Zarzadzenie Nr 13/2018
Dyrektora Zarzadu Transportu Miejskiego w Gdarisku
z dnia 23 marca 2018 .

w sprawie ustalenia Regulaminu postgpowania reklamacyjnego prowadzonego przez Zarzad
Transportu Miejskiego w Gdarsku

Na podstawie art. 79 ustawy z dnia 15 listopada 1984 r. — Prawo przewozowe (Dz. U. z 2000 r. Nr 50,
poz. 601, z poin. zm.) oraz rozporzadzenia Ministra Transportu | Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r.
w sprawie ustalania stanu przesylek oraz postepowania reklamacyjnego (Dz.U. z 2006 r., nr 38 poz. 266
z péin. zm.) zarzadza sie, co nastepuje:

§1
Zasady sktadania reklamacji w Zarzadzie Transportu Miejskiego w Gdarisku oraz ich rozpatrywania
okreéla Regulamin postepowania reklamacyjnego prowadzonego przez Zarzqd Transportu Miejskiego
w Gdarisku, stanowigcy zatacznik nr 1 do niniejszego zarzgdzenia.

§2

Zarzgdzenie wchodzi w Zycie z dniem podpisania.
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Zatqcznik nr 1
Do Zarzqdzenio nr 13/2018

Dyrektora Zarzqdu Transportu Migjskiego w Gdarisku

z dnio 23 morco 2018 r.

Regulamin postepowania reklamacyjnego prowadzonego przez Zarzad Transportu Miejskiego
w Gdansku

§1

Regulamin postepowania reklamacyjnego prowadzonego
w Gdanisku, zwany dalej ,Regulaminem”, reguluje zasady skiadania reklamacji przez podréinych

w transporcie autobusowym i tramwajowym do jego organizatora - Gminy Miasta Gdarisk - Zarzadu
Transportu Miejskiego w Gdarsku - jednostki budzetowej Gminy, zwanego dalej ,ZTM w Gdarisku”
oraz procedure ich rozpatrywania i wydawania w tym zakresie rozstrzygniec.

przez Zarzad Transportu Miejskiego

§2
1. Reklamacja przystuguje podréznemu:
1) z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,
2) gdy nie zgadza sie on z trescig wezwania do zaplaty i moze udowodnic, ze w trakcie
kontroli posiadal wazny dokument przewozu lub dokument poswiadczajacy jego
uprawnienie do przejazdow bezplatnych lub ulgowych.
2. ZTM w Gdansku w przypadku reklamacji ztozonej przez podroznego na podstawie ust. 1 pkt. 1
zastrzega sobie mozliwos¢ przekazania jej przewoznikowi wykonujgcemu przewdz, ktérego dotyczy
reklamacja, celem jej rozpatrzenia przez przewoéinika zgodnie z przepisami Regulaminu, o czym to

niezwlocznie powiadomi podroznego.

§3

1. Reklamacja moze by¢ ztozona w formie:
1) pisemnej:
a) w Punkcie reklamacyjnym ZTM w Gdarisku przy ul. Na Stoku 49 w Gdanisku lub
b) przesytka pocztowg za posrednictwem operatora pocztowego w rozumieniu ustawy z dnia
23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. z 2017 r. poz. 1481), zwanej dalej ,Prawem
pocztowym”;
2) dokumentowej — z wykorzystaniem érodka komunikacji elektronicznej za posrednictwem
adresu poczty elektronicznej podréinego na adres poczty elektronicznej organizatora:
ztm@ztm.gda.pl,
3) elektronicznej — z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej, opatrzong
kwalifikowanym podpisem elektronicznym, na adres na adres poczty elektronicznej

organizatora: ztm@ztm.gda.pl lub poprzez ePUAP.
2. Zlozenie reklamacji z wykorzystaniem $rodkoéw komunikacji elektronicznej oznacza zgode

podréinego na doreczenie przez ZTM w Gdansku:

1) odpowiedzi na reklamacjg,
2) wezwania do uzupetnienia brakow formalnych reklamacji, o ktérych mowa w§5ust.5i6

— na adres poczty elektronicznej, z ktorego reklamacja zostata wystana, albo
z wykorzystaniem innego srodka komunikacji elektronicznej uzytego przez podréinego do
ztozenia reklamacji, chyba, ze podréiny w tresci reklamacji wyraZnie zazadat dorgczania
dalszej korespondencji w formie pisemnej na wskazany przez niego adres

korespondencyjny.




3. Podrézny, ktéry ztoizyt reklamacje w formie pisemnej, moze zazadac dalszego kierowania do niego
korespondencji na wskazany przez niego adres mailowy Powyisze zadanie musi zosta¢ wskazane

przez podroznego w tresci reklamacji.
4. Podrézny ma obowigzek powiadomienia ZTM w Gdansku o kaidej zmianie swojego adresu

zamieszkania lub adresu poczty elektronicznej. W przypadku braku powiadomienia o powyiszej
zmianie korespondencje skierowang na uprzednio podany w reklamacji adres korespondencyjny

w tym adres poczty elektronicznej uwaia sig za skutecznie dorgczong.

§4

1. Reklamacje z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu sktada sig nie
pdzniej niz w terminie jednego roku od dnia, w ktérym zaistniato zdarzenie uzasadniajgce jej ztozenie.
2. Reklamacje dotyczacg sporzadzonego wezwania do zaplaty z tytutu jazdy bez waznego biletu
érodkami komunikacji miejskiej sklada sie nie péiniej niz w terminie 3 miesiecy od dnia otrzymania

wezwania do zapfaty.
§5

1. Reklamacja powinna zawierac:
1) nazwe i adres siedziby adresata reklamacji- Zarzad Transportu Miejskiego w Gdarisku, ul. Na

Stoku 49, 80-874 Gdarisk ;

2) imie i nazwisko (nazwe) i adres zamieszkania (siedziby) podrdinego ;

3) zalaczong kopie dokumentu dotyczacego zawarcia umowy przewozu lub dane okreélone

przez ZTM w Gdansku, pozwalajace zidentyfikowad zawartg umowe przewozu, np.:

a) w przypadku biletu zakupionego za pomocg telefonu komérkowego — zrzut ekranu lub

potwierdzenie zakupu otrzymane od operatora biletu telefonicznego,

b) w przypadku biletu zakupionego przez Internet — potwierdzenie zakupu otrzymane od

operatora biletu internetowego;

4) uzasadnienie reklamacji;

5) kwote roszczenia (oddzielnie dla kazdego dokumentu przewozowego);

6) numer rachunku bankowego lub adres wilasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej

naleinosci;

7) podpis wnoszacego reklamacje — w przypadku reklamacji wnoszonej w formie pisemnej.
2. Wzor reklamacji stanowi zatacznik nr 1 i 3 do Regulaminu.
3. Do reklamacji moga zostaé zatgczone kopie innych dokumentdw zwigzanych z rodzajem i wysokoscig
roszczenia, w tym poswiadczajacych uprawnienie do bezptatnych lub ulgowych przejazdéw.
4. Do reklamacji sktadanej w formie dokumentowej albo elektronicznej zalgcza sig dokumenty,
o ktérych mowa w ust. 1 pkt 3 i ust. 3, w postaci elektroniczne;.
5. Jezeli reklamacja nie bedzie spetniata warunkdéw, o ktorych mowa w ust. 1, ZTM w Gdarisku, gdy
bedzie to niezbedne do jej prawidlowego rozpatrzenia, wezwie podroznego nie poiniej niz w terminie
14 dni od dnia jej wplywu, aby usunat braki w wyznaczonym terminie, nie krétszym niz 14 dni od dnia
doreczenia wezwania, z pouczeniem, e nieusunigcie brakéw w tym terminie spowoduje
pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Termin na rozpatrzenie reklamacji rozpocznie swoj bieg od
dnia otrzymania przez ZTM w Gdarisku uzupetnionej reklamacji.
6. Jezeli bedzie to niezbedne do prawidlowego rozpatrzenia reklamacji, ZTM w Gdarisku moze, nie
pézniej niz w terminie 14 dni od dnia jej wplywu wezwa¢ podréinego, w wyznaczonym terminie, nie
krétszym niz 14 dni od dnia doreczenia wezwania, do przekazania oryginatow lub poswiadczonych kopii
dokumentdéw dotyczacych zawarcia umowy przewozu lub innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem
i wysokoscig roszczenia, w tym poswiadczajacych uprawnienie do bezptatnych lub ulgowych



przejazdéw wraz z pouczeniem, ze nieprzekazanie dokumentéw w wyznaczonym terminie spowoduje
pozostawienie reklamacji bez rozpoznania.

7. Wezwanie do uzupetnienia brakéw formalnych, o ktérym mowa w ust. 5 i 6 zostanie nadane przez
ZTM w Gdarisku przesytka rejestrowang w rozumieniu Prawa pocztowego, za potwierdzeniem odbioru
lub w przypadku wskazanym w §& 3 ust. 1 pkt. 2 i 3 z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji
elektronicznej.

8. Terminy doreczenia wezwar do uzupefnienia brakéw formalnych uwaza sie za zachowane, jezeli
przed ich uptywem odpowied? wnoszacego reklamacje na wezwanie zostala nadana przesytka
pocztowg w rozumieniu Prawa pocztowego albo wystana z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji
elektronicznej.

9. Oryginaty dokumentdw, o ktérych mowa w ust. 6, zostang zwrdcone podréznemu najpdiniej w dniu
udzielenia odpowiedzi na reklamacje przesytka rejestrowang w rozumieniu Prawa pocztowego.

§6
1. ZTM w Gdarisku potwierdza wptyw reklamacji ztozonej w formie:
1) pisemnej — niezwlocznie;
2) dokumentowej lub elektronicznej — w terminie 7 dni od dnia jej wplywu.

2. Bez rozpatrzenia pozostang reklamacje, ktore:
1) nie zawieraja wystarczajacych danych pozwalajacych zidentyfikowaé osobe sktadajgca

reklamacje,
2) zostang ztoZzone po uptywie terminow wskazanych w § 4 ust. 11 2,
3) w wyznaczonym przez ZTM w Gdansku terminie nie zostang uzupetnione.

§7

1. ZTM w Gdanisku udzieli odpowiedzi na reklamacje w terminie 30 dni od dnia jej wptywu.
2. Przez udzielenie odpowiedzi na reklamacje nalezy rozumied nadanie jej przesylkg pocztowy albo
wyslanie z wykarzystaniem $rodkéw komunikacji elektroniczne;j.
3. Odpowiedz na reklamacje, zawiera:
1) nazwe i adres siedziby adresata reklamacji;
2) informacje o uznaniu albo nieuznaniu reklamacji w catosci albo w czesci;
3) uzasadnienie merytoryczne ze wskazaniem podstawy prawnej nieuznania reklamacji

w catosci albo w czesci;
4) w przypadku przyznania odszkodowania — kwote odszkodowania oraz informacje o terminie

i sposobie jego wyptaty;
5} w przypadku zwrotu naleznosci — okreslenie wysokosci kwoty oraz informacjg o terminie

i sposobie jej wyplaty;
6) pouczenie o prawie odwolania do ZTM w Gdarisku w przypadku nieuwzglednienia reklamacji
w catosci albo w czeéci w terminie 14 dni od dnia otrzymania odpowiedzi,
7) pouczenie o prawie odwotania do wlasciwego miejscowo sadu;
8) podpis osoby upowainionej — w przypadku odpowiedzi na reklamacje udzielonej w formie
pisemnej albo elektroniczne;.
4, Wzor odpowiedzi na reklamacje stanowi zatgcznik nr 2 i 4 do Regulaminu.
5. Nieudzielenie przez ZTM w Gdarsku odpowiedzi na reklamacje w terminie wskazanym w ust. 1
skutkuje uwzglednieniem reklamacji.
6. W przypadku ztozenia odwotania przez podréinego od nieuwzglednionej w catosci lub czgsci
reklamacji, ZTM w Gdansku w terminie 14 dni od daty otrzymania odwotania, moze zmienic
rozstrzygniecie, gdy dokonano biednej oceny stanu faktycznego albo gdy zostaly ujawnione nowe,

istotne dla sprawy okolicznosci, ktére nie byty wczesniej znane.



§8

W sprawach nieuregulowanych w Regulaminie odpowiednie zastosowanie znajdg przepisy
powszechnie obowigzujgcego prawa, w tym w szczegdlnosci ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r.
Kodeks cywilny (Dz.U. 1964 Nr 16 poz. 93 z pdzn. zm.), ustawy z dnia z dnia 15 listopada 1984 r.
Prawo przewozowe (Dz. U. z 2000 r. Nr 50, poz. 601, z poin. zm.) oraz Rozporzadzenia Ministra
Transportu | Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalania stanu przesytek oraz
postepowania reklamacyjnego (Dz.U. z 2006 r., nr 38 poz. 266 z péin. zm.).

Zafaczniki do Regulaminu.

1. Widr reklamacji z tytutu natozonej optaty dodatkowej za jazde bez wainego biletu $rodkami
komunikacji miejskiej.

2. Wzdr odpowiedzi na reklamacje z tytutu natozone] oplaty dodatkowej za jazde bez wainego biletu
srodkami komunikacji miejskiej.

3. Wzér reklamacji z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania przewozu.

4. Wzér odpowiedzi na reklamacje z tytulu niewykonania lub nienalezytego wykonania przewozu.



