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Uvod

Po uskutocneni a naslednom potvrdeni rezervacie (t. j. po akceptovani storno podmienok alebo
upravenych podmienok konkrétnej ponuky pobytu) maju klienti moznost ponuku upravit alebo
zrusit (ak je pri tychto rezervaciach povolena flexibilita). Na pracu so stornami je potrebna Uplna
znalost stornovacich podmienok, predchadzajucich postupov a moznosti vyhladavania Specifickych
podmienok pre jednotlivé ponuky.

Zdovodnenie
Cielom je v maximalnej moznej miere vyhoviet poZiadavkam klienta a zaroven dodrzat platné storno
podmienky.

Postup

Odpovedajte na telefonaty s ohladom na Standardy telefonickej komunikacie. Vo vsetkych
pripadoch sa snaZzte pouzivat meno volajuceho, postupujte chronologicky a respektujte pripomienky
a potreby zakaznika.

1. Privitajte zakaznika. "Dobry deri, dovolali ste sa na recepciu hotela International, hovori
Martin Novak. Ako vdm méZem poméct?"

2. Klient poZiada o zruSenie rezervacie.

3. Identifikacia klienta - zistite meno, pod ktorym bola rezervacia vykonand, alebo cislo
rezervacie. "MdéZem vds poZiadat o Cislo rezervdcie alebo meno a ddtum, kedy bola
rezervdcia vykonanag?"

4. Vyhladajte rezervaciu v systéme PMS - poZiadajte o trpezlivost. "Dakujem, poprosim vds o
trpezlivost, kym v nasom systéme vyhladdm vasu rezervdciu a preskumam vase podmienky
zruSenia alebo zdruky rezervdcie."

5. Zopakujte tdaje o rezervacii (datum prichodu a odchodu, pocet noci, hostia a izby).

6. Informujte klienta o prislusnych pravidlach stornovania. V pripade bezplatného zrusenia
rezervacie bude klientovi vratena zaloha alebo bude uvolnena autorizacia kreditnej karty na

Bl Co-funded by
L the European Union

*
*
*




Takyto

FFOED

zdklade podmienok. V pripade, Ze bezplatné zruSenie nie je moiné, musi byt klient
informovany o presnych sumdch a ich vztahu k dohodnutym podmienkam zrusenia.
Opytajte sa klienta na dévod zrusenia.

ZrusSenie rezervacie pomocou sluzby PMS.

Poskytnite klientovi €islo zrusenia.

. Informujte klienta o dalSich krokoch a harmonograme vratenia penazi.
. Odoslanie potvrdenia o storne klientovi. Pri komunikacii sa pouZiva Standardizovany

formular alebo potvrdenie o zruseni rezervacie zasiela priamo pouzivany PMS.

bezproblémovy proces zruSenia rezervacie je mozny len v pripade flexibilnych rezervacii,

ktoré eSte neboli garantované alebo nebola vytvorena autorizacia na platobnej karte. Vidy je
potrebné vediet pracovat s platobnou branou/terminalom, ako aj s Uc¢tami izieb, aby sa zabezpecila
spolahliva evidencia periaznych tokov.

Kritické body a nestandardné situacie

V suvislosti s predchadzajucim postupom a jeho Ciastkovymi Cinnostami je mozné identifikovat
nasledujuce nestandardné situacie (tie najcastejsie) alebo velmi struéne ponudknut ich moiné
rieSenia.

Garantovana rezervacia v obdobi uplatfiovania storno poplatkov. Klient sa rozhodol zrusit
rezervaciu po uplynuti lehoty bezplatného zrusenia rezervacie. Na zédklade terminu Ziadosti
sa mdze vypocitat celkovy storno poplatok, ktory sa odpocita od zalohy, zaruky alebo sa
klientovi na zaklade autorizacie kreditnej karty nauctuje. V niektorych pripadoch je mozné
previest sumu na iné pobyty vo forme poukazu. Vo vsetkych pripadoch sa vsak vyzaduje
podrobna dokumentacia poziadaviek a priamy suhlas klienta s jednotlivymi krokmi.
Nevratna cena rezervacie. V tomto pripade je potrebné klientovi zopakovat dévod vyberu
nevratnej ceny, ktory klient akceptoval a suhlasil so 100 % storno poplatkom. V niektorych
pripadoch je mozné postupovat so zvysenou mierou empatie a pontknut klientovi moznost
prevodu finan¢nych prostriedkov na poukaz alebo iny pobyt (to nie je mozné, ak dojde k
znizeniu kvality sluZieb zakaznikom alebo zhorseniu ekonomickej situacie spolo¢nosti). V
tomto pripade je potrebny suhlas vediceho FO alebo aj veduceho prijmu.

Rezervaciu vykonala tretia strana. V tomto pripade je potrebné informovat klienta o
nemoznosti zrusit rezervéciu, pretoze klient nie je subjektom, ktory rezervéciu vytvoril.
Odporuca sa, aby klient kontaktoval sprostredkovatela a vyriesil problém s nim.
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