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w nawigzaniu do o$wiadczenia Pana Senatora Ryszarda Majera, ktére zostalo ztozone
na 38. posiedzeniu Senatu w dniu 17 marca 2022 r., przedstawiam informacj¢ na temat
dziatalnosci Rzecznika Praw Pasazera Kolei oraz Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego
w odniesieniu do problemoéw zglaszanych przez osoby starsze.

Oswiadczenie zlozone przez Pana Senatora Ryszarda Majera zawiera m.in. prosbe
o przekazanie informacji dotyczacych systemowego podejmowania dzialan w sprawie
ochrony praw oséb starszych. Ze wzgledu na zakres kompetencji Rzecznik Praw Pasazera
Kolei nie ma mozliwosci samodzielnie przedstawi¢ wyczerpujacych danych. Organem, ktéry
zajmuje si¢ systemowym nadzorem nad przestrzeganiem praw pasazerow jest Prezes Urzedu
Transportu Kolejowego, zwany dalej ,,Prezesem UTK”. Prezes UTK m.in. rozpatruje skargi
pasazeréw oraz moze przeprowadza¢ kontrole przedsigbiorstw kolejowych, a w przypadku
stwierdzenia naruszen wszczyna¢ postepowania administracyjne. Dlatego Rzecznik Praw
Pasazera Kolei zwr6cit si¢ do Prezesa UTK z prosba o przekazanie informacji dotyczacych
podejmowanych dzialan zwigzanych ze skargami oséb starszych lub innymi dziataniami
dotyczacymi tej grupy osob. Ponizej przekazuje¢ informacje odnoszace si¢ zaréwno
do dzialalnosci Rzecznika Praw Pasazera Kolei jak i Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego.

Dzialalnosé Rzecznika Praw Pasazera Kolei

Rzecznik Praw Pasazera Kolei zostal powolany w celu pozasagdowego rozwigzywania sporéw
pomigdzy pasazerami a przedsigbiorstwami kolejowymi. Postgpowanie polubowne moze byé
wszczete dopiero wtedy, gdy pasazer skieruje wezesniej reklamacje zawierajacg roszczenie
finansowe do przedsigbiorstwa kolejowego, lecz nie otrzyma satysfakcjonujacego
rozstrzygniecia. Postgpowanie takie jest dobrowolne dla obu stron, ma charakter zblizony
do mediacyjnego, a jego celem jest uzgodnienie kompromisowego rozstrzygniecia, ktore
zarOwno pasazer, jak i przewoznik mogliby przyja¢. Rzecznik nie jest natomiast uprawniony
do podejmowania dziatan o charakterze interwencyjnym badz nadzorczym
ani do przygotowywania wystapien ogdlnych.

Taki zakres dziatalnosci wynika z rozdzialu 3a ustawy z dnia 28 marca 2003 r. o transporcie
kolejowym (Dz. U. z 2021 r. poz. 1984 z po6zn. zm.) oraz z rozporzadzenia Ministra
Infrastruktury i Budownictwa z dnia 25 kwietnia 2017 r. w sprawie organizacji instytucji
Rzecznika Praw Pasazera Kolei oraz postgpowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporéw pasazerskich (Dz. U. poz. 893). Rzecznik jest jednym z podmiotéw sektorowych,
dziatajacych w oparciu o ustawe z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasadowym rozwiazywaniu
sporow konsumenckich (Dz. U. poz. 1823). Podobne podmioty, powolane w celu
polubownego rozwigzywania sporéw konsumenckich, istniejg w innych sektorach
gospodarki, np. jest to Koordynator do spraw negocjacji przy Prezesie Urzedu Regulacji
Energetyki, Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, a wsréd podmiotow
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niepublicznych przykiadowo Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwiazku Bankow
Polskich.

Majac na uwadze powyzsze kompetencje Rzecznik Praw Pasazera Kolei nie zglasza
propozycji legislacyjnych dotyczacych mozliwosci wzmocnienia skutecznos$ci dziatania
w odniesieniu do oséb starszych. Zmiana tego rodzaju musialaby bowiem systemowo
wptyngé¢ na umocowanie Rzecznika jako podmiotu pozasadowego rozwiazywania sporow
(podmiotu ADR) i bylaby mozliwa jedynie przy zmianie celu funkcjonowania instytucji oraz
Jej systemowych uprawnien. To wydaje si¢ w obecnym stanie prawnym niemozliwe, gdyz
wskazane przepisy zostaly uchwalone w celu implementacji Dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady nr 2013/1 1/UE z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie alternatywnych metod
rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004
i dyrektywy 2009/22/WE (dyrektywa w sprawie ADR w sporach konsumenckich).

Rzecznik Praw Pasazera Kolei nie prowadzi odrebnych statystyk dotyczacych grup
wiekowych oséb, ktore kieruja wnioski o wszczecie postgpowania polubownego. Wynika
to takze z faktu, ze wnioskodawcy nie sg zobowiagzani do podawania takich informacji, czego
tez najczesciej nie robig. Wiedza o tym, ze strona postgpowania polubownego jest osoba
starsza, mozliwa jest jedynie wtedy, gdy wnioskodawca samodzielnie takg informacje
przekaze. W niewielkiej liczbie spraw (zwykle kilkunastu rocznie. tj. ponizej 10% wszystkich
wnioskéw) sytuacja taka ma miejsce ina tej podstawie mam mozliwos¢ okreslenia
problemow, ktore tej grupy podréznych moga w wigkszym stopniu dotyczy¢. Tego rodzaju
uogélnienie wymaga jednak szczegdlnej ostroznosci, a zasygnalizowane kwestie
nie ograniczaja si¢ wylaczenie do senioréw.

Wsréd postgpowan pozasadowych, w ktérych pasazerowie wskazywali na swoj wiek jako
okolicznosé mogaca mie¢ wplyw na powstanie sporu konsumenckiego byly nastepujace
kategorie zdarzen: -

1. Sprawy dotyczace wezwan do zaplaty lub biletéw wystawionych z oplata dodatkowa
z powodu okazania biletu na niewlasciwy termin przejazdu lub z nieprawidliowa ulga

Obowigzujacy w transporcie kolejowym w Polsce system ulg jest skomplikowany.
Obejmuje on duza liczbe ulg ustawowych. przewoznicy samodzielnie wprowadzaja
takze ulgi handlowe dla seniorow. Wplywaly do mnie wnioski podréznych, ktérzy
omylkowo nabyli bilet o niewlasciwym wymiarze ulgi lub z ulga. do ktérej nie byli
uprawnieni, co skutkowalo nastgpnie wystawieniem przez kontrolera wezwania
do zaptaty lub pobraniem optaty dodatkowe;j.

Duzy stopien komplikacji dotyczy takze opracowywanych samodzielnie przez
przewoznikow regulamindéw. Znajduja si¢ w nich regulacje, zgodnie z ktorymi
w wybranych pociagach (np. dalekobieznych obstugiwanych elektrycznymi zespotami
trakcyjnymi i objetych catkowita rezerwacja miejsc) ograniczona jest mozliwosé
nabywania biletow u druzyny konduktorskiej. W przypadku wielu przewoznikow
regionalnych na podréznych nieposiadajacych biletu ciazy obowigzek wejscia
do pociggu pierwszymi drzwiami i niezwlocznego zgloszenia si¢ do kierownika
pociggu w celu zakupu biletu. Z tego obowiazku zwolnione sa osoby, ktérych
sprawnos¢ jest ograniczona, rowniez ze wzgledu na wiek. Sytuacje takie bywaja
jednak niejednoznaczne.

W zakresie ogdlnym ta kategoria spraw dotyczy wzrastajacej liczby wnioskow,

w 2021 r. bylo to 38% wszystkich wnioskow. Postgpowania polubowne dotyczyly

wzwigzku z tym takze senioréw, ktorzy na skutek niewiedzy lub przeoczenia

nie dopetnili regulaminowych wymogéw, nie byli jednak osobami nieuczciwymi
probujacymi uniknaé platnoscei.
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Nakiadane na podréznych opflaty dodatkowe — wynikajace z Rozporzadzenie
Rozporzadzenia Ministra Infrastruktury z dnia 20 stycznia 2005 r. w sprawie sposobu
ustalania wysokosci optat dodatkowych z tytutu przewozu oséb, zabranych ze sobg
do przewozu rzeczy izwierzat oraz wysokosci optaty manipulacyjnej (Dz.U. 2005
nr 14 poz. 117) — moga by¢ szczegélnie dotkliwe dla czgsci osob starszych, ktoérych
sytuacja ekonomiczna bywa trudna. Optlata dodatkowa w podstawowym wymiarze
wynosi bowiem 50-krotno$¢ ceny najtanszego biletu jednorazowego danego
przewoznika. Niezaleznie od wymiaru finansowego podrézni negatywnie odnosza si¢
do sytuacji, gdy podwazona zostaje ich uczciwos¢ i zostaja oni zréwnani z pasazerami
$wiadomie unikajacymi opfaty za przejazd.

2. Sprawy dotvczace korzystania z nowoczesnvch kanalow  sprzedazy biletow,
szczegblnie systemdéw sprzedazy internetowej oraz aplikacji mobilnych oraz inne
przyvpadki zwiazane z zawieraniem umowy przewozu

Przewoznicy kolejowi zachecajg pasazerow do nabywania biletow przez Internet
i aplikacje mobilne. Taka potrzeba wynika réwniez z faktu. ze liczba kas biletowych
na stacjach kolejowych bylta w ostatnich latach ograniczana.

Dla senioréw korzystanie z takich systeméw moze by¢ niestety mniej intuicyjne niz
dla podréznych z innych grup wiekowych. Moze to powodowaé¢ — jak zostalo
wskazane we wczesniejszym punkcie — nabycie nieprawidlowego biletu, co skutkuje
nastgpnie pobraniem w pociagu oplaty dodatkowej lub wystawieniem wezwania
do zapfaty.

Dodatkowy problem pojawia si¢, gdy osoba starsza staje przed koniecznoscig
wymiany lub zwrotu biletu elektronicznego. Aby dziatanie takie bylo przeprowadzone
prawidtowo, nalezy przed terminem wyjazdu wykona¢ okres§lone czynnosci wskazane
w regulaminie przewozu danej spoiki, a wowczas koszt zakupu niewykorzystanego
biletu zostanie zwrdcony.

Tego rodzaju sprawy w odniesieniu do osoéb starszych byly w ostatnich latach
rozpatrywane. Pasazerowie wskazywali, ze podjgli probe samodzielnego zwrotu lub
wymiany, lecz omytkowo nie doprowadzili wymiany do konca. przez co nowy bilet
zostal zakupiony odrebnie.

Analogicznie jak na klientach w innych sektorach gospodarki na pasazerach kolei
cigzy obowiazek sprawdzenia, czy umowa przewozu zostala zawarta poprawnie,
co oznacza zgodnos¢ danych na bilecie z oczekiwaniami podréznego. W przypadku
zakupu biletu w kasie takze konieczna jest weryfikacja danych. Biorac pod uwage
panujacy na dworcu hatas i duza liczbe obstugiwanych 0s6b w niektérych sytuacjach
moze si¢ zdarzy¢ pomylka kasjera. Dla senioréw. szczegdlnie oséb o stabym wzroku,
sprawdzenie umieszczonych na bilecie bardzo drobnym drukiem parametréw (nieraz
w postaci kodéw, np. w przypadku ulg) pozostaje utrudnione. a w niektorych
przypadkach niemozliwe. Z tego powodu dochodzi incydentalnie do sytuacii
spornych, gdy pasazer okaze podczas kontroli bilet na inny termin, z niewlasciwa
ulga itd.

3. Zastrzezenia do komfortu podrézy

Na sieci kolejowej w Polsce realizowane sa procesy inwestycyjne, natomiast
przewoznicy systematycznie nabywaja nowy tabor lub prowadzg modernizacje.
Skutkuje to poprawa komfortu korzystania z kolei, w dalszym ciagu zdarzaja sie
jednak sytuacje, w ktérych wystepuja okreslone niedogodnosci, np. zwiazane
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z niesprawnoscia klimatyzacji lub ogrzewania w pojezdzie albo rzadziej na dworcu
kolejowym.

W przypadku oséb starszych, ktore niejednokrotnie cierpia na choroby przewlekle,
ucigzliwos¢ takich niedogodnosci moze by¢é wyzsza niz dla ogétu podréznych.
W skrajnym przypadku kilkugodzinna podréz zima w nieogrzewanym wagonie
lub przy niesprawnej klimatyzacji w upalne dni moze nawet skutkowaé pogorszeniem
stanu zdrowia. Tego rodzaju argumentacja znajduje si¢ nastepnie w reklamagcji
skierowanej do przewoznika, a w przypadku nieuzyskania przez podroznego
satysfakcjonujacego rozstrzygnigcia — we wniosku do Rzecznika o wszczecie
postepowania polubownego.

Takie sprawy dotycza czasem osob, ktére bardzo rzadko korzystajg z kolei, np. raz
w roku podczas podrozy do sanatorium i z powrotem do miejsca zamieszkania.
Podroz wigze si¢ wtedy z dodatkowymi przygotowaniami, a powstaty dyskomfort jest
odczuwany jako bardziej dotkliwy niz przez pasazeréw czgsciej korzystajacych z kolei
na krotszych odlegtosciach.

Czgs¢ tego rodzaju sporow ma szczegolnie trudny do polubownego rozstrzygniecia
charakter i moze by¢ rozwigzana dopiero na drodze sadowej. Dotyczy to przypadkdw.
gdy pasazerowie formutuja duze roszczenie finansowe (wielokrotnie przewyzszajace
cen¢ biletu), a jednoczesnie nie posiadaja dokumentacji, ktéra potwierdzilaby
powstanie szkody majatkowej lub niemajatkowe;j.

4. Sprawy dotvczace opdznien pociggdw

Wsrdod ogdtu spraw procedowanych przez Rzecznika istotna czesé (w 2020 roku byto
to 18%) dotyczylo opdznien pociagdw i konsekwencji takiej sytuacji. Jednakze w tej
kategorii spraw najrzadziej podrozni powotuja si¢ na czynnik wieku jako okolicznosc
wplywajaca na uciazliwos¢ powstalych niedogodnosci, chociaz potencjalnie mozna
zgodzi¢ sie. ze — podobnie jak w przypadku niedostgpnosci np. klimatyzacji —
przedtuzona podroz moze by¢ wigksza niedogodnoscia dla osob starszych.

5. Sprawy dotyczace bezpieczenstwa lub zagrozenia zdrowia. dotyczace np. urazow

Rzadko wplywaja do mnie sprawy dotyczace urazéw powstalych podezas podrézy lub
wypadkdw zardwno podczas przejazdow, jak ipodczas wsiadania lub wysiadania
z pojazdéw. Wynika to w pierwszej kolejnosci ztego, ze transport kolejowy jest
bezpieczny. Dodatkowo istotna jest jednak takze okolicznos$¢, zgodnie z ktora
nie moge prowadzi¢ postgpowania polubownego. gdy roszczenie pasazera (dotyczace
np. potknigcia si¢ podczas wchodzenia do wagonu) zostalo przekazane przez
przewoznika kolejowego do ubezpieczyciela.

W takim przypadku jestem zobowigzana doodmowy rozpatrzenia sporu.
Wskazywany jest wowczas podmiot wiasciwy, tj. Rzecznik Finansowy, mogacy
prowadzi¢ postepowania polubowne. ktérych strong jest podmiot rynku finansowego.
Niemniej takie sytuacje maja miejsce sporadycznie, przypadki takich odméw
wystgpity zaledwie Kkilkukrotnie od momentu rozpoczgcia dziatalnosei 1 lutego
2017 roku.

W 2021 r. postepowania polubowne doprowadzily do rozwigzania sporu. a strony
zastosowaly si¢ do zaproponowanego rozwigzania w 67% przypadkow (liczba
ta nie obejmuje przypadkdw wycofania si¢ strony z postgpowania lub odmowy jego
prowadzenia). Dotyczy do wszystkich postgpowan, takze tych z udzialem osob starszych.
Z moich obserwacji wynika, ze przedsigbiorstwa kolejowe w niektorych sprawach,
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uwzgledniajac wiek podréznego. zgadzaly si¢ na Kkorzystna dla pasazera propozycje
rozwigzania sporu.

Ustawa o pozasadowym rozwiazywaniu sporéw konsumenckich w art. 11 ust. 1 dotyczacym
sprawozdan z dzialalnosci podmiotéw prowadzacych postgpowania polubowne wskazuje
na potrzebe uwzglednienia w sprawozdaniach wykazu powtarzajacych si¢ lub istotnych
problemdw, ktére prowadza do sporéw konsumenckich. Do wykazu tego mogg by¢ dotaczane
zalecenia dotyczace unikania lub rozwiazywania takich problemow.

Od momentu rozpoczecia dziatalnosci aktywnie wykorzystuje to narzedzie, by w sposob
szerszy sygnalizowa¢ problemy o charakterze powtarzalnym oraz pomaga¢ w zapobieganiu
takim sytuacjom. W indywidualnych sprawach przekazuje takie zalecenia przedsigbiorcy
bedacemu strong postgpowania. Oprocz tego zalecenia o charakterze bardziej ogdlnym.
mogace dotyczy¢ rdznych przedsiebiorcow, corocznie dotaczane sa do sprawozdania
publikowanego w serwisie internetowym/'.

Wsrdd takich zalecen dotyczacych spraw rozpatrywanych w 2019 i 2020 roku uwzglednitam
kwestie sposobu procedowania reklamacji skladanych przez senioréw oraz napotykanych
przez nich problemoéw.

Tres¢ zalecenia dla przedsigbiorcow kolejowych przekazujg ponizej:
Zalecenie z roku 2019:

Coraz wigcej firm oraz instylucji stara sig dostosowywaé poszczegolne aspekty
swojego funkcjonowania do potrzeb i oczekiwan senioréw. Widoczne jest to juz takze
w transporcie kolejowym. Zasadne jest bowiem zachgcanie tej grupy osob do wigkszej
mobilnosci. Wazny jest jednak rowniez sposob rozpatrywania reklamacji skladanych
przez osoby starsze.

Mogg bowiem wsrod nich czesciej wystepowaé pomytki np. zwigzane z korzystaniem
z mobilnych kanalow sprzedazy. Formalne podejscie przewozZnikow do stosowania
regulaminow przewozow podczas rozpatrywania reklamacji skladanych przez
seniorow, skutkujgce nieuznawania roszczen bez uwzglednienia indywidualnych
okolicznosci sprawy, moze zniechgcac do aktywnosci. Osoby starsze mogqg miec
problemy np. z poruszaniem sie, obawy przed wielokrotnymi przesiadkami
czy kupowaniem biletow za pomocq Internetu. Ponadto obnizenie komfortu przejazdu,
spowodowane przykladowo podstawieniem niewlasciwego typu wagonu, dla osob
chorych lub majgcych ograniczong mobilnos¢ moze by¢ niedogodnoscig o wiele
powazniejszq niz dla innych podroéznych.

Istotng kwestiq jest takze aspekt finansowy, na przykiad koniecznosé uiszezenia oplat
dodatkowych dla 0sob starszych moze by¢ bardzo duzym obcigzeniem finansowym.

Zalecenie z roku 2020:

Do Rzecznika Praw Pasazera Kolei wplywajg zgloszenia o0séb starszych, kiérych
reklamacje zostaly rozpatrzone negatywnie. Niejednokrotnie sprawy takie dotyczq
wezwan do zaplaty, ktore zostaly wystawione seniorom z powodu okazania biletu
na niewlasciwy termin przejazdu lub z nieprawidlowq ulgg.

Zrozumiate jest, zZe przedsigbiorcy oczekujg od podréinych zawierania umowy
przewozu w sposob poprawny oraz dolozenia starannosci podczas weryfikacji danych
na zakupionym bilecie. Coraz wiecej podmiotow w roinych sektorach gospodarki
stara sig jednak dostosowywaé poszczegolne aspekty swojego funkcjonowania

! https://www.pasazer.gov.pl/o-rzeczniku/zalecenia
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do potrzeb i oczekiwan senioréw. Sytuacje, ktére nie powodujq trudnosci u mlodszych
podroznych, w przypadku oséb starszych mogq zwiekszaé prawdopodobienstwo
powstawania Sporow.

Z tego powodu wazine jest. by przewoznicy z wyrozumialoscig podchodzili
do trudnosci zwigzanych z korzystaniem przez takie osoby z nowoczesnych kanaléw
sprzedazy. Bardziej korzystne rozpatrzenie reklamacji niz wynikaloby to bezposrednio
z regulaminu przewozu, moze zachecic¢ t¢ grupe oséb do wigkszej mobilnosci oraz
pozytywnie wplyngé na ich oceng¢ transportu kolejowego. Istotna pozostaje takze
kwestia finansowa, gdyz przykladowo koniecznosé uiszczenia oplat dodatkowych dla
0s0b starszych moze byé bardzo duzym obcigzeniem.

Publikowane zalecenia nie majg jednak charakteru wiazacego. Sa one rekomendacja. ktérej
realizacja zalezy od indywidualnej decyzji kazdego przedsiebiorstwa kolejowego.

Oprocz przytoczonych powyzej zalecen dotyczacego bezposrednio seniorow, w kazdym roku
publikuje szereg zalecen dotyczacych poszczegdlnych kategorii spraw, ktére dotycza réznych
grup podroznych, takze osob starszych. Wiaza sie one w szczegdlnosci z wezwaniami
do zaptaty ztytulu zakupu nieprawidtowego biletu, gdyz liczba sporéw w tej kategorii
systematycznie si¢ zwigksza, nastepnie zwrotéw niewykorzystanych biletow, opdznien
pociagdw oraz zastrzezen do komfortu podrézy.

W sprawach indywidualnych, gdy zawiadamiam przedsigbiorce o wszezeciu postepowania
lub przedstawiam mu i uzasadniam propozycj¢ rozwiazania sporu, rowniez zwracam uwage
na okolicznosci dotyczace sytuacji danego podréznego. w tym takze jego wieku oraz stanu
zdrowia, o ile we wniosku okolicznosci takie zostaly przywotane. Ogdlnym celem jest
przekonanie przedsigbiorcow do potrzeby traktowania spraw w sposéb mozliwie najbardziej
zindywidualizowany. Nie jest bowiem mozliwe zawarcie w regulaminach przewozu
wszystkich sytuacji. z jakimi podrézni moga si¢ zetkna¢. Nie byloby réwniez sprawiedliwe
opieranie si¢ wylacznie na ogdlnych regulacjach, gdy indywidualna sytuacja danego klienta
moze poza te regulacje wykraczac.

Oprocz podstawowe]j dziatalnosci polegajacej na prowadzeniu postepowan polubownych,
podejmuje dziatania — w porozumieniu i wspdlpracy z Prezesem Urzedu Transportu
Kolejowego — na rzecz promowania wiedzy o prawach pasazeréw kolei.

Przykladem takich dzialan bylo zawarcie w kwietniu 2018 roku porozumienia
z Ogolnopolska Federacja Stowarzyszen Uniwersytetow Trzeciego Wieku. Podczas spotkania
wspolnie z Dyrektorem Departamentu Przewozéw Pasazerskich Urzedu Transportu
Kolejowego przedstawitam informacje wazne dla senioréw korzystajacych z transportu
kolejowego. opowiedzialtam réwniez o procedurze reklamacyjnej oraz postepowaniach
polubownych. Poruszane byly takze tematy zwigzane 2z polityka senioralng
i bezpieczenstwem osob starszych.

Porozumienie umozliwitlo podejmowanie w szerszym zakresie dzialan na rzecz seniorow,
w tym uczestnictwo w wydarzeniach promujacych wiedze o bezpiecznym i bezproblemowym
korzystaniu z kolei. We wrzesniu 2018 roku uczestniczylam w debacie o bezpieczenstwie
seniorow, ktdra zostala zorganizowana w nowosadeckim Miasteczku Galicyjskim. Debata
byla jednym z punktéow dziesigtego, jubileuszowego Forum Il Wieku, ktérego wydarzenia
gromadzity wielu uczestnikoéw w Nowym Sgczu oraz w Krynicy-Zdroju od 5 do 8 wrzesnia
2018 r. Mowa byta m.in. o szansach, wyzwaniach i barierach wplywajacych na aktywnosé
obywatelska 0séb starszych a takze o przydatnych dla senioréw innowacjach.

Wraz z Urzedem Transportu Kolejowego przygotowalam takze materialy promocyjne, ktdre
pomagaja pasazerom uzyska¢ informacje o przystugujacych im prawach, zasadach skladania
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skarg i reklamacji, a takze mozliwych sposobach postgpowania w przypadku
nieuwzglednienia roszczenia. Materialy takie byly dystrybuowane na wydarzeniach
organizowanych przez Urzad Transportu Kolejowego oraz tych. w ktérych podmiot ten
uczestniczy. Ulotki oraz broszury przekazywali podréznym réwniez przewoznicy kolejowi.

Dodatkowym sposobem popularyzacji wiedzy na temat przystugujacych podréznym praw jest
blog prowadzony pod adresem hitps://www.pasazer.gov.pl/blog/. W ciekawe] formie
i przystepnym jezykiem s3a na nim omawiane przepisy prawne, sposoby postgpowania
w réznych sytuacjach oraz zagrozenia. o ktérych podrézni (w tym seniorzy) powinni
pamietaé. Wazne pozostaje takze, by podrdézni nie kojarzyli transportu kolejowego
z mozliwymi, cho¢ wystepujacymi sporadycznie, niedogodnosciami. Dlatego staram si¢ takze
wskazywac zalety kolei jako bezpiecznego i ekologicznego srodka transportu oraz zachecaé
do jej wyboru podczas podrozy.

Dzialalnos¢ Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego

Jednym z priorytetow Prezesa UTK jest poprawa komfortu podrézy wszystkich pasazerow.
Szczegdlng uwaga objete sa osoby z niepelnosprawnoscia i osoby o ograniczonej sprawnosci
ruchowej. Do grona tych ostatnich — z racji wieku i wynikajacych z niego ograniczen — czesto
mozna zaliczy¢ takze osoby starsze.

Urzad Transportu Kolejowego wnikliwie analizuje wszelkie sygnaly na temat
nieprawidlowosci w sposobie udzielania informacji i pomocy w trakcie podrézy osobom
ze szczegblnymi potrzebami. W tego typu przypadkach Prezes UTK podejmuje dziatania
interwencyjne, w toku ktérych ustalany jest doktadny przebieg zdarzenia i przyczyna jego
wystapienia. Takie inicjatywy prowadza nie tylko do wyjasnienia jednostkowej sytuacii,
ale takze — w ujeciu systemowym — przyczyniaja sie do zapoblegama analogicznym
nieprawidlowosciom w przysziosci.

Urzad Transportu Kolejowego udziela pasazerom takze porad dotyczacych ich praw, w tym
zakresu obowiazujacych ulg ustawowych dla os6b w podesztym wieku. Po otrzymaniu
bezposredniego zapytania od osoby starszej pracownicy Urz¢du niezwlocznie udzielaja jej
rozbudowanej odpowiedzi, tak aby mogta wybra¢ odpowiednig ulge na przejazd i skorzystac¢
z ewentualnej pomocy przy wsiadaniu i wysiadaniu do/z pociggu. Porady sa udzielane
m.in. poprzez prowadzong przez Urzad infolinie dotyczaca praw pasazerow w transporcie
kolejowym i za posrednictwem poczty e-mail.

Istotng czgscia podejmowanych przez Urzad Transportu Kolejowego dzialan sa takze
czynnosci kontrolno-nadzorcze, w trakcie ktérych monitorowane sa obiekty kolejowe —
perony pasazerskie idworce kolejowe — m.in. pod katem zgodnosci z rozporzadzeniem
Komisji Europejskiej (UE) nr 1300/2014 z dnia 18 listopada 2014 r. w sprawie technicznych
specyfikacji interoperacyjnosci odnoszacych si¢ do dostgpnosci systemu kolei Unii dla oséb
niepelnosprawnych i oséb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie?. Czynnosci kontrolne
w tym zakresie obejmujg réwniez sposob wypelniania przez operatoréw stacji pasazerskich
wymogow wynikajacych z przepiséw krajowych dotyczacych praw pasazeréw w transporcie
kolejowym.

Podczas czynnosci kontrolno-nadzorczych w terenie pracownicy Urzedu Transportu
Kolejowego sprawdzaja dostepnos¢ ciagow pieszych, wind c¢zy podnosnikéw
przyschodowych. Weryfikowana jest takze dostepnos$¢ przestrzeni do obstugi podroznych
(poczekalni, kas biletowych, toalet). Ocenie pracownikéw Urzedu Transportu Kolejowego
podlega takze oznakowanie budynkéw kolejowych wiasciwymi tablicami i piktogramami,
ufatwiajacymi poruszanie si¢ po tych obiektach. W trakcie prowadzonych Kkontroli

Dz U.UE. L. 22014 r. Nr 356 poz. 110
Strona 7 z 10

Rzecznik Praw Pasazera Kolei przy Prezesie Urzedu Transportu Kolejowego Tel.: 22 749 13 90, fax: 22 749 14 01
Al Jerozolimskie 134, 02-305 Warszawa www.pasazer.gov.pl
NIP: 526-26-95-081, REGON: 015481433 e-mail: rzecznik@pasazer.gov.pl




sprawdzana jest rowniez jakos¢ glosowej i wizualnej informacji pasazerskiej (tj. stan
techniczny tablic elektronicznych, poziom glo§noséci nadawanych komunikatow, poprawnosé
przekazywanych podréznym informacji). W przypadku dostrzezenia nieprawidtowosci sg one
przekazywane interwencyjnie do wiasciwych podmiotéw kolejowych celem podjecia dziatan
naprawczych. Sposob realizacji tych dzialan jest nastepnie weryfikowany przez Urzad
Transportu Kolejowego.

Prezes UTK promuje takze tzw. dobre praktyki dotvczace obslugi o0séb
z niepelnosprawnoscia i o ograniczonej mozliwosci poruszania sie. Przykladem jest
przygotowana w 2017 r. iudostgpniona uczestnikom rynku Ekspertyza w zakresie
dostgpnosci  kolejowych obiektow obslugi podréznych  z niepetnosprawnosciami  oraz
ograniczong mozliwosciq poruszania’>. W dokumencie zawarto wskazania dotyczace
projektowania dostgpnych przestrzeni dla oséb korzystajacych z transportu kolejowego,
ze szczegblnym  uwzglednieniem elementéw ulatwiajacych  funkcjonowanie osobom
0 ograniczonej mobilnosci i percepcji. Takie dziatania maja na celu takze poprawe sytuacji
0sob  starszych, ktore, cho¢ niekoniecznie s3 osobami z niepetnosprawnosciami,
to nie poruszaja si¢ tak sprawnie jak mlodsi pasazerowie lub slabiej widzg i slyszg. Dlatego
podejmowane dzialania zwigzane z dostepnoscia infrastruktury kolejowej wpisujg sie réwniez
w polityke wobec starzejacego si¢ spoleczenstwa.,

Ponadto na zlecenie Prezesa UTK eksperci organizacji spolecznych zajmujacych sie
na co dzien tematem osob z niepelnosprawnosciami przygotowali przewodnik Dobre Prakiyki
Obstugi Osob z Niepelnosprawnosciami na Kolei*. Publikacja zawiera m.in. opis potrzeb oraz
utrudnien, na jakie napotyka ta grupa podroznych. Czytelnicy znajda w niej roéwniez porady,
jak nalezy zachowaé sie w kontakcie z osobami z niepefnosprawnoscia wzroku, stuchu,
narzadu ruchu czy intelektualna, opiekunéw z matymi dzieémi, a takze senioréw. Przewodnik
zostal przekazany pracownikom kolei. ktérzy na co dzien zajmuja sie obstuga podroznych.
Prezes Urzedu Transportu Kolejowego zaangazowany jest rowniez w Kkrajowe zmiany
prawne, majace na celu poprawe sytuacji 0sob z niepetnosprawnoseia. Przykladem tego typu
dziafan jest ustanowiony 17 lipca 2018 r. przez Rade Ministrow program Dostgpnosé Plus
(2018-2025), ktdry zostal oparty o wymagania Konwencji ONZ o Prawach Osob
Niepelnosprawnych.

Od wrzesnia 2019 r. Urzad realizuje dzialania w projekcie Szkolenia dla pracownikéw sektora
transportu zbiorowego w zakresie potrzeb 0sob o szczegélnych potrzebach, w tym o0séb
z niepetnosprawnosciami®>. Projekt realizowany jest w partnerstwie z Panstwowym
Funduszem Rehabilitacji Osob Niepelnosprawnych, jako partnerem wiodgcym. oraz
Instytutem Transportu Samochodowego. Przyjetym w projekcie celem jest profesjonalizacja
obslugi 0s6b o szczegblnych potrzebach, w tym 0séb z niepetnosprawnosciami. w zakresie
$wiadczenia ustug transportowych.

W czerweu 2019 r. Urzad Transportu Kolejowego zainaugurowat funkcjonowanie Forum
UTK na rzecz dostgpnej kolei. W ramach Forum do wspdlpracy zaproszono reprezentatywne
instytucje i organizacje spoleczne (np. Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Oséb
Niepetnosprawnych, Polski Zwiazek Niewidomych, Polski Zwigzek Gtuchych. fundacje
czy stowarzyszenia).

* dostepna na stronie: https://utk.gov.pl/pl/dokumenty-i-formularze/opracowania-urzedu-tran/13136,Ekspertyza-
w-zakresie-dostepnosci-kolejowych-obiektow-obslugi-podroznych-z-niepe.html
% https://utk.gov.pl/pl/dokumenty-i-formularze/opracowania-urzedu-tran/16159,Dobre-praktyki-obslugi-osob-z-
niepelnosprawnosciami.html
 nr POWR.02.06.00-00-0063/19 w ramach Osi Priorytetowej 11 Efektywne polityki publiczn0065 dla rynku
pracy. gospodarki i edukacji Dzialanie 2.6 Wysoka jakos$¢ polityki na rzecz wlaczenia spotecznego
i zawodowego 0s6b niepelnosprawnych Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwaéj 2014 - 2020.
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Celem spotkan organizowanych przy wspoludziale przedstawicieli instytucji publicznych
i organizacji spotecznych jest identyfikowanie réznorakich barier utrudniajacych korzystanie
przez cze$¢ grup spolecznych z ustug kolei, otwarta dyskusja, konsultowanie rozwigzan
mogacych poprawi¢ ten stan rzeczy i doradzanie Prezesowi UTK w przedmiocie pozadanych
dzialan w tym obszarze.

W ramach Forum omawiane sa problemy dotyczace m.in. ewakuacji pasazerow
z niepelnosprawnodciami oraz o ograniczonej mozliwosci poruszania si¢ w sytuacjach
mogacych mie¢ bezposredni wplyw na zagrozenie ich bezpieczenstwa, dostosowania
informacji pasazerskiej do potrzeb osob niestyszacych i niedowidzacych, zapewniania asysty
czy obslugi podréznych z zaburzeniami psychofizycznymi.

4 listopada 2021 r. z inicjatywy Prezesa UTK, w ramach obchodéw Europejskiego Roku
Kolei, odbylo si¢ Ogodlnopolskie Forum Kolejowe .Kolej dostepna dla wszystkich™,
poswiecone tematyce dostgpnosci transportu kolejowego dla wszystkich jego uzytkownikow.
Do udzialu w konferencji zaproszeni zostali m.in. przedstawiciele Ministerstwa Funduszy
i Polityki Regionalnej oraz Centrum Unijnych Projektéw Transportowych, ktérzy omowili
zagadnienia zwiazane z rolg programu .Dostepnos¢ Plus” oraz wplywem funduszy
europejskich na dostgpnos¢ transportu  Kkolejowego. Ponadto podczas wydarzenia
przedstawione zostaly zagadnienia dotyczace dostgpnosci z perspektywy wszystkich
kluczowych uczestnikow rynku: regulatora, przewoznikéw, zarzadcow infrastruktury,
producenta i projektanta oraz podréznych, w tym $rodowiska 0séb z niepelnosprawnoscia.
Zaproszeni prelegenci opowiedzieli rowniez o tematyce zwigzanej z dostgpnoscia perondw,
dworcow kolejowych oraz informacji pasazerskiej, a takze o planach inwestycyjnych w tym
zakresie. Istotnym punktem programu tej konferencji byta debata, podczas ktérej uczestnicy
starali si¢ odpowiedzie¢ na pytanie, czy transport kolejowy w Polsce jest dostepny
dla wszystkich jego uzytkownikéw. Byla to takze przestrzen na wskazanie oczekiwanych
dziatan w tym zakresie.

Do zadan Prezesa UTK nalezy ponadto opiniowanie projektow umow o $wiadczenie ustug
publicznych w zakresie kolejowych przewozoéw pasazerskich, ktére sa zawierane przez
organizatorow publicznego transportu zbiorowego z operatorami publicznego transportu
zbiorowego (przewoznikami), oraz opiniowanie projektéw plandw zréwnowazonego rozwoju
publicznego transportu zbiorowego (planéw transportowych).

Prezes UTK, opiniujac ww. dokumenty, zwraca organizatorom transportu szczegélng uwage
na konieczno$¢ dostosowania taboru kolejowego oraz autobuséw komunikacji zastepczej
do potrzeb 0s6b o ograniczonej sprawno$ci ruchowej. Co wiecej. Prezes UTK sugeruje
zawieranie w umowach o swiadczenie przewozow odpowiednich klauzul, na podstawie
ktorych organizator publicznego transportu zbiorowego bedzie mial mozliwos¢ naktadania
kar umownych na operatora przewozéw w przypadku niezapewnienia sprawnosci technicznej
urzadzen ulatwiajacych wsiadanie i wysiadanie do/z pojazdéw.

Prezes UTK jest swiadomy tego. ze nie wszystkie osoby w podesztym wieku posiadaja
odpowiednie umiejgtnosci pozwalajace na bezproblemowe nabywanie biletow kolejowych
na stronach internetowych przewoznikéw oraz w aplikacjach mobilnych i automatach
biletowych. Z tego wzgledu, podczas opiniowania ww. dokumentéw, Prezes UTK zwraca
uwage na potrzeb¢ zapewnienia odpowiedniej liczby kas biletowych, zwlaszcza
w kilkudziesigciotysiecznych ~ miastach ~ powiatowych,  wezlach  komunikacyjnych
lub miejscowosciach uzdrowiskowych. Kasy biletowe umozliwiajg seniorom ponadto
osobiste uzyskanie informacji o aktualnym rozkladzie jazdy, biezacym ruchu pociggow
czy sktadanie skarg i reklamacji.

Strona9z 10
Rzecznik Praw Pasazera Kolei przy Prezesie Urzedu Transportu Kolejowego Tel.: 22 74913 90, fax: 22 749 14 01
Al. Jerozolimskie 134, 02-305 Warszawa www.pasazer.gov.pl

NIP: 526-26-95-081, REGON: 015481433 e-mail: rzecznik@pasazer.gov.pl




Opiniujac projekty ww. umoéw. Prezes UTK rekomenduje takze. aby organizatorzy
publicznego transportu zbiorowego zobowigzywali operatordw do dokiadania wszelkich
staraii celem zapewnienia dostepnosci informacji zamieszczanych na ich stronach
internetowych dla 0séb o szczegoélnych potrzebach. Jest to wymog zwiazany z ustawa z dnia
19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostgpnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami
(Dz. U. 22020 r. poz. 1062) oraz ustawa z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostgpnosci cyfrowej
stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotow publicznych
(Dz. U. 22019 r. poz. 848).

Ponadto Prezes UTK prowadzi dziatania edukacyjno-informacyjne skierowane do pasazeréw
w kazdym wieku, w tym do osob starszych. Obejmuja one zaréwno tematyke zwigzang
z szeroko rozumianym bezpieczenstwem na terenach kolejowych., jak i kwestie praw
przystugujacych osobom podrézujacym koleja.

Dodatkowo na stronie internetowej UTK publikowane sg liczne artykuly poradnikowe®
dotyczace podrézy koleja. Porady dla osdb o ograniczonej mozliwosci poruszania si¢
tlumaczone sa na Polski Jezyk Migowy’ (PIM). Z przygotowywanych przez Urzad
komunikatow pasazerowie moga rdwniez pozyska¢ informacje na temat kolejowych ofert
dla seniorow® badz zmian rozktadu jazdy®.

Wyrazam nadziej¢, ze przedstawione informacje pozwola na zapoznanie si¢ z dzialalnoscig
Rzecznika Praw Pasazera Kolei oraz Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego.
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JOANNA MARCINKOWSKA
RZECZNIK PRAW PASAZERA KOLEI
/Dokument podpisano lovalifikowanyvm podpisem
elektronicznym./

Informacje w tej sprawie mozna uzyska¢ pod numerem tel.: 22 749 13 90
Prezes Urzedu Transportu Kolejowego przetwarza przekazane dane osobowe zgodnie z przepisami. Szezegdlowe informacje
znajdujg sie na stronie www.pasazer.gov.pl/przetwarzanie-danych-osobowych

& https://utk.gov.pl/pl/pasazerowie/Kolejowe-faq
7 Podréz 0s6b o ograniczonej mozliwosci poruszania sie
8 https://utk.gov.pl/pl/aktualnosci/18363.Kolejowe-oferty-dla-seniorow.html
9 https://utk.gov.pl/pl/aktualnosci/1 8567, Marcowa-korekta-rozkladu-jazdy-20212022.html
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