DOPRAVNY PODNIK
BRATISLAVA

Dopravny podnik Bratislava, akciova spolo¢nost

REKLAMACNY PORIADOK

na sluzby poskytované Dopravnym podnikom Bratislava, akciova spolo¢nost v zmysle
prepravnych poriadkov

Zmena zo dna 01.07.2021
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Clanok 1
Uvodné ustanovenia

Spoloc¢nost:

Obchodné meno: Dopravny podnik Bratislava, akciova spolo¢nost
Sidlo: Olejkarska 1, 814 52 Bratislava

ICO: 00492 736

Registracia: Okresny sud Bratislava |, oddiel Sa, vlozka ¢. 607/B
DIC: 2020298786

IC DPH: SK2020298786

(dalejlen ,,DPB“) tymto reklamacnym poriadkom informuje spotrebitela (dalej aj ,,zakaznik“ alebo
»cestujuci“) o podmienkach a sp6sobe uplatnenia prdv zo zodpovednosti za vady (dalej aj
»reklamacia“) vratane Udajov o tom, kde moze reklamaciu uplatnit.

Tento reklamacdny poriadok je vydany v sulade so zakonom ¢. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik v
zneni neskorsich predpisov (dalej len ,,Obéiansky zakonnik“), zakonom ¢. 250/2007 Z. z. o ochrane
spotrebitela a 0 zmene zdkona Slovenskej narodnej rady ¢. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni
neskorsich predpisov (dalej len ,Zakon o ochrane spotrebitela“), ako aj ostatnymi vSeobecne
zavaznymi pravnymi predpismi Slovenskej republiky.

Reklamacny poriadok je vydany v sulade, s Prepravnym poriadkom Integrovaného dopravného
systému v Bratislavskom kraji a Tarifou mestskej hromadnej dopravy v Bratislave pre SMS
cestovné listky na jednu cestu a vykon prepravnej kontroly a Tarifou hromadnej dopravy
v Bratislave pre bezkontaktnu platobnu kartu ako nosic predplatného cestovného listka a vykon
prepravnej kontroly a Vseobecnymi obchodnymi podmienkami pouZitia bezkontaktnej platobnej
karty v preprave prostrednictvom sluzby Kartuj.

Clanok 2
Vybavovanie reklamacie

A. Reklamacia jednorazovych cestovnych listkov na jednu cestu

vydanych automatmi na predaj cestovnych dokladov

Reklamdciu sluZieb poskytnutych automatmi na predaj jednorazovych cestovnych listkov (dalej
len ,,JCL) si mozno uplatnit:

a) nanespravne vydany JCL na jednu cestu (napr. slaba potlac, zle orezany papier),

b) na nespravne vydany penaziny vydavok,

c) nanevrateny penazny vydavok,

d) na poruchy technického charakteru.

Reklamaciu si mozno uplatnit:

a) pisomne v podatelni DPB, alebo na Oddeleni tarifnych sluzieb DPB, na adrese: Olejkarska 1,
Bratislava pocas pracovnych dni od 07:00-14:30 hod.

b) telefonicky, natel. ¢. +421 2 5950 1476, pocas pracovnych dni v ¢ase od 07.00 h do 14.30 hod.

c) elektronickou postou zaslanim na e-mail: automaty@dpb.sk.



http://www.dpb.sk/_media/file/TARIFA%20_SMS_01_04_2016_nova.pdf
http://www.dpb.sk/_media/file/TARIFA%20_SMS_01_04_2016_nova.pdf
mailto:automaty@dpb.sk
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B.

1.

C.

Reklamacia SMS cestovnych listkov na jednu cestu

Reklamaciu SMS cestovnych listkov na jednu cestu si cestujici moze uplatnit na:
a) nedoruceny cestovny listok,

b) nevydany a zauctovany cestovny listok,

c) duplicitne zauctovany a neobjednany cestovny listok.

Reklamaciu si mozno uplatnit:

a) pisomne v podatelni DPB alebo na Oddeleni tarifnych sluzieb DPB, na adrese: Olejkarska 1,
Bratislava pocas pracovnych dni od 07:00-14:30 hod.

b) telefonicky, natel. ¢. +421 2 5950 1481 pocas pracovnych dni v ¢ase od 07.00 h do 14.30 hod.

c) elektronickou postou zaslanim na e-mail: ots@dpb.sk.

Reklamacia na elektronické nosice tarifnych uddajov -

bezkontaktna Cipova karta

1.

Reklamaciu na funkénost elektronickych nosicov tarifnych Gdajov — bezkontaktnych éipovych
kariet (dalej len ,,BCK“) mozno podat do 24 mesiacov od jej vydania.

Reklamaciu si mozno uplatnit na predajnom mieste DPB, na adrese: Olejkarska 1, 814 52
Bratislava.

DPB je povinny na ziadost cestujuceho vystavit ndhradné doklady na obdobie do vybavenia
reklamdcie, a to za predpokladu, Ze cestujuci zloZi kauciu vo vyske 6,- € s DPH. Tato kaucia bude
cestujucemu vratend v pripade, Ze cestujlci vrati nahradné doklady DPB do 60 dni od ich
vystavenia.

Pri preberani reklamovanej BCK sa vypisuje reklamacny protokol, ktory podpisuje zamestnanec
DPB preberajici reklamaciu a cestujici, ktory BCK reklamuje. Jednu képiu reklamaéného
protokolu obdrzi cestujuci.

Pri vybavovani reklamécie odpori¢ame predlozit doklad o zaplateni BCK.

Reklamdacia nebude uznana pokial doslo k mechanickému, chemickému, tepelnému, elektrickému
resp. elektromagnetickému poskodeniu &ipu, resp. BCK ako takej, alebo neboli dodrzané
Podmienky pouzivania BCK, s ktorymi je moZné sa oboznamit na ktoromkolvek predajnom mieste
DPB, a. s. alebo na stranke www.dpb.sk.

V pripade uznanej reklamacie DPB vystavi cestujucemu bez zaplatenia manipulacného poplatku
duplikat BCK a duplikat predplatného cestovného listku, ak v ¢ase reklaméacie BCK bol drzitelom
platného predplatného cestovného listka, a duplikat kreditu, ak v ¢ase reklamacie bola
elektronicka pefiazenka na BCK naplnena.


mailto:ots@dpb.sk
http://www.dpb.sk/
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D. Reklamacia bezkontaktnej cCipovej karty, internetového
predplatného cestovného listku a/alebo naplnenia elektronickej
penazenky zakupenych prostrednictvom internetového predaja

1. Reklamacia BCK, internetového predplatného cestovného listka (dalej len ,iPCL“) a/alebo
naplnenia elektronickej pefiazenky (dalej len ,EP“) zakuUpenych prostrednictvom internetového
predaja sa spravuje podla VSeobecnych obchodnych podmienok Dopravného podniku Bratislava,
akciovd spolocnost, pre predaj bezkontaktnych Cipovych kariet prostrednictvom internetu alebo
Vseobecnych obchodnych podmienok Dopravného podniku Bratislava, akciovd spolocnost, pre
predaj predplatnych cestovnych listkov a plnenie elektronickej periaZenky prostrednictvom
internetu.

2. Reklamaciu si cestujuci méze uplatnit na:

a) nezapisanie zakupeného iPCL,

b) duplicitne zakupeny iPCL,

c) nespravne uhradeny iPCL (chybny variabilny symbol alebo SNR ¢islo),
d) duplicitne stiahnutt platbu za naplnenie EP na BCK,

e) neuspe$né naplnenie EP na BCK,

f) nedoruéenie BCK

3. Reklamaciu si mozno uplatnit:

a) pisomne v podatelni DPB alebo na Oddeleni tarifnych sluzieb DPB, na adrese: Olejkarska
1, Bratislava pocas pracovnych dni od 07:00-14:30 hod.

b) telefonicky, na tel. ¢. +421 2 5950 1481 pocas pracovnych dni v ¢ase od 07.00 h do 14.30
hod.

c) elektronickou postou zaslanim na e-mail: ots@dpb.sk.

E. Reklamacia predplatnych cestovnych listkov a elektronickej

penazenky

1. Reklamaciu predplatnych cestovnych listkov (dalej len ,,PCL”) si cestujuci mozZe uplatnit na:

a) nezapisanie zakipeného PCL na BCK,
b) nespravne zakupeny PCL,
c) duplicitne stiahnutu platbu za zakupeny PCL.

2. Reklamaciu EP si cestujuci méze uplatnit na:

a) duplicitne stiahnutu platbu za naplnenie EP na BCK,
b) neuspe$né naplnenie EP na BCK.
3. Reklaméciu si mozno uplatnit:

a) pisomne v podatelni DPB alebo na Oddeleni tarifnych sluzieb DPB, na adrese: Olejkarska
1, Bratislava pocas pracovnych dni od 07:00-14:30 hod.

b) telefonicky, na tel. ¢. +421 2 5950 1481 pocas pracovnych dni v ¢ase od 07.00 h do 14.30
hod.

c) elektronickou postou zaslanim na e-mail: ots@dpb.sk.

Na reklamaciu PCL sa primerane vztahuju ustanovenia Prepravného poriadku IDS BK


mailto:ots@dpb.sk
mailto:ots@dpb.sk
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F.

Reklamacia cestovnych dokladov vydanych multifunkénym

predajnym automatom

1.

H.

Reklamaciu sluzieb poskytnutych multifunkénym predajnym automatom (dalej len ,MPA") si
mozno uplatnit na:

a) nezapisanie zakipeného PCL na BCK,

b) duplicitne stiahnutu platbu za zakupeny PCL,

c) nespravne zakupeny PCL,

d) nevydany zakupeny JCL,

e) neUlspe$né naplnenie EP na BCK,

f) duplicitne stiahnutu platbu za naplnenie EP na BCK,
g) vydanie nespravnej penaznej hotovosti z MPA,

h) nevrateny vydavok,

i) poruchy technického charakteru.

Reklamaciu si mozno uplatnit:

a) pisomne v podatelni DPB alebo na Oddeleni tarifnych sluzieb DPB, na adrese: Olejkarska 1,
Bratislava pocas pracovnych dni od 07:00 - 14:30 hod.

b) telefonicky, natel. ¢. +421 2 5950 1476 pocas pracovnych dni v ¢ase od 07.00 h do 14.30 hod.

c) elektronickou postou zaslanim na e-mail: ots@dpb.sk.

Reklamacia obalu na bezkontaktnu cipovu kartu
Reklamaciu si mozno uplatnit do 24 mesiacov od jeho vydania.
Reklamaciu si mozno uplatnit v predajni DPB, na adrese: Olejkarska 1, Bratislava.

Pri reklamdcii a odovzdani obalu cestujuci vypise reklamacny protokol, ktory podpisuje cestujuci
a zamestnanec DPB preberajuci reklamdciu. Cestujuci si prevezme jednu képiu reklamacného
protokolu.

Reklamacia nebude uznana pokial doslo k mechanickému, chemickému alebo tepelnému,
poskodeniu obalu.

V pripade uznanej reklamdacie DPB poskytne cestujicemu novy obal bezplatne.

Reklamacia jednorazovych cestovnych listkov zakupenych

prostrednictvom sluzby Kartuj

Reklamaciu si cestujuci méze uplatnit na:

a) nespravne zauctované cestovné. V takomto pripade je pri reklamacii potrebné poskytnut vypis
o platbe aj s kédom platby.

Reklamaciu si mozno uplatnit:

a) pisomne v podatelni DPB alebo na Oddeleni tarifnych sluzieb DPB, na adrese: Olejkarska 1,
Bratislava pocas pracovnych dni v ¢ase 07:00 - 14:30 hod.

b) telefonicky, na tel. ¢. +421 2 5950 1481 pocas pracovnych dni v ¢ase 07:00 - 14:30 hod.


mailto:ots@dpb.sk
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c) elektronickou postou zaslanim na e-mail: ots@dpb.sk.
3. Zdakaznik nemd narok na vratenie :

a) Ak neldmyselnou manipuldciou s BPK v snimacom poli platobného terminalu KOCL pride
k nevyziadanému TAPu a nasledne aj zuctovaniu daného TAPu. TAPy, ktoré sa uskutocnili
takymto sp&sobom nie je mozné reklamovat a takto stiahnuté finan¢né prostriedky dopravca
nevracia. Snimacie pole ma dosah cca 5 cm od terminalu.

b) Ak bolo ku KOCL priloZenych naraz viacero kariet (napriklad priloZzenim penazenky s viacerymi
kartami) a oznacova¢ zaznamenal inG kartu, nez akou chcel zakaznik uskutoénit TAP, TAPy,
ktoré sa uskutocnili takymto spésobom nie je mozné reklamovat a takto stiahnuté finanéné
prostriedky dopravca nevracia.

c) Ak je KOCL v rezime urcenom na evidenciu TAPov a zdkaznik prilozi BMK ku KOCL, bude
automaticky uskutocneny TAP a jazda bude spoplatnend v zmysle aktudlneho Prepravného
poriadku IDS BK bez ndroku na vratenie.

V pripade opodstatnenej reklamacie budu financné prostriedky vratené na ucet, z ktorého boli
uhradené.

Clanok 3
Zaverecné ustanovenia

1. Reklaméacia musi obsahovat ¢o najpodrobnejsi popis konkrétneho pripadu, ktory zdkaznik
reklamuje.

2. DPB sa bude snazit k reklamaciam vyjadrit ¢o najskér ako to bude mozné, najneskor vsak do 30
kalendarnych dni odo dria doruéenia reklamacie. Tento termin DPB nie je povinny dodrzat, pokial
ide o skrytt chybu na BCK, ktord musi posudit dodavatel BCK.

3. DPB bude informovat cestujliceho o vybaveni reklamacie podfa dohodnutej formy vyrozumenia
(e-mailom, postou, telefonicky).

4, Zakaznik mda pravo obratit sa na DPB so zZiadostou o ndpravu (e-mailom
na ots@dpb.sk alebo vnutorna.kontrola@dpb.sk), ak nie je spokojny so sp6sobom, ktorym DPB
vybavil jeho reklamaciu alebo ak sa domnieva, Ze DPB porusil jeho prava.

5. Tento reklamacény poriadok nadobuda platnost dria 01.07.2021.

V Bratislave dna 25.06.2021

Dopravny podnik Bratislava, akciova spoloénost  Dopravny podnik Bratislava, akciova spoloénost
Ing. Martin Rybansky Ing. Andrej Zigmund
predseda predstavenstva CEO ¢len predstavenstva - CFO


mailto:ots@dpb.sk
mailto:ots@dpb.sk
mailto:vnutorna.kontrola@dpb.sk
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Vysvetlivky pouzitych skratiek

BCK bezkontaktna ¢ipova karta

BMK Bratislavskd mestskd karta

BPK Bezkontaktna platobna karta

DPB Dopravny podnik Bratislava, a. s.

EP elektronicka penazenka

iPCL internetovy predplatny cestovny listok

JCL jednorazovy cestovny listok

KOCL Kombinovany oznacovac cestovnych listkov

PCL predplatny cestovny listok

SNR sériové ¢islo BCK, podla typu karty ma 10, 17 alebo 18 ¢&islic

TAP priloZenie EMV karty k uréenému citaciemu zariadeniu vo vozidle za U¢elom zaevidovania
jazdy v danom dopravnom prostriedku a nasledného zauctovania platby za tuto jazdu

SMS Short Message Servis — kratka textova sprava



