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Predmét reklamace a stiznosti

Reklamaci se rozumi uplatnéni prav cestujiciho (dale jen zakaznika) vyplyvajicich
7z odpovédnosti za vady vzniklé pfi poskytovani sluzeb, pfipadné pfi prodeji produkt,
zejména integrovanych jizdnich dokladd (dale jen ,1JD"). Vadné poskytnuta sluzba nebo
produkt je takova sluzba nebo produkt, ktera byla poskytnuta tak, ze rozsah, cena nebo
kvalita neodpovida smluvne stanovenym podminkam.

Predmétem reklamace je fedeni vyhrady zakaznika k nedostatku ¢i nedostatkdm
pfiplnéni sluzeb ze strany dopravce zafazeného do systému Integrované dopravy
Plzenského kraje (dale jen ,IDPK" ¢i dopravcem nespravne vydany integrovany
Jizdni doklad).

Reklamace neintegrovaného jizdnino dokladu platného na autobusové lince 440323
Plzen-Touzim-Karlovy Vary se Reklamacnim rfadem IDPK nefidi. Prislusny jizdni doklad
Ize reklamovat dle smluvnich pfepravnich podminek dopravce ARRIVA STREDNI
CECHY sr.o. (dale jen ARRIVA).

U dopravce CSAD AUTOBUSY Ceské Budéjovice as. Ize dle tohoto Reklamacniho fadu
IDPK, ktery je Prilohou ¢. 8 Smlouvy PET IDPK reklamovat pouze neodbaveni na
pfedplatné |IDPK, a to na kontaktnim misté tohoto dopravce. Reklamace
jednotlivych jizdnich doklad( probiha dle Smluvnich prepravnich podminek (dale jen
SPP) dopravce CSAD AUTOBUSY Ceské Budéjovice a.s.

Stiznosti se rozumi podani, které poukazuje na nevhodné chovani zameéstnancl
dopravce zafazeného do IDPK (déle jen dopravce) ¢i plzenského organizatora verejne
dopravy POVED sro. (dale jen ,POVED" nebo na nespravny postup dopravce,
pfipadné POVED, nebo na nedostatecné plnéni povinnosti dopravce, pfipadnée POVED,
vyplyvajicich z platnych pravnich predpisu.

Reklamace transakce hrazené z bezkontaktni bankovni karty nebo transakce hrazené
Plzenskou kartou a reklamace hotové placenych sluzeb se uplatiuji vac¢i dopravci,
u kterého byla transakce provedena.

Reklamace transakce provedené ve Virtualni Plzenskeé karté se uplatfiuje vici dopravci
Plzenské mestske dopravni podniky a.s.

Reklamace transakce provedené pres IDOS (desktop i mobilni aplikace) budou vyfizeny
pfes reklamacni formuldf na webovych strankach POVED, tj. na www.idpkcz
Reklamace se tykaji téchto oblastr:

a) Reklamace jednotlivého integrované jizdenky (dale téz ,3iJ"),
b) Reklamace predplatného integrovanéhojizdniho dokladu IDPK (daletéz , predplatne”),
c) Reklamace ostatnich sluzeb poskytovanych dopravcem zarazenym do IDPK.

2. Druhy reklamaci
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Reklamace jednotlivého integrovaného jizdniho dokladu IDPK

Zakaznik nema povinnost uvadét konkrétni divod nevyuziti JiJ, pokud vznikl na jeho
straneé a provede reklamaci pfed zacatkem platnosti JiJ zakoupeného ve fyzické
podobé u dopravce nebo prostrednictvim mobilni aplikace Virtualni Plzenska karta.
Reklamace z dOvodu na strané zékaznika neni moznd u JiJ zakoupenych
prostfednictvim e-shopu dopravce Ceské drahy, as., e-shopu GW Train Regio as.,
e-shopu IDPK na webovych strankach www.eshop.idpk.cz nebo e-shopu jinéeho
dopravce (dale jen ,e-shop dopravce’), ktery prodava 1JD dle platné Prilohy ¢. 4


https://eshop.idpk.cz/

2.1.2.
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2.1.4.

2.15.

Smlouvy PET IDPK, Tarif a tarifni zasady IDPK nebo prostrednictvim mobilni aplikace
MUj viak, ¢i mobilniaplikace rodiny" IDOS.cz. Pokud je na Plzenrskeé karté ¢iv Systému
Virtualni Plzenska karta umoznéno storno zakoupeného JiJ, je cestujici povinen
provést storno JiJ, z toho ddvodu mu neni umoznéna reklamace.

Rozhodujicl pro navratek z ceny JiJ je zacatek platnosti JiJ a datum a ¢as vraceni JiJ
a skutecnost, zda JiJ byla, ¢i nebyla, wuzita k preprave.

Reklamace dle tohoto Reklamacniho rfadu IDPK se nevztahuje na jizdni doklady
(integrované | neintegrované) pro prepravu mestskou hromadnou dopravou po
Uzemi vnitfnl tarifni zony 001 Plzen, provozovanou dopravcem Plzenské meéstské
dopravni podniky, as. (dale jen ,PMDP, as.'). Reklamace jizdnich dokladi
(integrovanych i neintegrovanych) se u tohoto dopravce fidi Reklamacnim fadem
PMDP.

Narok na vraceni cestujicim uhrazené ceny JiJ zanika v pfipadé, ze je zakaznik
wyloucen z prepravy spojem linky IDPK.

Reklamace JiJ z ddvodu na strané zakaznika:

2.1.5.1 Jednotlivé integrované jizdenky (JiJ) zakoupené prostrednictvim e-shopu dopravce

nelze stornovat ani reklamovat.

2.1.5.2 Pri Uplném newvyuziti zakoupeného JiJ je mozné o navratek beze srazky zadat pred

2.1.6.

2.1.7.

zahajenim platnosti JiJ, pokud je spinéna alespon jedna z podminek a) az d) uvedenych
nize:

a) vraceniJiJ nejpozdejido 2359 v den, ktery pfedchazi prvnimu dni platnosti JIJ,

b) vraceniJiJdo 15 minut od zakoupenive stanici obsazené pokladnou (JiJ je mozné
vratit pouze na pokladné dopravce, u nehoz bylo zakoupeno),

c) vraceni JiJ do 3 minut od zakoupeni na odbavovacim zarizeni dopravce (neplati
pro odbavovaci zafizeni dopravce PMDP, as) za podminky, Ze nedoslo
k ukonceni odbaveni a rozjezdu vozidla, kde byla JiJ zakoupena. V pfipadé
platby ceny JiJ zelektronické penézenky na Plzenské karte nesmf byt mezi
nakupem dané JiJ a pozadovanou reklamaci (resp. stornem) s kartou provedena
zadna dalsi transakce,

d) JiJ zakoupenda prostfednictvim Systému Virtualni Plzenska karta lze stornovat
kdykoliv pfed zacatkem jeho platnosti. Vyjimky jsou uvedeny v Pfiloze ¢. 3,
Smlouvy PET IDPK, Smluvni prepravni podminky vsystéemu IDPK, vcetné
standardu 1ID, forem nosice IJD pfipadné v Priloze ¢. 4 Smlouvy PETR IDPK, Tarif
a tarifni zasady IDPK,

e) vraceni JiJ pred zacatkem jeji platnosti, tj. vden odjezdu spoje, pokud cena JiJ
presahuje hodnotu 30 Ke.

Jednotlivou integrovanou jizdenku (JiJ) mize zakaznik vratit na mistech uvedenych v
bode 3.2.

Reklamace JiJ z dGvodu, ktery neni na strané zakaznika:

Navratky uznané castky z ceny JiJ se provadi beze srazky, pokud dlvody nevyuzitf
nejsou na strane zakaznika.

V této situaci je mozné reklamovat rovneéz JiJ zakoupené prostrednictvim mobilni
aplikace Virtualni Plzenska karta a e-shopu dopravce. Jedna se zejména o nasledujici
pripady:



2171

2172

2.1.8.
2181
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Nevypraveni spoje IDPK dopravcem:

a) V pripadée nevypraveni spoje dopravcem ma zakaznik se zakoupenou platnou JiJ
narok navracenicelé castky nebo pomeérné casti, pokud doslo k castecnému vyuziti
JiJ. Nevypravenim spoje se rozumfi i situace, kdy spoj neobslouzil zastavku dle
jizdniho fadu, kterou proto nemohl zakaznik se zakoupenou JiJ vwuzit pro nastup,
nebo byl spoj mimoradné ukoncen pred svou cilovou zastavkou.

b) V pripade castecného vyuziti JiJ bude cestujicimu vraceno 50 % ceny zakoupené JiJ.
Zpozdéni spoje IDPK z divodu na strané dopravce

21721, Pokud ma spoj, kterym cestujici cestuje, zpozdéni, ma cestujici moznost
pozédat (na pokladné, u privodciho ¢ifidice) o vydani potvrzeni o zpozdén'”,
které cestujici predlozi pfi pfestupu spolu s jizdenkou a tim je mu prodlouzena
platnost JiJ o dobu zpozdéni.

21722 Pokud ma spoj ze zakaznikovy nastupni stanice Ci zastavky zpozdéni na
odjezdu, v jehoz ddsledku |ze predpokladat pfijezd do cilové zastavky uvedené
na 13D o 60 a vice minut pozdéji, nebo vzdy, kdyz zpozdéni spoje v nastupni
zastavce dosahne 30 a vice minut, ma zakaznik splatnou JiJ narok jizdu
nenastoupit a bude mu vracena cena JiJ v plné vwysi. Pokud vsak zéakaznik spoj
vyuzije, narok na reklamaci JiJ mu zanika, nenastane-li situace uvedena dale.

21723 Narok na castecnou kompenzaci ceny JiJ maji zakaznici, ktefi nastoupi za
Ucelem prepravy do vozidla dopravce, u spoje, jehoz zpozdéni ve vystupni
zastavce ¢i stanici dosahne 60 a vice minut, a to pouze u JiJ v hodnoté nad 30
KE:

a) 25%zceny JiJ pfi zpozdéni od 60 do 119 minut,
b) 50 % z ceny JiJ pfi zpozdeni od 120 minut.

21724V pfipadé prolongace 13D (navazujici JiJ na JiJ typu ,P+V* nebo JiJ typu V') se
reklamace uplatnuje z ceny navazujiciho JiJ dopravce, ktery navazujici JiJ
vydal.

Chybné odbaveni na strané dopravce

Zakaznik ma povinnost pfizakoupeni JiJ dolozit narok na zvyhodnéné jizdné a na misté
zkontrolovat, zda hodnota vydané JiJ tomuto naroku odpovida. V pfipadé, ze cena JiJ
naroku na zvyhodnéni neodpovida, ma zakaznik moznost zazadat o vraceniceny JiJ dle
bodu 2.15.

Pokud byl zadkaznikovi s Plzenskou kartou (Ci jinym cCipovym nosicem evidovanym
v Systéemu Plzenské karty) ¢i Virtualni Plzenskou kartou, pouzitou pfi odbaveni ve
vozidle, evidovanou na jeho jmeéno, prodana JiJ, jejiz cena neodpovida vwysi jizdného
v dotCenych tarifnich zonach stanovené dle zakaznického profilu, ktery ma
prokazatelné aktivovan na Plzenské karté ¢i Virtualni Plzenské karté v okamziku
odbaveni, respektive z ného vyplyvajiciho naroku na zvyhodnéné jizdné, pak mu bude
dopravcem, u kterého probéhlo chybné odbaveni vyplacen cenovy rozdil mezi
skutecné zaplacenou cenou JiJ a narokovou vysi zvyhodnéné ceny JiJ.

Pokud byl zakaznikovi s Plzenskou kartou ¢i Virtualni Plzenskou kartou, pouzitou pfi
odbavenive vozidle, evidovanou na jeho jméno, prodana JiJ, jejiz cena neodpovida vysi
jizdného stanovené dle zékaznického profilu, ktery sicestujici nechal aktivovat na
Plzenskou kartu ¢i Virtualni Plzenskou kartu, a pfi podani reklamace bude zjisténo,
ze zakaznicky profil byl na Plzerskou kartu ¢i Virtualni Plzerskou kartu aktivovan chybné,
pak bude cestujicimu dopravcem, u kterého probéehlo odbaveni, vyplacen cenovy rozdil
mezi skutecné zaplacenou cenou Jl a narokovou vysi zvyhodnéné ceny Jid.



Na opakovanou reklamaci z divodu neuznani zakaznického profilu, ktery nebude mit
cestujici pfi dalsim odbaveni prokazatelné aktivovan na Plzenskeé karté &i Virtualni
Plzenske karte, nebude bran zretel. U Virtualni Plzenské karty ma cestujici moznost
si platnost svého zéakaznického profilu ovefit pred odbavenim ve svém mobilnim
telefonu nebo na svém uctu Virtualni Plzenské karty:.

V pfipadé, ze cestujici nastoupi do vozidla dfive nez 1 hodinu od aktivace zakaznického
profilu na Virtualni Plzenskou kartu a nebude mu dany zakaznicky profil uznan nebude
na tuto reklamaci bran zretel.

2.1.8.4 V pripadé, ze zakaznik nema k dispozici chybné vydanou JiJ nebo doklad o zaplaceni
JiJ ve fyzické podobé, nema na vraceni ceny JiJ narok.

2.2 Reklamace pfedplatnych integrovanych jizdnich dokladl (pfedplatného 1ID)

2.2.1. Reklamovat lze predplatny 1JD (dale jen ,predplatné®) zakoupeny v jednom
Z Prodejnich mist dopravce PMDP, as. Civ Systému Plzenske karty, v e-shopu Plzenské
karty a prostrednictvim mobilni aplikace Virtualni Plzenska karta,

2.2.2. Reklamaci predplatného je mozné uplatnit u toho dopravce nebo prodejce, ktery
predplatné prodal, a to nejpozdéji do 30 dnl ode dne, kdy nastala skute¢nost, kterd
je pfedmeétem reklamace.

2.2.3. Reklamace nevyuzitého predplatného

2.2.3.1 Reklamace zcela nevyuzitého predplatného se provadi nejpozdéji posledni den pred
datem zahdjeni platnosti pfedplatného, navratek prfedplatného je beze srazek.

2.2.4. Reklamace ¢aste¢né nevyuzitého predplatného

2.2.4.1 V prfipade, Ze zakaznik poZzaduje vraceni nevyuzitého jizdného, musi svdj narok uplatnit v
Zakaznickych centrech PMDP, as, na adrese Denisovo nabrezi 12 ¢i Klatovska trida 12,
Plzen, tel 371 655 600.

2.2.4.2 Predplatné nelze zakaznikovi vratit zpétné s vyjimkou vraceni hotovosti z ddvodu umrti
drzitele Plzenské karty ¢i Virtualni Plzenské karty ¢i dlouhodobé nemoci/hospitalizace.
Narok na vraceni ¢asti predplatného vznika dnem nasledujicim po dni podani zadosti
v Zakaznickém centru PMDP, as.

2.2.4.3Je-li zakaznikovi znemoznéno vwyuzit predplatné a zbyva-li z jeho platnosti alespon
30 dni, vrati Dopravce na zadost zakaznika pomeérnou c¢ast predplatného, a to pouze
7 téchto dlvodu, které Zadatel (zakaznik nebo jeho zastupce) hodnoveérné dolozr:

a) umrti,

b) prestéhovani (zména trvalého bydlisté);

¢) dlouhodobd nemoc/hospitalizace (v délce trvani alespor 30 dni);

d) wvznik naroku na bezplatnou prepravu:;

e) vznik naroku na zvyhodnéné predplatné;

f) wyrazenizakaznika z databaze klientd na zadost klienta nebo z rozhodnuti PMDP, as;;
7a soucCasneho splneni techto podminek:

g) platny integrovany jizdni doklad je v pozadovanych ddajich nezaménitelné Citelny
a je plvodn,

h) Zadatel musi prokazat svoji totoznost na zakladé obcanského prikazu ¢i pasu (popf.
predlozit Uredné overenou plnou mMoc),



i) zacestujiciho do dovrseni 15 let veku jedna zakonny zastupce, ktery tuto skutecnost
vérohodnym zpUsobem dolozi (napf. rodnym listem ditéte),

j)  ddvod nemoznosti wuziti zakoupeného predplatného musi byt hodnovernym
zplsobem dolozen,

k) v pfipadé Umrti cestujiciho wyfizuji zadost o vraceni predplatného pozlstal,
ktefi musi dolozit usneseni notafe o dédictvi, dle kterého maji na toto pravo,

l) dolozeni naroku na zvwyhodnéné predplatné (napf. rozhodnuti nebo potvrzeni
Z prislusné okresni spravy socialnino zabezpeceni).

Ustanoveni uvedené v bodé 22.43 se véak nevztahuje na pfipady, kdy Zzadatel v pribéhu
platnosti predplatného dovréi 65 let, nebo kdy predplatné neni mozné vyuzit z divodu
vzniku naroku na zvyhodnéné predplatné ¢i naroku na bezplatnou prepravu na zakladé Tarifu
meéstské hromadné dopravy a primestské dopravy provozovanych na Uzemi meésta Plzne,
¢i Prilohy ¢. 4 Smlouvy PET IDPK, Tarif a tarifni zasady IDPK, nebo tarifu schvaleného jinym
organem vefejné spravy zodpovednym za cenotvorbu jizdného, jejichz existenci tento
Reklamacni rfad IDPK nepfedvida, avztahuje se pouze na pfredplatné vazané k urcité
osobé, pficemz predplatné pro psa neni povazovano za predplatné vazané k urcité osobe.

2.2.4.4\ pripadé zadosti o vraceni predplatného na obdobi kratéi, nez je 30 dnu, je mozno u
Plzenské karty z ddvodd uvedenych v bodé 22.4.3 v odstavcich b), d) a e) zlstatek
prevést do elektronickeé penézenky na Plzenskeé karté na tzv. elektronické body.

22,45V pripade, kdy zakaznikovi vznikne narok na vraceni nevyuzitého predplatného,
provede dopravce PMDP as. na zéklade zadosti drzitele Plzenské karty ¢i Virtualnf
Plzenske karty vraceni financni castky, jejiz vyse se Fidi stanovenym vypoctem:

VC = (CPO/PD) * PND

Kde: VC - vracena castka, CPO - cena predplaceného obdobi; PD - pocet dni
pfedplaceného obdobi: PND — pocet nevyuzitych dni

2.2.4.6Situace pri vraceni predplatného, které nejsou feSeny v tomto Reklamacnim fadu
IDPK, jsou feseny dle SPP PMDP.

2.3 Reklamace ostatnich sluzeb
2.3.1. Reklamace vady Plzenské karty

2.3.1.1 Podminky vystaveni, nahrady, vymény a daldich procesl tykajicich se Plzeriské karty se
fidi VSeobecnymi obchodnimi podminkami Systému Plzefska karta vydanymi
dopravcem PMDP, as.

2.3.1.2 Reklamace vady Plzenské karty jsou vsechny uUkony jejiho drzitele provedené
v souvislosti s vadou Plzenské karty za Ucelem vystaveni noveé Plzenské karty (duplikatu).

2.3.1.3 V pripade, kdy je drzitelem Plzenske karty nebo povéfenou osobou zjisteno, ze Plzenska
karta vykazuje znamky poskozeni, nebo 7e z ni nelze Cist potfebné Udaje o platnosti
(napf. ve Ctecce ve vozidle), je jeji drzitel povinen podat zadost o vystaveni duplikatu
Plzenské karty, véetné jeji pfipadné aktivace. NemuUze-li byt Plzenska karta vystavena
ihned, zakaznikovi je vystaven nahradni 1JD (tzv. nulova jizdenka) opravnujici drzitele
k bezplatné prepravé vozidly dopravel zafazenych do IDPK s vyznacenim doby, po
kterou muze byt nulova jizdenka pouzivana k preprave, nejdéle véak na obdobi 30 dn,
v rozsahu aktivovaného predplatného dle platné Prilohy ¢. 4 Smlouvy PET IDPK, Tarif
a tarifni zasady IDPK.

2.3.1.4 Doba nutnd pro wyfizeni reklamace neni divodem pro pfepravu v réamci IDPK bez
platného 1JD, pfipadneé pro vyuzivani dalsich sluzeb bez jejich Fadné Uhrady:.



2.31.5 NemuUze-li zakaznik prokazat zaplaceni 13D nebo platnost predplatného z ddvodu
nefunkcnosti Plzenské karty (dokladem o aktivaci Plzenské karty, nahradnim 1JD),
je povazovan za zakaznika bez platného 1JD a je odbaven dle Prilohy ¢. 3 Smlouvy
PET IDPK, Smluvni prepravni podminky vsystému IDPK, vcetné standardu 13D,
forem nosice 1ID, a dle Prilohy ¢. 4 Smlouvy PET IDPK, Tarif a tarifni zasady IDPK.

2.3.1.6 Podminky pro reklamaci vad Plzenské karty jsou stanoveny v Reklamacnim fadu
PMDP, ktery vydal provozovatel Systéemu Plzenska karta, tj. PMDP a.s. Dalsi podrobnosti
stanovi Reklamacni fad PMDP zverejnény na webovych strankach na www.pmdp.cz.

2.3.1.7 Pri vystaveni nové Plzenské karty je jeji drzitel povinen plvodni Plzenskou kartu
odevzdat. Soucasné musi odevzdat i nahradni 1JD.

2.3.2. Reklamace skupinového jizdniho dokladu zakoupeného pro pfepravu na linkach
dopravce Ceské drahy, a.s. (dale jen ,C“).

2.3.2.1 Skupiny od 20 do 99 osob mohou byt pfepraveny na linkach dopravce Ceské drahy, a.s.
pouze po predchozim objednani nejpozdeéji do 72 hodin pred odjezdem spoje
z nastupni zastavky dle jizdniho fadu. V pfipadé reklamace nejpozdéji prvni den
platnosti.

2.3.2.2V pfipadé nevyuzitl Ize skupinovy jizdni doklad vratit nejpozdéji prvni den platnosti.

2.3.2.3 \V/ySe srazky ze zaplacené ceny pfi nakupu skupinového jizdniho dokladu u pokladni
prepazky cint:
a) 0% pfivraceniskupinového jizdniho dokladu do 15 minut od zakoupeni ve stanici,
kde byl doklad zakoupen,

b) O % pfi vraceni skupinového jizdniho dokladu do 48 hodin pred prvnim dnem
platnosti skupinovéeho jizdniho dokladu (napf. skupinovy jizdni doklad na
prepravu v nedéli Ize vratit nejpozdéji ve 2359 ctvrtek),

c) 100 K¢ za kazdych 5 zapocatych osob v dobé od 48 hodin pred prvnim dnem
platnosti az do prvniho dne platnosti skupinového jizdniho dokladu (napf.
skupinovy jizdni doklad na prepravu v nedéli Ize vratit od patku 0:00 do nedéle
23:59),

d) 100 % v ostatnich pfipadech.

2.3.2.4\/yse srazky ze zaplacené ceny pfi ndkupu skupinového jizdniho dokladu v e-shopu CD
cint:
a) O % pfi vraceni skupinového jizdnino dokladu do 48 hodin pred prvnim dnem

platnosti skupinovéeho jizdniho dokladu (napf. skupinovy jizdni doklad na
pfepravu v nedeéli v 1500 Ize vratit nejpozdéji ve 23:59 Ctvrtek),

b) 100 K& za kazdych 5 zapocatych osob v dobé od 48 hodin pred prvnim dnem
platnosti az do 15 minut pred zacatkem platnosti skupinového jizdniho dokladu
(napf. skupinovy jizdni doklad na prepravu v nedéli v 15:00 Ize vratit od patku 0:00
do nedéle ve 14:45),

c) 100 % v ostatnich pfipadech.

2.3.2.5V pripadé, ze cestujici na zakladé jeho svobodné volby vyuzije skupinovy jizdni doklad
pouze na cast jim zvolené trasy, neni umoznéno vraceni casti jizdného za neprojety
usek.

2.3.2.6 Castecny navratek pfi ¢astecném wyuziti skupinového jizdniho dokladu zakoupeného
prostfednictvim objednavkového systému skupinovych pfeprav  pfi vyuzitl
skupinového jizdniho dokladu méné osocbami, nez pro kolik byly vwdan, bude vyplacen
pouze na zakladé potvrzeni vystaveném povérenym zaméstnancem CD v nastupni



stanici pro dany smeér jizdy nebo v pouzitém viaku o poctu cestujicich, ktefi skupinovy
Jjizdni doklad nevyuzili pro prepravu po celé trase z nastupni do cilové stanice uvedené
na skupinovéem jizdnim .

2.3.2.7 Dopravcem uznana castka se pfi ¢astecném vyuziti skupinového jizdniho dokladu
mensim poctem cestujicich vypocte z cen nejlevngjsino vygenerovaného jizdného
(souctu cen od nejlevnejsino vygenerovaného jizdného) objednavkovym systémem
skupinovych preprav, pricemz pocet cestujicich nesmi klesnout pod 20 osob.

2.3.2.8\VySe srazky z uznané Castky pri castecném wvyuziti skupinového jizdniho dokladu
zakoupeného prostfednictvim objednavkového systému skupinovych preprav
mensim poctem cestujicich ¢inivzdy O %.

2.3.2.9 Reklamaci skupinového jizdniho dokladu dle bodu 232 Ize uplatnit pouze u dopravce
Ceské drahy, as.

3. Pravo uplatnit reklamaci/stiznost, zpUsob a misto jejiho uplatnéni

31 Osoby opravnéné k uplatnéni reklamace/stiznosti

311 Reklamaci/stiznost mlze podat zakaznik, ktery uplatiuje svd prava dle tohoto
Reklamacniho fadu, ktery prokaze, ze mu prislusné pravo nalezi. Reklamaci/stiznost
podava zakaznik osobné, prostfednictvim zakonného zastupce nebo zmocnénce,
ktery se musi prokazat Uredné ovérenou platnou plnou moci s podpisem zmocnitele
(zakaznika), nebo kontaktni osoby v pfipade, ze se jednd o reklamaci spojenou
s Firemni Plzenskou kartou nebo se skupinovym jizdnim dokladem CD.

312. Reklamace podana nekompetentni osocbou dle tohoto Reklamacniho fadu IDPK
bude automaticky povazovana za neopravnénou.

3.2 Misto a zplsob uplatnéni reklamace
3.21.  Reklamaci lze uplatnit u dopravce, u néjz byl 1JD (JiJ nebo predplatné) zakoupen.
3.2.2. Reklamacilze podat vzdalené:

a) elektronicky prostfednictvim reklamacniho formulare na webovych strankach na
www.idpk.cz.

b) elektronicky prostfednictvim nize uvedenych kontaktnich e-maild ¢i kontaktnich
formulard na webowych strankach jednotlivych dopravcl zafazenych do IDPK

ARRIVA STREDNI CECHY sr.o. e-mail: info@arriva.cz
ARRIVA viaky s.r.o. e-mail: Info@arriva.cz
BusLine jizni Cechy sr.o. e-mail: stiznosti@busline.cz

Ceské drahy, as. — elektronicky prostiednictvim kontaktniho formulafe na
webovych strankach na www.cd.cz

CSAD AUTOBUSY Ceské Budgjovice as.  e-mail info@busem.cz

nebo prostfednictvim kontaktniho formuldfe na webovych strankach na
www.busem.cz

CSAD Plzen sr.o. e-mail: objednavky@plzenskecsad.cz


mailto:info@arriva.cz
http://www.cd.cz/
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Die Landerbahn CZ sr.o. e-mail: informace@laenderbahn.com
Dopravnispolec¢nost Usteckého kraje, p.o. e-mail: ZakaznickeCentrum@ds-uk.cz

CW BUS a.s. — elektronicky prostrednictvim kontaktniho formulare na webovych
strankach na www.gwjihotrans.cz/namety-stiznosti-a-pripominky-gwbus

GW Train Regio as. e-mail: info@gwtr.cz

Klatovska dopravni spolec¢nost s.r.o. e-mail: info@klatovska-dopravni.cz
LEXTRANS BUS sr.o. e-mail: pesek@lextrans.cz

Plzenské meéstské dopravni podniky, as. - elektronicky prostfednictvim

kontaktniho formulare na webowvych strankach na www.pmdp.cz
Transdev Stredni Cechy s.r.o. e-mail: viadimir.kovar@transdev.com

ZDAR, as. — elektronicky prostrednictvim kontaktniho formulare na webovych
strénkach na www.zdar.cz/namety-pripominky-ztraty-a-nalezy

3.2.3. Reklamaci JiJ zakoupené prostrednictvim mobilnf aplikace rodiny 1IDOS.cz Ize pres
webovy formular na strankach www.idpk.cz.

3.2.4. Reklamaci Ize podat osobné:

a)

u dopravce ARRIVA (autobusovy dopravcee ARRIVA STREDNI CECHY sr.o.a drazni
dopravce ARRIVA viaky sr.o.) v Informacni kancelari skupiny ARRIVA na adrese
N&drazni102/9, 301 00 Plzen (JiJ a pfedplatného 13D),

u dopravce Ceské drahy, as. (dale jen ,CD") na véech pokladnach dopravce
v ramci Uzemi IDPK (v pfipade JiJ ve vSech pokladnach a v pfipadée predplatného
IIJD ve vybranych pokladnach se Systémem Plzenska karta uvedenych na
webovych strankach na www.idpk.cz),

u dopravce GW Train Regio, as. (dale jen GW Train) na vsech pokladnach
dopravce v ramci Uzemf IDPK (pouze JiJ) uvedenych na webovych strankach na
www.idpk.cz,

u dopravce PMDP, as. v Zdkaznickych centrech na Denisové nabrezi 920/12,
30100 Plzen nebo na Klatovské 455/12, 301 00 Plzen (JiJ a predplatného 13D),

u dopravce Klatovska dopravni spolecnost s.r.o. v Informacni kancelafi na adrese
Dr. Sedlaka 940, 339 01 Klatovy (pouze JiJ).

3.3 Misto a zpUsob uplatnéni stiznosti

3.3.1. Stiznost Ize podat vzdéalené:

a)

elektronicky prostrednictvim nize uvedenych kontaktnich e-mailt ¢i kontaktnich
formulard na webowych strankach jednotlivych dopravell zafazenych do IDPK:

ARRIVA STREDNI CECHY sr.o. e-mail: info@arriva.cz
ARRIVA viaky s.r.o. e-mail: info@arriva.cz
BusLine jizni Cechy s.r.o. e-mail: stiznosti@busline.cz

Ceské drahy, as. — elektronicky prostfednictvim kontaktniho formulafe na
webowych strankach www.cd.cz ¢ www.ceskedrahy.cz nebo na Facebooku CD

CSAD AUTOBUSY Ceské Budé&jovice as.  e-mail: info@busem.cz
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3.3.2.

3.4

3.5

3.6
3.6.1.

o)

nebo prostrednictvim kontaktnino formulare na webovych strankach na
WwWw.busem.cz

CSAD Plzen sr.o. e-mail: objednavky@plzenskecsad.cz
Die Landerbahn CZ sr.o. e-mail: informace@laenderbahn.com
Dopravni spolecnost Usteckého kraje, p.o. e-mail: ZakaznickeCentrum@ds-uk.cz

CW BUS as. — elektronicky prostfednictvim kontaktnino formulafe na webovych
strénkach na www.gwijihotrans.cz/namety-stiznosti-a-pripominky-gwbus

GCW Train Regio as. e-mail: info@gwtr.cz

Klatovska dopravni spolec¢nost s.r.o. e-mail: info@klatovska-dopravni.cz
LEXTRANS BUS sr.o. e-mail: pesek@lextrans.cz

Plzenské mestské dopravni podniky, as. — elektronicky prostfednictvim

kontaktniho formulare na webovych strankach na www.pmdp.cz
Transdev Stiedni Cechy s.r.o. e-mail: viadimir.kovar@transdev.com

ZDAR, as. — elektronicky prostfednictvim kontaktniho formulare na webovych
strankach na www.zdar.cz/namety-pripominky-ztraty-a-nalezy

elektronicky prostfednictvim kontaktniho formulare ,Napiste nam"” na webovych
strankach POVED, tj. na www.idpk.cz.

Stiznost Ize podat osobné:

a)

u dopravce ARRIVA (autobusovy dopravce ARRIVA STREDNI CECHY sr.o.
a draznidopravce ARRIVA viaky sr.o) v Informacni kancelafi ARRIVA na adrese
Nadrazni108/9, 301 00 Plzen,

u dopravce Ceské drahy, as. pisemné na adrese Ceské drahy, a.s., Odbor
zékaznického servisu a zkousek, nabrezi Ludvika Svobody 1222, 110 15 Praha 1

u dopravce GW Train Regio as. na vsech pokladnach dopravce v ramci Uzemi
IDPK, uvedenych na webovych strankach www.idpk.cz,

u dopravce PMDP, as. v Zdkaznickych centrech na Denisové nabrezi 920/12,
301 00 Plzen nebo na Klatovské 455/12, 301 00 Plzen,

u dopravce Klatovska dopravni spolecnost s.r.o. v Informacni kancelafi na adrese
Dr. Sedlaka 940, 339 01 Klatovy.

V pfipade, Ze zakaznik reklamaci poda osobné pfimo u dopravce, zameéstnanec
dopravce vyplni reklamacni protokol a zékaznikovi vwda pisemné potvrzeni o prevzetl
reklamace.

V pfipade, ze zakaznik reklamaci podéa elektronickou formou komunikace, obdrzi
elektronické potvrzeni pfijeti reklamace. Nejpozdéji do 30 (kalendarnich) dnd bude
zakaznik vyrozumeén o opravnénosti reklamace a zpUsobu jejiho vyfizeni.

Lhaty pro uplatnéni reklamace/stiznosti

Zakaznik je povinen podat reklamaci/stiznost bez zbyte¢ného odkladu poté, kdy zjistf
vadu, nejpozdéji vsak do 30 dnd.
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4. Nalezitosti reklamace/stiznosti

41 Prfijata reklamace/stiznost musi obsahovat:

a) ldentifikaci zakaznika, kontaktni Udaje: Jméno a prfijmeni zakaznika, bydliste,
pfipadné telefon nebo e-mailovou adresu (dle poZzadovaného zplsobu
vyrozumeni) a dale téz vsechny Udaje potrebné Kk vyfizeni reklamace.

b) Jedna-li se o podani v listinné podobé a zakaznik zada o pisemné vyrozumeni o
zplsobu wyiizen! reklamace/stiznosti téz v listinné podobé, je zdkaznik povinen
uveést téz kontaktni adresu, lisi-li se tato od adresy uvedeného bydlisté.

c) Davod reklamace/stiznosti.

d) Pozadovany zplsob vyrozumeéni o zpUsobu vyfizeni.

e) Datum, Cas podani a pripadné podpis zakaznika.

f)  Reklamovany 1JD, v pfipade elektronického podani fotografie nebo sken 13D.

g) V pfipadé reklamace transakce provedené prostrednictvim e-shopu Plzenské karty
1. C&islo ¢ipového nosice vydaného v Systému Plzenska karta,
2. Cislo objednavky,

3. Cislo bankovniho Uctu, na ktery bude v pripade uznané reklamace vracena
reklamovana castka.

h) V pfipadé nakupu 1D prostrednictvim mobilni aplikace Virtualni Plzenska karta:
Kod pro komunikaci s infolinkou

1. datum a ¢as objednani integrovaného jizdniho dokladu,

2. pocet objednanych integrovanych jizdnich dokladd,

3. Udaj otom, zda byl integrovany jizdni doklad dorucen ¢i nikoli,
4. datum a ¢as dorucenfintegrovaného jizdniho dokladu,
5

¢islo bankovniho Uctu, na ktery bude v pfipadé uznané reklamace vracena
reklamovana cCastka.

i)V pfipadé reklamace pfi prodeji na prodejnich mistech PMDP, a.s.
1. C&islo ¢ipového nosice vydaného v Systému Plzenska karta,
2. podrobnosti o aktivovanéem 13D,
3. datum a cas nakupu 1ID.
J) V pfipadée reklamace vady Plzenske karty
1. C&islo ¢ipového nosice vydaného v Systému Plzenska karta.

42 V piipad® podani reklamace/stiznosti prostifednictvim elektronického formulare na
webovych strankach na www.idpk.cz je tfeba vyplnit vdechna povinna pole, v jinem
pfipadé nebude mozné formular odeslat.

43 V pfipadé nejasnych informaci uvedenych zakaznikem v elektronickém formulari mze
byt zakaznik vyzvan k doplnéni dalsich udajd.

4.4  Pokud zdkaznik ani pres vyzvu potiebné Udaje nedoplni, nebude na reklamaci/stiznost
bran zretel.

45 V pfipadé vulgarnich, anonymnich ¢i nesouvisejicich reklamaci/stiznosti na né nebude
bran zretel.



5. Vyfizeni reklamace/stiznosti

5.1
511

Lhaty pro vyfizeni reklamace/stiznosti

V pifpadé, Ze byla reklamace/stiznost poddna u Dopravce zafazeného do IDPK nebo
u POVED, wiidi dotceny subjekt reklamaci/stiznost ve |hdté 30 (kalendainich) dnd
a nejpozdéji posledni den Ihdty odesle zakaznikovi odpoved, respektive mu oznami
k podané reklamaci/stiznosti své stanovisko. V pfipadé sloZitosti piipadu Ize Ihdtu
prodlouzit az na 60 kalendarnich dnd. O piipadném prodlouZzen Ihdty pro vyiizenf
i sjeho odUvodnénim bude reklamujici informovan.

52 Odpovéd na reklamaci/stiznost

521

5.2.2.

53
5.3..

53.2.

5.3.3.

5.3.4.

5.3.5.

5.3.6.

Dopravce nebo POVED zakaznikovi preda potvrzeni o datu a zpUsobu vyiizenf
reklamace/odpoved na stiznost, a to stejnym komunikacnim zplsobem, kterym byla
reklamace/stiznost prijata, pokud nebude se zédkaznikem individualné dohodnuta jina
forma predani odpovedi.

Zakaznik muze byt dopravcem nebo POVED vyzvan k doplnéni tdajd reklamace nebo
stiznosti, pokud nejsou z reklamace zfejmé. Kazdé doplnéeni ¢ zména
reklamace/stiznosti jsou povazovany za nové podani a Ihdta 30 kalendarnich dnd
zacind bézet znovu od pocatku posledniho podani ve stejné veci.

Zplsob vyfizeni reklamace/stiznosti

Pri opravnéné reklamaci ma zakaznik pravo na vraceni odpovidajici ¢astky z ceny
integrovaného jizdniho dokladu dle ¢lanku II. tohoto Reklamacninho radu IDPK.

Zakaznik ma pravo na vyjadreni dopravce nebo POVED, jehoz se stiznost tyka, v
pfipadé odlvodnéné stiznosti ma pravo na sdéleni zplsobu napravy.

Je-li reklamace neopravnéna ¢i stiznost (byt i ¢astecné) nedlvodnd, dopravce nebo
POVED zdkaznika informuje zplsobem a ve Ihdtach uvedenych v tomto
Reklamacnim fadu IDPK s uvedenim odlvodnéni zamitnuti reklamace/stiznosti.

Reklamace/stiznost se povaZuje za vyiizenou dnem, kdy je potvrzeni o vyiizeni
reklamace/odpovéd na stiznost odeslano zplsobem dle bodu 5.2, bez nutnosti zajistit
dorucovani do vlastnich rukou adresata.

Vyplaceni ndvratku integrovaného jizdniho dokladu k opravnéné reklamaci mdze byt
provedeno predevsim prevodem na uvedeny bankovni Ucet, pouze v odivodnénych
pfipadech v hotovosti. PFi volbé navratku v hotovosti je zédkaznik povinen jej prevzit
nejpozdéji do 3 meésict od obdrzeni potvrzeni o vyfizeni reklamace, pokud je]
neprevezme, zUstava pfijmem dopravce.

Po dobu wyfizovani reklamace/stiznosti plati, Ze zdkaznik neni opravnén vyuzivat
sluzby dopravce zafazeného do IDPK bez platného jizdniho dokladu neni-li mu
vystaven nahradni 1JD dle bodu 214 a je povinen se Ffidit platnou Prfilohou ¢ 3
Smlouvy PET IDPK, Smluvni pfepravni podminky v systéemu IDPK, véetné standardu
1JD, forem nosice 1IJD a Prilohou ¢. 4 Smlouvy PET IDPK, Tarifu a tarifnich zésad IDPK.



6. Mimosoudni feseni spotfebitelskych sporu

6.1

Jestlize zakaznik v souladu s timto Reklamacnim fadem IDPK radnée reklamoval
produkty a sluzby poskytované ze strany dopravce zafazeného do IDPK ¢i POVED
nebo se u dopravce ¢i POVED domahal jiné napravy a spor se nepodarilo vyresit
vzajemnou dohodou mezi zakaznikem a dopravcem, pripadné POVED, ma zakaznik
pravo se obratit na nasledujici subjekty pfislusné k mimosoudnimu fesent
spotiebitelskych spor(:

a) Finan¢ni arbitr v pfipadech, kdy se jedna o poskytovani sluzeb vydavani
elektronickych  penéz a poskytovani platebnich sluzeb tykajicich se
elektronickych penéz: Kanceldr finan¢niho arbitra, se sidlem Legerova 1581/69,
10 00 Praha 1, na webovych strankach na www.finarbitr.cz

b) Ceskd obchodni inspekce ve véech ostatnich pfipadech, neuvedenych pod
bodem 1. wée: Ceskd obchodni inspekce, Ustfedni inspektorat — oddéleni ADR,
Stépanska 15, 120 00 Praha 2, email: adr@coi.cz, na webowych strankach na
www.adr.coi.cz nebo www.coi.cz

7. Zavérecna ustanoveni

7.1

7.2

7.3

Dopravce zarazeny do IDPK ¢i POVED zpracovava osobni Udaje fyzickych osob v souladu
se zakonem ¢&.110/2019 Sb., o zpracovani osobnich Gdajd v platném znéni, a Nafizenim
Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich Udajd a o volném pohybu téchto Udajd a o zruSeni smérnice
95/46/ES Obecné nafizeni o ochrané osobnich Udajd (dale jen Smérnice GDPR).
Dopravce zarazeny do IDPK ¢i POVED zpracovava osobni Udaje pouze pro Ucely
zpracovani a vyiizeni podnétu (reklamace a/nebo stiznosti) v platném znéni, a pro
zaslani odpovedi Ci jiné zpétné reakce na néj. Pro tento Ucel se souhlas subjektu na
zpracovani Udajd nevyzaduje. Pokud zékaznik podavajici reklamaci a/nebo stiznost
odmitne osobnf Udaje nutné pro zpracovani a vyfizeni podnétu sdélit, neni mozné se
podnétem zabyvat a vyrozumeét zakaznika o zpUsobu jeho vyfizent.

Veskeré informace ohledné zpracovani osobnich Udajd a pristupu k nim jsou zvefejnény
v souladu s ¢lankem 13 GDPR na webovych strankach na www.idpk.cz, v sekci O nés.

Reklamacni rad IDPK nabyva ucinnosti 1. 6. 2026.


http://www.coi.cz/

