BRENNA

Reklamacni rad CK BRENNA, s.r.o.

kdy je reklamace posouzena jako zcela nebo z ¢asti ddvodna, spociva

1. PREDMET

Reklamacnitad spolu se Vseobecnymi smluvnimi podminkami zajezd(
poradatele zajezdU (dale jen ,CK BRENNA"), které jsou nedilnou soucastf
potvrzeni zajezdu/smlouvy o zdjezdu (dale jen ,SZ"), upravuje zplsob
uplatriovani narok( zékaznika vyplyvajici z odpovédnosti CK BRENNA
za vady poskytnuté sluzby cestovniho ruchu a jejich vyfizovani (dale
jen ,reklamace") v souladu se zdkonem ¢. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik
(déle jen ,NOZ") a zdkonem ¢&. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach
podnikani v oblasti cestovniho ruchu, v platném znéni (déle jen ,zak.
0 podnikdni v cestovnim ruchu”) a zdkonem ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané
spotrebitele v platném znéni (déle jen ,zak. o ochrané spotrebitele”).

2. VADY ZAJEZDU

CK BRENNA odpovidad za radné a vcéasné poskytnuti objednané
a potvrzené sluzby. CK BRENNA je povinna zékaznika spravné a upiné
informovat o rozsahu a podminkach poskytovanych sluzeb.

CK BRENNA odpovida zékaznikovi ve smyslu ustanoveni § 2537 a nésl.
NOZ za vady zajezdu. M&-li zéjezd vadu a byla-li tato vytéena zdkaznikem
v souladu s § 2540 a v souladu s § 2537 odst. 2 NOZ bez zbyte¢ného
odkladu, ma zakaznik pravo na slevu z ceny ve vysi pfiméfené rozsahu
atrvanivady.

3. REKLAMACE

Jestlize zékaznik zjisti, Ze sluzba poskytnutd CK BRENNA mé vadu,
muZe uplatnit své pravo z odpovédnostiza tuto vadu (dale jen ,reklamaci”).
Zajezd mé vadu, i neni-li nékterd ze sluzeb cestovniho ruchu zahrnutych
do zdjezdu poskytovana v souladu se smlouvou o zajezdu.

PrifeSenireklamace je nutna soucinnost zakaznika, spocivajicizejména
v umoznéni pfistupu do prostor, které mu byly pronajaty k ubytovani
nebo do dopravniho prostfedku, kterym byla zajisténa doprava, zastupci
povérenému CK BRENNA (déle jen ,delegat CK BRENNA"), jakoz i zastupci
dodavatelll sluzeb, které jsou pfedmétem reklamace, aby bylo mozné
objektivné posoudit tvrzeni uvaddéna v reklamaci. Reklamaci muze
zakaznik uplatnit Ustné ¢i pisemné, popfipadé jinym vhodnym zptisobem
u delegata CK BRENNA béhem trvani zéjezdu, ¢i v sidle nebo misté
podnikani CK BRENNA, pfipadné v misté poskytované sluzby u priivodce
nebo jiného CK BRENNA povéreného pracovnika. Uplatnéni reklamace
na misté samém umozni odstranéni vady okamzité, resp. umozni nalézt
okamzité vhodnéa feSeni. Zakaznik pfi uplatfiovani reklamace uvede
své jméno, pfijmeni, trvalé bydlisté, datum, ddvod a pfedmét reklamace,
specifikaci pozadavkl co do divodu a vyse a dle moznosti predmét
reklamace prlikazné skutkové dolozi. Zakaznik zaroven urci pfimérenou
Ihdtu k odstranéni vady, ledaze CK BRENNA odmitne vadu odstranit nebo
je zapotrebi okamzité napravy. CK BRENNA zakaznikovi doporucuje
predlozit doklad o poskytnuté sluzbé. Je-li uzavieni SZ zprostredkovano
jinou cestovni kancelafi nebo cestovni agenturou (dale jen ,obchodni
zastupce”), mlze zakaznik reklamaci uplatnit u tohoto obchodniho
zdstupce. Za doruceni zpravy, Zzadosti nebo stiznosti zakaznika
CK BRENNA se pro béh Ihat véetné promiceci Ihaty povazuje i jejich
doruc¢eni obchodnimu zastupci. Za zédkaznika se pro ucely reklamace
povazuje kazdy Ucastnik zajezdu uvedeny ve SZ. K uplatnéné reklamaci
musi byt vzdy vystaveno potvrzeni o reklamaci — reklamaéni protokol —
v némz musi byt uvedeno, kdy zédkaznik reklamaci uplatnil, identifikacni
Udaje zékaznika, co je pfedmétem reklamace a jaky zpUsob vyfizenf
zdkaznik pozaduje. Jestlize zékaznik predd delegatovi CK BRENNA
v misté poskytované sluzby urcité pisemnosti, popf. jiné podklady tykajici
se reklamace, musi byt tato skute¢nost v protokolu vyslovné uvedena.
Reklamacéni protokol podepisuje osoba, kterd se zdkaznikem protokol
sepisuje azakaznikovise doporucuje, aby svym podpisemnareklamacnim
protokolu stvrdil pfevzeti jeho kopie a souhlas s jeno obsahem.

4. VYRIZOVANIi REKLAMACI

CK BRENNA nebo ji povefeny pracovnik rozhodne o reklamaci ihned,
ve slozitych pfipadech dotfipracovnichdnl. Do této Ihity se nezapoditava
doba pfimérena podle druhu sluzby potfebna k odbornému posouzeni
vady.Reklamacevcetnéodstranénivady musibytvyfizenabezzbyte¢ného
odkladu, nejpozdéji véak do 30 dnl ode dne uplatnéni reklamace, pokud
se CK BRENNA se zakaznikem nedohodnou na del$i Ihaté. Marné uplynuti
této Ihity se povazuje za podstatné poruseni smlouvy. Zakaznikovi
se vydavéa potvrzeni o datu a zplsobu vyfizeni reklamace. V pfipadech,
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vyfizeni reklamace v bezplatném odstranéni vady nebo v poskytnuti
nahradni sluzby. Neni-li bezplatné odstranéni vady nebo v poskytnuti
nahradni sluzby mozné, poskytne CK BRENNA z&kaznikovi po dohodé
pfiméfenou slevu z ceny, popf. pfi splnéni stanovenych podminek
kompenzaci podle ¢lanku 5. tohoto reklamaéniho fadu. V pripadech,
kdy je reklamace posouzena jako nedlvodnd, je zékaznik pisemné
informovan o divodech zamitnuti reklamace ve smyslu § 19 odst. 1 zak.
o ochrané spotrebitele.

PFi posuzovani opravnénosti reklamace bude zohlednéna skutecnost,
zda zakaznik uplatnil vadu zdjezdu v misté pobytu u privodce, pokud
meél tuto moznost k dispozici.

POSKYTNUTi KOMPENZACE

Ma-lizajezd vadu a vytkl-lijizdkaznik bez zbyte¢ného odkladu, méa pravo
na slevu z ceny zajezdu ¢i ceny vadné poskytnuté dil¢i sluzby cestovniho
ruchu ve vysi pfimérené rozsahu a trvani vady. CK BRENNA se povinnosti
k nahradé Skody zprosti, prokaze-li, ze poruseni smluvni povinnosti
Ize pri¢ist tfeti osobé, kterd se nepodili na poskytovani sluzeb cestovniho
ruchu zahrnutych do zéjezdu, a nebylo mozné je pfedvidat nebo odvrétit.

V pfipadé vzniku vad tykajicich se kvality ubytovanije zékaznik povinen
neprodlené ozndmit prislusnou vadu delegatovi CK BRENNA pfimo v misté
pobytu. Zakaznik je povinen poskytnout delegatovi veskerou nutnou
soucinnost pro sepsani pisemného protokolu o vadé, ktery je nezbytnym
predpokladem poskytnuti dodate¢né slevy z ceny zajezdu ¢i ceny vadné
poskytnuté dil¢i sluzby cestovniho ruchu. Odmitne-li zdkaznik tuto
soucinnost delegatovi poskytnout (napf. neumozni delegatovi vstup
do jeho pokoje), nebude mozné poskytnuti slevy. V pfipadé, ze delegat
CK BRENNA neni z objektivnich pfi¢in k dosazeni, je zdkaznik povinen
pozadat poskytovatele (vadnych) sluzeb o pisemné potvrzeni vzniku
prislusné vady. V tomto potvrzeni by méla byt vada dostate¢né urcité
popsana. Vznik vady maze zakaznik dolozit fotodokumentaci, kterou spolu
spotvrzenimposkytovatele odevzda CKBRENNA, popf.jejimuobchodnimu
zastupci, u kterého zajezd zakoupil. U vad ve sluzbach delegata je zékaznik
povinen neprodlené kontaktovat delegata CK BRENNA v misté pobytu
a oznamit mu prislusnou vadu. Vady spocivajici v ¢innosti delegata
mohou byt prokazovany rovnéz svédeckymi vypovedmi &i jinym vhodnym
zpasobem. V pfipadé vzniku vad ve sluzbach dopravy je zakaznik povinen
pozadat delegata CK BRENNA, pfipadné jiného povéreného zaméstnance
CK BRENNA o pisemné potvrzeni vzniku pfislusné vady nebo o vypinén{
protokolu ovadeé zakladajicipravo nafinanénikompenzaci. V pfipadé vzniku
vady na palubé letadla je zakaznik povinen pozadat o pisemné potvrzeni
prislusné vady ¢lena posadky letadla. Zjisténa vada musi byt jasné a urcité
popséana. Potvrzenije zédkaznik povinen odevzdat CK BRENNA, popf. jejimu
obchodnimu zastupci. Zédkaznikovi bude ze strany CK BRENNA poskytnuta
sleva, pokud bude existence vady zdkaznikem nade vSi pochybnost
prokazana dle vyse uvedenych pravidel. Pokud se urgitd vada nevyskytuje
b&hem celé doby trvani zajezdu, vySe kompenzace se vydéli celkovym
pocétem dni zdjezdu a vynasobi poétem dni, v nichz se pfislusnd vada
vyskytovala. Pro t€ely vypoltu kompenzace se vychéazi z celkové ceny
zéjezdu. Do celkové ceny zajezdu se nezapoditava pojisténi a dalsi
fakultativnisluzby (prondjemauta, vylet, atd.), konecna cenazéajezdu se tedy
pro Ucely vypoctu nepouzije. Pri poruseni povinnosti, za niz odpovida,
nahradi CK BRENNA jako poradatel zakaznikovi bez zbytecného odkladu
vedle skody na majetku také Ujmu za naruseni dovolené, zejména byl-
lizajezd zmarfen nebo podstatné zkracen, a to za predpokladu, ze byl narok
na nahradu Ujmy za naruseni dovolené opravnéné vznesen. Prijme-
li zdkaznik nabizenou slevu &i ndhradu za naruseni dovolenég, je timto
uplatnéna reklamace povazovéana za definitivné vyrizenou.

Po ukonceni Cerpéani sluzeb ma zékaznik pravo uplatnit reklamaci
pisemnou formou anebo podepsat protokol o Ustnim oznameni
reklamace, a to bez zbyte¢ného odkladu. Nevytkne-li zédkaznik vadu
zéjezdu ani do 2 let od skoncéeni zajezdu, jeho pravo na slevu se z ceny
zajezdu se promlci.

Zakaznik je za vsech okolnosti povinen pocinat si tak, aby predchazel
vzniku Skody nebo Ujmy své, dalSich zékaznik(, CK BRENNA a jejich
obchodnich partnert. CK BRENNA odpovida za $kodu a Ujmu, kterd byla
zplUsobena tim, Zze ona nebo jeji poskytovatelé porusili své povinnosti.
CK BRENNA vs$ak neodpovidd za $kodu, pokud byla zplsobena
zékaznikem, tfeti osobou, kterd neni spojena s poskytovanim sluzeb,
nebo mimoradnou nepredvidatelnou a neprekonatelnou prekazkou
vzniklou nezavisle na vili poskytovatele.



6.

MIMOSOUDNI RESENi SPOTREBITEL-

SKYCH SPORU

Dle zdkona o ochrané spotrebitele je mozné, aby se zakaznik obratil
na Ceskou obchodni inspekci a zahdjil Fizeni pro mimosoudni FeSeni
spotrebitelského sporu.

Kontaktni udaje: Ceské& obchodni inspekce, UstFedni inspektorat —
oddéleni ADR, Stépanska 15, 120 00 Praha 2. E-mail: adr@coi.cz; Web:
adr.coi.cz. Rizeni neni zpoplatnéno, zahajuje se na néavrh zékaznika,
ktery musi byt podany nejpozdéji do jednoho roku ode dne, kdy zékaznik
uplatnil své pravo, které je predmétem sporu, u CK BRENNA poprvé. Blizsi
informace o tomto fizenf jsou uvedeny na internetové strance Ceské
obchodniinspekce www.coi.cz. S ohledem na moznost zakoupenizdjezdu
onlinejerovnézmozné kresenieventualnino sporuvyuzit platformuresent
jsouuvedeny na adrese https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/?event=-
main.home.show.

SPOLECNA USTANOVENI

Nema-li zdjezd vlastnosti, o nichz CK BRENNA zékaznika uijistila
nebo které zakaznik vzhledem k nabidce a zvyklostem dlvodné
ocCekaval, zajisti CK BRENNA népravu, pokud si to nevyzada neimerné
néklady. Nezjedna-li CK BRENNA napravu ani v pfimérené Ihaté, kterou
mu zékaznik uréi, mize si zékaznik zjednat ndpravu sém a CK BRENNA
mu nahradi ic¢elné vynalozené naklady. Jde-li o podstatnou vadu, mize
zékaznik odstoupit od smlouvy bez zaplaceni odstupného. Uréeni Ihiity
k népravé neni tfeba, pokud CK BRENNA odmitla ndpravu zjednat nebo
vyzaduje-li se okamzita ndhrada vzhledem k zvlaStnimu zajmu zékaznika.
Vyskytnou-li se po odjezdu podstatné vady zajezdu, nabidne CK BRENNA
bez dodate¢nych nékladl pro zékaznika vhodné nahradni feseni, pokud
mozno stejné nebo vyssi jakosti, nez jakd byla sjedndna ve smlouve,
aby zéjezd mohl pokracovat; to platiiv pfipadech, kdy je navrat zdkaznika
do mista odjezdu uskutec¢nén jinym nez sjednanym zpuUsobem. Je-
li navrhované nahradni feSeni nizsi jakosti, nez jakou ur€uje smlouva,
poskytne CKBRENNA zékaznikovi pfimérenou slevu, zajisti-li pokracovani
s vy$s$iminaklady, jdou tyto k tizi CK BRENNA. Zakaznik mize navrhované
nahradni feSeni odmitnout pouze tehdy, neni-li srovnatelné s tim,
co bylo ve smlouvé sjednano, nebo neni-li poskytnuté sleva pfimérena.
Pfi posuzovani opravnénosti reklamace bude zohlednéno, zda ze strany
zékaznika doslo k bezdlvodnému odmitnuti srovnatelného Feseni
¢i poskytnuti primérené soucinnosti. CK BRENNA se odpovédnosti
k nahradé Skody zplsobené porusenim smluvni povinnosti zprosti,
prokaze-li, ze ji ve splnéni povinnosti do¢asné nebo trvale zabréanila
mimoradna nepredvidatelna a neprekonatelna prekézka vznikla nezavisle
na jeji vali. Jak je vyslovné ujednano v SZ, umoznuje-li mezinarodnf
smlouva, kterou je Ceska republika véazéna, omezeni nahrady $kody, hradi
CK BRENNA s§kody vzniklé porusenim povinnosti ze smlouvy o zajezdu
jendo vyse tohoto omezeni.

Zahrnuje-li zéjezd prepravu osob, CK BRENNA v pfipadé podle
§ 2537 odst. 4 NOZ poskytne zakaznikovi bez zbyte¢ného odkladu
abez dodatecnychnakladl pro zdkaznikarovnocennou pfepravu do mista
odjezdu, nebo do jiného mista, na némz se smluvni strany dohodly. Nelze-
li v ddsledku nevyhnutelnych a mimoradnych okolnosti zajistit navrat
zékaznika v souladu se smlouvou, nese CK BRENNA néklady na nezbytné
ubytovani, pokud mozno v rovnocenné kategorii, a to nejvyse za tfi noci
na jednoho zakaznika. Pokud jsou v pravnich predpisech Evropské unie
o pravech cestujicich vztahujicich se k pfisluSnému dopravnimu
prostfedku stanovena pro névrat del$i obdobi, uplatni se tato obdobi.
Pravé uvedené omezenivyse nakladli se nevztahuje naosoby s omezenou
schopnosti pohybu ve smyslu ¢l. 2 pism. a) nafizeni (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 doprovézeji, téhotné Zeny a nezletilé bez doprovodu, jakoz i na osoby,
které potfebuji zvlastni Iékafskou pomoc, za predpokladu, Zze poradateli
sdélily své zvlastni potfeby alespon ¢tyficet osm hodin pred zahajenim
zgjezdu. CK BRENNA se povinnosti nahradit naklady na nezbytné
ubytovani zprosti v ddsledku nevyhnutelné a mimoradné okolnosti,
nesvedci-li takova okolnost ve prospéch prislusného dopravce podle
pravnich predpist Evropské unie.

V pripadé odepfeni nadstupu na palubu, zmeény tfidy na nizsi kategorii,
zruseninebovyznamnéhozpozdéniletuuletl, nakteré sevztahujenafizeni
(ES) €. 261/2004, ze dne 11. 2. 2004, se kompenzace za odepreni nastupu
na palubu, zmeény tfidy na niz&i kategorii, zruSeni nebo vyznamného
zpozdeni letu Fidi timto nafizenim. Kompenzace dle tohoto nafizeni
se uplatiuji stiznosti u pfislusného leteckého prepravce prostrednictvim
formuléare pripraveného Evropskou komisi. Pokyny k vyplnéni jsou
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soucasti prislusného formulare stiznosti. K vyfizeni zadosti o poskytnutf
kompenzace je stanovena dvoumési¢ni lhita. Prava a povinnosti
zadkaznika pfi preprave cestujicich a zavazadel se fidi Prepravnimi
podminkami prepravni spole¢nosti zajistujici prepravu. Reklamaci
zavazadel, odepreni nastupu na palubu, zmény tridy na nizsi kategorii,
zruSeni ¢i zpozdéni letu se doporucuje uplatnit okamzité po zjisténi
primo u prisludné prepravujici letecké spole¢nosti. Pokud dojde ke Skodé
pfiprepravé, musi byt tato skutec¢nost nahlasena nejlépe inned po pfiletu
na prislusném misté na letisti, kde musi byt sepséan protokol (tzv. P.IL.R)),
ktery je potfebny pro dalsi jednani s leteckou spole¢nosti. Zakaznik
mé& pravo se svymi naroky v disledku ztraty, zpozdéni nebo poskozeni
zavazadel obréatit pfimo na dotéeného leteckého dopravce, ktery nese
odpovédnost zejména dle nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES)
¢. 261/2004, Montrealskou Umluvou a dal$imi prislusnymi predpisy EU.
V tomto nafizeni jsou stanovena spolec¢na pravidla ndhrad a pomoci
cestujicim v letecké dopravé v pripadé situaci, které mohou béhem
prepravy nastat.

8. ZAVERECNA USTANOVENI

Prava a povinnosti vyplyvajici z uplatnéni reklamace se fidi obecné
zdvaznymi pravnimi predpisy. Reklamacni fad vstupuje v platnost
a uc¢innost dne 20. 10. 2022.



