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Poznan, /* 2016 r.

Szanowny Panie Radny,

odpowiadajgc na zapytanie Pana Radnego zadane na XXXVII sesji Rady Miasta Poznania w dniu
8 listopada br. w sprawie uznawania reklamacji w przypadku awarii systemu PEKA, ktére
Prezydent Miasta przekazat mi celem udzielenia odpowiedzi, uprzejmie wyjasniam:

Z informacji przekazanych przez Zarzad Transportu Miejskiego wynika, ze przy wydawaniu
rozstrzygnig¢ dotyczgcych reklamacji zwigzanych z awarig systemu uwzgledniany jest fakt
wystgpienia takiej awarii. W przypadku nieprawidtowosci lub bezskutecznosci procesu zakupu
biletu lub dotadowania tPormonetki przez internet zgodnie z § 8. Regulaminu internetowe]
sprzedazy biletéow Klient ma prawo ztozy¢ reklamacje. Sktadanie reklamacji odbywa sie za pomoca
formularza reklamacyjnego dostepnego po zarejestrowaniu sie w systemie. Dopuszcza sie réwniez
mozliwo$¢ ztozenia reklamacji pisemnej, badz ustnej do protokotu w Biurze Obstugi Klienta. ZTM
rozpatruje reklamacje w terminie do 30 dni od daty jej otrzymania lub uzupetnienia. Kazda
reklamacja rozpatrywana jest indywidualnie po przeanalizowaniu wszystkich okolicznosci oraz
faktow.

W omawianej sytuacji podkresli¢ nalezy, ze sprzedaz internetowa jest jednym z kilku dostepnych
kanatow sprzedazy, wsréd ktérych nalezy jeszcze wymieni¢ Punkty Obstugi Klienta ZTM, Punkty
Sprzedazy Biletow oraz biletomaty stacjonarne i mobilne. Zgodnie z § 44 pkt. 1. Regulaminu
Przewozow ,Bilety okresowe mozna nabyc najwczesniej na 30 dni przed terminem rozpoczecia ich
waznosci, z wyjgtkiem biletow Bus-Tramwaj-Kolej dostepnych w kasach kolejowych na 7 dni przed
terminem waznosci”. W zwigzku z tym Klient ma mozliwo$¢ dokonania zakupu z wyprzedzeniem.

Sytuacja dotyczgca awarii systemu PEKA, ktéra miata miejsce w dniach 25-26.09.2016 r.
skutkowata czasowymi trudnosciami z zakupem biletéw przez internet i w Punktach Sprzedazy
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Biletow. W zaden sposoéb nie wptyneta jednak na brak poprawnego dziatania biletomatéw, ktére jak
wynika z analizy systemu za ww. okres dziataly poprawnie, umozliwiajgc Klientom nabycie
I przedtuzanie biletdw okresowych, jak rowniez zasilenie tPortmonetki.

Poniewaz Pan Radny nie podat danych Klienta, ktory ztozyt reklamacje, ZTM nie moze odnies¢ sie
do sposobu jej rozpatrzenia. Z informacji zawartych w zapytaniu Pana Radnego wynika, ze Klient
wniost optate za przejazd z tPortmonetki | nastepnie ztozyt w tej sprawie reklamacje. Nie zostato
jednak sprecyzowane, co konkretnie bylo jej powodem. Opierajgc sie jedynie na okolicznosciach
przedstawionych przez Pana Radnego, a odnoszacych sie do reklamacji, mozna wnioskowac, ze
reklamacja dotyczyta braku mozliwosci zasilenia biletu elektronicznego albo koniecznosci
wniesienia optaty za przejazd tPortmonetkg. Niemniegj jednak Klient byt zobowigzany wnies¢ optate
za zrealizowany przejazd. Jego subiektywne przekonanie o braku mozliwosci zakupu biletu nie
zwalnia go bowiem z posiadania waznego biletu za przejazd komunikacjg miejskg. Pomimo awarii
sprzedazy za posrednictwem internetu i PSB, nadal istniata mozliwos¢ zakupu biletu okresowego
w biletomacie, a przedtuzenie mogto zosta¢ dokonane na 30 dni przed rozpoczeciem waznosci
biletu.

Z wyrazami szacunku
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