujgce dokumenty?!3:

1) kopie skargi lub reklamacji skierowanej do przewoznika kolejowego, operatora stacji
pasazerskiej, zarzadzajgcego peronem, sprzedawcy biletéw, organizatora turystyki

lub przedsiebiorcy utatwiajgcego nabywanie powigzanych ustug turystycznych

W rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych
i powigzanych ustugach turystycznych (Dz. U. z 2020 r. poz. 2139 oraz z 2021 r.

poz. 1641);

2) odpowiedz podmiotu, o ktdrym mowa w pkt 1, na skarge lub reklamacje, jezeli
zostata udzielona;

3) bilet na dang trase, a w przypadku biletu elektronicznego - dane umozliwiajace
identyfikacje warunkéw zawartej umowy przewozu, w szczegdlnosci numer biletu,
date i godziny przewozu oraz rodzaj pociagu, lub potwierdzenie rezerwacji;

4) inne istotne dokumenty potwierdzajgce naruszenie prawa pasazeréw w ruchu
kolejowym.

Przepisy krajowe nie wprowadzajg terminu na ztozenie przez pasazera skargi
do krajowego organu w sprawie naruszenia praw pasazeréw w transporcie kolejowym.

Po wystaniu skargi do UTK pasazer otrzymuje automatyczne potwierdzenie jej przyjecia
wraz ze wskazaniem zakresu dziatalno$ci organu.

Sredni czas, w ktérym krajowy organ rozpatrujacy skargi rozpatruje skargi wynosi:

12 art. 13 ust. 3c pkt 4 ustawy o transporcie kolejowym
13 art. 14a ust. 5 ustawy o transporcie kolejowym
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e w przypadkach standardowych - niezwtocznie, nie pdzniej niz w ciggu 14 dni,
e w skomplikowanych sprawach - nie pdzniej niz w ciggu 1 miesiaca,

e w sprawach, ktére wigzg sie z postepowaniem sgdowym - w zaleznosci
od rozstrzygniecia sadu.

Natomiast w celu pozasgdowego rozwigzywania sporéw pomiedzy pasazerami
a przedsiebiorstwami kolejowymi zostat powotany Rzecznik Praw Pasazera Kolei
(,RPPK”) przy Prezesie UTK.

Postepowanie polubowne moze by¢ prowadzone wtedy, gdy pasazer skieruje
wczesniej do przewoznika reklamacje (zawierajacg wniosek o wyptate okreslonej
kwoty np. z powodu nieprawidtowego wykonania umowy przewozu), lecz nie uzyska
satysfakcjonujgcego rozstrzygniecia®®. Postepowanie takie jest dobrowolne dla obu
stron, ma charakter zblizony do mediacyjnego, a jego celem jest uzgodnienie
kompromisowego rozwigzania, ktdre zaréwno pasazer, jak i przewoznik mogliby uzna¢.

RPPK jest cztonkiem Travel-Net - sieci podmiotéw prowadzacych postepowania
w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich, utatwiajacych
rozwigzywanie sporow transgranicznych w sektorze transportu.

Prezes UTK w toku prowadzonych kontroli podmiotéw kolejowych realizowanych takze
w zwigzku ze skargami pasazerskimi, stwierdza nieprawidtowos$ci oraz w przypadku ich
wystgpienia nakazuje usuniecie w okreslonym terminie. Wydaje takze decyzje
ograniczajace eksploatacje pojazdéw kolejowych lub wstrzymujgce ruch kolejowy oraz
prowadzi postepowania w sprawie nakazu usuniecia naruszen.

UTK rozpatruje skargi, ktore wptywajg za posrednictwem:
e poczty elektronicznej,

e formularza zamieszczonego na stronie internetowej (dostepny wytgcznie w jezyku
polskim)?e,

¢ infolinii,
e poczty tradycyjnej,
e systemu ePUAP / eDoreczenia

e osobiscie w siedzibie UTK.

14 art. 16a ustawy o transporcie kolejowym;
15 art. 16e ust. 2 ustawy o transporcie kolejowym;
16 https://utk.gov.pl/pl/urzad/kontakt/formularz-kontaktowy/11290,Formularz-kontaktowy.html
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W przypadku wptywu skargi w jezyku angielskim, odpowiedz jest udzielana w dwdch
jezykach — polskim (urzedowym) i angielskim.

UTK prowadzi strone internetowgq oraz specjalne podstrony dla podrdznych
korzystajacych z transportu kolejowego, na ktérych pasazerowie sg informowani o ich
prawach oraz mozliwosci ztozenia skargi. Strony sg publikowane w jezykach polskim?'’.

Pasazerowie sg informowani o mozliwosci ztozenia skargi do Prezesa UTK rowniez
za posrednictwem:

e plakatdw informacyjnych dostepnych miedzy innymi na dworcach kolejowych,

e dziatan edukacyjnych realizowanych cyklicznie na najwiekszych stacjach
pasazerskich w ramach akcji pod hastem ,,Dzier Pasazera”,

e publikacji przewoznikdw i zarzadcow stacji pasazerskich na stronach
internetowych.

UTK prowadzi réwniez kontrole podmiotdw kolejowych, podczas ktérych weryfikuje
obowigzek publikacji informacji o prawach pasazeréw oraz danych kontaktowych
do organu sprawujgcego nadzér nad przestrzeganiem rozporzgdzenia 2021/782/UE.

17 https://utk.gov.pl/pl/pasazerowie) i angielskim (https://utk.gov.pl/en/passenger-rights/passenger-
rights-in-rail-trans/20197,Passenger-rights-in-rail-transport.html
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4. Statystyki skarg

TRANSPORTU
KOLEJOWEGO

Umowa
przewozu,
informacje
i bilety
(Rozdziat Il)

Ood1
stycznia
do 31
grudnia
2023 r.
Ood1
stycznia
do 31
grudnia
2024 r.

1811

2180

18 7 uwagi na mozliwos¢ zakwalifikowania jednego wptywu do kilku kategorii, suma zgtoszen podzielonych ze wzgledu na kategorie jest wyzsza niz ogdélna

Odpowiedzialnos$é
przedsiebiorstw
kolejowych wobec
pasazerdw oraz za
ich bagaz (Rozdziat
1)

liczba otrzymanych przez UTK wptywdw od pasazerow.

tel. 22 749 14 00
e-mail: utk@utk.gov.pl
www.utk.gov.pl

Opdznienia,
utrata
potaczen

i odwotania
(Rozdziat V)

Tabela 4.1 - Dane statystyczne dotyczace skarg ztozonych do Krajowego Organu Egzekwujgcego Prawo

Osoby
Z niepetnosprawnoscia
i osoby o ograniczonej
mozliwosci poruszania
sie (Rozdziat V)

Urzad Transportu Kolejowego
Al. Jerozolimskie 134
02-305 Warszawa

Bezpieczenstwo,
skargi oraz jakos¢
ustug (Rozdziat VI)



http://www.utk.gov.pl/
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W 2024 r. wptyneto 2180 zapytan, skarg i wnioskdw pasazerskich. Jest to najwyzsza
liczba zarejestrowanych spraw rocznie w historii UTK. W stosunku do roku 2023
zanotowano ponad 20% wzrost liczby wptywow skargowych, tj. 369 wiece].

Nalezy uznaé, ze wzrost liczby prowadzonych spraw jest zwigzany ze znaczgcym
wzrostem zainteresowania transportem kolejowym oraz rekordami przewozowymi
odnotowanymi przez przewoznikéw pasazerskich w Polsce w 2024 r. (z 374,4 min
w 2023 r. do 407,5 min w 2024 r.).%?

Tematyka zgloszen pasazeréw wptywajacych w 2023 r.
W ujeciu lizcgbowym

HEHIGIENA, KOMFORT I JAKOSC PODROZY

BDYSTRYBUCJA BILETOW OROZKLAD JAZDY
EPOZOSTALE HEINFORMACJA T OZNAKOWANIE
B INTERNET

19 https://utk.gov.pl/pl/dokumenty-i-formularze/opracowania-urzedu-tran/22058,Podsumowanie-2024-
r-w-przewozach-pasazerskich-i-towarowych.html

tel. 22 749 14 00 Urzad Transportu Kolejowego
e-mail: utk@utk.gov.pl Al. Jerozolimskie 134
www.utk.gov.pl 02-305 Warszawa


http://www.utk.gov.pl/

Tematyka zgloszen pasazeréw wptywajacych w 2024 r.
w ujeciu liggbowym

EHIGIENA, KOMFORT I JAKOSC PODROZY
EDYSTRYBUCJA BILETOW B ROZKLAD JAZDY
EPOZOSTALE EINFORMACJA I 0ZNAKOWANIE
EINTERNET
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Tematyka zgtoszen pasazerskich wptywajacych do UTK

) Higiena, komfort .
Zwrot kosztow Rozktad jazdy

i jJakos¢ podrézy

Wptywy stanowigce reklamacje z tytutu Skargi dotyczace bezpieczenstwa

opdznienia pociggu, dodatkowych podrdznych, wysokiej frekwencji Korespondencja o tematyce

kosztéw podrézy oraz wnioski w pociggach, niewtasciwej temperatury,  punktualnosci, realizacji skomunikowan
o zwrot naleznosci za niewykorzystane nieuprzejmej obstugi, niesprawnych oraz niedogodnego rozktadu jazdy.
bilety na przejazd. pojazdéw kolejowych.

Dystrybucja biletow Informacja i oznakowanie Pozostate

Zapytania dotyczace Skargi na nieprawidtow Korespondencja dotyczaca . .
£V . Ve . . . > . : . . . . s Sygnaty pasazerskie o braku
przystugujacych ulg informacje pasazerska nieprawidtowego , i .
. . . . . udzielenia odpowiedzi
ustawowych oraz skargi na stacjach kolejowych funkcjonowania . .
Lt . . . , w terminie przez podmioty
na brak dostepnosci biletow i W pociggach oraz elektronicznych systemow . ,
. . e . L . et kolejowe oraz inne wptywy
lub sprzedaz w niewtasciwej niewtasciwe zestawienie sprzedazy biletow oraz . . .
. ., . , i sugestie pasazerow.
cenie. pociagow. wyszukiwarek potgczen.
tel. 22 749 14 00 Urzad Transportu Kolejowego
e-mail: utk@utk.gov.pl Al. Jerozolimskie 134

www.utk.gov.pl 02-305 Warszawa
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5. Kary

Stosownie do wymogéw rozporzadzenia 2021/782/UE?°, Rzeczpospolita Polska
przyjeta przepisy dotyczace sankcji majgcych zastosowanie w przypadkach naruszenia
niniejszego rozporzadzenia oraz podjeta niezbedne dziatania, aby zapewnié ich
wykonanie.

Zgodnie z przepisami krajowymi?, karze pienieznej podlega zarzadca, przewoznik
kolejowy, operator stacji pasazerskiej, zarzgdzajgcy peronem, sprzedawca biletéw,
organizator turystyki, przedsiebiorca utatwiajgcy nabywanie powigzanych ustug
turystycznych w rozumieniu ustawy z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach
turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych, ktéry nie przestrzega lub narusza
obowigzujgce go przepisy art. 4, art. 6 i art. 8-30 rozporzadzenia 2021/782/UE.

W celu zapewnienia, aby stosowane sankcje byty skuteczne, proporcjonalne
i odstraszajace, przepisy krajowe przewidujg obligatoryjnos$é kary pienieznej za kazde
stwierdzone w drodze decyzji administracyjnej naruszenie przepiséw.

Za naruszenie przez przedsiebiorce kazdego z wymienionych powyzej przepisow
rozporzgdzenia 2021/782/UE Prezes UTK naktada, w drodze decyzji, kare pieniezng
w wysokosci do 2% rocznego przychodu przedsiebiorcy, osiggnietego w poprzednim
roku obrotowym?2,

Ustalajgc wysokosé kary pienieznej, Prezes UTK uwzglednia zakres naruszenia przepisu,
dotychczasowg dziatalnos¢ podmiotu oraz jego mozliwosci finansowe?3.

Prezes UTK moze natozy¢, w drodze decyzji, kare pieniezng w wysokosci stanowigcej
rownowartos$¢ do 5000 euro za kazdy dzien zwtoki w wykonaniu okreslonych

w ustawie o transporcie kolejowym decyzji albo wyrokéw sgdowych w okreslonych
w ustawie o transporcie kolejowym sprawach?*.

Nie naktada sie kary pienieznej, jezeli przewoznik kolejowy, zarzgdca, operator stacji
pasazerskiej, zarzgdzajgcy peronem, sprzedawca biletéw, organizator turystyki,
przedsiebiorca utatwiajgcy nabywanie powigzanych ustug turystycznych w rozumieniu
ustawy z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych i powigzanych ustugach
turystycznych, przed dniem wydania decyzji stwierdzajgcej naruszenie przepisow,

20 art. 35 ust. 1 rozporzadzenia 2021/782/UE

21 art. 66 ust. 1 pkt 6 ustawy o transporcie kolejowym

22 art. 66 ust. 2 ustawy o transporcie kolejowym

23 art. 66 ust. 2b ustawy o transporcie kolejowym

24 art. 66 ust. 2aa pkt 1-2 ustawy o transporcie kolejowym

tel. 22 749 14 00 Urzad Transportu Kolejowego
e-mail: utk@utk.gov.pl Al. Jerozolimskie 134
www.utk.gov.pl 02-305 Warszawa


http://www.utk.gov.pl/

dobrowolnie usunat naruszenie lub wypetnit obowigzki wynikajgce z rozporzadzenia
2021/782/UE?>.

Niezaleznie od kary pienieznej okreslonej w ustawie o transporcie kolejowym,
Prezes UTK moze natozy¢ kare pieniezng na kierownika zarzadcy i przewoznika
kolejowego, z tym ze kara ta moze by¢ wymierzona w kwocie nie wiekszej niz 300%
jego wynagrodzenia miesiecznego?®.

W okresie sprawozdawczym Prezes UTK nie stwierdzit naruszenia przepiséw
rozporzgdzenia 2021/782/UE oraz nie natozyt z tego tytutu kary pienieznej.

6. Dziatania podjete w celu wdrozenia i monitorowania

rozporzadzenia

Prezes UTK przeprowadzit szereg szkolen i spotkan dla podmiotéw rynku kolejowego
(pasazerskich przewoznikéw kolejowych, zarzgdcéw infrastruktury, zarzgdcow
dworcow, sprzedawcow biletéw, operatoréw turystycznych, organizatoréw
transportu) w zakresie nowelizacji przepiséw rozporzadzenia 1371/2007/WE?’.

W szkoleniach brali udziat takze rzecznicy praw konsumentow. Podczas szkolen
Prezes UTK przedstawit zmiany prawne wynikajgce ze stosowanego

od 7 czerwca 2023 r. rozporzgdzenia 2021/782/UE, ktdre zastgpito dotychczasowe
rozporzadzenie 1371/2007/WE w tym obszarze. Ponadto omdwiona zostata ogdlna
tematyka dotyczgca ochrony praw pasazerow w transporcie kolejowym, praktyczne
problemy w stosowaniu przepisdw dotychczasowego rozporzadzenia 1371/2007/WE,
orzecznictwo oraz przyczyny nowelizacji tego aktu prawnego.

Ponadto zasygnalizowane zostaty najwazniejsze zmiany wynikajgce ze znowelizowanej
wersji ww. rozporzadzenia. Szczegdlna uwaga uczestnikdw zostata zwrdcona na nowe
obowigzki podmiotéw kolejowych w zakresie obstugi pasazeréw oraz ochrony

ich praw, w szczegdlnosci obowigzkowe szkolenia dla pracownikéw transportu
kolejowego z obstugi 0séb z niepetnosprawnoscig lub oséb o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie. Udzielono réwniez odpowiedzi na pytania uczestnikdow szkolenia.

5 art. 66 ust. 2c ustawy o transporcie kolejowym

26 art. 66 ust. 3 ustawy o transporcie kolejowym

27 rozporzgdzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r.
dotyczace praw i obowigzkow pasazerow w ruchu kolejowym (Dz. Urz. UE. L 2007 Nr 315, str. 14)
(,rozporzadzenie 1371/2007/UE")
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Cykl szkolen i spotkan byt inicjowany ze strony organu regulacyjnego i wziety w nich
udziat tgcznie 362 osoby. w 2022 r. — 128 uczestnikow, w 2023 r. — 123 uczestnikéw,
aw 2024 r.—-111 uczestnikéw.

Wdrazanie i monitorowanie rozdziatu V dotyczacego dostepnosci i informacji, a takze
artykutéw 23 i 24 dotyczacych pomocy i warunkdw, na jakich jest ona udzielana

Prezes UTK sprawuje staty nadzér nad dziatalnoscig podmiotéw $wiadczacych ustugi
na rynku pasazerskich przewozéw kolejowych m.in. w zakresie zapewnienia
niedyskryminujgcego dostepu do ustug kolejowych osobom z niepetnosprawnoscia
lub 0séb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie.

Do UTK w 2023 i 2024 roku wptywaty zgtoszenia pasazerskie dotyczace
nieprawidtowosci w zapewnieniu asysty podczas podrdzy transportem kolejowym osdb
z niepetnosprawnoscig oraz mozliwosci naruszenia przepiséw rozporzadzenia
2021/782/UE w odniesieniu do obowigzkéw poszczegdlnych podmiotéw kolejowych

w tym zakresie. Prezes UTK otrzymywat sygnaty bezposrednio od pasazeréw,

jak réwniez byty one przekazywane przez Biuro Petnomocnika Rzgdu do Spraw Oséb
Niepetnosprawnych.

W zwigzku z powyzszym, UTK wystosowat wystgpienia interwencyjne, w ktérych
skupiono sie na indywidualnych nieprawidtowosciach zwigzanych z zapewnieniem
asysty osobom o szczegdlnych potrzebach.

Prezes UTK zwracat takze uwage na koniecznos¢ usuwania barier ograniczajacych
mobilnos¢ pasazerdw o szczegdlnych potrzebach oraz podejmowat dziatania

w przypadku awarii urzagdzen wspomagajgcych poruszanie sie na stacjach i dworcach
kolejowych.

Jednoczesnie, do Prezesa UTK wptynety zgtoszenia pasazerskie dotyczgce utrudnien
w podrézy oséb z niepetnosprawnoscia, ktére wystgpity w pociggach
miedzynarodowych uruchamianych w kooperacji kilku przewoznikéw kolejowych.
W ramach wspoftpracy sygnalizowano poszczegdlne przypadki nieprawidtowosci
organom odpowiedzialnym za egzekwowanie praw pasazerdw i nadzor

nad przestrzeganiem przepiséw rozporzadzenia 2021/782/UE — zgodnie z ich
wtasciwoscig terytorialng.

Ponadto, w zwigzku z rozpoczeciem stosowania od 7 czerwca 2023 r. nowego aktu
prawa europejskiego — rozporzadzenia 2021/782/UE Prezes UTK przeprowadzit w 2023
i 2024 roku dziatania weryfikacyjne obejmujgce swoim zakresem sprawdzenie
poprawnosci informowania pasazerdw z niepetnosprawnoscig lub osdb o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie przez podmioty kolejowe o przystugujgcej im mozliwosci
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wsparcia w podrdzy. Czynnosci sprawdzajgce polegaty na weryfikacji informacji

na stronach internetowych przewoznikéw kolejowych i zarzgdcow infrastruktury

oraz materiatéw informacyjnych dostepnych na dworcach, peronach oraz w pociggach.
W przypadku nieaktualnych informacji, Prezes UTK wystepowat do podmiotow
kolejowych o ich aktualizacje.

W okresie sprawozdawczym UTK realizowat dziatania kontrolne w zakresie kontroli
dworcow kolejowych oraz stacji pasazerskich. Najczestszymi nieprawidtowosciami
stwierdzonymi w toku kontroli byty brak publikacji rozktaddw jazdy oraz informacji
o prawach pasazerdéw kolei, a takze brak udostepnienia podréznym regulaminéw
korzystania z tych obiektéw. Natomiast w zakresie dostepnosci obiektow

i dostosowania do potrzeb osdb z niepetnosprawnoscig lub 0oséb o ograniczone;j
mozliwosci poruszania sie nieprawidtowosci dotyczyty braku kontrastéw linii
prowadzgcych dla oséb niewidomych, braku oznaczenia przeszkdd przezroczystych
oraz nieprawidtowego oznaczenia ustug w obiekcie na zainstalowanych planach
tyflograficznych.

UTK otrzymat takze sygnaty pasazerskie dotyczgce niewtasciwego zachowania
pracownikéw podmiotéw kolejowych wzgledem podréznych. Zgtoszenia dotyczyty
miedzy innymi druzyn konduktorskich i ochrony dworcéw kolejowych.

W uzasadnionych przypadkach, Prezes UTK wystepowat do pracodawcow ww. oséb
o przeprowadzenie postepowan wyjasniajacych na okolicznosci opisane przez
podréznych.

UTK realizowat takze zadanie udzielania informacji podréznym z niepetnosprawnoscia
i ich opiekunom z zakresu obowigzujgcych ulg ustawowych w transporcie kolejowym
oraz przystugujgcych im uprawnien w podrdzy pociggami. Zapytania pasazerskie byty
kierowane do UTK zaréwno w korespondencji tradycyjnej, elektronicznej, jak rowniez
za posrednictwem infolinii pasazerskiej.

W 2023 r. 47 zgtoszen, natomiast w 2024 r. 56 zgtoszen dotyczyto zagadnien
zwigzanych z podrdzami osdb z niepetnosprawnoscig lub oséb o ograniczone;j
mozliwosci poruszania sie, na ktére UTK kazdorazowo udzielat kompleksowej
odpowiedzi.

Wdrazanie i monitorowanie artykutu 26 dotyczacego szkolen zwigzanych z obstuga
0s6b z niepetnosprawnoscia

UTK w ramach czynnosci weryfikacyjnych po otrzymanych skargach pasazerskich
kazdorazowo zwraca sie do podmiotéw kolejowych o udzielenie informacji

czy pracownicy, ktorych dotyczg skargi podréznych z niepetnosprawnosciami
uczestniczyli w szkoleniach z obstugi pasazeréw ze szczegdlnymi potrzebami.
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Prezes UTK kieruje takze pracami Zespotu zadaniowego ds. oséb

z niepetnosprawnosciami, ktéry zrzesza podmioty rynku kolejowego i w ramach
cyklicznych spotkan omawia zagadnienia zwigzane z realizacjg wsparcia 0séb
ze szczegblnymi potrzebami.

Ponadto, Prezes UTK realizuje projekt dofinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
pn. ,,Zapewnienie jednolitych standardéw oraz systemu szkolenia pracownikow
sektora kolejowego w zakresie obstugi oséb z niepetnosprawnosciami oraz oséb

ze szczegblnymi potrzebami w zakresie przemieszczania i komunikowania sie”,

na podstawie Porozumienia nr FERS.03.03-12.00-0001/24 o dofinansowaniu projektu
ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego.

Gtownym celem projektu jest zapewnienie w sektorze pasazerskich przewozéw
kolejowych jednolitych standardéw obstugi oséb z niepetnosprawnosciami oraz oséb
ze szczegblnymi potrzebami. Zgodnie z zatozeniami projektu w celu zapewnienia
przez przedsiebiorstwa kolejowe prawidtowej realizacji asysty dla oséb

z niepetnosprawnos$ciami oraz oséb ze szczegdlnymi potrzebami, przeszkoleni zostang
pracownicy, ktérzy nastepnie zostang opiekunami dostepnosci, a jednoczesnie
trenerami wewnetrznymi w swoich organizacjach.

Do najwazniejszych wskaznikow do osiggniecia w projekcie nalezy zaliczy¢:

6000 - liczba przeszkolonych w formie online oséb wykonujacych okreslone zadania
zwigzane z bezposrednig obstugg 0sdb z niepetnosprawnosciami lub oséb

ze szczegblnymi potrzebami;

230 - liczba przeszkolonych w formie stacjonarnej oséb w celu przygotowania

do petnienia roli opiekuna dostepnosci w organizacji;

75 - liczba przeszkolonych w formie stacjonarnej przedstawicieli kadry zarzgdzajace;j;
12 - liczba podmiotow, ktorych przedstawiciele wezmg udziat w szkoleniach.

Projekt zaktada takze stworzenie, na bazie wypracowanych rozwigzan platformy e-
learningowe;.

Zadanie dofinansowane jest ze $Srodkéw Unii Europejskiej (program Fundusze
Europejskie dla Rozwoju Spotecznego 2021-2027). Wartos¢ dofinansowania UE (EFRR)
w PLN: 8 252 000, 00.

Wdrazanie i monitorowanie artykutéow 18, 19 i 20 dotyczacych zwrotu kosztow
i zmiany trasy, rekompensaty i pomocy w przypadku odwotania lub opéznienia
odjazdu pociggu

W ramach dziatalnosci organu prowadzone sg weryfikacje stron internetowych
podmiotéw kolejowych, regulaminy przewozu oséb oraz inne informacje handlowe,
w ktdrych przewoznicy pasazerscy informujg podrdznych o przystugujgcych
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im prawach do zwrotu kosztéw i zmiany trasy, rekompensaty i pomocy w przypadku
odwotania lub opdznienia odjazdu pociggu.

Podrdzni zwracajg sie do Prezesa UTK z wnioskami o weryfikacje prawidtowosci
rozpatrzenia reklamacji skierowanych do podmiotéw kolejowych. UTK w ramach
monitorowania zgtoszen pasazeréw wystepuje do podmiotdéw kolejowych

o przekazanie dokumentacji sprawy oraz analizuje prawidtowos¢ decyzji
reklamacyjnych.

Prezes UTK w 2023 i 2024 r. otrzymat korespondencije od pasazerdw, ktorzy poniesli
dodatkowe koszty z tytutu odwotania pociggdw, natomiast ich roszczenia kierowane
do przewoznika nie zostaty uznane. UTK analizowat merytorycznie kazdy przypadek
uchylenia sie od odpowiedzialnosci przez podmioty kolejowe i w wielu przypadkach
podejmowat interwencje, ktdre skutkowaty zmiang decyzji reklamacyjnej przez
przewoznikdw kolejowych na korzys¢ pasazera.

Ponadto, Prezes UTK monitoruje rynek pasazerskich przewozéw kolejowych

oraz informacje prasowe dotyczace utrudnien w podrézy kolejg. Na podstawie
zgromadzonego materiatu zwraca sie do podmiotéw kolejowych o przedstawienie
wyjasnien, a w przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci wzywa podmioty do ich
usuniecia i podjecia dziatan naprawczych.

W przypadku uzasadnionych watpliwosci nieprawidtowego rozpatrywania reklamacji
przez przewoznika kolejowego, Prezes UTK kazdorazowo wzywa podmiot
do przekazania petnej dokumentacji sprawy w celu przeprowadzenia analizy.

Wdrazanie i monitorowanie artykutu 30 dotyczacego informacji o prawach
pasazeréow

W zwigzku z wejsciem w zycie przepisdw rozporzadzenia 2021/782/UE, Prezes UTK
w 2023 r. monitorowat stopnien przygotowania oraz wdrozenia przepiséw przez
przedsiebiorstwa kolejowe.

Na stronie internetowej UTK poinformowat o zmianach w zakresie praw i obowigzkéw
pasazeréw m.in. o skréceniu czasu wymaganego do zgtoszenia potrzeby uzyskania
pomocy/asysty w podrézy przez osoby z niepetnosprawnoscig lub o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie z 48 godzin do 24, zasadach sprzedazy tzw. wspdlnego biletu
oraz przypadkach umozliwiajgcych zwolnienie sie przewoznika z odpowiedzialnosci
odszkodowawczej za opbznienie.

W ramach czynnosci kontrolnych na dworcach kolejowych, Prezes UTK w 2023 i 2024 r.
weryfikowat publikacje dla podrdznych o ich prawach i obowigzkach wynikajgcych
z rozporzadzenia unijnego dotyczgcego praw pasazerow.
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Oprdcz obowigzku publikacji informacji o prawach pasazerdw kolei, zarzgdca obiektu
ma takze obowigzek udostepniac¢ dane kontaktowe do Prezesa UTK — jako organu
odpowiedzialnego za egzekwowanie przepiséw wspomnianego rozporzadzenia.

Weryfikacji poddane zostaty takze strony internetowe podmiotéw kolejowych.
Wdrazanie i monitorowanie artykutu 33 dotyczacego rozpatrywania skarg

Prezes UTK na biezgco weryfikowat strony internetowe przewoznikéw kolejowych
oraz dokumenty wewnetrzne podmiotow, ktére regulujg proces rozpatrywania skarg
pasazerdéw.

UTK w ramach monitorowania prawidtowosci procesu obstugi zgtoszen, zwracat sie
do podmiotow kolejowych o przekazanie kopii dokumentacji sprawy.

7. Whnioski i zmiany zaobserwowane od czasu poprzedniego

sprawozdania

Nowe przepisy dotyczgce praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym zostaty
przyjete przez podmioty kolejowe bez istotnych problemdéw. Prezes UTK miat wptyw
na odpowiednie przygotowanie rynku na wejscie w zycie nowelizacji rozporzadzenia
1371/2007/WE, organizujac zaréwno szkolenia, jak i poprzez dziatania informacyjne.
Rzeczpospolita Polska wywigzata sie z obowigzku wyznaczenia organu
odpowiedzialnego za egzekwowanie przepiséw rozporzgdzenia 2021/782/UE oraz
okreslita w przepisach krajowych sankcje za naruszenie przepisdw tego rozporzadzenia.
Rzeczpospolita Polska skorzystata z mozliwosci wytgczenia stosowania czesci przepiséow
rozporzgdzenia 2021/782/UE w odniesieniu do poszczegdlnych ustug.

W zwigzku z rosnacg liczbg pasazerdw na kolei rosnie takze liczba spraw zgtaszanych
do UTK. Obserwowany na przestrzeni ostatnich lat wzrost popularnosci kolei i rozwéj
tego sektora sktaniajg do twierdzenia, ze liczba zgtoszen do UTK bedzie wzrastac.
Zarowno w 2023 r. i jak w 2024 r. pasazerowie najczesciej skarzyli sie na higiene,
komfort i jakosci podrézy oraz dystrybucje biletow. Wyniki te majg niewatpliwy
zwigzek z wysoka frekwencjg pasazerdéw, ktdrzy — na skutek wystepujacego w sktadach
zattoczenia oraz punktualnosci pociggéw — wielokrotnie sktadali reklamacje dotyczace
czasu oraz jakosci przejazdu. Wskazane obszary wymagajg poprawy, a Prezes UTK
bedzie nadal sprawowat nadzér we wszystkich obszarach objetych rozporzgdzeniem
2021/782/UE.
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W zwigzku z tym, ze obowigzek sprawozdawczy realizowany jest po raz pierwszy,
nie wskazuje sie obserwacji zmian, z uwagi na brak mozliwosci poréwnania okresow
sprawozdawczych.
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