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Strona znajduje sie w archiwum.

Mniej skarg pasazerow, tylko czesc

dotyczyto epidemii _

09.02.2021

Pierwszy raz od wielu lat liczba skarg
pasazeréw nie przekroczyta tysigca. W 2020
r. do Urzedu Transportu Kolejowego wptynety
tgcznie 944 skargi pasazeréw, w tym 103
zgtoszenia dotyczyto bezposrednio sytuacji
zwigzanej z epidemig COVID-19. Ponadto
konsultanci UTK udzielili pasazerom tgcznie
1340 porad za posrednictwem infolinii.

W 2019 r. do UTK wptyneto facznie 1341 skarg. W 2020 r. skarg
byto 397 mniej. Gtowne tematy, ktérych dotyczyty skargi i
zapytania pasazeréw w zakresie COVID-19 to:

« zwroty niewykorzystanych biletéw,

« przypadki przekroczenia limitu przewozonych
pasazerow,

« stan sanitarny pojazdéw (brak biezgcej wody, mydta,
Srodkéw do dezynfekgji),

« brak maseczek u wspotpasazerow,

« temperatura w pociggach (np. uwagi dot. stosowania



klimatyzacji z uwagi na ryzyko rozprzestrzeniania sie
wirusa).

Pozostate zgtoszenia w 2020 r. dotyczyty m.in. niedogodnego
rozktadu jazdy (szczegoélnie w okresie zawieszenia duzej liczby
pofaczen), postawy druzyn konduktorskich, wezwan do zaptaty
czy niedostatecznego komfortu podrdézy badz probleméw z
zakupem biletow.

Nowoczesne kanaty komunikacji oferowane przez Urzad ciesza
sie najwiekszym zainteresowaniem pasazeréw. Najczestsza
forma kontaktu pasazeréw z UTK jest poczta elektroniczna oraz
interaktywny formularz kontaktowy na stronie internetowej
Urzedu.

Sygnaty przekazywane do UTK przez pasazerdow sg bardzo
waznym zrédtem informacji o problemach wystepujacych na
styku systemu kolejowego i jego klientéw. Poza pomoca w
indywidualnych przypadkach rozwigzujemy takze systemowe
problemy, wskazujac podmiotom kolejowym obszary, ktére
wymagajg poprawy.

W przypadku niezapewnienia odpowiedniej jakosci podrézy
pasazerowie mogq ztozy¢ reklamacje do przewoznika i domagac
sie zwrotu czesci ceny biletu. Jesli odpowiedz nie bedzie
satysfakcjonujaca, mozna skontaktowac sie z Urzedem
Transportu Kolejowego za pomocg formularza internetowego
lub wiadomosci e-mail na adres pasazer@utk.gov.pl.

Infolinia 22 460 40 80 dotyczaca praw pasazeréw jest czynna

od poniedziatku do pigtku w godz. 8.15 - 16.15.
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