Poznan, dnia 24 stycznia 2017 r.

Fukasz Mikula
Radny Miasta Poznania
Pan
Maciej Wudarski

Zastepca Prezydenta Miasta Poznania
Interpelacja
W sprawie sposobu rozpatrywania przez ZTM reklamacji przy awarii systemu PEKA.

Szanowny Panie Prezydencie! W zwiazku z otrzymang odpowiedzia na moje zapytanie
z XXXVII sesji Rady Miasta z dnia 8 listopada 2016 r. w sprawie uwzgledniania przez ZTM
reklamacji dotyczacych awarii systemu PEKA (¢ ) chcialbym skierowaé
dalsze pytania w tej kwestii. Ponizej podaj¢ informacje, ktérych zabraklo w moim
wczesniejszym zapytaniu:
Reklamacja z: 27.09.2016 r.
Dotyczy karty PEKA nr: _
Tres¢ reklamacji
«Szanowni Panstwo. Do soboty 24 wrzesnia miatem wazny bilet okresowy. W sobote
chcialem go przedtuzy¢ na kolejny okres, ale online, w Internecie, okazato si¢ to niemozliwe.
System pokazywal, Ze moje konto nie istnieje. Analogiczna sytuacja wystapita w niedziele 25
wrzesnia. Ponadto w niedzielg 25 wrzesnia chcialem, alternatywnie, przedtuzyé waznosé
biletu w biletomacie na PST Kurpinskiego ale biletomat byt "chwilowo nieczynny". W
poniedzizﬂek 26 wrzesnia biletomat na PST Kurpinskiego dzialat ale przedhuzenie biletu z
przyczyn technicznych okazalo si¢ niemozliwe. Maszyna radzila "sprobowaé poOzniej".
Przedluzy¢ bilet okresowy udato mi si¢ dopiero w punkcie obstugi ZTM na Moscie
Teatralnym (biletomat na Moscie Teatralnym zachowywal si¢ tak samo jak ten na
Kurpiniskiego). Niestety aby dojecha¢ na Most Teatralny musialem zaptaci¢ za bilet z
tPortmonetki (formalnie nie miatem waznego biletu). Uwazam, Ze jest to niestuszna oplata,
gdyz fakt iz nie odnowilem biletu wynikatl z przyczyn technicznych lezacych po stronie ZTM
a nie pasazera. Ponadto pracownica ZTM na Moscie Teatralnym potwierdzila fakt, ze inne

osoby tez skarzyly sig, ze nie mogly wczesniej odnowi¢ biletéw. Z powazaniem »



Tres¢ odpowiedzi

«Szanowny Panie, odpowiadajac na korespondencj¢ nadestana do Zarzadu Transportu
Miejskiego w Poznaniu w dniu 27.09.2016, dotyczaca oplaty tPortmonetki na karcie PEKA,
uprzejmie informuje, Ze reklamacja zostala rozpatrzona negatywnie. Analiza reklamacji nie
wskazuje na bledne funkcjonowanie systemu PEKA, wobec czego Zarzad Transportu
Miejskiego nie znajduje przestanek do zwrotu wskazanej kwoty. Informuje réwniez, ze
zakupu biletu okresowego oprécz w Biletomatach Stacjonarnych oraz przez Internet mozna
dokona¢ w Punktach Obstugi Klienta oraz Punktach Sprzedazy Biletéw. Od nieuwzglednionej
w calosci lub czes$ci reklamacji, przystuguje prawo ztozenia odwolania. Odwolania
niezawierajace innych faktow i okolicznosci mogacych wptynaé na zmiang dotychczasowego
rozstrzygnigcia nie beda rozpatrywane. Z powazaniem»

Fakty w niniejszej sprawie sg nastgpujace:

1) 24 wrzesnia (sobota) - klient posiada wazny bilet okresowy, ale dotadowanie przez
Internet, z przyczyn technicznych jest niemozliwe;

2) 25 wrzesnia (niedziela) - doladowanie biletu przez Internet (caly dzien) jest
niemozliwe;

3) 25 wrzesnia — najblizszy biletomat, PST ,Kurpifiskiego", w godzinach
popotudniowych jest niesprawny;

4) 26 wrzesnia (poniedzialek) — biletomat na PST ,Kurpinskiego" dziata ale
przedluzenie biletu trasowego jest niemozliwe (sprzedaje bilety papierowe)

5) Dojazd na Most Teatralny — bez waznego biletu trasowego. Oplata pobrana
z tPortmonetki 1,94 zi

6) 26 wrzesnia na Moscie Teatralnym — w ramach eksperymentu proba dotadowania
w biletomacie (sprawnym). Transakcja jest odrzucana tak jak na Kurpinskiego;

7) 26 wrzesnia —bilet zostaje dotadowany w POK-u na Moscie Teatralnym. Pracownica
ZTM pani G, K. , potwierdza fakt, ze od rana pasazerowie skarzyli sig,
ze nie mogli doladowac biletow w nieautoryzowanych punktach - np. kioski Ruchu.

8) ZTM w polowie pazdziernika odrzuca reklamacje.

Procedura odwotawcza zostala wyczerpana, gdyz z pouczenia wynika, ze odwolania nie
zawierajace nowych faktéw nie beda rozpatrywane. Uzasadnienie odrzucenia reklamacji jest
watpliwe. Nie da si¢ dotadowa¢ biletu w POK-u w weekend, gdyz sa one czynne w dni
robocze od godziny 6 do godziny 20. Z informacji wynika, ze w innych PSB tez nie mozna

bylo dotadowaé biletéw. Ponadto ZTM promuje tadowanie samodzielne przez Internet



przyznajac wigcej punktéw w ramach ,,Programu Premiowego" (na marginesie, klient poni6st

»strate" 150 pkt. z programu premiowego).

Powyzsza sytuacj¢ mozna jeszcze rozpatrzy¢ z innej strony. Nie mozna bylo dotadowa¢ biletu

w weekend przez Internet i biletomat, a ZTM radzi, ze mozna to zrobi¢ weczesniej w POK-u.

Zapewne byloby to mozliwe, gdyby klient wiedzial, ze bedzie awaria. Mozna sobie tez

wyobrazi¢ odwrotng sytuacj¢ — osobie niekorzystajacej z internetu w niedziele konczy sie

bilet. W piatek chce ona doladowaé bilet w POK-u lub PSB. Jest awaria i system nie dziala.

Czy ZTM odrzuci reklamacjg, bo przeciez mozna dotadowaé¢ PEKE w niedziele samodzielnie

przez Internet?

Mam réwniez nastgpujace uwagi do odpowiedzi na moje wezesniejsze zapytanie:

1)

2)

3)

4

ZTM potwierdzil fakt wystapienia awarii 24/25 wrzesnia, podczas gdy co innego
napisano odrzucajac reklamacje.

Niezgodne z prawda jest to ze mozna bylo przedluzy¢ bilet w biletomacie. Biletomat
jesli dzialal to odrzucal mozliwos¢ przedhuzenia biletu trasowego. Sprzedawat bilety
papierowe. By¢ moze tadowat tez tPortmonetki i bilety sieciowe - nie wiadomo. Tak
zachowywaly si¢ 2 biletomaty na Kurpinskiego i Moscie Teatralnym, wigc nie jest to
kwestia sprawnosci jednego urzadzenia, a calego systemu.

Biletu nie mozna bylo kupi¢ przez caly weekend i jest to fakt obiektywny, a nie
subiektywne odczucie klienta.

Skoro z przyczyn lezacych po stronie ZTM-u nie mozna bylo dotadowaé biletu w
dzien zakonczenia jego waznosci, a bylo to mozliwe dopiero w nastepny dzien

roboczy, to dojazd do tego punktu powinien odbywa¢ sie na koszt ZTM-u.

W calej powyzszej sprawie nie chodzi oczywiscie o sama kwote, o ktérej zwrot wnioskowat

klient,

ale o calosciowe podejscie ZTM do tego typu spraw. W zwigzku z powyzszym

chcialbym skierowa¢ do Pana Prezydenta nastepujace pytania:

1)

2)

Czy potwierdzony jest fakt wystapienia awarii systemu PEKA w dniach 24-
26.09.20167
Czy ZTM posiada dowody, ze we wskazanych w interpelacji biletomatach mozliwe

bylo w okresie awarii dotadowanie biletu trasowego?

7. wyrazami szacunku
/ - / Lukasz Mikuta
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