m DOPRAVNI PODNIK

@» Bl mésta Usti nad Labem a.s. B

- Vv

REKLAMACNI RAD

Smérnice ¢. 5/2019

Vytisk cislo: 1
Datum vydani: 1.6.2019

Vypracoval: Milan Hrudka e
Vedouci stfediska Zakaznické
a informacni centrum

Kontroloval: Ing. Vratislav Blazek e
specialista pro pravni
a kontrolni ¢innost, BOZP a PO

JUDr. Pavel MareCek s
Advokat

Mgr. Jifi Kalach e
povéfenec ochrany osobnich Gdaju

Schvalil: Ing. Libor Turek, Ph.D. e
vykonny feditel spolecnosti




l[_" DOPRAVNi PODNIK Reklamaéni Fad

@ Bl mésta Usti nad Labem a.s. l

Stranka 1/13

OBSAH
L. UVODNI USTANOVENT ...curureiecrsesrecssssesscssssssssssssessssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssessssssssassssssesasssssssassses 2
REKLAMACNI RAD........0000000000000000000000000000055555555555555558505555555555555 5555555555555 2
2.  PREDMET REKLAMACE/STIZNOSTI/PODANI .....ccrurrercurerrecsssssssscsssssssssssssssasssssssssssssssassssssesasssssens 2
3. PRAVO UPLATNIT REKLAMACI/STIZNOST, ZPUSOB A MIiSTO JEJIHO UPLATNENI.....ccecurereercrrerenans 3
3.1. Osoby opravnéné k uplatnéni reklamace/StiZNOSti ....ccccecceerveerceerrerrer e e e 3
3.2.  Misto a zpUsob UPIAtNENT FEKIAMACE ........eicceeicieieeeeee ettt s s e s s s s e s sse e s enae e saree s 3
3.3.  Misto @ zpUS0b UPIatNENT SHIZNOSTi...c.cccuecuirieieiciieiieceesee et ee e e et e st ee b e e e e neeae e e e 3
3.4. Osobni podani reklamace/StZNOSE ....coueiiiciieiiiciree e ar e s sear e s sesseeessessneessanns 4
4.  LHUTY PRO UPLATNENT REKLAMACE/STIZNOSTI ...eoururerrrrrcsccscsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasasas 4
5.  NALEZITOSTI REKLAMACE/STIZNOSTI ...cucociuiuiererssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasasas 5
5.1. Prijata reklamace Musi 0DSAN0OVAL:.......ccii it e e e eaeeens 5
LS TO2 I (174 (o =1 7
5.3. Podani zadosti o vypis dluhu nebo splatkovy Kalendar ........cccceceeeeeeeecceeeccee et 10
6.  VYRIZENT REKLAMACE/STIZNOSTI ..coccucucucrirsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasasas 11
7.  MIMOSOUDNI RESENI SPOTREBITELSKYCH SPORU .....eourueeeerccccsssssssssssssssssssssssssssssssssssenes 13
8.  ZAVERECNA USTANOVENT ....ucuruierererecrrssscsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssasasas 13
PRILOHY:

Pfiloha ¢. 1: Souhlas se zpracovanim osobnich Gdajd

Pfiloha ¢. 2: Formular k pisemnému podani reklamace



l[_" DOPRAVNi PODNIK Reklamaéni Fad

@ Bl mésta Usti nad Labem a.s. l

Stranka 2/13

1. UVODNIi USTANOVENI

Dopravni Podnik mésta Usti nad Labem a.s., ICO 250 138 91, se sidlem Revolucni 26, 401 11 Usti nad
Labem, zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Usti nad Labem, oddil B, vlozka
945 (dale jen ,DPmUL a.s.“ nebo téZ ,dopravce*), v souladu se zakonem ¢&. 89/2012 Sb., obcansky
zakonik a zakonem ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele vydava tento

REKLAMACNI RAD

Ugelem Reklamaéniho Fadu je stanovit zakladni zasady a principy, naleZitosti, podminky a postupy
DPmUL a.s. a cestujiciho, ale i necestujiciho, fyzické nebo pravnické osoby (dale ,zakaznik“) pri feSeni
reklamaci a stiznosti podanych zakaznikem u DPmUL a.s., coby dopravce a poskytovatele dalSich sluzeb
souvisejicich s provozovanim méstské hromadné dopravy (reklamace a stiznost je dale oznacovana
spole¢né téz jako ,podani™).

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

2. PREDMET REKLAMACE/STIZNOSTI/PODANI

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

2.2. Predmétem reklamace je feSeni podezreni zakaznika na nedostatky v plnéni sluzeb dopravce
spojenych s provozovanim MHD &i vady produktd DPmUL a.s., a to zejména téchto sluzeb/ produkt(:

a) reklamace sluzby SMS jizdenka,

b) reklamace sluzby SEJF jizdenka, SEJF ¢asového kupdnu,

¢) reklamace sluzby a jizdnich doklad(l zakoupenych v jizdenkovych automatech,

d) reklamace ceny vypoctené elektronické jizdenky na zakladé transakcénich operaci
provedenych u jednotlivého jizdného na zafizeni vozidlového odbavovaciho systému v ramci
systému CHECK IN/CHECK OUT,

e) reklamace ceny vypoctené elektronické jizdenky na zakladé transakcénich operaci
u jednotlivého jizdného na zafizeni vozidlového odbavovaciho systému vramci systému

CHECK IN/CHECK OUT provedenych mobilnim telefonem s emulovanou platebni kartou,

f) reklamace ostatnich produkt( a sluzeb poskytovanych DPmUL a.s.

2.3 Stiznosti se rozumi podani, které poukazuje na nevhodné chovani zaméstnanci DPmUL a.s. nebo
na nespravny postup DPmUL a.s., nebo na nedostate¢né plnéni povinnosti DPmUL a.s. vyplyvajicich
z platnych pravnich predpisu.
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3.  PRAVO UPLATNIT REKLAMACI/STIZNOST, ZPUSOB A MISTO JEJIHO UPLATNENI

3.1. Osoby opravnéné k uplatnéni reklamace/stiZznosti

Reklamaci/stiznost miiZze podat zakaznik, ktery uplatiuje sva prava dle tohoto Reklamacniho fadu,
ktery prokaze, ze mu prislusné pravo nalezi. Reklamaci/stiznost podava zakaznik osobné, nebo
prostrednictvim zakonného zastupce nebo zmocnénce, ktery se musi prokazat platnou plnou moci
s Uredné ovérenym podpisem zmocnitele (zadkaznika).

3.2. Misto a zpusob uplatnéni reklamace

Neni-li dale stanoveno jinak, je mozné reklamaci podat témito zplsoby:

e na Zakaznickém centru v budové DPmUL a.s., Revoluéni 26, Usti nad Labem, PSC 401 11, kde si
zakaznik na pocita¢i umisténém v tomto centru vypini reklamacéni protokol nebo vypini predtistény
reklamacni protokol; v pripadé reklamace ceny vypoctené elektronické jizdenky Ize podat reklamaci
i na prepazce Zakaznického centra,

e poStou na adresu Dopravni podnik mésta Usti nad Labem a.s. s doru¢ovaci adresou Jate¢ni 4286,
400 19 Usti nad Labem, v tomto pripadé musi listinné podani reklamace obsahovat naleZitosti
uvedené v ¢l. 5,

e na internetovych strankach www.dpmul.cz /Kontakty prostfednictvim elektronického reklamacéniho
protokolu,

e sluzbu SMS jizdenka je mozné reklamovat prostfednictvim webové aplikace na adrese
http://smsjizdenky.cz vyplnénim reklamaéniho protokolu v elektronické podobé, nebo vyplnénim
predtiSténého reklamacniho protokolu na Zakaznickém centru,

e sluzbu SEJF jizdenka nebo SEJF kupén je mozné reklamovat zavolanim na linku HelpDesk SEJFu -
viz www.sejf.cz/kontakty nebo vyplnénim predtisténého reklamaéniho protokolu na Zakaznickém
centru.

e mailem na adresu info@dpmul.cz , pficemzZ reklamace musi obsahovat nalezitosti uvedené v ¢l. 5.

Produkty a sluzby dle ¢l. 2. bodu 2.2, pismena d), a e) tohoto Reklamacniho fadu je mozné reklamovat
vyluéné témito zplsoby:

e na pfepaice Zakaznického centra v budové DPmUL a.s., Revoluéni 26, Usti nad Labem PSC 401
11 po priloZzeni bankovni karty zakaznika k terminalu,

pres webové rozhrani https://eshop-bpk.dpmul.cz , kde zakaznik zada kéd dopravni transakce uvedeny
v elektronickém bankovnictvi nebo na vypisu z G¢tu a posledni 4 Cisla bankovni karty, kterou byly
provedeny transakce vramci systému CHECK IN/CHECK OUT; podrobny navod je k dispozici
ve VSeobecnych Obchodnich podminkach uzivani bezkontaktni bankovni platebni karty na linkach
provozovanych Dopravnim podnikem mésta Usti nad Labem a.s.

3.3. Misto a zpUsob uplatnéni stiznosti

Stiznost je mozné podat témito zpUsoby:


http://www.sejf.cz/kontakty
mailto:info@dpmul.cz
https://eshop-bpk.dpmul.cz/
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e na Zakaznickém centru v budové DPmUL a.s., Revoluéni 26, Usti nad Labem, PSC 401 11, kde si
zakaznik na pocitaci umisténém na zakaznickém centru vyplIni reklamacni protokol nebo vyplni
predtistény reklamacni protokol,

e poStou na adresu Dopravni podnik mésta Usti nad Labem a.s., s doruéovaci adresou Jateni 426,
400 19 Usti nad Labem, v tomto pripadé musi listinné podani reklamace obsahovat nalezitosti
uvedené v ¢l. 5,

e na internetovych strankach www.dpmul.cz /Kontakty prostrednictvim elektronického reklamacniho
protokolu,

e e-mailem na adresu info@dpmul.cz , pficemzZ stiznost musi obsahovat nalezitosti uvedeném v ¢l. 5
a zakaznik musi udélit souhlas se zpracovanim jeho osobnich Gdaju.

3.4. Osobni podani reklamace/stiznosti

1. V pripadé, Ze zakaznik reklamaci poda osobné v Zakaznickém centru DPmUL a.s. vyda zakaznikovi
prepazkovy zaméstnanec DPmUL a.s., po vyplnéni reklamacniho protokolu pisemné potvrzeni
o prevzeti reklamace nebo takové potvrzeni zasle na e- mailovou adresu uvedenou zakaznikem.
V potvrzeni bude v pripadé reklamace uvedeno, kdy zakaznik reklamaci ucinil, jaké pravo uplatnil,
co je obsahem reklamace, jaky zpUsob vyfizeni reklamace zakaznik pozaduje a termin vyfizeni
reklamace dle ¢l. 4 tohoto Reklamacniho radu.

2. P¥i podani stiznosti dale zakaznik obdrzi tiskopis ve dvojim vyhotoveni ,Souhlas se zpracovanim
osobnich Gdaji“, které zakaznik po podpisu v jednom vyhotoveni pfeda spolu s osobnim dokladem
(obCansky prikaz, cestovni pas) prepazkovému zaméstnanci, ktery je povinen z osobniho dokladu
ovérit uvedené osobni Udaje zakaznika a svym podpisem potvrdit spravnost uvedenych osobnich
adaju.

3. Pokud zakaznik reklamaci poda nékterou z elektronickych forem komunikace uvedenych v odst. 3.2
nebo 3.3 nebo poStou zasle, DPmUL a.s. zakaznikovi bezodkladné na jim uvedenou emailovou
¢i korespondencni adresu potvrzeni o prevzeti reklamace, v némz bude v pfipadé reklamace
uvedeno, kdy zakaznik reklamaci ucinil, jaké pravo uplatnil, co je obsahem reklamace, jaky zplsob
vyfizeni reklamace zakaznik poZaduje a termin vyrizeni reklamace dle ¢l. 4 tohoto Reklamacniho
fadu. V pfipadé stiznosti zasSle povéreny zaméstnanec DPmUL a.s. zakaznikovi k vyplnéni tiskopis
»Souhlas se zpracovanim osobnich Gdajd“, pokud néktera z elektronickych forem podani jiz takovy
Souhlas neobsahuje.

4. Nevyda-li zakaznik, ktery podal stiznost, souhlas se zpracovanim osobnich Gdajd, bude dalsi Setreni
stiznosti zastaveno.

4. LHUTY PRO UPLATNENI REKLAMACE/STIZNOSTI

1. Zakaznik je povinen podat reklamaci bez zbyte¢ného odkladu poté, kdy zjisti vadu, nejpozdéji vSak
do 30 dnu ode dne:

a) objednanisluzby SMS jizdenka,

b) zakoupeni SEJF jizdenky nebo SEJF ¢asového kupdnu,
¢) zakoupeni jizdniho dokladu v jizdenkovych automatech,
d) odeéteni ¢astky z Uctu zakaznika za cenu elektronické jizdenky vypocétenou na zakladé

transakénich operaci provedenych bankovni bezkontaktni platebni kartou u jednotlivého
jizdného na zafizeni vozidlového odbavovaciho systému v rdmci systému CHECK IN/CHECK
OuT,


mailto:info@dpmul.cz
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e) zjisténi vady u anonymni bezkontaktni bankovni platebni karty zakoupené na prepazce
Zakaznického centra,

f) odecteni castky z GCtu zakaznika za cenu elektronické jizdenky vypocétené na zakladé
transakénich operaci provedenych mobilnim telefonem s emulovanou platebni kartou
u jednotlivého jizdného na zarizeni vozidlového odbavovaciho systému v ramci systému
CHECK IN/CHECK OUT,

g) v pripadé zjisténi vady u ostatnich produktl a sluzeb poskytovanych DPmUL a.s.

2. Lhuaty pro vyfizeni reklamace jsou uvedené v ¢lanku 6 a mlze byt po dohodé se zakaznikem
prodlouzeny.

3. Stiznost je zakaznik povinen podat nejpozdéji do 7 kalendarnich dni ode dne vzniku predmétu
stiznosti.

4. Podnéty k projednani stiznosti, pfipadné namitek na chovani nebo jednani fidice vozidla ¢&i jiné
povéfené osoby Dopravce, které se udaly ve vozidlech vybavenych kamerovym systémem
se zaznamem a které by mohly obsahovat skute¢nosti svédcici o podezieni ze spachani trestného
¢inu Ci prestupku, je cestujici povinen uplatnit bezodkladné, s ohledem na lhity stanovené pro
ukladani kamerovych zaznami, na nejblizsi sluzebné Policie CR. Souéasti podani musi byt datum

Py

vzniku udalosti, ¢as, Gislo linky pfipadné i evidencni ¢islo vozidla.

5.  NALEZITOSTI REKLAMACE/STiZNOSTI

5.1. Prijata reklamace musi obsahovat:

1. Identifikaci zakaznika, kontaktni (daje: Jméno a pfijmeni zakaznika, bydlisté/emailovou adresu (dle
pozadovaného zplsobu vyrozuméni). Pokud zakaznik zada pisemné vyrozumeéni o zplsobu vyfizeni
reklamace v listinné podobé, je zakaznik povinen uvést téZ kontaktni adresu, lisi-li se tato od adresy
uvedeného bydlisté.

2. Oznadeni sluzby/produktu, které se podani tyka.
3. Datum a ¢as zjisténi vady.

4. Popis zpUsobu, jakym se vada projevuje.

5. Pozadovany zpUsob vyfizeni reklamace.

6. Datum a ¢as podani.

7. Aniz je dotéeno ustanoveni predchozich odstavcd, je zdkaznik povinen v podani dale uvést:
a) v pripadé reklamace sluzby SMS jizdenka:

telefonni ¢islo, 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,

druh a cena jizdenky,

Gdaj o tom, zda byla SMS jizdenka dorucena ¢i nikoli,

Cas doruceni SMS jizdenky,

HASH kod + kontrolni kéod,
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e zpUsob Ghrady nahrady za opravnénou reklamaci (Cislo G¢tu a bankovni spojeni).
b) v pfipadé reklamace sluzby SEJF jizdenka:

telefonni Cislo, ze kterého byla SEJF jizdenka zakoupena,

pocet zakoupenych SEJF jizdenek,

¢as zakoupeni SEJF jizdenky,

druh a cena jizdenky,

HASH kod + kontrolni kéd,

zpUsob Ghrady nahrady za opravnénou reklamaci (¢islo Gétu a bankovni spojeni).

c) v pripadé reklamace sluzby SEJF ¢asovy kupon:

PNy

telefonni ¢islo, ze kterého byl SEJF kupdn zakoupen,

¢as zakoupeni SEJF kupénu,

druh, cena a ¢asova platnost ¢asového kupénu (OD_DO),

zpUsob Uhrady nahrady za opravnénou reklamaci (Cislo Gctu a bankovni spojeni).

d) v pripadé reklamace operace provedené v jizdenkovém automatu:

umisténi jizdenkového automatu (ulice, zastavka),

datum a ¢as nakupu jizdniho dokladu,

pocet a druh zakoupenych jizdenek/casovych kupon,

pocet a druh vhozenych minci,

pri platbé bankovni kartou posledni 4 &isla karty,

pri platbé emulovanou platebni kartou v mobilnim telefonu Gtyfcisli tokenu, které zakaznik
zjisti na stvrzence pfi platbé v obchodni siti nebo v pfislusné bance.

e) v pripadé reklamace ceny elektronické jizdenky vypocCtené na zakladé transakcnich operaci
provedenych na zafizeni vozidlového odbavovaciho systému vramci systému CHECK
IN/CHECK OUT (prostrednictvim bezkontaktni bankovni platebni karty):

e (Cislo platebni karty, tzv. maskovany PAN. (jedna se o Cislo, které je uvedeno na predni
strané bankovni karty (Sestnactimistné ¢islo); na reklamacéni formular je nutné doplnit ¢islo
karty pouze vetvaru: prvnich Sest pozic dCisla a posledni Ctyfi Cisla, priklad:
123456******1234),

misto, datum a ¢as provedeni reklamovanych CHECK IN,

misto, datum a ¢as provedeni reklamovanych CHECK OUT,

vySe reklamované ceny elektronické jizdenky,

datum exspirace platebni karty,

kéd dopravni transakce uvedeny v elektronickém bankovnictvi nebo na vypisu z (ctu
zakaznika,

e zpUsob Ghrady nahrady za opravnénou reklamaci (¢islo G¢tu a bankovni spojeni).

f) v pfipadé reklamace ceny jizdného vypocéteného na zakladé transakénich operaci provedenych
mobilnim telefonem s emulovanou platebni kartou u jednotlivého jizdného na zafizeni
vozidlového odbavovaciho systému v ramci systému CHECK IN/CHECK OUT

e (Cislo emulované platebni karty, tj. ¢islo tokenu, (posledni 4 Cisla), které zakaznik zjisti
na stvrzence pfi platbé v obchodni siti nebo na zavolani v pfislusné bance (Cislo emulované
platebni karty se neshoduje s Gislem tokenu),
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¢islo vozidla, ¢islo linky,

misto, datum a ¢as provedeni reklamovanych CHECK IN,

misto, datum a Cas provedeni reklamovanych CHECK OUT,

kod dopravni transakce uvedeny v elektronickém bankovnictvi nebo na vypisu z (¢tu
zakaznika,

e zpUsob Uhrady nahrady za opravnénou reklamaci (Cislo Gétu a bankovni spojeni).

g) v pripadé reklamace na odtah vozidla:

jméno, prijmeni a datum narozeni fidice, kterému bylo odtazené vozidlo,
datum vzniku udalosti (odtahu vozidla),

¢as vzniku udalosti (odtahu vozidla),

misto vzniku udalosti (nazev ulice, kde byl odtah proveden),
RZ vozidla (SPZ),

e Cislo osvédceni o registraci vozidla

e tovarni znacka, typ vozidla,

e barva vozidla,

e datum a zpuUsob zaplaceni odtahu,

e variabilni symbol nebo evidenéni ¢islo zapisu o odtahu,

e Cislo dokladu o zaplaceni odtahu v hotovosti.

8. Pokud nebude podani obsahovat shora uvedené nalezitosti potfebné pro vyrizeni reklamace, bude
zakaznik vyzvan k jejich doplnéni v primérené Ihité. Ve vyzvé bude zakaznik poucen, Ze pokud
nedostatky, které brani v dalSim postupu, ve stanovené Ihité neodstrani, nebude se DPmUL a.s.
jeho reklamaci/stiznosti dale zabyvat. Vyzvu DPmUL a.s. zakaznikovi preda:

a) zplUsobem pozadovanym zakaznikem v podani,

b) stejnym komunikacnim zplsobem, kterym bylo podani pfijato, pokud nebude se zakaznikem
individualné dohodnuta jina forma predani vyzvy.

9. O dobu uréenou pro odstranéni vad podani dle predchoziho odstavce 8 se prodluzuje lhita pro
vyfizeni podani, uvedena v ¢l. 6 tohoto Reklamacniho Ffadu.

5.2. Stiznost

Prijata stiznost musi obsahovat tyto naleZitosti:

1. Identifikaci zakaznika, kontaktni Gdaje: Jméno a pfijmeni zakaznika, bydlisté/emailovou adresu (dle
poZzadovaného zpusobu vyrozuméni). Pokud zakaznik zada pisemné vyrozuméni o zplsobu vyfizeni
stiznosti v listinné podobé, je zakaznik povinen uvést téZ kontaktni adresu, lisi-li se tato od adresy
uvedeného bydlisté.

2. 0Oznaceni sluzby, které se podani tyka.

3. Popis vzniku a prabéhu udalosti.

4. Pozadovany zpUsob vyfizeni stiznosti.

5. Datum a ¢as podani stiznosti.

6. AnizZ je dotéeno ustanoveni predchozich odstavel, je zakaznik povinen v podani dale uvést konkrétni

Gdaje vztahujici se ke stiznosti, z nichZ bude patrné, co je pfedmétem stiznosti a popis skutkového
stavu, v némz zakaznik spatfuje nevhodny postup DPmUL a.s.:
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v pfipadé stiznosti na chovani ridice vozidla:

datum vzniku udalosti,

misto vzniku udalosti (nazev zastavky, evidenéni ¢islo vozidla atd.),
cislo linky,

¢as vzniku udalosti,

smeér jizdy.

v pfipadé stiznosti na prodej jizdenek fidicem vozidla:

datum vzniku udalosti,
misto vzniku udalosti (nazev zastavky, evidenéni ¢islo vozidla atd.),
cislo linky,
smeér jizdy,
¢as vzniku udalosti,
druh jizdenky (obycejna, zvyhodnéna, zlevnénd), cena jizdenky, jeji asova a zdnova
platnost,
v pfipadé jizdenky DUK - druh jizdenky (oby&ejna, zvyhodnéna, zlevnéna), cena jizdenky,
jeji Casova a zénova platnost (Z_DO),
zpusob platby; v pfipadé platby:
bezkontaktni ¢ipovou kartou DUK &islo této karty,

- bezkontaktni bankovni platebni kartou &islo platebni karty, tzv. maskovany PAN.
(jedna se o Cislo, které je uvedeno na predni strané bankovni karty (Sestnactimistné
¢islo); na reklamacni formular je nutné doplnit ¢islo karty pouze ve tvaru: prvnich Sest
pozic Cisla a posledni ¢tyfi Cisla, priklad: 123456******1234) a datum exspirace,

- mobilnim telefonem s emulovanou platebni kartou - Cislo telefonu a cislo tokenu,
(posledni 4 &isla), které zakaznik zjisti na stvrzence pfi platbé v obchodni siti nebo
na zavolani v prislusné bance (¢islo emulované platebni karty se neshoduje s ¢islem
tokenu).

v pfipadé stiznosti na funkénost elektronického odbavovaciho systému:

datum vzniku udalosti,

¢as vzniku udalosti,

misto vzniku udalosti (nazev zastavky, evidenéni ¢islo vozidla atd.),

¢islo linky,

smér jizdy,

poradové Cislo terminalu/validatoru (1, 2, 3 atd., pricemz ¢islovani je fazeno od fidice
vozidla),

druh pouzitého identifikatoru:

- bezkontaktni Cipova karta DUK - Gislo této karty,

- bezkontaktni bankovni platebni karta - Cislo platebni karty, tzv. maskovany PAN.
(jedna se o Cislo, které je uvedeno na predni strané bankovni karty (Sestnactimistné
¢islo); na reklamacni formular je nutné doplnit ¢islo karty pouze ve tvaru: prvnich Sest
pozic Cisla a posledni Ctyfi Cisla, priklad: 123456******1234) a datum exspirace,

- mobilni telefon s emulovanou platebni kartou - ¢islo telefonu a &islo tokenu, (posledni
4 ¢isla), které zakaznik zjisti na stvrzence pfi platbé v obchodni siti nebo na zavolani
v prislusné bance (Cislo emulované platebni karty se neshoduje s ¢islem tokenu).

v pfipadé stiznosti na prepravniho kontrolora nebo na ulozeni pfirdzky za jizdu bez platného

jizdniho dokladu nebo za poruseni Smluvnich prepravnich podminek:

datum narozeni cestujiciho, kterému byla uloZena pfiradzka,
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e jedna-li se 0 osobu nezletilou a prijmeni osoby, ktera podala stiznost je odliSné od pfijmeni
osoby nezletilé, je tato osoba hodnovérnym zplsobem povinna prokazat, ze je zakonnym
zastupcem o0soby nezletilé napf. zaslanim notarsky ovéreného pisemného prohlaseni,
predlozeni rodného listu ditéte a svého osobniho dokladu k nahlédnuti na prepazce
doplatkové pokladny,

datum vzniku udalosti,

¢as vzniku udalosti,

misto vzniku udalosti (nazev zastavky, evidenéni ¢islo vozidla atd.),

¢islo linky,

datum a zpUsob zaplaceni prirazky,

variabilni symbol nebo evidenéni ¢islo zapisu o kontrole,

¢islo dokladu o zaplaceni pfirazky v hotovosti,

sluzebni ¢islo prepravniho kontrolora,

druh jizdniho dokladu, nebyl-li pfepravnim kontrolorem odebran (napf. jednotliva jizdenka,
evidenéni ¢islo jizdniho dokladu, ¢asova a zonova platnost),

prodejce jizdniho dokladu,

e druh, ¢islo prikazu a jeho platnost dokladujici narok na slevu na jizdném.

v pfipadé stiznosti na uloZeni prirazky za SMS jizdenku kromé nalezitosti uvedenych v odst.
5.2. bodu &. 6, pism. d):

. v

telefonni ¢islo, ze kterého byla sluzba SMS jizdenka objednana,
datum objednani sluzby SMS jizdenka,

¢as objednani sluzby SMS jizdenka,

pocet odeslanych SMS zprav k objednani sluzby SMS jizdenka,
druh a cena jizdenky,

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

¢as doruceni SMS jizdenky,

HASH kod + kontrolni kod.

f)v pfipadé stiznosti na uloZeni prirazky za SEJF jizdenku kromé Udajd uvedenych v odst. 5.2. bodu

g)

¢. 6, pism. d):

telefonni Cislo, ze kterého byla SEJF jizdenka zakoupena,
pocet zakoupenych SEJF jizdenek,

¢as zakoupeni SEJF jizdenky,

druh a cena jizdenky,

HASH kod + kontrolni kéd.

v pfipadé stiznosti na uloZeni prirazky za SEJF ¢asovou jizdenku kromé nalezitosti uvedenych
v odst. 5.2. bodu ¢&. 6, pism. d):

e telefonni Gislo, ze kterého byla SEJF ¢asova jizdenka zakoupena,
e (as zakoupeni SEJF kupdnu,
e druh, cena a ¢asova platnost ¢asového kuponu (OD_DO).

v pfipadé uloZeni pfirazky na zakladé neplatnych transakénich operaci provedenych na zafizeni
vozidlového odbavovaciho systému v ramci systému CHECK IN/CHECK OUT (prostfednictvim
bezkontaktni bankovni platebni karty) kromé Gdajd uvedenych v odst. 5.2. bodu ¢. 6, pism. d):

e (Cislo platebni karty, tzv. maskovany PAN. (jedna se o Cislo, které je uvedeno na predni
strané bankovni karty (Sestnactimistné ¢islo); na reklamaéni formular je nutné doplnit &islo



l[_" DOPRAVNi PODNIK Reklamaéni Fad

@ Bl mésta Usti nad Labem a.s. l

Stranka 10/13

karty pouze vetvaru: prvnich Sest pozic Cisla a posledni Ctyrfi Cisla, pfiklad:
123456******1234),

datum exspirace,

misto, datum a Cas provedeni reklamovanych CHECK IN,

misto, datum a ¢as provedeni reklamovanych CHECK OUT,

vySe zaplacené ceny jizdného,

kod dopravni transakce uvedeny v elektronickém bankovnictvi nebo na vypisu z Gétu
zakaznika.

i) v pfipadé ulozeni prirazky na zakladé neplatnych transakénich operaci provedenych mobilnim
telefonem s emulovanou platebni kartou u jednotlivého jizdného na zafizeni vozidlového
odbavovaciho systému v ramci systému CHECK IN/CHECK OUT kromé naleZitosti uvedenych
v odst. 5.2. bodu €. 6, pism. d):

¢islo emulované platebni karty, tj. Cislo tokenu, (posledni 4 Cisla), které zakaznik zjisti
na stvrzence pri platbé vobchodni siti nebo na zavolani v pfislusné bance (Cislo
emulované platebni karty se neshoduje s ¢islem tokenu),

¢islo vozidla, ¢islo linky,

misto, datum a ¢as provedeni reklamovanych CHECK IN,

misto, datum a Cas provedeni reklamovanych CHECK OUT,

kéd dopravni transakce uvedeny v elektronickém bankovnictvi nebo na vypisu z Gétu
drzitele bezkontaktni bankovni platebni karty.

j) v pfipadé stiznosti na odtah vozidla kromé nalezitosti uvedenych v odst. 5.2.,bodu ¢&. 1:

7. Pokud

jméno, prijmeni a datum narozeni fidice, kterému bylo odtazené vozidlo,
datum vzniku udalosti (odtahu vozidla),

¢as vzniku udalosti (odtahu vozidla),

misto vzniku udalosti (nazev ulice, kde byl odtah proveden),
RZ vozidla (SPZ),

Cislo osvédceni o registraci vozidla

tovarni znacka, typ vozidla,

barva vozidla,

datum a zpUsob zaplaceni odtahu,

variabilni symbol nebo evidenéni ¢islo zapisu o odtahu,
¢islo dokladu o zaplaceni odtahu v hotovosti.

nebude podani obsahovat shora uvedené nalezitosti potfebné pro vyfizeni podani, bude

zakaznik vyzvan k jejich doplnéni v pfimérené Ih(té. Ve vyzvé bude zakaznik poucen, Ze pokud
nedostatky, které brani v dalSim postupu, ve stanovené lh(ité neodstrani, nebude se DPmUL a.s.
jeho stiznosti dale zabyvat. Vyzvu DPmUL a.s. zakaznikovi preda:

a) zplsobem pozadovanym zakaznikem v podani,

b) stejnym komunikacnim zpusobem, kterym bylo podani pfijato, pokud nebude se zakaznikem
individualné dohodnuta jina forma predani vyzvy.

8. O dobu ur¢enou pro odstranéni vad podani dle pfedchoziho odstavce 7 se prodluzuje Ihita pro
vyfizeni podani, uvedena v ¢l. 6 tohoto Reklamacniho radu.

s w2z

5.3. Podani Zadosti o vypis dluhu nebo splatkovy kalendar

1. Identifikaci zakaznika, kontaktni Udaje: Jméno a pfijmeni zakaznika, datum narozeni, kontaktni
adresu, lisi-li se tato od adresy uvedeného bydlisté.
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2. Oznadeni sluzby, které se zadost tyka (prepravni kontrola/odtah vozidla).

3. Vpripadé splatkového kalendare, Gdaje o uloZeni prirazky/odtahu vozidla:
e datum a ¢as vzniku udalosti,
e misto vzniku udalosti.

4. Navrhovana vySe jedné splatky.

5. Datum zahajeni plnéni splatkového kalendare.

6. Pokud nebude podani obsahovat shora uvedené nalezZitosti potfebné pro vyrizeni podani, bude
zakaznik vyzvan k jejich doplnéni v primérené Ihité. Ve vyzvé bude zakaznik poucen, Ze pokud
nedostatky, které brani v dalSim postupu, ve stanovené Ihité neodstrani, nebude se DPmUL a.s.
jeho zadosti dale zabyvat. Vyzvu DPmUL a.s. zakaznikovi preda:

a) zplsobem pozadovanym zakaznikem v podani,

b) stejnym komunikacnim zplsobem, kterym bylo podani pfijato, pokud nebude se zakaznikem
individualné dohodnuta jina forma predani vyzvy.

7. O dobu uréenou pro odstranéni vad podani dle predchoziho odstavce 6 se prodluzuje lhita pro
vyfizeni podani, uvedena v ¢l. 6 tohoto Reklamacniho radu.

6. VYRIZENI REKLAMACE/STIZNOSTI

1. Lhlty pro vyfizeni reklamace/stiznosti:

a) DPmUL a.s. vyfidi reklamaci/stiznost ve Ih(té 30 kalendainich dnd a nejpozdéji posledni den
InGty odesle zakaznikovi odpovéd, respektive mu oznami k podané reklamaci/stiznosti své
stanovisko.

b) Pokud nelze reklamaci/stiznost vyfidit ve stanovené |h(té, informuje DPmUL a.s. zdkaznika
o dlvodu, pro¢ nebylo mozné reklamaci/stiznost ve stanovené |h(té vyridit a rovnéz mu sdéli
dalsi postup, véetné uvedeni nahradni Ih{ity pro vyfizeni reklamace/stiznosti.

c) V pripadé stiznosti mize byt lhGta prodlouzena napft. z didvodu nepfitomnosti zaméstnance
v zaméstnani, na kterého je smérovana stiznost, dale z dlvodu Setfeni organi c¢innych
v trestnim Tizeni, Setfeni spravnich organud. O této skutecnosti bude zakaznik, zplsobem dle
jeho pozadavku, vyrozumeén.

2. Odpovéd na reklamaci/stiznost:

DPmUL a.s. zakaznikovi pfeda potvrzeni o datu a zpuUsobu vyfizeni reklamace /odpovéd na stiznost,
a to:

a) zplUsobem pozadovanym zakaznikem v podani,

b) stejnym komunikacénim zplsobem, kterym byla reklamace/stiznost pfijata, pokud nebude se
zakaznikem individualné dohodnuta jina forma predani odpovédi.

3. Kazdé doplnéni ¢i zména reklamace/stiznosti jsou povazovany za nové podani a lhita

30 kalendarnich dnll zac¢ina bézet znovu od pocatku poslednino podani ve stejné véci.

4. Zpusob vyfizeni reklamace/stiznosti
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Pri opravnéné reklamaci:

a) v pripadé reklamace sluzby SMS jizdenka vraceni ceny reklamované sluzby SMS jizdenka,
b) v pfipadé reklamace SEJF jizdenky vraceni ceny reklamované SEJF jizdenky,

c) v pripadé reklamace SEJF ¢asového kupdnu vraceni ceny reklamované sluzby SEJF Casovy
kupén,

d) vpfipadé reklamace funkce jizdenkového automatu vraceni finan¢ni hotovosti v hodnoté
reklamované sluzby a v pripadé ceny reklamovaného ¢asového kupdnu vraceni jeho hodnoty
pfi platbé bankovni kartou, ato na bankovni (cet zakaznika; v pfipadé hotovostni platby
vraceni finanéni hotovosti na prepazce Zakaznického centra,

e) v pripadé reklamace ceny elektronické jizdenky vypocéteného na zakladé transakcnich operaci
vozidlového odbavovaciho systému bankovni platebni kartou vramci systému CHECK
IN/CHECK OUT vraceni ceny jizdného nebo jeji ¢asti na Cislo G¢tu zakaznika; vraceni ¢astky
na pokyn Dopravniho podniku mésta Usti nad Labem a.s. zajisti CSOB,

f) v pfipadé reklamace ceny elektronické jizdenky vypoctené na zakladé provedenych transakei
mobilnim telefonem s emulovanou platebni kartou u jednotlivého jizdného na zafizeni
vozidlového odbavovaciho systému v ramci systému CHECK IN/CHECK OUT vraceni ceny
jizdného nebo jeji ¢asti na Cislo GCtu zakaznika; vraceni ¢astky na pokyn Dopravniho podniku
mésta Usti nad Labem a.s. zajisti CSOB,

g) v pfipadé reklamace nefunkcnosti zafizeni vozidlového odbavovaciho systému vraceni ceny
elektronické jizdenky nebo jeji ¢asti na dGislo UCtu zakaznika bankou CSOB; v pripadé,
Ze zakaznikovi nevznikne financni Gjma poskytnuti informace o pfijatych opatrenich,

h) v pripadé reklamace zaplacené Castky za neopravnény odtah vraceni zaplacené castky
za neopravnény odtah na cislo U¢tu zakaznika; nema-li bankovni Gcet posStovni poukazkou
na kontaktni adresu zakaznika,

i) V pfipadé neopravnéné ulozené a zaplacené prirazky k jizdnému, vraceni zaplacené Gastky
nebo jeho Casti na cCislo G¢tu zakaznika; nema-li bankovni GCet poStovni poukazkou
na kontaktni adresu zakaznika.

5. Pri dlivodné stiznosti informuje DPmUL a.s. zakaznika o pfijatych opatfenich.

6. Je-li reklamace neopravnénd/stiznost (byt i Castec¢né) nedlvodna, DPmUL a.s. zakaznika
informovuje zplsobem a ve lhGtdch uvedenych v tomto Reklamacénim fadu s odlvodnénim
zamitnuti reklamace/stiznosti.

7. Reklamace/stiznost se povaZuje za vyfizenou dnem, kdy je potvrzeni o vyfizeni reklamace nebo
odpovéd na stiznost odeslana zplisobem uvedenych v tomto reklamaénim fadu, bez nutnosti zajistit
doruéovani do vlastnich rukou adresata.

8. Zakaznik je povinen prevzit naroky (produkt nebo cenu sluzby) vyplyvajici z opravnéné reklamace
nejpozdéji do 3 mésicl od obdrzeni potvrzeni o vyfizeni reklamace.

9. Po dobu vyfizovani reklamace/stiznosti plati, Ze zakaznik neni opravnén vyuzivat sluzby MHD
bez platného jizdniho dokladu a je povinen se fidit Smluvnimi prepravnimi podminkami. Po dobu
vyfizovani stiznosti proti ulozeni pfirazky k jizdnému nejsou pozastaveny Ih(ity pro priznani slevy
za v€asnou Uhradu prirazky.
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10. DPmUL a.s. neni povinen vyfizovat stiznosti anonymni (bez uvedeni jména a pfijmeni, kontaktnich

Gdajl) a stiznosti, u kterych cestujici nevydal pisemny Souhlas se zpracovanim osobnich Gdajd. Dale
neni povinen vyfizovat stiznosti obsahujici vulgarni, hanlivé nebo urazlivé vyrazy, stiznosti
nesrozumitelné nebo zmatecné. Tyto stiznosti budou odloZzeny bez proSetfeni a nebude na né bran
zfetel.

7.  MIMOSOUDNI RESENI SPOTREBITELSKYCH SPORU

1. Jestlize zakaznik v souladu s timto a Reklamacnim rfadem radné reklamoval produkty a sluzby
poskytované ze strany DPmUL a.s. nebo se u DPmUL a.s. domahal jiné napravy a spor
se nepodafilo vyresit vzajemnou dohodou mezi zakaznikem a DPmUL a.s., ma zakaznik pravo se
obratit na nasledujici subjekty pfislusné k mimosoudnimu feSeni spotfebitelskych sporu.

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

3. Ceska obchodni inspekce ve vSech ostatnich pfipadech, neuvedenych pod bodem 1. vySe: Ceska
obchodni inspekce, Ustfedni inspektorat - oddéleni ADR, Stépanska 15, 120 00 Praha 2,
WWW.CO0i.CZ .

8. ZAVERECNA USTANOVENI

1. DPmUL a.s. se zavazuje chranit osobni Gdaje poskytnuté zakaznikem v ramci reklamace/stiznosti
dle tohoto Reklamacniho fadu v souladu s Nafizenim Evropského parlamentu a Rady EU
6. 679/2016., obecné nafizeni o ochrané osobnich Gdajl. Poskytnuté osobni Gdaje jsou vyuzivany
k evidovani reklamaci a stiznosti a k informovani zakaznika o skute¢nostech, které pfimo souviseji
s jeho podanim. Poskytnuté osobni Gdaje jsou bezpecné chranény proti zneuziti tfetimi osobami.

2. Tento Reklamaéni fad nabyva platnosti a Géinnosti dnem 1. 6. 2019.

3. Reklamace a feSeni stiznosti zapocatych prede dnem UGc&innosti tohoto Reklamacéniho fadu
se dokonci dle dosavadnich reklamacnich rada.

4. Reklamace ostatnich sluzeb, vyslovné neupravenych v tomto Reklamacénim radu, budou feSeny
dle prislusnych ustanoveni Obcanského zakoniku.

PRILOHY:

Pfiloha ¢. 1: Souhlas se zpracovanim osobnich Gdajd

Pfiloha ¢. 2: Formular k pisemnému podani reklamace


http://www.finarbitr.cz/
http://www.coi.cz/

