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Radna Miasta Poznania

Szanowna Pani Radna,
odpowiadajac na zapytanie Pani Radnej zadane na LXII sesji Rady Miasta Poznania w dniu
6 lutego br. w sprawie terminéw na reklamacje oraz zaplacenie kary za jazde bez biletu, ktére Prezydent

Miasta przekazal mi celem udzielenia odpowiedzi, uprzejmie informuje:

Prowadzenie kontroli biletébw w komunikacji miejskiej w Poznaniu reguluja zapisy Regulaminu
Przewozéw stanowiacego zatacznik do Zarzadzenia nr 696/2016/P Ptezydenta Miasta Poznania z dnia
28 wrzesnia 2016r. Zgodnie z § 53 ww. Regulaminu, kontrola biletéw, po sprawdzeniu ich

autentycznosci, polega w szczegoélnosci:

1) dla tPortmonetki — na sprawdzeniu, czy trasa, na ktérej pasazer realizuje przejazd, zostala

oplacona;

2) dla biletéw okresowych trasowanych — na poréwnaniu zgodnosci z zapisem w pamieci
wewngetrznej biletu elektronicznego trasy, na ktérej pasazer realizuje przejazd oraz na

sprawdzeniu okresu waznosci biletu;

3) dla biletéw okresowych sieciowych i specjalnych sieciowych — na potéwnaniu zgodnosci
z zapisem w pamieci wewnetrznej biletu elektronicznego rodzaju strefy, w ktdrej pasazer

realizuje przejazd oraz na sprawdzeniu oktesu waznosci biletu.

W myél zapiséw § 55 ust. 1 Regulaminu Przewozéw, kontroler jest uprawniony do pobrania oplaty

dodatkowej i oplaty za przew6z albo wystawienia wezwania do zaplaty w sytuacji:

a) stwierdzenia braku odpowiedniego dokumentu przewozu,
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b) stwierdzenia braku waznego dokumentu poswiadczajacego uprawnienia do bezplatnych

albo ulgowych przejazdow,
c) w innych sytuacjach okreslonych we wtasciwej uchwale Rady Miasta Poznania.

Kontrola biletéw elektronicznych odbywa si¢ przy uzyciu specjalistycznych urzadzen, czyli tak zwanych
sprawdzarek kontrolerskich, ktére ,,odczytuja” bilety zapisane na elektronicznym nosniku, jakim jest
karta PEKA. Odczytanie biletu jest niemozliwe na przyktad w przypadku uszkodzenia karty (ztamania,
zgiecia). Najczesciej jednak jest to spowodowane brakiem aktywacji biletu czyli niedokonaniem przez
Pasazera tzw. transferu biletu zakupionego przez internet na karte PEKA. Zatem, mimo ze Pasazer
zakupil bilet, pozostaje on ,,niewidoczny” dla urzadzenia sprawdzajacego kart¢ PEKA. Kontrolerzy nie
posiadaja mozliwosci dostepu do danych w systemie sprzedazowym i nie moga sprawdzi¢ informacji

o zakupie biletu podanej przez Klienta.

W razie negatywnej weryfikacji biletu (braku waznego biletu na karcie PEKA), kontroler wystawia
wezwanie do zaplaty. Jednocze$nie udziela on Pasazerowi informacji o mozliwosci udania si¢ do Biura

Obstugi Klienta ZTM celem wyjasnienia problemu i zlozenia reklamaciji.

Kwestie zakupu i transferu biletéw elektronicznych sa utegulowane w Regulaminie internetowej
sprzedazy biletéw wprowadzonym Zarzadzeniem nr 20/2014 Dyrektora ZTM z dnia 17.04.2014 r.
Informacje o koniecznosci aktywacji biletu zakupionego przez internet, zawarta we wskazanym
regulaminie internetowej sprzedazy biletéw, Klient kazdorazowo akceptuje podczas zakupu produktu
oraz otrzymuje ja ponownie na potwierdzeniu o powodzeniu transakcji zakupu produktéw, ktore
przesylane jest na adres poczty elektronicznej. Zgodnie z § 3 powyzszego Regulaminu cyt.:
oA Zakupiony pryes stromg www.peka.pognan.pl bilet orag dotadowanie t-Portmonetki pred ugyciem wymagaja

uprzedniej aktywagii na Kartg PEKA. 5. Bilet jest wagmy (uprawnia do Rorgystania 3 pr3ejadow komunikaga
miefskaq organizowanaq przex ZTM) dopiero po dokonanin aktywagi 3a pomocq interaktywnego terminala w Punkcie
Obstugi Klienta albo 3a pomocq c3ytnika w pojazdach. Korzystanie z ustug przewozowych komunikacji
miejskiej bez aktywacji jest réwnoznaczne z brakiem posiadania waznego biletu i stanowi

podstawe do natoZenia opfaty dodatkowej”.

Aby dokonaé aktywacji biletu nalezy nacisnaé przycisk ,, Transfer e-biletu”, a nast¢pnie wlozy¢ karte
PEKA do $rodka szarej kieszonki czytnika. Karte mozna wyjac z kieszonki po pojawieniu si¢ na
wyswietlaczu czytnika komunikatu, iz doladowano bilet. Jest to bardzo istotne, gdyz brak

komunikatu o poprawnym doladowaniu skutkuje niezapisaniem go na nosniku. Aktywacja jest



mozliwa po uplywie dwéch godzin od daty potwierdzenia operacji przez dostawce ustugi, zgodnie

z {7 Regulaminu internetowej sprzedazy biletéw.

Z uwagi na brak szczegbtowych danych w zapytaniu Pani Radnej, umozliwiajacych odniesienie si¢ do
konkretnego zdarzenia, najprawdopodobniej wystapita sytuacja opisana powyzej, czyli brak aktywacji,
a co za tym idzie "niewidoczny” bilet na karcie PEKA podczas kontroli biletowej. W wyniku
rozpatrzenia reklamacji, anulowano wezwanie do zaplaty i pobrano optate manipulacyjna w wysokosci
22,40 z1. zgodnie z uchwata RMP nr XIX/248/VII/2015 z dnia 3 listopada 2015 r. w sprawie
ustalania w lokalnym transporcie biorowym wysokosci optat dodatkowych 3 tytuin pryewou oséb, narusenia
prepisow o prewogie recyy i wieral oray w sprawie wysokosci optaty manipulacyjnej oraz ustawsa z dnia

15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe.

Podkresli¢ nalezy, ze w sytuacji niedokonania aktywacji biletu, brak odczytu nie wynika z wad systemu,
czy z probleméw technicznych po stronie ZTM, lecz z uchybienia Pasazera. W przypadku
prawidlowego postgpowania w procesie zakupu biletu elektronicznego, kontroler nie stwierdzi braku

biletu na karcie PEKA i nie wystawi oplaty dodatkowe;j.

Obowigzujace obecnie terminy platnosci za nalozone oplaty dodatkowe za jazde bez waznego biletu,
sa powszechnie stosowane w calej Polsce, a termin przewidziany na zlozenie reklamacji i jej
rozpatrzenie precyzuja przepisy Rozporzadzenia Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego

20006 r. w sprawie ustalania stanu presytek orag postgpowania reklamacyjnego.

Stan funkcjonujacy w oparciu o obowiazujace i stosowane regulacje prawne w ocenie ZTM jest
wladciwy z punktu widzenia realizacji dochodéw budzetu Miasta Poznania. Klient moze nie zgadzac si¢
z wezwaniem, a co za tym idzie reklamowac je, ale nie moze go zignorowac i nie zaptaci¢ w terminie
wskazanym w Uchwale Rady Miasta Poznania, oczekujac na rozpatrzenie reklamacji czy odwotlania.
Whniesienia reklamacji, nie nalezy traktowac jako czynnosci majacej wplyw na przesuniecie terminu
platnosci. Tym bardziej, ze wyznaczony termin na zlozenie reklamacji zabezpiecza interes Klienta —

dajac mu czas 3 miesiecy od dnia natozenia wezwania na jego reklamowanie.

Z tego powodu niezasadnym wydaje si¢ uzaleznianie terminu platnosci za wezwanie do zaplaty od
terminu na rozpatrzenie reklamacji. Nie kazdy kwestionuje otrzymane wezwanie do zaplaty; czes¢ oséb

reguluje platnos¢ we wskazanym w uchwale terminie.

Rozporzadzenie, ktére reguluje proces reklamacyjny, okresla terminy na zlozenie reklamacji

1 odpowiedzi na nie. Jednoczesnie pozostawiajac terminy do zaplaty natozonej optaty do samodzielnego



ustalenia np. w postaci aktéw prawa miejscowego. Gdyby terminy te miatyby by¢ w jaki§ sposéb ze soba
powiazane to ustawodawca wyznaczytby réwniez termin do zaplaty wezwanta. Wynika z tego,
ze kwestie zwigzane z terminem platnosci zobowiazania oraz terminy na ztozenie reklamacji, to dwie

rézne kwestie i nie powinny by¢ ze soba taczone.

Termin przewidziany na rzetelne rozpatrzenie reklamacji wydaje si¢ jak najbardziej uzasadniony,
zwazywszy na niejednokrotng zlozonos§¢ spraw, czas potrzebny na udzielenie odpowiedzi oraz liczbg

wplywajacych reklamacii.

Znalezienie optymalnych rozwiazadi dla zapewnienia dobrego poziomu obstugi pasazeréw jest
przedmiotem nieustannych dziatan ZTM. Niemniej jednak, w chwili obecnej, biorac pod uwage ww.
kwestie nie ma mozliwosci skrécenia maksymalnego 30 - dniowego terminu rozpatrywania reklamacji.
Nie ma réwniez przestanek do wydiuzania terminu platnosci za optaty dodatkowe wystawione za jazde
bez biletu. Przywolywane ptzepisy Rozpotzadzenia w sprawie #stalania stanu presylek oras postgpowania
reklamacyjnego 1uchwaly RMP nr XIX/248/VII/2015 z dnia 3 listopada 2015 r. w sprawie wustalania w
lokalnym transporcie biorowym wysokoSci optat dodatkowych 3 tytutu prewon 0s6b, narusgemia prepisow
0 pryewozie recyy i wieryql oray w sprawie wysokoSii oplaty manipulacyineg nie pozostaja bowiem
w sprzecznodci. Jednoczesnie podkreslic nalezy, ze przypadek zasygnalizowany przez Pania Radna

dotyczy znikomego zaktesu reklamacii sktadanych przez Pasazeréw.

W razie koniecznoéci zbadania przypadku zgloszonego przez Pania Radna, prosz¢ o podanie
szczegblowych danych, czyli numeru karty PEKA oraz okolicznosci zdarzenia. Ponadto wyjasniam,
ze w celu analizy weryfikacji poprawnosci dziatania karty PEKA, Klient moze udac si¢ do wybranego
POK/BOK ZTM. W razie pottzeby moze tam zlozy¢ reklamacje uszkodzonego nosnika, a jesli posiada
zakupiony wazny bilet okresowy imienny, pracownik wyda odpowiednie zaswiadczenie, aby w czasie

rozpatrywania reklamacji moégl korzysta¢ z komunikacji.




