Naroky zakaznika z ,nepovedené dovolené”

Cestovni kanceléare se doslova predhéangji v nabidce zajezdi do mnoha destinaci a rozli¢nych sluzeb,
které k nim za priplatek poskytuji. Ne vzdy ale spotrebitel, ktery s cestovni kancelari uzavre
smlouvu, dostane opravdu to, co bylo ujednano - je ubytovan v horsim pokoji, strava neni kvalitni,
absentuje slibovany vyhled na mote ¢i zazivd mnohé dal$i potencidlni neptijemnosti. Clanek se
zabyva otdzkami, jak resit situaci, kdy se dovolena tak uplné nepovedla, jaké naroky zakaznikovi v
takovém pripadé ndlezi a jak se jich domoci.

Vada zajezdu

Za vady zajezdu lze povazovat jakékoliv odliSnosti mezi tim, co bylo zakaznikem objednano, a tim, co
bylo ze strany cestovni kanceldre skute¢né poskytnuto. Souhrn vSeho, co bylo objednéno, je obsazen
v potvrzeni o zdjezdu, které musi mit obligatorné pisemnou formu a zdkaznik musi potvrzeni vzdy
obdrzet pred samotnym zjezdem.[1] Odli$nosti vSak nelze pomérovat pouze vuci jednotlivym
ustanovenim smlouvy - roli tu hraji i informace napt. z katalogu ¢i webovych stranek (katalog
obsahuje informaci, Ze u hotelu je piscita plaz, ve skuteCnosti je v jeho blizkosti pouze plaz
kamenitd). V neposledni radé hraji svou roli i zvyklosti - urCity standard sluzeb lze oCekavat dle
poctu ,hvézdicek”, kterymi se hotel honosi.

Reklamace

S vytykanim vad (reklamaci) je dulezité zacit co mozna nejdrive, a to pfimo na misté. Je vhodné
informovat bez odkladu delegata (Ci jiného povéreného zaméstnance) a pozadovat zjednani napravy.
V pripadé, Ze neni zjedndna néprava v primérené lhuté, mize zdkaznik zjednat napravu sém a je
opravnén pozadovat ucelné vynalozené naklady (takovymi naklady mize byt treba i utrata za
nahradni ubytovani, stravovani, internetové pripojeni).

Za situace, kdy nejsou nedostatky odstranény anebo je ani nelze napravit, nalezi zékaznikovi sleva z
jim zaplacené ceny. Sleva by méla odpovidat rozsahu a trvani vady - pri stanoveni jeji vyse lze
orientac¢né vyjit z tzv. Frankfurtské tabulky slev, ktera upravuje nejcastéjsi vady zajezdi a jejich
odskodnéni.[2]

Nedojde-li béhem zajezdu k napravé vytknutych vad, muze zakaznik uplatnit reklamaci i po jeho
konci, nejpozdéji vSak ve lhuté jednoho mésice, ktera se pocCitd od konce zajezdu. Proto je vhodné
pozadovat od delegata uz béhem dovolené protokol o vytknutych vadach, ktery potvrdi svym
podpisem. Dal$im vhodnym dukaznim prostredkem, o ktery se lze oprit, jsou fotografie ¢i
videozaznam. Je vSak nutné si dat pozor na to, aby z pripadnych snimku bylo zfetelné, ze fotka
pochézi z predmétného mista (z detailniho snimku plisné lze mozna za asistence mykologa urcit jeji
druh, avsak jen stézi prokazat, ze se nachazi v koupelné hotelového pokoje).

Reklamaci je povinen poskytovatel vyridit do 30 dnu od jejiho podéani. Zamitnutim reklamace
zékaznikovy naroky samozrejmé nezanikaji - mize se jich domoci soudni cestou.

Nahrada Skody

Vedle naroku na slevu muze zékaznikovi taktéz nalezet nahrada Skody - oznacovana taktéz jako
»Nahrada za ztratu radosti z dovolené”. Zakaznik je opravnén pozadovat nahradu Skody na majetku
(napr. kdyz vynalozil financni prostredky za vizum), ale i nemajetkovou ujmu, ktera mu byla
zpusobena. Ujma bude vzdy hodnocena individualné dle konkrétnich okolnosti - jeji vySe bude



nepochybneé rozdilna v pripadé svatebni cesty na Maledivy a v pripadé dvoudenniho vyletu s prateli k
Méchovu jezeru.

Néahrady Skody se lze domahat za situace, kdy byla dovolena narusena, zejména doslo-li ke zmareni
zéjezdu Ci podstatnému zkraceni. Uvedeny zpusob ,naruseni” je pouze demonstrativni - muze jiti o
zcela jiné situace. Znamy je pripad Simone Leitner proti TUI Deustchland GmbH & Co[3]. Soud v
ném priznal ndhradu Skody rodi¢im, kteri se po dobu trvani zdjezdu museli starat o svou dceru, jez z
davodu $patné zpracovanych potravin podévanych organizatorem zajezdu onemocnéla salmonelou.

Nedojde-li k dohodé mezi zdkaznikem a poskytovatelem zajezdu, nelze se ndhrady Skody domahat
jinak neZ soudni cestou.

Zaver

Slovo ,,dovolena“ ma kazdy ¢lovek spojené s predstavami dobre straveného Casu, relaxovani a
pohody. Zdkonna Uprava na to pamatuje a mysli i na takové situace, kdy tyto predstavy nejsou
naplnény. Poskytuje taktéz radu satisfak¢nich prostredku, kterymi muze zékaznik alespon ¢astecné
vyvazit své zklamani.

Je vsak nutné dbat o sva prava - reklamaci uplatnit co nejdrive, fotografovat pritomné vady. A pri
rozeprich je vhodné navstivit odbornika, ktery situaci vyhodnoti a eventudlné (ne)doporuci podani
civilni zaloby k prislusnému soudu.

Je treba také zminit, Ze mnoho subjekti, které se pohybuji na trhu se zdjezdy, spoléhd na to, ze se
nespokojeni zakaznici nechaji, po negativné vyrizené reklamaci, odbyt a sviij narok dale neuplatni.
Pokud vSak zakaznik pristoupi k vymahani svého naroku soudni cestou, tyto subjekty, které jsou si
mnohdy velmi dobre védomy svého pochybeni, se ¢asto v soudnim sporu chovaji pasivné a cela
zalezitost tak mnohdy konc¢i ispéchem zalobce. Za této situace nalezi vitézné strané sporu nejen
soudni poplatek, ale i ndhrada nakladu rizeni.
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e-mail: alesmalach@regec-advokat.cz
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[1] § 2525 zakona 89/2012 Sh., obc¢ansky zakonik.
[2] K dispozici >>> zde.
[3] K dispozici >>> zde (anglicky).
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Dalsi clanky:

e Uméla inteligence v pravu: Efektivni pomoc nebo riziko pro odborny tsudek?

o Uvodni vhled do klasifikace povinnych osob dle navrhu nového zakona o kybernetické
bezpecnosti

¢ Rodinna nadace s dcerinou spolecnosti: Alternativa ke svérenskému fondu pro spravu
rodinného majetku

 R4dné provéreni podnétu jako podklad pro mistni Setieni (nélez Ustavniho soudu)

e Zakon ¢. 73/2025 Sb.: Advokacie v nové ére requlace a ochrany divérnosti

e Statni zaméstnanci a urednici v byznysu: Flexinovela boura hranice a otevira dvere do
podnikatelskych organt

¢ K jednomu z vykladovych tskali na iseku regulace slev

o Student je spotrebitel: US redefinoval smluvni vztahy se soukromymi VS

e Zéakaz zmény k horsimu (reformace in peius) se neuplatni u nakladovych vyroka

* Prinese rozséhla novela zakona o ochrané prirody a krajiny urychleni povolovacich procesu?

e Novy zdkon o kybernetické bezpecCnosti: co se méni a jak se pripravit?
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