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L.
Obecna ustanoveni

1. Ceské vysoké uceni technické v Praze - Sprava celovych zafizeni (déle jen LCVUT - SUZ)
je integralni sou€dsti CVUT v Praze, které bylo ziizeno dle zdkona &. 111/98 Sb., o vysokych
Skolach, v platném znéni.

2. Jako ekonomicky subjekt pravnické osoby poskytuje CVUT - SUZ stravovaci a ubytovaci
sluzby, provozuje cestovni agenturu a privodcovskou &innost v oblasti cestovniho ruchu,
provozuje hotely a sezonni hostely, komeréni ubytovani a Betlémskou kapli.

3. Sohledem na vySe uvedené aktivity a sluzby, podnikatelskou Cinnost, ktera je uréena
k nabidce spotiebiteli a podle ustanoveni § 13 a § 19 zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané
spotfebitele, v platném znéni, se vydava tento REKLAMACNI RAD CVUT - SUZ.

I1.
Uplatiiovani reklamaci

1. Reklamace se zasadné uplatiiuje u prodejce, poskytovatele sluzby, u kterého bylo zbozi
zakoupeno nebo sluzba objednana. Reklamace se neuplatiiuji u dodavatele nebo vyrobce, i kdyZ
na n€j prodejce odkazuje (§ 625 zakona ¢. 40/1964 Sb., ob&ansky zakonik, v platném znéni).

2. Zékaznik, spotfebitel (dale jen ,zdkaznik*) ma pravo podat na CVUT - SUZ reklamaci
(stiznost) na:

a) ubytovaci sluZzby (netyka se kolejniho ubytovéni studentd, které fe3i Ubytovaci
rad);

b) stravovaci sluzby;

c) ostatni sluzby — cestovni kancelaf, hotely, hostely, privodcovské sluzby.

3. Reklamaci (stiznost) uplatiiuje zdkaznik okamzité, pfimo v provozovné ¢&i stiedisku, kde byla
sluZzba poskytnuta a u osoby, kierd sluZbu poskytla. Pokud neni zdkaznik spokojen se zpisobem
feSeni, resp. vyfizeni reklamace (stiznosti) na misté, ma pravo pozadovat pfivolani nadiizeného
poskytovatele sluzby.



4. Zakaznik je opravnén vSechny pfipominky (stiZnosti) a doporuceni zaznamenat pisemné do
HKNIHY PRANI A STIZNOSTI®, kterd mu na vyZzadani musi byt déna k dispozici.

5. Pisemna reklamace (stiznost) musi obsahovat:

v' jméno a piijmeni zdkaznika;

v adresu zakaznika;

v popis pfedmétu reklamace, stiZnosti, doporuceni;

v’ piipadné doklady o provedeni sluzby (et z pokladny, vystavenou
fakturu, kopii objednavky apod.), pokud jsou tyto doklady k dispozici.

I11.
Zvla§tni ustanoveni pro vybrané druhy sluzeb

II1.1. Ubytovaci sluzby (koleje, hotely, hostely)

1. Jestlize zdkaznik zjisti, Ze ubytovani ma vadu (kvalita neodpovida objednané sluzbg, nejsou
dodrzeny standardy ubytovani), musi uplatnit své pravo na reklamaci vadné sluzby bez
zbyteéného odkladu u ubytovatele.

2. Zakaznik, ktery reklamuje v dob&€ poskytovani sluZzby, mé pravo poZadovat fadné a v€asné
odstranéni vady. Neni-li smluvni partner schopen vadu na mist¢ odstranit a nemize-li napf.
poskytnout nahradni ubytovani, ma zakaznik pravo na pfiméfenou slevu z ceny. Pokud by vada
byla takového rozsahu, Ze by branila uziviani poskytované sluzby, ma zakaznik pravo od
smlouvy odstoupit. V ptipadé odstoupeni od smlouvy podle pfedchozi véty jsou smluvni strany
povinny se vyrovnat podle obecné zavaznych pravnich predpisi.

I11.2. Stravovaci sluzby

1. Vady jakosti pokrmi a ndpoji ur€enych k okamzité spotiebé zdkaznik reklamuje ihned po
ochutnani. V pfipadé, ze vady pokrml a napoju se tykaji mnoZstvi a hmotnosti, musi byt
reklamovany jesté pied zapocetim konzumace. Tyto vady se reklamuji u ptimého poskytovatele
sluzby (j. pfimo v menze, bufetu, pizzerii, atp.).

2. Neni-li na useku sluzeb stravovani dodrzena spravnd jakost, hmotnost, mira nebo teplota
pokrmu ¢&i napoje, ma zakaznik pravo pozadovat bezplatné, fadné a okamzité odstranéni vady.

3. Vady potravin se povazuji za neodstranitelné. Vyskytne-li se vada potraviny, ma zdkaznik
pravo poZadovat jeji vyménu nebo zruSeni smlouvy na tuto sluzbu a nasledné vraceni Casti
uhrazené ceny.

4. V provozovnach, prodejnich mistech, bufetech, je nutné dodrZovat platny zakon o potravinach
a tabakovych vyrobcich, ktery uvadi dvé data - ,,datum pouzitelnosti™ (,,spotfebujte do ...*), po
kterém vyrobek nesmi byt jiz prodavan, a ,datum minimalni trvanlivosti (,,minimdini
trvanlivost do...”), po kterém smi byt vyrobek prodavan pouze s upozornénim, Ze toto datum jiz
uplynulo. Tato lhiita udavé minimalni dobu, po kterou si vyrobek zachova své vlastnosti, pokud
byly dodrzeny podminky pro jeho skladovéani.

5. Lhita pro uplatnéni reklamace na prodiavané potravinafské zbozi ¢ini 8 dni,
u nepotravinaiského zboZi a sluzeb 6 mésict.
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I11.3. Ostatni sluzby
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agenturou, hotelem, apod., zdkaznik uplatiiuje v provozovné cestovni kancelafe, agentury, hotelu
(napt. Novoméstsky hotel, CDMS Krystal, pfisluSny hostel), nebo v sidle CVUT - SUZ na
pfislusném ttvaru ubytovacim, popi. u zprostiedkovatele sluZeb, ktery sluzby zakoupil.

2. Reklamaci, resp. prava z odpovédnosti za vady, u privodcovskych sluZeb uplatiuje zakaznik
pfimo v misté ¢innosti u ptislusného vedouciho (napt. Betlémska kaple), nebo v sidle CVUT —
SUZ na odboru administrativné spravnim.

3. Reklamaci, resp. prava z odpovédnosti za vady, u dopliikové prodavaného zboZi uplatiiuje
zdkaznik v piisluiné provozovné, stfedisku, v niZ je reklamace mozna vzhledem k proddvanému
zbo7i.

IV.
VyFizovani reklamaci

1. Uplatni-li zakaznik reklamaci, resp. prava z odpovédnosti za vady sluZeb, které jsou mu
poskytovany nebo jiz byly poskytnuty, je povinen zfizovatel (poskytovatel) sluzby, vedouci
provozovny, stiediska, nebo jiny povéfeny pracovnik, po potfebném prozkoumani skutkovych
a pravnich okolnosti, rozhodnout o reklamaci ihned, ve slozitych pfipadech do 3 (tff) dntl.

2. Vyfizeni reklamace (stiznosti) musi byt provedeno nejpozdéji do 30 dnii od uplatnéni
reklamace zdkaznikem.

3. V ptipadé Gstniho reklamaéniho podani, neni-li reklamaci v plném rozsahu vyhovéno thned, je
povinen zfizovatel (vedouci stfediska, osoba poskytujici sluzbu &i jiny povéfeny pracovnik)
sepsat se zdkaznikem reklamacni protokol. Reklamaénim protokolem miize byt ilist z Knihy
pfani a stiznosti nebo zvlastni pisemny protokol. V tomto protokolu uvede osobni tdaje
zakaznika, pfedmét reklamace a pozadavek na zptsob jejiho vytizeni. Jestlize zakaznik zaroven
pfeda pisemnosti, popt. jiné podklady tykajici se reklamace, musi byt tato skute¢nost uvedena
v reklamacnim protokolu. Reklamadni protokol podepise ten, kdo ho se zdkaznikem sepsal,
a zékaznik. Zakaznik poté obdrzi jeden vytisk reklamaéniho protokolu.

4. V ptipadé pisemnych reklamacnich podéani, tj. poStou, plati pro jejich obsah pfiméfené
ustanoveni pfedchoziho odstavce.

5. Zékaznik je povinen poskytnout soucinnost potfebnou k vyfizeni reklamace, zejména podat
pravdivé informace, pfedlozit podklady potvrzujici opravnénost reklamace, specifikovat své
pozadavky co do divodu a vy3e.

6. V ptipadech, kdy je reklamace posouzena jako zcela nebo z¢asti divodna, spociva vytizeni
reklamace v bezplatném odstranéni vady sluzby, nebo v pfipadech, kdy je to mozZné
i v poskytnuti nahradni sluzby. Jinak CVUT - SUZ poskytne pfiméfenou slevu z ceny vadngé
poskytnuté sluzby.
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V.
Zavéreéna ustanoveni

1 V ostatnim dale plati ustanoveni obecn& zavaznych pravnich pfedpisd, zejména zikona

& 40/1964 Sb., obdansky zakonik, v platném znéni, interni predpisy CVUT - SUZ a ostatni
pokyny, se kterymi se zdkaznik seznamil a které podepsal pii uzavieni piislu$né smlouvy, napf.
Smlouvy o ubytovéni.

2. V piipadé, Ze zdkaznik nesouhlasi s vyfizenim reklamace, ma pravo pisemné pozadat
o prezkoumani Feditele CVUT - SUZ, ktery rozhodne o vy¥Fizeni reklamace s konetnou

platnosti.

3. Tento reklamacni ¥ad nabyva G¢innosti dnem 1. 2. 2013

Jaromir
feditel
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C% CESKE VYSOKE UCENi TECHNICKE V PRAZE

Sprava ucelovych zafizeni
Vanickova 7, 160 17 Praha 6

Priloha ¢&. 2 k prikazu Feditele €. 5/2013

Piehled umisténi ,,Knih pirani a stiZznosti*

v objektech CVUT v Praze - Spravy uéelovych zafizeni

1. Kniha pfani a stiznosti ma za {kol zprostfedkovat mezi studenty, zakazniky, provozovateli
jednotlivych zafizeni a stfedisek a vedenim CVUT v Praze - SUZ sdileni a pfeddvani informaci
tykajicich se sluzeb, prodeju, apod.

2. Kniha ptani a stiznosti bude na vSech stiediscich a provozovnach na vyzadani dana
zékaznikiim, spotfebitelim k dispozici.

3. Kniha ptani a stiznosti bude vedena vidy v pisemné podobé, a to v kniZni formé (kniha, sesit)
pro ptipadné pfimé reklamace, stiZznosti, pfani nebo doporufeni, a to na niZe uvedenych
pracovistich. Zapis provede pfisludny pracovnik na jednotlivych pracovistich a kazdy zapis
v Knize piani a stiznosti (de facto reklamacni protokol) bude podepsany zapisovatelem
a zékaznikem.

4. Pfipadné pisemné, neanonymni stiZnosti a podnéty, které budou doruCeny bé&znou postou,
budou zaevidovany do ,,deniku do§lé posty“ a postoupeny standardnim zpisobem k vyfizeni na
piislusné pracoviité. Piislusny odpovédny pracovnik postupuje pfi jejich vyfizovani podle
Reklamaéntho tadu CVUT SUZ.

5. Lhifita pro vyfizeni reklamaci je dle piedchoziho textu a dle zdkona na ochranu spotiebitele
3 (t¥i) dny, pifpadng 30 (tficet) dni od uplatnéni reklamace zakaznikem.

6. KNIHA PRANT A STIZNOSTI v knizni podobg bude vedena a k dispozici vem zdkaznikiim
na nasleduyjicich pracovistich CVUT - SUZ:

Odbor administrativné spravni
e Betlémska kaple

Odbor ubytovani:
e Centralni recepce — pro viechny bloky koleji Strahov a hostel
Oddéleni ubytovacich sluZeb (cestovni agentura)
Kolej Sinkuleho
Kolej Dejvicka
Kolej Orlik
Kolej Bubened
Koleje Podoli
Kolej Hlavkova
Novomeéstsky hotel



Odbor gastronomie:

e ®© @ e o e o o o

Menza Strahov

Menza Studentsky dim

Menza Technicka

Menza Podoli

Bufet FSv (Megabufet)
Masarykova kolej

Menza Restaurace KOKOS Kladno
Pizzerie La Fontanella

Vydejna Karlovo namésti

Vydejna Horska
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