REGULAMIN
ROZPATRYWANIA REKLAMACJI, SKARG I WNIOSKOW

§ 1.

Postanowienia ogolne
Niniejszy regulamin rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskow okresla zasady

sktadania oraz tryb rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskow przez spotke pod firma

Malopolskie Dworce Autobusowe Spotka Akcyjna.

W rozumieniu niniejszego regulaminu rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskow:

1) Regulaminem jest niniejszy regulamin rozpatrywania reklamacji, skarg
i wnioskow,

2) MDA oznacza spétke pod firmg Matopolskie Dworce Autobusowe Spotka Akcyjna
z siedzibg w Krakowie, posiadajaca NIP 6750001219 1 wpis do Krajowego Rejestru
Sadowego pod numerem 0000085864, $wiadczaca wustugi wiasne oraz
posredniczaca w zawieraniu umoéw pomiedzy Przewoznikiem, o ktorym mowa
w pkt 3 i Klientem, o ktorym mowa w pkt 4,

3)  Przewoznik jest podmiotem wykonujacym przewo6z osob i rzeczy odplatnie na
podstawie Umowy przewozu, o ktérej mowa w pkt 6, w zawarciu ktorej
posredniczyto MDA,

4)  Klient jest osobg uprawniong do ztozenia reklamacji, w tym osobg fizyczna, osobg
prawna i1 jednostka organizacyjng nieposiadajaca osobowosci prawnej, korzystajaca
z ustug zakupionych za posrednictwem MDA lub $§wiadczonych przez MDA albo
korzystajaca lub planujaca korzystanie z obiektu pozostajacego w zarzadzie MDA,
dziatajaca samodzielnie, przez przedstawiciela ustawowego lub pelnomocnika,

5) Konsument jest Klientem bedacym osobg fizyczng, dokonujgcym z MDA
czynnos$ci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jego dziatalno$cig gospodarcza lub
zawodow3, z zastrzezeniem przepisOw prawa powszechnie obowigzujacych,

6) Umowa przewozu jest odptatna umowa, na podstawie ktorej Przewoznik
wykonuje przew6z osob i rzeczy, w zawarciu ktorej posredniczyto MDA,

7)  Reklamacja jest podaniem sktadanym przez Klienta, ktorego przedmiotem moga
by¢ wylacznie ustugi $wiadczone przez MDA, niewykonane lub wykonane
nieprawidtowo (dalej: ,,Reklamacja”), z wylaczeniem reklamacji, o ktorej mowa
w pkt 8,

8) Reklamacja dotyczaca przewozu jest reklamacja sktadang w oparciu o przepisy
ustawy z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe wraz z przepisami
wykonawczymi przez Klienta do MDA, w przypadku istnienia podstawy prawnej
jej przyjecia i1 rozpatrzenia przez MDA, w szczegdélnosci jako podmiotu
posredniczacego w zawarciu Umowy przewozu, w nastepujacych przypadkach:

a)  ztytulu niewykonania lub nienalezytego wykonania Umowy przewozu;

b) gdy Klient nie zgadza si¢ z treScig wezwania do zaptaty, w rozumieniu
nadanym przez ustawg z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe wraz
z przepisami wykonawczymi, i moze udowodni¢, ze posiadal wazny
dokument przewozu lub dokument pos§wiadczajacy jego uprawnienie do
przejazdu bezptatnego lub ulgowego,
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9) Skarga jest podaniem sktadanym przez Klienta, ktorego przedmiotem moze by¢
inna dziatalno$¢ MDA, do ktorej wykonania MDA jest zobowigzane, niewykonana
lub wykonana nieprawidtowo, nie objeta zakresem wskazanym w pkt 7 i 8 (dalej:
»Skarga”),

10) Whniosek jest podaniem sktadanym przez Klienta, ktorego przedmiotem moze by¢
zakres dziatalnosci MDA nieobjety pkt 7-9, w szczegodlnosci sprawy ulepszenia
organizacji lub usprawnienia pracy MDA (dalej: ,,Wniosek™).

Regulamin ma zastosowanie wylgcznie do Reklamacji, Reklamacji dotyczacych

przewozu, Skarg i Wnioskow, sktadanych przez Klientow.

W przypadku, gdy MDA nie jest wlasciwe w sprawie zlozonego podania,

w szczegbdlnosci w przypadku gdy Reklamacja dotyczaca przewozu nie spehnia

warunkow okreslonych w Regulaminie, w tym gdy MDA nie jest umocowane przez

Przewoznika do jej przyjecia lub rozpatrzenia, w terminie 14 dni od dnia otrzymania

podania MDA wskazuje wnoszacemu podanie podmiot wlasciwy w sprawie lub —

w przypadku braku mozliwosci ustalenia podmiotu wiasciwego w sprawie — informuje

0 wlasnym braku wihasciwosci w sprawie. Do formy udzielenia informacji wskazanej

wyzej zastosowanie maja ponizsze zapisy dotyczace formy udzielania odpowiedzi na

Skarge.

Regulamin stosuje si¢, chyba ze co innego wynika z powszechnie obowigzujacych

przepiséw prawa. W przypadku odmiennych uregulowan Regulaminu oraz powszechnie

obowigzujacych przepisOw prawa, pierwszenstwo w stosowaniu maja powszechnie
obowigzujgce przepisy prawa, w szczegolnosci:

1) ustawa z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe;

2)  ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumentow;

3) ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny,

4)  rozporzadzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r.
W sprawie ustalania stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego.

CZESC1
REKLAMACJE

§ 2.

Forma zlozenia Reklamacji
Reklamacja lub Reklamacja dotyczaca przewozu moze zosta¢ ztozona w formie:

1) pisemnej, w tym na formularzu, ktéorego wzor stanowi zalgcznik nr 1
do Regulaminu, dostgpnym do pobrania w Punkcie Obstugi Klienta lub na stronie
internetowej MDA pod adresem: www.mda.malopolska.pl (dalej: ,,Formularz
Reklamacji”), ztozonej:

a) na Dworcu Autobusowym MDA w Krakowie, ul. Bosacka 18, Krakow
(31-505);

b) na Dworcu Autobusowym MDA w Nowym Saczu, ul. pl. gen.
H. Dabrowskiego 2, Nowy Sacz (33-300);

c)  wsiedzibie MDA, ul. Mosig¢znicza 3, 31-547 Krakow;
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d) za posrednictwem operatora pocztowego, na adres siedziby MDA:
Matopolskie Dworce Autobusowe S.A., ul. Mosi¢znicza 3, 31-547 Krakow,

2)  ustnej do protokotu, w siedzibie MDA, ul. Mosig¢znicza 3, 31-547 Krakow,

3) dokumentowej, z wykorzystaniem S$rodkéw komunikacji elektronicznej,
poprzez wypelnienie i wystanie formularza przy pomocy kreatora dost¢pnego pod
adresem: reklamacje.mda.malopolska.pl, przy czym warunkiem skorzystania
z tej formy jest posiadanie przez Klienta adresu poczty elektronicznej oraz
wskazanie tego adresu na potrzeby jej ztozenia w niniejszej formie.

Ztozenie Reklamacji lub Reklamacji dotyczacej przewozu z wykorzystaniem Srodkow

komunikacji elektronicznej oznacza zgode¢ Klienta na dorgczenie przez MDA:

1)  odpowiedzi na Reklamacje lub Reklamacje dotyczaca przewozu,

2) wezwania do uzupetnienia brakow formalnych lub wezwania do przekazania
niezbednej dokumentacji

- na adres poczty elektronicznej, wskazany przez Klienta dla formy okre$lonej w ust. 1
pkt 3.
Niezaleznie od tego w jakiej formie Klient ztozyl Reklamacj¢ lub Reklamacje¢ dotyczaca

przewozu, moze zada¢ udzielenia odpowiedzi lub prowadzenia korespondencji w sprawie
z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej, tj. z wykorzystaniem adresow
poczty elektronicznej MDA i Klienta.

W trakcie rozpatrywania Reklamacji lub Reklamacji dotyczacej Przewozu Klient ma
obowigzek powiadamiania MDA o zmianie adresu korespondencyjnego lub adresu
poczty elektronicznej — w zalezno$ci od wybranej przez Klienta formy prowadzenia
korespondencji w sprawie. W przeciwnym razie wszelkie dorgczenia w sprawie
dokonane na dotychczasowy adres korespondencyjny lub adres poczty elektronicznej
uznaje si¢ za skuteczne.

§ 3.

Termin zlozenia Reklamacji i Reklamacji dotyczacej przewozu
Termin na ztozenie Reklamacji wynosi:

1) dla Konsumenta - rok od dnia zaistnienia okoliczno$ci bedacych podstawg
Reklamacji, chyba ze inne terminy wynikaja z powszechnie obowigzujacych
przepisOw prawa,

2)  dla Klienta nie bedacego Konsumentem — 14 dni od dnia zaistnienia okolicznosci
bedacych podstawa Reklamacji.

Termin na zlozenie Reklamacji dotyczacej przewozu wynosi:

1) rok od dnia, w ktorym zaistnialo zdarzenie uzasadniajace jej zlozenie,
z zastrzezeniem pkt 2,

2)  wprzypadku gdy Reklamacja dotyczy sporzadzonego wezwania do zaptaty z tytutu
przewozu osob - w terminie 3 miesi¢cy od dnia otrzymania wezwania do zaplaty.

§ 4.

Tres¢ Reklamacji
Reklamacja i Reklamacja dotyczaca przewozu powinna zawiera¢ CO najmniej:

1) oznaczenie podmiotu, do ktorego jest kierowana — Malopolskie Dworce
Autobusowe S.A., ul. Mosi¢znicza 3, 31-547 Krakow,
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2) wskazanie imienia i nazwiska (nazwy) i adresu zamieszkania (Siedziby)
Przewoznika — w przypadku Reklamacji dotyczacej przewozu,

3) imig i nazwisko (nazwg) i adres korespondencyjny Klienta,

4)  zalaczong kopie dokumentu dotyczacego zawarcia umowy realizacji ustugi (biletu)
lub dane pozwalajace zidentyfikowaé zawarta umowe na realizacj¢ ustugi —
w przypadku Reklamacji dotyczacej przewozu,

5)  okreslenie przedmiotu/uzasadnienie,;

6) kwote roszczenia — 0 ile dotyczy,

7)  wskazanie sposobu wyptaty naleznosci: gotowka lub przelew na konto bankowe,
w tym numer rachunku bankowego w przypadku wyboru przelewu bankowego,
albo adres wilasciwy do wyplaty odszkodowania lub innej naleznosci —
o ile dotyczy;

8) podpis Klienta - w przypadku Reklamacji lub Reklamacji dotyczacej przewozu
wnoszonej w formie pisemnej,

9) adres e-mail Klienta — dla Reklamacji i Reklamacji dotyczacych przewozu
sktadanych w formie wskazanej w § 2 ust. 1 pkt 3 Regulaminu

Do Reklamacji lub Reklamacji dotyczacej przewozu — W razie potrzeby - mogg zostacé

zalaczone kopie innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem i1 wysoko$cig roszczenia,

w tym po$wiadczajacych uprawnienie do bezptatnych lub ulgowych przejazdow.

Do Reklamacji lub Reklamacji dotyczacej przewozu sktadanej w formie dokumentowej

zalgcza si¢ dokumenty, o ktorych mowa w ust. 1 pkt 4 i ust. 2, w postaci elektronicznej.

Do Reklamacji lub Reklamacji dotyczacej przewozu sktadanej w formie ustnej zatgcza

si¢ dokumenty, o ktorych mowa w ust. 1 pkt 4 i ust. 2, w postaci papierowej lub

elektronicznej.

Reklamacja moze zosta¢ ztozona wytacznie w jezyku polskim lub angielskim.

Wskazanie przez Klienta w Reklamacji lub Reklamacji dotyczacej przewozu numeru

rachunku, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 7, jest rOwnoznaczne z wyrazeniem zgody na

przekazanie kwoty podlegajacej wyptacie na wskazany przez Klienta numer rachunku
bankowego bez sktadania dodatkowego o$wiadczenia.

§ 5.

Potwierdzenie zlozenia Reklamacji
MDA potwierdza Klientowi wptyw Reklamacji lub Reklamacji dotyczacej przewozu

ztozonej w formie, o ktérej mowa w:

1)  §2ust. 1 pkt 1 lit. a-c oraz pkt 2 - niezwlocznie;

2)  §2ust. 1 pkt 3 - w terminie 7 dni od dnia jej wptywu do MDA.

Potwierdzeniem dla Klienta wptywu Reklamacji zlozonej w formie, o ktérej mowa
w § 2 ust. 1 pkt 1 lit. d, jest pierwsza korespondencja w sprawie wystana przez MDA
do Klienta.

§ 6.

Uzupelnienie brakow formalnych Reklamacji
Z zastrzezeniem ust. 6, jezeli ztozona Reklamacja lub Reklamacja dotyczaca przewozu

nie spelnia warunkow okreslonych w § 4, MDA wzywa Klienta nie p6zniej niz w okresie

Strona 4 z 10



14 dni od dnia jej wplywu, aby usunat braki w wyznaczonym terminie, nie krétszym niz
14 dni od dnia dorgczenia wezwania, z pouczeniem, ze nieusuni¢cie brakéw w tym
terminie spowoduje pozostawienie Reklamacji lub Reklamacji dotyczacej przewozu bez
rozpoznania. Termin, o ktorym mowa w § 7 ust. 1, biegnie od dnia otrzymania przez
MDA uzupehionej i kompletnej Reklamacji lub Reklamacji dotyczacej przewozu.
Jezeli jest to niezbedne do prawidlowego rozpatrzenia Reklamacji dotyczacej przewozu,
MDA moze nie p6zniej niz w terminie 14 dni od dnia jej wptywu, wezwa¢ Klienta,
W wyznaczonym terminie, nie krotszym niz 14 dni od dnia dorgczenia wezwania, do
przekazania oryginatléw lub poswiadczonych kopii dokumentow dotyczacych zawarcia
umowy przewozu lub innych dokumentoéw zwigzanych z rodzajem i wysokoscia
roszczenia, w tym poswiadczajacych uprawnienie do bezptatnych lub ulgowych
przejazdow. Wezwanie zawiera pouczenie, ze nieprzekazanie dokumentow
w wyznaczonym terminie spowoduje pozostawienie Reklamacji dotyczacej przewozu
bez rozpoznania.

Oryginaly dokumentéw, o ktérych mowa w ust. 2, sa zwracane Klientowi najpdzniej
W dniu udzielenia odpowiedzi na Reklamacj¢ dotyczaca przewozu przesytka
rejestrowang w rozumieniu ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe (dalej
jako: ,,Prawo pocztowe”).

Dorgczenia wezwan, o ktorych mowa w ust. 1 1 2, dokonuje si¢ przesytka rejestrowang
w rozumieniu Prawa pocztowego, za potwierdzeniem odbioru, na adres
korespondencyjny Klienta lub z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektroniczne;j,
na adres poczty elektronicznej Klienta.

Terminy, o ktorych mowa w ust. 1 1 2, uwaza si¢ za zachowane, jezeli przed ich uptywem
odpowiedz Klienta na wezwanie zostala nadana przesytka pocztowa w rozumieniu Prawa
pocztowego albo wystana z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektroniczne;j.
Jezeli zlozona Reklamacja nie spetnia warunkow okreslonych w § 4 ust. 1 pkt 3
lub ust. 5 Reklamacj¢ pozostawia si¢ bez rozpoznania bez dodatkowego wezwania do
uzupeltnienia brakow.

§7.
Odpowiedz na Reklamacje¢ lub Reklamacje¢ dotyczaca przewozu
Odpowiedzi na Reklamacj¢ udziela si¢:

1) Konsumentowi - w terminie 14 dni od dnia jej otrzymania, z zastrzezeniem
postanowien § 6 Regulaminu,

2) Klientowi niebedacemu Konsumentem — w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania,
Z zastrzezeniem postanowien § 6 Regulaminu.

Odpowiedzi na Reklamacj¢ dotyczacg przewozu udziela si¢ w terminie 30 dni od dnia jej

otrzymania, z zastrzezeniem postanowien § 6 Regulaminu.

Przez udzielenie odpowiedzi na Reklamacje¢ nalezy rozumie¢ nadanie odpowiedzi

przesytka pocztowa na adres korespondencyjny Klienta albo wyslanie odpowiedzi

z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej na adres poczty elektronicznej

Klienta.

Odpowiedz na Reklamacje lub Reklamacje dotyczgcg przewozu zawiera:
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1)  oznaczenie podmiotu, do ktorego skierowana zostata Reklamacja lub Reklamacja
dotyczaca przewozu — Malopolskie Dworce Autobusowe S.A., ul. Mosi¢znicza 3,
31-547 Krakow,

2) wskazanie imienia 1 nazwiska (nazwy) i adresu zamieszkania (siedziby)
Przewoznika — w przypadku Reklamacji dotyczacej przewozu,

3) imig i nazwisko (nazwe) i adres korespondencyjny Klienta,

4)  informacje o uznaniu albo nicuznaniu Reklamacji lub Reklamacji dotyczacej
przewozu w catosci albo w czesci,

5) uzasadnienie merytoryczne, a w przypadku Reklamacji dotyczacej przewozu
uzasadnienie merytoryczne ze wskazaniem podstawy prawnej nieuznania
Reklamacji dotyczacej przewozu w catosci albo w czescei,

6) w przypadku przyznania odszkodowania - kwote odszkodowania oraz informacje
o terminie i sposobie jego wyptaty,

7)  w przypadku zwrotu nalezno$ci - okreslenie wysokosci kwoty oraz informacje¢
o terminie 1 sposobie jej wyplaty,

8)  pouczenie o prawie odwotania do przewoznika - w przypadku nieuwzglednienia
Reklamacji dotyczacej przewozu w catosci albo w czesci;

9) pouczenie o prawiec odwotania do wiasciwego miejscowo sadu - w przypadku
Reklamacji dotyczacej przewozu,

10) podpis osoby upowaznionej - W przypadku odpowiedzi na Reklamacje¢ lub
Reklamacje dotyczaca przewozu udzielonej w formie pisemne;.

5. W przypadku udzielenia odpowiedzi na Reklamacje lub Reklamacje dotyczaca
przewozu, ktorej konsekwencja jest obowiazek wyptaty srodkow finansowych na rzecz
Klienta, wyptaty, lub postawienia §rodkéw do dyspozycji Klienta, dokonuje si¢
w terminie 14 dni od dnia ich rozpatrzenia, lub wystapienia skutku takiego, jakby
zostaty rozpatrzone.

6. Wyptata srodkéw na rzecz Klienta dokonywana jest wylacznie w walucie polskiej
(PLN) na wskazany przez Klienta numer rachunku bankowego lub w gotowce
w jednej z lokalizacji wskazanych w § 2 ust. 1 pkt 1 lit. a-c, albo — w przypadku
Reklamacji dotyczacej przewozu — w innych formach wynikajacych z postanowien
§ 4 ust. 1 pkt 7 Regulaminu.

7. W przypadku ztozenia odwotania przez Klienta od nieuwzglednionej w catosci lub
cze$ci Reklamacji dotyczacej przewozu Przewoznik, lub MDA - w przypadku
umocowania w tym zakresie przez Przewoznika, w terminie 14 dni od daty otrzymania
odwolania, moze zmieni¢ rozstrzygniecie, gdy dokonano btednej oceny stanu
faktycznego albo gdy zostaly ujawnione nowe, istotne dla sprawy okoliczno$ci, ktore
nie byly wczesdniej znane.

CZESC II
SKARGI i WNIOSKI
§ 8.

Forma zlozenia Skargi lub Wniosku
Skarga lub Wniosek moga zosta¢ ztozone w formie:
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1) pisemnej, w tym na formularzu, ktérego wzor stanowi zalgcznik nr 2
do Regulaminu, dostgpnym do pobrania w Punkcie Obstugi Klienta lub na stronie
internetowej MDA pod adresem: www.mda.malopolska.pl (dalej: ,,Formularz
Skargi/Wniosku”), ztozone;j:

a) na Dworcu Autobusowym MDA w Krakowie, ul. Bosacka 18,
31-505 Krakow,
b) na Dworcu Autobusowym MDA w Nowym Saczu,
ul. pl. gen. H. Dabrowskiego 2, 33-300 Nowy Sacz,
c)  wsiedzibie MDA, ul. Mosi¢znicza 3, 31-547 Krakow,
d) za posrednictwem operatora pocztowego, na adres siedziby MDA:
Matopolskie Dworce Autobusowe S.A., ul. Mosi¢znicza 3, 31-547 Krakow
2)  ustnej do protokotu, w siedzibie MDA, ul. Mosi¢znicza 3, 31-547 Krakow,
3) dokumentowej, z wykorzystaniem S$rodkow komunikacji elektronicznej,

poprzez wypelnienie i wystanie formularza przy pomocy kreatora dost¢gpnego pod
adresem: reklamacje.mda.malopolska.pl, przy czym warunkiem skorzystania
z tej formy zlozenia Skargi lub Wniosku jest posiadanie przez Klienta adresu poczty
elektronicznej oraz wskazanie tego adresu na potrzeby ztozenia Skargi lub Wniosku
w niniejszej formie.
Ztozenie Skargi lub Wniosku z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej
oznacza zgode¢ Klienta na dorgczenie przez MDA odpowiedzi na Skargg lub Wniosek na
adres poczty elektronicznej, wskazany przez Klienta na potrzeby zlozenia Skargi lub
Whiosku w formie wskazanej w ust. 1 pkt 3.
Niezaleznie od tego w jakiej formie Klient zlozyl Skarge lub Wniosek, moze Zadaé
udzielenia odpowiedzi na Skarge lub Wniosek lub prowadzenia korespondencji
w sprawie Skargi lub Wniosku z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej,
tj. z wykorzystaniem adres6w poczty elektronicznej MDA 1 Klienta.
W trakcie rozpatrywania Skargi lub Wniosku Klient ma obowigzek powiadomienia MDA
0 zmianie adresu korespondencyjnego lub adresu poczty elektronicznej — w zaleznoS$ci
od wybranej przez Klienta formy prowadzenia korespondencji w sprawie. W przeciwnym
razie wszelkie doreczenia w sprawie dokonane na dotychczasowy adres
korespondencyjny lub adres poczty elektronicznej uznaje si¢ za skuteczne.

§9.

Termin zlozenia Skargi

Skarga lub Wniosek powinny by¢ ztozone w ciggu 14 dni od dnia zaistnienia okoliczno$ci
bedacych podstawa Skargi lub Wniosku, chyba ze inny termin wynika z powszechnie

obowigzujacych przepisow prawa. Ztozenie Skargi lub Wniosku po tym terminie moze
skutkowa¢ brakiem mozliwo$ci wykorzystania wszystkich zrodet dowodzacych okolicznosci

faktycznych przywotywanych przez Klienta w Skardze lub Wniosku.

§ 10.
Tresé Skargi lub Wniosku
Skarga lub Wniosek powinny zawiera¢ co najmnie;j:

1)  oznaczenie podmiotu, do ktorego kierowana jest Skarga lub Wniosek -
Matopolskie Dworce Autobusowe S.A., ul. Mosi¢znicza 3, 31-547 Krakow,
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2) imig i nazwisko (nazwe) i adres korespondencyjny Klienta,

3)  okreslenie przedmiotu Skargi lub Whniosku,

4)  podpis Klienta - w przypadku Skargi lub Wniosku wnoszonych w formie pisemnej.
2. Skarga lub Wniosek moga zosta¢ ztozone wytacznie w jezyku polskim lub angielskim.

§11.
Potwierdzenie zlozenia Skargi lub Wniosku
1. MDA potwierdza Klientowi wptyw Skargi lub Wniosku ztozonych w formie, o ktorej

mowa w.
1) §8ust. 1 pkt1lit. a-c oraz pkt 2 — niezwtocznie,
2) § 8 ust. 1 pkt 3 - najpdzniej w terminie podjecia pierwszej korespondencji
w sprawie wystanej przez MDA do Klienta.
2.  Potwierdzeniem dla Klienta wptywu Skargi lub Wniosku zlozonej lub ztozonego
w formie, o ktérej mowa w § 8 ust. 1 pkt 1 lit. d, jest pierwsza korespondencja w sprawie
wystana przez MDA do Klienta.

§12.
Braki formalne Skargi lub Wniosku
Jezeli ztozona Skarga lub Whniosek nie spetniajg warunkéw okreslonych w § 10, Skarge lub
Whiosek pozostawia si¢ bez rozpoznania.

§ 13.
Odpowiedz na Skarge lub Wniosek
1.  Odpowiedzi na Skarge lub Wniosek udziela si¢ w terminie 30 dni od dnia wptywu do

MDA poprawnie ztozonej i kompletnej Skargi lub Wniosku, chyba ze inny termin wynika
z powszechnie obowigzujacych przepisow prawa.

2. W przypadku konieczno$ci przeprowadzenia dodatkowego postepowania wyjasniajacego
w sprawie objetej ztozong Skarga lub Wnioskiem, MDA moze podejmowac¢ dodatkowe
czynno$ci zmierzajace do pelnego wyjasnienia sprawy. Czas potrzebny
na przeprowadzenie dodatkowych czynnosci, do ktorych przeprowadzenia konieczne jest
zwrocenie si¢ 1 wspoOlpraca osob 1 podmiotdw niezaleznych od MDA, wydtuza termin
okreslony w ust. 1 o czas potrzebny na przeprowadzenie tych czynnosci.

3. Przez udzielenie odpowiedzi na Skarge lub Wniosek nalezy rozumie¢ nadanie
odpowiedzi przesylka pocztowa na adres korespondencyjny Klienta albo wystanie
odpowiedzi z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej na adres poczty
elektronicznej Klienta.

4.  Odpowiedz na Skarge lub Wniosek zawiera:

1)  oznaczenie podmiotu, do ktorego skierowana zostala Skarga lub Wniosek —
Matopolskie Dworce Autobusowe S.A., ul. Mosig¢znicza 3, 31-547 Krakow;

2) imig¢ i nazwisko (nazwg) i adres korespondencyjny Klienta;

3)  informacj¢ o sposobie zatatwienia Skargi lub Wniosku wraz z uzasadnieniem,;

4)  podpis osoby upowaznionej - W przypadku odpowiedzi na Skarge lub Wniosek
udzielonej w formie pisemne;j.

§ 14.
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Ochrona danych osobowych
Administratorem danych osobowych Klientow w sprawach Reklamacji, Skarg

i Wnioskow jest spotka Matopolskie Dworce Autobusowe Spotka Akcyjna z siedziba
w Krakowie, ul. Mosieznicza 3, 31-547 Krakow (dalej: Administrator lub
Administrator Danych).

Administratorem danych osobowych Klientow w sprawach Reklamacji dotyczacych

przewozu jest Przewoznik, ktory wykonuje przewdz oséb i rzeczy, z ktorym Klient ma

zawartg Umowe przewozu (dalej: Administrator Przewoznik)

Administrator Danych w sprawach Reklamacji, Skarg i Wnioskow wyznaczyt Inspektora

Ochrony Danych Osobowych, z ktorym mozna si¢ kontaktowaé w sprawach zwigzanych

z przetwarzaniem danych osobowych pod adresem e-mail: iodo@mda.malopolska.pl lub

pisemnie kierujgc zapytanie na adres siedziby Administratora wskazany w ust. 1 powyzej

niniejszego paragrafu.

Z Administratorem Przewoznikiem w sprawach Reklamacji dotyczacych przewozu,

zakresu i celu przetwarzania danych osobowych w ramach $§wiadczonych ushug

przewozowych mozna si¢ kontaktowaé pod adresem wskazanym na Umowie przewozu
lub na stronie internetowej Przewoznika, z ktérym Klient ma zawarta Umowg przewozu.

Administrator przetwarza dane osobowe:

a) w celu realizacji postgpowania reklamacyjnego, skargowego lub wnioskowego
(podstawa z art. 6 ust. 1 lit. ¢) Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony 0séb fizycznych
w zwiqzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu
takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzqdzenie
0 ochronie danych — dalej jako RODO),

b) w celu ustalenia, dochodzenia lub obrony przed ewentualnymi roszczeniami
(podstawa z art. 6 ust. 1 lit. f) RODO), co jest prawnie uzasadnionym interesem
Administratora;

c)  w celach archiwalnych (dowodowych) dla zabezpieczenia informacji na wypadek
powstania potrzeby wykazania okreslonych faktow (podstawa z art. 6 ust. 1 lit. f)
RODO), co jest prawnie uzasadnionym interesem Administratora.

d)  w celu wypetnienia cigzacych na Administratorze obowigzkoéw prawnych, w tym
obowigzkéw wynikajacych z przepisow rachunkowych Ilub podatkowych
(podstawa z art. 6 ust. 1 lit. c) RODO).

Administrator Danych nie udostepnia danych osobowych osob sktadajacych Reklamacije,

Skargi lub Wnioski innym podmiotom. W wypadku gdy w sprawie wlasciwy jest inny

podmiot lub osoba, osoba sktadajaca podanie jest o tym informowana w odpowiedzi

na ztozone podanie wraz ze wskazaniem (w miar¢ mozliwos$ci) podmiotu wlasciwego

W sprawie.

Administrator nie przekazuje danych osobowych poza teren Europejskiego Obszaru

Gospodarczego.

Okres przechowywania danych osobowych jest uzalezniony od celu, w jakim dane sg

przetwarzane i wynika z nastepujacych kryteriow:
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10.

11.

a)  okresu niezbednego dla obrony interesow Administratora (w tym okresu
przedawnienia ewentualnych roszczen, jakie moga powsta¢ w zwigzku z realizacja
celéw okreslonych w ust. 3 powyzej niniejszego paragrafu),

b)  okresu przewidzianego w obowigzujacych przepisach prawa,

Osobie, ktorej dane osobowe dotycza, przystuguje:

a)  prawo dostepu do swoich danych oraz otrzymania ich kopii,

b)  prawo do sprostowania (poprawiania) swoich danych,

€c)  prawo do usuni¢cia swoich danych,

d)  prawo do ograniczenia przetwarzania swoich danych,

e)  prawo do wniesienia sprzeciwu wobec dalszego przetwarzania swoich danych,

f)  prawo do przenoszenia swoich danych.

Podanie danych osobowych jest dobrowolne, ale jest niezbedne do realizacji celow

okreslonych w ust. 3 niniejszego paragrafu, ktorych realizacja nie jest mozliwa

w przypadku odmowy podania danych.

W celu wykonania swoich praw zwigzanych z ochrong danych osobowych w zakresie

spraw zwigzanych z Reklamacjami, Skargami i Wnioskami nalezy kierowa¢ zadanie na

adres e-mail: iodo@mda.malopolska.pl lub pisemnie na adres Administratora Danych
wskazany w ust. 1 powyzej niniejszego paragrafu.

Jezeli osoba, ktorej dane osobowe sg przetwarzane uwaza, ze Administrator przetwarza

jej dane osobowe niezgodnie z prawem moze zlozy¢ w tej sprawie skarge do organu

nadzorczego uprawnionego do kontroli przetwarzania danych osobowych.

Dane osobowe nie podlegaja zautomatyzowanemu podejmowaniu decyzji,

w tym profilowaniu.
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