REKLAMACNI RAD HOTELU ZLATY ANDEL

Tento reklamacni fad upravuje v souladu se zakonem ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik,
v platném znéni a zakonem €. 374/2022 Sb. o ochrané spotrebitele a v souladu s dalsimi
pravnimi normami v platném znéni, rozsah, podminky a zplsob uplatfiovani prav
Zakaznika/klienta/hosta vyplyvajici z odpovédnosti hotelu Zlaty andél

Provozovatel:

Zlaty andél s.r.o.

namésti Svornosti 11, 381 01 Cesky Krumlov
IC: 63887363, DIC:CZ63887363

za vady poskytnutych sluzeb a jejich vyfizovani (dale jen ,reklamace").

e Reklamace ubytovani (reklamace, stiznost)
e Reklamace stravovani (reklamace, stiznost)
e Reklamace penéznich sluzeb (platebni sluzby pri platbé v hotovosti, kartou)

Kazdy Zakaznik Hotelu Zlaty andél (dale jen Hotel) ma pravo vyjadfit svou
nespokojenost s poskytovanymi sluzbami, ¢ chovanim zaméstnanc( Hotelu, a to formou
e Reklamace
e StiZznosti

Pro ucely téchto pravidel se

¢ Reklamaci rozumi pozadavek Zakaznika, aby Hotel napravil dle ndzoru Zakaznika
nedostatky a zavady pfi poskytovani svych sluzeb

e Stiznosti rozumi projev nespokojenosti Zakaznika s poskytnutou sluzbou, s jednanim
zameéstnance Hotelu, s postupem vyfizeni reklamace, s VOP, Ubytovacim fadem apod.

Reklamace ubytovacich sluzeb

Reklamaci se rozumi vady sluzeb poskytovanych Hotelem, jez byly sjednany ve smlouvé
o ubytovani. Zdkaznik ma pravo reklamaci uplatnit
e Osobné - Ustné v Hotelu na pfislusném provozu (recepce, restaurace) nebo
v kancelari Provozovatele
e Pisemné na adresu Provozovatele, emailem na adresu info@hotelzlatyandel.cz
nebo prostfednictvim Datovych schranek: zz9tfhf

Uplatnéni reklamace a lhiity pro uplatnéni

Zakaznik je povinen uplatnit reklamaci vcas, bez zbyte¢ného odkladu tak, aby mohla byt
sjednana naprava, pokud mozno na misté samém. Uplatnéni reklamace na misté samém
umozni odstranéni vady okamzité.

Prava z odpovédnosti za vady poskytnutych sluzeb, musi zdkaznik uplatnit bez
zbyte¢ného odkladu, nejpozdé&ji véak do 7 dnl od data ukon&eného pobytu. V pfipadég, ze
zakaznik reklamuje vady, které bylo mozné odstranit ihned, nemusi byt bran na pozdé&jsi
uplatnéni reklamace zretel.

Pokud Zakaznik vlastnim zavinénim neuplatni prava z odpovédnosti za vady
poskytnutych sluzeb na zakladé smlouvy o ubytovani, tj. u pfedem sestavené, nabizené a
prodavané kombinace sluzeb Hotelu za souhrnnou cenu, bez zbytec¢ného odkladu,
nejpozdé&ji véak ve Ih(té 7 dnl od skoné&eni ubytovani, Provozovatel nemusi brat na
uplatnénou reklamaci zretel.


mailto:info@hotelzlatyandel.cz

Nalezitosti reklamace

Zakaznik je pfi uplatfiovani reklamace povinen uvést

e své jméno a pFijmeni

adresu, kontaktni udaje

datum podani reklamace

vystizné oznaceni, co je obsahem reklamace

jaky zpUsob vyfFizeni reklamace pozaduje

zdlvodnéni reklamace a podle moznosti i priikazné doloZeni (napt. fotodokumentaci)
predlozit doklad o Uhradé reklamované sluzby nebo objednavku sluzby

reklamaci podepsat

Pri podani reklamace osobné, sepise Provozovatel se Zakaznikem reklamacni protokol o
podani reklamace, ve kterém uvede vyse uvedené skutecnosti a termin vyfizeni
reklamace.

Zakaznik obdrzi vyhotoveni tohoto dokumentu a podpisem potvrdi souhlas s jeho
obsahem a prevzeti.

VyfFizeni reklamace

Uplatni - li Zakaznik reklamaci na misté, je Provozovatel povinen po potfebném
prozkoumani skutkovych a pravnich okolnosti rozhodnout o reklamaci dle moznosti
ihned. Pokud neni mozné odstranit vady technického charakteru, ke kterym doslo

z dlvodu technické zavady zafizeni hotelu (porucha topného systému, nedostatek teplé
vody, porucha v rozvodu elektrické energie apod.) a jestlize neni mozné Zakaznikovi
nabidnout jiné, nahradni ubytovani, a pokud bude ubytovaci prostor navzdory témto
vadam Zdakaznikovi poskytnut, ma Zakaznik pravo na slevu ze zakladni ceny ubytovani
po oboustranné dohodé, nebo na odstoupeni od smlouvy zpravidla pfed pfenocovanim a
na vraceni zaplacené ceny za ubytovani. Reklamace neni mozna, pokud bude Zakaznikovi
nabidnuto jiné, odpovidajici ubytovani a zakaznik s timto bude souhlasit.

V pripadé, ze vyfrizeni reklamace neni mozné ihned, nebo ve slozitych pfipadech do tfi
dn{, musi byt reklamace v&etné odstranéni vady vytizena bez zbyteéného odkladu,
nejpozdé&ji do 30 dnl od uplatnéni reklamace Zakaznikem, pokud se Z&kaznikem nebude
dohodnuta del$i Ihdta. Provozovatel je opravnén pozadovat predloZeni dalSich dokladd
anebo poskytnuti dalsich informaci.

Zakaznik je povinen poskytnout soucinnost potiebnou k vyfizeni reklamace,
zejména podat informace. VyZaduje-li to povaha véci, musi Zakaznik umoznit
zaméstnanclm Provozovatele ptistup do prostoru, ktery mu byl poskytnut k ubytovani
apod., aby se mohli presvédcit o opravnénosti reklamace a pripadné zjednat ndpravu.

V pripadech, kdy je reklamace posouzena jako zcela nebo z&asti diivodna, spociva
vyfizeni reklamace v bezplatném odstranéni vady sluzby nebo v pfipadech, kdy je to
mozné, i v poskytnuti nahradni sluzby (ndhradni ubytovani). Jinak Provozovatel poskytne
primérenou slevu z ceny vadné poskytnuté sluzby. V pfipadech, kdy je reklamace
posouzena jako nedlvodnd, je Zakaznik pisemné informovén o ddvodech zamitnuti
reklamace.

Vznikne-li reklamace z divodu okolnosti, jejichz vznik, priib&h a pfip. ndsledek neni
zavisly na vdli, &innosti a postupu Provozovatele (pocasi, prerudeni dodavky energii
dodavatelem apod.), nebo okolnosti, které jsou na strané zakaznika, na jejichz zakladé
Zakaznik zcela nebo z¢asti nevyuZije objednané, zaplacené a Provozovatelem
zabezpecené sluzby, nevznika Zakaznikovi narok na vraceni zaplacené ceny nebo na
slevu z ceny.



Reklamace stravovacich sluzeb

Reklamaci stravovacich sluzeb se rozumi vady podavanych pokrml a népojd z divodu
jejich mnozstvi a kvality. Pokud Zakaznik zjisti, ze podavané jidlo a napoje jsou vadné,
ma pravo tyto vady reklamovat.

Uplatnéni reklamace a lhiity pro uplatnéni, nalezitosti reklamace

Chyby jakosti jidel a ndpojt uréenych k okamzité spotiebé reklamuje spotrebitel
konzumace pfimo u obsluhujiciho pracovnika. Pokud se chyby jidel a napojd tykaji
mnozstvi a hmotnosti, musi byt Zakaznikem reklamovany pfed zahajenim konzumace.
Reklamaci z ddvodu kvality a teploty jidel a ndpojt musi Zakaznik uplatnit ihned po
ochutnani. V pripadé, ze se Zakaznik domniva, ze v souvislosti s podavanymi pokrmy u
n&ho doslo ke zdravotnim problémim, je povinen uplatnit reklamaci bez zbyte¢ného
odkladu, nejpozdéji do 24 h od konzumace.

Pisemné na adresu Provozovatele, emailem na adresu info@hotelzlatyandel.cz nebo
prostiednictvim Datovych schranek: zz9tfhf

Po uplynuti této reklamacni doby pravo na reklamaci zanika. Zakaznik pfi uplatfiovani
reklamace z tohoto divodu predloZi doklad o zaplaceni konzumace, kterou reklamuije.
Zakaznik ma pravo v pripadé opravnéné reklamace pozadovat vyménu pokrmu nebo
vraceni zaplacené ceny. Chyby jidel a ndpojl se povaZuji za neodstranitelné.

Pokud ke snizeni kvality podavanych pokrml (zejm. teploty) dojde z divodu nedodrzeni
smluvnich ujedndni (pozdni pfichod v pripadé rezervovaného casu v pripadé skupinového
stravovani apod.) nebude na reklamace z té&chto dtvodl bran ztetel.

Reklamace penéznich a platebnich sluzeb

Hotovostni penézni platby

Reklamace hotovostnich transakci (hotovostni platby) musi byt uplatnéna ihned na
recepci popf. u Gétujiciho &idnika. Na reklamace uplatnéné z dévodu chybného vyplaceni
hotovosti (vraceni hotovosti chybné Uctovana ¢astka), pokud nebude uplatnéna ihned,
nebude bran zretel a jejich pozdéjsi uplatnéni neni mozné.

Zakaznik je povinen vzdy zkontrolovat pfed platbou spravnost idaj na
pokladnim dokladu (Uctence, hotelovém Gctu apod.) a ihned pred odchodem od
pokladniho mista provozovny zkontrolovat a prepocitat hotovost.

Platby platebnimi kartami, bezkontaktni platby
Reklamaci se rozumi pozadavek Zakaznika, aby Provozovatel napravil dle nazoru

Zakaznika, nespravny postup pfFi poskytovani svych sluzeb, zejména z oblasti platebniho
styku, napf. udajné nespravné provedeny prikaz dle instrukci Zakaznika k prevodu
penéznich prostfedkl jako sou&ast platebni sluzby Provozovatele. Zakaznik je povinen
vzdy zkontrolovat pied platbou spravnost idajd na pokladnim dokladu
(actence, hotelovém Gctu apod.) a ihned pifed odchodem z provozovny.

Jestlize Zakaznik tvrdi, Ze neautorizoval provedenou platebni transakci platebni sluzby
nebo Ze tato byla provedena nespravng, je Provozovatel povinen dolozit, Ze byl dodrzen
postup, ktery umoznuje ovéfit, Zze byl dan platebni pfikaz, Ze tato platebni transakce byla
spravné zaznamenana, zauctovana, a Ze nebyla ovlivnéna technickou poruchou nebo
jinou

zavadou.

Reklamaci doporuc¢ujeme uplatnit bez zbyte¢ného odkladu po obdrzeni informace, ktera
je podnétem k podani reklamace - napf. vypis z Uctu, avizo o provedené transakci apod.
pisemné na adresu Provozovatele, emailem na adresu info@hotelzlatyandel.cz nebo
prostfednictvim Datovych schranek: zz9tfhf
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Nalezitosti reklamace
vystizné oznaceni predmétu reklamace

o identifikacni Udaje Zakaznika a jeho klientské cCislo, pokud mu bylo pridéleno

o kontaktni adresu, popripadé telefonické nebo emailové spojeni pro upfesnujici dotazy
e ujednani, Ze Udaje uvedené v reklamaci jsou UpIné a pravdivé

e podpis Zakaznika.

StiZznost

Kromé& uplatné&ni reklamace souvisejici s ubytovacimi nebo stravovacimi sluzbami, mdze
Zakaznik podat stiznost. Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti Zakaznika s jednanim
zameéstnance Provozovatele nebo s VOP, Ubytovacim radem apod., a dale s postupem
odpovédné osoby pri vyfizeni reklamace. Stiznost by méla obsahovat:

- srozumitelny popis udalosti, jez vedla k podani stiznosti

- Udaje identifikujici osobu, ktera stiznost podava, za koho a jakym jménem jedna.
Stiznost by méla byt dolozena prislusnym dokladem prokazujicim podstatu stiznosti.

Podani stiznosti

- osobné na provozovnég, kde k udalosti mélo dojit, kdy obdrzi podatel kopii zapisu o
podani s vyznacenim data pfijeti, Fadné potvrzenou prejimajicim pracovnikem

- pisemné na adrese sidla Provozovatele nebo emailem:

pro sluzby ubytovani: info@hotelzlatyandel.cz

pro sluzby stravovani: fbd@hotelzlatyandel.cz

Lhdta pro podani stiznosti
Stiznost by méla byt poddna co nejdiive, bez zbyteéného odkladu, nejpozdé&ji do 10 dnli
od prvniho podnétu k podani stiznosti.

Lhdta pro vyfizeni stiznosti

Stiznosti budou zpracovany v co nejkratsi mozné dobé. Provozovatel zpravidla odpovida
na prijaté stiznosti do 7 dn{ od jejich obdrzeni. U komplikované&jsich pripadd je Ih(ta pro
vyFedeni stiznosti 30 dnd. Provozovatel vyrozumi Zakaznika pisemné - postou nebo
elektronicky. Pisemnou odpovéd' na stiznost Provozovatel zasle Zakaznikovi pouze v
pfipadé, ze tato forma odpovédi je Zakaznikem poZzadovana. Naklady spojené s
vyfizovanim stiznosti uplatnénych Zakaznikem nese Provozovatel.

Ostatni ustanoveni

V ostatnim plati ustanoveni obecné& zévaznych pravnich ptedpisd, zejména zakona &.
89/2012 Sb., obCanského zakoniku a zakona ¢. 374/2022 Sb. o ochrané spotfebitele.

V souladu se zakonem o ochrané spotfebitele, ma Zakaznik moznost resit pfipadné spory
vyplyvajici ze smluv uzavienych s Provozovatelem prostfednictvim subjektu
mimosoudniho Fe&eni spotfebitelskych sporl, kterym je

Ceska obchodni inspekce, se sidlem Stépanska 567/15, Praha 2, PSC 120 00
(pFip. na jejich regionalnich pobockach) internetova adresa www.coi.cz

Vyfizovani ostatnich reklamaci a stiznosti se Fidi obecné zavaznymi pravnimi predpisy.
Tento Reklamacni fad vstupuje v platnost a ucinnost dnem 1. zafi 2023

Tento Reklamacni rad je vyvésen v hotelu Zlaty andél a zaroven uvefejnén na
internetovych strankach Provozovatele www.hotelzlatyandel.cz.
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