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PROCEDURA POSTEPOWANIA W SYTUACJACH AWARYJNYCH |
ROZPATRYWANIA REKLAMACJI

l. ROZPATRYWANIE REKLAMACJI

Dla potrzeb Swiadczenia ustug reklamacyjnych wskazuje sie jedng lokalizacje Wykonawcy, w ktérych pasazer bedzie mégt dokonaé

reklamacji: Centrum Obstugi Klienta (COK).

COK - Centrum Obstugi Klienta — Stacjonary Punkt Obstugi Klientow sieci sprzedazy, znajdujacy Sig ........cevveeieereriieiiieiie e

Pasazer - osoba korzystajaca z ustug Zamawiajgcego na podstawie zakupionego biletu / osoba dokonujaca zakupu biletu.

Na podstawie niniejszego Zatacznika Wykonawca uprawniony jest do rozpatrywania reklamacji pasazerow, zwigzanych z zakupem biletu w
automacie biletowym, a ktore dotycza wadliwego dziatania automatu biletowego Wykonawcy/systemu sprzedazy/dziatania bankowych

systemow rozliczeniowych/wadliwosci produktu.

1. Odpowiedzialno$¢:
1. Pracownik COK odpowiada za:

1)  przyjecie i rejestracje zgtoszenia reklamacyjnego;

)
2) terminowe rozpatrzenie i realizacje reklamaciji dotyczacych biletow;
3)  zwrot klientowi $rodkéw pienieznych;
4) dokonywania zwrotow biletow okresowych zakupionych w automacie zgodnie z Regulaminem przewozu osoéb, rzeczy

i zwierzat przez Spdtke Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0

5)  udzielanie odpowiedzi Zamawiajacemu o dziataniu automatéw biletowych;

6) przesytanie na zadanie Zamawiajacego o pozytywnym lub negatywnym rozpatrzeniu reklamacji.

2. Zamawiajacy odpowiada za:

1) przekazywanie korespondencji w formie mailowej, faksowej lub pisemnej do COK w przypadku, gdy Klient ztozy
u Zamawiajacego pisemng, reklamacje dotyczaca zakupionego w automacie Wykonawcy biletu, a ktdra powinna by¢
rozpatrzona przez Wykonawce, zgodnie z postanowieniami niniejszego zatacznika;

2) przekazywania, na wniosek pracownika COK, informacji na temat wykorzystania biletu oraz innych, ktére beda niezbedne do

rozpatrzenia przez \Wykonawce reklamacji.

2. Opis postepowania w przypadku zgtoszenia reklamacyjnego dotyczacego wadliwego dziatania automatu biletowego
1) Reklamacje, dotyczace wadliwego dziatania automatu biletowego pasazer zobowigzany jest zgtosi¢ osobiscie, elektronicznie
na adres e-mail lub telefonicznie do wyznaczonego do tego COK.
2) Pracownik COK przyjmuje od klienta zgtoszenie reklamacyjne zawierajace:
a) Date sporzadzenia, imie i nazwisko (opcjonalnie adres zamieszkania) osoby sktadajacej reklamacie;

b) Numer oraz lokalizacje automatu biletowego, ktdrego dziatania reklamacja dotyczy;
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c) Tytut reklamacji wraz z uzasadnieniem;

d) Kwote reklamacii,

e) W przypadku zwrotu nalezno$ci na rachunek bankowy; oswiadczenia do wptaty na rachunek klienta;

f)  Wykaz zataczonych dokumentéw: opcjonalnie potwierdzenie zakupu, potwierdzenie zaptaty za zakupiony bilet;

g) Podpis osoby wnoszacej reklamacje w przypadku zgtoszenia osobistego.

3) na podstawie zgtoszenia pracownik COK wypetnia formularz reklamacyjny;

4)  pracownik COK informuje klienta o 30-dniowym (dni robocze) terminie rozpatrzenia reklamacii;

5) pracownik COK dokonuje weryfikacji zakupionego biletu w systemie centralnym;

6) pracownik COK dokonuje weryfikacji ptatnoSci zrealizowanej za zakup reklamowanego przez pasazera biletu;

7)  w przypadku pozytywnego rozpatrzenie reklamaciji, pracownik COK dokonuje zwrotu Klientowi $rodkéw pienieznych;

8) w przypadku rozpatrzenia reklamacji, pracownik COK na wniosku reklamacyjnym, odnotowuje sposob zatatwienia sprawy

i kopie wniosku przekazuje Pasazerowi; oryginat wniosku wraz z potwierdzeniem Pasazera o jego odbiorze pozostawia
w COK.
W przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji Wykonawca uprawniony jest do wystawienia FV korygujacej dla Pasazeréw, dla
ktdrych zostata uprzednio przez Wykonawce wystawiona FV VAT za zakup biletu Zamawiajacego w automacie biletowym, a co do

ktdrego pasazer zgtosit reklamacje.

3. Sposob postepowania w przypadku ztozenia pisemnej reklamacji przez Klienta do Zamawiajacego (dotyczacej wadliwego
dziatania automatu biletowego).
1) w terminie 5 dni roboczych od daty wptywu do Zamawiajacego korespondencja przekazywana jest za potwierdzeniem odbioru
do COK, wraz z peing dokumentacjq przekazang przez Pasazera;
2) korespondencja rejestrowana jest przez Zamawiajacego w dniu jej wptywu;
3) pracownik COK rozpatruje reklamacje i udziela odpowiedzi do Zamawiajacego w terminie 14 dni roboczych od daty

przekazania odpowiedzi na rozpatrzong reklamacje do pasazera.

4. Sposob postepowania w przypadku zwrotu biletu okresowego zakupionego w automacie biletowym
Whiosek o zwrot biletu okresowego zakupionego w automacie Pasazer zobowigzany jest zgtosi¢ osobiscie w wyznaczonym do tego
COK lub w formie elektronicznej na adres e-mail.
1) Pracownik wypetnia formularz zwrotu biletéw zawierajacy
a) Date sporzadzenia, imie i nazwisko (opcjonalnie adres zamieszkania) osoby sktadajgcej wniosek o zwrot;
b) Podpis osoby wnoszacej o zwrot.
2) Pracownik zatrzymuje za potwierdzeniem zwracany bilet i zatacza go do formularza zwrotu.
3) Pracownik wyptaca Pasazerowi nalezno$¢ za niewykorzystany bilet zgodnie z Regulaminem przewozu osdb, rzeczy i zwierzat
przez Spotke Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0.
4) Rozliczenie zrealizowanych zwrotéw nastepuje na podstawie raportu zwrotow.
5) Raport zwrotow wszystkich biletéw jest sporzadzany w cyklach miesiecznych, o ile w okresie podlegajacym rozliczeniu
zrealizowane zostaty zwroty biletow.
6) Raport zwrotéw, zawierajacy oryginaty formularzy wraz z kopig biletu okresowego przekazany zostaje do Zamawiajgcego do 2

dnia po miesigcu sprawozdawczym.
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5.

1.

7) Raport zwrotow stanowi dla Zamawiajacego podstawe wystawienia faktury korygujacej dla Wykonawcy, ktérej wartos¢

odpowiada wartosci zrealizowanych zwrotow.

Terminy

1) Pisemne przekazanie do COK zlozonej do Zamawiajacego pisemnej reklamacji w terminie 5 dni roboczych liczac od dnia
nastepnego po dacie wptywu reklamacji do Zamawiajgcego;

2) Rejestrowanie korespondencji i zgtoszen reklamacyjnych przez COK w dniu jej wptywu;

3) Rozpatrywanie przez COK reklamacji ztozonej bezposrednio do COK w terminie 30 dni roboczych od daty wptyniecia
reklamacij;

4) Rozpatrywanie przez COK reklamacji ztozonej do Zamawiajacego w terminie 30 dni roboczych liczac od daty otrzymania
reklamacji przez COK;

5) W uzasadnionych przypadkach poinformowanie pasazera w terminie nie diuzszym niz 30 dni roboczych liczac od daty
otrzymania reklamacji przez COK, o terminie rozpatrzenia reklamacji, krétszym niz 90 dni roboczych od daty otrzymania
reklamacji przez COK, w jakim moze sie on spodziewa¢ rozpatrzenia reklamacii.

6) Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnoSci za roszczenia pasazerow zwigzane z niezrealizowang lub nienalezycie

zrealizowang ustugg przewozowg (np. awaria pociagu itp.)

POSTEPOWANIE W SYTUACJACH AWARYJNYCH

W przypadku stwierdzenia przez kontrolera btedéw badz probleméw w odczytywaniu biletow Zamawiajacy poinformuje
Wykonawce o zaistniatym problemie na adres mailowy ...........ococuvevenninensnenensienne badz numer telefonu .........cocveerencerceneicennnn.
Na zgloszony problem w przeciggu maksymalnie 6 godzin Wykonawca udzieli odpowiedzi Zamawiajacemu, Sszacujgc
konsekwencije problemu i rekomendacje dziatan, w szczegoinosci: chwilowe wytaczenie ustugi badz pozostawienie jej dziatania.

W przypadku braku mozliwosci zakupu biletu przez Pasazera (brak mozliwosci wykonania transakcji) Wykonawca przywrdci
funkcjonalnos¢ nie pozniej niz w czasie 24 godzin od chwili zgtoszenia probleméw. Wystapienie problemow z zakupem biletéw
Podrézni zgtasza¢ moga na adres mailowy WYKONWCY ..........ccovrveeneniernenicrnesninenne

W przypadku stwierdzenia powaznej usterki systemy wptywajacego na poprawno$¢ naliczania optat za bilety, Wykonawca przesle

Zamawiajacemu na adres poczty elektronicznej marketing@wkd.com.pl informacje na temat nieprawidtowosci oraz szacowanego

czasu jej usuniecia. W przypadku, gdy w wyniku usterki pobierane byly kwoty niezgodne z Taryfg przewozowg WKD, Wykonawca

zobowigzuje sie skorygowa¢ powstate réznice na rzecz Podréznego, badz Zamawiajacego.

Zatgcznik:

1.

Regulamin przewozu osdb, rzeczy i zwierzat przez Spotke Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0.
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