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Vezméte, prosime, na védomi, ze text ¢lanku odpovida platné pravni uprave ke dni publikace.

Jak reklamovat zajezd pres internet?

S nastupem léta nastavaji jiz tradicné zné cestovnim kancelarim. V poslednich letech se navic
objevila rada online cestovnich agentur, které jsou schopny zahrnout do nabidky tisice moznosti
straveni volného casu. To rozsirilo oblibu zejména last minutovych dovolenych, jejichz cena byva
skutecné velice atraktivni.
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Sjednéni zdjezdu pres internet mize probéhnout bez ndro¢ného obchézeni kancelari a srovnavani katalogl. Postaci
jen pripojeni k internetu a ¢as straveny vyuzivanim moznosti webovych vyhledévaci, nabizenych jednotlivymi online
agenturami.

Bohuzel, ne vzdy dovolend probihé tak, jak si ji jeji iCastnici vysnili. Cestovni kancelare, které jsou ve finale vzdy
poskytovateli sluzeb cestovniho ruchu (bez ohledu na to, zda tyto sluzby zprostiedkovaly internetové agentury),
obcas slibi podminky, jimz nemohou dostat, nebo prosté jen o nékterych ,malickostech” poml¢i. Naprtiklad o tom, Ze
primo za hotelem, ktery na fotografii plisobi dojmem oézy klidu, leZi nové vybudovana tovarna nebo Ze na plazich
vedle hotelu plati celorocni zadkaz koupani.

Ackoliv si to rada lidi neuvédomuje, i v oblasti reklamace hraje velice dulezitou ulohu prevence, tedy pripravenost na
moZnost vzniku problémil. Castou chybou (a to nejen pfi sjednavani zajezdu) je zejména podcenéni referenci. Vzdy je
namisté ovérit si, jak byli se zdjezdem sjednanym pres danou cestovni agenturu, spokojeni jini.

Klicovou roli v samotném reklamacnim procesu pak hraje cestovni smlouva, na jejimz zakladé poskytuje cestovni
kancelar zajezdy svym zakaznikiim. Tato smlouva musi byt uzaviena pisemné. I v pripadé sjednéni zéjezdu pres
internet tedy zdkaznik obdrzi ndvrh cestovni smlouvy, kterou podepiSe a fyzicky odesle cestovni kancelati nebo
zprostredkovateli zajezdu.

Obcansky zékonik v § 852b a ndsl. stanovi povinné nalezitosti cestovnich smluv. Z hlediska reklamace stoji za zminku
zejména nasledujici:

1. Vymezeni zajezdu

Aby se zékaznik cestovni kancelare vyhnul budoucim problémum pri reklamaci, mél by trvat na tom, aby v této ¢asti
smlouvy (nebo v katalogu, pokud na néj smlouva odkazuje) byly zachyceny podminky, které povazuje za dulezité.

V této Casti musi byt také vymezeny vSechny sluzby, které jsou v ramci zajezdu poskytovany a jejichz cena je
zahrnuta do ceny zdjezdu. Ani v tomto ptripadé tedy neni radno spoléhat se na Ustni ujiSténi, ze slibovana sluzba bude
skute¢né poskytnuta na zakladé thrady ceny zéjezdu, i kdyz o tom ve smlouvé neni ani zminka.

Mimo tyto informace musi byt zajezd vymezen i z hlediska kvality ubytovani a dopravy. Zakaznici by si méli dat
pozor, aby ve smlouvée byly vyslovné uvedeny vSechny rozhodujici parametry. Rozhodnou-li se tedy napriklad pro
zajezd proto, ze cestovni kancelar popisuje cilové misto jako klidné, mél by stejny popis byt obsazen i v cestovni
smlouvé.

2. Cena za dalsi sluzby
Cestovni smlouva musi dale obsahovat vymezeni poctu a vyse plateb za dalsi sluzby, které jsou soucasti zajezdu,
pokud jejich cena neni zahrnuta v cené zajezdu. Ve spojeni s predchozim pozadavkem tak zadkaznik musi byt ve

smlouvée informovan o vSech platbach, spojenych se zajezdem, a o tom, zda je uhradil v ramci ceny zdjezdu, ¢i nikoliv.

3. Reklamacni podminky
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Dal$i povinnou ndlezitosti smlouvy je vymezeni zptisobu, jimz mé zékaznik uplatnit své naroky v pripadé poruSeni
smlouvy ze strany cestovni kancelare.

Pokud neni zdkaznik spokojen s kvalitou zajezdu, musi jej reklamovat, a to bez zbytecného odkladu, nejpozdéji do ti
mésict ode dne ukonceni zdjezdu. Toto vymezeni lhity k reklamaci neposkytuje, jak by se mohlo na prvni pohled
zdat, tcastnikovi relativné dlouhou dobu pro uplatnéni reklamace, chrani spiSe cestovni kancelar. Z hlediska
zakaznika plati povinnost uplatnit naroku ,bez zbytecného odkladu”. Bez ohledu na to, zda tak mohl ucinit ¢i nikoliv,
v$ak jeho narok uplynutim tfimési¢ni lhity zanikne. V pripadé, ze bylo uzavi'eni smlouvy sjednéno pres
zprostredkovatele (napr. pres internetovou cestovni agenturu), splni zékaznik povinnost v€asné reklamace i jejim
uplatnénim u ného.

Reklamaci je dobré uplatnit okam?zité pri zjiténi problémi, a to u delegéta zajezdu (ktery je, bez ohledu na to, co
muze v konkrétnim pripadé tvrdit, osobou povérenou kancelari i pro piijem a reseni reklamaci). I kdyZ to zdkon
nevyzaduje, 1ze jen doporucit pisemnou formu a je-li to mozné, ziskani potvrzeni o uplatnéni reklamace (nebo tak
ucinit za ucCasti svédka).

Ucastnici zajezdl maji pravo reklamovat u cestovni kancelafe poruseni véech zévazkd, sjednanych v cestovni
smlouvé, bez ohledu na to, zda je poskytuje kancelar nebo jakékoliv treti strana. Jak vyplyva ze zdkona, kancelar nese
odpovédnosti za veskerd poruseni smlouvy.

Castym mytem tcastnikil z4jezdu je predstava, Ze nespliiuje-li z4jezd jejich predstavy, maji narok na vraceni jeho
ceny. Zejména v situaci, kdy jsou reélné podminky v takovém nepoméru proti slibovanym parametram, ze u¢astnik
pouze zoufale preziva dobu do skonceni zajezdu, se této predstavé nelze divit. Ve skutecnosti ma ale v takovém
pripadé narok jen na rozdil v cené mezi skutecné ziskanymi sluzbami a tim, co zaplatil. Aniz by si to totiz uvédomil,
stravenim dovolené v poskytnutych (i kdyz vyrazné horsich) podminkéch toto ndhradni reSeni prijal.

Zakaznici cestovnich kanceldri si tuto skutecnost casto neuvédomuji. Poskytovatel sluzeb cestovniho ruchu (tedy
cestovni kancelar) ma povinnost zajistit v pripadé, ze zdjezd nelze poskytnout v dohodnutych podminkéach, ndhradni
reSeni. Takové ndhradni feSeni muze byt i niz$i nez dohodnuté kvality, cestovnim kancelarim zékon ale uklada
uhradit zékaznikim rozdil v cené, a zdkaznikiim dava moznost zménu cestovni smlouvy nepfijmout. Je-li tedy
zakaznik napriklad ubytovan v hotelu nizsi nez dohodnuté kategorie, 1ze mit za to, Ze mu tak kancelar nabidla prave
takové ndhradni reSeni. Vzhledem k zdsadnimu vyznamu préva neprijmout ndhradu (a ziskat tak moznost uplatnit
narok na vraceni plné ceny zajezdu snad s vyjimkou jiz Cerpanych sluzeb) neni od véci citovat pfimo prislusné
ustanoveni § 852k odst. 4 obcanského zakoniku:

JJestlize opatreni podle odstavce 2 (tj. zajisténi ndhradniho reSeni - pozn. aut.) nelze ucinit nebo je zdkaznik
neprijme, musi cestovni kanceldr bez zbytecného odkladu vratit zakaznikovi rozdil v cené. V pripadé, ze
soucasti zdjezdu je i doprava, je cestovni kanceldr povinna poskytnout zakaznikovi dopravu zpét na misto
odjezdu nebo na jiné misto ndvratu, s nimz zakaznik souhlasil, vcetné nezbytného nahradniho ubytovani a
stravovani. Pokud je doprava uskutecnéna jinym dopravnim prostredkem, nez kterym méla byt uskute¢néna podle
cestovni smlouvy, je cestovni kanceldr v pripadé, ze

a) doprava je uskutec¢néna za nizsi ndklady, povinna vrdtit rozdil v cené, nebo
b) doprava je uskutecnéna za vyssi ndaklady, povinna rozdil v cené uhradit z vlastnich prostredkii.”

ProtoZe pravé nastupujici sezéna dovolenych budi ve vétsiné lidi optimistické predstavy, neni vhodné (a nastésti ani
nutné) koncit negativné. Proto je dobré upozornit na to, Ze dnesni konkurence mezi internetovymi zprostredkovateli
zéjezdu tlaci cestovni agentury k tomu, aby dusledné hodnotily kvalitu a dGvéryhodnost kancelari, s nimiz
spolupracuji. A pravé duvéryhodny a ovéreny poskytovatel sluzeb cestovniho ruchu je, bezesporu, asi tou nejvétsi
zarukou spokojeného navratu.

Tomas Nielsen
autor je pravnikem advokatni kancelare ROWAN LEGAL
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