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Uvod

Po vytvoreni rezervace a jejim nasledném potvrzeni (tj. klient akceptuje storno podminky,
ptipadné upravené podminky konkrétni pobytové nabidky) maji klienti moznost tuto nabidku
upravovat, pripadné strnovat (v pfipadé, Ze je témto rezervacim flexibilita umoznéna). Pro prace se
se storny je nutna plna znalost storno podminek, pfechozich postupll a moznosti vyhledani
specifickych podminek u individualnich nabidek.

Zdavodnéni
Cile je v maximalni mife vyhovét pozadavk(lm klienta pfi respektovani platnych storno podminek.

Procedura

Odpovézte na telefonat s ohledem na standardy telefonické komunikace. Ve vsech pfipadech se
snazte pouzivat jméno volajiciho, pokracujte chronologicky a respektujte postfehy a potieby
zakaznikd.

1. Privitejte zakaznika. ,Dobry den, dovolali jste se na recepci hotelu International, Martin
Novdk u telefonu. Jak Vam mohu pomoci?“

2. Klient poZaduje storno své rezervace.

3. Identifikace klienta — ziskani jméno, na které byla rezervace vytvorena, pripadné Cislo
rezervace. “Mohu Vds poZddat o Cislo rezervace, pfipadné jméno a datum, na které byla
rezervace vytvorena?”

4. Vyhledejte rezervaci v PMS — poZadejte o strpeni. “Dékuji Vdm, poZdddm Vds o strpeni,
neZ Vasi rezervaci vyhleddm v nasem systému a podivam se do Vasich storno podminek,
pfipadné garance Vasi rezervace.”

5. Zopakujte detaily rezervace (datum prijezd a odjezdu, pocet noci, hostl a pokoju)
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Informujte klienta a pfislusnych storno podminkach. V pfipadé volného storna bude
klientovi vracena zaloha, pripadné uvolnéna autorizace platebni karty na zakladé
obchodnich podminek. V pfipadé nemoznosti bezplatného storna je nutné klienta
informovat o presnych ¢astkach a jejich vazbé na odsouhlasené storno podminky.
Pozadejte klienta o dlvod zruseni rezervace.

Stornujte rezervaci s PMS.

Poskytnéte klientovi storno cislo.

. Informujte klienta o dalSim postupu a harmonogramu vratky plateb.
. Odeslete potvrzeni storna klientovi. V rdmci komunikace se pouziva standardizovany

formulat, pfipadné je potvrzeni o storno posilano ptfimo pouzivanym PMS.

Takto plynuly proces storna rezervace je mozny pouze o flexibilnich rezervaci, které nebyl dosud
garantovany, pfipadné nebyla vytvorena autorizace na platebni karté. Vzdy je nutné umét
pracovat také s platebni branou/terminalem a také ucty pokojd tak, aby byla dodrzena vérohodna
evidence penéznich toka.

Kritické body a nestandardni situace
Ve vazbé na predchozi proceduru a jeji diléi aktivity je mozné identifikovat nasledujici nestandardni
situace (ty nejcastéjsi), pripadné velmi stru¢né nabidnout jejich mozné feseni.

Garantovana rezervace v obdobi aplikace storno poplatka. Klient se rozhodl pro storno
rezervace po uplynuti IhGty pro bez platné zruseni rezervace. Na zékladé terminu
pozadavku je mozné dopocita celkovy storno poplatek, ktery bude klientovi odectem ze
zalohy, garance, pfipadné mu bude strazen an zakladé autorizace platebni karty.

V nékterych pfipadech je mozné prevést ¢astku na dalsi pobyty formou voucheru. Ve viech
ptipadech je viak nutné detailni dokumentace pozadavk(l a pfimo odsouhlaseni klienta

s jednotlivymi kroky.

Nevratna cena rezervace. V tomto pfipadé je nutné klientovi zopakovat divod zvoleni
nevratné ceny, kterou klient pfijal a souhlasil se 100% storno poplatkem. Nékterych
pfipadech je moZné postupovat se zvySenou mirou empatie a nabidnout klientovi mozZnost
prevedeni prostiedk( do voucheru, ptipadné dalsiho pobytu (toto neni mozné, pokud by
doslo ke snizeni zakaznického servisu, pfipadné zhorseni ekonomické situace spolecnosti).
V tomto pfipadé je nutné schvaleni FO manazerem, pripadné také Revenue Managerem.
Rezervace byla vytvorena tfeti stranou. V tomto pripadé je nutné informovat klienta o
nemoznosti storna rezervace, protoze klient neni subjektem, ktery vytvofil rezervaci. Je
vhodné klienta navést na kontakt zprostfedkovatele a feseni problému s ni.
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