Rozpatrywanie reklamacji dotyczgcych transakcji realizowanych w Automatach Biletowych
w Gdansku

Terminologia:

Karta FALA — karta elektroniczna bedaca identyfikatorem biletu okresowego komunikacji miejskiej.

Automat Biletowy — automat do kodowania biletéw komunikacji miejskiej w formie elektronicznej na Karcie
FALA oraz sprzedazy biletéw komunikacji miejskiej w formie papierowe;j

Agent Rozliczeniowy - instytucja zajmujgca sie autoryzacjami i rozliczaniem transakcji przy uzyciu kart
pfatniczych, za posrednictwem ktérej realizowane sg transakcje ptatnosci kartg w Automatach Biletowych
POK — Punkt Obstugi Klienta ZTM Gdansk, ul. Kilifskiego 4 oraz ul. Swietokrzyska 15

COK — Centrum Obstugi Klienta Mennicy zlokalizowane w Warszawie, Stacja Metro Swietokrzyska, pawilon
1000E.

Telecentrum — infolinia przyjmujaca zgtoszenia reklamacyjne

Postanowienia ogdlne:

Wyrdznia sie nastepujgce typy reklamacji dotyczace transakcji w Automatach Biletowych:

e reklamacja transakcji (niewydanie reszty lub niezwrdcenie gotéwki pomimo anulowania transakcji, brak
wydruku biletéw w formie papierowej, pobranie srodkéw z karty ptatniczej pomimo anulowania transakgcji).

e reklamacja dotyczaca zatrzymania karty ptatniczej

Reklamacje sktada¢ mozna:
- telefonicznie, pod numerem 22 583 91 02
- mailowo, na adres telecentrum@mennica.com.pl

- osobiscie Punkcie Obstugi Klienta
a. Punt Obstugi Klienta nr 1 przy ul. Kilinskiego 4 w Galerii Metropolia we Wrzeszczu
b. Punkt Obstugi Klienta nr 4 przy ul. Swietokrzyska 15 na petli tramwajowej na Oruni Gérnej

Zgtaszana reklamacja musi zawierac:

e Imie i nazwisko zgtaszajgcego

e Dane kontaktowe — numer telefonu badz adres email — w zaleznosci od rodzaju zwrotu Srodkéw
e Date i godzine transakgji

e Numer Automatu Biletowego

e Numer Karty Fala (jezeli dotyczy biletu okresowego)

e Rodzaj Biletu

e Reklamowang kwote (wraz ze specyfikacjg nominatow)

e 4 pierwsze i 4 ostatnie cyfry z numeru karty ptatniczej (jezeli reklamacja dotyczy ptatnosci kartg)
e Opis reklamacji

Sposob postepowania w przypadku reklamacji transakcji w Automacie Biletowych

1. Pracownik POK/Telecentrum przyjmuje zgtoszenie reklamacyjne od Klienta, na podstawie ktérego wypetnia
formularz reklamacyjny. W przypadku zgtoszenia osobistego i telefonicznego pracownik POK/Telecentrum
informuje Klienta o zasadach rozpatrywania reklamacji.

2. Reklamacja rozpatrywana jest niezwtocznie ale nie pdzniej niz w terminie 14 dni (w przypadku konsultacji
z firmami zewnetrznymi, termin rozpatrzenia reklamacji moze ulec przedtuzeniu o kolejne 21 dni).

3. W przypadku koniecznosci konsultacji zgtoszenia z firmami zewnetrznymi, pracownik POK/Telecentrum
informuje klienta o koniecznosci wydtuzenia terminu rozpatrzenia reklamacji.
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. W przypadku reklamacji rozpatrzonej pozytywnie zwrot na rzecz Klienta realizowany jest poprzez wyptate

gotéwki w POK 1, POK 4 lub zwrot srodkdw na rachunek Klienta. Istnieje takze mozliwos$¢ odbioru
reklamacji w Warszawie COK Metro Swietokrzyska, pawilon 1000E.

W przypadku wyptaty gotowki w POK, wyptaty uznanej kwoty dokonuje pracownik POK, co klient
potwierdza w oswiadczeniu korncowym na formularzu reklamacyjnym.

Pracownik POK na podstawie okazanego przez Klienta dokumentu tozsamosci (lub Karty Fala) dokonuje
weryfikacji zgodnosci danych osobowych odbierajgcego z danymi na formularzu reklamacyjnym .

W przypadku zwrotu na rachunek Klienta, Klient wypetnia oSwiadczenie do wptaty na rachunek, na
podstawie ktérego zrealizowany zostaje przelew (o$wiadczenie dostepne jest w POK, badz wysytane
mailowo do Klienta) .

W przypadku reklamacji rozpatrzonej negatywnie pracownik POK ma obowigzek wyda¢, na prosbe Klienta,
kopie formularza reklamacyjnego uzupetnionego o ustalenia komisji.

W przypadku reklamacji rozpatrzonej negatywnie pracownik POK informuje Klienta o prawie odwotania sie
na pismie.

Odwotanie rozpatruje i zatwierdza Kierownik Centrum Obstugi Klienta w terminie 14 dni roboczych.

Po zakonczeniu postepowania reklamacyjnego formularz reklamacyjny uzupetniony o ustalenia komisji i
os$wiadczenie koricowe zostaje zarchiwizowany w COK.

Sposéb postepowania w przypadku reklamacji zatrzymania karty ptatniczej w Automacie Biletowym

1.

Pracownik POK/Telecentrum informuje klienta zgtaszajgcego zatrzymanie karty w automacie o koniecznosci
zastrzezenia karty w banku.

Pracownik POK/Telecentrum informuje klienta zgtaszajgcego zatrzymanie karty w automacie, iz karta
zostanie przekazana do banku, ktéry wydat karte.

W przypadku gdy klient zgtosi do POK/Telecentrum pisemny wniosek o zwrot kosztéw duplikatu karty,
whniosek rozpatrywany jest i zatwierdzany przez Kierownika COK w okresie 14 dni roboczych.

Pracownik POK/Telecentrum informuje klienta o wynikach rozpatrzenia odwotania.



