CKZaNZo

Reklamacni rad pro cestujici
CK Zanzo s.r.o.

1. UVODNIi USTANOVENI
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Cestovni kancelar CK Zanzo s.r.o., se sidlem Praha 8
- Karlin, Pernerova 691/42, PSC 186 00, ICO: 242 24
499, zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Mést-
skym soudem v Praze, pod sp. zn. C 190301 (dale jen
,CK" nebo ,Cestovni kancelar"), vydala za ucelem
Upravy prav a povinnosti smiuvnich stran pfi uplathova-
ni prav zékaznika vici CK z vadného pinéni smlouvy o
zajezdu nebo jiné smlouvy uzaviené mezi zakaznikem
a CK, vcetné Upravy podminek a zplsobu uplatnéni re-
klamace, postupu pro vyfizovani reklamace a rozhod-
nuti o reklamaci, tento reklamacni fad. Reklamacni fad
je nedilnou soudasti vSeobecnych obchodnich podmi-
nek pro cestujici vydanych Cestovni kancelari (dale jen
-VOP"), jejichz aktualni znéni najdete zde.

Poskytovani sluzeb cestovniho ruchu Cestovni kan-
celari zakaznikim, odpovédnost CK za poskytnuti
téchto sluzeb a prava z odpovédnosti za vady po-
skytnutych sluzeb se Fidi prislusSnymi ustanovenimi
zékona ¢. 89/2012 Sb., ob&anského zakoniku, v plat-
ném znéni (dale jen ,,0Z").

REKLAMACE A JEJi UPLATNENI

CK odpovida za fadné poskytnuti sluzeb sjednanych
v smlouvé o zajezdu nebo ve smlouvé o zajisténi po-
bytu (jak je pobyt definovan ve VOP). V pfipadé vad-
né poskytnutych nebo neposkytnutych sluzeb, které
byly sjednany ve smlouvé o zdjezdu nebo ve smlouve
0 zajisténi pobytu, miize zakaznik uplatnit sva prava z
vadného plnéni vyplyvajici z odpovédnosti CK za tyto
vady (takové uplatnéni prava dale jen ,reklamace®).

Zajezd Ci pobyt ma vadu, neni-li néktera ze sluzeb
cestovniho ruchu zahrnuta do zajezdu &i pobytu po-
skytovana v souladu se smlouvou o zdjezdu nebo
smlouvou o zajisténi pobytu.

Zéakaznik mize reklamaci uplatnit pisemné nebo Ust-
né, a to piimo v misté poskytované sluzby u privodce,
delegata nebo jiného povéreného zastupce CK tak,
aby mohla byt sjednana naprava, pokud mozno ihned
v misté poskytované sluzby, a ddle pisemné e-mailem
na reklamace@zanzo.cz nebo na adresu Pernerova
691/42, 186 00, Praha 8 — Karlin, nebo prostfednic-
tvim osoby, ktera uzavieni smlouvy o zdjezdu nebo
smlouvy o zajisténi pobytu zprostfedkovala.

Pri uplatnéni reklamace zakaznik uvede své jméno,
pfijmeni, adresu bydlisté, Cislo smlouvy a kontaktni
telefon a e-mail, a dale datum reklamace, co je pred-
métem reklamace a jaky zplsob vyfizeni reklamace
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pozaduje. Zakaznik dale reklamaci fadné zdlvodni
a pokud mozno i doloZi dikazy. Pro urychleni vyfi-
zeni reklamace je vhodné, aby zakaznik v pfipadég,
kdy pozaduije financni plnéni, v reklamaci uved! i islo
bankovniho Uctu, na ktery si preje financni prostfedky
zaslat. V pfipadé ustniho uplatnéni reklamace sepiSe
osoba, u které zakaznik reklamaci v souladu s odst.
2.3. tohoto reklamacéniho radu uplatni, reklamacni
protokol, do kterého budou vySe uvedené informace
zaneseny. Podpisem reklamacniho protokolu zakaz-
nik vyjadfuje svij souhlas s jeho obsahem.

CK vyda zakaznikovi pisemné potvrzeni o uplatné-
né reklamaci a potvrzeni o datu a zptisobu vyrizeni
reklamace, pripadné pisemné oddvodnéni zamitnuti
reklamace.

Zakaznik je opravnén uplatnit reklamaci za svoji oso-
bu i za dal§i osoby, v jejichz prospéch reklamované
sluzby v ramci smlouvy uzaviené s CK objednal.

Zakaznik vytkne vadu (uplatni reklamaci) zajezdu
nebo pobytu bez zbyte¢ného odkladu poté, co se o
vyskytu vady dozvi. Zakaznik zaroven urci pfimérenou
IhGitu k odstranéni vady, ledaze CK odmitne odstra-
nit vadu nebo je zapotiebi okamzité napravy. Pokud
neni siednana naprava na misté nebo pokud zakaznik
vadu v misté poskytované sluzby bez svého zavinéni
neuplatnil, mdze zakaznik reklamaci uplatnit bez zby-
te¢ného odkladu po ukonc&eni zajezdu nebo pobytu.

Promi¢eci Indta pro prévo zékaznika na slevu v pripa-
dé vady zajezdu Cini 2 roky. Vadu pobytu Ize vytknout
do 6 mésicl od poskytnuti sluzby.

Naroky zakaznika vzniklé z prepravy (napf. ztrata Ci
poskozeni zavazadla béhem prepravy) jsou uplatro-
vany a vyfizovany dle platnych predpist jednotlivych
dopravcl. Zakaznik je povinen své naroky neprodle-
né nahlasit na pfislusném misté pfimo u leteckého
nebo jiného prepravce.

VYRIZOVANiIi REKLAMACE

CK odstrani vadu zdjezdu nebo pobytu, ledaze to
neni mozné, anebo odstranéni vady vyzaduje nepri-
mérené naklady s ohledem na rozsah vady a hodno-
tu dot&enych sluzeb cestovniho ruchu. Neodstrani-li
CK vadu v uréené Ih(té, ma zékaznik pravo odstranit
vadu sam a pozadovat nahradu nezbytnych néakladd.
Jde-li o podstatnou vadu, mize zékaznik odstoupit
od smlouvy bez zaplaceni odstupného.

Vyskytnou-li se po odjezdu podstatné vady zdjezdu Ci
pobytu, nabidne CK bez dodatecnych nakladd pro za-


https://www.zanzo.cz/documents/vop.pdf
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kaznika vhodné nahradni feSeni, pokud mozno stejné
nebo vysSi jakosti, nez jaka byla sjednana ve smlou-
vé, aby zajezd nebo pobyt mohl pokracovat; to plati i
v pfipadech, kdy je navrat zakaznika do mista odjezdu
uskuteénén jinym nez sjednanym zptisobem. Je-li na-
vrhované nahradni feSeni nizsi jakosti, nez jakou urCuje
smlouva, poskytne CK zakaznikovi primérenou slevu.
Zakaznik miize navrhované nahradni feSeni odmitnout
pouze tehdy, neni-li srovnatelné s tim, co bylo ve smiou-
vé sjednano, nebo neni-li poskytnuta sleva primérena.

Zahmuije-li zajezd prepravu, CK v pfipadé podle odst.
3.1., véta druha a treti tohoto reklamacniho fadu po-
skytne zakaznikovi bez zbytetného odkladu a bez
dodate¢nych nékladll pro zakaznika rovnocennou
pfepravu do mista odjezdu, nebo do jiného mista,
na némz se smiuvni strany dohodly. Nelze-li v di-
sledku nevyhnutelnych a mimoradnych okolnosti za-
jistit navrat zakaznika v souladu se smlouvou, nese
CK néklady na nezbytné ubytovani, pokud mozno v
rovnocenné kategorii, a to nejvyse za tfi noci na jed-
noho zakaznika. Pokud jsou v pravnich predpisech
Evropské unie o pravech cestuijicich vztahujicich se
k pfislusnému dopravnimu prostfedku stanovena pro
navrat delSi obdobi, uplatni se tato obdobi. Omeze-
ni vySe naklad( se nevztahuje na osoby s omezenou
schopnosti pohybu ve smyslu &l. 2 pism. a) nafize-
ni (ES) ¢. 1107/2006 o pravech osob se zdravotnim
postizenim a osob s omezenou schopnosti pohybu
a orientace v letecké doprave, a na vSechny osoby,
které je doprovazeji, t€hotné zeny a nezletilé bez do-
provodu, jakoz i na osoby, které potrebuiji zviastni 1é-
kafskou pomoc, za pfedpokladu, ze poradateli sdélily
své zvlastni potfeby alespor 48 hodin pfed zahajenim
zéjezdu. Poradatel se nem(iZe zprostit uvedené povin-
nosti v disledku nevyhnutelné a mimoradné okolnos-
ti, nesvédci-li takova okolnost ve prospéch prislusné-
ho dopravce podle pravnich predpist Evropské unie.

CK (pfipadné prislusny povéreny zastupce CK, ktery
je opravnén prijimat reklamace v misté poskytovani
sluzby) je povinna po zhodnoceni okolnosti reklamace
rozhodnout o reklamaci v pfipadé uplatnéni reklamace
pfimo v misté poskytovani sluzby ihned, ve slozitych
piipadech nejpozdéji do 3 dnd, pokud nebyla se za-
kaznikem dohodnuta delsi Indita. Do této doby se neza-
pocitava doba potfebna k odbornému posouzeni vady.
Reklamace vCetné odstranéni vady musi byt vyfizena
nejpozdsji do 30 dnli ode dne uplatnéni reklamace, po-
kud se CK se zadkaznikem nedohodnou na delsi Ih(ité.

ZPUSOB VYRIZENi REKLAMACE

V pfipadech, kdy CK posoudi reklamaci zakaznika
jako zcela nebo z&asti opravnénou, spodiva vyfizeni
reklamace v bezplatném odstranéni vady sluzby nebo
doplnéni sluzby nebo, je-li to mozné, v poskytnuti na-
hradni sluzby. Ma-li zajezd nebo pobyt vadu a vytkl-li
ji zakaznik bez zbytecného odkladu v souladu s timto
reklamacnim fadem a VOP, ma pravo na slevu z ceny
ve vySi pfimérené rozsahu a trvani vady.

VWytkl-li zékaznik fadné a v&as Cestovni kanceldfi vadu
a CK vadu neodstranila, ma zakaznik pravo na na-
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hradu Skody. Pfi zavazném poruseni povinnosti CK
v pfipadé zajezdu, zejména zmarenim Ci podstatnym
zkracenim zajezdu, ma zakaznik pravo také na nahra-
du Ujmy za naruSeni dovolené. Odstoupi-li zakaznik
od smlouvy o zajezdu nebo uplatni-li pravo z vady
zdjezdu, neni tim jeho pravo na nahrady dle tohoto
odst. 4.2. dotceno.

V pripadech, kdy CK posoudi reklamaci zakaznika
jako neopravnénou, informuje o tomto CK zakaznika
pisemng, a to véetné odlvodnéni zamitnuti reklamace.
Nastanou-li okolnosti, jejichz vzniku, pribéhu a prip.
nasledku nemohla CK zabranit (vy$Si moc), nebo
okolnosti, které jsou na strané zakaznika, na jejichz
zékladé zakaznik zcela nebo z&asti nevyuzije zapla-
cené sluzby, nevznika zakaznikovi narok na vraceni
zaplacené ceny nebo na slevu z ceny.

SOUCINNOST ZAKAZNIKA

Zakaznik ma povinnost poskytnout soucinnost potreb-
nou pro vyfizeni reklamace, zejména podavat informa-
ce, predlozit doklady prokazuiici skutkovy stav, specifi-
kovat své poZzadavky co do jejich diivodu a vyse apod.
Pokud je to dlvodné, je zakaznik povinen umoznit za-
stupci CK anebo zastupci dodavatele sluzby pfistup
do prostoru ubytovani, aby se tyto osoby mohly pre-
svedCit o opravnénosti zakaznikovy reklamace.

V pfipadech, kdy zakaznik Serpa sluzby bez pfitom-
nosti priivodce ¢i delegata CK &i jiného povéreného
zastupce CK a poskytnuta sluzba ma vady, je zakaz-
nik povinen dbat také o vCasné a radné uplatnéni
narok vici poskytovatelllm sluzeb v tuzemsku Ci v
zahranic¢i a vyzadat si od nich pisemné potvrzeni zjis-
téné vady a uplatnéného naroku.

ZAVERECNA USTANOVENI

Prava a povinnosti smluvnich stran neupravené timto
reklamadénim rfadem se fidi VOP a pfislusnymi prav-
nimi pfedpisy, zejména OZ a zakonem ¢&. 634/1992
Sb., o ochrané spotfebitele, v platném znéni.

CK v souladu s pfislusnymi pravnimi predpisy informu-
je zakaznika o moznosti mimosoudniho FeSeni spo-
trebitelského sporu v pripadé spordl vyplyvajicich ze
smluv uzavienych mezi CK a zakaznikem. Subjektem
prislusnym k FeSeni mimosoudnich spotfebitelskych
sporti je Ceska obchodni inspekce, se sidlem St&pan-
sk 15, 120 00 Praha 2. Rizeni se zahajuje na na-
vrh zakaznika, ktery musi byt podan nejpozdéji do 1
roku ode dne, kdy zakaznik uplatnil své pravo, které je
predmétem sporu, u CK poprvé. Blizsi informace jsou
uvedeny na internetovych strankach www.coi.cz.
Vzhledem k tomu, ze CK poskytuje své sluzby online,
mUze zékaznik rovnéz k reseni pfipadného sporu vy-
mace o podminkach FeSeni sporu online jsou uvede-
ny na adrese https://ec.europa.eu/consumers/odr/
main/index.cfm?event=main.home?2.show&Ing=CS.

Tento reklamacni fad nabyva platnosti a U¢innosti dne
1. listopadu 2018.
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