Wdrozone i zatwierdzone procedury wypozyczalni Bel
Viaggio Cars

Wstep

Wypozyczalnia Bel Viaggio Cars zobowigzuje sie do zapewnienia bezpiecznych i
sprawnych pojazdow dla wszystkich swoich klientow. W ramach naszych dziatah
przygotowaliSmy szczego6towe procedury reagowania na awarie, ktére moga
wystgpi¢ podczas uzytkowania wynajmowanego pojazdu. Procedura ta dzieli awarie
na dwie kategorie: awarie uniemozliwiajgce dalsze podr6zowanie oraz awarie
pozwalajgce na dalszg podroz. Celem jest zapewnienie szybkiej i skutecznej
pomocy, minimalizujgc wptyw awarii na plany naszych klientéw.

1. Cel procedur

Celem procedur jest zapewnienie efektywnego postepowania w przypadku
wystgpienia awarii pojazdu, aby zagwarantowac bezpieczenstwo i komfort naszych
klientdbw oraz ochrone interes6w wypozyczalni.

2. Zakres

Procedury obejmujg dziatania podejmowane w przypadku zgtoszenia przez klienta,
zaréwno tych, ktore uniemozliwiajg dalsze podrézowanie, jak i tych, ktére pozwalajg
na kontynuacje podrozy.

. Aktualnie wdrozone procedury:

. Procedura dotyczgca konsekwencji naruszenia warunkow umowy przez klienta
. Procedura zgtaszania awarii

. Postepowanie w przypadku nadmiernego zanieczyszczenia pojazdu

. Postepowanie w przypadku opdznienia w zwrocie pojazdu

. Postepowanie w przypadku zmiany planéw wynajmu przez klienta

. Postepowanie w przypadku uszkodzenia wyposazenia dodatkowego pojazdu

. Procedura dotyczaca zgtaszania zgubienia kluczykéw i organizaciji ich zastepstwa
. Postepowanie w przypadku ztamania przepiséw drogowych przez klienta

. Postepowanie w przypadku pytan lub niejasnosci klienta dotyczacych umowy
wynajmu

10. Postepowanie w przypadku sytuacji, gdy klient nie moze odebra¢ pojazdu w
umdéwionym terminie

11. Procedura Postepowania w Przypadku Kradziezy Rzeczy Klientéw
Pozostawionych w Samochodzie Podczas Wynajmu

12. Procedura Postepowania w Przypadku Zdarzen Losowych Podczas Wynajmu
Samochodu

13. Procedura Reagowania na Szkody i Uwagi Zgtaszane przez Uzytkownikow w
Wypozyczalni Samochodow

14. Procedura Reagowania na Zgtoszenia Klientéw Dotyczace Uszkodzen
Pozwalajgcych na Dalszg Podroz

15. Procedura Reagowania na Zgtoszenia Klientow Dotyczgce Uszkodzen
Uniemozliwiajgcych Podrozowanie

16. Postepowanie w przypadku sytuacji kryzysowych

17. Procedura wypozyczenia fotelika dla dziecka

18. Postepowanie w przypadku reklamaciji klienta
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Przestrzeganie procedur ma zapewni¢ szybkie i skuteczne reagowanie na
zgtoszenia uszkodzen, minimalizujgc nieprzyjemnosci dla klientéw i dbajgc o ich
bezpieczenstwo.

1. Procedura dotyczgca konsekwencji naruszenia
warunkéw umowy przez klienta

Cel:

Zapewnienie jasnego zrozumienia przez klienta konsekwencji naruszenia warunkow
umowy wynajmu pojazdu, w tym mozliwych kar finansowych, oraz utrzymanie
integralnosci umowy i ochrona interesow wypozyczalni Bel Viaggio.

Zakres:

Procedura obejmuje wyjasnienie klientowi konsekwencji naruszenia warunkow
umowy wynajmu pojazdu oraz wskazanie mozliwych kary finansowych, jakie moga
by¢ natozone.

Procedura:
1. *Komunikacja Warunkéw Umowy:**

- Przed podpisaniem umowy wynajmu, klient otrzymuje kompleksowe informacje
na temat warunkow umowy, w tym zasad uzytkowania pojazdu, terminOw ptatnosci,
obowigzkdéw i zakazéw.

2. *Wyjasnienie Konsekwencji Naruszen:**

- Klient jest szczego6towo informowany o konsekwencjach naruszenia warunkéw
umowy, w tym mozliwych kar finansowych, ktére moga by¢ natozone w przypadku
takich naruszen.

3. *Przyktadowe Naruszenia i Kar Finansowych:**
- Wyjasniane sa przyktadowe przypadki naruszen warunkéw umowy, takie jak:
- Opdznienie w zwrocie pojazdu.
- Uszkodzenia pojazdu wynikajgce z niewtasciwego uzytkowania.
- Palenie tytoniu wewnatrz pojazdu.
- Zaniedbanie w dbatosci o czysto$¢ pojazdu.
- Dla kazdego przypadku naruszenia okreslane sg mozliwe kary finansowe, ktore
mogg zostac¢ natozone na klienta.

4. *Wyrazne Przekazanie Informacji:**

- Klientowi jest wyraznie przekazywane, ze naruszenia warunkOw umowy moga
skutkowa¢ dodatkowymi optatami finansowymi, ktére zostang doliczone do kosztéw
wynajmu pojazdu.



5. *Podpisanie Umowy z Peinym Rozumieniem:**
- Przed podpisaniem umowy, klient potwierdza swoje zrozumienie konsekwencji
naruszen warunkOw umowy poprzez ztozenie podpisu.

6. *Zapewnienie Klarownosci Warunkéw:**
- Bel Viaggio zapewnia, ze warunki umowy sg sformutowane w sposéb klarowny i
zrozumiaty, aby unikng¢ nieporozumien i sporow z klientem.

Zalecenia dla Klientéw:
- Klientom zaleca sie doktadne zapoznanie sie z warunkami umowy wynajmu przed
podpisaniem, aby unikng¢ nieprzyjemnych niespodzianek i dodatkowych kosztow.

2. Procedura zgtaszania awarii

1.1. Zgtoszenie awarii przez klienta

- Klient zobowigzany jest do natychmiastowego zgtoszenia awarii pojazdu.

- Zgtoszenie moze by¢ dokonane telefonicznie na numer infolinii wypozyczalni,
- *Telefon**: +48 570 571 897

- *Email**: cars@belviaggio.pl

- Klient powinien podac nastepujace informacje:
- Numer rejestracyjny pojazdu.
- Miejsce zdarzenia.
- Opis awarii.
- Dane kontaktowe.

2. Postepowanie w przypadku awarii

2.1. Awarie pozwalajgce na dalsza podréz

- Po zgtoszeniu awarii, pracownik wypozyczalni ocenia sytuacje i klasyfikuje jg jako
pozwalajacag na dalszg podroz.

- Klient zostaje poinformowany o dalszych krokach oraz mozliwych dziataniach
naprawczych.

- Pracownik wypozyczalni koordynuje naprawe w dogodnym terminie, zgodnie z
[Procedurg Reagowania na Szkody i Uwagi Zgtaszane przez Uzytkownikow].

- Klient moze kontynuowacé podréz, chyba ze naprawa wymaga natychmiastowej
interwencji, ktéra moze by¢ wykonana na miejscu lub w najblizszym serwisie.

2.2. Awarie uniemozliwiajgce dalsze podrézowanie
- Po zgtoszeniu awarii, pracownik wypozyczalni ocenia sytuacje i klasyfikuje jg jako
uniemozliwiajgca dalsze podrézowanie.
- Pracownik informuje klienta o koniecznos$ci kontaktu z assistance i koordynuje
dziatania zgodnie z [Procedurg Reagowania na Uszkodzenia Uniemozliwiajgce
Podrézowanie]
- Assistance organizuje pomoc ha miejscu zdarzenia, ktéra moze obejmowac:

- Naprawe na miejscu (jesli mozliwe).

- Holowanie pojazdu do najblizszego serwisu.



- Zapewnienie pojazdu zastepczego (jesli przewidziane w umowie).

3. Dokumentacja i komunikacja

- Kazde zgtoszenie awarii powinno by¢ udokumentowane w systemie zarzadzania
wypozyczalni.

- Klient zostaje poinformowany o podjetych dziataniach i przewidywanym czasie ich
realizacji.

- W przypadku awarii uniemozliwiajgcych dalsze podr6zowanie, szczego6towe raporty
sg przekazywane do dziatu technicznego.

4. Zasady postepowania

- Pracownicy wypozyczalni powinni by¢ przeszkoleni w zakresie identyfikacji i
klasyfikacji awarii oraz odpowiedniej komunikacji z klientami.

- Wszystkie dziatania powinny by¢ podejmowane w sposob profesjonalny, z
zachowaniem najwyzszych standardéw obstugi klienta.

- Wypozyczalnia nie ponosi odpowiedzialnosci za awarie wynikte z winy klienta, o ile
nie zostaty one zgtoszone zgodnie z procedura.

5. Postanowienia koncowe

- Procedura podlega regularnej weryfikacji i aktualizacji w celu jej optymalizaciji i
dostosowania do zmieniajacych sie warunkow rynkowych.

- Wszystkie zmiany procedury powinny by¢ komunikowane pracownikom oraz
odpowiednio wdrazane w systemach zarzadzania wypozyczalni.

6. Kontakt w przypadku zgtoszen

Klienci moga zgtaszac¢ awarie bezposrednio do punktu obstugi klienta, telefonicznie
lub mailowo, korzystajgc z ponizszych danych kontaktowych:

- *Telefon**: +48 570 571 897

- *Email**: cars@belviaggio.pl

3. Postepowanie w przypadku nadmiernego
zanieczyszczenia pojazdu

Cel:

Zapewnienie utrzymania pojazdu w odpowiednim stanie czystosci oraz okreslenie
procedury postepowania w przypadku nadmiernego zanieczyszczenia pojazdu po
jego zwrocie, w celu zapewnienia zadowolenia klienta oraz ochrony intereséw
wypozyczalni Bel Viaggio Cars.

Zakres:
Procedura obejmuje ocene stanu czystosci pojazdu po jego zwrocie przez klienta
oraz ewentualne dodatkowe optaty za nadmierne zanieczyszczenie.

Procedura:



1. *Ocena Stanu Czystosci Pojazdu:**

- Po zwrocie pojazdu przez klienta, pracownik Bel Viaggio dokonuje szczegoétowej
oceny stanu czystosci pojazdu.

- Sprawdzane sg rézne elementy pojazdu, takie jak wnetrze, tapicerka, dywaniki,
oraz zewnetrzna powierzchnia pojazdu.

- Oceny stanu pojazdu moze dokonaé réwniez nowy wynajmujacy, jesli samochod
nie byt wewnetrznie uzytkowany w Bel Viaggio Cars (potwierdzenie historii w systemie
lokalizacji)

2. **Ocena Stopnia Zanieczyszczenia:**

- Pracownik lub nowy Klient ocenia stopien zanieczyszczenia pojazdu i porownuje
go z normami czystosci okreslonymi w umowie wynajmu oraz standardami czystosSci
przyjetymi przez Bel Viaggio Cars

3. **Kryteria Oceny:**
- Kryteria oceny obejmuja:
- Brudnos¢ tapicerki i dywanikow.
- Nielakierowane powierzchnie zewnetrzne pojazdu.
- Ogolny stan czystosci wnetrza i zewnetrznej powierzchni pojazdu.

4. *Dodatkowe Optaty:**

- W przypadku stwierdzenia hadmiernego zanieczyszczenia pojazdu, klient zostaje
poinformowany o koniecznosci zaptacenia dodatkowej optaty za czyszczenie.

- Opfata za nadmierne zanieczyszczenie ustalana jest na podstawie stopnia
zabrudzenia oraz czasu i kosztéw zwigzanych z koniecznoscig przeprowadzenia
gruntownego czyszczenia.

5. *Informowanie Klienta:**
- Klientowi jest udzielana informacja na temat stwierdzonego nadmiernego
zanieczyszczenia oraz wysokosci dodatkowej optaty.

6. **Akceptacja Opftaty:**
- Klient akceptuje dodatkowg optate za nadmierne zanieczyszczenie pojazdu
poprzez ztozenie odpowiedniego podpisu.

7. *Przyjecie Optaty:**
- Bel Viaggio Cars pobiera optate za nadmierne zanieczyszczenie od klienta w
rozliczeniu kauciji.

8. **Dalsze Postepowanie:**
- Po uregulowaniu dodatkowej optaty, pojazd zostaje poddany gruntownemu
czyszczeniu, aby przywréci¢ go do stanu akceptowalnego dla kolejnych klientow.

Zalecenia dla Klientéw:
- Klientom zaleca sie dbanie o czysto$¢ pojazdu i unikanie nadmiernego
zanieczyszczenia, aby unikng¢ dodatkowych optat.



4. Postepowanie w przypadku opdznienia w zwrocie
pojazdu

Cel:

Zapewnienie jasnego zrozumienia przez klienta konsekwencji opdznienia w zwrocie
pojazdu oraz ustalenie procedury postepowania w celu minimalizacji zaktocen w
harmonogramie wypozyczen i zapewnienia sprawnej obstugi kolejnych klientow.

Zakres:
Procedura obejmuje wyjasnienie klientowi konsekwencji opéznienia w zwrocie
pojazdu oraz ustalenie dodatkowych optat zwigzanych z tym opdznieniem.

Procedura:

1. *Komunikat o Opéznieniu:**
- Klient, ktéry przewiduje opdznienie w zwrocie pojazdu, jest zobowigzany
niezwtocznie powiadomic¢ wypozyczalnie Bel Viaggio Cars o planowanym opoOznieniu.

2. **Okreslenie Czasu Opdznienia:**
- Klient informuje pracownika Bel Viaggio Cars o planowanym czasie opdznienia w
Zwrocie pojazdu.

3. **Ocena Dostepnosci:**
- Pracownik Bel Viaggio Cars ocenia dostepnos¢ pojazdu na kolejne wypozyczenia oraz
mozliwos¢ dostosowania harmonogramu, uwzgledniajgc planowane opéznienie.

4. *Ustalenie Dodatkowej Optaty:**
- Opdznienie w zwrocie pojazdu moze wigzac sie z dodatkowag optata, ktéra zalezy
od czasu opdznienia oraz aktualnej stawki dziennej za wynajem pojazdu.

5. *Informacja o Dodatkowej Optacie:**
- Klient zostaje poinformowany o wysokosci dodatkowej optaty za opdznienie w
zwrocie pojazdu.

6. **Akceptacja Dodatkowej Optaty:**
- Klient akceptuje dodatkowg optate poprzez korespondencje email z adresu
cars@belviaggio.pl

7. *Przyjecie Opftaty:**
- Po powrocie pojazdu, klientowi zostaje przedstawiona faktura zawierajgca optate
za opOznienie, ktéra musi zosta¢ uregulowana przed zakonczeniem wynajmu.

8. **Dalsze Postepowanie:**
- Po uregulowaniu dodatkowej optaty, pojazd zostaje poddany rutynowej kontroli i
przygotowany do kolejnego wypozyczenia.

Zalecenia dla Klientéw:
- Klientom zaleca sie punktualne zwracanie pojazdu, aby unikng¢ dodatkowych optat



zwigzanych z opdznieniem.

5. Postepowanie w przypadku zmiany planéw wynajmu
przez klienta

Cel:

Zapewnienie jasnego zrozumienia przez klienta procedury dotyczacej zgtaszania
zmian w planach wynajmu pojazdu oraz wyjasnienie ewentualnych konsekwencji
finansowych zwigzanych z takimi zmianami.

Zakres:

Procedura obejmuje wyjasnienie klientowi procesu zgtaszania zmian w planach
wynajmu pojazdu oraz okreslenie ewentualnych konsekwencji finansowych, jakie
moga wynikng¢ z tych zmian.

Procedura:

1. *Zgtoszenie Zmian:**
- Klient, ktéry planuje zmiane planéw wynajmu pojazdu, jest zobowigzany
niezwtocznie poinformowac wypozyczalnie Bel Viaggio Cars o zamierzonych zmianach.

2. **Rodzaje Zmian:**
- Zmiany mogg obejmowac:
- Zmiane daty rozpoczecia lub zakonczenia wynajmu.
- Zmiane typu pojazdu lub dodanie/usuniecie dodatkowych ustug.
- Zmiane miejsca odbioru lub zwrotu pojazdu.

3. **Ocena Dostepnosci:**
- Pracownik Bel Viaggio Cars ocenia dostepnos¢ pojazdu na nowy termin lub warunki
wynajmu, uwzgledniajgc planowane zmiany.

4. **Ewentualne Konsekwencje Finansowe:**
- Zmiana planéw wynajmu moze wigzac sie z dodatkowymi optatami lub zwrotami,
w zaleznosci od warunkéw umowy oraz dostepnosci pojazdu.

5. *Informacja o Konsekwencjach:**
- Klient zostaje poinformowany o ewentualnych konsekwencjach finansowych
zwigzanych ze zmiang planow wynajmu.

6. **Akceptacja Konsekwencji:**
- Klient akceptuje ewentualne konsekwencje finansowe poprzez wiadomos¢ i
korespondencje z adresu cars@belviaggio.pl

7. *Aktualizacja Umowy:**



- Umowa wynajmu zostaje zaktualizowana z uwzglednieniem nowych warunkéw
wynajmul.

8. **Przyjecie Optat:**
- Jesli wymagane, klient musi uregulowac¢ dodatkowe optaty lub otrzymac zwrot
nadptaconych kwot zgodnie z nowymi warunkami wynajmu.

Zalecenia dla Klientéw:
- Klientom zaleca sie wczesniejsze zgtaszanie zmian w planach wynajmu, aby
unikng¢ ewentualnych nieprzyjemnosci zwigzanych z dostepnoscig pojazdu.

6. Postepowanie w przypadku uszkodzenia wyposazenia
dodatkowego pojazdu

Cel:

Zapewnienie jasnego postepowania w sytuacji, gdy dodatkowe wyposazenie

pojazdu ulegnie uszkodzeniu, aby zabezpieczyc interesy wypozyczalni Bel Viaggio Cars i
zapewnic¢ sprawiedliwe rozwigzanie dla klientow.

Zakres:
Procedura obejmuje okreslenie sposobu postepowania w przypadku uszkodzenia
dodatkowego wyposazenia pojazdu, takiego jak foteliki dzieciece

Procedura:
1. *Natychmiastowe Powiadomienie:**

- Klient, ktéry zauwazy uszkodzenie dodatkowego wyposazenia pojazdu, jest
zobowigzany niezwiocznie powiadomi¢ wypozyczalnie Bel Viaggio Cars o zaistniatej
sytuaciji.

2. *Doktadna Ocena Uszkodzenia:**

- Pracownik Bel Viaggio Cars wszelkimi mozliwymi sposobami przekazu zdalnego
(rozmowa wideo, zdjecia, filmy) dokonuje doktadnej oceny uszkodzenia
dodatkowego

3. **Ocena Przyczyn Uszkodzenia:**

- Pracownik ustala przyczyny uszkodzenia i sprawdza, czy klient wywigzat sie z
obowigzku korzystania z dodatkowego wyposazenia zgodnie z zasadami i
instrukcjami uzytkowania.

4. *Weryfikacja Ubezpieczenia:**
- Sprawdzane sg warunki ubezpieczenia, aby okresli¢ zakres pokrycia uszkodzen
dodatkowego wyposazenia.



5. **Ocena Odpowiedzialnosci:**
- Na podstawie oceny przyczyn uszkodzenia i warunkéw ubezpieczenia, okreslane
jest, czy klient ponosi odpowiedzialnos¢ za uszkodzenie dodatkowego wyposazenia.

6. *Konsekwencje Finansowe:**
- W przypadku, gdy klient jest odpowiedzialny za uszkodzenie, zostaje okre$lona
wysokos$¢ dodatkowej optaty za naprawe lub wymiane uszkodzonego wyposazenia.

7. *Akceptacja Dodatkowej Optaty:**
- Klient akceptuje dodatkowg optate poprzez zaakceptowanie wiadomosci i
korespondenciji z adresu cars@belviaggio.pl, ktory stanowi oficjalny kontakt z

wypozyczalnig.

8. **Przyjecie Optaty:**
- Bel Viaggio Cars pobiera optate od klienta zgodnie z ustalong procedurg ptatnosci.

9. *Naprawa lub Wymiana Wyposazenia:**
- Uszkodzone dodatkowe wyposazenie jest naprawiane lub wymieniane przez Bel
Viaggio Cars.

10. *Aktualizacja Umowy:**
- Umowa wynajmu zostaje zaktualizowana z uwzglednieniem dodatkowej optaty
oraz ewentualnych zmian w warunkach wynajmu.

Zalecenia dla Klientéw:

- Klientom zaleca sie ostrozne i odpowiedzialne korzystanie z dodatkowego
wyposazenia pojazdu, aby unikna¢ niepotrzebnych kosztéw i utraty zadowolenia z
ustugi.

7. Procedura dotyczaca zgtaszania zgubienia kluczykéw
lub dokumentéw i organizacji ich zastepstwa

Cel:

Zapewnienie szybkiego i efektywnego postepowania w przypadku zgubienia
kluczykow / dokumentéw pojazdu przez klienta, minimalizujgc zaktécenia w

wynajmie oraz zapewniajac bezpieczenstwo i komfort uzytkowania pojazdu.

Zakres:
Procedura obejmuje kroki, ktére nalezy podja¢ w przypadku zgubienia kluczykow /
dokumentow samochodowych wypozyczanego pojazdu oraz organizacje ich



zastepstwa.

Procedura:
1. *Natychmiastowe Powiadomienie:**

- Klient, ktéry zgubit kluczyki / dokumenty pojazdu, natychmiast powiadamia
pracownika Bel Viaggio cars o zaistniatej sytuacji, dzwonigc pod numer alarmowy +48
570571 897

2. *Zgtoszenie Informaciji:**
- Klient przekazuje pracownikowi Bel Viaggio Cars wszystkie istotne informacje na temat

zgubionych kluczykéw / dokumentow, w tym:

- Doktadne miejsce, w ktorym moga zosta¢ zgubione klucze.

- Czas, kiedy klient ostatnio widziat kluczyki / dokumenty.

- Opis kluczykdéw (np. kolor, ksztatt, ewentualne oznaczenia).

- Numer rejestracyjny pojazdu, ktérego dotyczy zgubienie kluczykéw /
dokumentow

3. *Weryfikacja Zgtoszenia:**
- Pracownik Bel Viaggio Cars weryfikuje zgtoszenie oraz sprawdza, czy kluczyki nie
zostaly przypadkiem znalezione w pojezdzie lub w jego poblizu.

4. **Organizacja Zastepstwa:**

- Jesli zgubione kluczyki nie zostang odnalezione, Bel Viaggio Cars organizuje
zastepcze klucze lub kluczyk awaryjny dla klienta (dokumenty - wysytka zdjecia)

- W przypadku kluczykow z elektronicznym systemem zabezpieczen (np.
immobilizerem), Bel Viaggio Cars moze zorganizowac réwniez programowanie nowych
kluczykéw do pojazdu.

5. *Informowanie Klienta o Kosztach:**
- Klient zostaje poinformowany o ewentualnych kosztach zwigzanych z
zastepczymi kluczykami, jesli takie wystgpia.

6. *Odbior Zastepczych Kluczykéw:**
- Klient odbiera zastepcze klucze lub kluczyk awaryjny w dogodnym dla siebie
miejscu i czasie, ustalonym z pracownikiem Bel Viaggio Cars.

7. *Zwrot Zastepczych Kluczykéw:**
- Po odnalezieniu zgubionych kluczykéw lub zakoriczeniu wynajmu pojazdu, klient
zwraca zastepcze klucze lub kluczyk awaryjny pracownikowi Bel Viaggio Cars.

Zalecenia dla Klientéw:

- Klientom zaleca sie zachowanie szczegdélnej ostroznosci w przypadku kluczykéw
pojazdu oraz unikanie pozostawiania ich w miejscach fatwo dostepnych dla oséb
trzecich.

- W razie zgubienia kluczykéw, klient powinien niezwtocznie skontaktowac sie z Bel
Viaggio Cars, aby zapobiec ewentualnym zagrozeniom wynikajgcym z utraty kluczykow.



8. Postepowanie w przypadku ztamania przepiséw
drogowych przez klienta

Cel:
Zapewnienie jasnych wytycznych dotyczacych konsekwencji ztamania przepisow
drogowych przez klienta podczas korzystania z wynajetego pojazdu.

Zakres:

Procedura obejmuje sposoby postepowania w przypadku stwierdzenia, ze klient
naruszyt przepisy drogowe w trakcie korzystania z pojazdu wypozyczonego od
wypozyczalni Bel Viaggio Cars.

Procedura:

1. *Stwierdzenie Naruszenia:**
- Stwierdzenie naruszenia przepisow drogowych moze wynikac z réznych
sygnatow, takich jak:
- Powiadomienie od organow Scigania.
- Informacja od innych uczestnikow ruchu.
- Obserwacje pracownika wypozyczalni.

2. *Zgtoszenie Klientowi:**
- W przypadku stwierdzenia naruszenia przepiséw drogowych, wypozyczalnia Bel
Viaggio Cars informuje klienta o zaistniatej sytuaciji.

3. **Przestrzeganie Postanowien Umowy:**

- W przypadku naruszenia przepisow drogowych, klient zobowigzuje sie do
przestrzegania postanowien umowy najmu, ktéra moze zawierac klauzule dotyczace
konsekwencji naruszenia przepiséw drogowych.

4. *Odpowiedzialno$¢ Klienta:**

- Klient ponosi petng odpowiedzialnos¢ za wszelkie naruszenia przepiséw
drogowych popetnione podczas korzystania z wynajetego pojazdu.

- Klient moze by¢ obcigzony karg finansowag lub innymi sankcjami zgodnie z
postanowieniami umowy najmul.

5. **Dziatania Wypozyczalni:**

- Wypozyczalnia Bel Viaggio Cars podejmuje dziatania w celu weryfikacji informaciji
dotyczacych naruszenia przepisow drogowych oraz podejmuje odpowiednie kroki w
celu egzekwowania postanowien umowy.

6. **Informowanie Organéw Scigania:**

- W przypadku powaznych naruszen przepiséw drogowych, wypozyczalnia Bel
Viaggio Cars moze zdecydowac sie na przekazanie informaciji o zaistniatym zdarzeniu
organom Scigania.

7. *Edukacja i Swiadomos$é:**



- Wypozyczalnia moze podja¢ dodatkowe dziatania edukacyjne w celu zwiekszenia
Swiadomosci klientébw na temat przestrzegania przepisow drogowych i konsekwencji
ich naruszania.

Zalecenia dla Klientéw:

- Klienci wypozyczajacy pojazd powinni zawsze przestrzegac przepisow drogowych i
zachowac ostroznosc podczas jazdy.

- W przypadku stwierdzenia naruszenia przepiséw drogowych, nalezy podjac
odpowiednie kroki w celu rozwigzania sprawy zgodnie z postanowieniami umowy
najmu.

9. Postepowanie w przypadku pytan lub niejasnosci klienta
dotyczacych umowy wynajmu

Cel:

Zapewnienie klientom jasnych i zrozumiatych odpowiedzi na pytania oraz
rozwigzanie ewentualnych niejasnosci dotyczacych warunkéw umowy wynajmu
pojazdu.

Zakres:
Procedura obejmuje spos6b udzielania klientom odpowiedzi na ich pytania oraz
rozwigzywania wszelkich niejasnosci zwigzanych z umowa wynajmu pojazdu.

Procedura:

1. **Dostepnosé Informacji:**
- Klient ma prawo zgtaszac pytania lub niejasno$ci dotyczace umowy wynajmu
wypozyczalni Bel Viaggio Cars w dowolnym momencie korzystania z ustug wypozyczaini.

2. **Kontakt z Obstuga Klienta:**
- Klient moze skontaktowac sie z obstuga klienta wypozyczalni Bel Viaggio Cars za
pomocg dostepnych kanatéw komunikacji, takich jak telefon, e-mail lub osobiscie.

3. *Udzielanie Klientowi Odpowiedzi:**

- Pracownicy wypozyczalni sg zobowigzani do udzielenia klientowi klarownych,
zrozumiatych i kompletnych odpowiedzi na wszystkie pytania dotyczace umowy
wynajmu oraz innych zagadnien zwigzanych z wynajmem pojazdu.

4. **Konsultacja Dokumentacji:**

- W przypadku potrzeby, pracownicy wypozyczalni udostepniaja klientowi
niezbedna dokumentacje, w tym umowe wynajmu oraz regulamin, w celu
rozwigzania wszelkich niejasnosci.



5. **Rozwiazanie Niejasnosci:**

- Jesli klient zgtosi jakiekolwiek niejasnosci dotyczgce warunkéw umowy wynajmu,
pracownicy wypozyczalni doktadajg wszelkich staran, aby wyjasni¢ sytuacje i
rozwigzac¢ ewentualne watpliwosci.

6. **Zachowanie Profesjonalizmu:**

- Pracownicy wypozyczalni zachowujg profesjonalizm oraz dbajg o pozytywne
doswiadczenie klienta, zapewniajgc mu wsparcie i pomoc w przypadku pytan lub
niejasnosci.

Zalecenia dla Klientéw:
- Klienci wypozyczajacy pojazd powinni Smiato zgtaszac wszelkie pytania lub
niejasnosci dotyczgce umowy wynajmu, aby uzyskac¢ klarowne wyjasnienia.

Kontakt:
- **Telefon**: +48 570 571 897
- *Email**: cars@belviaggio.pl

10. Postepowanie w przypadku sytuaciji, gdy klient nie
moze odebraé¢ pojazdu w uméwionym terminie

Cel:

Zapewnienie jasnych wytycznych dotyczacych zgtaszania op6znien w odbiorze
pojazdu przez klienta oraz skutecznego zarzgdzania sytuacjg przez wypozyczalnie
Bel Viaggio Cars.

Zakres:
Procedura obejmuje sposoby zgtaszania op6znien w odbiorze pojazdu przez klienta
oraz ewentualne konsekwencje wynikajace z tego opdznienia.

Procedura:

1. *Zgtoszenie OpdOznienia:**
- Klient zobowigzany jest do zgtoszenia op6znienia w odbiorze pojazdu
wypozyczonego od Bel Viaggio Cars przed planowanym terminem odbioru.

2. *Forma Zgtoszenia:**
- Opdznienie moze by¢ zgtoszone za pomoca réznych kanatéw komunikaciji, takich
jak telefon, e-mail.

3. *Powiadomienie Wypozyczalni:**
- Klient informuje pracownikéw wypozyczalni Bel Viaggio Cars o przyczynach
opOznienia oraz proponowanym nowym terminie odbioru pojazdu.



4. **Analiza Sytuacji:**
- Pracownicy wypozyczalni dokonujg analizy przyczyn op6znienia i oceniajg
mozliwos¢ dostepnosci pojazdu w nowym, proponowanym terminie.

5. *Ewentualne Konsekwencje:**

- W zaleznosci od okolicznosci, op6znienie w odbiorze pojazdu moze wigzac sie z
dodatkowymi kosztami lub innymi konsekwencjami wynikajacymi z naruszenia
warunkéw umowy najmu.

6. **Komunikacja z Klientem:**
- Pracownicy wypozyczalni informujg klienta o ewentualnych konsekwencjach
opOzZnienia oraz podejmujg decyzje dotyczace dalszego postepowania.

7. **Przeniesienie Rezerwacji:**

- W przypadku braku dostepnos$ci pojazdu w nowym, proponowanym terminie,
klient moze podjg¢ decyzje o przeniesieniu rezerwacji na inny termin, jesli to
mozliwe.

8. **Zapewnienie Klientowi Dostepu do Informacji:**
- Klient jest regularnie informowany o postepie procedury oraz podejmowanych
dziataniach przez pracownikdw wypozyczalni w celu rozwigzania sytuacji.

Zalecenia dla Klientéw:

- Klienci powinni zgtasza¢ wszelkie op6znienia w odbiorze pojazdu mozliwie jak
najszybciej, aby umozliwi¢ wypozyczalni Bel Viaggio Cars odpowiednie zarzadzanie
sytuacja.

Kontakt:
- *Telefon**: +48 570 571 897
- *Email**: cars@belviaggio.pl

11. Procedura Postepowania w Przypadku Kradziezy
Rzeczy Klientéw Pozostawionych w Samochodzie Podczas
Wynajmu

Cel:

Zapewnienie klarownej procedury postepowania w przypadku zgtoszenia kradziezy
rzeczy osobistych klientdw pozostawionych w wynajmowanym samochodzie oraz
zwolnienie wypozyczalni Bel Viaggio Cars z odpowiedzialnosci za takie incydenty.

Zakres:
Procedura obejmuje kroki podejmowane przez Bel Viaggio Cars oraz klienta w przypadku
zgtoszenia kradziezy rzeczy osobistych pozostawionych w wynajmowanym



pojezdzie.

Procedura:
1. »*Zgtoszenie Kradziezy**
- Klient zgtasza kradziez rzeczy osobistych z samochodu Bel Viaggio podczas
wynajmu:
- »*Telefon**: +48 570 571 897
- *Email**; cars@belviaggio.pl

2. *Weryfikacja Zgtoszenia**
- Pracownik Bel Viaggio Cars przeprowadza wstepna weryfikacje zgtoszenia, zbierajac
nastepujgce informacje:
- Opis skradzionych przedmiotow.
- Okolicznosci, w ktérych doszto do kradziezy.
- Miejsce i czas zdarzenia.

3. *Dokumentacja Zgtoszenia**
- Klient jest zobowigzany do dostarczenia nastepujgcych dokumentow:
- Kopii zgtoszenia kradziezy na policje.
- Listy skradzionych przedmiotow wraz z ich wartoScia.
- Zdjec¢ lub innych dowodow potwierdzajgcych posiadanie skradzionych
przedmiotéw w pojezdzie.

4. *Informowanie Klienta**
- Pracownik Bel Viaggio Cars informuje klienta o nastepujacych kwestiach:

- Wypozyczalnia Bel Viaggio Cars nie ponosi odpowiedzialno$ci za rzeczy osobiste
pozostawione w pojezdzie.

- Klient powinien niezwtocznie zgtosic¢ kradziez na policje i dostarczy¢ kopie
zgtoszenia do Bel Viaggio Cars.

- Bel Viaggio Cars moze pomoéc w dostarczeniu policji informacji dotyczacych
lokalizacji pojazdu (GPS) oraz danych wynajmu, jesli bedzie to wymagane.

5. *Wsparcie Logistyczne**
- Bel Viaggio Cars, w miare mozliwosci, udzieli klientowi wsparcia logistycznego, np.
informacji o najblizszym posterunku policiji.

6. **Zwolnienie z OdpowiedzialnoSci**

- Bel Viaggio Cars nie ponosi odpowiedzialnosci za rzeczy osobiste pozostawione w
pojezdzie.

- Klient akceptuje, ze Bel Viaggio Cars nie ponosi odpowiedzialnosci za straty wynikie z
kradziezy rzeczy osobistych pozostawionych w pojezdzie podczas wynajmu.

7. *Zakonczenie Postepowania**

- Po otrzymaniu wszystkich wymaganych dokumentow i informaciji, Bel Viaggio Cars
dokumentuje incydent w systemie wewnetrznym.

- W przypadku potrzeby, Bel Viaggio Cars moze dostarczy¢ klientowi kopie zgtoszenia
incydentu oraz potwierdzenie, ze zdarzenie zostato zarejestrowane.

8. **Zalecenia dla Klientéw**
- Bel Viaggio Cars zaleca klientom:



- Nie pozostawianie wartosciowych przedmiotéw w wynajmowanym pojezdzie.

- Korzystanie z bagaznikéw i schowkow w celu zabezpieczenia rzeczy
osobistych.

- Zawsze zamykanie pojazdu na klucz oraz aktywowanie systeméw alarmowych,
jesli sa dostepne.

12. Procedura Postepowania w Przypadku Zdarzen
Losowych Podczas Wynajmu Samochodu

Cel:

Zapewnienie odpowiednich dziatan w przypadku wystgpienia zdarzen losowych
podczas wynajmu pojazdu, chronigc interesy wypozyczalni Bel Viaggio Cars oraz
zapewniajac bezpieczenstwo i komfort klienta.

Zakres:
Procedura obejmuje postepowanie w przypadkach zdarzen losowych takich jak
wypadki drogowe, kleski zywiotowe, akty wandalizmu, nagte awarie mechaniczne itp.

Procedura:
1. *Natychmiastowa Reakcja Klienta**

- Klient jest zobowigzany do natychmiastowego zgtoszenia zdarzenia losowego,
dzwonigc pod numer: +48 570 571 897

- W przypadku wypadku drogowego lub innych powaznych zdarzen, klient
powinien natychmiast wezwac odpowiednie stuzby ratunkowe (policja, straz
pozarna, pogotowie ratunkowe) oraz zabezpieczy¢ miejsce zdarzenia.

2. **Zgtoszenie Zdarzenia**
- Klient przekazuje pracownikowi Bel Viaggio Cars szczegdétowe informacje na temat

zdarzenia, w tym:

- Opis zdarzenia.

- Miejsce i czas zdarzenia.

- Stan pojazdu i wszelkie widoczne uszkodzenia.

- Dane kontaktowe swiadkow zdarzenia (jesli sg dostepne).

- Zdjecia lub filmy dokumentujgce miejsce zdarzenia i uszkodzenia pojazdu (jesli
to mozliwe).

3. *Weryfikacja i Dokumentacja**

- Pracownik Bel Viaggio Cars rejestruje zgtoszenie w systemie wewnetrznym oraz
weryfikuje przekazane informacje.

- Klient jest zobowigzany do dostarczenia kopii raportu policyjnego (jesli dotyczy)
oraz innych dokumentow potwierdzajacych zdarzenie.

4. **Ocena Sytuacji**

- Pracownik Bel Viaggio Cars ocenia sytuacje, w tym stopien uszkodzen pojazdu i
ewentualne zagrozenie dla dalszej podrézy.

- W przypadku, gdy pojazd nie nadaje sie do dalszej jazdy, zastosowanie maja



procedury dotyczace zdarzen uniemozliwiajagcych podrézowanie.

5. *Pomoc i Wsparcie**

- Bel Viaggio Cars organizuje pomoc drogowa i inne niezbedne wsparcie zgodnie z
warunkami umowy wynajmu i ubezpieczenia.

- W razie potrzeby, Bel Viaggio Cars zapewni klientowi pojazd zastepczy (jesli jest to
mozliwe) lub pomoze w zorganizowaniu alternatywnego srodka transportu.

6. **Odpowiedzialnos¢ i Koszty**

- W przypadku zdarzen losowych, ktére nie sg wynikiem zaniedbania klienta, Bel
Viaggio Cars pokrywa koszty zwigzane z naprawg pojazdu zgodnie z warunkami
ubezpieczenia.

- Jesli zdarzenie losowe jest wynikiem niewfasciwego uzytkowania pojazdu przez
klienta lub naruszenia warunkéw umowy, klient ponosi odpowiedzialnos¢ za
powstate szkody. Koszty naprawy moga zostac potracone z kaucji lub obcigzag
klienta dodatkowo, zgodnie z umowa.

- Klient jest zobowigzany do pokrycia wszelkich kosztéw, ktre nie sg objete
ubezpieczeniem, takich jak mandaty, optaty za holowanie itp.

7. *Monitorowanie i Finalizacja**

- Bel Viaggio Cars monitoruje przebieg naprawy pojazdu oraz sytuacje klienta, aby
zapewni¢ sprawne rozwigzanie problemu.

- Po zakonczeniu wynajmu, stan pojazdu zostaje doktadnie sprawdzony, a
wszelkie dodatkowe uszkodzenia zostajg udokumentowane i ocenione pod katem
odpowiedzialnosci klienta.

13. Procedura Reagowania na Szkody i Uwagi Zgtaszane
przez Uzytkownikéw w Wypozyczalni Samochodow

1. Cel procedury

Celem procedury jest zapewnienie sprawnego i skutecznego reagowania na szkody
oraz uwagi zgtaszane przez klientéw, w sposéb zabezpieczajacy interesy
wypozyczalni i zapewniajgcy bezpieczenstwo oraz satysfakcje klienta.

2. Zakres

Procedura obejmuje dziatania podejmowane w przypadku zgtoszenia szkod i uwag
dotyczacych wynajmowanych pojazdéw, zarbwno podczas wynajmu, jak i po jego
zakonczeniu.

3. Definicje

- **Szkoda**: Uszkodzenie pojazdu, ktére moze wptywaé na jego funkcjonalnosé lub
wyglad.

- *Uwaga**: Zgtoszenie klienta dotyczgce zauwazonych problemow, ktore nie
muszg koniecznie by¢ zwigzane z uszkodzeniem.



4. Klasyfikacja szkod

Szkody zostajg podzielone na dwie kategorie:

1. **Niskiego priorytetu**: Nie wptywajg na bezpieczenstwo i mozliwos¢
podrézowania (np. drobne uszkodzenia karoserii, usterki wyposazenia wnetrza).

2. **Wysokiego priorytetu**: Wplywaja na bezpieczenstwo i mozliwos¢ podrézowania
(np. awarie uktadu hamulcowego, uszkodzenia opon, problemy z silnikiem).

5. Procedura zgtaszania szkéd i uwag
5.1. Podczas wynajmu
- **Niskiego priorytetu**:

- Zgtoszenie przez klienta podczas wynajmu.

- Ocena przez pracownika wypozyczalni przy zwrocie lub po zwrocie pojazdu.

- Ewentualne odnotowanie w protokole zwrotu i informacja dla dziatu technicznego.
- *Wysokiego priorytetu**:

- Natychmiastowe zgtoszenie przez klienta do assistance zgodnie z procedurg
ubezpieczeniowa.

- W przypadku braku mozliwosci oceny na miejscu, klient zostaje poinformowany o
koniecznosSci dalszej diagnostyki.

5.2. Po zakonczeniu wynajmu
- **Niskiego priorytetu**:
- Przeglad techniczny pojazdu po zwrocie.
- Ocena przez dziat techniczny.
- Naprawa uszkodzen zgodnie z harmonogramem serwisowym.
- *Wysokiego priorytetu**:
- Natychmiastowa ocena przez dziat techniczny.
- Jesli awaria wymaga naprawy uniemozliwiajacej dalsze uzytkowanie pojazdu,
pojazd zostaje wycofany z floty do momentu usuniecia usterki.

6. Dokumentacja i komunikacja

- Kazde zgtoszenie szkody lub uwagi powinno by¢ udokumentowane w systemie
zarzadzania wypozyczalni.

- Klient zostaje poinformowany o podjetych dziataniach i przewidywanym czasie ich
realizaciji.

- W przypadku szkod wysokiego priorytetu, klient zostaje poinformowany o
procedurach assistance oraz wymaganiach zwigzanych z ubezpieczeniem (np.
posiadanie karty kredytowej).

7. Zasady postepowania

- Pracownicy wypozyczalni powinni by¢ przeszkoleni w zakresie identyfikacji szkod
oraz odpowiedniej komunikacji z klientami.

- Wszystkie dziatania powinny by¢ podejmowane w sposob profesjonalny, z
zachowaniem najwyzszych standardéw obstugi klienta.

- Wypozyczalnia nie ponosi odpowiedzialnosci za szkody wynikie z winy klienta, o ile
nie zostaty one zgtoszone zgodnie z procedura.

8. Postanowienia koncowe

- Procedura podlega regularnej weryfikacji i aktualizacji w celu jej optymalizaciji i
dostosowania do zmieniajacych sie warunkow rynkowych.

- Wszystkie zmiany procedury powinny by¢ komunikowane pracownikom oraz



odpowiednio wdrazane w systemach zarzadzania wypozyczalni.

9. Kontakt w przypadku szkéd i uwag

Klienci moga zgtaszac szkody i uwagi bezposrednio do punktu obstugi klienta,
telefonicznie lub mailowo, korzystajac z ponizszych danych kontaktowych:

- »*Telefon**: +48 570 571 897

- *Email**; cars@belviaggio.pl

14. Procedura Reagowania na Zgtoszenia Klientéw
Dotyczgce Uszkodzen Pozwalajacych na Dalsza Podréz

Cel:

Zapewnienie sprawnego i bezpiecznego postepowania w przypadku zgtoszenia
przez klienta uszkodzen pojazdu, ktére nie uniemozliwiajg dalszej podrézy, przy
jednoczesnym zabezpieczeniu interesOw wypozyczalni Bel Viaggio Cars.

Zakres:

Procedura obejmuje kroki podejmowane w sytuaciji, gdy klient zgtasza uszkodzenie
pojazdu, ktére nie wplywa na bezpieczenstwo jazdy ani nie uniemozliwia dalszej
podrézy.

Procedura:

1. *Zgtoszenie Uszkodzenia**

- Klient zgtasza uszkodzenie pojazdu
- *Telefon**: +48 570 571 897
- *Email**: cars@belviaggio.pl

2. *Weryfikacja Zgtoszenia**
- Pracownik Bel Viaggio Cars przeprowadza konsultacje telefoniczng, zbierajac
nastepujgce informacje:
- Opis uszkodzenia.
- Lokalizacja uszkodzenia na pojezdzie.
- Okolicznosci, w ktérych doszto do uszkodzenia.
- Czy uszkodzenie wpltywa na bezpieczenstwo jazdy.

3. *Dokumentacja Uszkodzenia**
- Klient zostaje poproszony o przestanie zdjec¢ lub filméw dokumentujgcych
uszkodzenie poprzez WhatsApp, SMS lub e-mail.

4. **Ocena Uszkodzenia**

- Na podstawie zebranych informaciji i przestanej dokumentacji, pracownik Bel
Viaggio Cars ocenia, czy uszkodzenie pozwala na dalszg podréz bez zagrozenia dla
bezpieczenstwa.

5. **Instrukcje dla Klienta**



- Jesli uszkodzenie nie wptywa na bezpieczenstwo jazdy, pracownik Bel Viaggio
instruuje klienta, aby kontynuowat podrdz, przestrzegajgc nastepujacych zalecen:
- Regularne monitorowanie stanu uszkodzonego elementu.
- Zgtoszenie sie do najblizszego warsztatu partnerskiego Bel Viaggio Cars, jeSli
uszkodzenie zacznie sie pogarszac.
- Unikanie sytuacji mogacych pogtebi¢ uszkodzenie.

6. *Dokumentacja Wewnetrzna**
- Pracownik Bel Viaggio Cars dokumentuje zgtoszenie w systemie wewnetrznym,
wigczajgc w to:
- Opis uszkodzenia.
- Zdjecia/filmy przestane przez klienta.
- Instrukcje udzielone klientowi.
- Ewentualne dalsze kroki, ktére nalezy podjac.

7. *Monitorowanie**
- Bel Viaggio Cars monitoruje stan pojazdu zdalnie (GPS, srednia predkos¢, stan paliwa,
itp.), aby upewnic sie, ze pojazd pozostaje w bezpiecznym stanie operacyjnym.

8. **Zwrot Pojazdu**

- Po zakonczeniu wynajmu, stan pojazdu zostaje doktadnie sprawdzony w celu
oceny ewentualnych dodatkowych uszkodzen wynikajgcych z zgtoszonego
incydentu.

- W przypadku stwierdzenia dalszych uszkodzen, Bel Viaggio Cars ma prawo do
potracenia odpowiednich kosztow z kaucji zgodnie z regulaminem.

Uwaga:

Klient jest zobowigzany do natychmiastowego zgtoszenia wszelkich pogorszen stanu
technicznego pojazdu, ktére moga wystgpi¢ podczas dalszej podrozy. W przypadku
ignorowania zalecen pracownika Bel Viaggio Cars, klient moze by¢ obcigzony
dodatkowymi kosztami wynikajagcymi z zaniedbania.

Kontakt:
- **Telefon**: +48 570 571 897
- *Email**: cars@belviaggio.pl

15. Procedura Reagowania na Zgtoszenia Klientéw
Dotyczace Uszkodzen Uniemozliwiajacych Podrézowanie

1. Cel procedury

Celem procedury jest zapewnienie szybkiej i skutecznej reakcji na zgtoszenia
klientdbw dotyczace uszkodzen pojazddéw, ktdre uniemozliwiajg kontynuowanie
podrézy, poprzez koordynacje dziatan assistance oraz zapewnienie bezpieczenstwa
I wsparcia dla klienta.



2. Zakres

Procedura obejmuje dziatania podejmowane w przypadku zgtoszenia uszkodzen
takich jak wypadek, peknieta opona, uszkodzona szyba, ktdre wymagajg interwencji
assistance.

3. Definicje

- **Uszkodzenie uniemozliwiajgce podrézowanie**: Kazde uszkodzenie pojazdu,
ktore sprawia, ze dalsza podrdz jest niemozliwa lub niebezpieczna, np. wypadek,
peknieta opona, uszkodzona szyba.

- *Assistance**: Ustuga wsparcia technicznego i logistycznego Swiadczona przez
ubezpieczyciela lub podmiot zewnetrzny, majgca na celu pomoc w przypadku awarii
pojazdu.

4. Procedura zgtaszania uszkodzen
4.1. Zgtoszenie przez klienta
- Klient zobowigzany jest do natychmiastowego zgtoszenia uszkodzenia
uniemozliwiajgcego podrézowanie.
- Zgtoszenie moze by¢ dokonane telefonicznie na numer infolinii wypozyczalni lub
assistance, podany w umowie wynajmul.
- Klient powinien podac nastepujace informacje:
- Numer rejestracyjny pojazdu.
- Miejsce zdarzenia.
- Opis uszkodzenia.
- Dane kontaktowe.

4.2. Ocena zgtoszenia

- Pracownik wypozyczalni ocenia zgtoszenie i klasyfikuje uszkodzenie jako
uniemozliwiajgce podrézowanie.

- Pracownik informuje klienta o dalszych krokach oraz zapewnia go o
natychmiastowym podjeciu dziatan.

5. Procedura dziatania w przypadku zgtoszen
5.1. Koordynacja z assistance
- Pracownik wypozyczalni kontaktuje sie z ustugodawca assistance, przekazujgc
wszystkie niezbedne informacje dotyczace zdarzenia.
- Assistance organizuje pomoc nha miejscu zdarzenia, ktéra moze obejmowac:

- Naprawe na miejscu (jesli mozliwe).

- Holowanie pojazdu do najblizszego serwisu.

- Zapewnienie pojazdu zastepczego (jesli przewidziane w umowie).
- Bel Viaggio Cars nie ma wplywu na szybkosc reagowania Assistance. Zlecenia sg
realizowane standardowg procedurg wspotpracy pomiedzy firmg ubezpieczeniowa, a
pomocg dziatajaca na terenie szkody.

5.2. Informowanie klienta

- Klient zostaje poinformowany o przyblizonym czasie przyjazdu pomocy oraz o
dalszych krokach.

- W przypadku koniecznosci holowania pojazdu, klient otrzymuje informacje
dotyczgce miejsca, do ktérego pojazd zostanie przetransportowany.

6. Dokumentacja i dalsze dziatania



6.1. Dokumentacja zdarzenia
- Kazde zgtoszenie uszkodzenia zostaje udokumentowane w systemie zarzgdzania

wypozyczalni.
- Wypetniane sg odpowiednie formularze zgtoszeniowe i raporty szkod.

6.2. Dziatania naprawcze

- Po przetransportowaniu pojazdu do serwisu, zostaje dokonana szczego6towa ocena
uszkodzen.

- Wypozyczalnia podejmuje decyzje dotyczgce naprawy pojazdu lub ewentualnej
likwidacji szkody zgodnie z warunkami ubezpieczenia.

6.3. Rozliczenie kosztéw

- Koszty zwigzane z interwencjg assistance i naprawg pojazdu sa rozliczane zgodnie
Z umowag wynajmu oraz polisg ubezpieczeniowa.

- W przypadku, gdy uszkodzenie powstato z winy klienta, moze on zostac¢ obcigzony
dodatkowymi kosztami, zgodnie z warunkami umowy.

7. Zasady postepowania

- Pracownicy wypozyczalni powinni by¢ przeszkoleni w zakresie procedur assistance
oraz zasad komunikacji z klientami w sytuacjach kryzysowych.

- Wszystkie dziatania powinny by¢ podejmowane w sposob profesjonalny, z
zachowaniem najwyzszych standardéw obstugi klienta.

- Wypozyczalnia dba o bezpieczenstwo i komfort klienta, zapewniajgc szybka i
efektywng pomoc w przypadku uszkodzen uniemozliwiajacych podrézowanie.

8. Postanowienia koncowe

- Procedura podlega regularnej weryfikacji i aktualizacji w celu jej optymalizaciji i
dostosowania do zmieniajgcych sie warunkow rynkowych.

- Wszystkie zmiany procedury powinny by¢ komunikowane pracownikom oraz
odpowiednio wdrazane w systemach zarzgdzania wypozyczalni.

9. Kontakt w przypadku zgtoszen

Klienci moga zgtaszac¢ uszkodzenia uniemozliwiajgce podr6zowanie bezposrednio
do punktu obstugi klienta, telefonicznie lub mailowo, korzystajac z ponizszych
danych kontaktowych:

- *Telefon**; +48 570 571 897

- *Email**; cars@belviaggio.pl

16. Postepowanie w przypadku sytuacji kryzysowych

Cel:

Zapewnienie klientom jasnych instrukcji dotyczacych postepowania w przypadku
awarii pojazdu, wypadku drogowego lub innej sytuacji kryzysowej, aby zapewni¢
bezpieczenstwo klientow oraz minimalizowac ewentualne straty i niepokoje.

Zakres:



Procedura obejmuje szczego6towe instrukcje dla klientdw dotyczgce postepowania w
sytuacjach kryzysowych, takich jak awaria pojazdu, wypadek drogowy, lub inne
nagte zdarzenia, wigcznie z kontaktami alarmowymi do odpowiednich stuzb
ratunkowych.

Procedura:

1. *Zachowanie Spokoju:**
- W przypadku awarii pojazdu lub wypadku drogowego, zachowaj spoko;j i
zachecaj pasazeréw do zachowania spokoju.

2. **Zabezpieczenie Pojazdu:**

- W przypadku awarii, postaraj sie zjecha¢ na pobocze lub inne bezpieczne
miejsce. Jesli to mozliwe, umies¢ trojkat ostrzegawczy w odpowiedniej odlegtosci od
pojazdu.

3. *Bezpieczenstwo Osobh:**
- Sprawdz, czy wszyscy pasazerowie sg bezpieczni. W przypadku wypadku
drogowego, zadzwon natychmiast na numer alarmowy 112 i zgtos wypadek.

4. **Kontakt z Wypozyczalnia:**
- Natychmiast skontaktuj sie z wypozyczalnig Bel Viaggio Cars, informujgc o zaistniatej
sytuacji. Podaj doktadng lokalizacje oraz opisz doktadnie, co sie stafo.

5. **Zgtoszenie Awarii lub Wypadku:**

- Jesli pojazd ulegt awarii, zgto$ sytuacje réwniez na numer assistance wskazany
w umowie lub na polisie ubezpieczeniowej. W przypadku wypadku drogowego,
pamietaj o podaniu doktadnych informacji o zdarzeniu i o ewentualnych obrazeniach.

6. *Kontakt z Stuzbami Ratunkowymi:**
- Jesli zachodzi potrzeba, zadzwon na numer alarmowy 112 lub na inne lokalne
numery alarmowe odpowiednie dla danego kraju, aby wezwacé stuzby ratunkowe.

7. **Zabezpieczenie Miejsca Zdarzenia:**
- Jesli to mozliwe i bezpieczne, zabezpiecz miejsce zdarzenia, aby zapobiec
kolejnym wypadkom lub uszkodzeniom.

8. **Zachowanie Danych i Zdjeé:**

- Zachowaj wszelkie wazne dokumenty zwigzane z wynajmem pojazdu oraz
zdarzeniem (np. umowe najmu, polise ubezpieczeniowa). Zrob rowniez zdjecia
miejsca zdarzenia oraz ewentualnych uszkodzen pojazdu.

9. *Wspotpraca z Wiadzami:**

- W przypadku zaangazowania wypadku drogowego, wspotpracuj z lokalnymi
wiadzami i stuzbami ratunkowymi, dostarczajac niezbedne informacje i udzielajac
pomocy w dochodzeniu.

10. *Kontakt z Wypozyczalnig po Zdarzeniu:**
- Po usunieciu awarii lub zakonczeniu dziatan ratunkowych, skontaktuj sie
ponownie z wypozyczalnig Bel Viaggio Cars, aby omowic dalsze kroki i ewentualne dalsze



postepowanie.
Kontakty Alarmowe:

- Numer alarmowy: 112 (Unia Europejska)
- Numer assistance Bel Viaggio Cars: [wskazany w umowie wynajmu lub polisie
ubezpieczeniowe]]

Zalecenia dla Klientéw:

- Przestrzegaj przepiséw drogowych i zachowaj ostroznos¢, aby unikng¢ wypadkéw i
awarii pojazdu.

- Zachowaj spokoj i postepuj zgodnie z instrukcjami w przypadku nagtych zdarzen.

17. Procedura wypozyczenia fotelika dla dziecka

Cel:

Zapewnienie klientowi mozliwo$ci wypozyczenia odpowiedniego fotelika dla dziecka

oraz zwolnienie odpowiedzialnosci spétki Bel Viaggio Cars w przypadku nieprawidtowego
jego uzycia.

Zakres:

Procedura obejmuje wszystkie kroki zwigzane z wypozyczeniem fotelika dla dziecka,
poczawszy od zamowienia przez klienta, az po jego zwrot po zakonczeniu najmu
pojazdu.

Procedura:

1. *Zamdwienie fotelika:**

- Klient ma mozliwos¢ zamowienia fotelika dla dziecka podczas dokonywania
rezerwacji pojazdu przez strone internetowa. Fotelik jest dodatkowo ptatny zgodnie z
cennikiem na stronie.

2. **Dostepnos¢ fotelika:**

- Spétka Bel Viaggio Cars doktada wszelkich staran, aby zapewni¢ dostepnos¢
odpowiedniego fotelika dla dziecka w kazdym z pojazdéw wypozyczanych przez
klientow.

3. *Warunki wypozyczenia:**

- Wypozyczenie fotelika dla dziecka mozliwe jest wytacznie w przypadku
potwierdzenia wieku dziecka przez klienta.

- Klient zobowigzany jest do podania wieku dziecka podczas dokonywania
rezerwacji pojazdu. W przypadku braku podania wieku, klient zrzeka sie prawa do
wypozyczenia fotelika.

4. **Stan fotelika:**
- Bel Viaggio Cars doktadane wszelkich staran, aby fotelik byt dobrej jakosci, lecz nie



jest w stanie spetni¢ wszystkim oczekiwaniom uzytkownika.

5. *Przygotowanie fotelika:**

- Fotelik jest umieszczany w pojezdzie w miejscu pasazera. Pracownik
wypozyczalni NIE montuje fotelika, w gestii Klienta jest jego prawidiowe
zamocowanie. Bel Viaggio Cars w przypadku nieprawidtowego jego uzycia.

6. *Zwrot fotelika:**

- Po zakonczeniu najmu pojazdu, klient zobowigzany jest do zwrotu fotelika w
stanie niezmienionym, zgodnie z warunkami umowy najmu. Jesli pracownik
wypozyczalni wskaze miejsce przetozenia fotelika, Klient powinien to zrealizowac.

7. *Brak dostepnosci fotelika:**

- W przypadku niedostepnosci fotelika dla dziecka z powodu kradziezy,
zniszczenia lub innego losowego zdarzenia, klient zostanie o tym niezwtocznie
poinformowany przez pracownika wypozyczalni.

- Klientowi zostanie zaproponowana awaryjna forma rozwigzania problemu,
polegajgca na mozliwosci zakupu fotelika przez klienta do kwoty 50 euro, ktére
zostang zwroécone klientowi podczas rozliczania wynajmu pojazdu.

18. Postepowanie w przypadku reklamacji klienta

Cel:
Zapewnienie klarownej procedury dla klientéw dotyczacej zgtaszania reklamacji oraz
skutecznego i sprawiedliwego rozpatrywania ich przez wypozyczalnie Bel Viaggio Cars.

Zakres:

Procedura obejmuje proces zgtaszania reklamaciji przez klienta, sposoby ich
rozpatrywania, oraz zasady rozstrzygania reklamacji w sposob zgodny z interesami
klienta i wypozyczalni.

Procedura:

1. *Zgtoszenie Reklamacji:**

- Klient, ktéry chce ztozy¢ reklamacje, powinien zgtosic ja bezposrednio do
wypozyczalni Bel Viaggio Cars, korzystajgc z dostepnych kanatéw komunikaciji, takich jak
e-mail, telefon lub osobiscie.

2. *Forma Reklamacji:**

- Reklamacje moga by¢ zgtaszane ustnie lub pisemnie, w zaleznosci od preferencji
klienta. W przypadku reklamaciji pisemnej, zaleca sie dostarczenie jej droga
elektroniczng lub tradycyjng poczta.

3. *Zawarto$¢ Reklamacji:**



- Reklamacja powinna zawierac:
- Imie i nazwisko klienta.
- Numer umowy wynajmu.
- Opis problemu lub niezgodno&ci, ktora klient chce reklamowac.
- Oczekiwane rozwigzanie problemu.

4. *Potwierdzenie Odbioru Reklamaciji:**
- Wypozyczalnia Bel Viaggio Cars potwierdza odbiér reklamacji w ciggu ustalonego
terminu i informuje klienta o dalszym procesie jej rozpatrywania.

5. **Rozpatrzenie Reklamacji:**
- Pracownik wypozyczalni dokonuje szczego6towej analizy zgtoszonej reklamacii,
weryfikujgc zgodnos¢ z warunkami umowy najmu oraz procedurami wypozyczalni.

6. *Komunikacja z Klientem:**

- W miare postepu procedury rozpatrywania reklamaciji, klient jest regularnie
informowany o statusie reklamacji oraz podejmowanych dziataniach w celu jej
rozwigzania.

7. *Rozwiagzanie Reklamacji:**

- Po dokfadnej analizie, wypozyczalnia Bel Viaggio Cars podejmuje decyzje w sprawie
reklamaciji i informuje klienta o jej wyniku. JeSli reklamacja zostanie uznana,
podejmowane sg kroki w celu zados¢uczynienia klientowi.

8. **Zakonczenie Procedury:**

- Po rozpatrzeniu reklamaciji i poinformowaniu klienta o jej wyniku, procedura
zostaje zakonczona. W przypadku uznania reklamacji, podejmowane sg kroki w celu
naprawy sytuacji oraz ewentualnego zadoscuczynienia dla klienta.

Zalecenia dla Klientéw:

- Klienci mogg zgtaszac reklamacje dotyczgce wszelkich aspektéw ustug
Swiadczonych przez wypozyczalnie Bel Viaggio Cars, w tym jakosci obstugi, stanu
pojazdow, czy przestrzegania warunkow umowy.

Przestrzeganie powyzszych procedur ma zapewni¢ szybkie i skuteczne reagowanie
na zgtoszenia uszkodzen, minimalizujgc nieprzyjemnosci dla klientow i dbajgc o ich
bezpieczenstwo.
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