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K zajišťování	správného	postupu	při	uplatňování	a vyřizování	práv	zákazníků	z odpo-
vědnosti	za	vady	služeb	poskytnutých	nebo	obstaraných	cestovní	kanceláří	vydává	
Cestovní	kancelář	FISCHER,	a.s.	a.s.	(dále	jen	„Cestovní	kancelář“	či	„CK“)	tento	rekla-
mační	řád.

ČLÁNEK 1

Cestovní	 kancelář	odpovídá	 za	 řádné	a  včasné	poskytnutí	objednané	a potvrzené	
služby.	Cestovní	kancelář	je	povinna	zákazníka	správně	a úplně	informovat	o rozsahu	
a podmínkách	poskytovaných	služeb.

ČLÁNEK 2

Poskytování	služeb	cestovní	kanceláře	zákazníkům,	odpovědnost	za	poskytnutí	služ-
by	a právo	z odpovědnosti	za	vady	poskytnuté	služby	se	řídí	ustanoveními	o zájezdu	
zákona	č.	89/2012	Sb.,	občansky	zákoník	(dále	jen	„NOZ“).

ČLÁNEK 3

1.	 Jestliže	 zákazník	 zjistí,	 že	 služba	 poskytnutá	 cestovní	 kanceláří	 má	 vadu,	 může	
uplatnit	své	právo	z odpovědnosti	za	tuto	vadu	(dále	jen	„reklamaci“).	Zájezd	má	
vadu,	není-li	některá	ze	služeb	cestovního	ruchu	zahrnutých	do	zájezdu	poskyto-
vána	v souladu	se	smlouvou	o zájezdu.	

2.	 V případě,	že	se	v průběhu	zájezdu	vyskytne	vada,	doporučujeme	zákazníkovi	ve	
smyslu	 §§	 2900	 až	 2903	NOZ	 ve	 vlastním	 zájmu	ústně	 nebo	 písemně	 uplatnit	
reklamaci	neprodleně	po	zjištění	vady	u průvodce	cestovní	kanceláře	v místě	zá-
jezdu	(dále	též	„průvodce“),	aby	mohlo	být	zabráněno	škodě	a aby	mohla	být	sjed-
nána	náprava	pokud	možno	v místě	poskytované	služby.	Zákazník	zároveň	určí	
přiměřenou	lhůtu	k odstranění	vady,	 ledaže	CK	odmítne	odstranit	vadu	nebo	je	
zapotřebí	okamžité	nápravy.	Při	posuzování	oprávněnosti	reklamace	bude	zohled-
něna	skutečnost,	zda	zákazník	uplatnil	vadu	zájezdu	v místě	pobytu	u průvodce,	
pokud	měl	tuto	možnost	k dispozici.	

3.	Má-li	zájezd	vadu	a vytkl-li	ji	zákazník	bez	zbytečného	odkladu,	má	zákazník	právo	
na	slevu	z ceny	ve	výši	přiměřené	rozsahu	a trvání	vady.	CK	odstraní	vadu	zájez-
du,	ledaže	to	není	možné,	anebo	odstranění	vady	vyžaduje	nepřiměřené	náklady	
s ohledem	na	rozsah	vady	a hodnotu	dotčených	cestovních	služeb.	Neodstraní-li	
CK	vadu	v určené	lhůtě,	má	zákazník	právo	odstranit	vadu	sám	a požadovat	ná-
hradu	nezbytných	nákladů.	Jde-li	o podstatnou	vadu,	může	zákazník	odstoupit	od	
smlouvy	o zájezdu	bez	zaplacení	odstupného.

4.	 Vyskytnou-li	se	po	odjezdu	podstatné	vady	zájezdu,	nabídne	CK	bez	dodatečných	
nákladů	pro	zákazníka	vhodné	náhradní	řešení,	pokud	možno	stejné	nebo	vyšší	
jakosti	než	jaká	byla	sjednána	ve	smlouvě	o zájezdu,	aby	zájezd	mohl	pokračovat;	
to	platí	i v případech,	kdy	je	návrat	zákazníka	do	místa	odjezdu	uskutečněn	jiným	
než	sjednaným	způsobem.	Je-li	navrhované	náhradní	řešení	nižší	jakosti	než	jakou	
určuje	smlouva	o zájezdu,	poskytne	CK	zákazníkovi	přiměřenou	slevu.	Zákazník	
může	 navrhované	 náhradní	 řešení	 odmítnout	 pouze	 tehdy,	 není-li	 srovnatelné	
s tím,	co	bylo	ve	smlouvě	o zájezdu	sjednáno,	nebo	není-li	poskytnuta	sleva	při-
měřená.	Při	posuzování	oprávněnosti	reklamace	bude	zohledněno,	zda	ze	strany	
zákazníka	došlo	k bezdůvodnému	odmítnutí	 srovnatelného	řešení	či	poskytnutí	
přiměřené	součinnosti.	

5.	 V této	situaci	je	CK	povinna,	pokud	zájezd	zahrnuje	přepravu,	poskytnout	zákazní-
kovi	bez	zbytečného	odkladu	a bez	dodatečných	nákladů	pro	zákazníka	rovnocen-
nou	přepravu	do	místa	odjezdu,	nebo	do	jiného	místa,	na	němž	se	smluvní	strany	
dohodly.	 Nelze-li	 v  důsledku	 nevyhnutelných	 a  mimořádných	 okolností	 zajistit	
návrat	zákazníka	v souladu	se	smlouvou	o zájezdu,	nese	CK	náklady	na	nezbytné	
ubytování,	pokud	možno	v rovnocenné	kategorii,	a to	nejvýše	za	tři	noci	na	jed-
noho	zákazníka.	CK	se	nemůže	odvolat	na	nevyhnutelné	a mimořádné	okolnosti,	
jestliže	se	na	takové	okolnosti	nemůže	podle	platných	právních	předpisů	Evropské	
unie	odvolat	příslušný	dopravce.

6.	 Jestliže	 není	 na	 základě	uplatněné	 reklamace	 sjednána	náprava	 ihned,	 pak	má	
zákazník	právo	uplatnit	svou	reklamaci	po	svém	návratu	dle	čl.	5	tohoto	reklamač-
ního	řádu.

ČLÁNEK 4

1.	 Tento	 článek	 upravuje	 specifické	 podmínky	 vzniku	 nároku	 zákazníka	 na	 slevu	
z ceny	zájezdu	(„kompenzace“),	kterou	mu	cestovní	kancelář	poskytne	v případě	
vzniku	vady	poskytované	služby	v rámci	zájezdu	a v případě,	že	vadu	zájezdu	není	
adekvátně	možné	řešit	jiným	způsobem.	V případě,	že	zákazník	bude	chtít	uplatnit	
svůj	nárok	na	kompenzaci,	je	zejména	povinen	dodržovat	pravidla	v tomto	článku	
stanovená;	ostatní	ustanovení	reklamačního	řádu	se	v tomto	případě	uplatní,	jen	
pokud	nejsou	v rozporu	s úpravou	v tomto	článku.

2.	 V případě	požadavku	zákazníka	na	kompenzaci	z důvodu	vzniku	vad	je	zákazník	
povinen	uplatnit	u CK	reklamaci	pokud	možno	neprodleně.	Nejvhodnějším	způso-
bem	pro	uplatnění	reklamace	je	kontaktování	průvodce	cestovní	kanceláře	v desti-
naci	a oznámit	mu	příslušnou	vadu.	Zákazník	je	poté	povinen	poskytnout	průvodci	

veškerou	součinnost	za	účelem	sepsání	písemného	„protokolu	o vadě	zakládající	
právo	na	finanční	kompenzaci“.	Pokud	zákazník	tuto	součinnost	odmítne	poskyt-
nout	(např.	neumožní	průvodci	vstup	do	ubytovací	jednotky	atd.),	bere	tímto	na	
vědomí,	že	řešení	jím	vytčených	vad	může	být	ovlivněno.	V případě,	že	průvodce	
není	z objektivních	příčin	k dosažení,	je	zákazník	povinen	požádat	poskytovatele	
(vadných)	 služeb	o písemné	potvrzení	 vzniku	příslušné	vady.	V  tomto	potvrzení	
by	měla	být	vada	dostatečně	určitě	popsána.	V případě	možnosti	zákazník	doloží	
také	příslušnou	fotodokumentaci.	Zmíněné	potvrzení,	případně	fotodokumentaci	
je	zákazník	povinen	předat	po	skončení	zájezdu	pracovníkovi	cestovní	kanceláře	
v kterékoliv	pobočce	cestovní	kanceláře,	případně	zaslat	do	sídla	cestovní	kance-
láře.

3.	 V případě	vad,	které	se	týkají	kvality	služeb	průvodce	(sekce	IV.),	je	zákazník	povi-
nen	neprodleně	kontaktovat	průvodce	cestovní	kanceláře	v destinaci	a oznámit	
mu	příslušnou	vadu,	případně	budou	vady	prokazovány	formou	svědecké	výpově-
di	či	jiným	vhodným	způsobem.

4.	 V případě	vzniku	vad	souvisejících	s dopravou	je	zákazník	povinen	požádat	pracov-
níka	letištní	asistenční	služby	cestovní	kanceláře	nebo	průvodce	o písemné	potvr-
zení	vzniku	příslušné	vady	(resp.	o vyplnění	protokolu	o vadě	zakládající	právo	na	
finanční	kompenzaci,	pokud	je	v konkrétním	případě	k dispozici).	V případě	vzniku	
vady	na	palubě	letadla	je	zákazník	povinen	požádat	o písemné	potvrzení	příslušné	
vady	člena	posádky	letadla.	V tomto	potvrzení	by	měla	být	vada	dostatečně	urči-
tě	popsána.	Zmíněné	potvrzení	je	zákazník	povinen	předat	po	skončení	zájezdu	
pracovníkovi	cestovní	kanceláře	v kterékoliv	pobočce	cestovní	kanceláře,	případně	
zaslat	do	sídla	cestovní	kanceláře.

5.	 Výše	kompenzace,	kterou	cestovní	kancelář	zákazníkovi	poskytne,	odpovídá	určité	
části	z ceny	zájezdu,	která	je	závislá	mimo	jiné	také	na	povaze,	délce	trvání,	intenzi-
tě	a dalších	vlastností	vytýkané	vady.	V případě,	že	se	vady	nevyskytují	během	celé	
doby	trvání	zájezdu,	se	výše	kompenzace	odpovídajícím	způsobem	krátí.	Pro	účely	
výpočtu	kompenzace	se	vychází	z celkové	ceny	zájezdu.	Nezapočítává	se	pojištění	
a  další	 fakultativní	 služby	 (pronájem	auta,	 výlet,	 atd.),	 konečná	 cena	 zájezdu	 se	
tedy	pro	účely	výpočtu	nepoužije.

6.	 Přijetím	kompenzace	se	reklamace	považuje	ze	strany	cestovní	kanceláře	za	vyří-
zenou.

ČLÁNEK 5

1.	 Po	ukončení	čerpání	služeb	má	zákazník	právo	uplatnit	reklamaci	písemnou	for-
mou	anebo	podepsat	protokol	o ústním	oznámení	reklamace,	a to	bez	zbytečné-
ho	odkladu	nejpozději	však	do	dvou	let	od	skončení	zájezdu,	jinak	právo	zákazníka	
zaniká.	 Doporučujeme	 zákazníkům	 uplatnit	 reklamaci	 bez	 zbytečného	 odkladu	
v destinaci	nebo	ihned	po	návratu	z destinace	tak,	aby	mohla	být	reklamace	slu-
žeb	vyřešena	ke	spokojenosti	zákazníka.	Zákazník	může	uplatnit	reklamaci	za	svoji	
osobu	a také	za	osoby,	za	které	reklamované	služby	v rámci	své	smlouvy	o zájezdu	
objednal.

2.	Nejvhodnějším	způsobem	uplatnění	reklamace	po	návratu	z dovolené,	je	zaslání	
reklamace	e-mailem	na	adresu	Oddělení	péče	o zákazníky	Cestovní	kanceláře,	tj.:	
zakaznicky.servis@fischer.cz	nebo	písemnou	formou	na	adresu	sídla	cestovní	kan-
celáře,	tj.	Cestovní	kanceláře,	Oddělení	péče	o zákazníky,	Babákova	2390/2,	Praha	
4,	148	00.	Případně	má	zákazník	právo	uplatnit	svou	reklamaci	osobně	v provo-
zovnách	cestovní	kanceláře,	kde	reklamaci	uplatní	prostřednictvím	sepsání	rekla-
mačního	protokolu	stvrzeného	svým	podpisem.	Zákazník	má	právo	vytknout	vadu	
rovněž	prostřednictvím	zprostředkovatele	prodeje	zájezdu.

3.	Doporučujeme,	 aby	 zákazník	 v  reklamaci	 uvedl	 údaje	 potřebné	 pro	 identifikaci	
reklamovaných	služeb,	zejména	číslo	smlouvy	o zájezdu,	předmět	reklamace,	tj.	
popis	vady	služeb	včetně	případných	důkazů,	a čeho	se	reklamací	domáhá.	Žá-
dáme	zákazníky,	aby	ve	své	reklamaci	uváděli	číslo	účtu,	na	který	má	být	zaslána	
případná	kompenzace,	popřípadě	aby	tento	údaj	sdělili	co	nejdříve	cestovní	kan-
celáři,	aby	takováto	kompenzace	mohla	být	zákazníkovi	co	nejrychleji	zaslána.

4.	 Pracovník	cestovní	kanceláře,	který	je	pověřen	vyřizováním	reklamací,	je	povinen	
ji	 vyřídit	 nejpozději	 do	30	dnů	ode	dne	doručení	 reklamace	 cestovní	 kanceláři,	
nedohodne-li	se	se	zákazníkem	jinak.

ČLÁNEK 6

Zákazník	je	za	všech	okolností	povinen	počínat	si	tak,	aby	předcházel	vzniku	škody	
nebo	újmy	své,	dalších	zákazníků,	CK	a jejích	obchodních	partnerů.	CK	odpovídá	za	
škodu	a újmu,	která	byla	způsobena	tím,	že	ona	nebo	její	poskytovatelé	porušili	své	
povinnosti.	CK	však	neodpovídá	za	škodu,	pokud	byla	způsobena	zákazníkem,	třetí	
osobou,	která	není	spojena	s poskytováním	služeb,	nebo	mimořádnou	nepředvída-
telnou	a nepřekonatelnou	překážkou	vzniklou	nezávisle	na	vůli	poskytovatele.

ČLÁNEK 7

Pokud	dojde	ke	ztrátě,	zpoždění	či	poškození	zavazadla	během	přepravy,	je	zákazník	
povinen	tuto	skutečnost	neprodleně	nahlásit	na	vyhrazeném	místě	u leteckého	do-
pravce	a sepsat	protokol	o ztrátě	či	poškození	zavazadla	(např.	P.I.R.),	který	je	
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nezbytný	pro	další	 jednání	zákazníka	a  leteckého	dopravce.	Zákazník	má	právo	se	
svými	nároky	v důsledku	ztráty,	zpoždění	nebo	poškození	zavazadel	obrátit	přímo	
na	 dotčeného	 leteckého	 dopravce,	 který	 nese	 odpovědnost	 zejména	 dle	 nařízení	
Evropského	parlamentu	a Rady	(ES)	č.	261/2004,	Montrealskou	úmluvou	a dalšími	
příslušnými	předpisy	EU.	V tomto	nařízení	jsou	stanovena	společná	pravidla	náhrad	
a pomoci	cestujícím	v  letecké	dopravě	v případě	situací,	které	mohou	během	pře-
pravy nastat. 

ČLÁNEK 8

Doporučujeme	 zákazníkovi	 poskytnout	 veškerou	 možnou	 součinnost	 potřebnou	
k  vyřízení	 reklamace,	 zejména	 podávat	 informace,	 předkládat	 doklady	 prokazující	
skutkový	stav,	specifikovat	své	požadavky	co	do	jejich	důvodu,	podat	upřesňující	in-
formace	atp.	Zákazník	má	ve	smyslu	§§	2900	až	2903	NOZ,	povinnost	počínat	si	tak,	
aby	mu	následkem	nevyužití	práva	uvedeného	v tomto	článku	nevznikla	škoda.

ČLÁNEK 9

Vyřízení	oprávněné	reklamace	spočívá	v bezplatném	odstranění	vady	služby	nebo	
doplnění	služby	a,	 je-li	 to	podle	charakteru	služby	možné,	rovněž	v poskytnutí	ná-
hradní	služby.	Není-li	to	možné,	poskytne	cestovní	kancelář	kompenzaci	vadně	po-
skytnuté	služby.	Má-li	zájezd	vadu	a vytkl-li	jí	zákazník	bez	dalšího	dokladu	v souladu	
s §	2537	odst.	2,	má	zákazník	právo	na	slevu	z ceny	ve	výši	přiměřené	rozsahu	a tr-
vání vady.

ČLÁNEK 10

Zákazník	právo	na	mimosoudní	řešení	spotřebitelského	sporu	ze	smlouvy	o obsta-
rání	zájezdu.	Subjektem	věcně	příslušným	k řešení	mimosoudních	spotřebitelských	
sporů	vzniklých	ze	smluv	o zájezdu	je	Česká	obchodní	inspekce.	Řízení	není	zpoplat-
něno,	zahajuje	se	na	návrh	zákazníka,	který	musí	být	podaný	nejpozději	do	 jedno-
ho	roku	ode	dne,	kdy	zákazník	uplatnil	své	právo,	které	je	předmětem	sporu,	u CK	
poprvé.	Bližší	informace	o tomto	řízení	jsou	uvedeny	na	internetové	stránce	České	
obchodní	 inspekce	www.coi.cz.	 S  ohledem	 na	možnost	 zakoupení	 zájezdu	 online	
je	rovněž	možné	k řešení	eventuálního	sporu	využít	platformu	řešení	sporů	online.	
Podrobnější	informace	o podmínkách	řešení	sporu	online	jsou	uvedeny	na	adrese	
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/?event=-main.home.show.

Tento	Reklamační	řád	nabývá	účinnosti	dnem	1.	11.	2021,	tímto	dnem	pozbývá	plat-
nosti	Reklamační	řád	v původním	znění.	Ustanovení	tohoto	článku	nelze	aplikovat	na	
zájezdy	jiné	než	zájezdy	pořádané	Cestovní	kanceláří.


