REGULAMIN PRZEWOZU

Regulamin przewozu oséb i bagazu w komunikacji miejskiej organizowanej przez Zarzad Transportu
Metropolitalnego (ZTM)

ROZDZIAL 1.
— PRZEPISY OGOLNE

§1.

1. Regulamin przewozu osdb i bagazu w komunikacji miejskiej organizowanej przez Zarzad Transportu
Metropolitalnego (ZTM), zwany dalej ,,regulaminem”, okresla warunki obstugi podréznych, warunki
odprawy oraz warunki przewozu oséb i bagazu a takze podmiot wtasciwy do przyjmowania skarg

i reklamacji wynikajacych z realizacji ustug w zakresie publicznego transportu zbiorowego oraz
terminy rozpatrywania skarg i reklamacji w komunikacji miejskiej organizowanej przez Zarzad
Transportu Metropolitalnego (ZTM).

2. Uzyte w regulaminie okreslenia oznaczaja:

1) Zarzad Transportu Metropolitalnego (ZTM) — Gornoslasko-Zagtebiowska Metropolia petnigca
funkcje organizatora publicznego transportu zbiorowego, w szczegdlnosci poprzez swojg jednostke
organizacyjna,

2) pojazd - Srodek transportu wykorzystywany przez operatora w komunikacji miejskiej,

3) operator - podmiot wykonujgcy na zlecenie Zarzadu Transportu Metropolitalnego (ZTM) ustugi
przewozowe pojazdami,

4) przewoz - transport osob i bagazu wykonywany przez operatorow,
5) pasazer - osoba, ktéra zawarta umowe przewozu (zgodnie z warunkami okreslonymi w ust. 3),
3. Za zawarcie umowy przewozu uwaza sie moment wejscia pasazera do pojazdu.

§2.

Do przestrzegania niniejszego regulaminu zobowigzane sg osoby Swiadczace ustugi przewozowe,
pasazerowie oraz pozostate osoby uczestniczace w procesie przewozu.

§3.

1. Podczas przewozu, w celu zapewnienia bezpieczeristwa i egzekwowania postanowien niniejszego
regulaminu oraz innych przepiséw prawnych, pasazerowie stosujg sie do wskazowek i polecen
wydawanych przez kierujgcych oraz innych upowaznionych osdb.

2. W przypadku awaryjnej zmiany trasy kierujgcy pojazdem obowigzany jest do poinformowania
pasazerow o zmianie przebiegu ustalonej trasy.

§4.

Zarzad Transportu Metropolitalnego nie odpowiada za szkody spowodowane sitg wyzszg lub powstate
w szczegolnosci w wyniku przerw, opdznien w ruchu pojazdéw lub zmian kierunku jazdy pojazdu
zatorami komunikacyjnymi, zamknieciem lub blokadg ulic, torowisk, zmianami organizacji ruchu lub
zarzadzeniami wydawanymi przez zarzadce drogi lub szlaku kolejowego oraz inne organy uprawnione
do wydawania zarzadzen i polecen o charakterze porzgdkowym lub administracyjnym.

§5.



Znalazca rzeczy pozostawionej w pojezdzie powinien powiadomic o jej znalezieniu kierujacego
pojazdem.

ROZDZIAL 2.
- PRZEWOZ 0SOB

§6.

1. Wsiadanie do pojazdu i wysiadanie z niego dozwolone jest tylko na przystankach komunikacyjnych
i po zatrzymaniu sie pojazdu. Pierwszenstwo przed wsiadajagcymi majg osoby opuszczajgce pojazd
oraz osoby starsze i niepetnosprawne.

2. Zabrania sie wsiadania i wysiadania z pojazdu:

1) podczas ruchu pojazdu,

2) przed catkowitym otwarciem drzwi pojazdu,

3) po sygnale oznajmiajgcym zamkniecie drzwi lub odjazd pojazdu.

3. Pasazerowie obowigzani sg opusci¢ pojazd na ostatnim przystanku na trasie:

1) gdy jest to wyznaczony przystanek komunikacyjny dla wysiadajacych,

2) gdy pojazd zakonczyt obstuge danego kursu,

3) gdy zachodzi konieczno$¢ dokonania czynnosci zwigzanych ze zmiang kierunku jazdy,
4) na polecenie kierujgcego pojazdem.

4. Wsiadanie do pojazdu na przystankach kraricowych dozwolone jest za zgodg kierujgcego pojazdem,
po zakoriczeniu czynnosci zwigzanych ze zmiang kierunku jazdy i po podstawieniu pojazdu na
przystanek poczatkowy.

5. Kierujacy pojazdem jest obowigzany podstawi¢ pojazd na przystanek poczatkowy niezwtocznie po
zakonczeniu czynnosci zwigzanych ze zmiang kierunku jazdy, w celu umozliwienia osobom czekajgcym
na przystanku zajecia miejsca w pojezdzie.

6. W pojazdach specjalnie oznakowanych kontrole biletdw przeprowadza kierujgcy. Do pojazddw tych
wsiadanie odbywa sie przednimi drzwiami, z wyjgtkiem oséb wymienionych w § 9 ust. 1 pkt 1-5,
pasazerow

z ponadwymiarowym bagazem, zorganizowanych grup podrdzujgcych z opiekunem.

7. Kierujacy prowadzacy kontrole biletowg, po zatrzymaniu pojazdu na przystanku otwiera tylko
przednie drzwi dla wsiadajgcych do pojazdu pasazeréw. Otwieranie pozostatych drzwi odbywa sie
tylko wtedy, gdy pasazerowie podrézujacy pojazdem zgtaszajg kierujgcemu zamiar opuszczenia
pojazdu lub w przypadku, gdy do pojazdu zamierzajg wejsé osoby wymienione w § 9 ust. 1 pkt 1-5,
pasazerowie z ponadwymiarowym bagazem, zorganizowana grupa podrdzujaca z opiekunem.
Kierujgcy rowniez umozliwia wejscie do pojazdu wszystkimi drzwiami, gdy na przystanku do pojazdu
zamierza wsigs¢ wieksza liczba osdb.

8. Pasazerom, z wyjatkiem oséb wymienionych w § 9 ust. 1 pkt 1-5, zaleca sie wchodzenie do pojazdu
przednimi drzwiami i przemieszczanie sie ku tytowi pojazdu, robigc tym samym miejsce nowym
pasazerom. Pasazerdw, ktdrzy nie weszli do pojazdu pierwszymi drzwiami, kierujgcy prosi o podejscie
i okazanie waznego biletu na przejazd, a w razie korzystania z przejazdu bezptatnego, o okazanie
odpowiednich dokumentéw uprawniajgcych do ulgi.



9. Pasazerowie, ktdrzy okazali kierujgcemu wazny bilet na przejazd lub dokument uprawniajgcy do
przejazdu bezptatnego, zobowigzani sg do zajmowania miejsc wolnych lub przejscia do tylnej czesci
pojazdu, by nie zajmowac miejsca kolejnym wsiadajgcym do pojazdu pasazerom.

§7.

1. Kierujgcy zobowigzany jest zatrzymac pojazd na przystanku oznaczonym ,na zgdanie”, jezeli na
przystanku tym znajdujg sie pasazerowie. Pasazer zamierzajgcy wysig$¢ na przystanku oznaczonym
,na zadanie” obowigzany jest wczesniej uprzedzi¢ o tym kierujgcego pojazdem. Czynnos¢ ta powinna
by¢ dokonana z odpowiednim wyprzedzeniem, tak aby mozliwe byto bezpieczne zatrzymanie pojazdu
na przystanku.

2. W pojazdach wyposazonych w przycisk samodzielnego otwierania drzwi, pasazer po zatrzymaniu
sie pojazdu na przystanku zobowigzany jest zaréwno przy wsiadaniu jak i wysiadaniu z pojazdu do
samodzielnego otwarcia drzwi, poprzez uzycie stosownego przycisku umieszczonego przy drzwiach na
zewnatrz pojazdu lub wewnatrz pojazdu.

§8.

Kierujacy pojazdem sygnalizuje zamkniecie drzwi po uprzednim sprawdzeniu, czy wszystkie osoby
wysiadajgce opuscity pojazd, a wsiadajgce sg wewnatrz pojazdu. Zabronione jest ruszanie z
przystanku przed zamknieciem drzwi.

§9.

1. W pojazdach znajdujg sie wydzielone i oznaczone znakiem graficznym (symbolizujgcym dane
uprawnienie) miejsca dla:

1) osdb z niepetnosprawnosciami, starszych lub o ograniczonej zdolnosci ruchowej,
2) os6b poruszajgcych sie na wdzkach inwalidzkich,

3) 0s6b z dzieckiem w wadzku dzieciecym,

4) kobiet w widocznej cigzy, opiekundw z dzieckiem na reku,

5) oséb z rowerami.

2. Pasazerowie, o ktérych mowa w ust. 1 pkt 1-5 majg pierwszenstwo w zajmowaniu miejsc
wskazanych w ust. 1 pkt 1-5. Pozostali pasazerowie zobowigzani sg do zwolnienia oznaczonych miejsc
na kazde zadanie osoby uprawnionej.

3. Dla zapewnienia bezpiecznego przejazdu, osoby, korzystajace z wézkdw inwalidzkich lub innych
przedmiotéw ortopedycznych, zobowigzane sg do ich zabezpieczenia. W przypadku, gdy w pojezdzie
znajduja sie pasy lub inne urzadzenia zabezpieczajace przeznaczone dla oséb niepetnosprawnych,
osoby te zobowigzane sg skorzysta¢ z tych urzadzen.

4. Opiekunowie przewozonych w wézkach dzieci zobowigzani sg do zabezpieczenia dziecka przed
wypadnieciem z wozka (poprzez zapiecie pasow, szelek badz innego wyposazenia wdzka) oraz do
zabezpieczenia wdzka przed przemieszczaniem sie wewnatrz pojazdu.

5. Pasazerowie zajmujgcy miejsca stojgce w czasie jazdy powinni dla zachowania bezpieczeristwa
trzymad sie uchwytéw i poreczy.

§ 10.

1. Kierujgcy pojazdem lub inna upowazniona przez Zarzad Transportu Metropolitalnego osoba moze
odmoéwic przewozu osdb zagrazajgcych bezpieczeristwu lub porzadkowi, niestosujgcych sie do



przepisow porzadkowych lub innych powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa przy przewozie
0s0b, w szczegblnosci oséb nietrzezwych lub ucigzliwych dla innych pasazerdéw.

2. Osoby, ktére pomimo odmowy ich przewiezienia wsiadty do pojazdu lub nie przestrzegajg
niniejszego regulaminu, przepisdw porzadkowych lub innych powszechnie obowigzujgcych przepiséw
prawa przy przewozie i pomimo upomnienia nie stosujg sie do wskazéwek i zgdan oséb
wymienionych w ust. 1 obowigzane sg opusci¢ pojazd na ich wezwanie.

3. Osoby nieposiadajgce waznego biletu, odmawiajgce zaptacenia naleznosci za przewodz i
odmawiajgce okazania dokumentu tozsamosci kontrolerowi biletéw sg obowigzane opuscic¢ pojazd na
wezwanie kierujgcego pojazdem lub kontrolera.

§11.

1. W przypadkach szczegdlnych, takich jak np. zagrozenie zdrowia lub zycia, popetnienie przestepstwa,
zaktdcenie porzadku, naruszenie przepisdw regulujgcych przewdz oséb i bagazu lub wnoszenia
odptatnosci za przewdz, obstuga pojazdu uprawniona jest do zmiany ustalonej trasy przejazdu w celu
skorzystania z pomocy odpowiednich stuzb, w szczegdlnosci Policji, Strazy Miejskiej, jednostki
ratowniczo-gasniczej, placowki stuzby zdrowia. Obstuga pojazdu uprawniona jest réwniez do doraznej
zmiany trasy przejazdu w przypadku wypadku lub czasowych zamkniec¢ drogi.

2. Za spowodowanie zatrzymania, opdznienia lub zmiany trasy srodka transportu, pasazer
zobowigzany jest uisci¢ optate dodatkowg w wysokosci okreslonej w Cenniku optat.

3. Uiszczenie optaty dodatkowej, za spowodowanie zatrzymania, opdznienia lub zmiany trasy srodka
transportu, nie zwalnia sprawcy zatrzymania, opdznienia lub zmiany trasy pojazdu od
odpowiedzialnosci za pokrycie rzeczywistej szkody w wysokosci przewyzszajgcej natozong optate.

4. Pasazer odpowiada za wszelkie szkody wyrzgdzone ZTM, przewoznikowi lub innym osobom, w tym
pasazerom na zasadach okreslonych w przepisach prawa.

ROZDZIAL 3.
- ZASADY PRZEWOZU BAGAZU | ZWIERZAT

§12.

1. W przypadkach okreslonych niniejszym regulaminem pasazer moze, z zachowaniem szczegdlnej
ostroznosci, przewozi¢ w pojezdzie bagaz (w tym réwniez rower/hulajnoge elektryczng/urzadzenie
transportu osobistego/urzgdzenie wspomagajgce ruch) lub zwierze, jezeli istnieje mozliwos$¢
umieszczenia ich w pojezdzie w taki sposdb, aby nie utrudniaty przejscia (w tym mozliwosci
swobodnego skorzystania z kasownikow) i nie narazaty na szkode oséb i mienia innych pasazerdw,
nie zastaniaty widocznosci kierujgcemu i nie zagrazaty bezpieczenstwu ruchu oraz nie powodowat
naruszenia realizacji rozktadu jazdy.

2. Pasazer moze przewozi¢ maksymalnie do trzech sztuk bagazu recznego (torby, plecaka, futeratu na
instrument muzyczny itp.), ktérego suma wymiarow pojedynczej sztuki nie przekracza 200 cm, przy
pomiarach w skrajnych punktach lub obwodzie.

3. Zabronione jest umieszczanie bagazu lub zwierzat na miejscach przeznaczonych do siedzenia.

4. Pasazer posiadajgcy zatozony na plecach plecak turystyczny /podrézny zobowigzany jest do jego
zdjecia na czas przejazdu.

§13.



1. Jezeli pojazd posiada miejsca, o ktorych mowa w § 9 ust. 1 pkt 5 przewéz roweru dozwolony jest
wytgcznie w tym miejscu, z zastrzezeniem ust. 7. Pojazdy takie oznaczone sg wewnatrz i na zewnatrz
odpowiednim piktogramem.

2. Wprowadzenie roweru do pojazdu jest mozliwe pod warunkiem, ze liczba przebywajgcych w nim
pasazerow nie bedzie ograniczata swobodnego ustawienia roweru we wskazanym do tego miejscu
oraz mozliwosci swobodnego skorzystania z kasownikdw.

3. Pasazer z rowerem, ktéry znajduje sie w pojezdzie, ma obowigzek ustgpienia miejsca okreslonego
w § 9 ust. 1 pkt 5 w razie wyrazenia zamiaru skorzystania z przewozu przez osobe na wdzku
inwalidzkim lub z wozkiem dzieciecym, jezeli osoba ta nie ma mozliwosci zajecia miejsca okreslonego
w§9ust. 1pkt2is3.

4. Jesli liczba przebywajgcych w pojezdzie pasazeréw uniemozliwiataby dalszg podroz pasazerowi

z rowerem lub kierujgcy pojazdem nie wyrazit zgody na przewdz roweru w innym miejscu niz
okreslone

w § 9 ust. 1 pkt 5 jest on zobligowany do opuszczenia pojazdu wraz z rowerem. W tej sytuacji osobie
opuszczajacej pojazd przystuguje prawo ztozenia reklamacji do ZTM w trybie okreslonym w § 18.

5. Pasazer przewozacy rower oraz urzgdzenia wymienione w ust. 6 zobowigzany jest do
unieruchomienia ich podczas trwania catego przejazdu poprzez zabezpieczenie przed
przemieszczeniem, przewrdceniem, przechyleniem oraz przed zanieczyszczeniem, uszkodzeniem ciata
lub mienia pozostatych pasazeréw, uszkodzeniem lub zanieczyszczeniem pojazdu, narazeniem
pozostatych pasazerdw na niewygody lub ograniczenie im swobody poruszania sie po pojezdzie
poprzez wykorzystanie urzadzen bedgcych na wyposazeniu pojazdu (np. uchwyty, pasy itp.).

6. Przy zachowaniu warunkéw okreslonych w ust. 5 dopuszcza sie przewdz w pojazdach w sposdb
nieprzeszkadzajgcy innym pasazerom:

1) ztozonych i trzymanych w reku hulajnég elektrycznych w rozumieniu przepisdw ustawy z dnia 20
czerwca 1997 r. Prawo o ruchu drogowym (tj. Dz. U. z 2021, poz. 450 z p6ézn.zm.),

2) urzadzen transportu osobistego (UTO) w rozumieniu przepisdw ustawy z dnia 20 czerwca 1997 r.
Prawo o ruchu drogowym (tj. Dz. U. z 2021, poz. 450 z pdzn.zm.), w szczegdlnosci:

a) deskorolek elektrycznych,
b) elektrycznych urzadzen samopoziomujacych,

3) urzadzen wspomagajgcych ruch w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 20 czerwca 1997 r. Prawo o
ruchu drogowym (tj. Dz. U. z 2021, poz. 450 z pdzn.zm.):

a) trzymanych w reku hulajnég, pod warunkiem ich ztozenia, z zastrzezeniem litery b),
b) matych hulajnég dzieciecych przewozonych przez opiekuna towarzyszagcemu dziecku,
c) wrotek, rolek, itp.,

d) deskorolek, itp.

7. Przewdz roweru w pojezdzie bez wyznaczonych miejsc lub w innym miejscu niz okreslonew §
9 ust. 1 pkt 5, mozliwy jest tylko i wytgcznie za zgoda kierujacego pojazdem.

§ 14.

Zabrania sie przewozenia w pojazdach:



1) przedmiotdw, ktére moga wyrzadzi¢ szkode innym pasazerom przez zanieczyszczenie lub
uszkodzenie ciata lub ich mienia, albo mogg uszkodzi¢ lub zanieczysci¢ pojazd (np. ostrych narzedzi,
przedmiotéw o ostrych krawedziach lub otwartych pojemnikéw ze smarami, farbami, chemikaliami

itp.),
2) przedmiotéw mogacych przeszkadzac innym pasazerom lub narazac ich na niewygody,
3) przedmiotéw zapalnych, tatwopalnych, wybuchowych oraz innych materiatéw niebezpiecznych,

4) rowerdéw, hulajnég lub hulajnég elektrycznych systeméw wspotdzielonych (tzw. rowerdw i hulajnog
miejskich),

5) rowerdw, hulajndg lub hulajnég elektrycznych wykorzystywanych w dziatalnosci komercyjnej,
6) wozkow rowerowych,
7) wozkdw transportowych, z wytgczeniem toreb - wozkdw zakupowych,
8) motorowerdw i skuteréw wyposazonych w silnik,
9) zwierzat innych niz wskazanych w § 15.
§ 15.

1. Dozwolony jest przewdz psa pod warunkiem, ze zwierze nie zachowuje sie agresywnie oraz jest
trzymane na smyczy i ma zatozony kaganiec. Pasazer przewozgacy psa zobowigzany jest posiadaé przy
sobie wazny dokument poswiadczajgcy aktualnos¢ obowigzkowych szczepien psa.

2. W pojazdach mozna przewozié, oprécz psa, takze mate zwierzeta domowe, w rozumieniu ustawy z
dnia 21 sierpnia 1997 r. o ochronie zwierzat (tj. Dz. U. z 2020 r, poz. 638 z pdzn. zm.), jezeli nie s
uciazliwe dla podréznych (np. z powodu hatasu, zapachu). Przewozone zwierzeta powinny by¢
umieszczone w pojemnikach przeznaczonych do przewozu zwierzat (w koszach, transporterach,
klatkach) zabezpieczajgcych przed wyrzadzeniem szkody osobom trzecim, w sposéb umozliwiajgcy
bezpieczny przewdz tych zwierzat.

3. Pies asystujacy osobie niepetnosprawnej moze by¢ przewozony bez kaganca i bez smyczy, musi
natomiast posiadac stosowng uprzgz. Osoba niepetnosprawna podrdzujaca z psem asystujgcym musi
posiadac certyfikat potwierdzajgcy status psa asystujgcego oraz zaswiadczenie o wykonaniu szczepien
weterynaryjnych i okazac¢ ten certyfikat i zaswiadczenie na wezwanie kontrolujgcego.

§ 16.

Na zadanie kierujgcego pojazdem, kontroleréw ruchu lub kontroleréw biletdw pasazer jest
obowigzany:

1) umiesci¢ przewozony bagaz tak, aby nie utrudnia¢ innym osobom korzystania z pojazdu,

2) opusci¢ pojazd wraz z przewozonym zwierzeciem, jezeli jest ono przewozone w sposdb sprzeczny
z postanowieniami §14 pkt 9 lub § 15,

3) opusci¢ pojazd wraz z przewozonym bagazem, jezeli obejmuje on przedmioty okreslone w §
14 regulaminu,

4) okaza¢ dokument, o ktorym mowa w § 15 ust. 1i 3.

§17.



1. Pasazer zobowigzany jest do zapewnienia nadzoru nad przewozonym bagazem lub zwierzeciem
oraz podjecia wszelkich czynnosci niezbednych dla zapobiezenia mozliwosci powstania szkéd
spowodowanych przez przewozone przedmioty lub zwierzeta.

2. W przypadku naruszenia przez pasazera postanowien § 12, § 13 kierujacy pojazdem lub kontroler
moze zazgdac przestrzegania tych postanowien, a w przypadku odmowy moze zazgdaé opuszczenia
pojazdu przez pasazera, wraz z przewozonym bagazem lub zwierzeciem.

3. Na zasadach okreslonych w obowigzujgcych przepisach prawa pasazer ponosi odpowiedzialno$é za
wszelkie szkody wyrzadzone ZTM, przewoznikowi lub innym osobom, w tym pasazerom, w zwigzku z
przewozeniem zwierzecia lub bagazu, w tym roweru, hulajnogi elektrycznej, urzadzenia transportu
osobistego, urzgdzenia wspomagajgcego ruch.

ROZDZIAL 4.
- SKARGI | REKLAMACIJE

§ 18.

1. Skargi i reklamacje wynikajgce z realizacji ustug w zakresie komunikacji miejskiej sg wnoszone,
przyjmowane, rozpatrywane i zatatwiane w terminach i na zasadach przewidzianych w stosownych
przepisach prawnych, w tym w przepisach ustawy Prawo przewozowe.

2. Skargi i reklamacje, o ktérych mowa w ust. 1, pasazer sktada w formie pisemnej w siedzibie Zarzadu
Transportu Metropolitalnego (Katowice ul. Barbary 21A) lub w Punktach Obstugi Pasazera. Aktualny
wykaz punktéw znajduje sie na stronie internetowej Zarzadu Transportu Metropolitalnego. Mozliwe
jest réwniez ztozenie skargi /reklamacji w formie elektronicznej za posrednictwem Portalu Klienta, e-
mailem lub telefonicznie.

3. Ztozona skarga lub reklamacja powinna zawierac:
1) imie i nazwisko (nazwe) i adres zamieszkania (siedziby) przewoznika,
2) imie i nazwisko (nazwe) i adres zamieszkania (siedziby) uprawnionego albo podrdznego,

3) zatgczong kopie dokumentu dotyczgcego zawarcia umowy przewozu lub dane okres$lone przez
przewoznika, pozwalajace zidentyfikowaé zawartg umowe przewozu,

4) uzasadnienie reklamacji,

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

6) numer rachunku bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci,
7) podpis uprawnionego lub podrdznego - w przypadku reklamacji wnoszonej w formie pisemne;.

4. Pasazer moze rowniez wnie$¢ skarge/reklamacje bezposrednio do operatora wykonujgcego
przewodz. Dane teleadresowe operatoréw znajdujg sie na stronie internetowej Zarzadu Transportu
Metropolitalnego.

§ 19.

1. Odpowiedz na skarge/reklamacje udzielona bedzie niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie 30 dni
od dnia przyjecia skargi/reklamacji przez Zarzad Transportu Metropolitalnego/operatora.

2. Jesli wniesiona skarga/reklamacja nie spetnia warunkdw, o ktérych mowa w §

18 ust. 3 Regulaminu, Zarzad Transportu Metropolitalnego wzywa skarzgcego/reklamujgcego, aby
usunat braki w terminie 14 dni od dnia otrzymania wezwania, z pouczeniem, ze nieuzupetnienie
brakéw w tym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Wowczas za date



whniesienia reklamacji przyjmuje sie date otrzymania przez Zarzad Transportu Metropolitalnego
uzupetnionej skargi/reklamacji.

3. Odpowiedz na reklamacje powinna zawieraé:
1) imie i nazwisko (nazwe) i adres zamieszkania (siedziby) przewoznika,
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 informacje o terminie i sposobie
jej wyptaty,

6) pouczenie o prawie odwotania do przewoznika w przypadku nieuwzglednienia reklamacji w catosci
albo w czesci,

7) pouczenie o prawie odwotania do wtasciwego miejscowo sadu,

8) podpis osoby upowaznionej - w przypadku odpowiedzi na reklamacje udzielonej w formie
pisemnej albo elektroniczne;.

4. W przypadku ztozenia odwotania przez pasazera od nieuwzglednionej w catosci lub w czesci
reklamacji Zarzad Transportu Metropolitalnego/operator, w terminie 14 dni od daty otrzymania
odwotania, moze zmieni¢ rozstrzygniecie, gdy dokonano btednej oceny stanu faktycznego albo gdy
zostaty ujawnione nowe, istotne dla sprawy okolicznosci, ktére nie byty wczeéniej znane.

5. Nieudzielenie przez Zarzad Transportu Metropolitalnego/operatora odpowiedzi na reklamacje w
wymaganym terminie skutkuje uwzglednieniem reklamacji.

6. Srodki pieniezne objete zadaniem reklamacyjnym zostang przekazane pasazerowi bez zbednej
zwtoki, maksymalnie do 14 dni po udzieleniu odpowiedzi na reklamacje, uznajacej roszczenia
pasazera.

ROZDZIAL 5.
- POSTANOWIENIA KONCOWE

§ 20.

Regulamin podlega publikacji w Biuletynie Informacji Publicznej Zarzadu Transportu
Metropolitalnego, a na podstawie niniejszego regulaminu sporzadzone zostang wyciagi, ktére podane
zostang do wiadomosci publicznej poprzez umieszczenie ich w pojazdach oraz w Punktach Obstugi
Pasazera.

§21.

W sprawach nieuregulowanych w regulaminie zastosowanie majg odpowiednie przepisy Kodeksu
cywilnego, ustawy z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (t.j. Dz. U. z 2020 r., poz. 8) oraz
ustawy z dnia 16 grudnia 2010 r. o publicznym transporcie zbiorowym (t.j. Dz. U. z 2021 r., poz. 1371),
a takze aktéw wykonawczych wydanych na podstawie powyzszych ustaw.



