PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI STiZNOSTi A REKLAMACI KLIENTU SMENARNY
Hotelu Olympik na adrese Sokolovska 615/138, Praha 8, Karlin,
a Hotelu Olympik Tristar na adrese U Sluncové 71/14, Praha 8, Karlin
dale jen ,reklamacni rad“

I.  Uvodni ustanoveni

Kazdy klient spole¢nosti Interhotel Olympik, a.s. (dale jen "spolecnost") ma pravo vyjadrit svou
nespokojenost s poskytovanymi sménarenskymi sluzbami ¢i chovanim zameéstnancl spolecnosti
v rdmci provozu sménarny, a to formou odstoupeni od smlouvy, reklamace nebo stiznosti.

Pro ucely téchto pravidel se:

— odstoupenim rozumi pravo klienta zrusit i bez uvedeni ddvodu sménu valut ve lh(té do tfi
hodin od provedeni smény, v ramci bézné pracovni doby sméndrny, a to nejvyse do hodnoty
1000 EUR nebo ekvivalentu piepoéteného aktualnim kurzem vyhlaenym CNB.

— reklamaci rozumi pozadavek klienta, aby spole¢nost napravila, dle nazoru klienta, nespravny
postup souvisejici se sménou mén.

— stiznosti rozumi projev nespokojenosti klienta s poskytnutou sluzbou, s jednanim
zaméstnance spolecnosti, s postupem vyfizeni reklamace apod.

Il. Nalezitosti odstoupeni od smlouvy, reklamace a stiznosti

Odstoupeni od smlouvy

Klient ma pravo hotovostni sménu bezd({vodné zrusit ve IhGté do tfi hodin od provedeni odpoctu,

a to v rdmci bézné pracovni doby sménarny, nejvyse vSak do hodnoty 1000 EUR nebo ekvivalentu
pfepocteného aktudlnim kurzem vyhlasenym CNB pro dany den. Do tfihodinové lhiity se zapoditava
pouze oteviraci doba sménarny. Je-li tato Ihlta prerusena, neskonéi dfive nez za 30 minut od
okamziku, kdy zacala znovu bézet. Pro uplatnéni prava klienta je rozhodujici ¢as uskutec¢néni obchodu
vytistény na dokladu. Dalsi podrobné informace k pravu na odstoupeni jsou uvedeny na https://
www.cnb.cz/exchange.

Reklamace
Reklamace musi obsahovat:

- vystizné oznaceni predmétu reklamace
identifikacni udaje klienta
kontaktni adresu, popfipadé telefonické nebo emailové spojeni pro upresiujici dotazy

- prohlaseni, Ze udaje uvedené v reklamaci jsou Uplné a pravdivé

- podpis klienta
Reklamaci je tfeba dolozit dokladem, ktery jednoznacné identifikuje reklamovany ukon, doklad o
hotovostni operaci dokladajici oprdvnénost reklamace. Spolecnost je oprdvnéna pozadovat predloZeni
dalsich doklad(l a/nebo poskytnuti dalsich informaci nezbytnych pro posouzeni reklamace.
Spolecnost je povinna dolozit, Ze byl dodrZzen postup, ktery umoZiiuje ovérit, Ze prislusna hotovostni
sména byla spravné zaznamenana, zauctovana, a Ze nebyla ovlivnéna technickou poruchou nebo
jinou zavadou.

Stiznost
Doporucujeme, aby stiznost obsahovala:
- vystizné oznaceni predmétu stiznosti,
- identifika¢ni udaje klienta
Pokud je to mozné, doporucujeme stiznost doloZzit prisluSnym dokladem o pfedmétu stiznosti.


https://www.cnb.cz/exchange
https://www.cnb.cz/exchange

lll. Zpusob uplatnéni prava na odstoupeni od smlouvy, podani reklamace a stiZznosti

Uplatnéni prava na odstoupeni od smlouvy

Klient odstoupi od sméndrenského obchodu tim, Ze v provozovné, kde byl obchod proveden, osobné
projevi vali od obchodu odstoupit a vrati penéini prostfedky, které mu byly plvodné vyplacené,
pfipadné jejich vraceni nabidne a provozovatel je nepfijme.

Klient je povinen predlozit pti odstoupeni doklad o provedené sméné. Jestlize klient nema doklad o
provedené sméné, mohou pracovnici sménarny vyuZit dostupné technické prostredky k identifikaci
smény klienta, neni to vsak jejich povinnosti.

Odstoupit od smény lze vidy pouze jednou. Pfi odstoupeni je klient povinen vratit vyplacené finanéni
prostfedky a ndsledné obdrzi ekvivalent prepocteny sménnym kurzem uvedenym na dokladu

o sméné. Klient nemusi vratit prostfedky v plvodni skladbé nomindld, nicméné vracené prostredky
musi byt platné a neposkozené.

Podani reklamace nebo stiznosti:
Klient mUZe podat reklamaci nebo stiznost:

- osobné v provozovné smeéndrny, kde byl obchod proveden, nebo v sidle spolecnosti. Pfi
osobnim poddni obdrzi klient v pfipadé reklamace kopii podané reklamace s vyznacenim data
prijeti reklamace, potvrzenou pracovnikem spolec¢nosti

- pisemné na adresu:

o Interhotel Olympik, a.s., Hotel Olympik, Sokolovska 615/138, Praha 8, Karlin
o Interhotel Olympik, a.s., Hotel Olympik Tristar, U Sluncové 71/14, Praha 8, Karlin

IV. Lhuty pro uplatnéni odstoupeni, reklamace a stiznosti

Odstoupeni

Pravo na odstoupeni je nutné uplatnit v zakonné lhité do 3 hodin od provedeni smény v rdmci bézné
pracovni doby sméndrny. Lhita béZi pouze v dobé, kdy je provozovna sméndarny oteviena pro
zakazniky. V pripadé preruseni bézici IhGty Ize pravo uplatnit jesté minimalné 30 minut po opétovném
otevreni provozovny.

Reklamace
Reklamaci doporucujeme uplatnit bez zbyte¢ného odkladu po obdrZeni informace, kterd je podnétem
k podani reklamace.

Reklamace hotovostnich transakci doporucujeme uplatnit nejlépe ihned na pokladné sménarny
spolec¢nosti. Doporucena lhlta pro reklamaci hotovostni sménarenské sluzby je 2 dny od provedeni
smény.

Upozornéni: Klient je povinen vidy prepocitat hotovost a zkontrolovat spravnost Udajli na dokladu o
provedené sméné ihned. Pokud se klient u vkladu do vySe ekvivalentu 1 000 EUR nebude
identifikovat, mize byt vyfizeni reklamace ztizeno, vysledkem muZe byt i zamitnuti reklamace.

Stiznost
Stiznost by méla byt poddna bez zbyte¢ného odkladu. Doporucujeme poddni stiznosti nejpozdéji do
30 kalendarnich dnl od vzniku podnétu k podani stiznosti.

V. Lhuta pro vyfizeni odstoupeni, reklamace a stiznosti

Odstoupeni
Okamyzité po prijeti opravnéné zadosti o odstoupeni od provedené smény.



Reklamace

Lhdta pro vytizeni reklamace je nejdéle do 30 dnli od obdrZeni reklamace spolec¢nosti. Pokud se
reklamaci nepodafi v uvedenych terminech vyfidit, spolecnost klienta informuje o dalSim postupu,
zejména o nejblizsim terminu, v némz jeho reklamace muze byt vyrizena.

Stiznost

Stiznosti jsou zpracovany v co nejkrat$i moziné dobé. Spole¢nost zpravidla odpovidd na pfijaté
stiznosti do 30 dnU od jejich obdrzeni. Pokud se stiznost nepodafi v uvedenych terminech Uspésné
vyresit, spolec¢nost klienta informuje o dlivodech prodlevy a prfedpokladaném datu vyreseni.

VI. Informace o vyfizeni reklamace a stiznosti

Odstoupeni
Opravnéné odstoupeni od smény vyridi pracovnik spolecnosti okamzité po prijeti poZzadavku od
klienta.

Reklamace a stiznost

Spolecnost zasle klientovi odpovéd pisemné postou nebo elektronicky e-mailem. Pisemnou odpovéd’
na spolecnost zasle klientovi pouze v ptipadé, Ze tato forma odpovédi je klientem poZadovana.
Naklady spojené s vyfizovanim reklamaci/stiznosti uplatnénych klienty nese spole¢nost, pokud se ze
strany klient(l nejedna o zjevné zneufZiti prava (napt. opakujici se nedtiivodna reklamace).

VIl. Redeni spord

Pokud klient neni s vytizenim reklamace spokojen, miZe se obratit na vedeni spole¢nosti. Déle se
v pripadé nespokojenosti se sluzbami ¢i reakcemi spole¢nosti mohou klienti obracet na nize uvedené
prislusné organy.

Spory vzniklé v rdmci reklamacniho Fizeni nebo pfi feSeni stiznosti mohou byt reSeny:
- pfislusnym soudem;
- finan¢nim arbitrem CR, a to v souladu se zdkonem €. 229/2002 Sb. o finanénim arbitrovi, ve
znéni pozdéjsich predpisl, pokud spor vyplyva z poskytovani platebnich sluzeb, pokud je jinak
k rozhodnuti tohoto sporu dana pravomoc ¢eského soudu. Ani v téchto pfipadech vsak neni
dotceno pravo klienta obratit se na soud.

Adresa Financ¢niho arbitra je:
Finanéni arbitr CR

Legerova 69, 110 00 Praha 1
telefon: 257 042 070

email: arbitr@finarbitr.cz

ID datové schranky: qr9ab9x
https://www.finarbitr.cz/cs/

Kazdy ucastnik fizeni nese své naklady fizeni sdm, s vyjimkou naklad( tlumoceni, které podle zakona o
finanénim arbitrovi nese Spolecnost. Rizeni se nezpoplatnuje;

Klient je opravnén podat stiznost Ceské narodni bance
Adresa Ceské narodni banky:

Ceska narodni banka

Na Prikopé 28, 115 03 Praha 1

telefon: 224 411 111



email: podatelna@cnb.cz
ID datové schranky: 8tgaiej
https://www.cnb.cz/

VIIl. Zavérecna ustanoveni

Odstoupeni od smlouvy o sménarenském obchodu se fidi ustanovenim § 16a a ndsl. zdkona ¢.
277/2013 Sb., o sménarenské ¢innosti, ve znéni pozdéjsich predpisi. Vyrizovani reklamaci a stiznosti
tykajicich se poskytovani platebnich sluzeb se fidi ustanovenim § 187, 188 a 190 zdkona ¢. 370/2017
Sb. o platebnim styku, ve znéni pozdéjsich predpisu. Vyfizovani ostatnich reklamaci a stiznosti se fidi
obecné zdvaznymi pravnimi predpisy.

Tento reklamacdni rad je uvefejnén na internetovych strankach spolec¢nosti https://www.olympik.cz/ a
v provozovnach obou sménaren spolecnosti a je ucinny ode dne 1. 4. 2019.



https://www.olympik.cz/

