REKLAMACNI RAD

(PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI STIZNOSTi A REKLAMACI)

Kazdy klient Regionalniho turistického informac¢niho centra Krkonose (dale jen ,,RTIC*) ma préavo
vyjadrit svou nespokojenost s poskytovanymi sménarenskymi sluzbami ¢i chovanim zaméstnanct
RTIC, a to formou reklamaci nebo stiznosti.

Pro tucely téchto pravidel se

- reklamaci rozumi pozadavek klienta, aby RTIC napravilo, dle nazoru klienta, nespravny postup
RTIC pii poskytovani svych sluzeb, a to i téch souvisejicich se sménou mény.

- stiznosti se rozumi projev nespokojenosti klienta s poskytnutou sluzbou, s jednanim zaméstnance
RTIC, s postupem vyftizeni reklamace, s obchodnimi podminkami apod.

Nalezitosti reklamace a stiznosti

Reklamace

Reklamace musi obsahovat:

- ptesny popis predmétu reklamace,

- identifikacni udaje klienta

- kontaktni adresu, poptipadé telefonické nebo e-mailové spojeni pro upiesiiujici dotazy RTIC,
- ujednani, ze Gdaje uvedené v reklamaci jsou Uplné a pravdive,

- podpis klienta.

Reklamaci je tfeba vzdy dolozit dokladem, ktery jednoznacné identifikuje reklamovany ukon ¢i
sluzbu a dokladajicim opravnénost reklamace. RTIC je opravnéno pozadovat ptedlozeni dalSich
dokladi nebo poskytnuti dalSich informaci.

StiZnost
Doporucujeme, aby stiznost obsahovala:

- vystizné oznaceni pfedmétu stiznosti,
- identifikacni tidaje klienta

Pokud je to moZzné, doporucujeme stiznost doloZit pfisluSnym dokladem o pfedmétu stiznosti.

Zpisob podani reklamace a stiZnosti

Klient miiZe reklamaci a stiznost podat jednim z nasledujicich zptsobii:
- osobn¢ nebo pisemné na provoznim misté RTIC. Pfi osobnim podani obdrzi klient v ptipadé

reklamace kopii podané reklamace s vyznacenim data pfijeti reklamace, potvrzenou pracovnikem
RTIC a razitkem RTIC,

- pisemné na adrese:
RTIC KrkonoS$e, KrkonosSska 8, 543 01 Vrchlabi



Lhity pro uplatnéni reklamace a stiZnosti

Reklamace
Reklamaci doporucujeme uplatnit bez zbyteéného odkladu od prob&hnuti transakce.

Doporucena lhiita pro reklamaci:
- hotovostni sménarenské sluzby je 7 dnti od provedeni smény,

- v ostatnich piipadech 30 dntu od provedeni transakce nebo sluzby.
Reklamace hotovostnich transakei doporucujeme uplatnit nejlépe ihned na provozovné RTIC.

Upozornéni: Klient je povinen vzdy ihned pii provadéni transakce piepocitat hotovost a
zkontrolovat spravnost udaji na pokladnim dokladu (odpoctu, ptijmovém nebo vydajovém
dokladu). Pokud se klient u vymény do vyse ekvivalentu 1.000 EUR nebude identifikovat, miize byt
vyfizeni reklamace ztizeno, vysledkem miize byt i zamitnuti reklamace.

StiZnost
StiZznost by méla byt podana bez zbytecného odkladu. Doporucujeme podani stiznosti nejpozdéji do
30 kalendainich dnti od vzniku podnétu k podani stiznosti.

Lhita pro vyrizeni reklamace a stiZnosti

Reklamace

Lhuta pro vytizeni reklamace je nejdéle do 30 dnii od obdrzeni reklamace RTIC.

Pokud se reklamaci nepodaii v uvedeném terminu vytidit, RTIC klienta informuje o dal§im
postupu, zejména o nejbliz§im terminu, v némz jeho reklamace miize byt vytizena.

StiZnost

StiZnosti jsou zpracovany v co nejkrats§i mozné dob¢. RTIC zpravidla odpovida na pfijaté stiZnosti
do 15 pracovnich dnt od jejich obdrzeni. U komplikovanéjSich piipadd je lhita pro vyfeSeni
stiznosti 30 dni.

Pokud se stiznost nepodaii v uvedenych terminech Uspésné vytesit, RTIC klienta informuje o
davodech prodlevy a predpokladaném datu vyfeseni.

Do lhiity pro vyfizeni reklamace nebo stiZnosti se nezapocitava doba, béhem které klient dopliiuje
informace poZzadované RTIC.

Ve Vrchlabi dne 15.8.2017

Bce. Klara Hancova

feditelka RTIC Krkonose



