Reklamacni rad

platny pro platebni sluzby poskytované spolec¢nosti TOURIST CENTRUM s.r.o.,
IC: 47972840, se sidlem Svédskd 414/10, 779 00 Olomouc

Tento reklamacni rad spolecnosti TOURIST CENTRUM s.r.o. (dale jen ,TOURIST CENTRUM®), upravuje zpUsob
komunikace TOURIST CENTRA s klienty Ci potenciadlnimi klienty (dale jen , Klient”) v pfipadech, kdy Klient poddva TOURIST
CENTRU reklamaci ¢i stiznost ohledné platebnich sluzeb. Klient Spole¢nosti je opravnén podat reklamaci v pfipadé, ze
se domniva, Ze Spole¢nost nedodrZela sjednané smluvni podminky, nebo nesplnila povinnosti plynouci z pravnich
predpisl. Reklamacni rad stanovuje postup pro podavani, obsahové naleZitosti a postup pro vyfizovani reklamaci a
stiznosti. Reklamacni rfad se vztahuje nejen na feseni reklamaci, ale i stiznosti, tj. podani, v nichz stézovatel zada o
ochranu svych zajmUd neupravenych smluvnim zavazkovym vztahem s TOURIST CENTREM (napf. nevhodné chovani).

Obecné zasady:

Pro reklamaci nebo stiznost se ddale v Reklamacénim fadu pouzivd souhrnné oznaceni ,reklamace”. Pro klienta i
stézovatele se v tomto Reklamacnim radu pouzivd souhrnné oznaceni ,Klient”.

Tento Reklamacdni rad stanovi postupy a procesy pro podavani a vyrizovani reklamaci Klientd.

O vsech pfijatych reklamacich vede TOURIST CENTRUM vnitini evidenci, ve které je zejména, nikoliv viak vylucné,
uvedena informace o datu pfijeti reklamace, o vysledku reklamacniho fizeni a o informacich predanych klientovi véetné
data a zpUsobu predani.

Podani reklamace a néleZitosti reklamace:

1. Vady plnéni je nutné uplatnit reklamaci bez zbyte¢ného odkladu poté, co Klient vady plnéni zjistil, nejpozdéji
vsak ve |h(té stanovené pfrislusnymi smluvnimi ujednanimi a pravnimi predpisy a soucasné nejpozdéji v
promlcéeci Ih(té. Pravo na ndhradu skody mlze Klient u TOURIST CENTRA uplatnit ve tfileté IhGté bézici ode dne,
kdy se dozvédél nebo mohl dozvédét o skodé a o tom, kdo za ni odpovida. Z proml¢enych narokl TOURIST
CENTRUM plnéni neposkytuje.

2. Reklamace jsou pfijimany kazdy pracovni den v pracovni dobé. Klient mdze reklamaci podat nasledujicimi
zpUsoby:
e osobné na kterékoliv provozovné TOURIST CENTRA; seznam provozoven uverejriuje TOURIST CENTRUM
na svych internetovych strankach www.tourist-centrum.cz
e pisemné postou na adresu TOURIST CENTRUM s.r.0., Svédskd 414/10, 779 00 Olomouc
e e-mailem na adresu devizy@tourist-centrum.cz
e telefonicky natel. ¢. 585221 928
O Ustni reklamaci, kterou nelze vyridit ihned pfi podani, sepiSe prijimajici zaméstnanec TOURIST CENTRA pisemny
zaznam, se kterym se klient seznamf a stvrdi jej svym podpisem.

3. Podana reklamace musi obsahovat nasledujici Udaje o Klientovi a pfedmétu reklamace:
e jméno, pFijmeni a datum narozenf u fyzické osoby, nazev / obchodni firmu, IC a sidlo u pravnické osoby,
e kontaktni adresu, telefonické nebo e-mailové spojeni pro upfesnujici dotazy TOURIST CENTRA,
e (islo ramcové smlouvy nebo jiné dotéené smlouvy,
e co nejdetailnéjsi popis obsahu reklamovaného pfipadu s doloZenim veskeré dostupné dokumentace
a dalsich podstatnych udaja,
e datum podani reklamace i stiznosti.

Lhaty pro vyrizeni reklamace nebo stiznosti:
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4. LhUta pro vytizeni reklamace i stiznosti je 30 dnlil od doruceni reklamace. V ptipadé reSeni reklamace z oblasti
platebnich sluzeb ¢ini Ih{ta pro vyfizeni reklamace v souladu se zakonem o platebnim styku 15 pracovnich dnd
a zacind bézet dnem nasledujicim po doruceni reklamace do sidla TOURIST CENTRA. Vyfizovani reklamaci
probihd v pofadi, v jakém byly TOURIST CENTRU doruceny.

5. Brani-liTOURIST CENTRU odpovédét do 15 pracovnich dnd prekazka nezavisla na jeho vili, sdéli Klientovi v této
IhGté dlvod prekazky a odpovi nejpozdéji do 35 pracovnich dnd od data obdrzeni reklamace a informuje
Klienta o dal$im zvoleném postupu, zejména o nejbliz§im terminu, v ném?Z bude reklamace vyfizena. Nebudou-
li podklady k reklamaci dodané Klientem kompletni, vyhrazuje si TOURIST CENTRUM pravo poZzadat Klienta
o doplnéni chybéjicich udajl. Lhita k vyfizeni reklamace dle predchoziho odstavce tak zacina bézet aZz poté, co
Klient TOURIST CENTRU doda veskeré chybéjici udaje.

6. Reklamace nebude pfijata a dale zpracovavana v pfipadé kdy:

a. nebyl dodrien zplsob, forma nebo néleZitosti podani reklamace uvedené v ¢l. 1. az 3. tohoto
Reklamacniho radu, a to ani v dodatecné Ih(té, kterou spole¢nost poskytla pro doplnéni nebo opravu
podani,

b. ve véci samé bylo zahdjeno fizeni prfed soudem nebo rozhodcem nebo jiz soud ¢i rozhodce ve véci
rozhodl,

c. osoba, ktera podala reklamaci, neni klientem TOURIST CENTRA, nebo je zastoupena zmocnéncem na
zakladé nedostatecné plné moci,

d. reklamace se netykd nabizenych produktd ¢i sluzeb TOURIST CENTRA,

je podani reklamace zcela zjevné zneuziti institutu reklamaci a stiznosti,
uplynuly skartacéni lhlty pro relevantni typ dokumentd.
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7. Reklamace bude zamitnuta rovnéz v pripadé, Ze je reklamace tykajici se stejného predmétu podéna opakované
a neprinasi zadné nové skutecnosti. Klient bude o této skutecnosti pisemné informovan.

8. Pokud dlvody pro odmitnuti reklamace podle ¢l. 6 a 7 odpadnou, TOURIST CENTRUM reklamaci vyfidi, pficemz
lhGty pro jeji projednéani zacnou bézet ode dne, kdy dany divod odpadl.

9. 0O vysledku feseni reklamace bude Klient vyrozumén prostrednictvim emailu ¢i jinym zplsobem sjednanym s
Klientem. Za den doruceni vysledku feSeni reklamace se povaZuje den doruceni emailové zpravy anebo prevzeti
doporuceného dopisu. Pokud email nebo dopis nebude dorucen a bude TOURIST CENTREM vracen jako
nevyzvednuty (plati pouze pro dopis) ¢i nedorucitelny, povazuje se za den doruceni den, kdy byl dopis vracen
na adresu TOURIST CENTRA.

10. Naklady na vyfizeni reklamace nese TOURIST CENTRUM. Naklady Klienta spojené s pfipravou a uplatnénim
reklamace nese Klient.

Dalsi moZnosti reseni reklamace nebo stiznosti:

11. V souladu se zdkonem ¢. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpist, se Klient maze
obratit téZ na Financ¢niho arbitra (www.finarbitr.cz), ktery je mimo jiné pfrislusny k rozhodovani spord mezi
poskytovateli platebnich sluzeb a uZivateli platebnich sluzeb pfi poskytovani platebnich sluzeb.

12. Klient se mQzZe sestiznosti obratit téZ na Ceskou narodni banku (www.cnb.cz), kterd vykonava dohled nad
platebnimi institucemi.

13. V pfipadé mimosoudniho feseni sporu neni dotéeno pravo klienta obratit se na soud.

Zavérecna ustanoveni
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14. Postupy stanovené v tomto Reklamacnim rfadu jsou zdvazné pro viechny Klienty TOURIST CENTRA, jakozZ i pro
vSechny jeji pracovniky.
15. Reklamacni Fad je k dispozici na webovych strankach spole¢nosti a v sidle TOURIST CENTRA.

16. Tento Reklamacdni Fad je platny a dcinny od 1. 9. 2024.
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