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Szanowna Pani Radna,

odpowiadajac na przekazang pismem z dnia 19 sierpnia 2015 r. interpelacje w sprawie procesu

reklamacji przejazdéw PEKI, uprzejmie informuje:

Z wyjasnien otrzymanych od Dyrektora Zarzadu Transportu Miejskiego, do ktérego zwrécitem sie

w sprawie bedgcej przedmiotem Pani interpelacji wynika, co nastepuje:

Formularz reklamacyjny, dostepny poprzez zalogowanie sie do systemu PEKA, w pozycji
reklamacja niestusznie naliczonej opfaty tPortmonetka jest szczegdtowy i korzystajg z niego
klienci, ktorzy posiadajg dane wymagane w formularzu.

Uzyskanie jak najwigekszej liczby informacji pozwala na szybkie rozpatrzenie reklamacji i niemal

natychmiastowy zwrot $rodkéw na karte PEKA uzytkownika, ktory ztozyt reklamacije.

Drugi formularz, ktéry moze wybra¢ klient (réwniez po zalogowaniu sie do portalu PEKA)
w pozycji reklamacja ogélna jest uproszczony i korzystajg z niego klienci, ktérzy nie dysponujg
petnymi danymi. W tym przypadku tryb rozpatrywania reklamacji przez Zarzad Transportu

Miejskiego jest dtuzszy.

Niezaleznie od powyzszego istnieje rowniez mozliwos¢ ztozenia reklamacji bez uzycia formularza
elektronicznego tj. pisemnie, za pomocg poczty tradycyjnej, drogg mailowg lub osobiscie

w Punktach Obstugi Klienta ZTM.
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Klienci majg wybér co do sposobu wniesienia reklamacji i mogg skorzystaé z uproszczonego

formularza reklamagji.

Zaznaczy¢ przy tym nalezy, iz w przypadku wszystkich reklamacji, ktore nie zawierajg w tresci
danych niezbednych do ich rozpatrzenia Zarzad Transportu Miejskiego zwraca sie do klientow
0 ich uzupetnienie.

W przypadku jakichkolwiek watpliwosci pracownicy ZTM zawsze stuzg pomoca.

W systemie PEKA zawarte sg informacje niezbedne do rozpatrzenia reklamacji, stuzg one
do weryfikacji danych, ktére podaje Klient (tj. numer karty, powéd wniesienia reklamacji, date,
godzing, numer linii srodka transportu).

Udostepnienie Klientowi mozliwosci samodzielnego wyszukiwania danych szczegdtowych nie jest

technicznie mozliwe.

W celu usprawnienia procedowania nad sprawami zwigzanymi z rozpatrywaniem reklamacji
Zarzad Transportu Miejskiego wdrozyt w obrebie portalu PEKA funkcjonalnos¢ umozliwiajgcg
wnoszgcemu reklamacje monitorowanie sprawy od momentu jej ztozenia do chwili
rozstrzygniecia.

Klient po zalogowaniu sie na swoje konto w portalu PEKA w zaktadce historia reklamacji posiada
dostep do informacji zawierajgcej niezbedne dane dotyczace ztozonej reklamacji (date ztozenia

i typ reklamacji, status, tres¢ wniesionej reklamaciji, jak rowniez udzielong odpowiedz).

Dyrektor Zarzadu Transportu Miejskiego poinformowat ponadto, ze formularz, o ktérym mowa
w interpelacji jest powszechnie stosowany przez Klientéw, przyktadowo w miesigcu sierpniu br. na
796 nadestanych wnioskow reklamacyjnych 629 zostato ziozonych samodzielnie, co stanowi

79,02% reklamaciji wniesionych z jego uzyciem.

Nadmieni¢ przy tym nalezy, ze Zarzad Transportu Miejskiego nie otrzymat dotad wnioskow
Klientow o modyfikacje formularza reklamacji. Wprowadzenie zatem zmian w formularzu — w opinii
Dyrektora ZTM — nie jest zasadne.

Z wyrazami szacunku




