Zaktad Komunikacji Miejskiej
Spdika z 0.0.
ul. Polska 21 , 42-420 Zawiercie
NIP: 64823068385 KFS: 0000637373
Tel. 32 £7234" 1, waw Lir-Zawigrcie.com.pl

REGULAMIN REKLAMACII, SKARG | WNIOSKOW OBOWIAZUJACY W ZKM ZAWIERCIE SP. Z 0.0.

§ 1 Podstawa prawna

1. Przyjmowanie oraz rozpatrywanie reklamacji, skarg i wnioskow dot. ustug swiadczonych przez Zaktad
Komunikacji Miejskiej Sp. z 0.0. w Zawierciu, adres siedziby: 42-400 Zawiercie, ul. Polska 21 (dalej: ZKM
lub przewoinik) odbywa sie na zasadach okres$lonych w nastepujgcych aktach prawnych:

a)
b)

o)

d)

Ustawa z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (Dz.U. 1984 r. nr 53 poz. 272 z poin. zm.);
Rozporzadzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalania
stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego (Dz.U. nr 38 poz. 266);

Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 08 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i
rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz.U. 2002 r. nr 5 poz. 46);

Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz.U. 1964 r. nr 16 poz. 93 z poin. zm.);

Ustawa z dnia 15 wrzesnia 2000 r. Kodeks spétek handlowych (Dz.U. 2000 r. nr 94 poz. 1037 z poin.
zm.).

§ 2 Zakres tematyczny reklamacji, skarg i wnioskow

1. Pasazer ma prawo ztozyc reklamacje dotyczaca:

a)

b)

niewykonania (catkowitego lub czesciowego) lub nienalezytego wykonania umowy przewozu przez
przewoznika;

odpowiedzialnosci przewozZnika za szkody powstate w wyniku zranienia, trwatego uszczerbku na
zdrowiu lub Smierci Pasazera spowodowanej wypadkiem;

z tytutu odpowiedzialnosci przewozinika za uszkodzenie badz utrate mienia Pasazera
spowodowanego wypadkiem;

sytuacji, gdy w zwigzku z naliczeniem optaty dodatkowej z powodu nieokazania waznego biletu
Pasazer moze udowodnic, ze w dniu przejazdu posiadat wazny dokument przewozu i/lub dokument
poswiadczajgcy uprawnienie do przejazdu bezptatnego lub ulgowego;

sytuacji, gdy w zwigzku z naliczeniem optaty dodatkowej Pasazer nie zgadza sie z trescig wezwania
do zaptaty i moze udowodni¢, ze posiadat wazny dokument przewozu i/lub dokument
poswiadczajgcy uprawnienie do przejazdu bezptatnego lub ulgowego, ktoéry zostat
zakwestionowany podczas przejazdu pojazdem ZKM.

2. Pasazer ma prawo do skfadania skarg dotyczgcych:

a)

nienalezytego wykonywania zadan przez przewoznika lub jego pracownikow;

b) naruszenia praworzgdnosci;

c)

d)
e)

nienalezytego, w tym przekraczajacego termin, rozpatrzenia reklamacji, wniosku lub wczesniejszej
skargi;

naruszenia interesow Pasazera;

innych spraw zwigzanych z ustugami swiadczonymi przez przewoznika.

3. Pasazer ma prawo do skfadania wnioskéw dotyczacych:

a)
b)
c)

poprawy organizacji ZKM;
wzmocnienia praworzadnosci;
usprawnienia pracy i zapobiegania naduzyciom;

d) ochrony wtasnosci;

e)

lepszego zaspokajania potrzeb ludnosci.

§ 3 Zawartosc reklamacji, skarg i wnioskow

1. Ztozone reklamacje, skargii wnioski powinny zawierac:
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a) imieinazwisko (nazwe, pseudonim) i miejsce zamieszkania (siedzibe) osoby sktadajacej reklamacje,
skarge lub wniosek;

b) dane kontaktowe inne niz miejsce zamieszkania (adres e-mail, numer telefonu);

c) date sporzadzenia;

d) opis sprawy/zajscia/sytuacji oraz uzasadnienie reklamacji, skargi lub wniosku;

e) kwote roszczenia (oddzielnie dla kazdego dokumentu przewozu) i/lub opis oczekiwanego ze strony
przewoznika dziatania;

f) podpis osoby uprawnionej do reklamacji, skargi lub wniosku.

Do reklamacji, skargi lub wniosku powinny by¢ dotgczone, odpowiednio do przedmiotu roszczenia i/lub
poruszonego tematu, oryginaty badZ czytelne kopie dokumentow dotyczgce zawarcia umowy
przewozu (w szczegolnosci bilet na przejazd/przewoz) i/lub potwierdzone przez osobe upowazniona
(np. wystawce, notariusza) kopie innych dokumentow (np. poswiadczajacych uprawnienia do
bezptatnych lub ulgowych przejazdow, biletu okresowego lub dowodu wniesienia optaty
manipulacyjnej) zwigzanych z rodzajem i wysokoscig roszczenia.

lezeli z tresci reklamacji, skargi lub wniosku nie moina nalezycie ustali¢ ich przedmiotu lub tez
zawierajg one inne uchybienia formalne, wzywa sie sktadajacego do ztoienia, w terminie 7 dni
roboczych od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupetnienia. Niedotrzymanie tego terminu
skutkuje pozostawieniem reklamaciji, skargi lub wniosku bez rozpoznania.

& 4 Przyjmowanie reklamacji, skarg i wnioskow

Reklamacje, skargi i wnioski mozna sktadac:

a) pisemnie na adres siedziby Zaktadu Komunikacji Miejskiej w Zawierciu (ul. Polska 21, 42-400
Zawiercie);

b) poczta elektroniczng na adres e-mail: sekretariat@zkm-zawiercie.com.pl.

c) w formie pisemnej osobiscie, bezposrednio w siedzibie ZKM, w sekretariacie, w godzinach pracy
biura spotki;

Reklamacje, skargi i wnioski mozna takze sktadac ustnie do protokotu, bezposrednio w siedzibie ZKM,
po wczesniejszym telefonicznym (+48 32 67 234 11, +48 32 67 234 12), e-mailowym (sekretariat@zkm-
zawiercie.com.p!) lub osobistym (siedziba ZKM) umodwieniu spotkania. W trakcie umawiania spotkania
nalezy kaidorazowo okreslic jego przedmiot. Ze zgtoszenia ustnego sporzadza sie protokét
podpisywany przez zgtaszajgcego oraz przyjmujgcego zgtoszenie. ZKM rezerwuje sobie prawo do
odmowy przyjecia zgtoszenia ustnego, traktujac to jako ostatecznosc¢ dopuszczalng tylko w przypadku
wyczerpania innych form.

Podrozny ma obowigzek powiadomienia ZKM o kaidej zmianie swojego adresu
zamieszkania (siedziby) i adresu poczty elektronicznej W przypadku braku powiadomienia o powyiszej
zmianie korespondencje skierowana na uprzednio podany adres korespondencyjny w tym adres poczty
elektronicznej uwaza sie za skutecznie doreczona.

§ 5 Terminy sktadania reklamacji

1. Reklamacje z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu skiada sie nie
poiniej niz w terminie roku od dnia, w ktdrym zaistniato zdarzenie uzasadniajgce jej ziozenie.

2. Reklamacje dotyczacq sporzadzonego wezwania do zaptaty z tytutu jazdy bez wainego biletu

srodkami komunikacji miejskiej sktada sie nie pézniej niz w terminie 3 miesiecy od dnia otrzymania
wezwania do zapfaty.
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§ 6 Zasady rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskow

Reklamacje, skargi i wnioski sg rozpatrywane przez przewoznika w ciggu jednego miesigca od ztozenia.
W uzasadnionych przypadkach termin rozpatrywania moze zosta¢ wydtuzony, o czym Pasazer zostanie
poinformowany w udokumentowany sposob.

lezeli przekazywana reklamacja, skarga lub wniosek nie dotycza spraw, ktére mogg podlegac
catkowitemu lub przynajmniej czesciowemu rozpatrzeniu przez ZKM, zgtaszajacy jest o tym
niezwtocznie informowany w udokumentowany sposab.

Rozpatrywanie koordynowane jest przez Rzecznika Praw Pasazera, ktory w razie koniecznosci angazuje
w proces innych pracownikow ZKM. Skarga dotyczaca okreslonej osoby nie jest przekazywana do
rozpatrzenia tej osobie ani osobie, wobec ktérej pozostaje ona w stosunku nadrzednosci stuzbowej.

lezeli rozpatrzenie reklamacji, skargi lub wniosku wymaga uprzedniego zbadania i wyjasnienia sprawy,
ZKM zbiera niezbedne materiaty. W tym celu moze zwrdéci¢ sie do innych podmiotéw/organéw o
przekazanie niezbednych materiatow i wyjasnien. W szczegolnosci przewoznik upowazniony jest do
przekazywania informacji, celem ich weryfikacji, zawartych w reklamacjach dot. natozonych optat
dodatkowych podmiotowi kontrolujgcemu bilety, ktéry natozyt dang optate.

lezeli reklamacja, skarga lub wniosek dotyczy kilku spraw podlegajacych rozpatrzeniu przez roine
podmioty/organy, ZKM rozpatruje sprawy nalezgce do jego wiasciwosci, a pozostate przekazuje
niezwtocznie, nie pdiniej jednak niz w terminie siedmiu dni, wtasciwym podmiotom/organom,
przesytajac odpis skargi lub wniosku, i zawiadamia o tym zgtaszajgcego.

Od natozonej optaty dodatkowej Pasazerowi przystuguje prawo do reklamacji (pisemnego odwotania),
ktore moze zostac wniesione w terminie 14 dni od jej natozenia. Odwotania ztozone po tym terminie
nie sg rozpatrywane.

W razie posiadania przez Pasazera waznego dokumentu przewozu (imiennego biletu okresowego),
ktorego nie miat podczas przejazdu, Pasazer ma prawo do umorzenia naleznosci za przewoz oraz optaty
dodatkowej, jednak takie umorzenie wigze sie z uiszczeniem optaty manipulacyjnej w kwocie 15 zit.
Pasazer moze ztozyc stosowny wniosek w nieprzekraczalnym terminie 7 dni roboczych.

Pobrana naleznosc¢ za przewoz i opfata dodatkowa, po uiszczeniu opfaty manipulacyjnej, podlegaja
zwrotowi, a w przypadku wezwania do zaptaty — umorzeniu - wylgcznie w przypadku
udokumentowania przez Pasazera w terminie nie pdzniejszym niz 7 dni od dnia przewozu, uprawnien
do bezptatnego lub ulgowego przejazdu.

W szczegdlnie uzasadnionych przypadkach, na pisemny wniosek Pasazera, ZKM ma prawo odstgpi¢ od
naleznej mu optaty dodatkowej.

Reklamacje, skargi i wnioski niezawierajgce imienia i nazwiska (nazwy, pseudonimu) i miejsca
zamieszkania (siedziby) wnoszgcego pozostawia sie bez rozpoznania. Podobnie nie rozpoznaje sie
spraw w przypadku, gdy sktadajacy zostaje wezwany do ztozenia niezbednego do rozpatrzenia sprawy
wyjasnienia lub uzupetnienia i nie dotrzymuje wymaganego terminu 7 dni roboczych na odpowiedz
(liczone od dnia otrzymania wezwania).

W przypadkach pozytywnego rozpatrzenia reklamacji, skargi lub wniosku ZKM podejmuje stosowne
kroki do moze, na zasadach okreslonych w odrebnych przepisach, wydac polecenie lub podjac inne
stosowne srodki, w celu usunigcia stwierdzonych uchybien oraz przyczyn ich powstawania.
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12. Decyzja ZKM w sprawie reklamacji (w szczegéinosci odwotar od optat dodatkowych) skarg i wnioskéw
jest ostateczna, a informacja o niej jest przekazywana w formie pisemnej.

13. Regulamin wchodzi w zycie z dniem 01.05.2023.

PREZES

—e

ARZADU

MICHAL WACLAWIK
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10.

11.

Klauzula informacyjna zgodna z Rozporzadzeniem Ogdélnym o Ochronie Danych Osobowych (skrot: RODQ)
przeznaczona dla osoby sktadajace] reklamacje/skarge/wniosek dot. ustugi swiadczonej
przez spotke Zaktad Komunikacji Miejskiej Sp. z 0.0. z siedzibg w Zawierciu

Zgodnie z art. 13 ust. 1 i 2 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia
2016 r. w sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzgdzenie o ochronie
danych, Dz.U.UE.L.2016.119.1) informujemy, ze:

Administratorem  przekazywanych przez Panig/Pana danych osobowych w ramach sktadania
wniosku/skargi/reklamacji dot. ustugi swiadczonej przez spotke Zaktad Komunikacji Miejskiej Sp. z 0.0. z siedziba
w Zawierciu jest Zaktad Komunikacji Miejskiej Sp. z 0.0. z siedzibg w Zawierciu, ul. Polska 21, 42-400 Zawiercieg;
tel.: +48 32 67 234 11; e-mail: sekretariat@zkm-zawiercie.com.pl (dalej: Administrator).

Administrator powotat Inspektora Ochrony Danych, jest nim Maciej Zaremba, kontakt: tel.: +48 726 325 000,
e-mail: m.zaremba@zawiercie.eu

Inspektor jest do Parfistwa dyspozycji w zakresie kazdej kwestii czy watpliwosci dot. danych osobowych.

Dane osobowe bedg przetwarzane zgodnie z przepisami RODO:

= w celu przejecia i rozpatrzenia wniosku/skargi/reklamacji dot. ustugi Swiadczonej przez Administratora, na
podstawie art. 6 ust. 1 lit. f) RODO;

oraz zgodnie z powigzanymi powszechnie obowigzujgcymi przepisami prawa (gh. Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964
r. Kodeks cywilny, Dz.U. 1964 nr 16 poz. 93, z pdin. zmianami).

Pani/Pana dane osobowe bedg przetwarzane przez okres rozpatrywania wniosku/skargi/reklamacji i/lub do
czasu wygasniecia wzajemnych roszczen, i/lub zobowigzan prawnych wynikajacych z powszechnie
obowigzujgcych przepisow (np. w zakresie archiwizacji).

Odbiorcami Pani/Pana danych osobowych beda podmioty powigzane z Administratorem, swiadczgce ustugi na
rzecz Administratora oraz podmioty wspdtpracujgce z Administratorem (np. operatorzy pocztowi/firmy
kurierskie, firmy informatyczne, kancelarie prawne, jednostki audytujgce oraz podmioty/organy uprawnione do
przetwarzania danych osobowych na podstawie obowigzujgcych przepisow prawa). Administrator w kazdej
chwili udostepni stosowna liste, o ile nie wywofa to kolizji z innymi przepisami prawa.

Zebrane od Pani/Pana dane osobowe nie bedg przekazywane do podmiotéow poza Unig Europejskg lub
Europejskim Obszarem Gospodarczym.

Posiada Pani/Pan prawo dostepu do tresci swoich danych (i otrzymania ich kopii) oraz prawo ich sprostowania
(poprawienia), usuniecia (o ile jest to zasadne/nie wywotuje kolizji z innymi przepisami prawa) oraz ograniczenia
przetwarzania (o ile jest to zasadne/nie wywotuje kolizji z innymi przepisami prawa).

Zakres kazdego z powyzszych praw oraz sytuacje, w ktérych mozna z nich skorzystac, wynikajg z przepisow RODO
oraz innych przepiséw prawa. Z powyzszych praw moze Pani/Pan skorzystac sktadajac wniosek u Administratora.
Dodatkowych informacji i pomocy w zakresie realizacji powyiszych praw udzieli wskazany powyzej Inspektor
Ochrony Danych.

Ma Pani/Pan prawo wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych, gdy uzna Pani/Pan, iz
przetwarzanie danych osobowych Pani/Pana dotyczacych narusza przepisy RODO.

Podanie przez Panig/Pana danych osobowych jest niezbedne do rozpatrzenia Pani/Pana
wniosku/skargi/reklamacji i udzielenia pisemnej odpowiedzi. Wnioski/skargi/reklamacje sktadane anonimowo sg
rozpatrywane wytacznie wewnetrznie (w ramach struktur Administratora).

Podane przez Panig/Pana dane osobowe nie beda podlegaty zautomatyzowanym procesom podejmowania
decyzji, w tym profilowaniu [np. zbieraniu i analizowaniu jednostkowych informacji o indywidualnej osobie
sktadajacej wniosek/skarge/reklamacje na podstawie jej/jego zachowan zw. z korzystaniem z internetowych
(cyfrowych) ustug Administratora i tworzeniu na tej podstawie np. prognozy zachowan].

Najbardziej aktualne informacje dotyczace przetwarzania Pani/Pana danych osobowych sg dostepne na stronie
internetowej Administratora pod adresem:

www.zkm-zawiercie.com.pl/kategorie/ochrona_danych_osobowych

Potwierdzam przyjecie do wiadomosci

(miejsce, data, czytelny podpis)
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