®

1.

ASOCIACE CESKYCH CESTOVNICH KANCELARI A AGENTUR
VZOROVY REKLAMACNI RAD

1. Pfedmét

Reklamacni #ad spolu se VSeobecnymi smluvnimi podminkami zajezdi poradatele
zajezdi (dale jen ,.cestovni kancelai“), které jsou nedilnou soucasti potvrzeni
zajezdu/smlouvy o zajezdu (dale jen ,,SZ), upravuje zpusob uplatiiovani naroki
zakaznika vyplyvajici z odpovédnosti cestovni kancelare za vady poskytnuté sluzby
cestovniho ruchu a jejich vyrizovani (dile jen ,,reklamace*) v souladu se zikonem ¢.
89/2012 Sb., obclansky zakonik (dale jem ,NOZ“) a zakonem ¢&. 159/1999 Sb., o
nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu, v platném znéni (dale jen
»Zak. O podnikani v cestovnim ruchu®“) a zakonem ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spoti‘ebitele v platném znéni (dale jen ,,zak. o ochrané spotiebitele).

2. Vady zijezdu

1. Cestovni kanceldi odpovida zdkaznikovi ve smyslu ustanoveni § 2537 a nésl. NOZ za
vady zéjezdu.

2. Ma-li zajezd vadu a byla-li tato vytena zakaznikem v souladu s § 2540 NOZ bez
zbyteéného odkladu, ma zakaznik pravo na slevu z ceny ve vysi piiméfené rozsahu a
trvani vady. Nevytkl-li zakaznik vadu bez zbyte¢ného odkladu vlastnim zavinénim, a to
ani do jednoho meésice od skonceni zdjezdu a cestovni kanceldf toto namitne, pak mu
soud pravo na slevu z ceny nepfizna.

3. Reklamace

1. Pti feSeni reklamace je nutna soucinnost zakaznika, spocivajici zejména v umozZnéni
pristupu do prostor, které mu byly pronajaty k ubytovani nebo do dopravniho prostredku,
kterym byla zajiSténa doprava, zastupci povéfenému cestovni kancelati, jakoz 1 zastupci
dodavatelu sluzeb, které jsou piedmétem reklamace, aby bylo mozné objektivné posoudit
tvrzeni uvadéné v reklamaci. Cestovni kancelat doporucuje zékaznikovi, aby tuto
soucinnost poskytl.

2. Reklamaci miize zadkaznik uplatnit Ustné ¢i pisemné, poptipadé jinym vhodnym zplsobem
U zéstupce cestovni kancelafe béhem trvani zajezdu, ¢i v cestovni kancelafi. Uplatnéni
reklamace na mist¢ samém umozni odstranéni vady okamZité, resp. umozni nalézt
okamzit¢ vhodna feSeni. Zakaznik pfi uplatiiovani reklamace uvede své jméno, ptijmeni,
trvalé bydlisté, datum, diivod a pfedmét reklamace, specifikaci pozadavki co do diivodu a
vyse a dle moznosti pfedmét reklamace prikazné skutkové dolozi. Cestovni kancelar
zakaznikovi doporucuje piedlozit doklad o poskytnuté sluzbé. Je-li uzavieni SZ
zprostiedkovano jinou cestovni kancelafi nebo cestovni agenturou, miize zikaznik
reklamaci uplatnit u této zprostfedkujici cestovni kancelafe nebo cestovni agentury. Za
zakaznika se pro ucely reklamace povazuje kazdy ucastnik zajezdu uvedeny v SZ.

3. K uplatnéné reklamaci musi byt vzdy vystaveno potvrzeni o reklamaci - reklamaéni
protokol - v némz musi byt uvedeno, kdy zakaznik reklamaci uplatnil, identifika¢ni udaje
zakaznika, co je predmétem reklamace a jaky zplsob vyfizeni zakaznik poZaduje. Jestlize
zékaznik pteda zastupci cestovni kancelafe v misté poskytované sluzby urcité pisemnosti,
popf. jiné podklady tykajici se reklamace, musi byt tato skute¢nost v protokolu vyslovne
uvedena. Reklamacni protokol podepisuje osoba, kterd se zdkaznikem protokol sepisuje
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a zakaznikovi se doporucuje, aby svym podpisem na reklamaénim protokolu stvrdil
pifevzeti jeho kopie a souhlas s jeho obsahem.

4. Vytizovani reklamaci

Cestovni kancelar nebo ji povéfeny pracovnik rozhodne o reklamaci ihned, ve slozitych
piipadech do tii pracovnich dnii. Do této lhlty se nezapocitiva doba piiméfend podle
druhu sluzby pottebna k odbornému posouzeni vady.

Reklamace véetné odstranéni vady musi byt vyfizena bez zbytecného odkladu, nejpozdéji
vSak do 30 dnt ode dne uplatnéni reklamace, pokud se cestovni kancelar se zakaznikem
nedohodnou na delsi 1huté. Marné uplynuti této lhity se povazuje za podstatné poruseni
smlouvy.

Zakaznikovi se vydava potvrzeni o datu a zpiisobu vyiizeni reklamace. V piipadech, kdy
je reklamace posouzena jako nediivodnd, je zdkaznik pisemné informovéan o divodech
zamitnuti reklamace ve smyslu § 19 odst. 1 zak. o ochran¢ spottebitele.

5. Spole¢na ustanoveni

Nema-li z4jezd vlastnosti, o nichz cestovni kanceldt zdkaznika ujistila nebo které
zékaznik vzhledem k nabidce a zvyklostem divodné ocCekaval, zajisti cestovni kancelar
napravu, pokud si nevyzadd neumérné naklady.

Nezjedna-li cestovni kancelaf napravu ani v piimérené lhuaté, kterou mu zakaznik urci,
muze si zdkaznik zjednat ndpravu sdm a cestovni kanceldf mu nahradi ucelné vynalozené
naklady. Urceni lhity k napravé neni tieba, pokud cestovni kanceldi odmitla napravu
zjednat nebo vyzaduje-li se okamzitd ndhrada vzhledem k zvlastnimu zajmu zékaznika.
Vyskytnou-li se po odjezdu podstatné vady zajezdu a nepiijme-li cestovni kancelaf
opatfeni, aby zajezd mohl pokracovat, nebo zakaznik opatieni z fadné¢ho diivodu odmitne,
zajisti cestovni kancelaf na své ndklady pfepravu zakaznika na misto odjezdu popi. na
jiné ujednané misto. Nelze-li pokracovani zdjezdu zajistit jinak nez prostfednictvim
sluzeb cestovniho ruchu nizsi jakosti, vrati zékaznikovi rozdil v cené, zajisti-li
pokracovani s vyssimi naklady, jdou tyto k tiZi cestovni kancelate.

Cestovni kancelat se odpovédnosti k nahradé Skody, zptisobené poruSenim smluvni
povinnosti zprosti, prokaze-li, Ze ji ve splnéni povinnosti do¢asné nebo trvale zabranila
mimofadna nepiedvidatelna a nepiekonatelna piekazka vznikla nezavisle na jeji vili.

Jak je vyslovné ujednano v SZ, umoziuje-li mezinarodni smlouva, kterou je Ceska
republika vazana, omezeni ndhrady Skody, hradi cestovni kancelat Skody vzniklé
porusenim povinnosti ze smlouvy o z4jezdu jen do vySe tohoto omezeni.

6. Zavérecna ustanoveni
Prava a povinnosti vyplyvajici z uplatnéni reklamace se tfidi obecné zavaznymi pravnimi

piedpisy.
Reklamacni fad vstupuje v platnost a i¢innost dnem 13.3.2014
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