Plzeriské méstské
dopravni podniky m

Spoleénost Plzefiské méstské dopravni podniky, a.s., IC: 252 20 683, se sidlem Denisovo nabrezi
920/12, Vychodni predmésti PSC 301 00 Plzefi, 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 (dale téz ,RR*) 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 sluzeb souvisejicich s provozovanim méstské hromadné dopravy (reklamace a stiznost je dale
oznacovana spolecné téz jako ,podani).

Vztahuje-li se na nékteré sluzby nebo produkty zaruka, lze reklamaci uplatnit jen v zaruéni dobé.
Ustanovenimi tohoto Reklamacéniho fadu nejsou dotéena ustanoveni Smluvnich pfepravnich podminek
ani obchodnich podminek jednotlivych produktd a sluzeb poskytovanych ze strany PMDP, a.s.

CL 1
Predmét reklamace/stiznosti

1.1 Reklamaci se rozumi uplatnéni prav zékaznika 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 neodpovida smluvné stanovenym
podminkam.

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

1. Reklamace sluzby SMS jizdenka

2 Reklamace produktl a sluzeb systému Plzeriska 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.

5. Reklamace transakci realizovanych v e-shopu Plzeriské karty

6. Reklamace &ipového nosi¢e vydaného v systému Plzefiska karta

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

8. Reklamace sluzby zaslani Plzefiské karty poStou

9. Reklamace validace e-shopovych transakci ve vozech PMDP, a.s.

10. Reklamace sluzby (transakci) Virtuaini karta

11. Namitka proti ulozeni pfirazky k jizdnému

12. Reklamace reklamnich pfedmétl zakoupenych v e-shopu a zakaznickych centrech

PMDP, a.s.
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Stiznosti se rozumi podani, které poukazuje na nevhodné chovani zaméstnanct PMDP, a.s. nebo
na nespravny postup PMDP, a.s., nebo na nedostate¢né plnéni povinnosti PMDP, a.s.
vyplyvajicich z platnych pravnich predpisu.

CL L.
Pravo uplatnit reklamaci/stiznost, zplisob a misto jejiho uplatnéni

Osoby opravnéné k uplatnéni reklamace/stiznosti

Reklamaci/stiznost mize podat zakaznik, ktery uplatriuje sva prava dle tohoto Reklamacniho fadu,
ktery prokaze, ze mu pfislusné pravo nalezi. Reklamaci/stiznost podava zakaznik osobné
(pisemné nebo ustné v zakaznickém centru PMDP, a.s.), nebo prostfednictvim zakonného
zastupce nebo zmocnénce, ktery se musi prokazat platnou plnou moci s podpisem zmocnitele
(zékaznika).

Misto a zplsob uplatnéni reklamace

1. Na pfepazce zakaznického centra PMDP, a.s.

- na pfepazce Zakaznického centra v budové PMDP, a.s., Denisovo nabfezi 920/12, Plzen,
PSC 301 00, kde pracovnik pfepazky se zakaznikem vyplni reklamaéni protokol,

- na prepazce Zakaznického centra PMDP, a.s., Klatovska tfida 12, Plzeri, PSC 301 00, kde
pracovnik pfepazky se zakaznikem vyplni reklamacni protokol,

- timto zpdsobem je mozné reklamovat vSechny kategorie reklamaci,
2. Na doplatkové pokladné ptepravni kontroly, Tylova 12, Plzeri, PSC 301 00
- timto zpGisobem je mozné reklamovat kategorii 11 uvedenou v odst. 1.2 RR,
3. Elektronicky prostfednictvim formulafe na webu www.pmdp.cz
- timto zpusobem je mozné reklamovat kategorie 3, 5, 8, 9, 10 a 11 uvedené v odst. 1.2 RR,

4. Elektronicky prostfednictvim formulafe na webu www.smsdoklady.pmdp.cz

timto zpGsobem je mozné reklamovat kategorii 1 uvedenou v odst. 1.2 RR,

5. PoStou na adresu Plzenské méstské dopravni podniky, a.s., Denisovo nabfezi 920/12, Plzen,
PSC 301 00, Zakaznické centrum

- vtomto pfipadé musi listinné podani reklamace obsahovat naleZitosti uvedené v &l. lll. RR,

timto zplsobem je mozné reklamovat kategorie 3, 5, 6, 8, 9, 10, 11 a 12 uvedené v odst. 1.2
RR.

Misto a zpUlsob uplatnéni stiznosti

Stiznost je mozné podat t€mito zplisoby:

1. v Zakaznickém centru PMDP, a.s., Denisovo nabreZi 920/12, Plzefi, PSC 301 00,
2. v Zakaznickém centru PMDP, a.s., Klatovska tfida 12, Plzen, PSC 301 00,

3. na doplatkové pokladné prepravni kontroly, Tylova 12, Plzefi, PSC 301 00
4

postou na adresu Plzenské méstské dopravni podniky, a.s., Denisovo nabfezi 920/12, Plzen,
PSC 301 00,

5. e-mailem na adresu stiznosti@pmdp.cz,
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6. na internetovych strankach www.pmdp.cz prostfednictvim elektronického formulare
stiznosti.

V pfipadé, Ze zakaznik reklamaci poda osobné v Zakaznickém centru PMDP, a.s. nebo v budové
PMDP, a.s., vyda zakaznikovi pfislusny zaméstnanec PMDP, a.s., po vyplnéni reklamaéniho
protokolu pisemné potvrzeni o prevzeti reklamace nebo takové potvrzeni zasle na e-mailovou
adresu uvedenou zakaznikem. V potvrzeni bude v pfipadé reklamace uvedeno, kdy zakaznik
reklamaci uginil, jaké pravo uplatnil, co je obsahem reklamace, jaky zplsob vyfizeni reklamace
z&kaznik pozaduje a termin vyfizeni reklamace dle odst. 2.6 tohoto Reklamaé&niho fadu.

V pFipadé, Ze zékaznik reklamaci poda nékterou v odst. 2.2 RR z uvedenych elektronickych forem
komunikace €i postou, zaSle PMDP, a.s. zakaznikovi bezodkladné na jim uvedenou emailovou €i
korespondenéni adresu potvrzeni o prevzeti reklamace, v némz bude v pfipadé reklamace
uvedeno, kdy zakaznik reklamaci ucinil, jaké pravo uplatnil, co je obsahem reklamace, jaky zpUsob
vyfizeni reklamace zakaznik pozaduje a termin vyfizeni reklamace dle odst. 2.6 tohoto
Reklamaé&niho Fadu.

Lhaty pro uplatnéni reklamace/stiZznosti

Zakaznik je povinen podat reklamaci bez zbyteéného odkladu poté, kdy zjisti vadu, nejpozdéji vSak
do 30 dnu od dne, kdy doslo k vadnému poskytnuti sluzby nebo produktu.

Stiznost je zakaznik povinen podat nejpozdéji do 7 kalendainich dnli ode dne vzniku predmétu
stiznosti.

CL 1.
Nalezitosti reklamace/stiznosti

Prijata reklamace/stiznost musi obsahovat:

» Identifikaci zakaznika, kontaktni Udaje: Jméno a pfijmeni zakaznika, bydlisté, pfipadné
telefon / emailovou adresu (dle pozadovaného zplsobu vyrozuméni) a dale téz vSechny
udaje potfebné k vyfizeni jednotlivych typl reklamaci.

» Jedna-li se o podani v listinné podobé a zakaznik zada o pisemné vyrozuméni o zplsobu
vyfizeni reklamace/stiZznosti téZ v listinné podobé, je zdkaznik 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 zpusobu, jakym se vada projevuje.

= Pozadovany zpUsob vyfizeni reklamace.

= Pozadovany zplsob vyrozumeéni o zplUsobu vyfizeni reklamace/stiznosti (elektronicky
prostfednictvim emailu, vlistinné podob& na adresu, v pfipadé reklamace také
prostfednictvim SMS).

= Datum, €¢as podani a pfipadné podpis zakaznika.

3.2 Aniz je doteno ustanoveni pfedchoziho odstavce, je zakaznik povinen v podani déle uvést:

. v pfipadé reklamace sluzby SMS jizdenka:
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= telefonni Cislo, ze kterého byla sluzba SMS jizdenka objednana

= datum objednani sluzby SMS jizdenka

= pocet odeslanych SMS zprav k objednani sluzby SMS jizdenka

= Cas objednani sluzby SMS jizdenka

= Udaj o tom, zda byla SMS jizdenka doru¢ena ¢i nikoli

= ¢as doru€eni SMS jizdenky

= HASH kéd (v pfipadé doruceni jizdenky)

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

v pfipadé reklamace produktl a sluzeb systému Plzeriska karta:
= (Cislo Cipového nosiCe vydaného v systému Plzerisk4 karta

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

= (Cislo Cipového nosiCe vydaného v systému Plzeriskd karta
= pfipadné &islo vozu, €islo linky

= pocCet jizdenek

= datum zakoupeni jizdenky

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 Cislo reklamovaného vyuctovani

= pfipadné Cislo vozu, €islo linky

= zplsob uhrady nahrady za opravnénou reklamaci (Cislo uétu a bankovni spojeni)

= pocet jizdenek

= datum zakoupeni jizdenky

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

= Cislo €ipového nosi¢e 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 ué&tu, z néhoz je
provedeni transakce patrné

= datum provedeni transakce

v pfipadé reklamace transakci realizovanych v e-shopu Plzeriské karty:

= Cislo Cipového nosi¢e vydaného v systému Plzeriska karta

= Cislo objednavky nebo transakce v e-shopu

= Cislo bankovniho G¢tu, na ktery bude v pfipadé uznané reklamace vracena
reklamovana Castka

v pfipadé reklamace Cipového nosite vydaného v systému Plzeriska karta:

= Cislo Cipového nosi¢e vydaného v systému Plzeriska karta
= predloZit &ipovy nosi€ vydany v systému Plzefnska karta, ktery je pfedmétem
reklamace

v pfipadé reklamace sluzby zaslani Plzeriské karty poStou:

= &islo Zadosti uvedené na utrzku Zadosti/Smlouvy v &asti ,informace pro
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Zadatele®, nebo jméno a pfijmeni drzitele karty
= datum planovaného doruc€eni karty na adresu Zzadatele

. v pfipadé reklamace sluzby validace e-shopovych transakci ve vozech PMDP, a.s.:

= (Cislo €ipového nosice vydaného v systému Plzefiska karta

= Cislo objednavky v e-shopu

= (Cislo bankovniho uctu, na ktery bude v pfipadé uznané reklamace vracena
reklamovand Castka

. v pfipadé reklamace transakci uskuteénénych prostfednictvim Virtualni karty:

= identifikace/nazev Uctu v systému Virtualni karty

= datum a ¢as objednani jizdenky/kupénu

= pocet objednanych jizdenek

= Udaj o tom, zda byla jizdenka/kupén doruéen/a ¢i nikoli

= datum a €as doru€eni jizdenky/kupénu

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

. v pfipadé reklamace pfirazky k jizdnému:
= Cislo zaznamu o provedené kontrole / dokladu o zaplaceni pfirazky na misté
= datum a Cas provedené prepravni kontroly
= pfipadné &islo vozu, €islo linky
= pfipadné €islo bankovniho U&tu, na ktery bude v pfipadé uznané reklamace
vracena reklamovana &astka

. v pfipadé reklamace reklamnich pfedmétl
= zaslat poStou Ci predlozit na zakaznickém centru reklamovany predmét, véetné
zjednoduSeného dafiového dokladu &i faktury

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

Pokud nebude podani obsahovat shora uvedené nalezitosti potfebné pro vyfizeni podani, bude
zdkaznik vyzvan k jejich doplnéni v pfiméfené Ihité. Ve vyzvé bude zdkaznik poucen, ze pokud
nedostatky, které brani v dalSim postupu, ve stanovené lhuté neodstrani, nebude se PMDP, a.s.
jeho reklamaci/stiznosti dale zabyvat. Vyzvu PMDP, a.s. zakaznikovi pfeda (i) zplsobem
pozadovanym zakaznikem v podani, (ii) stejnym komunikaénim zplsobem, kterym bylo podani
pfijato, pokud nebude se zdkaznikem individualné dohodnuta jina forma pfedani vyzvy.

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

ClLIV.
Vyrizeni reklamace/stiznosti

Lhuty pro vyrizeni reklamace/stiznosti:

PMDP, a.s. vyfidi reklamaci/stiznost ve I|haté 30 kalendafnich dnG ode dne uplatnéni
reklamace/podani stiznosti a nejpozdéji posledni den Ihiity 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. zakaznika o ddvodu, pro¢ nebylo mozné
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reklamaci/stiznost ve stanovené lhaté vyfidit a rovnéz mu sdéli dalSi postup, v€etné uvedeni
nahradni Ihlty pro vyfizeni reklamace/stiznosti.

4.2 Odpovéd na reklamaci/stiznost

PMDP, a.s. zakaznikovi preda potvrzeni o datu a zplsobu vyfizeni reklamace / odpovéd na
stiznost, ato (i) zplsobem pozadovanym zakaznikem v podani, (ii) stejnym komunikacnim
zplsobem, 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 lhata 30
kalendarnich dna za¢ina bézet znovu od poc¢atku posledniho podani ve stejné véci.

4.3 ZpUsob vyrizeni reklamace/stiznosti

Pfi opravnéné reklamaci:

1.

10.

11.

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

v pfipadé reklamace produktud a sluzeb systému Plzefiska karta vyména produktu nebo
vraceni ceny sluzby

v pfipadé reklamace operace provedené na zafizeni vozidlového odbavovaciho
systému vraceni ceny reklamované operace

v pfipadé reklamace operace provedené bankovni kartou na zafizeni vozidlového
odbavovaciho systému, vraceni ceny reklamované operace nebo aktivace nefunkéni
karty, pfipadné doporuceni k napravé

v pfipadé reklamace dobijeci transakce Cipového nosice vydaného v systému Plzerfiska
karta provedené na bankomatech Ceské spofitelny, a.s. dodateéné nabiti predplatného
jizdného &i elektronickych penéz

v pfipadé reklamace transakci realizovanych v e-shopu Plzefiské karty dodatecné
nabiti pfedplatného jizdného &i elektronickych penéz, pfipadné vraceni ¢astky na
bankovni ucet

v pfipadé reklamace Cipového nosice vydaného v systému Plzefiska karta vyména
Cipového nosice

v pfipadé reklamace sluzby zasilani Plzefiské karty poStou pfi nedoruéeni Plzeriské
karty nebo z duvodu, Ze udaje na zaslané Plzenské karté vykazuji chybu, jez vznikla

pochybenim na strané PMDP, a.s., bude zakaznikovi bezplatné zhotoven a zaslan
fadny duplikat Plzefiské karty

v pfipadé reklamace sluzby validace e-shopovych transakci ve vozech PMDP, a.s.,
dodatecné nabiti pfedplatného jizdného ¢i elektronickych penéz, pfipadné vraceni
Castky na bankovni ucet

v pfipadé reklamace transakci uskuteénénych prostfednictvim Virtualni karty vraceni
Castky za reklamovanou transakci na bankovni u¢et nebo v hotovosti na prepazce

v pfipadé reklamace pfirazky k jizdnému storno zaznamu o provedené prepravni
kontrole, sniZeni udélené pfirdzky k jizdnému nebo vraceni penéz za jiz uhrazenou
pfirazku v hotovosti nebo na bankovni ucet
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12. v pfipadé reklamace reklamniho pfedmétu vyména zboZi, pfipadné vraceni ¢astky
v hotovosti nebo na bankovni ucet

13. pfi divodné stiznosti informuje PMDP, a.s. zakaznika o pfijatych opatfenich.

PFi opravnéné reklamaci ma zakaznik pravo na nahradu obvyklych, uéelné vynalozenych nakladd,
které mu vznikly v souvislosti s uplatnénim reklamace. Za u€elné vynaloZené naklady budou
uznany naklady, které jsou zakaznikem fadné vycisleny a dolozeny a souviseji vyluéné
s uplatnénim konkrétni reklamace, vzdy vSak v maximalni vysi 4 kust jednotlivych jizdenek PMDP,
a.s. pro uplatnéni jedné konkrétni reklamace.

Je-li reklamace neopravnéna / stiznost (byt i ¢astec¢né) nedidvodna, PMDP, a.s. zakaznika
informuje zplsobem a ve |h(tach uvedenych v tomto Reklamaénim fadu s uvedenim odlvodnéni
zamitnuti reklamace/stiznosti.

Reklamace/stiznost se povazuje za vyfizenou dnem, kdy je potvrzeni o vyfizeni reklamace /
odpovéd na stiznost odeslano zpUsobem dle odst. 4.2 RR, bez nutnosti zajistit doruéovani do
vlastnich rukou adresata.

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

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 reklamace/stiznosti proti uloZeni pfirazky k jizdnému nejsou pozastaveny lhaty pro
pfiznani slevy za v€asnou Uhradu pfirazky.

CLV.
Mimosoudni feSeni spotrebitelskych sporti

Jestlize zakaznik v souladu s timto a Reklamaénim Ffadem fadné reklamoval produkty a sluzby
poskytované ze strany PMDP, a.s. nebo se u PMDP, a.s. domahal jiné napravy a spor se
nepodafilo vyfedit vzdjemnou dohodou mezi zakaznikem a PMDP, a.s., m& zakaznik pravo se
obratit na nasledujici subjekty pfislusné k mimosoudnimu feSeni spotfebitelskych sporu:

1. Finanéni arbitr v pfipadech, kdy se jedna o poskytovani sluzeb vydavani elektronickych
penéz a poskytovani platebnich sluzeb tykajicich se elektronickych penéz: Kancelaf
finan¢niho arbitra, se sidlem Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, www.finarbitr.cz

2. Ceska obchodni inspekce ve vech ostatnich pfipadech, neuvedenych pod bodem
1.vy$e: Ceskd obchodni inspekce, Ustfedni inspektorat — oddéleni ADR,
St&panska 796/44, 110 00 Praha 1, email: adr@coi.cz, www.adr.coi.cz nebo www.coi.cz

ClL. V1.
Zavérecéna ustanoveni

PMDP, a.s. zpracovava osobni udaje fyzickych osob v souladu se zdkonem ¢&. 110/2019 Sb.,
0 zpracovani osobnich udajl, a smérnici GDPR. PMDP, a.s. zpracovava osobni Udaje pouze pro
ucely zpracovani a vyfizeni podnétu (reklamace a/nebo stiznosti), a pro zaslani odpovédi €i jiné
zpétné reakce na néj. Pro tento Ucel se souhlas subjektu Udajl nevyzaduje. Pokud zakaznik
podavajici reklamaci a/nebo stiznost odmitne osobni udaje nutné pro zpracovani a vyfizeni
podnétu sdélit, neni mozné se podnétem zabyvat a vyrozumét zakaznika o zpUsobu jeho vyfizeni.
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Plzeriské méstské
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6.2 Veskeré informace ohledné zpracovani osobnich udajd a pfistupu k nim jsou zvefejnény v souladu
s ¢l. 13 GDPR na internetovych strankach www.pmdp.cz, v pfislusné sekci Ochrana osobnich
udaja.

6.3 Tento Reklamaéni fad nabyva platnosti a ué¢innosti dnem 1. 7. 2023.

6.4 Reklamace a feSeni stiznosti zapoCatych pfede dnem ucinnosti tohoto Reklamaéniho fadu se
dokongi dle dosavadnich reklamacnich fadu.

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

Schvalil dne 30. 6. 2023

Ing. Jifi Ptacek, MBA

generalni Feditel
Plzeriské méstské dopravni podniky, a.s.
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