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Predmeét

Tento reklamacni fad upravuje zpusob uplathovani narokua Kklienta vyplyvajicich
z odpovédnosti za vady poskytnutych sluzeb a fidi se obecné zavaznymi pravnimi
predpisy, zejména zakony €. 89/2012 Sb., oblansky zakonik, ¢. 634/1992 Sb.,
o ochrané spotiebitele a €. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani
v oblasti cestovniho ruchu.

Uplatinovani reklamaci

Klient je povinen uplatnit reklamaci bez zbyteCného odkladu poté, kdy zjisti, ze mu
bylo poskytnuto vadné pInéni, nejpozdéji vSak ve Ihutach stanovenych pro kazda dil&i
pInéni. Vadnym plnénim se rozumi zejména takové plnéni, které nema vlastnosti, jez
by mélo mit, ¢i nema vlastnosti obvyklé, které se u predmétu pinéni s ohledem na jeho
povahu obecné predpokladaji.

Reklamaci muze klient uplatnit ustné C€i pisemné, pfiCemz uplatnéni reklamace na
misté samém umozni odstranéni vady okamzité, resp. umozni nalézt okamzité vhodna
feSeni. Podana reklamace musi byt v pfipadech, které jsou vymezeny vnitfnim
pfedpisem VLRZ, p.o., zapsana zaméstnancem VLRZ, p.o., ktery je povéren
vyfizovanim reklamace, do protokolu. Klient obdrzi kopii tohoto protokolu a svym
podpisem potvrdi souhlas s jeho obsahem a pfevzeti jeho kopie.

Reklamace ubytovacich sluzeb musi byt uplatnéna bez zbyte¢ného odkladu poté, kdy
klient vadu zjisti. V pfipadé, Ze je reklamace uznana za opravnénou, ma klient pravo
na:

a) Vyménu vadného vybaveni, popfipadé na jeho doplnéni, pokud se jedna o drobné
nedostatky ve vybaveni pokoje;

b) Vyménu pokoje za nahradni, pokud se jedna o vadu technického charakteru, ktera
znemoziuje obyvatelnost pokoje. V pfipadé, ze je nahradni pokoj v nizsi kvalité Ci
urovni vybaveni, ma klient pravo na vraceni rozdilu ceny podle platného ceniku
sluzeb. V pfipadé, Ze je nahradni pokoj ve vysSi kvalité €i urovni vybaveni, neni
klient povinen uhradit rozdil v cené.

Reklamace stravovacich sluzeb musi byt uplatnéna bez zbyte¢ného odkladu poté, kdy
klient vadu zjisti. Vady pokrmlO a napoju urCenych k okamzité spotfebé&, pokud
nevykazuji zjevné vady, musi klient reklamovat bezprostfedné po ochutnani.
V pfipadé, Zze se reklamace tyka hmotnosti ¢i mnozstvi, je klient povinen tyto
skuteCnosti reklamovat jesté pfed zapoCetim konzumace. Vady potravin se povazuji
za neodstranitelné. V pfipadé opravnéné reklamace ma Kklient pravo na vyménu
napoju ¢i pokrmu a pokud to neni mozné, na vraceni uhrazené ceny za reklamovany
pokrm €i napoj.

V pfipadé reklamace ostatnich sluzeb, kdy je reklamace posouzena jako Caste¢né Ci
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zcela opravnéna a nejsou pro jeji vyfizeni pfi poskytovani jednotlivych sluzeb uvedeny
jiné postupy, jsou VLRZ, p.o., opravnéna vyfidit reklamaci nasledujicimi zpUsoby:

a) Nahradnim Cerpanim sluzby;
b) Bezplatnym odstranénim vady.

c) Neni-li mozné vyridit reklamaci nékterym z téchto zpusobu, je VLRZ, p.o., povinna
v pfipadé opravnéné reklamace poskytnout pfimérenou slevu z ceny vadné sluzby.

3 Vyfizovani reklamaci

1.

Uplatni-li klient pravo z odpovédnosti za vady sluzeb, které mu jsou poskytovany,
nebo které mu jiz byly poskytnuty, jsou VLRZ, p.o., povinna zahajit reklamacni fizeni
ihned po prokazatelném uplatnéni reklamace. Reklamace vCetné odstranéni vady
musi byt vyfizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vS8ak do 30 dnu ode dne
uplatnéni reklamace, pokud neni s klientem dohodnuta Ihuta delSi.

Pokud neni reklamaci v pIném rozsahu vyhovéno ihned, sepiSe zaméstnanec VLRZ,
p.o., s klientem protokol (resp. potvrzeni o pfijeti reklamace). V protokolu (resp.
potvrzeni o pfijeti reklamace) musi byt uvedeno, kdy klient reklamaci uplatnil, co je
obsahem a pfedmétem reklamace, a jaky zpusob vyfizeni reklamace klient pozaduje.
Jestlize klient pfeda pisemnosti, popf. jiné podklady tykajici se reklamace, musi byt
tato skuteCnost v protokolu vyslovné uvedena. Protokol (resp. potvrzeni o pfijeti
reklamace) musi podepsat obé strany.

Pfi vyfizeni reklamace jsou VLRZ, p.o., povinna klientovi vydat pisemné potvrzeni,
jehoz obsahem je pfedevsim informace o:

a) Provedeni opravy (nahradnim plnéni apod.);
b) Dobé vyfizovani reklamace / dobé opravy;
c) Duvodech zamitnuti reklamace, pokud k nému doslo.

Nastanou-li okolnosti, které jsou na strané klienta, na jejichz zakladé klient zcela nebo
zCasti nevyuZije objednané, zaplacené a VLRZ, p.o., zabezpecCené sluzby, nevznika
klientovi narok na vraceni zaplacené ceny nebo na slevu z ceny.

Nepovazuje-li klient vyfizeni reklamace u sluzeb, poskytovanych zafizenim VLRZ,
p.o., za uspokojive, je opravnén pozadat o pfezkoumani vyfizeni reklamace feditele
zafizeni a u sluzeb zabezpecovanych feditelstvi VLRZ, p.o., feditele VLRZ, p.o.

V pfipadé, Ze dojde mezi klientem a VLRZ, p.o., ke vzniku spotfebitelského sporu,
ktery se nepodafi vyfeSit vzajemnou dohodou, mulze klient podat navrh
na mimosoudni feSeni takového sporu ur€enému subjektu mimosoudniho feSeni
spotrebitelskych spor(i, kterym je Ceska obchodni inspekce, Ustfedni inspektorat —
oddéleni ADR, Gorazdova 1969/24, 120 00 Praha 2. Rizeni neni zpoplatnéno,
zahajuje se na navrh klienta, ktery musi byt podany nejpozdéji do jednoho roku ode
tomto Fizeni jsou uvedeny na internetové strance Ceské obchodni inspekce
www.coi.cz. S ohledem na moznost zakoupeni sluzeb online je rovnéz mozné k feSeni
eventualniho sporu vyuzit platformu FeSeni sporG online. Podrobnéjsi informace
o] podminkach feSeni sporu online  jsou uvedeny na adrese
http://ec.europa.eu/consumers/odr/.
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4  Soucinnost klienta pfi vyfizovani reklamaci

Pro feSeni reklamace je klient povinen poskytnou soucinnost, zejména podani
informaci, pfedloZeni dokladu prokazujicich skutkovy stav apod. VyZaduje-li to povaha
véci, je klient povinen umoznit VLRZ, p.o., jakoZ i zastupcim dodavatele sluzby,
pfistup do ubytovaciho prostoru, ktery mu byl pronajat, aby se moli pfesvedcit
o opravnénosti reklamace.

S5 Zavérecna ustanoveni
V ostatnim plati ustanoveni obecné zavaznych predpisu.
2. Tento reklamacni Fad vstupuje v platnost a uc€innost dnem 1. listopadu 2024.



