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Anotace

NOVAKOVA, K.: Vybrané problémy uzavirani cestovnich smluv, vymezeni prav a
povinnosti cestovnich kancelari, cestovnich agentur a klientii s diirazem na reSeni
problémii vzniklych po jejich uzavieni. Ceské Bud&jovice. 2014. Bakalaiska prace.
JihoGeska univerzita v Ceskych Bud&jovicich. Pedagogicka fakulta. Katedra pedagogiky
a psychologie. 65 stran. Vedouci prace doc. Dr. JUDr. Jan Hejda.

Kli¢ové pojmy: cestovni kancelar, cestovni agentura, zakaznik, cestovni smlouva

Tématem mé bakalafské prace jsou: ,, Vybrané problémy uzavirani cestovnich
smluv, vymezeni prav a povinnosti cestovnich kancelari, cestovnich agentur a klientii
S ditrazem na reSeni problémii vzniklych po jejich uzavieni®. VVzhledem Kk tomu, Ze
vV soucasné dobé¢ stale vice hleddme zpusoby, jak travit svij volny cas efektivné a
uzitecné, zamétila jsem se na jeden z moznych zpusobi trdveni volného Casu a to na
cestovani a problematiku s nim spojenou.

Prvni ¢ast mé prace se zabyva pojmy, jako jsou cestovni ruch, cestovni kancelat,
cestovni agentura, zakaznik, naleZitosti cestovni smlouvy, zdkony, které cestovni ruch
upravuji. Dale zde popisuji prava a povinnosti cestovnich kancelafi a agentur, ale také
klientd vi¢i témto podnikiim. V praci se také zabyvam problematikou reklamaci,
Vv piipad¢ nespokojenosti ze strany zakaznika.

V druhé ¢asti je mym cilem analyzovat n¢které kauzy zkrachovalych cestovnich
kancelafi a na nich ukazat, na co maji klienti narok, v ptipad¢ jejich zaniku. Na zakladé
dotaznikového Setfeni se pokusim zhodnotit informovanost zdkaznik, ktefi si zakoupili
v minulosti zdjezd u cestovni kanceldfe ¢i cestovni agentury. Pokusim se sestavit
manudl, ktery provede klienta cestovni kancelafe problematikou uzavirani cestovni
smlouvy a vysvétli n&které zaludnosti prav a povinnosti obou stran pii feSeni

nesplnénych zavazkd.



Abstrakt

NOVAKOVA, K.: Selected problems with making travel contracts, the rights and
duties of travel agencies, tour operators and clients with an emphasis on addressing the
problems caused by the closure. Ceské Budgjovice, 2014. Bachelor thesis. University of
South Bohemia in CB. Faculty of Education. Department of Education and Psychology.
65 pages. Supervisor: doc. Dr. JUDr. Jan Hejda.

Keys terms: travel agency, tour operator, customer, travel contract

The main ideas of my thesis are: "Selected problems with making travel
contracts, the rights and duties of travel agencies, tour operators and clients with an
emphasis on addressing the problems caused by the closure.”

In this time we are looking for the possibilities how to spend our leisure time
effectively and usefully. | focused on one of the possibible ways of spending free time
on traveling and problems associated with it.

My work has two parts. The first part of the thesis deals with theoretical
concepts, such as tourism, travel agency, customer requierements of the travel contract,
the laws using in tourism. Furtermore, | describe the rights and responsibilities of travel
agents and agencies, as well as clients to theese companies.The work also deals with the
issue of claims, in case of dissatisfaction from the part of customers.

In the second part of my goal is an analyse of some cases of bankrupt of travel
agencies and show them what clients are entitled, show them possibilities of solving,
what to do, in case of ending of travel agency, of collaps.On the base of sociological
survey | try to assess the awareness of customers who have purchased in the past tour
with the tour- operator of travel agency. | would like to compile a manual to help the
clients: how to understand all occasions in travel contract and explain them some of the

rights and obligations of both parties in resolving outstanding commitements.
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Uvod

Pro svoji bakalatskou praci jsem si vybrala téma ,,Vybrané problémy uzavirani
cestovnich smluv, vymezeni prav a povinnosti cestovnich kanceléfi, cestovnich agentur
a klientd, s dirazem na feSeni problémi vzniklych po jejich uzavieni®. ProC jsem si
vybrala pravé toto téma? Do zahrani¢i cestuje stile vice ob&ant Ceské republiky.
Vznikaji dal$i a dal$i subjekty - cestovni kancelafe, cestovni agentury, které svym
Klientim nabizeji zajezdy a sluzby souvisejici s cestovanim. S tim se vSak zvySuje
riziko, ze nékteré cestovni kancelafe ¢i agentury, z duvodu velké konkurence, ukonci
svoji ¢innost a jiz piihlaseni klienti se nakonec zajezdu nebudou moci zucastnit. Muze
se také stat, ze klient nebude spokojen s pribéhem zajezdu ¢i poskytovanymi sluzbami,
Sama pracuji v cestovni kancelafi a obcéas se setkavam s klienty, ktefi nebyli se
zajezdem zcela spokojeni a podali k nam pozadavek na reklamaci sluzeb. Ne vzdy vSak
klienti védéli, jak reklamaci spravné uplatnit, jak postupovat, aby jejich reklamace byla
kladn¢ vytizena. Proto jsem se rozhodla vytvofit pro tyto a budouci klienty ptehled,

ktery klientiim muze pomoci docilit uspésné reklamace.

V bakalatské praci vymezim reklamacni fizeni z obecného pohledu obcanského
a obchodniho zdkona. Zamétim se na postup reklamace sluZzeb v cestovni kancelafi a na
prava a povinnosti cestovnich kancelafi a klientl vyplyvajici z cestovni smlouvy. Na
dotaznikovém Setfeni se pokusim zjistit informovanost klientd cestovnich kancelafi a
agentur o jejich pravech a povinnostech. Zjistim, zda se zakaznici CK dostate¢né
informuji o svych moZnostech V pfipadé¢ krachu cestovni kanceldfe a zda se n€kdy

setkali s neplnénim podminek ze strany CK.

Ctenafe nasméruji k pochopeni dané problematiky a zarovei navrhnu postupy
feSeni pripadnych sporti mezi cestovni kancelafi a klientem. Zminim také nékteré kauzy
zkrachovalych cestovnich kancelaii, na kterych uvedu nékteré chyby v zakoné
¢. 159/1999 Sb. a rady, kam se maji klienti v té€chto piipadech obratit. Uvedu zakony,
podle kterych se reklamace fidi a feSeni reklamaci, pokud zakaznik nebyl se zajezdem
spokojen. Sestavim ptehled postupt pii nedodrzeni uzaviené cestovni smlouvy ze

strany cestovni kancelafe nebo klienta.



1 Cestovni ruch

Cestovani je neodmyslitelnou soucasti zivota obcant, ktefi ve svém volném case
chtéji relaxovat, poznavat nové zeme Ci se vice seznamit se svou vlastni zemi. Cestovni
ruch tvoii osoby, které pfechodné pobyvaji v cilovych oblastech/destinacich — napf.
Egypt, Chorvatsko aj. a souhrn sluzeb, které nabizeji podniky cestovniho ruchu —
cestovni kancelare, cestovni agentury. Lidé se premist’uji ze svého trvalého bydlisté a ve
svém volném c¢ase cestuji z diivodu uspokojovani svych potieb, jako napt. odpocinek,

poznavani novych kultur, ziskavani novych zazitk.

Cestovni ruch patfi mezi nejvyznamnéjsi hospodaiska odvétvi na svété. Pro
fungovani cestovniho ruchu je nutné zajistit celou fadu ekonomickych ¢innosti. Lidé¢ se
do mist cestovniho ruchu (napf. do Italie, Egypta, rizna mésta CR) musi n&jakym
zpusobem dopravit, musi mit zajisténé ubytovani a volnocasové aktivity. Pro zajisténi

téchto Cinnosti vznikaji rizné podnikatelské subjekty, které lidem cestovani usnadnuji.

Cestovni ruch muzeme rozdé€lit na 3 zékladni kategorie. Cestovni ruch wvnitini,
narodni a mezinarodni. Vnitini cestovni ruch znamena cestovani osob po vlastni zemi
a cestovani cizincti do dané zemé (napf. cestovani do Ceské republiky). Néarodni
cestovni ruch je cestovani osob po vlastni zemi a do ostatnich zemi. Mezinarodni
cestovni ruch je kombinaci vnitiniho a narodniho cestovniho ruchu, napf. cestovani

po Ceské republice a do zahrani¢i — Chorvatsko, Italie aj. (Jakubikova a kol., 1995)

Tak jako kazdé odvétvi narodniho hospodafstvi, tak i cestovni ruch je ovliviiovan
pusobenim riznych cCinitelli. Mezi nejcastéjsi faktory, které mohou ovliviiovat cestovani
obyvatelstva a cestovni ruch patii ekonomické faktory, ekologické faktory, socialné
kulturni, demografické aj. Ekonomické faktory se zaméiuji na ekonomické procesy
k zajisténi cestovniho ruchu a na jejich ucinek v ekonomice jednotlivych zemi.
Ekologické faktory - ,.ekologie cestovniho ruchu predpoklida rozumné vyuzivani
Zivotniho prostiedi. Je nutné najit optimum mezi zpristupnénim a ochranou zdroji
Zivotniho prostredi.“ (Jakubikova a kol., 1995, str. 67) Socialné kulturni faktory
zkoumaji motivy, potireby, divody, pro¢ lidé cestuji, vztahy mezi lidmi, mistnim
obyvatelstvem a ucastniky cestovniho ruchu. Demografické faktory ovliviuji ucast na

cestovnim ruchu tehdy, pokud jsou ekonomické podminky pfiznivé — S riistem piijmu
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obyvatelstva, roste poptavka po sluzbach v cestovnim ruchu. Mimo tato hlediska ma
cestovni ruch vztah i k jinym oblastem, jako napt. doprava, pravo, obchod aj. (Indrova,

2004)

Presné¢ definovat cestovni ruch je obtizné. V roce 1991 se konala Mezinarodni
konference, kterou potadala Svétova organizace cestovniho ruchu (WTO). Na této
konferenci se stanovil pojem cestovni ruch. ,,Za cestovni ruch se povazuje cinnost
osoby, cestujici na prechodnou dobu do mista leZictho mimo jeji bézZné prostiedi,
pricemz hlavni ucel cesty je jiny nez vykon placené cinnosti v navstiveném misté (tim ma
byt vylouceno pouze prestehovani kvuli docasné praci.” (Jakubikova a kol., 1995,

str. 27)

Sluzby cestovniho ruchu mtizeme rozdélit na zakladni a doplitkové. Do zakladnich
sluzeb fadime sluzby, které uspokojuji zékladni potieby cestujicich osob — ubytovani,
doprava, stravovani. Doplitkové sluzby dopliuji zakladni sluzby a zahrnujeme sem
napt. sluzby delegatl, privodct, cestovnich kancelafi, cestovnich agentur, turistickych

informacnich center atd. (Paskova, Zelenka, 2002)

1.1 Vymezeni cestovniho ruchu v zakonech

Cestovni ruch je zc¢asti upraven v zakoné ¢. 159/1999 Sb., o nékterych
podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu. Po vstupu Ceské republiky
do Evropské unie postupné dochazi k tpravam ¢eskych pravnich predpist tak, aby byly
v souladu s evropskymi ptedpisy. Zakon ¢. 159/1999 Sb. upravuje pojmy jako napf.
definice zajezdu, nalezitosti cestovni smlouvy, povinnosti cestovni kancelafe,
povinnosti cestovni agentury, zakonné pojisténi cestovnich kancelati proti upadku,
podminky vydani koncesni listiny. Dalsi zakony, se kterymi se v oblasti cestovniho
ruchu miizeme setkat, je napi. zdkon ¢. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani,
zékon ¢. 101/2000 Sb., o ochran¢ osobnich udaji, zakon €. 526/1990 Sb., o cenéch,
zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, zdkon ¢. 40/1964 Sb., ob¢ansky zakonik,
zakon ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, zédkon €.513/1991 Sb., obchodni

zékonik, zakon ¢. 89/2012, novy obcansky zakonik platny od 1. ledna 2014.
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1.2 Cestovni kancelar

Rozvojem cestovniho ruchu zacaly vznikat podnikatelské subjekty, které svym
zékaznikiim nabizeji zaji$téni zakladnich a doplitkovych sluzeb. Norma CSN EN 13809
— Sluzby cestovniho ruchu — Cestovni agentury a cestovni kancelaie definuje cestovni
kancelar takto: ,,Cestovni kanceldar/touroperdtor je podnik organizujici zdjezdy
a zajistujici sluzby cestovniho ruchu pro primy prodej cestujicim nebo prodej pres

I3

zprostredkovatele.”“ Cestovni kancelaf je definovana zakonem ¢.159/1999 Sb.
0 nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu. Podnikatelské subjekty,
které se rozhodnou provozovat cestovni kancelaf, by mély védét, ze se jedna o zivnost
koncesovanou a to podle zdkona ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikéni
v oblasti cestovniho ruchu a o zméné zakona ¢.40/1964 Sb., obfansky zakonik,
ve znéni pozdéjSich predpisi, a zdkona €. 455/1991 Sb., o Zivnostenském podnikéani
(zivnostensky zdkon), ve znéni pozdéjSich predpist. Z toho vyplyva, ze je k vydani
koncese tieba souhlasného stanoviska prislusného ustfedniho orgénu statni spravy,

V tomto piipad¢ Ministerstva pro mistni rozvoj.

Sluzby, které cestovni kancelafe nabizeji, se miZou lisit podle zaméteni. N&které
cestovni kanceldfe se zamétuji na vyjezdovy a domadci cestovni ruch - poskytovani
sluzeb domacim zékaznikiim a nékteré kancelaie se zamétuji na piijezdovy cestovni

ruch — zajistovani sluzeb zahrani¢nim turistim. (Sysel, 2008)

Cestovni kancelafe mohou prodavat zahrani¢ni z4jezdy, jiné mohou nabizet
prodej tuzemskych destinaci. Také se mazou liSit tim, Ze nabizeji produkty urené pro
cely trh cestovniho ruchu nebo se zamétuji na urcity specificky trh — napt. lyzaiské
zajezdy, cyklistické zajezdy, exotické z4jezdy aj. Mohou nabizet dopfedu naplanované
zajezdy, anebo mohou vytvofit zajezd pfimo na miru, dle pozadavk klienta.

Prodej zajezdli muze byt zprostiedkovan prostiednictvim cestovni agentury, ktera

7~

funguje jako prostfednik mezi cestovni kancelafi a zakaznikem.

Cestovni kancelare se ve vétSin¢ pfipadli prezentuji prostiednictvim tisténych
katalogii, kde jsou zajezdy podrobné popsany. V dneSni dobé je také velmi rozsifena
nabidka zdjezdli prostiednictvim internetovych stranek jednotlivych cestovnich

kancelafi, kde katalogy cestovnich kanceléfi je mozné stdhnout v elektronické podobé.
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Dalsi prezentaci cestovni kancelafe muze byt reklama v médiich (napf. tisk, televize,
radio) prezentovana v dobé¢, kdy klienti zacinaji o dovolené uvazovat — konec ¢i zacatek
roku, anebo v dobé¢ dovolenych, kdy urcita Cast obyvatelstva vyckava s nakupem

dovolené na posledni chvili. (Horner, Swarbrooke, 2003)

Jelikoz stale stoupa pocet cestovnich kancelafi, je dulezité, aby nové kancelare
piisly s ur¢itou konkuren¢ni vyhodou, kterd zajisti, ze pravé do této cestovni kancelaie
klienti zavitaji — napf. nabidka vét§iho mnozstvi destinaci, nizsi ceny, vice sluzeb za
jednu cenu. Cestovni ruch je hodné ovliviiovan politickymi a ekonomickymi zménami,
proto cestovni kancelafe na tyto zmény musi umét rychle reagovat — napt. v ptipadé
valecnych stavll v ur€itych zemich, pfirodni katastrofy — cestovni kancelafe v téchto

ptipadech musi svoje sluzby ptizplsobit. (Horner, Swarbrooke, 2003)

Udaje, které jsou uvedeny jak v tisténém katalogu, tak i na internetovych
strankach cestovnich kancelafi, by mély odpovidat tomu, co si zdkaznik v rdmci zajezdu
zakoupi, to znamend, ze by zakaznikiim nemély byt poskytovany mylné nebo netiplné
informace o zdjezdu. To se mize nekdy stat, pokud cestovni kancelar nechce klienty
odradit od koupé zajezdu. Pokud zakaznik zjisti, ze mu cestovni kancelai poskytla
neuplné informace o zajezdu, jesté pred podpisem cestovni smlouvy, je lepsi se obratit
na jinou cestovni kancelat. Pokud klientovi nebudou na z4jezdu poskytnuty sluzby, na

kterych se s cestovni kancelati domluvil, ma klient pravo sluzby reklamovat.

1.3 Cestovni agentura

Cinnost cestovni agentury je vymezena V zakon& ¢.159/1999 Sb., o nékterych
podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu. Provozovatel cestovni agentury je
opravnén podnikat na zakladé ohlaseni vazané Zivnosti. Jedna cestovni agentura muize
zprostiedkovavat prodej pro vice cestovnich kancelafi, nesmi vSak prodavat zajezdy pro
subjekt, ktery neni cestovni kancelafi. Cestovni agentura je povinna, na propagacnich

materidlech mit oznaceni ,,cestovni agentura“. Také musi uvadét, pro jakou cestovni

kancelaf je z4jezd zprostfedkovavan.

Cestovni agentura, na rozdil od cestovni kancelafe, nema povinnost mit sjednané

pojisténi zaruky pro piipad upadku. V piipadé reklamaci cestovni agentura tyto
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reklamace netesi, reklamace vad sluzeb tesi cestovni kancelaf, kterd zajezd poskytla.

Agentura, u které si klient z4jezd zakoupil, pfijme od klienta pisemnou stiznost

Cestovni agentura ziskava piijem z prodeje zajezdu a provize, kterd plyne
z provizni smlouvy, sepsané mezi cestovni kancelaii a cestovni agenturou. Kazda
cestovni kancelaf poskytuje vysi provize podle svého uvazeni, obvykle mezi 5% - 12%
z ceny zajezdu. Cestovni agentury maji moznost upfednostiiovat cestovni kancelaf,

ktera nabizi vyssi provizi.

Hlavni rozdil mezi Cinnosti cestovni agentury a cestovni kancelafe je, ze
cestovni agentura je pouze zprostiedkovatelem prodeje zajezdi. Cestovni kancelaf
zdjezdy vytvaii - zajiStuje ubytovani, dopravu, planuje programy zdjezdd, stanovuje

cenu produktu, zajist'uje pruvodce atd.

1.4 Asociace a organizace cestovnich kancelari

Mezi nejvyznamnéjsi asociace v Ceské republice, které sdruzuji cestovni
kanceldfe a cestovni agentury, patii Asociace a organizace cestovnich kanceldii
(ACCKA), ktera vznikla v roce 1991. V sou¢asné dobé& ma 250 ¢&lenti po celé Ceské
republice. U¢elem ACCKA je podpora informovanosti ¢lentl, rozvijeni jejich &innosti
a profesni prestize, zastupovani a ochrana hospodaiskych zajmua sdruzenych cestovnich
kancelafi. Spolupracuje se zahrani¢nimi organizacemi zabyvajici se cestovnim ruchem,
spole¢né poradaji veletrhy, podili se na tvorbé odbornych zikont, i¢astni se jednani

0 vyvoji legislativy.

Od roku 2005 je Asociace Ceskych cestovnich kancelafi a agentur clenem
evropské asociace ECTAA sdruZujici narodni asociace cestovnich kancelaii a agentur
25 Cclenskych zemi Evropské unie, jedné kandidatské zemé na vstup do EU
(Chorvatsko) a dvé zemé evropského ekonomického prostoru (Svycarsko, Norsko).
ECTAA zastupuje vice nez 80.000 evropskych cestovnich kancelafi a agentur, které se
zabyvaji incomingovou (pfijezdovy cestovni ruch) nebo outgoingovou cinnosti

(vyjezdovy cestovni ruch).
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Do ACCKA se nedostane kazda cestovni kancelaf ¢i agentura. Vstup je podminén
ptedlozenim doporuceni alespont 2 stavajicich ¢lend, schvalenim prezidia a splnénim
dalsich podminek pro vstup, jako napi. zaplaceni ¢lenského piispévku. (Asociace

¢eskych cestovnich kancelafi a agentur, [on-line dokument])

Dal§im sdruzenim je Asociace cestovnich kancelaii Ceské republiky (ACK).
Asociace zastupuje zajmy ¢lenti v mezinarodnich a evropskych organizacich cestovniho
ruchu. Je dobrovolnym sdruzenim subjektli domaciho, ale 1 zahrani¢niho cestovniho
ruchu s paisobnosti na uzemi Ceské republiky. Hlavni poslani Asociace cestovnich
kancelaii CR je podobné, jako u ACCKA — zastupovani a ochrana hospodaiskych
zajmu Clenskych cestovnich kancelafi, rozvijeni profesni prestize jejich cinnosti.
(Asociace cestovnich kancelaii Ceské republiky, [on-line dokument])

Ovsem i v zahranic¢i jsou rizna sdruzeni cestovnich kancelafi, naptiklad to jsou:
- EECTA (Europiischer Reisebiiroverband) - Evropsky svaz cestovnich kancelafi,
- FUAAV (Fédération universelle des associations d’agences de voyages) -

Svétova federace sdruzeni cestovnich kancelafi,

- UFTAA (Universal Federation of Travel Agents Associations) — Vseobecna
federace sdruzeni cestovnich kancelari,

- WATA (World Association of Travel Agencies) — Svétové sdruzeni cestovnich
kancelari,

- adalsi. (Cestovni ruch, [on-line dokument])

Sdruzeni maji také cestovni agentury. Od roku 2006 existuje Obcanské sdruZeni
Unie cestovnich agentur (UCA). Cilem je poméhat menSim cestovnim agenturam
v orientaci na trhu cestovniho ruchu, pomahat pti vyjednavani podminek s cestovnimi
kancelafemi, spolupodilet se na pfiprave legislativy v oblasti cestovniho ruchu.

(Cestovni ruch, [on-line dokument])
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v 7

1.5 Zijezd, zakaznik, pruvodce cestovniho ruchu, cestovni pojiSténi,

pojisténi cestovnich kancelari proti apadku

151 Zajezd

Hlavnim produktem cestovni kancelafe je zajezd nebo pobyt, v zahraniéi ¢i
v tuzemsku. Cestovni kancelafe své zajezdy nabizeji v katalogu zajezdu, ktery vydavaji
vétSinou kazdy rok, a také na svych internetovych strankach. Koneéné ceny, které jsou
u zdjezdu uvedeny, by mély obsahovat zakladni sluzby — dopravu, ubytovani, transfery
V misté pobytu, sluzby privodce ¢i delegata cestovni kancelafe. Cestovni kancelat
zajezdy vytvari, stanovuje ceny zajezdu, zajezdy prodava, cestovni agentura produkty
cestovni kancelafe pouze prodava. Zajezdy mohou byt napf. sestavovany na miru -
podle prani klienta, zajezdy S vlastni dopravou, s vlastnim stravovanim, s privodcem,
skupinovy, seznamovaci, garantovany — konani tohoto zajezdu Ccestovni kancelaf
zarucuje. (Paskova, Zelenka, 2002)

Podle paragrafu 2522, ob¢anského zakoniku se zdjezdem rozumi soubor sluzeb
potadanych na vice nez 24 hodin nebo zahrnuje- li pfenocovani a alespon dvé z téchto
plnéni:

- Ubytovani,
- dopravu,
- jinou sluZzbu cestovniho ruchu, kterd neni dopliikem dopravy nebo ubytovani a

tvofi vyznamnou ¢ast souboru nabizenych sluzeb.

1.5.2 Zakaznik — klient

,,Zdkaznikem je osoba, kterd uzavie s cestovni kancelari cestovni smlouvu, nebo
osoba, v jejiz prospéch byla tato smlouva uzaviena. Zakaznikem je i osoba, na kterou
byl zajezd preveden za podminek stanovenych zvlastnim pravnim predpisem.“ (zékon
¢.159/1999 Sb., paragraf 4). Zakaznikem tedy mtize byt osoba nebo subjekt, kterému je
Jeto osoba ¢i subjekt, se kterou cestovni kancelaf nebo agentura uzaviela cestovni
smlouvu, jez byla sepsana za ur¢itych podminek stanovenych Vv novele Obcanského
zakoniku Vv zakon¢ ¢&. 89/2012 Sb. (paragraf 852b) v souvislosti se zakonem
€. 159/1999 Sb., o nekterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu.

(Paskova, Zelenka, 2002)
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1.5.3 Pruvodce cestovniho ruchu

S rozvojem nabidky a poptavky v cestovnim ruchu, souvisi i vét$i pozadavky
na pruvodcovské sluzby. Kvuli existenci riznych druht a forem cestovniho ruchu,
muzeme rozlisit nékolik druhd privodcu:

- vedouci zajezdu (technicky doprovod) — plni pfedevsim funkci organizatorskou,
zodpovida za plynuly prabéh zajezdu, informuje ucastniky zajezdu,

- odborny pritvodce — stard se o hladky pribeh zajezdu, je organizatorem zajezdu
s odbornym vykladem ke vSem navstivenym pamatkam, je obvykle zaméstnance
cestovni kancelare,

- delegat — stali privodci cestovni kancelafe v misté pobytu klientll v zahranici,
jsou vétSinou nepietrzité k dispozici klientim, v letoviscich jsou na ur€itou
dobu, napt. celé 1éto,

- mistni privodce — nejstarsi typ pritvodcovské Cinnosti, specializuji se na urcité

misto (napf. privodci na zamcich). (Jakubikova a kol., 1995)

Tak jako cestovni kancelare a agentury, tak i pritvodci maji své sdruzeni. Jedna
se 0 Asociaci priivodcti Ceské republiky. Cleny jsou kvalifikovani priivodci mistnich
| zahrani¢nich zajezdu. Cilem asociace je hajit profesni zajmy ¢lent, poskytovat dalsi

odborné vzdélavani privodcii a propagovat jejich ¢innost.

1.5.4 Cestovni pojisténi do zahranici
Cestovni pojisténi by mélo byt povinnosti na cestach do zahranici. Lze si jej
sjednat pii koupi zdjezdu v cestovni kancelafi ¢i samostatné. Zakladem je pojisténi
lécebnych vyloh, pokud byste se v zahranici zranili ¢i onemocnéli. Pojistovna, u které
jste si cestovni pojisténi zfidili, uhradi néklady za oSetfeni, lécCeni, pfevozy, pobyt
Vv nemocnici apod. Soucasti cestovniho pojisténi byva vétSinou 1 pojisténi zavazadel,
odpovédnosti za Skodu, asistencni sluzba, repatriace ¢i pievoz télesnych ostatki

Vv piipad€ smrti pojiSténce a také pojisténi proti storno zajezdu.
Pojisténi 1ze sjednat na libovolnou dobu od jednoho dne do jednoho roku. Pokud

se chystate do zahrani¢i na delSi pobyt, je mozné se u tuzemské zdravotni pojistovny

odhlasit a usetfit za povinné zdravotni pojisténi.
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Typy cestovniho pojisténi se lisi podle typu cesty a miry rizika. Jina sazba plati
pro turistické cesty, jina pro cesty spojené se sportovni aktivitou atd. Tzn. Ze pokud
mate turistické pojisténi a stane se vam pracovni uraz, pojistovna vam odmitne naklady
s 1écbou proplatit. Pojistovnu lze jen tézko obejit, ma propracované postupy, jak ptivod

urazu zjistit.

Pojistovny nabizeji rtzné limity plnéni. Kromé pojistovny Allianz, maji
pojistovny stanoveny maximalni limity pojistného plnéni, to znamena, ze pokud lécba
Vv zahrani¢i presahne toto plnéni, musite ¢astku navic uhradit ze svého. Zpravidla plati,
¢im vys$i limit plnéni, tim je cestovni pojisténi drazsi.

Asistencni sluzba, kterd je zahrnuta jiz v cestovnim pojisténi, vam, v pfipadé
potizi, pomize najit nejbliz§i nemocnici, zajisti 1éky, poskytne platebni garance 1écby.
Pokud véds nékdo v zahrani¢i okrade, zajisti zaslani finan¢ni ¢astky a pomiize

s vyfizenim nahradnich cestovnich dokladu. (Mesec.cz, [on-line dokument])

1.5.5 Zakonné pojisténi cestovnich kancelari proti ipadku

Kazdd cestovni kancelaf musi mit podle obcanského zdkoniku - zikon
¢. 159/1999 Sb., o néckterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu,
sjednano pojisténi proti Upadku cestovni kancelate. Pojisténim se zabyvaji paragrafy
6-8. Na zékladé¢ tohoto pojiSténi vznikd klientiim CK narok na odskodnéni v piipadech,
kdy cestovni kancelaf z divodu svého tipadku (zakon ¢.159/1999 Sb., paragraf 6):

a) ,,neposkytne zdkaznikovi dopravu z mista pobytu v zahranici do Ceské
republiky, pokud je tato doprava soucasti zdjezdu,

b) nevrati zakaznikovi zaplacenou zdlohu nebo cenu zdjezdu v pripade, Ze se
zdjezd neuskutecnil, nebo

¢) nevrati zakaznikovi rozdil mezi zaplacenou cenou zdjezdu a cenou castecné

poskytnutého zajezdu v pripade, Ze se zajezd uskutecnil pouze zcasti.
,,Pojistna smlouva musi byt sjednana tak, aby se pojisteni vztahovalo na veskeré

zdjezdy prodané v dobé platnosti pojistné smlouvy, ledaze cestovni kancelar uzavie

pojistnou smlouvu novou. “
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Paragraf 8, zdkona €. 159/1999 Sb. uvadi:

wCestovni kancelar je povinna sjednat pojisténi v rozsahu § 6 na pojistnou
castku minimalné 30% rocnich planovanych trzeb z prodeje zdjezdii nebo v pripade, zZe
tyto trzby maji byt nizsi nez trzby v predchozim roce, na pojistnou castku minimalné

‘

30% techto trzeb v predchozim roce.

.Cestovni kanceldr je povinna pred uzavienim pojistné smlouvy a kdykoli v dobé
trvani pojisteni umoznit pojistovné na jeji zadost pristup ke vSem dokladum, které

souviseji s pojisténim zajezdu, a podat k nim vysvetleni. *

., VSeobecné pojistné podminky stanovi, jakou castkou se cestovni kancelar podili
na pojistné udalosti, zpiisob jeji uhrady pojistovné a zuctovani viici cestovni kancelari,
blizsi podminky jejiho pouziti a pripady, kdy je pojistovna povinna nepouzitou cdastku
cestovni kancelari vratit. Vyse castky, kterou se cestovni kancelar podili na plnéni z
pojistné udalosti, nesmi byt nizsi nez 2% rocnich planovanych trzeb z prodeje zdjezdii.
Vseobecné pojistné podminky mohou omezit pripady a vysi pojistného plnéni pouze
Vrozsahu, v jakém jsou omezeny povinnosti cestovni kancelare vici zakaznikovi

zvlastnim pravnim predpisem. “

1.5.6 Novela Zakona o nékterych podminkach podnikani v oblasti
cestovniho ruchu ¢. 159/1999 Sb.

Vléada schvalila navrh novely zdkona ¢. 159/1999 Sb. Zmény v zdkon¢ maji 1épe
chranit klienty pfed krachem cestovni kancelafe. Pfedkladana novela ponechava platnou
zakonnou upravu, to znamend, Ze limit pojistného plnéni nesmi byt zdsadné nizsi nez

30% planovanych trzeb z prodeje zajezdu.

Hlavni zmény platné od roku 2014:
- stanovuje minimalni limit pojistného plnéni u pojiSténi proti Upadku na
4 miliony korun pro cestovni kancelafe nabizejici letecké zdjezdy nebo nadmoini
lodni dopravu/ v zakoné pro rok 2013 tento limit neni urcen,
- stanovuje minimalni limit pojistného plnéni u pojisténi proti upadku na 1 milion

korun pro cestovni kancelafe organizujici zajezdy, jejichz soucasti je jina
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doprava nez letecka nebo namoini lodni doprava/ v zakoné pro rok 2013 tento
limit neni urcen;

- nafizuje vést prikaznou evidenci o trzbach a poctu prodanych zajezdi;

- cestovni kancelare maji informovat Ministerstvo pro mistni rozvoj i pojistovny o
kazdé zmén¢ podnikatelského zaméru,

- je zptisnéno vydavani povoleni na provozovani cestovni kancelare;

- novela pojistovnam nafizuje povinnost plnit i nad ramec sjednaného pojistného

limitu, coz vSak muze zpusobit, ze cestovni kancelaie nikdo nepojisti.

S povinnym 100% plnénim ze strany pojisStovny se miize stat, ze cestovni kancelaie
7zadnd pojisStovna nepojisti. MenSi cestovni kancelafe mohou mit zase potize
S minimalnim limitem jednoho milionu korun. Pro mensi cestovni kancelaie to bude
velmi obtizné, nemaji takovy objem penéz, sluzeb. Pravdépodobné se tak s novym
pojisténim zvedne i cena zdjezdl u malych cestovnich kancelafi.

,, Cestovnimu ruchu by pomohlo, kdyby mély cestovni kancelare také druhou
moznost zajisténi proti insolvenci. Idealnim druhym resenim by byla dal§i mozZnost
zajisténi — bankovni garanci,“ tekl Stanislav Zima, tiskovy mluvéi CK Eximtours.
O bankovni garanci se v zdkoné zatim neuvazuje, Ceské banky a soucasna legislativa

nejsou na takové feseni pfipraveny.

2 Identifikace cestovni kancelare Cestovka Pohoda s.r.o.

Ve své praci se ve tieti kapitole vénuji cestovni smlouveé a praviim a povinnostem
cestovni kancelafe a klienta. ProtoZe jsem zaméstnand v cestovni kancelafi, vyuZiji této
skute¢nosti a pouziji jeji vSeobecné smluvni podminky. Na za¢atku bych tuto cestovni

kancelat kratce predstavila.

2.1 Popis, organizacni struktura, nabidka sluzeb

Cestovni kancelar Cestovka Pohoda s.r.0. je rodinng, ¢eskobudéjovicka cestovni
kancelat. Nazev — POHODA — napovidd, ze se tato cestovni kancelat snazi prenaset

atmosféru klidu a §tésti na své zakazniky.
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Cestovni kancela Cestovka Pohoda s.r.o., se sidlem v Ceskych Budé&jovicich,
vznikla vroce 2006 jako cestovni agentura, od roku 2009 funguje jako cestovni
kancelar. Pravni forma této cestovni kancelafe je spoleCnost s ru¢enim omezenym,
statutarnim organem je jednatel a majitel v jedné osobé. Ma jednu kancelai pfimo
V centru mesta a zaméstnava 2 pracovnice, které se zabyvaji administrativou, prodejem,
piipravou nabidek a komunikaci s klienty. Jako rodinna firma pracuje s minimalnimi

naklady a tim eliminuje riziko insolvence.

Cestovka Pohoda s.r.0. se vénuje organizaci poznavacich ¢i pobytovych zajezdu,
autokarovych i leteckych zajezdi pro jednotlivee ¢i kolektivy, Skoly, mensi skupiny.
Letecké poznavaci zajezdy do exotickych destinaci je cestovni kancelaf schopna
realizovat jiz s minimalnim poctem Sesti osob. PiedevS§im organizuje zajezdy
ve Stfedomoti, v zapadoevropskych metropolich, na Madeife, na Cejlonu i Vv JiZzni
Americe. Potada zédjezdy do termélnich lazni v Mad’arsku nebo na Slovensku. Také
organizuje lyzaiské zajezdy do Rakouska - jednodenni ¢i vikendové. Sestavuje lazenské
pobyty i pro individualni turisty. Na zajezdech vyuziva pouze kvalifikovanych,

zkuSenych pravodct.

2.2 Partneri cestovni kancelare

Zakaznici se stouto cestovni kancelaii mohou setkat po celé republice
prostfednictvim svych proviznich prodejct, vcetn€ internetovych cestovatelskych
nabidek. Spolupracuje pfiblizné se 70 cestovnimi agenturami ¢i cestovnimi kancelaremi
a toto Cislo se stdle navySuje. Mezi nejvyznamngjSi prodejce produkti cestovni
kancelafe Cestovka Pohoda s.r.o. patfi napf. cestovni agentury Invia.cz, Student
Agency, Dovolena.cz, Radynacestu.cz a dalsi. S kazdym autorizovanym prodejcem ma
uzavienou provizni smlouvu podle zdkona 159/1999 Sb., o nékterych podminkach
podnikani v oblasti cestovniho ruchu. V téchto smlouvach je podrobna uprava a pravni
vymezeni vztahli smluvnich stran pfi proviznim prodeji z4jezdl a dalSich sluzeb
cestovniho ruchu. Soucasti provizni smlouvy byva i plnd moc, kterd prodejci udéluje
pravomoc K obchodnimu zastupovani ve smyslu a rozsahu smlouvy. Sama cestovni

kancelat se zabyva prodejem zdjezdl 1 jinych cestovnich kanceldfi, nejvice prodava

zajezdy cestovnim kancelafim, zaméfené na poznavaci zdjezdy - REDOK
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TRAVEL, s.r.o.,, CK INTER ZBIROH, na zijezdy do Chorvatska - CK KELLNER,
CK ANDANTE, na lazeniské pobyty — HUNGARIATOUR a dalsi.

Cestovni kancelatr zajiStuje pro své zajezdy dopravu, ubytovéni, stravovani,
pruvodce. Dopravu ji zajistuje nékolik dopravnich firem, se kterymi spolupracuje jiz od
pocatku své existence. Ma piiblizné 5 az 6 pravidelnych dopravct z jiznich, stfednich a
severnich Cech. Ubytovani si zajituje sama cestovni kancelaf prostiednictvim
zahraniCnich partneri nebo ptes podniky, které se zabyvaji zprostiedkovanim
ubytovaciho zafizeni v ruznych zemich svéta. Spolupracuje pouze s provéfenymi
firmami a partnery, se kterymi ma letité zkuSenosti. Firmy zaslou né€kolik nabidek a
cestovni kancelar vybird ubytovani podle finanéni vyhodnosti, kvality ubytovani, ale
také dle polohy vici programu zajezdu. Na zdjezdech vyuziva pouze kvalifikovanych,

zkusenych privodct, se kterymi jiz dlouhodobé spolupracuje.

2.3 Pojisténi proti upadku

Cestovka Pohoda s.r.o. je pojisténa proti upadku v souladu se zakonem
¢.159/1999 Sb. u Generali Pojistovny a.s. Klienti, ktefi si koupili u cestovni kancelare
zajezd, maji diky nému ndrok na pojistné plnéni v ptipad¢ upadku kanceléfe. Pojisténi
musi mit ze zdkona vSechny cestovni kanceléate, které chtéji poskytovat vlastni zajezdy.
Vyse, do které ma byt cestovni kancelai pojiSténa, zavisi na vysi trzeb, provoznich
nakladech a hospodaiském vysledku predeslého roku. Ze zakona se vSak musi pojistit
minimalné na 30% planovanych trzeb za vlastni zajezdy. PojiSténi proti upadku se
prodluzuje po jednom roce, aby se vySe pojisSténi cestovni kancelafe aktualizovala dle

stavajiciho stavu kancelare.

2.4 Dopliikové sluzby

Cestovni kancelaf, vramci svych sluzeb, nabizi klientim mozZnost zfizeni
cestovniho pfipojisténi do zahrani¢i. Nabizi pojisténi od dvou cestovnich pojistoven —
CSOB, a.s. a ALLIANZ. Vhodnost jednoho z typii cestovniho piipojisténi se stanovuje
dle délky zdjezdu, ceny zdjezdy, pojistného kryti v ramci storno zdjezdu, ceny pojisténi,

typu zdjezdu — sportovni z4jezdy, zajezdy do exotiky, zajezdy po Evropé, do Afriky atd.
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Pojisténi doporuci zaméstnankyné cestovni kancelére, ale zalezi na klientovi, pro jaky

typ pojisténi se nakonec rozhodne.

Cestovni kancelat se také zabyva prodejem vstupenek na kulturni a sportovni
akce. Vstupenky nabizi pies nejznaméjsi portaly, jako jsou Ticket Art, Ticket Pro,
Ticket Stream, CB systém, Ticket Portal a Eventim.

3 Cestovni smlouva a V§eobecné podminky cestovni kancelare

Tak jako kazda cestovni kancelar mé i Cestovka Pohoda s.r.0. svoji vlastni cestovni
smlouvu a VSeobecné smluvni podminky. VSeobecné podminky si kazda cestovni
kancelar v podstaté tvofi sama, s ohledem na zajezdy a sluzby, které nabizi. Pii tvorbé
se vSak musi fidit zdkonem ¢. 159/1999 Sb., obcanskym a obchodnim zikonikem.
Smluvni vztah mezi zdkaznikem a cestovni kancelafi vznikd po vyplnéni, podepsani a
odevzdani cestovni smlouvy a uhrazeni smluvené zalohy na objednané sluzby. Cestovni
smlouva plati pro vSechny osoby, které jsou na ni uvedeny. Objednavatel zajezdu ruci
za smluvni zavazky dalSich pfihlaSenych osob, jez vyplyvaji ze smlouvy. (VSeobecné

podminky cestovni kancelate, [on-line dokument])

3.1 Nalezitosti cestovni smlouvy

Podle novely zakona ¢. 159/1999 Sb, o nékterych podminkach podnikani v oblasti
cestovni ruchu, musi kazdd cestovni smlouva spliovat urCité pozadavky. Klienti
cestovni kancelare ¢i agentury by si na tyto naleZitosti cestovni smlouvy méli dat pozor.
Co by méla cestovni smlouva obsahovat, uvadél do 31. prosince 2013 Obcansky
zakonik, zakon ¢. 40/1964 Sbh. — Cestovni smlouva, v paragrafu 852a.

Od 1. ledna 2014 stejny smluvni vztah upravuje novy Obcansky zakonik, zakon
¢. 89/2012 Sbh. — Z4jezd, paragraf 2525 — 2528.

Odlisnost nové Upravy je znat jiz z pouzité terminologie. Novy obc¢ansky zakonik
(NOZ) narozdil odzakona ¢. 40/1964 Sb., obcansky zakonik nepouziva termin
»cestovni smlouva® (paragraf 852), ale ,,smlouva o zajezdu“. Jedna se pfitom o stejny

smluvni typ. Oznaceni cestovni smlouva je vSak nepifesné, nebot’ plnénim podle této
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smlouvy neni cesta, ale zajezd jako soubor sluzeb cestovniho ruchu. (Epravo.cz, [on-

line dokument])

Smlouva o0 zajezdu, na rozdil od cestovni smlouvy, nemusi byt pisemna. Pofadatel
zajezdu je povinen zdkaznikovi vydat doklad o smlouvé, tzv. potvrzeni o zdjezdu. Toto
potvrzeni musi mit pisemnou formu a musi obsahovat tyto nalezitosti: (zékon
¢. 89/2012 Sb., paragraf 2527):

- oznaceni smluvnich stran,

- vymezeni zajezdu,

- udaje o ceng,

- zpisob, jakym ma klient uplatnit své pravo z poruSeni povinnosti cestovni

kancelate vetné udajii o lhité, ve které mize prava uplatnit,

- vysi odstupného, které zékaznik poradateli uhradi, pokud odstoupi od smlouvy

Z jiného diivodu nez poruseni povinnosti ze strany poradatele zajezdu.

Zakon €. 89/2012 Sb. NOZ, paragraf 2523 dale upravuje pojem — potadatel zdjezdu.
»Za poradatele se povazuje ten, kdo nabizi zdjezd verejnosti nebo skupiné osob
podnikatelskym zpiisobem, a to i prostrednictvim treti osoby.*

Podle dnesni upravy obcanského zdkoniku muze byt potradatelem zédjezdu pouze
subjekt, ktery ma piisluSné podnikatelské opravnéni, tj. koncesi na Zivnost cestovni
kancelat. Upravou NOZ se mé docilit lepsi ochrany zakaznika, ktery uzavie smlouvu
0 zajezdu s osobou, kterd nema koncesi k provozovani cestovni kancelafe a garantovat

mu stejnd prava, jako kdyby uzaviel smlouvu s osobou, kterd ptislusné opravnéni ma.

3.2 Postup prfi vybéru a zakoupeni zajezdu

Od vzniku prvni cestovni kancelate se hodné zménilo. Dfive neexistoval internet,
cestovni agentury ani cestovni kancelare. Az v prvni poloving 19. stoleti vznikla prvni
cestovni kancelat, kterou zalozil Thomas Cook. Rozvoj cestovani v Ceskoslovensku
probihal od pocatku 20. stoleti az do druhé svétové valky. Vznikla cestovni kancelar
Cedok, ktera existuje dodnes. Boom podnikani v oblasti cestovniho ruchu nastal
pocatkem devadesatych let, kdy se zacalo odvétvi cestovniho ruchu rozvijet, ale také
zacala narustat konkurence. S tim vSak souvisely problémy v legislativnim ramci, a to

pfedev§im ve vztahu k ochrané¢ zékaznika. To posililo tlak na regulaci podnikdni
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Vv cestovnim ruchu a posileni ochrany klientti. Vznikl novy zékon ¢.159/1999 Sb., ktery

po nékolika novelach existuje dodnes. Tento zdkon, mimo jiné, upravuje i povinné

nalezitosti cestovnich smluv aj. (Sysel, 2008)

Existuje nékolik moznosti, jak si vybrat a zakoupit zajezd. Jednou z moznosti je

osobni navstéva cestovni kancelafe ¢i cestovni agentury. Jestli je vhodngjsi cestovni

kancelat nebo agentura, to je individualni zalezitost. Nékdo da prednost cestovni

kancelari, nékdo agentuie. Dulezité je védét, komu davame své penize.

Vyhody CK (cestovni kancelar):

je poradatelem zajezdu, zodpovida za n¢j

ma sjednané pojisténi proti tpadku

CK maji vétSinou nejaktudlngjsi znalosti a informace o tom, co jejich cestovni
kancelaf nabizi za produkty, poskytne podrobnéjsi informace k zajezdu, které se
do katalogu nevesly

mohou sestavit zajezd na miru, dle ptani klienta

rychlejsi jednéni s klientem, rychlejsi pfedavani informaci

Nevyhody CK:

CK vam, ve vétsin¢ ptipadli, nenabidne zajezd jiné cestovni kancelafe, nabizi
pouze své vlastni zajezdy
nékteré cestovni kancelafe mohou nabizet zajezdy do malého poctu zemi

a destinaci

Vyhody CA (cestovni agentura):

prodava zajezdy nékolika cestovnich kancelafi, nékdy az stovek, nabidka je Sirsi,
pestiejsi

dostupnost cestovnich agentur — jsou skoro v kazdém mésté

pokud jedna cestovni kancelaf ma vami vybranou destinaci v konkrétnim
terminu vyprodanou, cestovni agentura nabidne tuto destinaci od jin¢ CK

u stejného typu ubytovani je CA schopna nabidnout CK, kterd ma nejnizsi cenu

Nevyhody CA:

zamé&stnanci CA nemuseji mit takové znalosti o z4jezdu, jako v CK
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protoze CA prodava zdjezdy mnoha CK, nemusi mit takovy piehled o riznych
slevach, akcich (déti, seniofi, v€asny nakup...)

nejednate piimo s CK, ale s n¢kym, kdo piedava vase pozadavky dal

cestovni agentura prodava za provizi, jeji doporuceni a rady mohou byt
ovlivnény vysi provize, kterou jim CK nabizi

ne vzdy je u nabizenych zajezdi CA jasné, kdo je poradatelem zajezdu, byt je to
ze zakona dané

cestovni agenturu si mizu v dneSni dobé¢ zalozit kazdy, patii do volné Zivnosti,

neni tfeba pojisténi proti tpadku

Dalsi moznou variantou, jak si zakoupit zajezd, je nakup pies$ internet. Internet je

soudasti vétsiny obyvatelstva Ceské republiky a ne jinak tomu je i p¥i hledani dovolené.

Vice neZ ¢tvrtina obyvatelstva v Cesku nakupuje zajezdy pies internet. (Svét cest, [on-

line dokument])

Vyhody nakupu pies internet:

na internetu si muzete vybrat nabidku mezi stovkami cestovnich kancelaii ¢i
cestovnich agentur

muZzete si najit rizné recenze na ubytovani, cestovni kancelafe a destinace

je zde Sirokd nabidka pobytovych zdjezdl, pozndvacich zajezdl, exotickych
zajezdu aj.

muZete si porovnat ceny nékolika cestovnich kancelafi u stejného typu

ubytovani, ovéfit si cestovni kancelar

zajezd objednavate v klidu z domova

Nevyhody niakupu pres internet:

neaktualnost dat na webovych strankach cestovnich kancelaii nebo agentur
chybéjici osobni kontakt, ktery celkem velké mnozstvi klientl uptednostituje
pted relativné anonymni telefonickou ¢i e-mailovou komunikaci

potencionalni zakaznici mohou porovnavat ceny a vybirat zajezdy u konkurence
a sama kancelaf ¢1 agentura klienta nijak neovlivni

nepiehlednost nékterych webovych stranek cestovnich kanceldii ¢i cestovnich

agentur
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- nékdy je velky vybér unavujici a klienti vezmou s povdékem, kdyz cestovni

kancelar nebo agentura zajezd najde na zaklad¢ jejich pozadavki

3.2.1 Na co si dat pozor, pokud kupujeme zajezd?

Pti vybéru zajezdu se vétSinou klienti fidi podle ceny. Ta je samoziejmé také
dalezita, ale aby zakaznik nebyl pozdéji piekvapen, Ze na zajezdu nebyla poskytnuta
sluzba, kterou si zaplatil, m¢l by si dat pozor na n¢kolik véci.

V cestovni smlouvé by si klient mél nechat specifikovat, kromé& oznaceni obou
smluvnich stran tzn. zakaznika a cestovni kancelare, oznaceni mista pobytu, transfert
V misté pobytu apod., dilezité¢ body z4jezdu. Tim myslim napt. zda- 1i ma byt zajistén
pokoj s vyhledem na mote, jak daleko ma byt plaz od hotelu, sluzby animatora, détské
bazény apod. ,,Co je pséano, to je ddno* a zdkazni se pak vyhne dohadiim, ze néco bylo
slibeno ustné. Tato ptesnd specifikace zajezdu vSak mize byt v cestovni smlouvé feSena
1 odkazem na cislo zajezdu v katalogu cestovni kanceléafe, kde je vSe pak podrobné
uvedeno. Klient by se nemél bat pozadat o doplnéni smlouvy, a pokud si klient pfiplatil
napf. za pokoj s vyhledem na moie a cestovni kanceldf mu toto odmitd dopsat

do cestovni smlouvy, mél by klient jit jinam.

3.2.2 Prakticky priklad chovani zakaznika p¥i nakupu zdjezdu

Kazdy rok se na svoji dovolenou chystaji tisice ob¢antl a mnozi si pokladaji nékolik
otazek: Na co si dat pozor pii ndkupu zdjezdu? Jak se nenechat napalit? V této ¢asti
bakalaiské prace se pokusim sestavit seznam dulezitych bodi, na co je tfeba dat si
pozor.

1. Na zacatku bychom si méli ovéfit, zda je cestovni kancelaf, u které zajezd
kupujeme, pojiSténa proti upadku. Pokud z4jezd kupujeme u cestovni agentury,
vyzadame si certifikat pojisténi té cestovni kancelate, kterd ndmi vybrany zajezd
potada. (cestovni agentura musi ze zakona sdélit pofadatele zajezdu)

2. Dale bychom si méli ovéfit, zda udaje o zajezdu uvedené v katalogu souhlasi —
program zajezdu, termin zajezdu, typ stravovani, typ ubytovani, cena,
fakultativni piiplatky, povinné piiplatky (napt. vratnd kauce, pobytova taxa),

naro¢nost trasy.
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3. Pokud si neni zakaznik jisty, je dobré ovéfit si, které cestovni doklady jsou
pottebné na zajezdu. Cestovni kancelaf by méla upozornit na to, zda je na
vycestovani nutné vizum ¢i specialni ockovani.

4, Zékaznik by se m¢l informovat i o0 moznostech cestovniho pojisténi (pokud neni

cestovni pojisténi jiz zahrnuto v ceng).

Pokud se zadkaznik rozhodne pro zakoupeni zajezdu, sepiSe Snim cestovni
kancelaf/agentura smlouvu o zajezdu/cestovni smlouvu. V cestovni smlouvé musi byt
oznaceni:

- obou smluvnich stran, tzn. cestovni kancelafe a klienta,

- oznaceni mista pobytu,

- termin zdjezdu,

- typ ubytovani,

- typ stravovani,

- typ dopravy,

- pocet zucastnénych osob,

- Cena,

- nastupni misto, piipadné svoz.

Doporucuji do smlouvy maximalné specifikovat dilezité body zajezdu, tzn. pokoj
s balkonem, pokoj s vyhledem na mofe, jak daleko ma byt plaz od hotelu, zda je

K dispozici bazén, delegat v misté pobytu apod.

,Pocet dni zdjezdu neznamend pocet noci! Ze zdkona se totiz prvnim dnem zdjezdu
rozumi kalenddrni den, kdy nastoupite na zdjezd, tzn. napr. odlet z CR v 23:30 je prvnim
dnem zajezdu. Prilet zpét do CR v 00:30 rdno je pak poslednim kalenddinim dnem
Zdjezdu. Zdjezd tak muze mit tfeba 8 dni, ale jen 6 celych noci, proto doporucujeme,
aby se v pripadech, kdy neni pocet noci u zdjezdu uveden, klient vidy radsi zeptal
predem na pocet celych noci. Byt se to mnohym klientim nezda, tak tento zpiisob
uvadeni poctu dni zajezdu, nikoliv celych noci, plné odpovida platné ceské i evropské

legislative. ““ (Traveldigest.cz, [on-line dokument])

Volitelnym pozadavkem miize byt moznost usazeni v autobuse. Do smlouvy se
tento pozadavek uvede, ale z praxe vim, ze cestovni kancelafe negarantuji jeho splnéni.

28



Opakem muze byt, pokud si za konkrétni misto v autobuse klient pfiplati — vétSinou

100200 K¢é/os.

K cestovni smlouvé se piikladaji vSeobecné smluvni podminky a nékdy
I reklamacni fad (pokud jej cestovni kancelaf ma — neni ze zakona povinny). Vétsina
cestovnich kanceldii ma postup v piipadé¢ reklamace sluzeb uveden ve svych
vSeobecnych podminkach. Doporucuji si vSeobecné smluvni podminky fadné procist —

hlavné podminky v piipad¢ storno zajezdu ze strany klienta.

3.3 Prava a povinnosti cestovni kancelare a zakaznika

Prava a povinnosti cestovni kancelafe a Klienta jsou uvedeny ve Vseobecnych
smluvnich podminkach kazdé cestovni kancelatre. Tyto podminky si cestovni kancelare
tvoii samy, ale musi se fidit zakonem ¢&. 159/1999 Sb., 0 nékterych podminkach
podnikani v oblasti cestovniho ruchu a obcanskym zékonikem (zékon €. 40/1964 Sb.).
Prava a povinnosti mezi obéma stranami vznikaji pii podepsani cestovni smlouvy.
Podpisem ob¢ strany souhlasi s témito podminkami. Pokud klient s podminkami
cestovni kancelafe nesouhlasi, ma pravo, dokud cestovni smlouvu nepodepise,
od smlouvy odstoupit. Ja ve své praci pouziji VSeobecné smluvni podminky cestovni
kancelafe Cestovka Pohoda s.r.o. Tyto podminky mam podrobné prostudované, jelikoz

jsem v této cestovni kancelafi zaméstnana a muzu tak z praktické stranky posoudit,

v ¢em jsou vyhody a nevyhody téchto VSeobecnych smluvnich podminek.

3.3.1 Prava a povinnosti cestovni kancelaie (VSeobecné podminky Cestovka

Pohoda s.r.o., [pdf dokument])

Predmet smlouvy: (paragraf 852a, zdkon ¢. 40/1964 Sb.)
- povinnosti cestovni kancelare je vyhotoveni cestovni smlouvy ve dvou kopiich —
jedna kopie pro klienta a jedna pro CK
- cestovni kancelaf se zavazuje, Ze zakaznikovi poskytne zajezd (nebo jiné sluzby
cestovniho ruchu), vymezeny na cestovni smlouvé
- cestovni kancelar poskytne sluzby v rozsahu a za podminek, které jsou uvedeny

v katalogu CK a eventudlné upfesnény v podrobnych pokynech k zéjezdu
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Povinnost cestovni kancelare po uzavreni cestovni smlouvy:

cestovni kancelaf je povinna nejpozd¢ji 7 dni pred odjezdem/odletem poskytnout
zakaznikovi pisemné podrobné informace k zajezdu (paragraf 852d, zakon ¢.
40/1964 Sb.)

cestovni kancelaf je povinna nabidnout zédkaznikovi pojiSténi lécebnych vyloh
do zahranici (paragraf 852d, zakon ¢. 40/1964 Sb.)

cestovni kancelai je povinna piedlozit zakaznikovi dokument opraviujici CK
podnikat ve smyslu zakona ¢. 159/1999 Sb. (paragraf 6) jesté pied uzavienim
cestovni smlouvy

je- li cestovni kancelai nucena z objektivnich divodu pfed zahdjenim zajezdu
zménit podminky cestovni smlouvy, mlze navrhnout zdkaznikovi zménu
cestovni smlouvy. Pokud navrhovani zména cestovni smlouvy vede i ke zméné
ceny zajezdu, musi byt v navrhu nova cena uvedena. (paragraf 852e, zakon ¢.
40/1964 Sb.)

Platebni podminky: (paragraf 852c, zdkon ¢. 40/1964 Sb.)

zménou smeénnych kurzl valut (o vice nez 10%), vyraznym zdrazenim dopravy
(o vice nez 20%) ¢i jinou mezni situaci mize cestovni kancelar adekvatné zvysit
cenu zdjezdu

zvySeni ceny zdjezdu musi zdkaznikovi pisemné oznamit nejpozdéji 21 dni pred
zahdjenim zajezdu, jinak cestovni kancelafi nevznikne pravo na zaplaceni

rozdilu v cené

Odstoupeni od smlouvy ze strany cestovni kanceldre:

cestovni kancelaf ma pradvo zruSit zdjezd, pokud neni splnéna podminka
minimalniho poctu ucastnikd zajezdu (zpravidla 75% obsazenost) nejpozdéji do
20 dnti pfed odjezdem (stanovila si CK podle paragrafu 852c, zédkon ¢. 40/1964
Sb.)

zrus$i- li cestovni kancelat zajezd bez uvedeni zdvaznych divodl ve 1hité kratsi
nez 20 dni pfed terminem jeho zahdjeni, je povinna uhradit zdkaznikovi pokutu
ve vys$i 10% z ceny zdjezdu (paragraf 852g, zadkon ¢. 40/1964 Sb.)

cestovni kancelaf méa pravo zrusit zdjezd z divodu neodvratitelnych udalosti,

kterym nemohla CK zabranit (napf. zivelné pohromy, epidemie atd.), ptipadné

vvvvvv
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- kvili zménam v odletovém fadu nebo jizdnim fadu trajekti miiZze cestovni
kancelat bez naroku na uplatnéni Skody ze strany zakaznika, posunout termin
zajezdu az o 3 dny (stanovila si CK)

- pokud cestovni kancelaf odstoupi od smlouvy z dtivodu zruSeni zajezdu, méla by
zakaznikovi nabidnout alternativni zédjezd nejméné v kvalité odpovidajici
puvodni cestovni smlouvé (paragraf 852¢g, zakon ¢. 40/1964 Sb.)

- cestovni kancelaf ma pravo zajezd zrusit, pfesunout dobu jeho kondni, zménit
jeho program, trasu, cenu, zplsob piepravy, objekt ubytovani, snizit pocet
ucastnikl apod., nastanou- li okolnosti, které ji brani ¢i ztézuji poskytnout

sluzby podle pfedem stanovenych ¢i sjednanych podminek

Zodpovédnost cestovni kanceldre za zakaznika na zdjezdu (stanovila si cestovni
kancelar):

- cestovni kancelaf mize vyloucit zadkaznika ze zajezdu bez nahrady, jestlize
hrubé rusi jeho pritbéh nebo ostatni ucastniky (napft. klient pod vlivem alkoholu
naruSuje program zdjezdu i ostatni ti¢astniky)

- cestovni kanceldi neru¢i za majetek zdkaznikli v piipad¢ poskozeni, ztraty c¢i
kradeze (napt. kradez penéz, doklada pfi prohlidce pamatek)

- cestovni kancelaf neruci za bezpecnost klientd v dopravnich prostiedcich
vyuzivanych na trase zajezdu (napf. pfi piepravé letadlem, ruci za bezpecnost

letecka spolecnost)

3.3.2 Prava a povinnosti klienta (VSeobecné podminky cestovni kancelare

Cestovka Pohoda s.r.0., [pdf dokument])

Predmet smlouvy:
- zakaznik se zavazuje, Ze zaplati celkovou smluvenou cenu uvedenou v cestovni
smlouvé (zajezd v katalogu obsahuje termin, program, sluzby poskytnuté béhem

zéjezdu, stravovani, ubytovani, cenu zdjezdu)

Platebni podminky: (stanovila si cestovni kanceldr)
- zékaznik musi pfi uzavieni cestovni smlouvy zaplatit zalohu 50%, doplatek

hradi nejpozdéji 4 tydny pied odjezdem z4jezdu
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- pokud zdkaznik nedodrzi terminy plateb, cestovni kancelat postoupi misto
nahradnikim a dojde ke zruSeni cestovni smlouvy
- pfii platbé sloZzenkou nebo bankovnim piikazem musi zdkaznik uvést variabilni

symbol, ktery je totozny s Cislem z4jezdu

Odstoupeni od smlouvy ze strany zakaznika: (Stanovila si cestovni kancelar)

- zékaznik je povinen uhradit cestovni kancelaii prokazatelné vzniklé néklady
spojené se zrusenim jeho objedndvky, minimaln¢ vsak stornovaci poplatky ve
vysi:

10% z celkové ceny objednanych sluzeb, minimaln¢ vsak 500 K¢ dojde- li ke stornu 90
dni a vice pfed rozhodnou skutecnosti

30% z celkové ceny objednanych sluzeb, dojde- li ke stornu 89—45 dni pted stanovenym
terminem odjezdu (netyka se leteckych zajezdi)

50% z celkové ceny objednanych sluzeb, dojde- li ke stornu 44-31 dni pted stanovenym
terminem odjezdu (netyka se leteckych zajezdn)

70% z celkové ceny objednanych sluzeb, dojde- li ke stornu 30—15 dni pted stanovenym
terminem odjezdu

90% z celkové ceny objednanych sluzeb, dojde- li ke stornu 14 dni—4 dny pied
stanovenym terminem odjezdu

100% z celkové ceny objednanych sluzeb, dojde- li ke stornu 3 dny a méné pied
stanovenym terminem odjezdu

- U leteckych zajezdu ¢ini storno poplatek 45 az 4 dny ptred odjezdem 75% z ceny
zajezdu

- pfi preruSeni ucasti na zajezdu z vlastni vile ¢i jinych pfi€in na stran€ zakaznika
¢ini odstupné 100% z ceny

- pfi zruSeni Ucasti bude zakaznikovi vracena dosud zaplacena uhrada snizena o
vySe uvedené odstupné (storno poplatek)

- Storno zajezdu je nutné oznamit osobné ¢i pisemné v misté zakoupeni zajezdu

- Vv piipadé, Ze si zdkaznik pifi zakoupeni zajezdu v cestovni kancelafi vyfidi
storno pojisténi, dostane od pojistovny CSOB nebo Allianz, pii odstoupeni ze
zavaznych davodu, zpét 80% storno poplatku (podminky pojistoven)

- Vv pfipad¢ zmény ucastnika z4jezdu, odpovida ptivodni a novy zédkaznik spole¢né

za zaplaceni manipula¢niho poplatku ve vysi 300 K¢
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- plvodni a novy zédkaznik musi cestovni kancelafi predlozit pisemné oznameni o
zméné UCastnika, které obsahuje prohlaSeni nového zakaznika, Ze souhlasi

S uzavienou cestovni smlouvou

Pasy a vizové povinnosti: (stanovila si cestovni kancelar)
- zadkaznik se zavazuje, Ze v dob¢é konani zijezdu bude drzitelem platného

cestovniho pasu

zavazuje se, ze bude dodrzovat pasové, celni, zdravotni, devizové a dalsi pravni

ptedpisy tohoto statu

nasledky nesplnéni téchto povinnosti nese zakaznik a cestovni kancelar

nezodpovida za ptipadné vzniklé Skody

pokud cestovni kancelat vyfizuje viza, musi ji zakaznik dodat sviyj cestovni pas
nejpozdéji k terminu stanoveném v podrobnych pokynech, jinak si potiebné

vizum musi vytidit sdm

Podle zakona ¢. 89/2012 Sb. NOZ, paragrafu 2524 je potadatel z4jezdu povinen
zakaznikovi sdélit jest¢ pred uzavienim smlouvy udaje o pasovych a vizovych
pozadavcich, lhttach pro jejich vytizeni a sdéli mu také, jaké zdravotni doklady jsou

pro cestu a pobyt poZadovany.

Zodpovédnost za zdkaznika na zdjezdu: (stanovila si cestovni kancelar)
- zékaznik se zacastnuje z4jezdu na vlastni nebezpeci
- zakaznik se zavazuje fidit se béhem z4jezdu pokyny pritvodce
- pfi individudlnim programu musi zakaznik informovat privodce o planovaném

programu

Reklamace: (zdkon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele)
- pokud nedojde pfti realizaci zdjezdu k plnéni vyznamného podilu dohodnutych
sluzeb, nebo nebude cestovni kancelat sluzby schopna zajistit, ma zékaznik

pravo na reklamaci sluzeb, vice v kapitole ,,Reklamace

Shrnuti:
Vseobecné smluvni podminky cestovni kancelare Cestovka Pohoda s.r.o. upravuje,

ve vetsiné bodech, zakon ¢. 40/1964 Sb., obCansky zakonik. Body, které se tidi
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zakonem, jsem oznacila v textu. Nékteré nélezitosti si cestovni kancelar stanovila sama,
napt. odstavec, ktery upravuje zodpovédnost zakaznika na zijezdu, odstoupeni
od smlouvy ze strany zakaznika, platebni podminky pii koupi zajezdu aj.

Domnivam se, ze VSeobecné smluvni podminky CK splituji veSkeré ptislusné
pravni normy. Od Vseobecnych smluvnich podminek jinych cestovnich kancelafi se lisi
ptedev§im V bod¢ ,,Odstoupeni od smlouvy ze strany zdakazmnika,. Kazda cestovni
kancelar si muze stanovit vlastni vysi stornopoplatkli, pokud zakaznik odstoupi
od smlouvy. Klient s t¢mito stornopoplatky musi byt seznamen soucasné s podpisem
cestovni smlouvy (paragraf 852b, zdkon ¢. 40/1964 Sb.). VSeobecné smluvni podminky
cestovni kancelafe Cestovka Pohoda s.r.o. napfiklad vice nefesi zajezdy s leteckou
dopravou, jelikoz takovéto zajezdy potfada jen v malé mife (1x za dva roky). V piipadé
zajezdu s leteckou dopravou, fe$i odstoupeni klienta od smlouvy stornopoplatkem

ve vysi 75% z celkové ceny zajezdu, pti zruseni ucasti 45-4 dny pred odjezdem.

4 Reklamace

V této kapitole se podrobné&ji zaméfim na to, na co ma zakaznik narok, pokud je
nespokojen se sluzbami cestovni kancelaie. V ob¢anském i obchodnim zakoniku se
setkavdme S pojmem reklamace vad zbozi a sluZzeb. Reklamace zbozi je neptfijemnou

zélezitosti, avSak ve vétSin¢ ptipadi stoji zdkon na stran¢ spotiebitele. Mnohem

vvvvvv

vewr

dikazy o pochybeni ze strany cestovni kancelafe. Jak tedy postupovat v piipadé

reklamace sluzby, aby byla zadost ispesna?

4.1 Pravni iprava reklamaci v Ceské republice

Pokud zadame uplatnéni odpoveédnosti za vady vyrobku nebo sluzeb, je dulezity
postup podle zakona. Zda se reklamace bude fidit podle obc¢anského zakoniku nebo
podle obchodniho zakoniku zalezi na tom, kdo vystupuje na stran¢ kupujiciho. Pokud se
na stran¢ kupujiciho nachézi ,spotiebitel’ — klient cestovni kanceldfe, cestovni
agentury, fe$i se reklamace podle obcanského zdkoniku ve spojeni se zdkonem
0 ochrang spotiebitele (zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele). V piipadé, ze se

na stran¢ kupujiciho nachédzi podnikatel — cestovni kancelaf, je urcujici pravni rezim
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podle obchodniho zakoniku. Kdo je povazovan za podnikatele, je stanoveno v para-
grafu 2 obchodniho zakoniku (zakon ¢&. 513/1999 Sb.).

4.2 Jak poznat spolehlivou cestovni kancelai?

V cestovnim ruchu existuje né€kolik stovek cestovnich kancelafi a cestovnich
agentur. Stale vznikaji nové a nové, ale také kazdy rok cestovni kancelafe ¢i agentury
zanikaji. Jak mezi takovym velkym mnozstvim cestovnich kancelaii nebo agentur
pozname, které jsou ty spolehlivé? Kazdd cestovni kancelai/agentura zakazniky
presvédCuje, Ze je ta nejlepsi, ale je to pravda?

Nejlepsim fesenim pro klienta, jak si ovéfit spolehlivost cestovni kancelare ¢i
agentury, je doporuceni svych znamych, recenze na internetu — napf. www.orbion.cz,
nebo si informace o spole¢nosti miize spotiebitel vyhledat na internetovych strankach
ACCKA a také v obchodnim rejstiiku. (Ochodnirejstrik.cz, [on-line dokument])

Klienti se také mohou oObracet na ruzné asociace, napi. SdruZeni obrany

spotiebitell — Asociace (www.asociace-s0s.cz), kde najdou rizné rady, informace,

dozvi se o svych pravech a je zde i poradenska sluzba.

4.3 Kdo miiZe zajezd reklamovat?

Zajezd muze reklamovat pouze osoba uvedend v Cestovni smlouvé. Pii sepsani
cestovni smlouvy vznika jeden ze zadvazkovych vztahii mezi prodavajicim a kupujicim.
Muze se stat, ze se zakaznik uvedeny ve smlouvé zajezdu nemize zucastnit. Dle
paragrafu 852 obcanského zakona, mize zakaznik pied zahdjenim zajezdu pisemné
oznamit cestovni kanceldfi, Ze se zdjezdu misto n€ho zucastni jina osoba. Dnem
doruceni oznameni se osoba v ném uvedend stavd zakaznikem. Oznadmeni musi
obsahovat prohlaSeni nového zdkaznika, Ze souhlasi s uzavienou cestovni smlouvou.
V ptipadé¢ zmény zékaznika se pfevadi zavazkové pravo z pivodniho na soucasného

klienta.

Miize se stat, ze zajezd zakoupi osoba jako zastupce ucCastnika zajezdu. Napf.
matka koupi svym zletilym détem zajezd. Jedna jako jejich zastupce na zakladé Ustni
plné moci, ale zavazkové pravo vznikd mezi cestovni kancelaii a détmi/Gcastniky

zdjezdu. Déti maji vSechna prava vyplyvajici z cestovni smlouvy.
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4.4 Kde zajezd reklamovat?

Reklamovat vadu sluzeb je nejlepsi jiz v pribéhu pobytu v zahrani¢i u delegata
prislusné cestovni kancelare nebo v priabéhu zajezdu piimo u pravodce zajezdu. Jestlize
neni mozné sjednat napravu ihned, sepise delegat ¢i privodce se zakaznikem zaznam,
ktery obsahuje osobni udaje klienta, predmét reklamace, ptipadn€ pozadavek na zptsob
vyfizeni reklamace.

Pokud nedoslo k vyfizeni reklamace v priabéhu zajezdu, lze reklamovat vadu
sluzeb tam, kde klient zajezd zakoupil. Reklamaci Ize podat ptimo Vv cestovni kancelafi
nebo cestovni agentute, kterd prodej zdjezdu zprostiedkovala. Cestovni kancelat je
povinna pfijmout reklamaci v kterékoliv své organizacni slozce (prodejné, provozovngé,
ap.), v niz je piijeti mozné — paragraf 19 zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele.

Prestoze to zakon vyslovné nevyzaduje, dopis je dobré zasilat pisemné
a doporucené. V piipadé osobniho piedani stac¢i nechat podepsat prevzeti na kopii.
Zajezd je mozné reklamovat i prostiednictvim elektronické komunikace (e-mailem).
Pokud se kdopisu piikladaji dalsi doklady (napi. doklad o =zaplaceni zajezdu
v hotovosti), je lepsi doklad posilat jako kopii a original si ponechat. Pfi podani
reklamace se doporucuje diivody reklamace dolozit napf. fotografiemi, svédeckymi

vypovéd’'mi apod.

4.5 Lhity pro uplatnéni reklamace

Pokud klient svoji reklamaci neuplatni podle nového obcanského zakoniku
nejpozdéji do 1 mésice (zdkon €.89/2012 Sb. - paragraf 2540), narok na reklamaci
zanika. V této lhité je nutné dorucit reklamacni dopis — osobné&, doporucené postou,
prostiednictvim provizniho prodejce (cestovni agentury). Spotiebitel ma ndrok i1 na
uhradu nakladt vynalozenych na uplatnéni reklamace (napf. poStovné).

Cestovni kancelafe musi ze zdkona na podanou reklamaci reagovat nejpozdéji
do 30 kalendainich dnti, a to i v pfipadé€, ze reklamace nebyla podana ptimo u cestovni
kancelare, ktera byla potadatelem z4jezdu, ale jen u cestovni agentury, pies kterou si
klient zajezd zakoupil. (paragraf 8521 obcanského zdkoniku)

Jestlize do této doby nebude reklamace vyfizena, je mozné podat podnét pro

poruseni zidkona (o ochrané spotiebitele) u Ceské obchodni inspekce, ktera prosetii,
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pro¢ nebyla reklamace vytizena v zdkonné lhaté€ 30 dnti. Pokud zékaznik neni spokojen
s vytizenim reklamace, 1ze se odskodnéni domahat soudni cestou ¢i alternativnimi

zpusoby Feseni sporii. (Ceskd obchodni inspekcee, [on-line dokument]).

4.6 Reklamaéni rad

Reklamacéni tad, spolu se VsSeobecnymi smluvnimi podminkami cestovni
kancelaie, ve smyslu zdkona ¢. 159/1999 Sb. v platném znéni, obCanského zakoniku
azakona ¢. 634/1992 Sb. v platném znéni, upravuje zpusob uplatnovani naroki
zékaznika vyplyvajici z odpovédnosti cestovni kanceladfe za vady poskytnuté sluzby
cestovniho ruchu (reklamace a jejich vytizovani).

Paragraf 13 zakona ¢. 634/1992 Sbh., o ochran¢ spotiebitele, uvadi povinnost
prodavajiciho ,,7adné informovat o rozsahu, podminkdich a zpiisobu uplatnéni
odpoveédnosti za vady vyrobkii a sluzeb, vietné podminek uplatnéni rozporu s kupni
smlouvou spolu s udaji o tom, kde lze reklamaci uplatnit, a o provadeni zarucnich
oprav*.

»cestovni kancelar odpovida zdakaznikovi za poruseni zavazkii vyplyvajicich
Z uzavrené cestovni smlouvy bez ohledu na to, zda tyto zdvazky maji byt splnény
cestovni kancelari nebo jinymi dodavateli sluzeb cestovniho ruchu poskytovanych
V rdamci zdjezdu. *“ (paragraf 852i obcanského zakoniku)

V reklamacnim tadu se uvadi lhiuta pro uplatnéni reklamace vad poskytnutych
sluZeb a doba, kdy ma byt reklamace, ze strany cestovni kancelafe, vyfizena.

V piipad¢, Ze je reklamace posouzena jako divodna, spociva vyfizeni reklamace
zejména v bezplatném odstranéni vady sluzby. Podle charakteru reklamace je mozné
poskytnout zékaznikovi ndhradni sluzby cestovniho ruchu, pfipadn€¢ poskytnout
pfiméfenou slevu z ceny, nebo jiny vhodny zplisob, na kterém se obé strany domluvi. V
pfipadech, kdy je reklamace posouzena jako nediivodna, je zdkaznik pisemné
informovan o duvodech zamitnuti reklamace ve smyslu zakona ¢. 634/1992 Sh.,
paragraf 19.

Pokud nastanou okolnosti, jejichz vznik, pribéh a piipadné nasledek neni zavisly
na vuli, postupu ¢i jednani cestovni kancelare (vis major) nebo okolnosti, které jsou
na stran¢ zédkaznika, na jejichz zéklad¢ zakaznik zcela nebo z¢asti nevyuzije objednané,

zaplacené a cestovni kancelafi zabezpeCené sluzby, nevznikd zékaznikovi narok na

vraceni zaplacené ceny nebo na slevu z ceny.
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http://www.uplnezneni.cz/zakon/634-1992-sb-o-ochrane-spotrebitele/

Zadny pravni piedpis v Ceské republice neukladad cestovnim kancelaiim
povinnost mit reklamacni fad. SpiSe je pomocnym voditkem pro klienty cestovnich
kancelari, jak postupovat v piipad¢ reklamace neposkytnutych sluzeb ze strany CK.
Pokud cestovni kancelaf reklamaéni fad ma, neni vSak pravné zavazny, pokud je

V rozporu s pravnimi predpisy.

,Na reklamaci sluzeb ma klient narok, pokud nedojde, pri realizaci zdajezdu,
k plnéni dohodnutych sluzeb, nebo nebude cestovni kancelar tyto sluzby schopna
zajistit, provede vhodna alternativni opatreni, za ktera nebude pozadovat dalsi platby a
tam, kde se snizi kvalita nebo rozsah sluzeb, poskytne zdakaznikovi nahradu odpovidajici
rozdilu mezi nabidnutou a uskutecnénou sluzbou. Nahrady plynouci z uslého ¢asu se ve
vySe uvedeném pripadé neposkytuji.” (VSeobecné podminky cestovni kancelaie
Cestovka Pohoda s.r.o., [on-line dokument])

Klient by mél na nedostatky, které mohou byt odstranény, upozornit delegata
neprodlené tak, aby mohla byt sjedndna naprava. Pokud neni mozné sjednat napravu
ihned na misté pobytu, sepiSe delegat/privodce zdjezdu se zakaznikem reklamacni
protokol obsahujici tyto potfebné tidaje:

- osobni udaje zdkaznika (jméno, piijmeni, kontaktni udaje),
- pfedmét reklamace,
- datum oznameni reklamace,

- ptipadné poZadavek na jeji vyfizeni.

Zakaznik je povinen poskytnout soucinnost potiebnou k vytizeni reklamace,

podat informace, ptedloZit doklady prokazujici skutkovy stav.
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Vzorovy dopis K reklamaci zajezdu: (Vzoryzdarma.cz, [on-line dokument])

Adresa Cestovni kancelare......

Véc: Reklamace sluzeb podle cestovni smlouvy

Vazeni,

zakoupili jsme si od Vasi cestovni kancelafe ................ (nazev CK), .....ccceevueecuvenen. ,1C:
............. (dale jen ,,CK*), zajezd do Bulharska, do hotelu Kotva v pfimotském letovisku
Primorsko pro dvé osoby od ........... do ............ Cislo smlouvy uzaviené s Vasi cestovni
kancelafi je ..................

Po pfijezdu do hlavniho mésta Bulharska Sofie, kde jsme méli stravit jednu noc ve &ty
hvézdickovém hotelu, nam bylo feceno, ze hotel je jiz plné obsazeny a tedy budeme
muset pfenocovat v autobuse ¢i na blizkém nadrazi. Timto byla z Vasi strany porusena
cestovni smlouva uzaviend s nami dne ........ Doposud jsme od Vas nedostali zadné
vyrozumeéni o finanénim odskodnéni za nesplnéné sluzby.

Timto tedy fadné a vc¢as ve lhite uplatiiujeme narok na slevu z ceny zédjezdu spocivajici

ve vraceni Castky ......... K¢, kterou jsme zaplatili za vySe uvedené sluzby, které nebyly
realizovany. Penize ndm vratte do deseti dnli od obdrzeni této vyzvy na ucet ¢.

S pozdravem

(vlastnorucni podpis)
Jan Novak

Ptiloha:
napt.: kopie dokladti o zaplaceni, fotografie
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Pro lep$i pozici vreklamaénim fizeni, vSechny nedostatky zajezdu
zdokumentujte (napf. fotografiemi). Pokud bude vase reklamace opravnénd, mate jako
klient pravo pozadovat slevu z ceny zajezdu, piipadné nahradu Skody, ktera vam byla
zpusobena. Zakon nefika, na jak velkou slevu mate narok. Muzete vSak vychézet z tzv.
Frankfurtské tabulky slev (neni zdvaznd, pouze orientacni), kterd pomulze s vypoctem
slevy za nedostatky v ubytovani a dopravy. O této tabulce jsem dosud nevédéla, ale
myslim, Ze maze byt pro klienty velkym pomocnikem pii riznych reklamacich sluzeb
u zajezdu.

V piipad€ zruseni letu nebo vyznamného zpozdéni letd se nahrady postizenym

klientim fidi podle jinych podminek, tyto podminky zminuji v podkapitole 4.8.
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FRANKFURTSKA TABULKA SLEV

0% -5%

0% -15%

5%

5% -10%

chybgjici restaurace, supermarkety pii fungujici hotelové
stravé (dle piislibu a ndhradnich moznosti v misté pobytu)
$patna organizace u delegatli a pravodct

chybgjici minigolf, dle piislibu

chybgjici snack bar nebo bar na plazi

chybgjici butiky a obchody, dle ptislibu

nedostatecna obsluha béhem letu

niz§i tfida v dopravnim prostiedku

chybi radio, TV dle ptislibu

jednotvarny jidelnic¢ek ve stravovani

chybgjici sauna, dle ptislibu

odjezd odloZeny o vice nez 4 hodiny (% podilu ceny

jednoho dne za kazdou dalsi hodinu)

nedostatky ve vybaveni letadlové ttidy (chybi radio,
TV, projekce filmu aj.)

piili§ mala plocha pokoje

chybi vyhled na mofe, byl-li sliben a zaplacen
chybi balkoén, byl-li sliben a zaplacen

nejezdi vytah (dle poschodi)

nedostate¢na vymeéna lozniho pradla, ru¢nika
$pinavé stoly, ubrusy v jidelné

chybgjici tenisové kurty, dle pfislibu
chybgjici skola surfu, dle pfislibu

chybgjici moznost jizdy na koni, dle pfislibu
chybejici opatrovani déti, dle pfislibu

chybgjici lehatka, slunecniky, dle pfislibu

chybejici moznost zabavy, disco, no¢ni kluby, animatofi

vétsi odchylka od obvyklého standardu v doprave

5% -15%

5% -20%

5% -25%

10%

ubytovani ve vzdalenéjsim objektu, nez bylo uvedeno ve sml
piili§ malo nabytku
zapach na pokoji

dlouhé ¢ekaci doby na obsluhu

odlisny zpusob ubytovani misto objednané¢ho (bungalov
misto hotelu, jiné poschodi, pokoj bez balkonu, bez vyhledu

na mofe...)

Spatny uklid

ramus pies den

malo tepla az vychladla jidla

stravovani na smény

chybgjici kryty bazén, je- li k dispozici otevieny, dle
piislibu a ro¢ni doby

10% -15%

10% -20%

10% -25%

10% -40%

samoobsluha misto obsluhy ¢isnikem

$pinavé piibory, nadobi

chybi klimatizace, dle pfislibu v ur¢itém
ro¢nim obdobi

vypadek elektrického proudu, plynu
netece voda, dle ro¢niho obdobi
chybéjici nebo $pinavy bazén

$patné sluzby pfi poznavacich zajezd.
nemoznost koupani v mofi

$pinava plaz, chybéjici plaz

ubytovani v jiném vzdalen&j$im objektu, nez jaky
byl nabizen (dle vzdalenosti)

chybi vlastni koupelna a WC, dle objednavky a platby
chybi sprcha, dle objednavky a platby
chybi vlastni WC, dle objednavky a platby

ramus v noci

Zdroj: Cestovni-ruch.cz [on-line dokument]
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FRANKFURTSKA TABULKA SLEV

10% -50%

15%

15% -20%

20%

poskozené pokoje (trhliny ve zdi, vlhko, plisen aj.)

hmyz na pokoji

nefungujici WC

nefungujici bojler s teplou vodou

chybgjici restaurace nebo supermarket pii
samozasobovani jidla

2- lizkovy pokoj misto 1-lizkového pokoje

chybgjici kryty i otevieny bazén

20% -25%

25%

20% -30%

20% -40%

3- lazkovy pokoj misto 2- lizkového podle toho, je- li
ubytovan se ¢lenem stejné skupiny nebo cizi

- lizkovy pokoj misto 1- lizkového poko

nefungujici tklid na pokojich

4- lizkovy pokoj misto 2- lizkového podle toho, je-
li ubytovan se ¢lenem stejné skupiny nebo cizi

$patné sluzby pfi studijnich cestach s odbornym
vedenim, dle piislibu

neuskuteénéni vyletu na pevninu pii okruznich
plavbach (% piislusné ceny onoho dne s vylety)

zkazena, resp. nepozivatelna jidla

nedostatek slibenych sluzeb (napf. pti lazeniském pobytu
chybi termalni lazn€, masaze aj.)

50%

naprosty vypadek ve stravovani

Zdroj: Cestovni-ruch.cz [on-line dokument]
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4.7 Nahrada Skody za naruSeni dovolené

Narok na nahradu jmy za naruseni dovolené vznikd zakaznikovi tehdy, jestlize je
zajezd zmaten nebo podstatné zkracen, ze strany cestovni kancelafe, nikoliv vinou
zékaznika. Tuto nahradu skody upravuje novy obc¢ansky zakonik, zakon ¢. 89/2012 Sb.,
paragraf 2542 — 2544, ktery bude platny od 1. ledna 2014.

Pravo na nahradu Skody za naruseni dovolené nevznika klientovi, kdykoliv se na
dovolené néco pokazi, napt. Spatné pocasi, klient se pohada s manzelkou atd. Vznika
pouze tehdy, kdy zde dojde ze strany provozovatele cestovni kancelafe, ¢i subjektd, za
néz je odpovédny, k poruseni povinnosti, které ke ztraté radosti z dovolené vedou, napf.
hospitalizace v nemocnici se salmonel6zou v disledku poruseni hygienickych piedpisi
v hotelu, hotel se nachazi vedle opravaiského doku apod. Abychom mohli pozadovat
nahradu Skody za ztratu radosti z dovolené, nesmi se jednat o banélni poruseni, napf.
zpozdéni letu o hodinu. Néhrada je poskytovana pouze v rozsahu této ztraty, tedy i za
pouhou c¢ast dovolené. Zohlednény by mély byt i dalsi okolnosti zajezdu jako napiiklad
jeho cena, ucel ¢i osobni vyznam pro rekreanta.

Piiklad: Jinou vysi nahrady bude mit zmareni ctyidenniho zdjezdu na Sumavu pro
jednu osobu, nez néekolikatydenniho zahranicniho zdjezdu, na ktery se chystala

viceclenna skupina nékolik mésicii.

Pravo na ndhradu za naruseni dovolené zdkaznikovi vznikne v ptipadég, ze celem
zajezdu byla skutecné dovolend a odpocinek cestujiciho. Pravo na nédhradu nevznika,

pokud je Gcelem zajezdu skoleni, sluzebni cesta apod.

wUstanoveni NOZ o zdjezdu zpusob ndahrady ujmy za naruSeni dovolené
nespecifikuji. Obecné pravidlo nahrady nemajetkové ujmy stanovi, Ze se ujma odcini
primérenym zadostiucinenim. To musi byt poskytnuto v penézich, pokud jiny zpiisob
neodcini ujmu ucinneji (§2951 odst. 2 NOZ). To v pripadé naruseni dovolené zjevne
neni mozné. Je tedy namisté Zadat nahradu nemajetkové ujmy v penezich.
Je nutné dodat, Ze zakaznik se mohl domahat nahrady za ztratu radosti z dovolené jiz
za ucinnosti OZ. Nebyla vsak zakotvena v zdkoné, pouze dovozovana judikaturou

s wuzitim § 11 a nasledujicich OZ.
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4.8 Nahrada Skody v pripadé zruSeni letu nebo vyznamného zpoZdéni leti

4.8.1 ZruS$eni letu

ZruSeni letu neni pro cestujici nijak neobvykla situace. Tento problém upravuje
natizeni Evropského Parlamentu a Rady (ES) ¢. 261/2004, kterym se stanovi spole¢na
pravidla nahrad a pomoci cestujicim v letecké dopraveé v ptipad¢ odeptfeni nastupu na
palubu, zruseni nebo vyznamného zpozdéni leta.

Letecka spolecnost je povinna takto poSkozenym klientim zajistit pomoc ve

formé:

e, vybéru mezi refundaci ceny letenky spolu se zajistenim nejblizsiho terminu
zpatecniho letu do mista odletu nebo presmérovanim do konecného mista
urceni;

e jidla a obcerstveni s moznosti dvou telefonickych ci jinych spojeni;

e hotelového ubytovdni a prepravy mezi letistem a mistem ubytovani, je-li let

presmérovan a ocekavany cas nového letu je alespon ndsledujici den.’

(Epravo.cz, [on-line dokument]

Cestujicim, kterym byl zruSen let, maji narok i na finan¢ni kompenzaci, dopravce

ma vSak moZnost se hrazeni finan¢nich kompenzaci zcela vyhnout pokud cestujiciho:

e ,,ve stanovenych terminech pred planovanym casem letu informuje o zruseni letu
a zajisti jeho presmérovani,

e je schopen prokdzat, Ze zruSeni letu je zpusobeno mimordadnymi okolnostmi (Vis
maior), kterym nebylo mozno zabranit, i kdyby byla prijata vSechna primérend

opatient. * (Epravo.cz, [on-line dokument]

Pravé pojem vis maior je castou vymluvou leteckych spolec¢nosti. Takovou
mimoifadnou okolnosti miize byt napf. teroristickych poplach, obcanské nepokoje,
pocasi, stavky aj. Pro konkrétni piipady nemusime chodit daleko, v minulosti to byly
napi. nepokoje v Egypté, vybuchy islandské sopky Eyjafjallajokull v roce 2012 aj.
Ve vSech téchto piipadech neméli cestujici, ktefi uvizli na letiSti, ndrok na financni
kompenzaci, avSak pravo na pomoc ve formé obcerstveni, vytizeni telefonu, ubytovani

a dal$i jim nesmélo byt odepieno.
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Stava se, ze letecké spolecnosti pod vis maior zarazuji i poruchy letadla. Dle
judikatury Soudniho dvora neni porucha letadla zataditelna pod vis maior. Proto by si

méli cestujici davat pozor, bude- li dopravce vyse uvedené tvrdit.

4.8.2 Zpozidéni letu

Dalsi nepiijemnou situaci pro cestujici byva zpozdéni letu. Dne 23. fijna
2012 rozhodl Evropsky soudni dvir o odSkodnéni cestujicich v piipadé dlouhych
zpozdéni. V praxi to znamena, Ze cestujici, jez dorazi do cilového mista o tfi a vice
hodin pozdé&ji, nez je planovany piilet, maji narok na odskodnéni. Vyjimku tvoii lety,
které jsou zpozdéné kvili mimotfadnym okolnostem (napf. povétrnostni podminky,
sn¢hové kalamity). Dosud méli na odskodnéni narok cestujici, kterym byl let zruSen na
posledni chvili. Od tohoto rozhodnuti v§ak na odskodnéni maji narok i klienti, kterym

se let zpozdil o vice jak tii hodiny. (ACCKA, [on-line dokument])

Kazdy cestujici mé v takové situaci pravo na pomoc ve forme:

e, jidla a obcerstveni s moznosti dvou telefonickych ci jinych spojent;

e hotelového ubytovani, prepravy mezi letiStéem a hotelem, je-li ocekdavany cas
odletu alespon o den pozdeji nez cas piivodni; a

e refundaci ceny letenky spolu se zajisténim nejblizsiho terminu zpatecniho letu do
piivodniho mista odletu, jestlize zpozdeni trva alesponn 5 hod (viz podrobnéji v

pasdzi o odepreni ndstupu na palubu).* (Epravo.cz [on-line dokument]

Pti zruSeni letu nebo zpozdéni letu o vice jak tfi hodiny maji cestujici narok
na financni odSkodnéni (pokud o zpoZzdéni nebyli cestujici informovani minimalné dva

tydny pfedem). Finan¢ni kompenzace je stanovena takto:

e 250 EUR u vSech letii o délce nejvyse 1.500 km,

e 400 EUR u vsech leta v EU delSich nez 1.500 km a u vSech letd o délce od
1.500 km do 3.500 km,

e 600 EUR u vsech letli nespadajicich pod prvni dva ptipady.
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4.8.3 Na koho se obratit v pripadé zruSeni letu nebo vyznamného zpoZdéni
letu?

Nejlepsi je obratit se ptimo na pracovniky letecké spolecnosti, kteti by méli
cestujicim poskytnout pomoc, poradit, piipadné poskytnout dokumenty k vyplnéni
zadosti. Vyplnény formulaf se stiznosti je potfeba dorucit piimo letecké spolecnosti
(nikoliv naptiklad cestovni kancelafi, u které si cestujici zajezd objednal a jehoz
soucasti byl i pfislusny let). Pokud ndm dopravce na nasi stiznost neodpovi do 6 tydn
ode dne pfijeti stiznosti, lze vyplnéni formulai zaslat na Utad pro civilni letectvi, jenz
prosazuje nafizeni &. 261/2004, z kterého vyplyvaji prava cestujicich na tzemi Ceské

republiky. (Epravo.cz, [on-line dokument]

5 ReSeni neuznanych reklamaci

Pokud cestovni kancelat vasi reklamaci sluzeb neuznd jako opravnénou, mate
nckolik moZnosti jak dale postupovat. Cestovni kancelare vSak vétSinou spoléhaji na to,
ze se nespokojeni klienti na dal$i pomoc obracet nebudou, 1 pfesto, zZe reklamace bude
opravnénd. Pokud se tedy rozhodnete domahat se svych prav a sluzby cestovni

kancelafe reklamovat, mate tyto moznosti:

- vefejnopravni ochrana,
- alternativni zpusoby feSeni sport (rozhod¢i fizeni, media¢ni fizeni),

- soudni fizeni.

5.1 Verejnopravni ochrana

Spotiebitel se miize obratit predeviim na Ceskou obchodni inspekci (COI). Tato
organizace jedna z vlastni iniciativy nebo na zaklad¢ stiznosti spotiebitelii. Nejcastéji
Ceska obchodni inspekce fesi spory, které se tykaji reklamaci, napf. prodavajici
nevyfidi reklamaci v zdkonem stanovené Ilhité 30 dni, neinformuje spotiebitele
0 pravech pii uplatnéni reklamace, nevystavi doklad o pfijeti reklamace ani o tom,
jakym zptisobem reklamaci vytidil.

COI poskytuje spotiebitelim bezplatnou poradenskou a informaéni sluzbu. Je

k dispozici na vétsiné oblastnich inspektoratti COI a na fadé dal$ich mist (Zivnostenské

odbory na nekterych obecnich uradech apod.).

46



Svoji stiznost miize klient podat napf. na E — podatelné Ceské obchodni inspekce:

http://www.coi.cz/cz/e-podatelna/. Ve formulafi vyplni nasledujici tidaje:

inspektorat, kterému chce sviij podnét zaslat - podle toho, kde se naléza sidlo
spole¢nosti, jiz se podani tyka,

- typ sd€lenti,

- text sdéleni,

- pfijmeni, jméno,

- adresu,

- kontakt,

- piipadné ptilohy.

Ceska obchodni inspekce nemiZe vstupovat do sporli mezi zakaznikem
acestovni kancelafi. Maze v dané oblasti postihnout pouze jednani v rozporu
s ustanovenimi § 13 a § 19 zakona ¢. 634/1992 Sb., ktera upravuji prabéh reklamacniho
fizeni po formalni strance. ,,Pokud spotiebitel neni s vyrizenim reklamace spokojen
po obsahové strance, tj. zejména se zamitnutim reklamace, popr. s nedostatecnym
uspokojenim narokii z reklamace, ktera byla uznana, pak dochazi k obcanskopravnimu
sporu, ktery miize rozhodnout pouze soud, popripadé stranami zvoleny rozhodce.*
(Ceska obchodni inspekce.cz, [on-line dokument])

Ceska obchodni inspekce ma pravomoc zvefejiovat vysledky svych kontrol.

5.2 Alternativni zpiisoby FeSeni sporu

Do alternativnich zptisobll feSeni spori muzeme zahrnout napi. rozhod¢i tizeni
nebo mediacni fizeni. Tyto zpisoby feSeni sport vznikly pifedev§im proto, Ze soudni

spory jsou ¢asto zdlouhavé a finan¢né nakladné.

5.2.1 Rozhoddi Fizeni

Rozhod¢i fizeni nebo také arbitrdz, je mimosoudni zpisob projednavani
arozhodovani sport mezi stranami, ktery vychdzi ze zakona ¢. 216/1994
Sb., 0 rozhod¢im fizeni a vykonu rozhod¢ich nalezi, ve znéni pozdéjsich predpist.
Jednd se o fizeni vedené rozhodcem a konéi vyddnim rozhod¢iho nalezu. Toto

rozhodnuti je kone¢né a nelze jej opravné napadnout.
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,,Predpokladem 7eSeni sporu v ramci rozhodciho Fizeni, je existence rozhodci
smlouvy (dolozky), jez musi mit pisemnou formu a miize mit dvé podoby:
- smlouva o rozhodci, ktera je uzavirana, pokud jiz mezi stranami vznikl nejaky
spor, a strany maji zajem vyresit jejf mimosoudné, v ramci rozhodciho rizeni;
- rozhodci dolozka, kterd se uzavira jiz pri uzavieni smlouvy, a je obsazena v jejim

textu. “ (Rozhodceonline.cz [on-line dokument])

Pokud se tedy rozhodnete pro mimosoudni feSeni sporu, myslim, Ze je vhodné
uzavieni rozhod¢i smlouvy. Uzavienim rozhod¢i smlouvy piechazi pravomoc k
rozhodovani sporu z obecnych soudti na rozhodce.

Vyhodou rozhod¢iho fizeni, proti soudnimu, je predevSim rychlost feSeni sporti
(zpravidla do 3 mésicll) a nizsi cena. JelikoZ rozhod¢i fizeni byva nevetejné, nehrozi tak
vynaseni citlivych obchodnich informaci na vefejnost. Dal§i vyhodou muze byt
rozhodovani podle zasad spravedlivosti — vétsinou k prolomeni patovych situaci, mohou
strany rozhodce povéfit, aby rozhodoval dle zasad spravedlnosti. V praxi vSak velmi

vzacné.

5.2.2 Mediaéni Fizeni

Mediac¢ni ftizeni upravuje zakon ¢. 202/2012 Sbh., o mediaci. Jde o vyjednavani
0 smirném feSeni sporu za ucasti tieti osoby — mediatora. Jednani je dobrovolné z obou
stran, vychazi zjejich prani ukoncit spor smirnym zplsobem, bez nutnosti zahdjit
rozhod¢i nebo soudni fizeni. Mediator ovSem nema pravomoc donucovaci ani

k vyjednavani zavazného rozhodnuti.

»Standardni mediace ma obvykle nasledujici priibéh:

- konzultace o vhodnosti pouzité mediace;

- odhad celkovych nakladi;

- dohoda stran o reseni sporu mediact,

- vwber mediatora;

- nastudovani vSech naleZitosti pripadu mediatorem;
- priprava vyjednavani;

- pripadné obnoveni komunikace mezi stranami;

- snaha nalézt spolecné zajmy a porozumeént,
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- navrh oboustranné prijatelného resent;
- snaha po jeho dosazent;

- pisemné zachyceni vysledkui.

Mediace je ukoncena pisemnou dohodou, ktera nové stanovi status quo. Pripadné
miuze byt také opatiena rozhodci smlouvou, zajistujici rychlou vykonatelnost v pripade,
Ze nékteré ze stran svoje zavazky nedodrzi.” (Unie pro rozhod¢i a mediacni fizeni

CR.cz, [on-line dokument])

5.3 Soudni Fizeni

V ptipadé, ze se ucastnici sporu nedohodnou na mimosoudnim feSeni sporu, maji
jesté jednu moznost a to je soudni fizeni. Soudni fizeni upravuje zakon ¢. 150/2002 Sb.,
soudni fad spravni. Soud je organem pro feSeni sportl. Pro zahdjeni soudniho fizeni je

nutny podnét — zaloba.

Nalezitosti, které musi zaloba mit, nez bude moci byt predlozena soudu:

- oznaceni soudu, jemuz je zaloba urcena,

- oznaceni Uc€astnikll fizeni a jejich zastupct,

- oznaceni véci, které se navrh tyka,

- vyliCeni rozhodujicich skute¢nosti a to tak, aby bylo jasné, o ¢em ma soud
rozhodovat,

- oznaCeni dikazu,

- zalobni petit - tedy to, ¢eho se zalobce domaha,

- datum sepsani zaloby a podpis Zalobce. (Epravo.cz [on-line dokument])

Priibeh soudniho rizeni:
a) Soudni fizeni je zahdjeno dnem, kdy na pfislusny soud byla podana Zaloba
(navrh na zahajeni tizeni) nebo kdy soud vydal usneseni o zahajeni fizeni.
Zalobu je mozné po podani zménit nebo vzit zpét. Pokud je Zaloba zcela vzata
zpét, nez probéhne jednani, soud fizeni zastavi. Pokud ale jednani zacalo, je
soud povinen se dotazat i ostatnich uc¢astnikti (napf. cestovni kancelafe), zda
se zastavenim fizeni souhlasi.

b)  Zkoumani procesnich podminek a odstranéni jejich piipadnych vad.
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C) Ptiprava jednani — projednavani véci, dokazovani, vyjadieni ucastnikti sporu.

d)  Vyzva zalovanému k vyjadfeni — pouze ve sporném fizeni, ve kterém lze
uzavfit soudni smir.

e)  Ustni jednani — zasedani soudu v jeho zdkonném obsazeni, vefejné jednani,
projednéavani ditkazii obou stran, fidi pfedseda senatu.

f) Skonceni jedndni - soudni fizeni skon¢i vydanim rozsudku, kterym soud
zalob¢ zcela nebo castecné vyhovi, nebo ji zamitne. Rozsudek se vyhlasuje
hned po skonceni jednani, v n¢kterych piipadech do 10 dn.

g)  Doruceni rozsudku - proti rozsudku Ize podat odvolani do 15 dnti od doruceni.

6 Upadek cestovni kancelaie

WV roce 2012 se dostalo do upadku celkem 8 cestovnich kancelari z celkového
poctu 1030 CK aktivné podnikajicich na ceskéem trhu. Jednoduchymi pocty se
dostaneme k zaveru, ze se jednd pouze o necelé jedno procento zkrachovalych subjektii.
Divodem veétsiny upadki byl zpravidla nedostatecny nakumulovany kapital K pokryti
docasnych financnich ztrat, predevsim u zacinajicich CK, které jsou na trhu 2 - 3 roky.
Dalsimi pricinami byla dlouhodobé zhorsend ekonomicka situace z ditvodu rostouct
konkurence a nasledného ubytku klientu, vysokych slev last minute a vysokych garanci
kapacit u dopravcii a zahranicnich partneri. * (tajemnik ACCKA, on-line dokument)

Nekrachuji jen méné znamé cestovni kanceldie, ale bohuzel i ty kancelate, které
jsou na trhu jiz n€kolik let. To neni pro klienty moc povzbudiva zprava. Z divodu
krachu cestovni kancelate, piijdou 0 svoji dovolenou ro¢né stovky nebo tisice lidi. Proto
je dulezité, aby si kazdy klient cestovni kancelate ovéfil, zda ma konkrétni CK platné

pojisténi proti tpadku.

6.1 Postup v pripadé krachu cestovni kancelare

Nejdiive by si klienti méli ovéfit, zda je cestovni kancelaf, u které se chystaji
zajezd zakoupit, pojiSténa proti upadku CK dle zakona ¢. 159/1999 Sb. Cestovni
kancelat je povinna tuto informaci klientovi poskytnout. Lze si informace o pojisténi
dané cestovni kancelaie ovefit na internetovych strankach napt.: www.ackcer.cz,

www.cestovnikancelare.cz. Cestovni agentury pojisténi proti upadku mit nemusi.

Cestovni agentura je povinna piedlozit certifikdt o pojiSténi proti upadku té cestovni
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kancelare, ktera zajezd organizuje. Klienti by si s sebou do zahrani¢i méli vzit i

telefonni kontakt na pojistovnu, u které je CK pojisténa.

Pokud je klient v zahranici.

Je diilezité, aby klienti nepodnikali cestu zp&t do Ceské republiky na vlastni pést.
Pojistovna, u které je cestovni kancelar pojisténa, se o Klienty v zahrani¢i vzdy postara
a zajisti transport zpét. Je tfeba kontaktovat asistencni sluzbu. Asistencni sluzba
klientim mtize zafidit ndhradni ubytovani, transport z hotelu na letisté, zajisti dopravu
zpét do republiky. Asistencni sluzba mtze zajistit 1éky, 1€kate, tlumocnika pfi jednani

s trady atd. (Krachycestovek.cz, [on-line dokument])

Pokud klient jesté neodcestoval:

V piipad¢, ze klienti jiz z4jezd uhradili, ale na zajezd neodcestovali, musi tuto
pojistnou udalost, na piislusné pojistovng, oznamit pisemné a dolozit potiebné doklady
nejpozd&ji do 6 mésict od vzniku pojistné udalosti. Pojistovna vyplati zalohu nebo
celou cenu zdjezdu. Pokud klienti odcestovali, ale museli svoji dovolenou pfedcasné
ukoncit, mohou po pojistovné pozadovat uhrazeni rozdilu mezi uhrazenou cenou a

cenou ¢asteéné poskytnutého zajezdu. (Generali.cz, [on-line dokument])

6.2 Nékteré chyby v zakoné ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach
podnikani v oblasti cestovniho ruchu
I presto, Ze je pojiSténi proti upadku cestovnich kancelafi povinné dle zékona
¢.159/1999 Sb., najdou se i vtomto zakoné chyby. Mezery v soucasném zakoné
muzeme pozorovat napt. u piipadu zkrachovalé CK West Holiday.

Cestovni kancelat byla pojiSténa, klienty zacala vyplacet hned po vyhlaSeni
upadku. Bohuzel i pfesto nékteti klienti své penize zpét nedostali. Tyka se to klientd,
ktefi z4jezd tfadné zaplatili, ale cestovni kancelaf zajezd zrusSila pro maly pocet zajemct
a penize méla vratit zpét. Poté vSak cestovni kancelar vyhlasila tipadek a takovou situaci
pojistovna nepovazuje jako ,,primé poskozeni klientii krachem a pojistovna tudiz neni
povinna je odSkodnit.” PojiStovna uhradi odSkodné klientim, kterym nebyly
poskytnuty sluzby z diivodu krachu cestovni kancelare. Je zfejmé, Ze cestovni kancelar
nevratila penize klientim pravé proto, Ze jiz méla finan¢ni potize, ale bohuzel zékon to

takto nevidi.
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Klientim byvalé cestovni kancelate West Holiday zbyva jediné, podat navrh
Kk insolventnimu fizeni a vymahat penize od statu, jehoz Spatny zakon je poskodil.

(Krachycestovek.cz [on-line dokument])

Dalsi chybu v zdkoné mizeme spatfit u zkrachoval¢ CK Vivamonde. Tato
cestovni kancelaf v roce 2011 vyhlasila upadek a podala na sebe insolvenci. Podle
insolven¢niho navrhu zkrachovald cestovni kancelai nevratila penize klientim, kteii
v roce 2010 uspésné uplatnili své reklamace. Celkem se jednalo o vice nez 100 klientt.
Bohuzel nikdo z téchto zédkaznikl neuplatnil svlij narok v insolven¢nim fizeni, protoze
nejspi$ ani o zadném fizeni nikdo z nich nevédel. Neméli by ze zékona klienti dostat
tyto informace? Domnivam se, ze by to mélo byt zdkonem upraveno, mozna by pak
klientd, kteti své penize jiz nebudou moci pozadovat, bylo méné. (Krachycestovek.cz

[on-line dokument])

V dal$im ptipadé zkrachovalé cestovni kancelat Lefkada Tours se opét ukazaly
nedostatky v zakoné ¢. 159/1999 Sb. I piesto, ze cestovni kancelai neméla pojisténi
proti tpadku, stdle méla platnou koncesi. Podle zakona, by neméla existovat zadna
cestovni kancelaf s platnou koncesi bez pojisténi proti upadku. Na tomto piikladu je

opét vidét mezera v zakoné. (Krachycestovek.cz [on-line dokument])

Hlavni zasada pro vSechny klienty, ktefi se stanou obét'mi Upadku cestovni
kancelaie - prihlaste svoje pohledavky do insolvené¢niho fizeni K insolvenénimu soudu.
Insolvenéni fizeni je upraveno v zakoné ¢. 182/2006 Sb., o tipadku a zpusobech jeho
feSeni. Veskeré informace o konkrétnim insolvencnim fizeni, jméno insolvenéniho
spravce najdete V insolvenénim rejstiiku (spravuje Ministerstvo spravedlnosti CR)

a v seznamu insolvenénich spravct. Muzete pouzit internetové odkazy:

- insolvenc¢ni rejstiik: https://isir.justice.cz/isir/common/index.do

- seznam insolvencnich spravc: https://isir.justice.cz/InsSpravci/public/seznamFiltr.do
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7 Dotaznikové Setreni

Ve své bakalarské prace jsem provedla dotaznikové Setfeni na sto osobach z fad
klientd cestovni kancelafe Cestovka Pohoda s.r.0., nahodnych osobach v Ceskych
Bud¢jovicich a pres dotaznikovy systém www.survio.com (cely dotaznik je
k nahlédnuti v ptiloze bakalatské prace). Cilem bylo zjistit, do jaké miry jsou Klienti
cestovnich kancelafi a agentur informovani o svych pravech a povinnostech pfi a po
podpisu cestovni smlouvy, zda se v minulosti setkali s néjakymi problémy pti koupi
zajezdu bud’ v cestovni kancelafi, nebo cestovni agentuie. Dotaznikovym Setfenim jsem
zjistovala, zda klienti védi, na co maji narok v pfipad¢ krachu cestovni kancelaie, zda
jsou dobfe informovani o podminkach pfi sepisovani cestovni smlouvy a jestli jsou
klienti informovani o povinném pojisténi cestovnich kancelafi proti upadku. Dotaznik
se skldda ze 14 jednoduse formulovanych otdzek. Deset otdzek je uzavienych, dvé

otazky byly polooteviené a dvé€ otazky oteviené.

Z vyzkumu vyplyva, ze celych 83 dotazovanych respondenti (83%) dava prednost
cestovnim kancelafim pied cestovni agenturou a skoro vSichni, 79% téchto respondentl,
byli se zajezdem spokojeni. Zajezd u cestovni agentury si v minulosti zakoupilo 54
(54%) respondenti a 46 (46%) respondentd zdjezd u cestovni agentury nikdy
nezakoupilo. I ptesto, ze klientl, ktefi si zdjezd zakoupili u cestovni agentury je o 31
(31%) respondentii méné nez u cestovni kanceléfe, jejich spokojenost je skoro stejna,

jako u klientl cestovnich kanceléii, celych 70 (70%) respondentd.

21 respondentll (21%), kteti zajezd zakoupili u cestovni kancelafe a nebyli se
zajezdem spokojeni, uvedli, jako problém napt. (cituji z dotaznikového Setfeni

jednotlivych respondenttl.

Odpoved: ,,(ne) komfort v letadle, prdce delegata na misté pobytu, Spatna organizace

¢

pri rozdelovani pokojii, ... *

Odpoveéd: ,,No meli jsme koupeny cely zdjezd a to jak s letenkou, tak
S hotelem...Letenku jsme méli a do Dubai priletéli, ale rezervaci v hotelu neméli, tak
jsme si museli zajistit hotel novy a znovu zaplatit a pak to po cestovce zpétné vymdhat.

Dlouho se hadali, ze jméno, na které t0 bylo rezervované, nemiizou najit ani v systému,
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po odpovedi z nasi strany, zZe ale cislo kreditni karty, ze které to bylo poslané, nasli hned

a castku si pripsali, konecné zacaly vyjedndvat a néco malo vratili

Odpovéd: ,,Uroveii hotelu ubytovini neodpovidala reklamovanému zdjezdu —
PO prijezdu nas z kapacitnich  ditvodit  neubytovali  primo v hotelu nybrz u
neidentifikovatelného objektu opoddl, bez balkonu ani uroven hygieny zde nebyla
vysokd. Rekli, Ze az se uvolni misto v hotelu, prestéhuji nds. Nestalo se a ani delegatka

Ppo upozorneéni nezajistila vymenu.

U otazky ¢. 9 jsem zjistovala, s jakymi problémy se respondenti nejvice setkali
pfi zakoupeni zdjezdu. Dotazovani méli na vybér ze 4 mozZnosti, nejcasteji vybirali
odpoveéd ,,Jind moznost*” - celkem 54 (54%) respondenti, avSak do této odpoveédi
Klienti z velké casti uvadéli problémy, které se vztahovaly k jedné zuvedenych
moznosti a to ,,Neplnéni podminek zajezdu vyplyvajicich z cestovni smlouvy (program
zdjezdu, druh stravovani, doprava aj.)* Z toho vyplyva, Ze nejcastéj$im problémem je
neplnéni podminek ze strany cestovni kancelare Ci agentury, které vyplyvaji z cestovni
smlouvy. Ovsem plnéni téchto podminek ma piedevsim zafidit cestovni kancelaf, ta je
zodpovédna, pokud tomu tak neni, méla by se cestovni kancelai pripravit
na nespokojené klienty, kteti by tyto nesplnéné pozadavky mohli reklamovat
a pozadovat urcitou kompenzaci. 7 (7%) respondentl mélo problémy se Spatnou
komunikaci s cestovni kancelafi nebo agenturou a 15 (15%) respondentt dostali pozdé

pokyny k odjezdu.

Otazka ¢. 10 - 12 je zaméfena na informovanost klienti o jejich pravech
a povinnostech pfi a po podpisu cestovni smlouvy. Jen 26 (26%) dotazovanych
respondentl vi, na co maji narok, v ptipadé odstoupeni cestovni kancelare od smlouvy
z diivodu ukonceni ¢innosti cestovni kancelare a celych 74 (74%) respondentt uvedlo,

Ze svéa prava neznaji. Tyto ¢isla, podle mého ndzoru, vypovidaji o tom, Ze klienti

rrrrr

J 24

sepisuji cestovni smlouvu. Klienti cestovnich kancelafi by se vSak v dnesni dobé, kdy se
na nas zriznych médii hrnou informace, Ze krachuji stale dalsi a dalSi cestovni
kancelaie, méli vice informovat o cestovni kancelari, ve které zajezd kupuji a vice se

informovat na své prava. Bohuzel to vypada, ze jsou lidé stale nepoucitelni.
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U otazky ¢. 11 jsem naopak zjiStovala, zda respondenti védi, jak mohou
od smlouvy odstoupit sami a jaké pro n¢ z toho plynou penale. Vysledky u této otazky
byly dosti vyrovnané. 48 respondentl (48%) odpovédélo kladné a 52 respondentl
(52%) odpovédelo, Ze neznaji své povinnosti ani piipadna pendle. Na jednu stranu je
48% docela hodné, na stranu druhou 52% respondentli neznéd svoje povinnosti a to, si
myslim, neni moc povzbudivé. Klienti se na sva prava a povinnosti mizou informovat
jak v cestovni kancelafi, tak v agentufe. Ke kazdé cestovni smlouvé se prikladaji
Vseobecné podminky, které by si klienti méli dobie piecist, nez smlouvu podepisi, aby
pozdé¢ji nebyli nemile piekvapeni, jaky storno poplatek musi uhradit, pokud od smlouvy

odstoupi z vlastni vile.

V otazce €. 12 jsem zjistovala, zda se respondenti domnivaji, ze je cestovni
kancelar ¢i agentura dobie informuje o jejich pravech a povinnostech. Jen 9 (9%)
respondentli odpovédélo kladné. 39 (39%) vybralo moznost ,,nevim“ a celych 52%
respondentl se vyjadfilo, Ze nejsou ze strany cestovni kancelafe ¢i agentury dostate¢né
informovani o svych pravech a povinnostech. Vypada to, Ze za to, Ze klienti neznaji
svoje prava a povinnosti, miizou samy cestovni kancelafe nebo agentury. Nemyslim si,
ze to tak je. Kazda cestovni kancelaf je povinna k cestovni smlouvé pfilozit své
VSeobecné smluvni podminky, cestovni agentura piedkladd VSeobecné podminky té
CK, jejiz zajezd prodala. Nemélo by se stat, ze klient nebude o pravech a povinnostech
informovan. Pokud VSeobecné podminky v cestovni kancelafi ¢i agentufe neobdrzi, at’
si je vyzada. M4 na to pravo. Z vlastni zkuSenosti vim, Ze se klienti ¢asto o sva prava
a povinnosti nezajimaji, prosté¢ podepisi smlouvu, zaplati a dal nic nefesi, pak se Casto
divi, co vlastné podepsali. To potvrzuje i tajemnice ACCKA Katefina Petiickova.

(Penize.cz, [on-line dokument]).

Vysledky otazek €. 13 a 14, mé moc nezaskoCily. Z otazky €. 13 vyplyva, Ze
91 (91%) respondentli se domniva, ze by méli byt 1épe informovani o pojiSténi proti
upadku cestovni kancelafe a téZ o jejim finan¢nim stavu. Pouze 2% respondentl je
dostateCn¢ informovano a 7 (7%) respondenti je bez ndzoru. V dne$ni dobé je
moznosti, jak si ovéfit, zda je cestovni kancelaf pojisténa proti upadku nékolik.
Certifikat o pojisténi by meéla mit kazdd cestovni kanceldf na svych webovych
strankach, pokud tomu tak neni, je mozné si jej od CK vyzadat. Dale existuji rtizné

internetové stranky napf.: www.cestovni-kancelare.cz, www.acker.cz. Informace lze
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také ziskat u samotnych pojistoven, které pojisténi proti upadku nabizi. Proto jsem

celkem pfekvapena, Ze respondenti maji pocit, Ze jsou malo informovani.

V posledni otazce m¢ zajimalo, jak by chtéli byt respondenti o pojisténi cestovni
kancelafe a jejim finan¢nim stavu nejlépe informovani. Jak i z pfedchozi otazky
vyplyva, maji klienti pocit, Ze jsou informovani malo. Nejvice uvadéli v odpovédi, ze
by chtéli byt informovani samotnou cestovni kancelafi, to uvedlo 54 (54%)
respondentt, 25% respondentli odpovédélo, Ze by méla informace poskytovat Asociace
cestovnich kancelafi, 7 (7%) respondentli by zfidilo specidlni internetovou stranku

a 2 respondenti uvedli odpoveéd’ ,.Jind moznost “ napt. zahrnuto v cestovni smlouve.

Shrnuti dotazniku:

VEtsi pocet respondentt (83%) zakoupilo zajezd pres cestovni kancelafe. 79%
téchto klientti bylo se zdjezdem spokojeno. U cestovnich agentur si zajezd koupilo méné
respondentt (54%), ale spokojeni se sluzbami byli skoro ve stejné mife, jako Kklienti
cestovnich kancelafi. 21% respondentl, ktefi zdjezd zakoupili u cestovni kancelafe,
nebylo se zdjezdem spokojeno. Nejcastéjsi problémy, se kterymi se respondenti na
zajezdu setkali:

- neplnéni podminek ze strany cestovni kancelafe, (54%)
- $patna komunikace s cestovni kancelafi ¢i agenturou, (7%)

- pozdni dodéani pokynt k odjezdu. (15%)

Jen 26% respondentii vi, na co maji narok, pokud cestovni kancelar odstoupi
od smlouvy z diivodu ukonéeni své ¢innosti. Celych 74% respondentd uvedlo, ze sva

prava neznaji. Toto procento je podle mého nézoru dosti alarmujici.

48% respondentll se v cestovni kancelafi ¢i agentufe informovalo na moZnosti
a pripadna penale, pokud by od smlouvy odstoupili z vlastni vile. 52% klientt neznaji
svoje povinnosti Vv ptipad¢ odstoupeni od smlouvy. S tim souvisi dalsi otazka, zda se
klienti domnivaji, Ze je cestovni kancelafe ¢i agentury na jejich prava a povinnosti
dostate¢né informuji. 52% respondentli odpovédélo, ze je CK ani cestovni agentury
dostate¢n¢ neinformovaly o jejich pravech a povinnostech. Z vlastni zkusenosti vim, Ze
se klienti Casto o své prava a povinnosti nezajimaji, prosté¢ podepisi smlouvu, zaplati a

dal nic vic netesi. Klienti maji pravo sva prava a povinnosti znat, cestovni kancelat
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nebo agentura je povinna klientim ke kazdé smlouvé pfilozit VSeobecné smluvni

podminky, ve kterych tyto informace klient ma.

91% respondentii se domniva, Ze by m¢li byt Iépe informovani o pojisténi proti
upadku cestovni kancelare, ale i o jejim finanénim stavu. V dneSni dob¢ je nékolik
moznosti, jak zjistit, zda ma cestovni kancelat sjednané pojisténi proti upadku.
Certifikat o pojisténi by méla mit kazdé cestovni kancelar na webovych strankach, nebo
je mozné si jej od CK vyzadat. Dal$i moznosti, kde zjistime, zda je konkrétni CK
pojisténa, jsou napf. internetové stranky www.ackcr.cz. 25% respondentd vyuziva
webovych stranek Asociace cestovnich kancelaii CR (ACKCR) k tomu, aby si ovéfili,
zda je cestovni kancelaf pojiSténa proti upadku. 54% respondentli se na pojisténi

informuje v samotné CK.
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8 Zavér

Téma prava a povinnosti cestovnich kancelari, agentur a klientl jsem si vybrala
piedevsim proto, ze si myslim, ze téma je aktualni a je dilezité védet, na co mame jako
klienti pravo, v pfipad¢ uzavieni cestovni smlouvy. Ve své praci jsem se snazila
ctenafe/klienty seznamit s danou problematikou a véfim, ze se mi to povedlo. Na
zacatku prace jsem vysvétlila zakladni pojmy, které souviseji s danou problematikou,
napf. co je cestovni ruch, jaky je rozdil mezi cestovni kanceléafi a cestovni agenturou,
jaké jsou nalezitosti cestovni smlouvy dle zakona. Déle jsem Ctenafe sezndmila s pravy
a povinnostmi cestovnich kancelaii a agentur dle zakona a uvedla vyhody a nevyhody
nakupu zdjezdu v cestovni kancelafi, cestovni agentuie a pfes internet. Popisuji
problematiku reklamaci, pfi neposkytnuti sluzeb klientim, v rdmci cestovni smlouvy.
Snazila jsem se Ctenaiim vysvétlit dulezité informace, které je potieba znat pro
uspésnou reklamaci. V zavéru prace jsem uvedla nékolik moznosti, kam se obratit
v piipadé¢ neuznané reklamace ze strany cestovni kanceldfe, napf. vefejnopravni
ochrana, alternativni zplsoby feSeni sporti nebo soudni fizeni. Uvedla jsem postup
klienta v piipadé ipadku cestovni kancelafe a na kauzach nékolika cestovnich kancelaii
ukazu nekteré chyby v zdkoné €. 159/1999 Sb., o nékterych podminkédch podnikani v
oblasti cestovniho ruchu.

V dotaznikovém Setieni jsem chtéla zjistit, do jaké miry se klienti cestovnich
kancelafi a agentur informuji, pfi podpisu cestovni smlouvy, na svéa prava a povinnosti.
Z vysledku vyplyva, ze by se lidé, kteti se rozhodnou pro nakup své dovolené, méli vice
informovat, jak o cestovni kanceléfi (agentufe), ve které zajezd kupuji, tak o zdkonném
pojisténi proti ipadku CK. Méli by dobfe ¢ist cestovni smlouvu, kterd jim je v cestovni
kancelafi ¢i agentufe pifedlozena k podpisu. Vice se informovat o pravech a
povinnostech, které pro klienty a cestovni kancelaie vyplyvaji z cestovni smlouvy, aby
se pozdéji nedivili, co vSechno svym podpisem odsouhlasili.

Jako navrh feSeni tohoto problému navrhuji vétsi informovanost klientl
v cestovnich kanceldfich, v cestovnich agenturdch. Aby samotné cestovni kancelaie
klientim poskytovaly veSkeré diilezité informace o svych produktech a podminkach.

Samoziejmé klienti by se neméli bat na cokoli zeptat a na v§e by méli dostat odpovéd'.

V Ceské republice existuje mnoho zakontl, které se zabyvaji danou problematikou -

reklamaci, prav a povinnosti cestovnich kancelafi, povinnym pojisténim cestovnich

kancelati proti padku. I pfesto v téchto zadkonech nalezneme nékolik chyb, které jsem
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také ve své praci uvedla, a které umoziuji podnikatelskym subjektim v cestovnim

ruchu znepiijemnit klientim jejich dovolenou.

Uvédomuji si, ze prace neobsahuje veskerou problematiku reklamacniho fizeni,
zaméfila jsem se na zkoumanou oblast — reklamace sluzeb u cestovnich kancelafi.
Pfesto véfim, Ze potenciondlnim ctenaiim mé bakalaiské prace, toto shrnuti pomiize

Vv ptipad¢, ze by se S né¢jakou reklamaci sluzeb v cestovni kancelafi setkali.
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10 Ptilohy

Ptiloha ¢. 1: Dotaznik pro klienty cestovnich kancelaii

wPrava a povinnosti klientu, s durazem na reseni problémii vzniklych po uzavieni
cestovni smlouvy.,,

Dobry den,
vénujte prosim nékolik minut svého ¢asu vyplnénim nasledujiciho dotazniku
1. Pohlavi:

zena
muz

2. Vékova skupina:

18- 26
27-40
41 -60
61-70

3. Zakoupil/a jste v minulosti nékdy zajezd u cestovni kancelate?
ano
ne

4. Byl/a jste spokojen/a se sluzbami cestovni kancelare?
ano
ne

5. Pokud jste nebyl/a spokojen/a se sluzbami cestovni kancelare, uved’te prosim z
jakého divodu: (vypiste)

6. Zakoupil/a jste v minulosti n€kdy zajezd u cestovni agentury
ano
ne

7. Byl/a jste spokojen/a se sluzbami cestovni agentury?
ano
ne

8. Pokud jste nebyl/a spokojen/a se sluzbami cestovni agentury, uved'te prosim z jakého
divodu (vypiste):

9. S jakymi problémy jste se nejcastéji u cestovnich kancelati (agentur) setkal/a?
Spatna komunikace s cestovni kancelafi (agenturou)
pozdni dodani pokynti k zajezdu
neplnéni podminek z4jezdu vyplyvajicich z cestovni smlouvy (program zajezdu,
druh stravovan, doprava aj.)
Jjind moznost
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10. Vite, na co mate narok podle zédkona ¢. 159/1999 Sb., v piipadé odstoupeni cestovni
kancelafe od smlouvy z diivodu jejiho krachu?

ano

ne

11. Vite, jak mtzete od smlouvy odstoupit Vy a jaké pro Vas z toho plynou piipadné
penale?

ano

ne

12. Myslite si, ze jsou zakaznici cestovnich kancelaii a agentur dobfe informovani o
vSech podminkach pti podpisu cestovni smlouvy?

ano

ne

13. Myslite si, Ze by bylo dobré, aby zakaznici cestovnich kancelafi ¢i agentur byli 1épe
informovani o tom, zda ma cestovni kancelaf pojisténi proti ipadku a o jejim finanénim
stavu?

ano

ne

nevim

14. Jakou cestou by méli byt zakaznici informovani?
prostiednictvim samotné cestovni kancelare
prostiednictvim Asociace cestovnich kancelari
specialni internetovou strankou
prostfednictvim pojiStovny, u které je cestovni kancelat pojisténa proti upadku
Jind moZnost

Dékuji Vam za spolupraci a vénovany cas.
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