Spole¢nost Dopravni podnik hlavniho mésta Prahy, akciova spolecnost (dale také DP), v souladu se
zakonem €. 89/2012 Sb. obCansky zakonik a zakonem €. 634/1992 Sb. o ochrané spotrebitele vydava
tento

REKLAMACNI RAD
prodeje ¢asového jizdného (kuponti), zbozi, jizdenek
a vstupenek

Ugelem Reklamaéniho Fadu je stanovit nalezitosti a podminky FeSeni reklamaci prodeje ¢asového
jizdného (dale také ,kupon®) ve Strediscich dopravnich informaci a Prodejnich mistech DP (dale
souhrnné ,mista prodeje”) a zbozi prodavaného ve Strfediscich dopravnich informaci a Muzeu
méstské hromadné dopravy (dale ,,zbozi“) podanych Dopravnimu podniku hlavniho mésta Prahy,
akciova spole¢nost, Sokolovska 42/217, Vyso&any, 190 00 Praha 9 (dale ,,DP“).

Clanek |

Predmét reklamace

Reklamace jsou pfijimany na formulari DP, ktery je k dispozici k vypInéni v elektronické nebo papirové
formé v jednotlivych mistech prodeje a Muzeu méstské hromadné dopravy. Tento reklamacni fad
upravuje postupy podani a vyfizeni reklamaci v nasledujicich oblastech Cinnosti DP:

1 Reklamace ¢asového jizdného (kuponti)

Moznost uznani opravnénosti reklamace je omezena na pripad chybné nahraného &i vydaného
Casoveého jizdného (kuponu) zavinénim (pochybenim) DP.

Prodej Casového jizdného (kuponu) pfifazeného k identifikatoru, ktery vykazuje chybné parametry
zavinénim DP, Ize opravit stornovanim chybné prodaného kuponu a pfifazenim nového kuponu
s pozadovanymi parametry pfimo v misté prodeje.

Chybné vydani ¢asoveého jizdného (kuponu) v papirové podobé Ize opravit vydanim pozadovaného
kuponu a zpétnym odebranim chybné vydaného kuponu zakaznikovi pfimo v misté prodeje.

Pokud kupuijici pfi pozadavku na vydej kuponu uvede chybné parametry (platnost, druh jizdného,
specifikace tarifnich pasem...), bude jeho reklamace zamitnuta.

Cestuijici je povinen se pfi nakupu jizdniho dokladu v papiroveé i elektronické podobé presvedcit,
zda mu byl jizdni doklad vydan podle jeho pozadavkl a vyznacené Udaje odpovidaji skute¢nosti
(tato povinnost je stanovena Tarifem Prazské integrované dopravy. Udaje o kuponu v elektronické
podobé jsou uvedeny na dokladu o prodeji, udaje o kuponu v papirové podobé jsou uvedeny na
kuponu a na dokladu o prodeji.)

2 Reklamace zbozi

Predmétem reklamaci zbozi jsou produkty prodavané ve Strediscich dopravnich informaci a Muzeu
méstské hromadné dopravy, napfiklad knihy, mapy, upominkové a propagacni pfedméty, textil
nebo jizdni rady.
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3 Reklamace jizdenek a vstupenek na volno¢asové akce DP

Pfedmétem reklamaci jizdenek a vstupenek na volnoCasové akce DP jsou jizdenky a vstupenky na
vyjimec€né udalosti poradané DP, napriklad jizdy muzejnimi vozidly, zazitkova turistika v metru nebo
akce v prostorach Muzea MHD. MozZnost uznani opravnénosti reklamace je omezena na pfipad
chybné vydané jizdenky nebo vstupenky zavinénim (pochybenim) DP.

4 Reklamace vouchert Prague Visitor Pass a vouchert pro turistickou tramvaj 42

Predmétem reklamaci voucherll Prague Visitor Pass a voucheru pro turistickou tramvaj 42 jsou
vouchery Prague City Tourism vydané pro aktivaci v ramci fyzické nebo elektronicke turistické
karty Prague Visitor Pass a vouchery uréené k ziskani jizdenky v turistické tramvaiji 42. Moznost
uznani opravnénosti reklamace je omezena na pfipad chybné vydaného voucheru zavinénim
(pochybenim) DP.

5 Reklamace jizdenek vydanych z platformy FlixBus

Pfedmétem reklamaci jizdenek vydanych z platformy FlixBus jsou jizdenky, rezervace mist a
dalSich spojenych sluzeb FlixBus, FlixTrain a dalSich smluvnich partner( FlixBus vydané pro
cestovani vramci sité spoju dostupnych v platformé FlixBus. Moznost uznani opravnénosti
reklamace je omezena na pfipad chybné vydané jizdenky zavinénim (pochybenim) DP.

Clanek Il

Pravo uplatnit reklamaci, zptisob a misto jejiho uplatnéni

1 Osoby opravnéné k uplatnéni reklamace
Reklamaci mize podat zakaznik, ktery uplatriuje sva prava dle tohoto Reklamacniho radu.

Osoba, ktera je zjevné pod vlivem alkoholu, nebo jinych navykovych latek a je ve stavu, ve kterém
bezprostfedné ohrozuje sebe nebo jiné osoby, verejny pofadek nebo majetek, ma zakazany vstup
do verejné pristupnych prostor DP a nebude ji pravo podat reklamaci umoznéno.

2 Misto a zplisob uplatnéni reklamace

Reklamaci Casového jizdného a voucherli Prague Visitor Pass je mozné podat osobné ve
Stfediscich dopravnich informaci nebo Prodejnich mistech DP (seznam mist a provozni doby jsou

k dispozici na www.dpp.cz).

Reklamaci zboZi je mozné podat osobné ve Strediscich dopravnich informaci nebo Muzeu méstské
hromadné dopravy (seznam mist a provozni doby jsou k dispozici na www.dpp.cz) nebo zaslanim
reklamovaného zboZi na vySe uvedenou adresu DP.

Reklamaci jizdenek a vstupenek na volno¢asové akce DP, voucherl pro turistickou tramvaj 42 a
jizdenek vydanych z platformy FlixBus je mozné podat osobné ve Stfediscich dopravnich informaci
(seznam mist a provozni doby jsou k dispozici na www.dpp.cz).

Prislusny zaméstnanec DP vydéa zakaznikovi potvrzeni o pfevzeti reklamace. Pokud Kupuijici bude
zasilat zbozi prepravni sluzbou, musi ve vlastnim zajmu zabalit reklamované zbozi do vhodného a
dostatec¢né chraniciho obalového materialu vyhovujiciho narokiim prepravy tak, aby nedoslo v
prubéhu prepravy k jeho poskozeni. U kfehkého zbozi musi zasilku oznacit pfislusSnymi symboly.
Zasilka musi obsahovat reklamované zbozi (v€etné kompletniho pfisluSenstvi) a vSechny nalezitosti
podle €. lll bod 1. tohoto reklamacniho Fadu.
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3 Lhaty pro uplatnéni reklamace
Zakaznik je povinen podat reklamaci bez zbyte€ného odkladu poté, kdy zjisti vadu, nejpozdéji viak:

a) reklamace Casového jizdného (kuponu) — ihned po prodeji ¢asového jizdného v misté
prodeje,

b) zbozi — do ¢Etyfiadvaceti mésicu od prodeje zbozi,
c) jizdenky a vstupenky — ihned po prodeji jizdenky nebo vstupenky v misté prodeje,

d) reklamace voucher( Prague Visitor Pass a voucher( pro turistickou tramvaj 42 — ihned po
prodeji voucheru v misté prodeje,

e) reklamace jizdenek vydanych z platformy FlixBus — ihned po prodeji jizdenky v misté
prodeje.

Projevi-li se vada zbozi v prlibéhu jednoho roku od prevzeti zdkaznikem, ma se za to, Zze zboZi bylo
vadné jiz pfi prevzeti, ledaze to povaha véci nebo vady vylu€uje anebo pokud neni prokazan opak.

Clanek Il

Nalezitosti reklamace

1 Prijata reklamace musi obsahovat:

a) identifikaci zakaznika a kontaktni udaje (jméno a pfijmeni zakaznika, pfipadné e-mailové nebo
telefonni spojeni),

b) predmét reklamace, sluzby, které se podani tyka, ¢asovych udaju, popisu vyznamnych
skutecnosti atd.,

c) danovy doklad prokazujici prodej v pfipadé reklamace zbozi nebo dolozeni nakupu jinym
zpusobem.

2 Pokud nebude podani obsahovat potfebné néalezitosti, bude zékaznik vyzvan k jejimu doplnéni v
pfimérené Ihuté. Zaroven bude poucen, Ze pokud nedostatky, které brani v dalSim postupu, ve
stanovené Ihuté neodstrani, nebude se DP jeho reklamaci dale zabyvat.

3 Zakaznik ma pravo na Uhradu Ucelné vynalozenych nakladl na uplatnéni reklamace, pfi¢emz jsou
zbozi. Zakaznik musi o proplaceni téchto nakladl pozadat bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do
jednoho mésice od konce lhuty pro uplatnéni prav z vadného plnéni.

Clanek IV
Vyrizeni reklamace

1 Lhaty

DP rozhodne o reklamaci ihned, ve slozitych pfipadech ve Ihaté 30 dnl a nejpozdéji posledni den
Ihaty preda zakaznikovi k podané reklamaci své stanovisko stejnym komunikacénim kanalem,
kterym byla pfijata, pokud nebude se zakaznikem individualné dohodnuta jina forma predani
odpovédi.
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Pokud nelze reklamaci vyridit ve lhaté 30 dnd, informuje DP zakaznika o duvodu, pro¢ nebylo
mozné reklamaci ve stanovené Ihité vyridit a rovnéz mu sdéli dal§i postup, véetné uvedeni
nahradni Ihaty pro vyfizeni. Odpovéd na reklamaci DP klientovi preda stejnym komunika¢nim
kanalem, kterym byla pfijata, pokud nebude se zakaznikem individualné dohodnuta jina forma
predani odpovédi. Kazdé doplnéni ¢i zména reklamace jsou povazovany za nové podani a lhita 30
dnd zacina bézet znovu od pocatku posledniho podani ve stejné véci.

2 Opravnéné reklamace jsou vyrizovany nasledujicim zplisobem:

a) reklamace ¢asového jizdného (kuponu) jsou okamzité vyfizeny v misté prodeje,

b) DP rozhodne o reklamaci ¢asového jizdného (kupont) ihned, ve sloZitych pripadech bude
reklamace postoupena k vyfizeni kompetentnimu utvaru,

c) reklamace zbozi jsou vyfizeny pfimo ve Stfediscich dopravnich informaci nebo Muzeu
méstské hromadné dopravy nebo ve slozitych pripadech po posouzeni reklamace ve Ihuté
do 30 dnd vyménou za zbozi bez vad, pfipadné navracenim kupni ceny zbozi,

d) reklamace jizdenek nebo vstupenek jsou okamzité vyfizeny v misté prodeje vyménou nebo
navracenim kupni ceny,

e) reklamace voucher( Prague Visitor Pass a voucherl pro turistickou tramvaj 42 jsou
okamzité vyfizeny v misté prodeje navracenim kupni ceny,

f) reklamace jizdenek vydanych z platformy FlixBus jsou okamzité vyfizeny v misté prodeje
navracenim kupni ceny.

Je-li reklamace neopravnéna, je o tom zakaznik informovan a je mu vysvétleno, z jakého divodu
byla reklamace zamitnuta.

3 Prava z odpovédnosti za vady zbozi se nevztahuji zejména na pfipady, kdy zavada nebo poskozeni
vznikla:

obvyklym uzivanim nebo mechanickym poskozenim zbozi,

prokazatelné nedovolenymi zasahy do zbozi, zivelni katastrofou nebo mechanickym
poskozenim,

prokazatelné nespravnym uzivanim,
uzivanim v rozporu s ndvodem k pouziti nebo pokyny uvedenymi na obalu nebo v zaruénim listu,
uzivanim v rozporu s obecné znamymi pravidly uzivani,

prokazatelné pouzivanim v podminkach, které neodpovidaji svoji teplotou, prasnosti, vihkosti,
chemickymi a mechanickymi vlivy prostiedi, které je pfimo vyrobcem uréeno nebo které
jednoznacné vyplyva z povahy véci,

prokazatelné neodbornou instalaci a obsluhou,

pokud predlozeny zarucni list vykazuje zjevné znamky provedenych zmén udaja.

4 Reklamace se povazuje za vyfizenou dnem, kdy je vyrozuméni o vyfizeni reklamace predano
osobné zakaznikovi i pfedano k postovni pfeprave, bez nutnosti zajistit doru¢ovani do vlastnich
rukou adreséata.
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Clanek V
Informace o zpracovani osobnich udaju

1 Spravcem osobnich Udajd je Dopravni podnik hl. m. Prahy akciova spoleénost, ICO: 00005886,
Sokolovska 42/217, VysoCany, 190 00 Praha 9, (dale jen ,,Spravce*). Pfi vyuZzivani osobnich udaja
se pIné Fidime NARIZENIM EVROPSKEHO PARLAMENTU A RADY (EU) 2016/679 ze dne 27.
dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udajli a o volném
pohybu téchto Udaju a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich udaju) —
(dale jen ,,GDPR*) a téz zakonem ¢&. 110/2019 Sb. o zpracovani osobnich udaji. Spravce jmenoval
Povéfence pro ochranu osobnich Gdaji Mgr. Simonu Semberovou, ktery dohlizi na dodrzovani
zakonnych povinnosti a zasad ochrany osobnich udajd. Povérence pro ochranu osobnich udajl
DPP muzete kontaktovat témito zpUsoby:

Mgr. Simona Semberova:
¢ listinny pisemny kontakt: Sokolovska 42/217, 190 00 Praha 9
e datova schranka DPP: fhidrk6
¢ vyplnénim kontaktniho formulare na téma ,,Osobni udaje“
e 0sobni podani zadosti o pfistup k udajim — podatelna v sidle spravce v urednich hodinach
2 Osobni udaje predané zakaznikem za ucelem vyfizeni reklamace budou zpracovavany manualné
Spravcem, a to po dobu reklamace. Spravce provede likvidaci osobnich udajd, jakmile pomine

ucel, pro ktery byly osobni udaje zpracovany. Osobni udaje zdkaznika nebudou predavany jinym
subjektam.

3 Respektujeme Vase prava na pfistup, opravu, poZzadavek na smazani nebo poZzadavek na omezeni
pouzivani Vasich osobnich Udaji podle platnych zakond.

PFi naplfiovani VasSich prav vychazime z obecného narizeni GDPR, konkrétné z ¢lanka 15-22, které

Vam garantuje nasledujici prava:

o Mate pravo védét, jaké osobni udaje o Vas uchovavame.

e Poskytneme Vam na vyzadani kopii Vasich osobnich udaja.

e Pokud jsou Vase osobni udaje nespravné nebo neuplné, mate pravo pozadat o jejich opravu
(aktualizaci).

e Mate pravo vznést namitky proti zpracovani Vasich osobnich udaju.

e Mdlzete také pozadat o smazani nebo omezeni pouzivani Vasich osobnich udaja.

V této souvislosti také podnikame kroky, abychom zajistili, Ze osobni udaje, které shromazdujeme,
budou pfesné a aktualni.

Pokud byste nebyli spokojeni s nasi reakci na uplatnéni VaSich prav nebo bychom nedodrzeli
stanoveny termin odpovédi (max. 30 dni), mate pravo podat stiznost na dozorovy urad, kterym je
Ufad pro ochranu osobnich tdaji. Adresa: Ufad pro ochranu osobnich udajd, Pplk. Sochora 27,
170 00 Praha 7, web: https://www.uoou.cz, e-mail: posta@uoou.cz
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Zavérecéna ustanoveni
Tento Reklamacni fad nabyva platnosti a u€innosti dnem 1. 3. 2023.

Zakaznici do néj mohou nahlédnout ve Strediscich dopravnich informaci, Prodejnich mistech DP,
Muzeu méstské hromadné dopravy a na webovych strankach www.dpp.cz.

K mimosoudnimu FeSeni sport z kupni smlouvy je pFislusna Ceska obchodni inspekce, se sidlem
Stépanska 567/15, 120 00 Praha 2, ICO: 000 20 869, internetova adresa: http://www.coi.cz. Platformu
pro feSeni sporu on-line nachazejici se na internetové adrese http://ec.europa.eu/consumers/odr je
mozné vyuzit pfi feSeni spord mezi prodavajicim a kupujicim z kupni smlouvy.

DP je opravnén k prodeji zbozi na zakladé Zivnostenského opravnéni. Zivnostenskou kontrolu provadi
v ramci své pusobnosti pfislusny Zivnostensky urad. Dozor nad oblasti ochrany osobnich udajd
vykonava Urad pro ochranu osobnich tdaji. Ceska obchodni inspekce vykonava ve vymezeném
rozsahu mimo jiné dozor nad dodrzovanim zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele, ve znéni
pozdéjSich predpisu.
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