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Zaczyna dziata¢ nowa instytucja utatwiajgca
pasazerom dochodzenie swoich praw -
Rzecznik Praw Pasazera Kolei. Rzecznik
bedzie dziatat przy Prezesie Urzedu
Transportu Kolejowego i zajmie sie
polubownym rozwigzywaniem sporéw
pasazeréw z przedsiebiorcami swiadczacymi
ustugi na kolei.

Ignacy Goéra, Prezes Urzedu Transportu Kolejowego, powotat
dzi$ Joanne Marcinkowskg na Rzecznika Praw Pasazera Kolei.
Joanna Marcinkowska to doswiadczony prawnik. Do tej pory
zajmowata sie ustawowymi zadaniami Prezesa UTK w zakresie
funkcjonowania transportu kolejowego oraz praw pasazeréw.

Rzecznik Praw Pasazera Kolei to pierwsza instytucja, ktéra
utatwi pasazerom pozasgdowe dochodzenie swoich praw. W
przypadku, gdy reklamacja pasazera nie zostanie uwzgledniona
np. przez przewoznika kolejowego, podrozny bedzie mogt ztozy¢
wniosek o wszczecie pozasagdowego postepowania przed
Rzecznikiem. Nie bedzie koniecznosci kierowania sporu do sadu.
- Pasazerowie zyskujg szybki sposob rozwigzywania konfliktu z
przedsiebiorcami kolejowymi. Bede sie starata by sprawy
konczyty sie szybciej niz przewidziane w ustawie 90 dni.



Wizerunkowo na pewno zyskajg tez na przyktad przewoznicy -
pokazujgc otwartosc¢ na klientéw - méwi Joanna Marcinkowska,
Rzecznik Praw Pasazera Kolei.

Postepowanie przed Rzecznikiem bedzie bezptatne. Niedtugo
podrézny bedzie mdgt ztozy¢ wniosek réwniez przez internet.
Wiecej szczegdtdw jest dostepne na stronie pasazer.gov.pl.

JOANNA MARCINKOWSKA - RZECZNIK PRAW
PASAZERA KOLEI

Joanna Marcinkowska z wyksztatcenia jest radcg prawnym.
Studiowata prawo na Uniwersytecie Mikotaja Kopernika w
Toruniu, a nastepnie odbyta aplikacje w Okregowej Izbie
Radcoéw Prawnych w Warszawie. Od kilku lat zwigzana jest z
rynkiem kolejowym. Pracowata w Urzedzie Transportu
Kolejowego na stanowisku radcy prawnego. Wczesniej byta
zatrudniona w kancelarii radcowskiej. Posiada duze
doswiadczenie w rozwigzywaniu sporéw z udziatem zaréwno
podmiotdw indywidualnych, jak i przedsiebiorcéw.

Jej zawodowe zainteresowania koncentrujg sie wokét transportu
kolejowego. Do tej pory zajmowata sie pomocg prawng w
sprawach zwigzanych z bezpieczehstwem transportu
kolejowego, prawami pasazerdw, interoperacyjnoscig systemu
kolei oraz regulacjg rynku kolejowego.

POSTEPOWANIE PRZED RZECZNIKIEM

Aby sprawa zostata rozpatrzona przez Rzecznika, pasazer
powinien spetnic¢ kilka warunkdéw. Przede wszystkim sam
powinien podjac probe rozwigzania sporu, na przyktad w drodze
reklamacji. Jesli podrézny nie podejmie proby kontaktu z druga
strong, to Rzecznik odmowi wszczecia postepowania. Prawo do
ztozenia wniosku przystuguje, gdy pasazer domaga sie
rekompensaty od przewoznika kolejowego, zarzadcy
infrastruktury kolejowej, wtasciciela badz zarzadcy dworca,
sprzedawcy biletéw lub operatora turystycznego.

Podstawowym utatwieniem przy sktadaniu skargi bedzie
mozliwos¢ przestania jej przez internet. Mozliwe bedzie takze


http://pasazer.gov.pl

wystanie skargi w formie tradycyjnego listu. We wniosku
pasazer powinien opisac okolicznosci sprawy i dotychczasowy
przebieg sporu oraz dotgczy¢ dokumenty potwierdzajgce
przedstawiong sytuacje. Istotny jest miedzy innymi bilet.

Pasazerowie bedg mogli w dalszym ciggu sktada¢ réwniez
skargi do Prezesa UTK. Powotanie Rzecznika nie wyklucza
mozliwosci podejmowania dziatah ustawowych przez Prezesa
UTK, takich jak interwencja w sprawach indywidualnych oraz
zbiorowych, wszczynanie postepowan administracyjnych
dotyczacych naruszen praw pasazeréw oraz naktadania kar
pienieznych, przeprowadzania kontroli czy obligowania
podmiotow kolejowych do konkretnych dziatan. - Powotanie
Rzecznika Praw Pasazera Kolei to dobra wiadomosc¢ dla
wszystkich pasazerdw. Podrdzni zyskali utatwienie w
dochodzeniu swoich praw. Znacznie skrdci sie tez czas
rozwigzywania sporéw pasazeréw z przewoznikami czy
zarzgdcami infrastruktury - zapewnia Prezes UTK, Ignacy Goéra.

Pokrzywdzony pasazer ma rok od préby podjecia kontaktu

z drugg strong sporu na ztozenie skargi do Rzecznika.
Szczegbtowy wzor wniosku i przebieg postepowania okreslone
beda w rozporzadzeniu ministra infrastruktury i budownictwa.
Rzecznik Praw Pasazera Kolei zaproponuje stronom sporu
sposdb rozwigzania konfliktu. Strony beda miaty siedem dni na
decyzje, czy akceptujg przedstawiong propozycje polubownego
rozwigzania. Cate postepowanie jest zwolnione od opfat.

NA CO SKARZA SIE PODROZUJACY KOLEJA

W 2016 roku do Prezesa UTK wptyneto 1215 skarg. Najczesciej
problemem byta higiena, komfort i jako$¢ obstugi - 478 spraw.
Zwrotu kosztéw dotyczyto 390 skarg. Na rozkiad jazdy
poskarzyto sie 384 podrdznych, na dystrybucje biletow 342, ztg
informacje i oznakowanie - 330. Inne tematy to 236 spraw.
Osiem 0s6b poskarzyto sie na brak dostepu do Internetu. Jedno
zgtoszenie mogto dotyczy¢ kilku tematdw, dlatego liczba
tematéw skarg jest wyzsza niz suma samych skarg.

Pasazerowie najczesciej korzystajg z komunikacji elektronicznej.



Najpopularniejszg forma przesytania skarg jest e-mail (ponad
876). Popularny byt réwniez formularz kontaktowy na www
Urzedu. Infolinia UTK udzielita 1692 porad pasazerom, z czego
95 zakonczyto sie ztozeniem skargi. Pocztg tradycyjna dotarto
57 skarg, a jedna osoba zgtosita sie osobiscie.
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