Zasady rozpatrywania reklamacji dotyczacych transakcji realizowanych w Automatach
Samoobstugowych WKM / WKD / IC

Postanowienia ogdlne:

Wyrdznia sie nastepujace typy reklamacji dotyczgce transakcji w Automatach Samoobstugowych WKM / WKD /

IC:

reklamacja transakcji (niewydanie reszty lub niezwrdcenie gotéwki pomimo niewydania produktu, brak
zakodowania biletu na WKM, brak wydruku biletéw kartonikowych, pobranie $rodkéw z karty ptatniczej
pomimo anulowania transakcji).

reklamacja dotyczgca zatrzymania karty ptatniczej

Reklamacje sktada¢ mozna:

- telefonicznie, pod numerem 22 656 41 00

- mailowo, na adres cok@strefa.waw.pl

- osobiscie w Centrum Obstugi Klienta Warszawskiej Karty Miejskiej zlokalizowane w Warszawie, na stacji metra
Swietokrzyska, paw 1000E (dalej COK)

Zgtaszana reklamacja musi zawierac:

Imie i nazwisko zgtaszajacego

Dane kontaktowe — numer telefonu badz adres email

Date i godzine transakc;ji

Numer Automatu

Numer WKM (jezeli dotyczy transakcji na WKM)

Typ i rodzaj Biletu (jezeli dotyczy zakupu biletu kartonikowego badz biletu IC)

Reklamowang kwote (wraz ze specyfikacjg wptaconych nominatow)

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

Sposdb postepowania w przypadku reklamacji transakcji w Automacie Samoobstugowym WKM / WKD / IC

1.

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

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).

W przypadku koniecznosci konsultacji zgtoszenia z firmami zewnetrznymi, pracownik COK informuje klienta
o koniecznosci wydtuzenia terminu rozpatrzenia reklamacji.

W przypadku reklamacji rozpatrzonej pozytywnie zwrot na rzecz Klienta realizowany jest poprzez wyptate
gotéwki w COK lub zwrot srodkdw na rachunek Klienta.

W przypadku wyptaty gotéwki w COK, zwrotu uznanej kwoty dokonuje pracownik COK, co klient potwierdza
w os$wiadczeniu koncowym na formularzu reklamacyjnym.

Pracownik COK na podstawie okazanego przez Klienta dokumentu tozsamosci (lub Warszawskiej Karty
Miejskiej) 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 (oswiadczenie dostepne jest w COK, badz wysytane
mailowo do Klienta) .
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8. W przypadku reklamacji rozpatrzonej negatywnie pracownik COK ma obowigzek wyda¢, na wniosek Klienta,
kopie formularza reklamacyjnego uzupetnionego o ustalenia komisji.

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

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

11.Po zakorczeniu postepowania reklamacyjnego formularz reklamacyjny uzupetniony o ustalenia komisji i
oswiadczenie korncowe zostaje zarchiwizowany w COK.

Sposéb postepowania w przypadku reklamacji zatrzymania karty ptatniczej w Automacie Samoobstugowym
WKM

1. Pracownik COK informuje klienta zgtaszajgcego zatrzymanie karty w automacie o koniecznosci zastrzezenia
karty w banku.

2. Pracownik COK informuje klienta zgtaszajacego zatrzymanie karty w automacie, ze karta zostanie
przekazana do banku, ktory wydal karte.

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

4. Pracownik COK informuje klienta o wynikach rozpatrzenia odwotfania.



