Platné od 1. 5. 2016

REKLAMACNI
RAD

P Plzenské méstské

mn dopravni podniky, a.s. www.pmdp.cz




Spolegnost Plzeriské méstské dopravni podniky, a.s., IC: 252 20 683, se sidlem Plzen, Vychodni
PFedmésti, Denisovo nabfezi &. p. 920/12, PSC 301 00, zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném
Krajskym soudem v Plzni, oddil B, vlozka 710 (dale jen ,PMDP, a.s.“ nebo téz ,dopravce), v souladu
se zakonem €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik a zakonem ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele
vydava tento

REKLAMACNI RAD

Ugelem Reklamaéniho fadu je stanovit zakladni zasady a principy, naleZitosti, podminky a postupy
PMDP, a.s. a cestujiciho, ale i necestujiciho, fyzické nebo pravnické osoby (dale ,,zakaznik*) pfi feSeni
reklamaci a stiznosti podanych zakaznikem u PMDP, a.s., coby dopravce a poskytovatele dalSich slu-
Zeb souvisejicich s provozovanim méstské hromadné dopravy (reklamace a stiznost je dale oznacova-
na spole¢né téz jako ,podani).

Vztahuje-li se na nékteré sluzby nebo produkty zaruka, Ize reklamaci uplatnit jen v zaru¢ni dobé. Usta-
novenimi tohoto Reklamaéniho fadu nejsou dotéena ustanoveni Smluvnich pfepravnich podminek ani
obchodnich podminek jednotlivych produktd a sluzeb poskytovanych ze strany PMDP, a.s.

CL 1
Predmeét reklamace/stiznosti

1.1 Reklamaci se rozumi uplatnéni prav zakaznika vyplyvajicich z odpovédnosti za vady vzniklé pfi
poskytovani sluzeb, pfip. pfi prodeji produktd. Vadné poskytnuta sluzba nebo produkt je takova
sluzba nebo produkt, ktera byla PMDP, a.s. poskytnuta jako poskytovatelem nebo dodavatelem
podle konkrétnich okolnosti tak, Ze rozsah, cena nebo kvalita neodpovidé smluvné stanovenym
podminkam.

1.2 Predmétem reklamace je feSeni podezieni zakaznika na nedostatky v plnéni sluzeb dopravce spo-
jenych s provozovanim MHD ¢&i vady produktl PMDP, a.s., a to zejména téchto sluzeb/produktu:

1. Reklamace sluzby SMS jizdenka

2. Reklamace produktu a sluzeb systému Plzenska karta

3. Reklamace operaci provedenych na zafizeni vozidlového odbavovaciho systému

4, Reklamace dobijecich transakci €ipovych nosicl vydanych v systému Plzenska karta

provedenych na bankomatech Ceské spofitelny, a.s.

Reklamace transakci realizovanych v e-shopu Plzeriské karty

5

6. Reklamace &ipového nosice vydaného v systému Plzeriska karta

7 Reklamace sluzby Plzenska karta v mobilnim telefonu s technologii NFC (PK-NFC)
8

Reklamace ostatnich produktu a sluzeb poskytovanych PMDP, a.s.

1.3 Stiznosti se rozumi podani, které poukazuje na nevhodné chovani zaméstnancti PMDP, a.s. nebo
na nespravny postup PMDP, a.s., nebo na nedostatec¢né pInéni povinnosti PMDP, a.s. vyplyvaji-
cich z platnych pravnich predpisu.
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CL 1L

Pravo uplatnit reklamaci/stiznost, zplisob a misto jejiho uplatnéni

2.1 Osoby opravnéné k uplatnéni reklamace/stiznosti

Reklamaci/stiznost muze podat zakaznik, ktery uplatiiuje sva prava dle tohoto Reklamaéniho fadu,
ktery prokaze, ze mu pfislusné pravo nalezi. Reklamaci/stiznost podava zakaznik osobné, nebo
prostfednictvim zdkonného zastupce nebo zmocnénce, ktery se musi prokazat platnou plnou moci
s Ufedné ovéfenym podpisem zmocnitele (zakaznika).

2.2 Misto a zplUsob uplatnéni reklamace
Neni-li dale, v odst. 2.3, stanoveno jinak, je mozné reklamaci podat t€mito zplsoby:

- v budové PMDP, a.s., Denisovo nabiezi 920/12, Plzeri, PSC 301 00, Zakaznické centrum
prostfednictvim tisténého reklamacéniho protokolu, ktery je k dispozici na uvedeném misté,

- v Zakaznickém centru PMDP, a.s., Klatovska tfida 12, Plzefi, PSC 301 00 prostfednictvim
tiSténého reklamacniho protokolu, ktery je k dispozici na uvedeném mistég,

- postou na adresu Plzeriské méstské dopravni podniky, a.s., Denisovo nabfezi 920/12,
Plzefi, PSC 301 00, Zakaznické centrum prostfednictvim reklamaéniho protokolu, ktery je
k dispozici ke staZeni na internetovych strankach www.pmdp.cz,

- nainternetovych strankach www.pmdp.cz prostfednictvim elektronického reklamacniho protokolu,

- sluzbu SMS jizdenka je mozné reklamovat téZ pfimo prostiednictvim internetové apli-
kace na adrese http://smsdoklady.pmdp.cz vyplnénim reklamaéniho protokolu v elektro-
nické podobé.

2.3 Produkty a sluzby dle €l. |. bodu 2., 4. a 6. tohoto Reklamaéniho fadu je mozné reklamovat vyluéné
témito zplsoby:

- v budové PMDP, a.s., Denisovo nabfezi 920/12, Plzeri, PSC 301 00, Zakaznické centrum
prostfednictvim tisténého reklamacniho protokolu, ktery je k dispozici na uvedeném misté,

- v Zakaznickém centru PMDP, a.s., Klatovska tfida 12, Plzefi, PSC 301 00 prostfednictvim
tisténého reklamacniho protokolu, ktery je k dispozici na uvedeném misté.

V pfipadé reklamace produktl a sluzeb dle tohoto odstavce 2.3, je zakaznik povinen predlozit
v Zakaznickém centru spolu s vyplnénym a podepsanym reklamacnim protokolem téz Cipovy
nosi¢ vydany v systému Plzeriska karta.

2.4 Misto a zplUsob uplatnéni stiZnosti
Stiznost je mozné podat témito zplisoby:

- v budové PMDP, a.s., Denisovo nabfezi 920/12, Plzeri, PSC 301 00, Zakaznické cent-
rum nebo vhozenim do schranky umisténé u vratnice v budové feditelstvi PMDP, a.s.,
Denisovo nabrezi 920/12,

- postou na adresu Plzeriské méstské dopravni podniky, a.s., Denisovo nabfezi 920/12,
Plzeri, PSC 301 00,

- e-mailem na adresu stiznosti@pmdp.cz,

- nainternetovych strankach www.pmdp.cz prostfednictvim elektronického formulafe stiznosti.

2.5 V pripadég, ze zakaznik reklamaci poda osobné v Zakaznickém centru PMDP, a.s. nebo v budové
PMDP, a.s., vyda pfisluSny zaméstnanec PMDP, a.s. ihned po prevzeti reklamacéniho protokolu zakaz-
nikovi pisemné potvrzeni o prevzeti reklamace, v némz bude uvedeno, kdy zakaznik reklamaci uginil,
jaké pravo uplatnil, co je obsahem reklamace a jaky zplisob vyfizeni reklamace zakaznik pozaduje.
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2.6 V pfipadé, Ze zakaznik reklamaci poda nékterou v odst. 2.2 z uvedenych elektronickych forem komu-
nikace Ci postou, zaSle PMDP, a.s. zakaznikovi bezodkladné na jim uvedenou emailovou ¢&i korespon-
dencni adresu potvrzeni o prevzeti reklamace, v némz bude uvedeno, kdy zakaznik reklamaci ucinil,
jaké pravo uplatnil, co je obsahem reklamace a jaky zplisob vyfizeni reklamace zakaznik pozaduje.

2.7 Lhuty pro uplatnéni reklamace/stiznosti

Zakaznik je povinen podat reklamaci bez zbyte€ného odkladu poté, kdy zjisti vadu, nejpozdéji vSak:

1. v pfipadé reklamace sluzby SMS jizdenka do 30 dnl ode dne objednani sluzby
SMS jizdenka

2. v pfipadé reklamace produktl a sluzeb systému Plzeriska karta do 30 dn ode dne
zjisténi vady

3. v pripadé reklamace operace provedené na zafizeni vozidlového odbavovaciho systé-
mu do 30 dnli ode dne provedeni operace

4. v pfipadé reklamace dobijeci transakce €ipovych nosi¢l vydanych v systému Plzefiska
karta provedené na bankomatech Ceské spofitelny, a.s. do 30 dnii ode dne provedeni
transakce na bankomatu Ceské spofitelny, a.s.

5. v pfipadé reklamace transakci realizovanych v e-shopu Plzenské karty do 30 dnu ode
dne provedeni transakce

6. v pfipadé reklamace ¢ipového nosi¢e vydaného v systému Plzenska karta do 30 dnu
ode dne zjisténi vady

7. v pfipadé reklamace sluzby Plzefiska karta v mobilnim telefonu s technologii NFC
(PK-NFC) do 30 dnu ode dne zjisténi vady

8. v pfipadé reklamace ostatnich produktll a sluzeb poskytovanych PMDP, a.s. do 30 dnl
ode dne zjisténi vady

Stiznost je zakaznik povinen podat nejpozdéji do 7 kalendarnich dnii ode dne vzniku pied-
métu stiznosti.

CL IIL.

Nalezitosti reklamace/stiznosti

3.1 Prijata reklamace/stiznost musi obsahovat:

» |dentifikaci zakaznika a kontaktni Udaje: Jméno a pfijmeni zakaznika, bydlisté, telefon,
emailovou adresu, podpis zakaznika v pfipadé podani v listinné podobé.

= Jedna-li se o podani v listinné podobé a zakaznik Zzada o pisemné vyrozumeéni o zpusobu
vyfizeni reklamace/stiznosti téz v listinné podobé, je zakaznik povinen uvést téz kontaktni
adresu, liSi-li se tato od adresy uvedeného bydlisté.

= Oznaceni sluzby/produktu, které se podani tyka.
= Datum a &as zjisténi vady.

= Popis zplsobu, jakym se vada projevuije.

= Pozadovany zpusob vyfizeni reklamace.

= Pozadovany zplsob vyrozuméni o zplsobu vyfizeni reklamace/stiznosti (elektronicky pro-
stfednictvim e-mailu, v listinné podobé na adresu).

= Datum a €as podani.
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3.2 Aniz je dotéeno ustanoveni predchoziho odstavce, je zakaznik povinen v podani dale uvést:

1. v pfipadé reklamace sluzby SMS jizdenka:

= telefonni Cislo, ze kterého byla sluzba SMS jizdenka objednana

= datum objednani sluzby SMS jizdenka

= pocet odeslanych SMS zprav k objednani sluzby SMS jizdenka

= ¢as objednani sluzby SMS jizdenka

= Udaj o tom, zda byla SMS jizdenka dorucena/¢i nikoli

= ¢as doru€eni SMS jizdenky

= HASH kéd

= zpUsob uhrady nahrady za opravnénou reklamaci (Cislo u¢tu a bankovni spojeni)

2. v pfipadé reklamace produktl a sluzeb systému Plzeriska karta:
= Cislo ¢ipového nosie vydaného v systému Plzenska karta

3. v pfipadé reklamace operace provedené na zafizeni vozidlového odbavovaciho systému
(nakup jizdenky prostfednictvim Plzerfiské karty):

=  Cislo Cipového nosi¢e vydaného v systému Plzenska karta
= pripadné Cislo vozu, Cislo linky
= pocet jizdenek

4, v pfipadé reklamace operace provedené na zafizeni vozidlového odbavovaciho systému
(nakup jizdenky prostfednictvim bezkontaktni bankovni karty):

= Cislo platebni karty, tzv. maskovany PAN. Jedna se o Cislo, které je uvedeno na
predni strané bankovni karty (Sestnactimistné Cislo). Na reklamacni formular je
nutné doplnit Cislo karty pouze ve tvaru: prvnich Sest pozic Cisla a posledni Ctyfi
Cisla, pfiklad: 123456******1234

= pfipadné &islo vozu, &islo linky

=  zpUsob uhrady nahrady za opravnénou reklamaci (€islo uétu a bankovni spojeni)

= pocet jizdenek

5. v pfipadé reklamace dobijeci transakce Cipového nosi¢e vydaného v systému Plzenska
karta provedené na bankomatech Ceské spofitelny, a.s.:

= (Cislo ¢ipového nosice vydaného v systému Plzeriska karta

»= umisténi bankomatu (ulice, popfipadé zafizeni, v némz se bankomat nachazi,
napfiklad nakupni centrum apod.)

= potvrzeni vydané bankomatem pfipadné vypis z bankovniho U&tu, z néhoz je
provedeni transakce patrné

6. v pfipadé reklamace transakci realizovanych v e-shopu Plzeriské karty:
= (Cislo ¢ipového nosice vydaného v systému Plzerniska karta
= Cislo objednavky

= Cislo bankovniho u¢tu, na ktery bude v pfipadé uznané reklamace vracena re-
klamovana ¢astka

7. v pfipadé reklamace Cipového nosiCe vydaného v systému Plzeriska karta:

= Cislo Cipového nosi¢e vydaného v systému Plzenska karta
= predlozit Cipovy nosi€ vydany v systému Plzeriska karta, ktery je pfedmétem
reklamace
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8. v pfipadé reklamace sluzby Plzeriska karta v mobilnim telefonu s technologii NFC
(PK-NFC):

= |MEI mobilniho telefonu, ve kterém je instalovana aplikace Plzeriska karta v mo-
bilnim telefonu

9. v pfipadé stiznosti konkrétni udaje vztahujici se ke stiznosti, z nichz bude patrné, co
je pfedmétem stiZznosti a popis skutkového stavu, v némz zékaznik spatfuje nevhodny
postup PMDP, a.s. (napf. &islo linky, nazev zastavky, smér jizdy, €islo vozu, pfesny ¢as
udalosti, Cislo Plzeriské karty, €islo revizora atp.)

3.3 Pokud nebude podani obsahovat shora uvedené nalezitosti potfebné pro vyfizeni podani, bude
zakaznik vyzvan k jejich doplnéni v pfiméfené Ih(ité. Ve vyzvé bude zakaznik poucen, Zze pokud ne-
dostatky, které brani v dalSim postupu, ve stanovené lhaté neodstrani, nebude se PMDP, a.s. jeho
reklamaci/stiznosti dale zabyvat. Vyzvu PMDP, a.s. zakaznikovi pfeda (i) zpisobem pozadovanym
zékaznikem v podani, (i) stejnym komunikaénim zplsobem, kterym bylo podani pfijato, pokud
nebude se zdkaznikem individualné dohodnuta jina forma pfedani vyzvy.

3.4 O dobu uréenou pro odstranéni vad podani dle pfedchoziho odstavce 3.3 se prodluzuje lhata pro
vyfizeni podani, uvedena v ¢l. IV. odst. 4.1 tohoto Reklamacniho Fadu.

CL IV.

Vyrizeni reklamace/stiznosti

4.1 Lhuaty pro vyfizeni reklamace/stiznosti:

PMDP, a.s. vyridi reklamaci/stiznost ve Ihtté 30 kalendarnich dnd a nejpozdéji posledni den Ihity
odesle zakaznikovi odpovéd, respektive mu oznami k podané reklamaci/stiznosti své stanovisko.
V pfipadé, Ze nelze reklamaci/stiznost vyfidit ve Ih(té dle pfedchozi véty, informuje PMDP, a.s.
zékaznika o duvodu, pro¢ nebylo mozné reklamaci/stiznost ve stanovené Ihité vyfidit a rovnéz mu
sdéli dalsi postup, véetné uvedeni nahradni Ihdty pro vyfizeni reklamace/stiznosti.

4.2 Odpovéd na reklamaci/stiznost

PMDP, a.s. zakaznikovi pfeda potvrzeni o datu a zplsobu vyfizeni reklamace/odpovéd na stiz-
nost, a to (i) zplisobem pozadovanym zakaznikem v podani, (ii) stejnym komunikacnim zpUlsobem,
kterym byla reklamace/stiznost pfijata, pokud nebude se zakaznikem individualné dohodnuta jina
forma pfedani odpovédi.

Kazdé doplnéni ¢i zména reklamace/stiznosti jsou povazovany za nové podani a Ihata 30 kalen-
darnich dnu zacina bézet znovu od poc¢atku posledniho podani ve stejné véci.

4.3 Zpusob vyrizeni reklamace/stiznosti

Pfi opravnéné reklamaci:

1. v pfipadé reklamace sluzby SMS jizdenka vraceni ceny reklamované sluzby
SMS jizdenka

2. v pfipadé reklamace produktl a sluzeb systému Plzeriska karta vyména produktu nebo
vraceni ceny sluzby

3. v pripadé reklamace operace provedené na zafizeni vozidlového odbavovaciho systé-
mu vraceni ceny reklamované operace

4. v pfipadé reklamace dobijeci transakce Cipového nosi¢e vydaného v systému Plzeriska
karta provedené na bankomatech Ceské spofitelny, a.s. dodateéné nabyti pfedplatného
jizdného ¢i elektronickych penéz
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5. v pfipadé reklamace transakci realizovanych v e-shopu Plzeriské karty dodatecné
nabyti pfedplatného jizdného &i elektronickych penéz, pfipadné vraceni ceny na
bankovni ucet

6. v pfipadé reklamace Cipového nosi¢e vydaného v systému Plzernska karta vyména Ci-
pového nosice

7. v pfipadé reklamace sluzby Plzenska karta v mobilnim telefonu s technologii NFC
(PK-NFC) odstranéni vady

8. PFi dlivodné stiznosti informuje PMDP, a.s. zakaznika o pfijatych opatfenich.

4.4 Pfi opravnéné reklamaci ma zakaznik pravo na nahradu obvyklych, ucelné vynalozenych nakla-
dl, které mu vznikly v souvislosti s uplatnénim reklamace. Za ucelné vynalozené naklady budou
uznany naklady, které jsou zakaznikem fadné vycisleny a doloZeny a souviseji vyluéné s uplatné-
nim konkrétni reklamace, vzdy v§ak v maximalni vysi 4 kusut jednotlivych jizdenek PMDP, a.s. pro
uplatnéni jedné konkrétni reklamace.

4.5 Je-li reklamace neopravnénd/stiznost (byt i ¢aste¢né) nedivodna, PMDP, a.s. zakaznika infor-
movuje zplsobem a ve |hatach uvedenych v tomto Reklamaénim fadu s uvedenim odlvodnéni
zamitnuti reklamace/stiznosti.

4.6 Reklamace/stiznost se povazuje za vyfizenou dnem, kdy je potvrzeni o vyfizeni reklamace/od-
povéd na stiznost odeslano zplsobem dle odst. 4.2, bez nutnosti zajistit doru¢ovani do vlastnich
rukou adresata.

4.7 Zakaznik je povinen pfevzit naroky (produkt nebo cenu sluzby) vyplyvajici z opravnéné reklamace
nejpozdéji do 3 mésicu od obdrzeni potvrzeni o vyfizeni reklamace.

4.8 Po dobu vyfizovani reklamace/stiznosti plati, ze zakaznik neni opravnén vyuzivat sluzby MHD
bez platného jizdniho dokladu a je povinen se fidit Smluvnimi pfepravnimi podminkami. Po dobu
vyfizovani stiznosti proti uloZeni pfirazky k jizdnému nejsou pozastaveny lhaty pro pfiznani slevy
za v€asnou Uhradu pfirazky.

ClL. V.
Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sport

5.1 Jestlize zakaznik v souladu s timto Reklamacnim fadem fadné reklamoval produkty a sluzby po-
skytované ze strany PMDP, a.s. nebo se u PMDP, a.s. domahal jiné napravy a spor se nepodafilo
vyresSit vzajemnou dohodou mezi zakaznikem a PMDP, a.s., ma zakaznik pravo se obratit na na-
sledujici subjekty pfislusné k mimosoudnimu feSeni spotfebitelskych sporu:

1. Finanéni arbitr v pfipadech, kdy se jedna o poskytovani sluzeb vydavani elektronickych pe-
néz a poskytovani platebnich sluzeb tykajicich se elektronickych penéz: Kancelar finanéniho
arbitra, se sidlem Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, www.finarbitr.cz

2. Ceska obchodni inspekce ve véech ostatnich pfipadech, neuvedenych pod bodem 1.

vy$e: Ceska obchodni inspekce, Ustfedni inspektorat — oddéleni ADR, Sté&panska 15,
120 00 Praha 2, www.coi.cz
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Cl. VI.
Zavérecna ustanoveni

6.1 PMDP, a.s. se zavazuje chranit osobni Udaje poskytnuté zakaznikem v ramci reklamace Ci stiznosti
dle tohoto Reklamacniho fadu v souladu se zakonem €. 101/2002 Sb., o ochrané osobnich udaju.
Poskytnuté osobni udaje jsou vyuzivany k evidovani reklamaci a stiznosti a k informovani zakazni-
ka o skute€nostech, které pfimo souviseji s jeho podanim. Poskytnuté osobni idaje jsou bezpeéné
chranény proti zneuziti tfetimi osobami.

6.2 Tento Reklamacéni fad nabyva platnosti a u¢innosti dnem 1. 5. 2016.

6.3 Reklamace a feSeni stiznosti zapocCatych pfede dnem ucinnosti tohoto Reklamacniho fadu se do-
konc¢i dle dosavadnich reklamacnich fadu.

6.4 Reklamace ostatnich sluzeb, vyslovné neupravenych v tomto Reklamacnim fadu, budou FeSeny
dle pfislusnych ustanoveni Ob¢anského zakoniku.
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