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PRILOHA XI: REKLAMACNI RAD

VsSeobecna ustanoveni

Reklamacni rad byl zpracovan dle platného Zakona ¢. 89/2012 Sb. (Obc¢ansky zakonik)

a Zakona ¢. 634/1992 Sb., (O ochrané spotrebitele) ve znéni pozdéjsich pravnich predpisu.
Zakaznik je povinen seznamit se s Knihovnim radem, Reklamacnim radem a Cenikem
poplatkl a sluzeb pred samotnym objednanim sluzby v Knihovné.

Reklamaci je nutné uplatnit bez zbyte¢ného odkladu poté, co zakaznik zjistil didvody

pro reklamaci. v pripadé, ze zakaznik neni spokojen se zplisobem vyfrizeni reklamace, muze
do 30 dnd ode dne doruéeni rozhodnuti NTK pozadat o prezkoumani. NTK provede
prezkoumani do 15 dnl od obdrzeni zadosti zakaznika a o vysledku jej bude pisemné
informovat.

Zakaznik je povinen prevzit vyrozuméni o reklamaci a dalSi materialy, které predlozil

k reklamaci, nejpozdéji do jednoho mésice od oznameni o vysledku reklamacniho fizeni.
Neucini-li tak, bude slozka skartovana bez nahrady.

Postup pfi reklamaci

Podle Reklamacniho fadu lze reklamovat nasledujici sluzby poskytované v Knihovné:
e reklamace funkénosti Multifunkénich zatizeni, dale jen MFZ (1.1)

e reklamace chybné vytisténé nebo kopirované ulohy (1.2)
e reklamace plateb za pronajem (2.1)

e kratkodobé pronajmy pronajimatelnych studoven (2.2)

e reklamace zpristupnéni studovny (2.3)

e reklamace vybaveni studovny (2.4)

e reklamace vyse celkového zlstatku Finanéniho konta, dale jen FK (3.)

1. Reklamace reprografickych sluzeb samoobsluznych

Reprografické sluzby samoobsluzné (tisk, kopirovani a skenovani) jsou poskytovany

na samoobsluznych multifunkénich zarizenich (dale jen ,MFZ”) umisténych ve verejné
pristupném prostoru knihovny zdkaznikim Knihovny, ktefi maji souc¢asné na finanénim
konté zrizeném u Knihovny (dale jen ,FK") vlozen minimalni zistatek dle Ceniku poplatku
a sluzeb NTK.

1.1 Reklamace funkénosti MFZ

Problémy s obsluhou MFZ nebo nefunkéni MFZ hlasi zakaznik nejbliz§imu sluzbu
konajicimu pracovnikovi knihovny. Zavady budou odstranény podle moznosti okamziteé.
Zavady, které nelze odstranit na misté, budou predany k reklamac¢nimu rizeni,

které bude vyfizeno nejdéle do 15 kalendarnich dnd.

Reklamaci je mozné uplatnit pouze v den, kdy k chybé doslo, a to pres webovy formular
(po prihlaseni nalezne zakaznik formulafr mezi odkazy svého uzivatelského konta).
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K reklamaci je nutné predlozit:

e vyplnény reklamacéni formular
e chybné vytiSténé nebo zkopirované stranky

e vypis ze svého FK, na némz zakaznik zretelné vyznaci chybnou polozku,
kterou reklamuje

1.2 Reklamace chybné vytisténé nebo kopirované ulohy

Za chybny tisk ¢i kopii Ize pokladat takové vystupy, jejichZ chyby vznikly bez zasahu
zakaznika nebo mimo jeho nastaveni ulohy (pomackany nebo potrhany papir, nedostatek
toneru, zjevné zavady v soutisku barev apod.) Reklamovat nelze tisténé

¢i kopirované vystupy, které vznikly chybnym nastavenim MFZ, resp. ulohy zadkaznikem
Knihovny.

Reklamaci je mozné uplatnit pouze v den, kdy k chybé doslo, a to pres webovy formular (po
prihlaSeni nalezne zakaznik formular mezi odkazy svého uzivatelského konta).

K reklamaci je nutné predlozit:

e vyplnény reklamacni formular;
e chybné vytisténé nebo zkopirované stranky;

e vypis ze sveého FK, na némz zakaznik zretelné vyznaci chybnou polozku,
kterou reklamuje.

NTK si vyhrazuje az 15 kalendarnich dnt na kazdé reklamacni fizeni. Lhita pro vyfizeni
reklamace zacina bézet dnem nésledujicim po uplatnéni reklamace zakaznikem. Pokud tedy
ohlasi zakaznik reklamaci napf. 1. ¢ervna, musi mu NTK do 15. ¢ervna vadu posoudit

a reklamacni rizeni ukongit.

Zakaznik bude poté informovan o vysledku reklamacniho fizeni e-mailem na adresu
uvedenou v reklamacénim formulafi.

Pokud bude v rdmci reklamacniho rizeni zdkaznikovi poplatek za tisk / kopie vracen, bude
prislusnéa ¢astka vyplacena v hotovosti na pokladné NTK v 1. NP.

2. Reklamace kratkodobych pronajmu (za zvyhodnénou cenu)

2.1 Reklamace plateb za pronajem

Pripadné reklamace plateb za pronajem studoven je mozné uplatnit nejpozdéji

do 30 pracovnich dnu od zjisténi chybné odectené ¢astky a to pres webovy formular (po
prihlaseni zadkaznik nalezne formulafr mezi odkazy svého uzivatelského konta).
Predmétem reklamace je rozdil v cené deklarované sluzby v den objednani dle platného
Ceniku poplatkd a sluzeb NTK. a skuteénym pohybem na FK.

K reklamaci je nutné predlozit:

e vyplnény reklamacéni formular;

e vypis ze svého FK, na némz zakaznik zretelné vyznaci chybnou polozku,
kterou reklamuje.

NTK si vyhrazuje az 15 kalendarnich dnt na kazdé reklamacni fizeni. Lhlta pro vyfizeni
reklamace zac¢ina bézet dnem nasledujicim po uplatnéni reklamace zakaznikem.
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Pokud tedy ohlasi zakaznik reklamaci napt. 1. ¢ervna, musi mu NTK do 15. ¢ervna vadu
posoudit a reklamacéni rizeni ukongit.

Zakaznik bude poté informovan o vysledku reklamacniho fizeni e-mailem na adresu
uvedenou v reklamacnim formulari.

Pokud bude v ramci reklamacniho tizeni zakaznikovi poplatek vracen, bude prislusna c¢astka
vyplacena v hotovosti na pokladné NTK v 1. NP.

2.2 Kratkodobé pronajmy pronajimatelnych studoven

Kratkodobé rezervace tymovych a individualnich (¢. 7) studoven jsou poskytovany
zakaznikim Knihovny dle Zasad diferenciace sluzeb, ktefi maji souc¢asné na FK vlozenou
potiebnou ¢astku (cenu za pronajem) dle Ceniku poplatkd a sluzeb NTK. Predmétem
reklamace je rozdil v cené deklarované sluzby v den objednani dle platného Ceniku poplatkt
a sluzeb NTK a skute¢nym pohybem na FK.

Reklamaci je mozné uplatnit pouze v den, kdy k chybé doslo, a to pres webovy formular (po
prihlaseni nalezne zakaznik formular mezi odkazy svého uzivatelského konta).

K reklamaci je nutné predlozit:

e vyplnény reklamacni formular;

e vypis ze sveého FK, na némz zakaznik zretelné vyznaci chybnou polozku, kterou
reklamuje.

NTK si vyhrazuje az 15 kalendarnich dnt na kazdé reklamacni fizeni. Lhita pro vyfizeni
reklamace zacina bézet dnem nasledujicim po uplatnéni reklamace zakaznikem.

Pokud tedy ohlasi zakaznik reklamaci napf. 1. ¢ervna, musi mu NTK do 15. ¢ervna vadu
posoudit a reklamacni rizeni ukondit.

Zakaznik bude poté informovan o vysledku reklamacniho fizeni e-mailem na adresu
uvedenou v reklamacénim formulafri.

Pokud bude v ramci reklamacniho rizeni zakaznikovi poplatek vracen, bude prislusna castka
vyplacena v hotovosti na pokladné NTK v 1. NP.

2.3 Reklamace zpristupnéni studovny

Problém s nefunkénim oteviracim klicem nahranym na zakaznickou kartu zakaznik hlasi
nejbliz§imu sluzbu konajicimu pracovnikovi NTK, ktery vstup do pronajatého prostoru zajisti.

Za predmét reklamace Ize pokladat skute¢nost, ze zakaznikovi nebylo umoznéno cerpani
sluzby v plném rozsahu - zakaznikovi neni umoznén vstup do prostor rezervované studovny.

Zavady budou odstranény podle moznosti okamzité.

Zavady, které nelze odstranit na misté, budou predany k reklamacnimu fizeni,
které bude vyfizeno nejdéle do 15 kalendarnich dnd.

Reklamaci je mozné uplatnit pouze v den, kdy k chybé doslo, a to a pres webovy formular
(po prihlaseni nalezne zakaznik formular mezi odkazy svého uzivatelského konta).

K reklamaci je nutné predlozit:

e vyplnény reklamacni formular;
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e vypis ze svého FK, na némz zakaznik zretelné vyznaci chybnou polozku,
kterou reklamuje.

NTK si vyhrazuje az 15 kalendarnich dnl na kazdé reklamacni fizeni. Lhlta pro vyftizeni
reklamace zacCina bézet dnem nasledujicim po uplatnéni reklamace zakaznikem. Pokud tedy
ohlasi zakaznik reklamaci napft. 1. ¢ervna, musi mu NTK do 15. ¢ervna vadu posoudit

a reklamacni rizeni ukoncit.

Zakaznik bude poté informovan o vysledku reklamacniho fizeni e-mailem na adresu
uvedenou v reklamacnim formulari.

Pokud bude v ramci reklamacniho tizeni zakaznikovi poplatek vracen, bude prislusna c¢astka
vyplacena v hotovosti na pokladné NTK v 1. NP.
2.4 Reklamace vybaveni studovny

Po vstupu do pronajatého prostoru je zakaznik povinen zkontrolovat, zda je prostor
neposkozen. Jestlize po vstupu do pronajatého prostoru zakaznik zjisti, ze je vybaveni
poniéeno nebo nefunkéni, okamzité informuje o téchto skuteénostech nejbliz§iho sluzbu
konajiciho pracovnika NTK. v pfipadé poskozeni nebo kradeze zvazi pracovnik NTK
kontaktovani ochranné sluzby NTK, ptipadné piimo Policii CR, a to v ptipadé podezieni
na moznost vloupani ¢i spachani podobného trestného ¢inu.

Za predmeét reklamace Ize pokladat skutecnost, ze zakaznik v rezervované studovné nemél
k dispozici standardni vybaveni studovny.

Zavady budou odstranény podle moznosti okamzite.

Zavady, které nelze odstranit na misté, budou predany k reklamac¢nimu rizeni,
které bude vyrizeno nejdéle do 15 kalendarnich dnd.

Reklamaci je mozné uplatnit pouze v den, kdy k chybé doslo, a to pres webovy formular
(po prihlaseni nalezne zakaznik formulafr mezi odkazy svého uzivatelského konta).

K reklamaci je nutné predlozit:

e vyplnény reklamacéni formular;

e vypis ze svého FK, na némz zdkaznik zretelné vyznaci chybnou polozku,
kterou reklamuje.

NTK si vyhrazuje az 15 kalendarnich dnli na kazdé reklamacni fizeni. Lhdta pro vyrizeni
reklamace zac¢ina bézet dnem nasledujicim po uplatnéni reklamace zakaznikem.

Pokud tedy ohlasi zakaznik reklamaci napt. 1. ¢ervna, musi mu NTK do 15. Cervna
vadu posoudit a reklamacni rizeni ukondit.

Zakaznik bude poté informovan o vysledku reklamacniho fizeni e-mailem na adresu
uvedenou v reklamacénim formulafi.

Pokud bude v ramci reklamacniho rizeni zakaznikovi poplatek vracen, bude prislusna castka
vyplacena v hotovosti na pokladné NTK v 1. NP.
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3. Reklamace FK

FK je automaticky vytvoreno pfri predregistraci nebo registraci zakaznika a slouzi vyhradné
danému zakaznikovi.

Vklad na FK je mozny pres platebni branu NTK, prevodem na ucéet NTK (20001-8032031/0710,
konstantni symbol 0308, variabilni symbol 2222, specificky symbol — ID zakaznika;

prostredky jsou k dispozici nasledujici pracovni den v 8.00 hod.) a v hotovosti
(pokladna NTK v 1. NP).

3.1  Reklamace vyse celkového zistatku na FK

Predmétem reklamace je zjisténi nesrovnalosti ve vysi celkového zlstatku na FK.

Reklamaci je mozné uplatnit pouze v den, kdy k chybé doslo, a to pres webovy formular
(po prihlaseni nalezne zakaznik formular mezi odkazy svého uzivatelského konta).

K reklamaci je nutné predlozit:

e vyplnény reklamacni formular;

e vypis ze sveho FK, na némz zakaznik zretelné vyznaci chybnou polozku,
kterou reklamuje;

e kopii dokladu, ktery doklada vklad na FK.

NTK si vyhrazuje az 15 kalendarnich dnli na kazdé reklamacni fizeni. Lhlta pro vyfrizeni
reklamace zacCina bézet dnem nasledujicim po uplatnéni reklamace zakaznikem.

Pokud tedy ohlasi zakaznik reklamaci napft. 1. ¢ervna, musi mu NTK do 15. ¢ervna vadu
posoudit a reklamacni rizeni ukondit.

Zakaznik bude poté informovan o vysledku reklamacniho fizeni e-mailem na adresu
uvedenou v reklamacénim formulafri.

Pokud bude v rdmci reklamacniho rizeni zdkaznikovi poplatek vracen, bude prislusnéa ¢astka
vyplacena v hotovosti na pokladné NTK v 1. NP.

V Praze dne 31. 5. 2023
feditel NTK
Ing. Martin Svoboda v. r.

Knihovni rad Integrované knihovny 5/5


https://platebator.ntkcz.cz/?lang=cs

