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1. Cel Instrukcji

1.1.Celem niniejszej Instrukcji jest ujednolicenie procesu przyjmowania reklamacji we
wszystkich punktach obstugi klienta PKP IC.

1.2.Niniejsza Instrukcja opisuje zasady digitalizacji i rejestracji dokumentéw reklamacyjnych w
dowolnym punkcie obstugi klienta PKP Intercity.

2. Terminologia, definicje, wyjasnienia skrotow

Termin Opis

Bilet dowdd zawarcia umowy przewozu

BFW Biuro Rozliczeri Reklamacji i Windykacji, komérka organizacyjna w Centrali Spétki
rozpatrujaca reklamacje

COK Centrum Obstugi Klienta

Kasa biletowa

kasa PKP IC lub podmiotu upowazinionego przez PKP Intercity (agenta) do
sprzedazy biletéw albo kasa innego PrzewoZnika kolejowego sprzedajaca bilety
na przewéz wykonywany przez PKP 1C

PKP IC,

Spdika,

PKP Intercity,

»~PKP Intercity” S.A,,
Intercity

,PKP Intercity” Spétka Akcyjna z siedzibg w Warszawie przy Alejach
Jerozolimskich 142 A

Pracownik

osoba wykonujgca prace na rzecz PKP IC w punkcie odprawy

Przewoinik

przedsiebiorca, ktéry na podstawie licencji wykonuje przewozy kolejowe oraz
posiada umowe z PKP IC dotyczaca sprzedaiy wzajemnej ustug

Punkt obstugi kasa biletowa, Centrum Obstugi Klienta, informacja

klienta

WorkFlow oprogramowanie, ktérego rolg jest zapewnienie mozliwosci rejestrowania,
przechowywania, zarzadzania oraz udostepniania korespondencji oraz
dokumentacji; udostepnianie odbywa sig pomigdzy rolami/grupami/komérkami
organizacyjnymi lub pracownikami w ramach zdefiniowanych wczesniej
procesow

Digitalizacja zmiana wersji papierowej na wersje cyfrowg

Centrala jednostka organizacyjna Spotki z siedzibg w Warszawie

Zaktad terytorialna jednostka organizacyjna ,PKP Intercity” S.A., Zakiad Centralny z

siedzibg w Warszawie, Zaklad Potudniowy z siedzibg w Krakowie, Zakfad
Pétnocny z siedziba w Gdyni, Zaktad Zachodni z siedziba w Poznaniu

Dokument stanowi wiasnos¢ firmy ,,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.

Wszelkie prawa sg zastrzezone.
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3. Przebieg i opis postepowania

3.1. Reklamacje oraz wnioski o zwrot naleznosci za niewykorzystany bilet, skargi i inne zgtoszenia
klient moze ztozy¢ w formie pisemnej osobiécie w dowolnym punkcie obstugi klienta PKP
Intercity za pomocg Formularza zgftoszeniowego, ktéry stanowi Zatgcznik 1 do niniejszej
Instrukgcji.

3.2. Whnioski moga dotyczyé ustug dowolnego przewoznika, ktdrego bilety dostepne sg w kasach
wiasnych lub agencyjnych PKP IC.

3.3. Czynnosci wykonywane przez pracownika punktu obstugi klienta:

3.3.1. Zweryfikowanie czytelnosci wypetnionego formularza zgtoszeniowego. W
przypadku nieczytelnych treéci, nalezy opatrzyé je komentarzem, w ktorym
zreferowane zostang uwagi klienta.

3.3.2. Sprawdzenie kompletnosci wpisanych informacji, zwtaszcza w zakresie danych
personalnych, kontaktowych oraz numeru konta (dotyczy roszczen finansowych).
W przypadku stwierdzenia jakichkolwiek brakéw nalezy poprosié klienta
0 uzupetnienie formularza.

3.3.3. Sprawdzenie, czy do formularza dotgczono dokumenty wymagane odpowiednio
do przedmiotu roszczenia:
¢ Do reklamacji: kopie dokumentéw zawarcia umowy przewozu, a ponadto
moga zostad zatgczone réwniez kopie innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem
i wysokoscia roszczenia, w tym poswiadczajgcych uprawnienie do bezptatnych lub
ulgowych przejazddw.
¢ Do wniosku o zwrot naleznoséci za niewykorzystane dokumenty przewozu:
oryginaly dokumentdw przewozu, potwierdzajgce zawarcie umowy przewozu oraz
oryginaly lub potwierdzone za zgodnos$¢ z oryginatem, kopie innych dokumentéw
uzasadniajagcych wniosek (np. poswiadczenie o rezygnacji z przejazdu).
Potwierdzenia tego moze dokona¢ osoba obstugujgca podréznych w dowolnym
punkcie obstugi klienta, notariusz lub wystawca dokumentu.

3.3.4. Wszystkie dokumenty szczegélnie ORYGINALY BILETOW na przejazd pociagiem
PKP IC przed zeskanowaniem Pracownik ostemplowuje pieczatkg: ,PRZYJETO DO
ROZPATRZENIA”

3.3.5. Pracownik przyjmuje do zeskanowania oryginaly biletéw, ktére po skanowaniu
zwraca klientowi, z wyjatkiem biletéw miedzynarodowych, biletéw innych
przewoinikow oraz biletéw wystawionych z zastosowaniem ofert Pakiet
Podrdznika, Wspolny Bilet. W tych przypadkach Pracownik zatrzymuje oryginaty
i przesyta je do kancelarii (sktadu chronologicznego) na adres :

»PKP Intercity” S.A.
Kancelaria
Al. Jerozolimskie 142a
02-305 Warszawa

3.3.6. W przypadku dostarczenia przez podréinego zaswiadczenia wydanego przez
polski zwigzek Emerytéw, Rencistéow i Inwalidéw, uprawniajacego do ulgi 37%
Pracownik zatrzymuje oryginat i przesyta go do kancelarii (sktadu
chronologicznego). Nalezy poinformowaé podrdinego, ie oryginaly zostang
zwrdcone po rozpatrzeniu zgloszenia i naniesieniu stosownych adnotacji.

Dokument stanowi wtasno$¢ firmy ,,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.
Wszelkie prawa s3 zastrzezone.

Powielanie, rozpowszechnianie dokumentu bez zgody ,,PKP Intercity” S.A. jest zabronione.
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3.3.7. Kolorowe karty PKP IC ztozone do wniosku Pracownik niszczy poprzez przeciecie
karty po przekatnej, przecieta karte jako dowdd zniszczenia skanuje wraz
z wnioskiem klienta, rejestruje zgloszenie w WorkFlow.
3.3.8. Rejestracja dokumentu.
3.3.8.1. Przed rozpoczeciem rejestracji dokumentdéw Pracownik przystawia na
formularzu ztozonym przez podrézinego piecze¢ datownika z lokalizacjg kasy.
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3.3.8.2. Nastepnie dokumenty naleizy zeskanowac przy uzyciu skanera KONICA
MINOLTA i wysta¢ na odpowiedni adres dia swojego Zaktadu. Maszyna jest
skonfigurowana i wysie dokumenty do odpowiedniej skrzynki w WorkFlow.

3.3.8.3. Obstuga skanera

Na panelu Pracownik wybiera przycisk Menu (1), nastepnie na ekranie dotykowym klika w ikone
Skanuj/ Faksuj

Dokument stanowi wiasnos¢ firmy ,,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.
Wszelkie prawa sg zastrzezone.
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Ustawienia skanera
Nalezy wybraé skanowanie dwustronne (3) zaznaczy¢ REKLAMACIA (4) i potwierdzi¢ (5)

r

Dokumenty nalezy kolejno umiesci¢ na szybie i wcisngé przycisk o

Uwaga! Przy dokumentach A4, ktére sg ptaskie nie trzeba zamyka¢ pokrywy skanera.
Przy skanowaniu matych dokumentéw i dokumentdw odksztatconych nalezy zamyka¢ pokrywe.

WSZYSTKIE DOKUMENTY NALEZY SKANOWAC DWUSTRONNIE
Po zakonczeniu skanowania wszystkich dokumentéw na panelu dotykowym nalezy wybraé przycisk

Zakoricz (6) i potwierdzi¢ przyciskiem o

Dokument stanowi wtasnosc firmy ,,PKP Intercity” S.A.— do uzytku stuzbowego.
Wszelkie prawa s3a zastrzeione.
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Zeskanowane dokumenty sg wystane odpowiednio do systemu rejestracji reklamacji na adresy:

Kasa BZK reklamacje_kasa_bzk@intercity.pl
Kasa BZW reklamacje_kasa_bzw@intercity.pl
Kasa BZP reklamacije_kasa_bzp@intercity.pl
Kasa BZG reklamacje_kasa_bzg@intercity.pl

Uwaga! Pracownicy punktow obstugi moga skorzystaé z telefonicznego wsparcie
dostepnego pod numerem 502-191-905 od poniedziatku do pigtku w godzinach 7-16.

3.3.8.4. Po zeskanowaniu dokumentdw nalezy przystapi¢ do rejestracji w systemie
reklamacyjnym WorkFlow. Aplikacja znajduje sie pod adresem:
workflow.intercity.pl

Informacja dla Kas pracujacych w nocy: Przerwa techniczna w systemie WorkFlow odbywa sie miedzy
godzing 3:00 - 3:15.

3.3.8.5. Urzadzenie do przefaczania pomiedzy komputerem stacjonarnym i rPOS

Na kazdym stanowisku jest zainstalowane urzadzenie do dzielenia sygnatu odczytanego kodu
kreskowego, aby przetaczy¢ sie pomiedzy rPOS, a komputerem nalezy przycisnac przycisk. Poprawne
przetgczenie zostanie zakomunikowane sygnatem, czytnik zmieni podswietlenie miedzy 1i 2.

1- rPOS
2- komputer stacjonarny

PRZYCISK

Dokument stanowi wtasno$¢ firmy ,,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.
Wszelkie prawa sg zastrzezone,
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Po uruchomieniu przegladarki (zalecany Chrome lub Firefox) pojawi sie okno logowania.

LOGOWANIE

PKP INTERCITY R —

Zaloguj

Nalezy zalogowac sie danymi domenowymi (Nazwa uzytkownika oraz hasto takie samo, jak do
logowania do komputera).

Hasto do komputera nie powinno zawiera¢ polskich znakéw. Spowoduje to blokade konta i brak
mozliwosci zalogowania sie do systemu.

Po zalogowaniu nalezy wybra¢ symbol menu, tj. zaznaczone kreski

1|' LT PKP INTERCITY

42

Zadira rorope; oDy

Nastepnie wybrac¢ pozycje Reklamacje

LITIT PKP INTERCITY

l RokEncR:
Zagank

ZaRtgpatwa

Dokument stanowi wtasno$c firmy ,,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.
Wszelkie prawa s3 zastrzezone.
Powielanie, rozpowszechnianie dokumentu bez zgody ,PKP Intercity” S.A. jest zabronione.
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3.3.8.6. Dodawanie nowego zgtoszenia:

W zaktadce Reklamacje nalezy wybraé zaktadke: Skrzynki odbiorcze.

HULIL PKP INTERCITY

Zgloszenia Skrzynki odbiorcze

4 Wyszukaj
Uzgodnij ® Wszysikie (0 Dowolne

Prezentowane sg skrzynki mailowe wpisane do systemu oraz przycisk ,wybierz” przy skrzynce
Zaktadu, do ktérego jest przypisany uzytkownik.

Reklamacje

Zgtoszenia
@

Nazwa E-mail

Kasa BZG rekiamacje_kasa_bzg@intercity. pi
Kasa BZP reklamacje_kasa_bzp@intercity pi
Kasa BZw reklamacie_kasa_bzvi@intercity pl " wybierz |
Kasa BZK reklamacje_kasa_bzk@intercity.pl
Skrzynka wzedowa HPA S workflow_exch@inlescity p!
Vindykacja windykacja@intercity.pl

Skrzynka epuap esp@intescity pl

Véezwania przedsadove wezvania@intercity pl

Skrzynka BPB bpb2korespondencja@inlercity pt

Po kliknieciu ,,wybierz”, pojawig sie wszystkie dokumenty zeskanowane w danym Zaktadzie, a
nieobstuzone przez Kasjeréw.

Uwaga: moze by¢ kilka dokumentdéw z réznych urzadzen skanujgcych, nalezy zwrécié na to uwage
wybierajgc odpowiednie dla lokalizacji KASY.

Dokument stanowi wiasnosc firmy ,,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.
Wszelkie prawa sg zastrzezone.
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NALEZY ZAPYTAC KLIENTA, CZY JUZ SKtADAL REKLAMACIE. JESLI TAK, JEGO DANE SA JUZ W SYSTEMIE.

Uzupetnianie danych z formularza zgtoszeniowego — dane klienta.

W przypadku, gdy klient sktadat wczesniej zgloszenie nalezy dane personalne wnioskujgcego wybra¢
z bazy.

4 Dane klienta

Wybierz 2 bazy

Nastepnie wyszukac wpisujgc odpowiednie dane w wyznaczonych polach.

Pojawi sig lista klientéw powigzanych z wprowadzonymi danymi, nalezy wybraé odpowiednig pozycje
poprzez kiiknigcie. Czynnos$¢ zakonczyé przyciskiem Wybierz.

Przyktad wyszukiwania:

Nazwisko: Dgbrowski, ulica: Aleje

Wybierz z bazy x

» Wyszukiwanie zlozone Zsawansowane
4 Wyszukiwanie proste

Wyszukaj klienta Q szuksj R

Yédok Odiacz

1 H i ;
.: Q e :

- " Nazwa Kod - nA - . .
3 Imi Nazwisko - Miejscowosc Ulica N E-mait
e £ QmaNizaci . poc2iowy = S, .
: 1. Krzysziof Dabrowski 02-305 Warszswa Aleje Jerozobmske 14246 krzysnnf.d-:
L ]
< >

DANE Z SYSTEMU WorkFlow MUSZA BYC ZGODNE Z DANYMI Z FORMULARZA ZGLOSZENIOWEGO.

W przypadku niezgodnosci nalezy skorygowac dane tak, aby byly jednakowe z formularzem zgtoszeniowym. Po
zakoriczeniu poprawiania nalezy wybraé przycisk Zapisz zmiany do bazy.

Dokument stanowi wtasnos¢ firmy ,,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.
Wszelkie prawa s3 zastrzezone.

Powielanie, rozpowszechnianie dokumentu bez zgody ,,PKP Intercity” S.A. jest zabronione.,
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4 Dane klienta

Powigzany z: Krzysztof Dabrowski

I Zapisz zmiany do bazy Rozigez Wybierz z bazy

Typ klienta
Khent indywidualny (0soba fizyczna)

<

Pleé
Pan v
Imig Nazwisko
Krzysziof Dabrowski
Ulica
Aleje Jerozokmskie
Hr budynku Hr lokaiu
142A [
Kod pocrtowy Miejscowos§c
02-305 Warszawea
Kraj
Polska v
E-mail Telefon

krzysztof.dabrowski2@intercity. pl

W przypadku, gdy klient nie sktadat weczeéniej zgloszenia nalezy dane personalne wnioskujacego
wpisac.

System WorkFlow wskazuje brazowa ramka pola, ktére nalezy wypetnié, jednak jest to tylko
podpowiedZ — nie ma obowigzku wpisywac obu adreséw (e-mailowego oraz pocztowego).

4 Dane klienta

Wybierz z bazy

Typ klienta
Kient indywidualy (osoba fizyczna) v

Piec
v
Imig Nazwisko
| |
Ulica
Hr budynku Hr lokaiu
[
Kod pocztowy Miejscowosé
Kraj
v
E-mail Telefon

Dokument stanowi wiasnosc firmy ,,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.
Wszelkie prawa sg zastrzezone.
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Uzupelnianie danych z formularza zgloszeniowego — dane dokumentu.

Ponizej danych klienta znajduja sie dane dokumentu. Nalezy przy pomocy rozwijanej listy wybraé
odpowiednio Proces: Obstuga reklamacji i Rodzaj dokumentu: reklamacja.
Kraj
Polska v

E~-mail Telefon

4 Dane dokumentu

Numer kancelaryjny Kanal wplywu
@ Dokument z tresci e-maila

Data rejestracji Uzytkownik rejestrujacy
* Proces
Obsiuga reklamaci v
L= _

* Rodzaj dokumentu

reklamacjs v

Rodzaj zgloszenia Tytul dokumentu

Uzupetnianie danych z formularza zgtoszeniowego — widok szczegdtowy.

W gérnej belce po prawej stronie nalezy wybraé Utwodrz widok szczegélowy.

* Sy makdone | | Whle; Metde .um-‘:m"-"iz,_: 7::“;7:
e /

{ 4 Dane Kisnta - CYE TR IRTIN

Skopiuj metadane l l Wkiej metadane A acta Rejestruj Utworz widok szczegdlowy e zapisz ) Powsot

Dokument stanowi wtasnos¢ firmy ,,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.
Wszelkie prawa sg zastrzezone.
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W oknie widoku szczegétowego naleiy:

Wybra¢ lokalizacje kasy, w ktérej rejestrowany jest dokument. Dodatkowo w polu Tres¢ mozna

wpisa¢ uwagi do reklamacji.

Szczegoty Komentarze (0) Powiazane obiekty Zalgczmiki

Lokafizacja kasy Dats rejesiracji

Dwaorzec Warszawa Centraina v

Dni na realizacje * Data wplywu
i 30 [ alvl 2022-11-08 07:48:30
Liczba zalgcznikow Termin realizacji

0 ~

Tresé

14ozna dodaé uwagi do reklamacy.

Wybra¢, uzywajac strzatek lub dwukrotnie klikajac, przyczyne zgtoszenia.

4 Przyczyna zgtoszenia
Dostepne Przydzielone

Odszkedowsanie z tytulu opdZnienia pociagu Zwrot oplaty za niezreakzowany przejszd/przewéz
Niesatysfakcjonujgcy komfort podrézy (swaris kimatyzaci / ogrzewania

1 oSwietlenia / brak odpowiedniego typu wagonu) »
Inne. leZeli uwaZajy Paiistwo, Ze informacie zawarte w formularzu nie |

s§ wystarczajace, prosimy o opisanie przyczyny reklamacy w pow

Przedmiot reklamaci

Wezwanie do zapialy

«

W taki sam sposdb dodac zgody.

4 Zgody

Dastepne Przydzielone

f : ;
Wyrazam zgode na przesianie odpowiedzi na zgloszenelfreidamacie Zgoda na prrelwarzanis danych osobowych w cel 1o
fwnloses o zwrot na wgha_g_any wy;ej adres malowy. > iniejszegs zgloszenia prze P infercily §.4.7 oraz v

» wodci na udastiepnie

wiz§chwy,

«

zpairzenia

odpowiedniemuy podmistowi danych
poh, w cely rozpalrzenia tegy zghoszenis przez podmiot

Dokument stanowi wiasnosc¢ firmy ,,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.
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Dodawanie biletéw, bedacych przedmiotem zgtoszenia

Dodawanie biletéw moiliwe jest z bloku Informacje dotyczqce podrézy, znajdujacego sie miedzy
blokiem Przyczyna zgtoszenia i Zgody - przycisk DODAJ.

» Przyczyna zgloszenia
4 Informacje dotyczace podrozy

Widok + € Dodaj i} Odiacz

Kod kreskowy  Seria biletu Nr biletu

Nie me Zadnych denych do wyswietlenia.

» Informacje dotyczace rachunku bankowego
< Zgody

Po otwarciu okna Dodawanie biletu nalezy wprowadzi¢ dane dokumentu przewozu.

Waine jest odznaczenie, czy klient dostarczyt oryginat biletu poprzez zaznaczenie odpowiedniego
pola Bilet krajowy, Bilet miedzynarodowy.

Ustawienie kursora w polu Kod kreskowy pozwala przy uzyciu czytnika kodéw odczytaé wartoéé z kodu
kreskowego biletu. Seria biletu oraz numer uzupetnia sie automatycznie. Wazne, aby zwrécié¢ uwage
na cyfre kontrolng — gdy bilet jej nie posiada, automatycznie z kodu kreskowego usunie sie ostatnia
cyfra biletu — nalezy wtedy dodac jg w polu Numer biletu. Zatwierdzi¢ przyciskiem OK.

W przypadku, gdy na bilecie nie ma kodu kreskowego nalezy serie oraz numer wpisa¢ recznie.

| Dodawanie biletu X
Kod kreskowy Bilet krajowy Bilet migdzynarodowy
* Seria bitetu * Nr biletu
Bata operacji kasowej Czas operacji kasowej

fe
Numer pociagu
Stacia wyjazdy Stacja przyjazdu
|
Data wyjazdu Data przyjazdu
fe |
Godzina wyjazdu Gadzina przyjazdu

Dokument stanowi wiasnos¢ firmy ,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.
Wszelkie prawa sg zastrzezone.
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Nastepuje przeniesie automatyczne do okna gtéwnego widoku szczegétowego, na podglad
dotaczonych biletéw.

Czynnos¢ nalezy powtarzac dla kazdego biletu.

# Informacje dotyczace podrézy
Widok €> Dodaj = Odigcz

Kod kreskowy  Seria biletu Nr biletu
_o“ ﬁ B6138006528 5 61380065238

Fa &lC 151881852

Drukowanie potwierdzenia dla klienta.

Zmiane nalezy zapisac i wydrukowac potwierdzenie dla klienta.

W tym celu nalezy wybrac z gtéwnej belki przycisk Zapisz i wydrukuj potwierdzenie. Zostanie pobrany
dokument PDF, ktéry nalezy wydrukowac i przekaza¢ klientowi wraz z wszystkimi dokumentami
dotaczonymi do zgtoszenia.

Eap:
Tk Edyde

& 2ephaz | wydruhu] porwierdzenis |l Zepaz. FPowrétr

f'.:
| ¥ a®

Bl Zapisz i wydrukuj potwierdzenie

UWAGA: W przypadku, gdy klient nalega na pozostawienie dokumentacji, nalezy ja przyjaé i wysytaé
do sktadu chronologicznego na adres:

»PKP Intercity” S.A.
Kancelaria
Al Jerozolimskie 142a
02-305 Warszawa

Na potwierdzeniu przyjecia wniosku nalezy uzupetni¢ wskazane pole poprzez przystawienie datownika
Kasy i podpis Pracownika przyjmujacego zgtoszenie.

UWAGA: System rozpoznaje, gdzie i kiedy zostato zarejestrowane zgtoszenie. Informacja o jego
przyjeciu jest dostepna od poczatku, kiedy tylko zostang wprowadzone dane. Nie jest wiec konieczne
prowadzenie rejestréw w zeszytach oraz kopiowanie dokumentéw.

Dokument stanowi wtasnos¢ firmy ,,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.
Wszelkie prawa s3 zastrzezone.
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ST PP INTERCITY
Warszawa, 2022-07-27
POTWIERDZENIE PRZYJECIA WNIOSKU
Nr kancelaryjny zgloszenia: 00004131C/2022/RP
Dane zgtaszajacego wnlosek:
Imig i nazwisko Krzysztof Dabrowski
Adres Aleje Jerozolimskie 142A / 6 02-305 Warszawa Polsha
Adres e-mail krzy f 2@ ity.pl
Numes(y) biletu(Gw) 1A 07268648, IA 07268647
Dodathowe zalaczniki, w liczbie 0
Dala, godzina zioZenia wniosku 2022-07-07 08:08
Przyjmujacy Dane Pracownika przyjmujacego zgloszenie
Lokalizacja punktu Dworzec Wraszawa Zachodnia

Pieczgtka, data, podpls

Dokonczenie proceru rejestracii.

W celu dokoriczenia procesu przyjecia zgtoszenia nalezy wybra¢ Powrot .  ®7) Powré6t

Nastepnie wybra¢ przycisk Rejestruj.

m@;‘n—y“-m -"':‘ Threwes,

Skopiuj metadane ' I Wkiej metadane I I Ad acta I Rejestruj l J H Zapisz I | ) Powrdt

Poprawne zarejestrowanie dokumentu potwierdzane jest komunikatem:

i © Informacja X |
' i

Dokument zarejestrowano pomysinie

¢ OK
k
adawca:

Dokument stanowi wtasnos¢ firmy ,,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.
Wszelkie prawa s3 zastrzezone.
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Przekazanie dokumentu.

Po zarejestrowaniu dokumentu nalezy wybraé przycisk PrzekaZz. W wyswietlonym oknie nalezy przejs¢
na zaktadke Grupa i potwierdzi¢ przyciskiem Wybierz.

[ Przekaz ' Adacta l I Przejdi na widok szczegdlowy I | Il Zapisz I | ) Powrét

Przekazanie »

4 Wyszukaj
Grupa
,rs—zukaj “ Resetuﬂ
e |
Widok w Odiacz
Grupa
"WF_dekretacis_inD

Veybierz ze wazystkich Anuluj’

Poprawne zakonczenie procesu potwierdzane jest komunikatem

| @ Informacja X

Dakument zostat przekazany do. Grupa WF_dekrelacia_inD

Dokument stanowi wtasnos¢ firmy ,,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.
Wszelkie prawa sg zastrzezone.
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3.3.9. Wersja skrécona instrukcji

W przegladarce otworzy¢ workflow.intercity.pl

Szare okno logowania Anuluj

Niebieskie okno logowania (login i hasto jak do komputera)

Dokumenty otrzymane od klienta ostemplowa¢ pieczatkg PRZYJETO DO
ROZPATRZENIA, na formularzu zlozonym przez podréinego przytozyé pieczet
datownika z lokalizacjg kasy. Dokumenty zebra¢ do zeskanowania na urzadzeniu
KONICA.

5 Ustawienia skanera {dwustronne, wybra¢ reklamacje i zatwierdzi¢)

6. Skanowac wszystkie dokumenty dwustronnie

7. Wybra¢ na panelu Zakoricz i potwierdzié przyciskiem @

8

9

el A S

Wréci¢ do komputera
. W aplikacji WorkFlow wej$¢ w zaktadke Skrzynki odbiorcze
10. Klikngé¢ w przycisk Wybierz

11. Klikngé w tabeli Utworz dokument

12. Uzupetni¢ dane klienta lub wybrac z bazy

13. Uzupetnié¢ Proces: Obstuga reklamacji i Rodzaj dokumentu: reklamacja
14. Wybra¢ przycisk Utwérz widok szczegofowy

15. Uzupetni¢ lokalizacje kasy

16. Wybra¢ przyczyne zgtoszenia

17. Uzupetnic¢ zgody

18. Doda¢ bilety (przy pomocy skanera - przetaczenie na urzadzeniu na 2)
19. Wybra¢é Zapisz i wydrukuj potwierdzenie

20. Otworzy¢ i wydrukowac plik PDF

21, Wybraé Powrdt

22. Wybra¢ Rejestruj

23. Wybra¢ Przekaz

24, Przej$¢ na zaktadke Grupa (Zawsze WF_dekretacja_InD)

25. Wcisngé Wybierz

26. Podpisa¢, przystawic pieczatke i wydaé potwierdzenie klientowi
27. Oddac wszystkie dokumenty klientowi.

3.3.10. Opis PROCEDURY AWARYINEJ w przypadku braku dostepu do systemu WorkFlow
lub awarii skanera
3.3.10.1. Przyjecie kopii dokumentéow uprawniajacych do ulgi (jesli beda
dotgczane do reklamacji) i opatrzenie kopii potwierdzeniem za zgodno$¢ z
oryginatem. Jesli data waznosci dokumentu na kopii jest nieczytelna, nalezy
nanies¢ date odrecznie.
3.3.10.2. Oznaczenie daty oraz godziny przyjecia wniosku na druku
reklamacyjnym.

Dokument stanowi wiasnos¢ firmy ,PKP Intercity” S.A. — do uzytku sfuzbowego.
Wszelkie prawa s3 zastrzezone.

Powielanie, rozpowszechnianie dokumentu bez zgody ,,PKP intercity” S.A. jest zabronione.
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3.3.10.3. Dokonanie wpisu w Awaryjnym Rejestrze Reklamacji prowadzonym na

danym stanowisku kasowym. Ustalenie w nim numeru sprawy, ktory
nastepnie nalezy wprowadzi¢ na formularz zgloszeniowy.

3.3.10.4. Whydanie klientowi potwierdzenia przyjecia skargi/reklamacji/wniosku
o zwrot. Jego wzér stanowi Zatgcznik nr 2 do niniejszej Instrukciji.
Potwierdzenie przyjecia powinno zawieraé: miejscowosé, date, numer
kancelaryjny zgtoszenia, dane zgtaszajgcego wniosek tj. imie, nazwisko, adres,
adres e-mail, numery biletéw, dodatkowe zataczniki (w liczbie), data i
doktadna godzing ztozenia wniosku, imie i nazwisko przyjmujgcego, lokalizacje
punktu (lokalizacja z WorkFlow) oraz pieczatke, date i podpis osoby
przyjmujacej zgtoszenie.

3.3.10.5. Formularz zgtoszeniowy wraz z zatgcznikami pracownik pakuje do
zbiorczej koperty i nastepnego dnia roboczego przekazuje droga stuzbowg do
Biura Sekcji Handlowej/Handlowo-Przewozowej.

3.3.11. Nalezy poinformowa¢ klienta o mozliwych sciezkach postepowania oraz okresie
oczekiwania na odpowiedz. Termin rozpatrzenia reklamacji to 30 dni od dnia
przyjecia natomiast wnioski o zwrot s3 rozpatrywane wg kolejnosci wptywu, bez
zbednej zwtoki. W przypadku, gdy klient o to poprosi, nalezy podaé lub zanotowac
wazne informacje zwigzane z procesem reklamacji, np. adres strony www, adres
korespondencyjny do Biura Rozliczen, Reklamacji i Windykacji.

3.3.12. W trybie zgloszenia reklamacyjnego realizowane s3 takie zwroty za bilety
internetowe e-IC przediozone w kasie biletowej lub COK. W kazdym COK oraz
wybranych kasach Intercity, istnieje mozliwos¢ rozpatrzenia niektérych wnioskéw
0 zwrot na miejscu.

3.3.12.1. Do formularza reklamacyjnego (Zatgcznik nr 1 do niniejszej Instrukcii)
nalezy zalgczy¢ bilet internetowy lub — w przypadku biletu w wersji
elektronicznej — poda¢ numer biletu/transakcji e-IC (np. elC17115075).

3.3.12.2. Pracownik po przyjeciu formularza opatruje go adnotacjg , wniosek
obstuzony w kasie” i przystawia datownik.

4. Przeglad aktualnosci Instrukcji
4.1.Niniejsza Instrukcja podlega obowigzkowemu przegladowi przynajmniej raz w roku przez
Wihasciciela Dokumentu lub na wniosek Koordynatora Dokumentacji Wewnetrzne;j.

5. Ocena przestrzegania Instrukcji
5.1.0ceny przestrzegania niniejszej Instrukcji dokonuje Wtasciciel Dokumentu przynajmniej
raz w roku.
5.2.0ceny przestrzegania niniejszej Instrukcji moga dokonac organy kontroli wewnetrznej lub
zewnetrzne;j.

6. Zataczniki do Instrukcji
6.1.Zatacznik nr 1 — Formularz zgloszeniowy (jest to przywotany Zatgcznik nr 1a do Procedury

Dokument stanowi wiasno$¢ firmy ,,PKP Intercity” S.A. — do uzytku stuzbowego.
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rozpatrywania skarg i reklamacji Klientéw, nr P452)
6.2. Zatgcznik nr 2 — Potwierdzenie przyjecia zgtoszenia.
6.3.Zatacznik nr 3 - Instrukcja digitalizacji i rejestracji dokumentéw reklamacyjnych

w formie multimedialne;j.
6.4. Zatgcznik nr 4 — Manual.
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