Plzeriské méstské
dopravni podniky m

Spoleénost Plzefiské méstské dopravni podniky, a.s., IC: 252 20 683, se sidlem Denisovo nabrezi
920/12, Vychodni pfedmésti 301 00 Plzen, zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem
v Plzni, oddil B, vlozka 710 (dale jen ,PMDP*, 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 Reklamadniho fadu (dale téz ,RR") je stanovit zakladni zasady a principy, naleZitosti, podminky
a postupy PMDP a cestujiciho, ale i necestujiciho, fyzické nebo pravnické osoby (dale ,zakaznik") pfi
feSeni reklamaci a stiznosti podanych zakaznikem u PMDP, 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, Ize reklamaci uplatnit jen v zaruéni dobé.
Ustanovenimi tohoto Reklamacniho fadu nejsou dotéena ustanoveni Smluvnich pfepravnich podminek
ani obchodnich podminek jednotlivych produktd a sluzeb poskytovanych ze strany PMDP.

CL 1
Predmét reklamace/stiznosti

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

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

Transakce provedené v mobilni aplikaci Virtualni Plzeriska karta
Transakce provedené v e-shopu Plzenské karty

Transakce provedené na odbavovacim zafizeni ve voze PMDP
Transakce provedené na prodejnich mistech PMDP

UloZeni pfirazky k jizdnému

SMS jizdenka

Zaslani Plzeriské karty poStou

Cipovy nosi¢ vydany v systému Plzeniska karta

Reklamni pfedméty zakoupené v e-shopu nebo v zakaznickych centrech PMDP

= © © N o g A~ w0 DN =

0. Ostatni produkty a sluzby, které poskytuje PMDP jako dopravce

1.3 Stiznosti se rozumi podani, které poukazuje na nevhodné chovani zaméstnanct PMDP., nebo na
nespravny postup PMDP, nebo na nedostate¢né plnéni povinnosti PMDP, vyplyvajicich z platnych
pravnich predpisU.
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CL L.
Pravo uplatnit reklamaci/stiznost, zpisob a misto jejiho uplatnéni

2.1 Osoby opravnéné k uplatnéni reklamace/stiznosti

Reklamaci/stiznost miize podat zakaznik, ktery uplatriuje sva prava dle tohoto Reklamacniho fadu, ktery
prokaze, ze mu pfislusné pravo nalezi. Reklamaci/stiznost podava zakaznik osobné, nebo
prostfednictvim zakonného zastupce nebo zmocnénce, ktery se musi prokazat platnou plnou moci s
podpisem zmocnitele (zakaznika). PIna moc je dokument, ktery zmocriuje jednu osobu (zmocnénce) k
jednani jménem jiné osoby (zmocnitele). Aby byla plna moc platna, musi splfiovat nasledujici nalezitosti
— identifikace stran (jméno, pfijmeni, datum narozeni, adresa), specifikace pravomoci, datum a podpis.
PIna moc musi byt vyhotovena pisemné a zmocnitel musi byt pravné zplsobily (plnolety a svépravny).

2.2 Misto a zpUsob uplatnéni reklamace

1. Na prepazce zakaznického centra PMDP

- Denisovo nabiezi 920/12, Plzen, 301 00, kde pracovnik pfepazky se zakaznikem vyplni
reklamacni protokol,

- Klatovska tfida 12, Pizen, 301 00, kde pracovnik pfepazky se zakaznikem vyplni reklamaéni
protokol,

- timto zpUsobem je mozné reklamovat v§echny kategorie reklamaci.

2. Na prepazce jiného prodejniho mista PMDP, které je touto agendou povéfeno (jen vybranych
sluzeb).

3. Na doplatkové pokladné pfepravni kontroly, Tylova 12, Plzen, 301 00
- timto zptisobem je mozné reklamovat kategorii 5 uvedenou v odst. 1.2 RR.

4. Elektronicky prostfednictvim formulafe na webu www.pmdp.cz nebo www.plzenskakarta.cz,

- timto zptisobem je mozné reklamovat kategorie 1, 2, 3, 5 a 7 uvedené v odst. 1.2 RR.

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

- timto zptisobem je mozné reklamovat kategorii 6 uvedenou v odst. 1.2 RR.

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

- v tomto pfipadé& musi listinné podani reklamace obsahovat nalezitosti uvedené v &l. lll. RR,
- timto zpUsobem je mozné reklamovat kategorie 1, 2, 3, 4, 5, 7, 8, 9 a 10 uvedené v odst. 1.2
RR.

2.3 Misto a zpUsob uplatnéni stiznosti

Stiznost je mozné podat t€mito zpisoby:
1. v Zakaznickém centru PMDP, Denisovo nabfezi 920/12, Plzer, 301 00,
2. v Zakaznickém centru PMDP, Klatovska tfida 12, Plzen, 301 00,
3. na doplatkové pokladné pfepravni kontroly, Tylova 12, Plze#, 301 00,
4

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

e-mailem na adresu stiznosti@pmdp.cz,

o

na internetovych strankach www.pmdp.cz nebo www.plzenskakarta.cz prostfednictvim
elektronického formulare stiznosti.
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V pfipadé, Ze zakaznik reklamaci poda osobné v Zakaznickém centru PMDP na Denisové nabfezi
12 nebo Klatovské tfidé 12, Plzen, pfipadné na doplatkové pokladné PMDP v Tylové 12, Plzen,
vyda zakaznikovi pFislusny zaméstnanec PMDP (pracovnik distribuce nebo doplatkové pokladny)
po vyplnéni reklamacéniho protokolu pisemné potvrzeni o pfevzeti reklamace, nebo takové
potvrzeni zaSle na e-mailovou adresu uvedenou zakaznikem. V potvrzeni bude uvedeno, kdy
zakaznik reklamaci ucinil, jaké pravo uplatnil, co je obsahem reklamace, jaky zplsob vyfizeni
reklamace zakaznik pozaduje a termin vyfizeni reklamace dle odst. 2.6 tohoto Reklamacniho fadu.

V pFipadé, Ze zakaznik reklamaci poda nékterou v odst. 2.2 RR z uvedenych elektronickych forem
komunikace €i postou, zaSle PMDP zdkaznikovi bezodkladn& na jim uvedenou e-mailovou ¢&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 zpusob
vyfizeni reklamace zakaznik pozaduje a termin vyfizeni reklamace dle odst. 2.6 tohoto
Reklamaéniho fadu.

Lhaty pro uplatnéni reklamace/stiznosti

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

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

CL 1.
Nalezitosti reklamace/stiznosti

Prijata reklamace/stiznost musi obsahovat:

» Identifikaci zakaznika, kontaktni udaje: Jméno a pfijmeni zakaznika, pfipadné telefon / e-
mailovou adresu/bydlisté (dle poZadovaného zplsobu vyrozuméni) a dale téz vSechny Gdaje
potfebné k vyfizeni jednotlivych typu reklamaci.

= Jedna-li se o podani v listinné podobé a zakaznik zada o pisemné vyrozuméni o zpusobu
vyfizeni reklamace/stiZznosti téZ v listinné podobé, je zédkaznik povinen uvést téZ kontaktni
adresu, liSi-li se tato od adresy uvedeného bydlisté.

= Oznadeni sluzby/produktu, které se podani tyka.
= Datum a &as vadného poskytnuti sluzby.
= Popis zplsobu, jakym se vada projevuije.
= Pozadovany zpusob vyfizeni reklamace.

= Pozadovany zplisob vyrozuméni o zpUsobu vyfizeni reklamace/stiznosti (elektronicky
prostfednictvim e-mailu, v listinné podobé 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:

= telefonni €islo, ze kterého byla sluzba SMS jizdenka objednana
= datum a &as objednani sluzby SMS jizdenka

= pocet odeslanych SMS zprav k objednani sluzby SMS jizdenka
= (daj o tom, zda byla SMS jizdenka dorucena €i nikoli
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= Cas doruceni SMS jizdenky
= HASH kéd (v pfipadé doruceni jizdenky)
= zpUsob Uhrady nahrady za opravnénou reklamaci (Cislo U¢tu a bankovni spojeni)

v pfipadé reklamace transakce provedené na odbavovacim zafizeni ve vozidle (nakup
jizdenky prostiednictvim Plzeriské karty):

= (Cislo Cipového nosiCe vydaného v systému Plzeriska karta
= datum zakoupeni jizdenky
= pfipadné &islo vozu, &islo linky

v pfipadé reklamace transakce provedené na odbavovacim zafizeni ve vozidle (nakup
jizdenky prostfednictvim bezkontaktni bankovni karty):

= (Cislo bankovni karty, tzv. maskovany PAN. Jedna se o Cislo, které je uvedeno na
predni strané bankovni karty (Sestnactimistné &islo). Na reklamaéni formular je
nutné doplnit Cislo karty pouze ve tvaru: prvnich Sest pozic €isla a posledni Ctyfi
Cisla, pFiklad: 123456******1234; pfipadné ¢Eislo reklamovaného vyucétovani

= datum zakoupeni jizdenky

= pfipadné Cislo vozu, Cislo linky

» zpUsob uhrady nahrady za opravnénou reklamaci (€islo bankovniho Uctu)

v pfipadé reklamace transakce provedené na prodejnim misté PMDP:

= Cislo Cipového nosi¢e vydaného v systému Plzeriska karta
= datum provedeni transakce

v pfipadé reklamace transakce provedené v e-shopu Plzenské karty:

= (Cislo €ipového nosi¢e vydaného v systému Plzefiska karta

= (Cislo objednavky nebo transakce v e-shopu

= (Cislo bankovniho uctu, na ktery bude v pfipadé uznané reklamace vracena
reklamovana &astka

= datum provedeni transakce

v pfipadé reklamace Cipového nosiCe vydaného v systému Plzeriska karta:

= Cislo Cipového nosi¢e vydaného v systému Plzeriska karta
= predlozit Cipovy nosi¢ vydany v systému Plzeniska karta, ktery je pfedmétem
reklamace

v pfipadé reklamace sluzby zaslani Plzeriské karty poStou:

= &islo Zadosti uvedené na utrzku Zadosti/Smlouvy v ¢&asti ,informace pro
Zadatele”, nebo jméno a pfijmeni drZitele karty
= datum planovaného doru€eni nebo podani Zadosti o karty

v pfipadé reklamace transakce provedené v mobilni aplikaci Virtualni Plzefiska karta:

= pfihlaSovaci e-mail uzivatele/kdd pro komunikaci s infolinkou

= datum a ¢as vytvoreni transakce

= Udaj o tom, zda byla jizdenka/kupdén uhrazena &i nikoli

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

= v pfipadé potfeby zaslani QR kodu produktu

= zpUsob uhrady nahrady za opravnénou reklamaci (Cislo bankovniho G¢&tu)
v pfipadé reklamace pfirazky k jizdnému:

= Cislo zaznamu o provedeni pfepravni kontroly/dokladu o zaplaceni pfirazky

= datum a &as provedené pfepravni kontroly
= pfFipadné &islo vozu, &islo linky
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= pfipadné ¢islo bankovniho uctu, na ktery bude v pfipadé uznané reklamace
vracena reklamovana Castka

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

" v pfipadé stiznosti konkrétni Gdaje vztahujici se ke stiznosti, z nichz bude patrné, co je
pfedmétem stiznosti a popis skutkového stavu, v némz zakaznik spatfuje nevhodny
postup PMDP (napf. Cislo linky, nazev zastavky, smér jizdy, Cislo vozu, pfesny Cas
udalosti, Cislo Plzerské karty, Cislo revizora atp.)

Pokud nebude podani obsahovat shora uvedené nalezitosti potfebné pro vyfizeni podani, bude
zakaznik vyzvan k jejich doplnéni v pfiméfené lhaté. Ve vyzvé bude zakaznik poucen, ze pokud
nedostatky, které brani v dalSim postupu, ve stanovené Ihuté neodstrani, nebude se PMDP jeho
reklamaci/stiznosti dale zabyvat. Vyzvu PMDP zakaznikovi pfeda zpusobem pozadovanym
zakaznikem v podani, nebo stejnym komunikaénim zplsobem, kterym bylo podani pfijato, pokud
nebude se zakaznikem individualné dohodnuta jina forma pfedani vyzvy.

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

ClLIV.
Vyfizeni reklamace/stiznosti

Lhity pro vyfizeni reklamace/stiznosti:

PMDP vyridi reklamaci/stiznost ve lhaté 30 kalendarnich dn ode dne uplatnéni reklamace/podani
stiznosti a nejpozdéji posledni den lhaty odesSle zakaznikovi odpovéd, respektive mu oznami k
podané reklamaci/stiznosti své stanovisko. V pfipadé, Ze nelze reklamaci/stiznost vyfidit ve Ihuté
dle pfedchozi véty, informuje PMDP zakaznika o divodu, pro€ nebylo mozné reklamaci/stiznost
ve stanovené Ihité vyfidit a rovnéz mu sdéli dalSi postup, véetné uvedeni nahradni lhaty pro
vyfizeni reklamace/stiznosti.

Odpovéd na reklamaci/stiznost

PMDP zakaznikovi pfeda potvrzeni o datu a zpusobu vyfizeni reklamace / odpovéd na stiznost,
ato zplsobem pozadovanym zakaznikem v podani, nebo stejnym komunikaénim 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 dnd zac¢ina bézet znovu od pocatku posledniho podani ve stejné véci.

ZpuUsob vyfizeni reklamace/stiznosti

PFi opravnéné reklamaci:

1. v pfipadé reklamace sluzby SMS jizdenka vraceni ceny reklamované sluzby SMS
jizdenka
2. v pfipadé reklamace transakce provedené na zafizeni vozidlového odbavovaciho

systému vraceni ceny reklamované operace
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3. v pfipadé reklamace operace provedené bankovni kartou na zafizeni vozidlového
odbavovaciho systému, vraceni ceny reklamované operace nebo doporu€eni k napravé

4, v pfipadé reklamace transakce provedené v prodejnim misté PMDP dodateéné nabiti
pfedplatného jizdného ¢i elektronickych penéz, pfipadné vraceni ¢astky na bankovni
ucet &i v hotovosti

5. v pfipadé reklamace transakce provedené v e-shopu Plzeriské karty dodate¢né nabiti
predplatného jizdného ¢&i elektronickych penéz, pfipadné vraceni ¢astky na bankovni
ucet

6. v pfipadé reklamace Cipového nosi¢e vydaného v systému Plzenska karta vyména

Cipového nosice
7. v pfipadé reklamace sluzby zasilani Plzefské karty postou pfi nedoruceni Plzeriské
karty nebo z dlivodu, Ze udaje na zaslané Plzeriské karté vykazuji chybu, jez vznikla

pochybenim na strané PMDP bude zakaznikovi bezplatné zhotoven a zaslan novy
duplikat Plzenské karty

8. v pfipadé reklamace transakce provedené v mobilni aplikaci Virtualni Plzefiska karta
vraceni ¢astky za reklamovanou transakci na bankovni ucet

9. v pfipadé reklamace pfirazky kjizdnému storno zaznamu o provedené prepravni
kontrole, snizeni udélené pfirazky k jizdnému nebo vraceni penéz za jiz uhrazenou
pfirazku v hotovosti nebo na bankovni ucet

10. v pfipadé reklamace reklamniho pfedmétu vyména zbozi, pfipadné vraceni Castky
v hotovosti nebo na bankovni ucet

11. pfi divodné stiznosti informuje PMDP zakaznika o pfijatych opatfenich.

Je-li reklamace neopravnéna/stiznost (byt i Casteéné) nedlivodna, PMDP zakaznika informuje
zpusobem a ve lhatach uvedenych v tomto Reklamaénim fadu s uvedenim odtvodnéni zamitnuti
reklamace/stiznosti.

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

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

Po dobu vyfizovani reklamace/stiznosti plati, Ze pokud byla karta v ramci reklamace zaslana
technikovi k provéfeni, neni zakaznik opravnén vyuzivat sluzby MHD bez platného jizdniho
dokladu a je povinen se fidit Smluvnimi pfepravnimi podminkami, pokud mu nebyl pracovnikem
distribuce vydan nahradni jizdni doklad, ktery ho opravriuje k cestovani v asové a zénové platnosti

predplatného vyplnéného na nahradnim jizdnim dokladu.

Po dobu vyfizovani reklamace/stiznosti proti uloZzeni pfirazky k jizdnému nejsou pozastaveny Ihity
pro pfiznani slevy za v€asnou uhradu pfirazky k jizdnému.
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CLV.
Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sport

Jestlize zakaznik v souladu s timto a Reklamadénim Fadem fadné reklamoval produkty a sluzby
poskytované ze strany PMDP nebo se u PMDP domahal jiné napravy a spor se nepodafilo vyFesit
vzajemnou dohodou mezi zakaznikem a PMDP ma zakaznik pravo se obratit na nasledujici
subjekty pfislusné k mimosoudnimu feSeni spotrfebitelskych spor(:

1. Finanéni arbitr je pfislusny k mimosoudnimu fe$eni spotfebitelskych sporl mezi
spotiebiteli a spole€nosti Plzefiské méstské dopravni podniky, a.s., v pfipadech, kdy se
jedna o poskytovani sluzeb vydavani elektronickych penéz a poskytovani platebnich
sluzeb tykajicich se elektronickych penéz:

Kancelar finan€niho arbitra, se sidlem Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1 www.finarbitr.cz.

2. Ceska obchodni inspekce je piislusna k mimosoudnimu Fe$eni spotfebitelskych spor(
mezi spotfebiteli a spoleCnosti Plzeriské méstské dopravni podniky, a.s. ve vSech ostatnich
pfipadech, kdy spoleCnost Plzeniské méstské dopravni podniky, a.s. nenabizi
a neposkytuje sluzby uvedené pod bodem 1. vySe:

Ceska obchodni inspekce, Ustfedni inspektorat oddéleni ADR, Stépanska 15, 120 00
Praha 2 www.coi.cz.

ClL. V1.
Zavérecna ustanoveni

PMDP zpracovava osobni udaje fyzickych osob v souladu se zakonem ¢&. 110/2019 Sb.,
0 zpracovani osobnich udaju, a smérnici GDPR. PMDP zpracovava osobni Udaje pouze pro ucely
zpracovani a vyfizeni podnétu (reklamace nebo stiznosti), a pro zaslani odpovédi ¢i jiné zpétné
reakce na néj. Pro tento ucel se souhlas subjektu Udajli 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 zplsobu jeho vyfizeni.

Veskeré informace ohledné zpracovani osobnich udajl a pfistupu k nim jsou zvefejnény v souladu
s ¢l. 13 GDPR na internetovych strankach www.pmdp.cz, v pfislusné sekci Ochrana osobnich
udaja.

Tento Reklamaéni fad nabyva platnosti a G€innosti dnem 1. 7. 2025.

Reklamace a feSeni stiZnosti zapolatych pfede dnem uginnosti tohoto Reklamaéniho Ffadu se
dokon¢i dle dosavadnich reklamacnich fadu.

Reklamace ostatnich sluzeb, vyslovné neupravenych v tomto Reklama&nim Fadu, budou feSeny
dle pfisluSnych ustanoveni Ob&anského zakoniku.

Schvdlil dne 30. 6. 2025

Ing. Jifi Ptacek, MBA
generalni feditel
Plzeriské méstské dopravni podniky, a.s.
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