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1. Uvod

Cestovni ruch, pokud se jedna o jeho ptivodni vyznam, lze povazovat za jiny vyraz pro
cestovani. Postupem Casu je spojovan s vyuzitim volného ¢asu, s rekreaci a poznanim.
Volny cas je podle Collina ,,asem, kdy mizeme d¢lat to, co chceme®. Vznik a dalsi
rozvoj cestovniho ruchu je projevem zejména dvou lidskych potieb, a to potieby
rekreace a potfeby bezprostfedniho poznani. Cestovni ruch by mél byt vzdy chdpan jako
vzajemny vztah mezi nabidkou a poptavkou a konecny produkt by mél smérovat k

uspokojovani potieb turistt.

Pro vymezeni pojmu "cestovni ruch", resp. "odvétvi cestovniho ruchu" existuje fada
definic. Cestovni ruch neni jednotlivym oborem, ale multioborovou ekonomickou
¢innosti. Tim je mozné zdivodnit, pro¢ ekonomové povazuji za obtizné cestovni ruch
kategorizovat, definovat a fidit. Za jednu z nejvystiznéjSich definic pojmu "cestovni
ruch" lIze povazovat definici WTO (Svétova organizace cestovniho ruchu), kterad
charakterizuje cestovni ruch jako ,,Cinnost osoby cestujici na prechodnou dobu do mista
lezictho mimo jeji bézné prostiedi, pficemz hlavni ucel cesty je jiny nez vykon

vydéle¢né Cinnosti v navstiveném misté.*

Odvétvi cestovniho ruchu patii mezi nejvyznamnéj$i slozky narodniho i svétového
hospodaistvi. Na uzemi Ceské republiky zaznamenal cestovni ruch rostouci vyvoj
zejména po roce 1989 a stal se tak dulezitou soucasti ceské ekonomiky. V poslednich
letech dochazi k velké expanzi v dusledku zmén ekonomickych a spoleenskych
podminek. Do roku 1989 pusobilo Vv cestovnim ruchu na UGzemi byvalého
Ceskoslovenska pouze n&kolik podnikii zabyvajicich se timto oborem. Od roku 1991 se
cestovni kancelafe zacinaji rychle rozvijet a dochazi tak k diferenciaci jejich
zaméfenim, rozsahem 1 kvalitou poskytovanych sluzeb. Prvni cestovni kancelar
V dnesnim slova smyslu zalozil Angli¢an Thomas Cook v roce 1845. Jeji pracovisté
v Londyné zah4jilo provoz o dvacet let pozdéji. Od roku 1877 mél Cook cestovni

kancelate v Evrop€, Americe, Australii, v Indii a na Stfednim Vychod¢.



V Ceské republice se na ¢innost cestovnich kancelaii diive vztahovaly pouze zikonné
normy, jako je obCansky zakonik, zivnostensky zdkon a dalsi pfedpisy upravujici oblast
pramyslu cestovniho ruchu. Vyrazna zména byla v tomto odvétvi zaznamendna prijetim
zékona ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu
a jeho naslednou novelizaci v roce 2008 a zménou ob¢anského zakona ¢. 40/1964 Sb. a

zivnostenského zakona ¢. 455/1991 Sb.

V diplomové praci je feSena problematika ochrany spotiebitele v cestovni kancelafi
souvisejici s prodejem zdjezdu, poskytovanim informaci, feSenim reklamaci a v
neposledni tad¢ feSenim situaci v pripadé upadku cestovni kancelate. Hlavnim
voditkem pro zpracovani diplomové prace je zdkon ¢. 159/1999 Sb., o nékterych
podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu, ve kterém jsou aplikovany evropske
smérnice Rady ¢. 90/314 EHS ze dne 13. Cervence 1990 o soubornych sluzbéach pro
cestovani, pobyty a zajezdy. Tento piedpis chrani turisty uzavirajici smlouvu o cestovani
v ramci Evropské unie. Smérnice obsahuje pravidla tykajici se odpovédnosti
organizatord a prodejci sluzeb cestovniho ruchu nebo povinnosti tykajici se

informovani spotfebitelii o nabizenych sluzbach.

Prestoze se muze zdat, Ze stavajici uprava, doplnénd judikaturou Soudniho dvora,
poskytuje spotiebitelim dostate¢nou ochranu, Evropskd komise se stale snazi posbirat
co nejvice nazord o uzivani evropské smérnice Rady ¢. 90/314/EHS a o jeji vhodnosti
za situace, kdy na trhu panuji nové trzni podminky oproti podminkam pted témét 20
lety, kdy smérnice vznikala. Tuto skute¢nost dokumentuje i soucasny stav piipravy

novelizované smérnice na puadé EU.



2. Cil a metodika prace

2.1 Cil prace

Hlavni cil prace

Jak jiZ vyplyva z ndzvu diplomove préce ,,Ochrana spotiebitele v cestovni kancelafi* je
hlavnim cilem této prace zhodnoceni, zda ¢eskéd cestovni kancelar jako poskytovatel
sluzeb cestovniho ruchu je také poskytovatelem ochrany pro spotiebitele. Zda postupuje
ve vsech krocich nabidky a prodeje zajezdu v souladu se zdkonnou Upravou této
problematiky. Nedilnou soucasti je analyza aplikace zakona ¢.159/1999 Sb., o n¢kterych
podminkach podnikéni v oblasti cestovniho ruchu, a to zejména v oblasti prav a

povinnosti u vybrané cestovni kancelare.

Vedlejsi cile prace

1. Analyza trhu pojiSténi cestovnich kancelati pro ptipad tipadku a nastinéni vybranych
ptipadd  zkrachovani cestovnich kancelafi a s tim souvisejici financni dopady na

zékaznika.

2. Zjisténi na zaklad¢ dotaznikového Setieni, zda maji u¢astnici cestovniho ruchu jako

klienti ¢eskych cestovnich kancelati povédomi o svych pravech a povinnostech.

Pro ziskéani podkladd nezbytnych pro vytvoteni diplomové prace byly vyuzity pfijatelné
formy, jako je dotaznik a fizeny rozhovor s vedoucim pracovnikem vybrané cestovni
kancelate Geops. Tyto formy byly zamérovany tak, aby v nasledujici ¢asti bylo mozné

co nejlépe vyuzit ziskané informace a podklady pro cil préce.
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2.2 Metodika prace

Pro vytvoteni diplomové prace bylo dilezité¢ nejprve nastudovat potiebnou literaturu a
provést analyzu téch prament, které se vazou k danému tématu. Pro odvétvi cestovniho
ruchu neexistuje jednotny pravni predpis, ktery by feSil také problematiku ochrany
spotiebitele. StéZejnim materidlem byl zakon ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach
podnikani v oblasti cestovniho ruchu, jehoz soucasti je i smérnice Rady EU C¢.
90/314/EHS a dalsi pravni pfedpisy a normy a odborna literatura tykajici se cestovniho

ruchu a cestovnich kancelafi.

Problematika ochrany spotiebitele v oblasti cestovniho ruchu byla v této praci nastinéna
ve dvou ruznych oblastech. Prvni se tykala vybranych ptipadi zkrachovani cestovnich
kancelaii a feSeni dalSich situaci v praxi, kde informace byly ziskavany zejména z
internetu. Druhd cast byla zaméfena na konkrétni cestovni kancelaf a jeji zptisob
ochrany spotiebitele. Ke zjisténi potfebnych informaci o cestovni kancelari byla vyuzita
metoda fizeného rozhovoru s vedoucimi pracovniky cestovni kancelafe Geops.
Voditkem pfi této Casti prace byly otazky sestavené s ohledem na hlavni cil vlastniho
vyzkumu. Otazky se tykaly zejména pojisténi cestovni kancelaie proti upadku, plnéni
informac¢nich povinnosti ze strany cestovni kancelafe stanovenych v zdkon¢, fizeni
reklamaci, atd. Byly prozkoumany materialy piimo v cestovni kancelafi nabizené
ucastniklim zajezdd ptred samotnym uskuteénénim zdjezdu, a to zejména katalog

cestovni kancelare Geops a cestovni smlouva.

V letnich mésicich byl proveden terénni vyzkum a dotaznikové Setieni. Byl sestaven
dotaznik pro klienty ndhodné vybranych cestovnich kancelati (viz. ptiloha ¢. 1). Pro
Setfeni bylo vypracovano 100 dotaznikl skladajicich se z vyctovych otazek. Jednotlivé
dotazniky byly rozdavany pfimo vybranym respondentim, tudiz byla zarucena
stoprocentni navratnost. Dotaznik byl sestaven za celem zjisténi, jaké maji zakaznici
Ceskych cestovnich kancelafi znalosti o svych pravech a ochrané pfi uskuteénéni své
dovolené prostfednictvim cestovni kancelafe a co povazuji za nejvetsi prekdzky v

procesu ndkupu a realizace zajezdu.
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V zavérecné casti prace byla provedena konfrontace vysledki vyzkumu se zakonem
pozadovanou ochranou spotiebitele a navrhnuta ptipadna zlepsSeni pro cestovni kancelar

v kontextu s dodrzovanim pravnich norem tykajicich se ochrany spotiebitele v oblasti

cestovniho ruchu.
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3. Literarni reserse

3.1 Vymezeni zakladnich pojmi

3.1.1 Sluzby

Za sluzby se podle Smlouvy o zalozeni Evropského spolecenstvi pokladaji vykony
poskytované zpravidla za Uplatu, pokud nejsou upraveny ustanovenimi o volném

pohybu zboZi, kapitalu a osob. (1)

Podle zékona o ochran¢ spotiebitele je sluzbou jakakoliv podnikatelska ¢innost, ktera je

urcena k nabidce spotiebiteli. (22)

3.1.2 Sluzby v cestovnim ruchu

Trh cestovniho ruchu je specificky tim, Ze se na ném prodavaji zejména sluzby.

ORIESKA, J. ve své knize Technika sluzeb cestovniho ruchu (1999) charakterizuje
sluzby cestovniho ruchu jako soubor ¢innosti zaméfenych na uspokojovani potieb
souvisejicich s cestou a pobytem mimo misto trvalého bydlisté, zpravidla ve volném
Case, za ucelem zotaveni, poznani, spolecenského kontaktu, kulturniho a sportovniho

vyziti, lazeniského 1éCeni a pracovnich cest.
HLADKA J. ve své knize Technika cestovniho ruchu (1997) definuje sluzby cestovniho
ruchu jako cinnosti, jejichz vysledkem je uziteCny efekt bud individudlni, nebo

spoleCensky.

Vyznam sluzeb cestovniho ruchu béhem pobytu mimo misto trvalého bydlisté roste,

protoze kromé kazdodennich existencnich potieb (potfeba vyzivy, hygieny) ucastnik
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chce uspokojit i dalsi potfeby podminéné rekrea¢nimi aktivitami (napt. lyZovani,

plavani, apod.).

Potieby ucastniki cestovniho ruchu se nevyskytuji jednotlive, ale jako souhrn vzajemné
souvisejicich a podminujicich potieb a jejich uspokojeni tedy vyzaduje komplexni
zajisténi sluzeb. Komplexnost sluzeb cestovniho ruchu vyzaduje koordinaci ¢innosti

podnikatelskych subjektt, které tyto sluzby poskytuji. (4,12)

Sluzby cestovniho ruchu jsou zpravidla klasifikovany podle vyznamu ve spotiebé
ucastnikti cestovniho ruchu na sluzby:

e Z&kladni, tj. sluzby spojené s pfemisténim ucastnika cestovniho ruchu do mist
rekreacniho prostoru a zpét a sluzby spojené s pobytem v rekreacnim prostoru
(ubytovaci sluzby a stravovaci sluzby).

e Dopliikkové (komplementarni) sluzby, které jsou spojeny s vyuzivanim atraktivit,

vlastnosti charakteristickych pro konkrétni rekrea¢ni prostor.

Sluzby je dale mozné ¢lenit podle charakteru spotieby, podle zpisobu zajisténi sluzeb
cestovniho ruchu, podle uzemniho hlediska a hlavné podle funkci ve vztahu k

uspokojovani jednotlivych potteb ucastnikli cestovniho ruchu. (4,8)

3.1.3 Ochrana spotrebitele

V dne$nim svét€ je ochrana spotiebitele nevyhnutelnd. Spottebitel uzavird s
poskytovatelem sluzeb obCanskopravni smlouvy a ma stejnd prava jako druhda smluvni
strana. Realita vSak mtize byt jind. Spotiebitel miize byt velmi snadno presvédcen k
uzavieni smlouvy za nevyhodnych podminek jen proto, Ze poskytovatel sluzeb
nadhodnoti své sluzby, naptiklad reklamou. Spotiebitel je sdm schopny branit se jen
malym poskytovatelim sluzeb, proto je nezbytna pravni Gprava této oblasti. Ochrana
spotiebitele se fidi zakonem ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele. (9)
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3.1.4 Ochrana spotrebitele v cestovnim ruchu

Pro oblast cestovnich kancelati byl vytvofen zdkon ¢. 159/1999 Sb., o nékterych
podminkach podnikéni v oblasti cestovniho ruchu. V tomto zékon¢ je feSen pravni vztah
mezi cestovni kancelafi a spotfebitelem a s tim spojenda problematika ochrany

spotiebitele.

Pro oblast cestovniho ruchu vsak byla ptijata fada dal§ich norem - smérnic a natizeni, z
nichz za nejdulezitéjsi lze povazovat Smérnici Rady 90/314/EHS a pro odvétvi letecké
dopravy je to Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 261/2004, které
stanovuje spole¢na pravidla nadhrad a pomoci cestujicim v letecké dopravé v ptipadé
odepfeni nastupu na palubu, zruseni nebo vyznamného zpozdéni leti a Narizeni
Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 2111/2005 o informovani cestujicich v letecké
doprave o totoZnosti provozujiciho leteckého dopravce. (8,15)

3.2 Zakon ¢. 159/99 Sb., o nékterych podminkach podnikani

v oblasti cestovniho ruchu

Zakon ¢. 159/99 Sb., o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu
neni zdkonem o cestovnim ruchu, jak byva nékdy nazyvan, protoZze neupravuje (a ani
nemuze upravovat) problematiku cestovniho ruchu v celé §ifi, ale pouze jeho urcitou
Cast. Zakonna uprava je zaméfena predevS§im na ochranu spotiebitele - zékaznika
cestovnich kancelafi v souvislosti s prodejem a realizaci zajezdu. Jedna se o velmi
dulezitou oblast, nebot’ v tomto piipadé jde o specificky druh podnikani s vyraznym
dopadem jak na zakaznika, tak na prestiz Ceské republiky v zahraniéi. Ze jde o
specificky druh podnikédni vyplyva i ze Smérnice Rady Evropské unie ¢. 90/314/EHS z
roku 1990 o soubornych sluzbéch pro cestovani, pobyty a zajezdy.

Z&kladnim cilem zakona je tedy ochrana zakazniki cestovnich kancelafi v ptipadé

jejich ekonomického tpadku v souladu s pozadavky vyse uvedené Smérnice, které jsou
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timto zdkonem zapracovany do Ceského pravniho fadu. Zaroven vsak zakon reaguje na
opravnéné zajmy podnikatelskych subjekti v cestovnim ruchu v soucasnych
ekonomickych podminkach Ceské republiky, umoziujici dalii pozitivni rozvoj tohoto
trhu a vytvaii predpoklady pro bezproblémové za¢lenéni Ceské republiky do Evropské

unie vytvotrenim srovnatelného podnikatelského prostiedi v této oblasti.

Z toho divodu je obsah zédkona omezen jen na Upravu téch skutecnosti, které s vyse
uvedenymi cily souviseji. A to predevSim na vymezeni zakladnich pojmi, prav a
povinnosti souvisejicich s poskytovanim zéjezdu, rozsahu povinného smluvniho

pojisténi cestovnich kancelafi, cestovni smlouvy a nekterych dalSich skutecnosti. (1,20)

V nasledujici ¢asti je pozornost vénovana nejen studii zdkona ¢. 159/1999 Sb.,
respektive vykladu zékladnich pojmil, podminkdm vzniku a provozovani cestovni
kancelaie, pojisténi cestovnich kancelafi pro piipad Gpadku a cestovni smlouvé, ale i
vykladu dalSich ndzorG od riznych autorti zabyvajici se touto problematikou, to vse

doplnéné fadou schémat.

3.2.1 Zajezd

Zajezdem se rozumi predem sestavena kombinace alesponi dvou z nésledujicich sluzeb,
je-li prodavéana nebo nabizena k prodeji za souhrnnou cenu a je-li sluzba poskytovana
po dobu presahujici 24 hodin nebo kdyz zahrnuje ubytovani pfes noc. Jedna se o sluzbu
nebo kombinaci sluzeb:

a) doprava;

b) ubytovani;

c) jiné sluZzby cestovniho ruchu, jez nejsou dopliikem dopravy nebo ubytovani a

tvofi vyznamnou c¢ast zajezdu nebo jejichz cena tvofi alespoit 20 % souhrnné

ceny zajezdu. (20)

3.2.2 Cestovni kancelar
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Za prukopnika v ¢innosti cestovnich kancelafi je povazovan Francouz Theophraste
Renadout. Zakladatelem prvni cestovni kancelaie v dneSnim slova smyslu byl Anglican
Thomas Cook. Do roku 1989 bylo na tizemi Ceskoslovenska jen velmi malo organizaci
zabyvajicich se cestovnim ruchem. S celostatni piisobnosti to byl Cedok, Autoturist a
Cestovni kancelat mladeze. Se zménami spolecenskych a ekonomickych podminek po

roce 1989 dochazi k dynamickému nartstu novych cestovnich kancelafi.

Cestovni kanceldf je povazovdna za zadkladni provozni a ekonomicky samostatnou
jednotku cestovniho ruchu. Jedna se o podnik cestovniho ruchu, ktery svou ¢innosti

napomaha k uspokojovani potieb ucastnikti cestovniho ruchu. (3,5)

Podle posledni novelizace Zivnostenského zakona v roce 2008 je Cinnost cestovni
kancelafe vymezena jako organizovani, nabizeni a prodej zdjezdl nebo kombinaci
jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu. Jednotlivymi sluZzbami cestovniho ruchu se
rozumi zejména rezervace letenek, prodej a rezervace zeleznicnich a autobusovych
jizdenek vcetné mistenek, prodej a rezervace lodnich listki vcéetné kajut,
zprosttedkovani viz, nabidky a prodeje balneologickych sluzeb, nabidky a prodeje
sportovnich aktivit, zprosttedkovani a zjiSténi Gcasti na sportovnich a spolecenskych
akci a zprostiedkovani prodeje dalSich sluzeb spojenych s rekreaci, odpocCinkem a

sluzebnim nebo obchodnim jednanim.

Cestovni kancelafe je dale opravnéna na zakladé koncesované zivnosti:

e organizovat kombinace sluzeb cestovniho ruchu a nabizet je a prodavat jiné
cestovni kancelafi za tcelem jejiho dal$iho podnikéni;

e zprostiedkovavat prodej jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu pro jinou cestovni
kancelar nebo cestovni agenturu, ptipadné pro jiné osoby (dopravce, potradatele
kulturnich, spolec¢enskych a sportovnich akci apod.);

e zprostiedkovavat prodej zajezdu pro jinou cestovni kancelar; cestovni smlouva v
téchto pfipadech musi byt uzaviena jménem cestovni kancelate, pro kterou je
zajezd zprostfedkovavan;

e prodavat véci souvisejici s cestovnim ruchem, zejména vstupenky, mapy, plany,
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Jjizdni fady, tisténé privodce a upominkové predméty. (21)

3.2.3 Ziskani Zivnostenského opravnéni u cestovni kancelare

Pii vzniku cestovni kancelaie se aplikuji normy Zivnostenského prava. Cinnost cestovni
kancelare je podle zivnostenského zdkona zivnosti koncesovanou. Od 1. ¢ervence 2008
podle novely Zivnostenského zakon vydava mistné piisluSny zivnostensky urad
"Rozhodnuti o udéleni koncese - vypis z zivnostenského rejstiiku", tj. prukaz
zivnostenského opravnéni k provozovani zivnosti. Cestovni kancelaf, stejné¢ jako
jakoukoliv jinou Zivnost, miZe provozovat fyzicka osoba nebo pravnicka osoba, splni-li
podminky stanovené Zivnostenskym zakonem. Osoba, ktera Z&da o koncesovanou
zivnost na "Provozovani cestovni kancelafe" musi ziskat souhlasné stanovisko
prislusného organu statni spravy. Danym orgdnem je vtomto piipadé¢ opravnéné
Ministerstvo pro mistni rozvoj, které na zakladé posouzeni podkladl vydava kladné ¢i

zaporné stanovisko.

Zivnostenskému ttadu predkladd Zadatel o koncesovanou Zivnost zékladni doklady,
kterymi potvrzuje splnéni vSeobecnych i zvlastnich podminek. Mezi vSeobecné
podminky patii dosaZeni véku 18 let, bezithonnost a zpusobilost k pravnim tikoniim.

Zvlastnimi podminkami rozumime prokazovani odborné zpiisobilosti.

Za odbornou zpisobilost v piipade cestovni kancelafe je povazovano:

e vysokoSkolské vzdé€lani ve studijnim programu nebo studijnim oboru
zam&feném na cestovni ruch;

e vyssi odborné vzdélani v oboru vzdélani zaméreném na cestovni ruch;

e stfedni vzdélani s maturitni zkouskou v oboru vzdélani zaméteném na cestovni
ruch nebo

e vysokoskolské vzdélani a 1 rok praxe v oboru;

e vyssi odborné vzdélani a 3 roky praxe v oboru;

e stfedni vzdélani s maturitni zkouskou a 6 let praxe v oboru;
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e osveédceni rekvalifikaci nebo jiny doklad o odborné kvalifikaci;
e doklad o dil¢i kvalifikaci pro provozovani cestovni kancelaie podle zvlastniho

ptredpisu.
U pravnické osoby musi tyto podminky spliiovat jeji odpovédny zéastupce.

Zivnostensky ufad prozkouma zadost a pokud je vie v poradku predlozi ji Ministerstvu
pro mistni rozvoj a aZ po té, co ministerstvo vyda kladné stanovisko, je vydano
rozhodnuti o udéleni koncese. Po nabyti pravni moci tohoto rozhodnuti je podnikateli
vydan vypis z zivnostenského rejstiiku jako prikaz Zzivnostenského opravnéni.
Podnikatel za¢inad podnikat dnem nabyti pravni moci tohoto rozhodnuti. Podminkou pro
platnost koncesované Zivnosti je uzavieni pojistné smlouvy u ptislusné pojistovny pro

pojisténi zaruky cestovni kancelafe v ptipadé tipadku. (9,21)

3.2.4 Pojisténi proti upadku cestovni kancelare

Na zéklad¢ zédkona 159/1999 Sb. je cestovni kancelai povinna sjednat pojisténi, z néhoz
vznika zdkaznikovi pojisténému cestovni kancelafi pravo na plnéni v piipadech, kdy
cestovni kancelat z diitvodu svého tpadku:
e neposkytne zdkaznikovi dopravu z mista pobytu v zahrani¢i do Ceské republiky,
pokud je tato doprava soucasti zajezdu;
e nevrati zakaznikovi zaplacenou zalohu nebo cenu zajezdu v pripade, ze se zajezd
neuskutecnil nebo
e nevrati zdkaznikovi rozdil mezi zaplacenou cenou zijezdu a cenou caste¢né

poskytnutého zajezdu v ptipadé€, Ze se zajezd uskutecnil pouze z&asti. (20)

Schéma €. 1: Pravni vztah pojisténi cestovni kancelare proti upadku

A

Pojistovna » Cestovni kancelar Zékaznik
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Zdroj: NOVACKA, L. A KOL. Technika v cestovnom ruchu. Bratislava: Ekonom, 2004. 250 s.
ISBN 80-225-1853-0.

Cestovni kancelaf je povinna sjednat pojisténi ve vySe uvedeném rozsahu na pojistnou
¢astku minimalné 30 % roc¢nich planovanych trzeb z prodeje zajezdl nebo v piipade, ze
tyto trzby maji byt nizsi nez trzby v pfedchozim roce, na pojistnou ¢astku minimalné

30 % téchto trzeb v ptfedchozim roce.

Cestovni kancelar je povinna se podilet na pojistné udalosti, pticemz vyse ¢astky, kterou
se cestovni kancelar podili na plnéni pojistné udalosti, nesmi byt nizs$i nez 2 % ro¢nich

planovanych trzeb ze zajezdi.

Pojistna smlouva musi byt sjednana tak, aby se pojisténi vztahovalo na vSechny zajezdy
prodané v dob¢ platnosti pojistné smlouvy. Pojistovna pieda cestovni kancelafi kromé
pojistky také doklady uréené zakazniklim, které musi obsahovat informace o uzavieném
pojisténi, zejména oznacéeni pojistovny, podminky pojisténi a zplisob oznameni pojistné
udalosti. Cestovni kancelaf je povinna ptfedat tento dokument zdkaznikovi soucasné s

cestovni smlouvou.

Pojisténi proti upadku Ize sjednat pouze u pojistovny, ktera je podle zvlastniho pravniho
predpisu opravnéna provozovat pojisténi zaruky. Pojistné podminky pro povinné
pojisténi zaruky je pojistovna povinna piedat Ceské narodni bance ke kontrole. Ceské
narodni banka spolupracuje pfi provadéni kontroly pojistnych podminek s

ministerstvem. (10,20,21)
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Schéma ¢. 2: Prubeh pojistné udalosti

A

Cestovni kancelar Pojist'ovna

Povinné smluvni pojisténi

A 4

PInéni pojistné udalosti

Asisten¢éni
sluzba

Zékaznik < Repatriace ze zahranici

do CR

A

Refundace zaplacenych
neposkytnutych sluzeb |«

Zdroj: DROBNA, D., MORAVKOVA, E. Cestovni ruchu pro stiedni $koly a pro verejnost.
Praha: Fortuna, 2004. 207 s. ISBN 80-7168-901-7.

3.2.5 Cestovni smlouva

Zakon detailné upravuje problematiku cestovni smlouvy v duchu upravy prislusné
smérnice EU. Vychazi z pozadavkl co nejvétsi a nejpresnéjsi informovanosti zakazniki
cestovni kancelafe a velmi podrobné upravuje nejen prava a povinnosti pii uzavirani
smlouvy, ale i vzajemna prava a povinnosti po celou dobu trvani prévni vztahu
zalozené¢ho cestovni smlouvou. Stanovi prava a povinnosti obou stran v dobé od
uzavieni smlouvy az po zahdjeni zajezdu a v priabéhu zdjezdu az po jeho skonceni.
Névrh cestovni smlouvy predkladd cestovni kancelat zdkaznikovi, proto je nutné

vénovat upraveé cestovni smlouvy patfiénou pozornost.

Podstata cestovni smlouvy spocivda ve vzijemném zavazkovém vztahu cestovni
kancelafe a zédkaznika. Cestovni kanceladf se cestovni smlouvou zavazuje, Zze poskytne

zadkaznikovi zajezd a zékaznik se zavazuje, Ze zaplati stanovenou cenu. (3,20)
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3.3 Ochrana spotiebitele v cestovni kancelari

Ochrana spotiebitele v cestovni kancelari mize byt rozdélena do n€kolika fazi:
a) Ochrana spotiebitele v dobé pied koupi zajezdu,
b) Ochrana spotiebitele v dobé koupi zajezdu,
c) Ochrana spotiebitele v dob¢ realizace zajezdu,

d) Ochrana spotiebitele po ukonceni zajezdu.

V obdobi od rozhodovani o koupi zdjezdu az po ukoncéeni realizovaného zajezdu musi
byt jak ze strany cestovni kancelare, tak dalSich dodavatelskych podnikti (autobusovi
prepravci, letecké spoleCnosti, ubytovaci zafizeni) dodrzovdna ochrana spotiebitele.
Cely proces zacind jiz navazanim kontaktu s potencialnim zakaznikem, probuzenim
jeho zajmu o sluzbu cestovni kancelafe a jeho informovanim o moznostech ucasti na
z4jezdech v souladu s nabidkou v katalogu zajezdt (pfipadné v jinych informaénich
zdrojich), se vSeobecnymi a zaru¢nimi podminkami, pracovnimi postupy pii prodeji

z4jezdu a pravem zakaznika na reklamaci. (2,7)

3.3.1 VSeobecny postup pri prodeji zajezdi a pobyti

e poskytnuti informaci z&kaznikovi o zajezdech a pobytech a v3eobecnych
podminkach tcasti na nich,

e podani objednavky nebo vypsani zavazné ptihlasky zakaznikem,

e kontrola objednavky nebo zdvazné ptihlasky, predbézné knihovani zdkaznika
pracovnikem cestovni kancelare,

e Uhrada z&lohy zakaznikem a oznameni terminu uhrady doplatku ceny,

e prevzeti a potvrzeni objednavky, pevné knihovani zékaznika,

e operace spojené se zaloZzenim forfaitového zajezdu a vedeni obsazovaciho planu

zajezdu ¢i autokaru véetné nahradnik,
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e rozhodnuti o uskuteénéni zajezdu v ptipadé mensiho poctu ucastniki nez
predpoklada riziko,

e upfesnéni rozsahu sluzeb cestovni kancelaie u dodavatelt,

e odeslanim pokynti nebo zmén zakaznikiim,

e cvidence doplatkl za zajezd,

e instruktaz a dokladové vybaveni priivodce zajezdu.

Po ukonceni zajezdu pracovnik cestovni kancelaie
e prevezme a zkontroluje vyhodnoceni a vyuctovani zajezdu privodcem,
e vyiidi pojistovaci piipady a ptipadné reklamace,
e odsouhlasi faktury dodavatelt a zajisti jejich zaplaceni,
e vyfakturuje sluzby odbérateltim, kterym byl poskytnut uvér,

e vyuctuje zdjezd (vysledna kalkulace) a tak uzavie dany obchodni ptipad.

Vseobecné zaru¢ni podminky se obvykle tykaji:
e formy podani objedndvky zakaznika cestovni kancelare,
e prevzeti a potvrzeni objednavky,
e druhu zajezdu a pobyti a jejich cen,
e Tcasti na zajezdech a pobytech,
e stornovacich lhiit a stornopoplatki,
e pojisténi ucastnikll zajezdu a pobyti,

e reklamaci sluZeb a dalSich informaci. (3,9)

3.3.2 Ochrana spotrebitele pred koupi zajezdu

Ochrana spottebitele pied samotnym nakupem zajezdu se vztahuje zejména na
informacni povinnosti cestovni kancelafe a s tim spojené informacni zdroje v cestovnim

ruchu.
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3.3.2.1 Informacni povinnost cestovni kancelaie

Cestovni kancelai je povinna pfed uzavienim cestovni smlouvy v katalogu, ptipadné

jinou prokazatelnou formou pravdiveé, srozumitelné, uplné a fadné¢ informovat o vSech

skutecnostech, které jsou ji znamy a které mohou mit vliv na rozhodnuti zdjemce o

koupi zajezdu, zejména o:

a)
b)
c)

d)

9)
h)

)

K)

)

terminu zahajeni a ukonceni zajezdu;

cené zajezdu, véetné Casového rozvrhu plateb a vysi zalohy;

ptipadech, kdy je zdkaznik povinen zaplatit cestovni kancelafi odstupné pti
odstoupeni od cestovni smlouvy, a o vysi tohoto odstupného;

misté uréeni cesty nebo pobytu;

druhu dopravniho prosttedku (hlavni charakteristické znaky nebo ttidy);
ubytovani (poloha, kategorie, stupeit vybavenosti a hlavni charakteristické
znaky);

stravovani;

predpokladané trase cesty, véetné Casti a mist zastavek;

pasovych a vizovych pozadavcich pro ob&any Ceské republiky a zdravotnich
formalitach, které jsou nutné pro cestu a pobyt, a o obvyklych cenach a lhitach
pro jejich vyfizeni;

tom, zda je pro zdjezd pozadovan minimalni pocet zdkaznikii vcetné terminu,
kdy nejpozdéji pred odjezdem musi byt zdkazniku oznameno, ze nebylo tohoto
minimalniho poctu dosazeno a cestovni kancelat zajezd rusi;

rozsahu a podminkéch pojisténi zakaznika (rozsah pojistného plnéni, podminky
pro uplatnéni naroku zakaznika, pojisStovna, s niz ma uzavieno pojisténi);

programu v misté pobytu;

m) lhute, ve které mize zakaznik oznamit, Ze se zajezdu misto né¢ho zacastni jina

osoba, pokud jsou diivody pro jeji stanoveni, a o podminkach, které¢ musi
ucastnik zajezdu spliovat, pokud jsou ditvody pro jejich stanoveni;

moznosti uzaviit individualni pojisténi zakaznika pro cesty a pobyt véetné
pojisténi pro pripad, ze zdkaznikovi vzniknou naklady v souvislosti s jeho
odstoupenim od cestovni smlouvy, pokud toto pojisténi neni zahrnuto v cené
zajezdu. (20)

24



3.3.2.2 Informacni zdroje v cestovnim ruchu

Informace hraji v cestovnim ruchu kli¢ovou roli a z hlediska informatiky je mozno
cestovni ruch definovat jako "bezprostiedni ziskavani informaci v rtizné podobé a v
prostiedi, které obsahuje velké mnozstvi novych informaci". Podstatné jsou dva aspekty
vyuzivani informaci v cestovnim ruchu, a to interval jejich aktualizace a jejich
dostupnost. (16)

Druh informace do zna¢né miry rozhoduje o intenzité vlivu informace na zakaznika a
rozliSujeme tak:
e Informace tiSténé - noviny, ¢asopisy, plakaty, katalogy, aj.;
e Informace textové - obsahuji pouze znaky - text;
e Informace obrdzkové - napi. digitalizovana fotografie hradu, zamku, hotelu,
pobriezi, obrazu v galerii, apod;
e Informace zvukova - privodce pamatkami, hudba konkrétni zemé nebo naroda;
e Informace multimediélni - video, televize, multimedialni poc¢itatové prezentace;
e Informace smiSend - obsahuje rizné typy informace - tisténé, zvukové,
obréazkové. (8,16)

a) Katalog

Katalog predstavuje jmenovity seznam standardnich zajezdi a pobyti konkrétni
cestovni kancelare. Jeho cilem je poskytovani informaci potencialnim zakazniklim a
usnadnéni jejich rozhodovani o zplisobu strdveni volného Casu. Cestovni kancelar je
povinna vydavat katalog, ptipadné¢ jinou formou pravdive, ptehledné a v€as informovat
o v8ech skute¢nostech, které jsou ji znamy a které by mohly mit vliv na rozhodnuti
zajemce o koupi zajezdu. VétSina cestovnich kancelaii vydava katalogy zajezdd a
pobytl na ur¢ité obdobi, zpravidla pro letni ¢i zimni sezénu s ohledem na cilova mista

cestovniho ruchu (domaci ¢i zahrani¢ni).
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V katalogu cestovni kancelafe musi byt obsaZzeny zejména tyto informace o zajezdu:

e termin zahdjeni a uskuteénéni zajezdu;

e misto ur€eni cesty a pobytu;

e druh dopravniho prostiedku (jeho charakteristika a tfida);

e ubytovani, vcéetné¢ polohy, Kkategorie, stupné vybavenosti a hlavnich
charakteristickych znak;

e sluzby, které jsou soucasti poskytovaného zajezdu;

e stravovani a jeho rozsah;

e predpokladanou trasu zajezdu, véetné Cast a mist zastavek;

e program a misto pobytu;

e informace o cen¢ zajezdu a o rozlozeni platby na zalohu a doplatek;

e piipady, kdy je zdkaznik povinen zaplatit pfi odstoupeni od cestovni smlouvy
odstupné a jeho vysi;

e upozornéni zdkaznika na pozadavky (tykajici se napt. vizovych zaleZitosti a
zdravotni otazek a formalit) a musi byt uvedeno, co je tfeba splnit pti zajezdu do

dané zem¢. (3,20)

b) Internet

V dne$nim modernim svété se stal internet a internetova komunikace jako takova
nedilnou soucasti také pro oblast cestovniho ruchu. Jedna se zejména o webové stranky
nabizejici nespocetné informace o cestovnich kancelatich, jejich produktech, cenach,
obchodnich podminkach a to vSe zpravidla s moZnosti ptimé koupé zdjezdu, piip.

rezervace zajezdu.

V poslednich letech dochazi k neustdlému vylepSovani a zkvalithovani webovych
stranek. Jsou prehlednéjsi, s modernéjsim designem, s vice informacemi, rekapitulacemi
absolvovanych zajezdd a s informacemi o soutézich. I vyhledavani zajezdu se vyrazné
zlepsilo. Uzivatelé na strankdch mohou koupit letenky a sledovat informace o pocasi v

celé Evropé. Co v8ak na strankach vétSinou stale chybi, jsou podrobné popisy destinaci
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s fotografiemi. Zékaznik si radéji prohlédne vice fotografii s méné pisemnymi

informacemi nez aby Cetl rozsahlé texty.

Na webové stranky by se tedy mélo umistit vice informaci o destinacich dopInénych
fadou fotografii vystihujici komplexné daneé misto (hotel, ubytovaci vybaveni, krajina,
atd.). Zakaznik, ktery si chce koupit zajezd, si ho nemtize "omakat" a tak by pro n¢j mél
byt pripraven dostatecny popis s priavodnimi fotografiemi. Tak by internetové stranky
vice vyhovovaly soucasnému trendu rozSifovani internetu a jeho vyuzivani k ziskani

informaci o zajezdech a jejich nakupu.

¢) Dalsi informa¢ni zdroje

Inzerce v periodach a odborném tisku - inzerce oslovuje Siroké spektrum zakaznikt a
pohotové pfinasi aktualni informace. V oblasti cestovniho ruchu je vyuZivana zejména

inzerce v denicich a casopisech.

Inzerce v elektronickych médiich - jedna se zejmena o teletext. V poslednich letech se
stal velmi vyuzivanou formou pti hledani informaci o zajezdech vybranych cestovnich
kancelafi. Spottebitel nalezne na strankach teletextu nejaktualnéj$i nabidky zéajezda a

informace spojené s konkrétni cestovni kancelafi - kontakt, provozni doba kanceléte, aj.

Letaky, plakaty a dalsi tiskoviny - tyto formy poskytovani informaci ptinasi zpravidla

struéné a jednoduché informace, Casto v grafické podobé s vyuzitim symboliky.

Mailing - velmi efektivni nastroj ziskavani informaci. Jeho prostiednictvim lze ziskat
aktudlni informace o novém produktu cestovni kancelate, nové vyhodné cené daného

produktu nebo o dal$i konkrétni sluzbé nabizené cestovni kancelafi.
Informace by mély byt vzdy publikovany v piijatelné forme, pravdivé, nezkreslené,

informujici spotiebitele o vSech potiebnych zalezitostech tykajici se zajezdu, jeho prav

a povinnosti a stejn¢ tak prav a povinnosti cestovni kancelare. (1,5,19)
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3.3.3 Ochrana spotrebitele v dobé koupi zajezdu

Prava ucastnikl cestovniho ruchu a jim odpovidajici povinnosti podnikil poskytujicich
sluzby cestovniho ruchu vyplyvaji z pravnich piedpisi. V dobé nakupu zajezdu by
ochrana spotiebitele méla byt zajisténa podpisem piesné formulované cestovni smlouvy
s veskerymi ndalezitostmi a pfedanim vSech potiebnych dokumentt a instrukei. Pied
samotnym zahdjenim zédjezdu vSak muize dojit k moznym zménam cestovni smlouvy,

ptipadné k odstoupeni od cestovni smlouvy.

Vztah mezi ucastnikem cestovniho ruchu a subjektem, ktery mu poskytne sluzby
spojené s ucasti na cestovnim ruchu, je vzdy vztahem pravnim, zaloZeném na smluvnim
zékladg. Zakladnim pravidlem pro vznik cestovni smlouvy je povinnost obou smluvnich
stran vzajemny vztah upravit a formulovat tak, aby bylo odstranéno vSechno, co by
mohlo vést ke vzniku sport. K uzavieni dohody dochézi v okamziku, kdy ptijeti ndvrhu

na uzavieni smlouvy nabyva ucinnosti. (9)

3.3.3.1 Cestovni smlouva jako nastroj ochrany spotiebitele

Cestovni smlouva zahrnujici prava a povinnosti obou zucastnénych stran, tedy

spotiebitele a cestovni kancelafe musi byt pisemna a musi obsahovat:

a) oznaceni smluvnich stran;

b) vymezeni zajezdu, zejména termin jeho zahdjeni a ukonceni, uvedeni vSech
poskytovanych sluzeb cestovniho ruchu, které jsou zahrnuty do ceny zéjezdu,
misto a dobu jejich trvani; vymezeni zdjezdu mize byt nahrazeno odkazem na
Cislo zajezdu nebo jiné oznaceni v katalogu jen v ptipadé, ze katalog obsahuje
vSechny tyto informace a byl zékaznikovi ptedan;

C) cenu zajezdu, v¢etné ¢asového rozvrhu plateb a vysi zalohy;

d) zpusob, jakym ma zakaznik uplatnit své naroky plynouci z poruseni pravni

povinnosti cestovni kancelare;
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e) vysi odstupného, které je povinen zakaznik cestovni kancelafi uhradit pii
odstoupeni od cestovni smlouvy v pfipadech stanovenych timto zakonem;

f) jsou-li soucasti zajezdu i dalsi platby za sluzby, jejichZ cena neni zahrnuta v cené
zajezdu, udaje o poctu a vysi téchto dalsich plateb;

g) je-li soucasti zajezdu ubytovani, jeho polohu, kategorii, stupeii vybavenosti a
hlavni charakteristické znaky;

h) je-li soucasti zajezdu doprava, druh, charakteristiku a kategorii dopravniho
prostfedku, udaje o trase cesty;

1) je-li soucasti zajezdu stravovani, jeho zplisob a rozsah;

J) je-li realizace zdjezdu podminéna dosazenim minimalniho poctu zakazniku,
vyslovné uvedeni této skutecnosti a soucasné lhutu, ve které nejpozdeji musi
cestovni kancelar zdkaznika pisemné informovat o zruseni zajezdu z divodu
nedosazeni minimalniho poctu zdkaznik;

k) jsou-li divody pro stanoveni podminek, které musi ucastnik zajezdu spliovat,
uvedeni téchto podminek a lhitu, ve které mize zdkaznik ozndmit, ze se zajezdu

misto n¢ho zic¢astni jina osoba, pokud jsou diivody pro jeji stanoveni.

V cestovni smlouvé lze dohodnout, Ze cestovni kanceldi je opravnénd jednostrannym
ukonem zvySit cenu zajezdu, jestlize je zaroven pfesné stanoven zplsob vypoctu
zvySeni ceny. Cena zdjezdu uvedena ve smlouvé nesmi byt vSak jednostranné zvysena

béhem 20 dnti pfed zahajenim zajezdu. (20)

3.3.3.2 Zména osoby ziakaznika cestovni kancelare (pfevedeni zidjezdu na jinou

0sobu)

o Zéikaznik mlze pisemné oznamit cestovni kanceldfi, Ze se zdjezdu misto n¢ho
ziCastni jind osoba, v oznameni uvedend. Tato osoba se dnem doruceni
ozndmeni do cestovni kancelafe stava zakaznikem cestovni kancelate

e Lhita, do kdy je jest¢ mozné ulinit takovou zménu by méla byt urcena

V cestovni smlouve, jinak tak Ize ucinit az do dne predchazejiciho odjezdu.
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e Pisemné oznadmeni z&kaznika musi obsahovat prohlaseni nového zédkaznika, Ze
souhlasi s uzavienou smlouvou a prohlaseni nového zakaznika, Ze spliuje
podminky zéjezdu, jsou-li stanoveny.

e Plvodni a novy zdkaznik spolecn¢ a nerozdilné odpovidaji za splaceni
ceny zajezdu a uhradu nakladi, pokud by cestovni kancelafi v souvislosti se

zménou zakaznika vznikly. (2,20)

3.3.3.3 MozZnost odstoupeni od cestovni smlouvy

1. Cestovni kancelaf mlize odstoupit od cestovni smlouvy pted zahajenim zéajezdu
jen z davodu:
e poruseni povinnosti zakaznikem:;

e zruseni zajezdu.

2. Zékaznik mize od cestovni smlouvy odstoupit kdykoli pfed zahajenim zajezdu
s tim, Ze:
odstoupi-li zakaznik pro zmény cestovni smlouvy ze strany cestovni kancelafe,
které musela ucinit z objektivnich divodl nebo dojde ke zruseni zajezdu ze
strany cestovni kancelare:

e ma zakaznik moznost pozadovat novou cestovni smlouvu na zajezd nejméné
v kvalité¢ odpovidajici plivodni smlouveé, muze-li cestovni kancelat takovy
z4jezd nabidnout, jinak nevyuZije-li zékaznik této moZznosti, musi mu byt
vraceny penize;

e souhlasi-li zakaznik s novou cestovni smlouvou, povazuji se platby, uskute¢néné
na zakladé piivodni cestovni smlouvy, za platby podle nové smlouvy;

e je-li cena nového zajezdu niZsi neZ jiz uskute¢néné platby, je cestovni kancelaf

povinna tento rozdil bez zbyte¢ného odkladu zakaznikovi vratit. (3,20)
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Schéma ¢. 3: Financni disledky odstoupeni od cestovni smlouvy

Poruseni povinnosti
ze strany zékaznika

A

Zakaznik

Poruseni povinnosti ze
strany CK nebo
nedojde-li k uzavieni
nové cestovni smlouvy

Povinen zaplatit CK odstupné ve
vysi stanovené podle § 85b odst.
2 pism. b).

CK

Povinna vratit zakaznikovi vse,
co od n¢j obdrzela podle zrusené
cestovni smlouvy; po tthradé
odstupného zdkaznikem.

CK

Povinna bez zbytecného odkladu
vratit zakaznikovi vse, co od ngj
obdrZela na thradu ceny zajezdu
podle zru3ené cestovni smlouvy.

Zakaznik

Neni povinen platit CK odstupné;
jeho pravo na ndhradu Skody neni
dotceno

Zdroj: DROBNA, D., MORAVKOVA, E. Cestovni ruchu pro stiedni $koly a pro verejnost.

Praha: Fortuna, 2004. 207 s. ISBN 80-7168-901-7.

Cestovni kancelar je povinna nejpozdéji 7 dnll pred zahajenim zajezdu poskytnout

zakaznikovi pisemné dal$i podrobné informace o vSech skute¢nostech, které jsou pro

zakaznika dtlezité a které jsou ji znamy, pokud nejsou obsazeny jiz v cestovni smlouve

nebo v katalogu, ktery byl zdkaznikovi pfedan. Jedna se zejména o poskytnuti informaci

o Case odletu, o jménu, adrese a telefonnim ¢isle osoby, na kterou se zakaznik v

nesnazich v pribéhu zajezdu mize obratit s zadosti o pomoc, zejména mistniho

zastupce cestovni kancelare a adresu a telefonni ¢islo zastupitelského tfadu. (20)
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3.3.4 Ochrana spotrebitele béhem zajezdu

Cestovni kancelafe jako poskytovatelé sluzeb odpovidaji svym zakaznikiim za to, Ze
sluzby budou poskytnuty v rozsahu a kvalité sjednané v cestovni smlouveé. V priabéhu
poskytovani sluzby vSak muze dojit k odchylkdm proti sjednanym podminkam v

cestovni smlouvé. (5)

Smlouvy poskytované dodavatelskym zplsobem na misté¢ samotném (ubytovaci,
stravovaci, aj.) se zpravidla realizuji bez pisemné smlouvy pouze na zakladé tustniho

sjednani obou stran.

Pro ochranu spotiebitele v dobé pobytu v navstiveném misté, stejné jako v dobé
dopravy do/z navstiveného mista hraje dilezitou roli privodce (delegata) cestovni

kancelare. (4)

Osoba pravodce cestovniho ruchu zaujima v poskytovani sluZzeb cestovniho ruchu
vyznamné postaveni. Je to osoba, ktera reprezentuje produkt cestovniho ruchu piimo v

terénu, v osobnim kontaktu s klientem.
Jeho osobnost je charakterizovina souborem duSevnich vlastnosti a schopnosti, na

jejichz zaklad€ se pohotové rozhoduje, provadi a tesi vzniklé situace, z nichz mnohé

jsou ojedinélé a zv1astni a neni mozné s nimi pfedem pocitat. (10)
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Schéma ¢. 4: Spoluprace cestovni kancelaie s privodcem cestovniho ruchu

Externi privodce CR - Zivnostnik

Externi pruvodce CR - spolupracovnik

Cestovni kancela¥ <

Interni privodce CR - pracovnik CK na
dobu urcitou

Interni privodce CR - pracovnik CK na
dobu neurcitou

Zdroj: NOVACKA, L. A KOL. Technika v cestovnom ruchu. Bratislava: Ekonom, 2004. 250 s.
ISBN 80-225-1853-0.

3.3.4.1 Priivodce pfi leteckém zijezdu

Privodce skupiny pifepravované letecky zabezpe¢i vcasny odjezd ucastnikii a odvoz
jejich zavazadel z mista setkani na letiSti. Spolupracuje s pracovniky letecké spole¢nosti
pti vybavovani cestovnich formalit, pomaha jim pfi organizovani nastupu ucastniki do
letadla. Pti ptiletu pomaha na letisti organizovat vystupovani z letadla, zabezpeci odvoz
ucastnikli a jejich zavazadel do ubytovaciho zatizeni, pfip. jiného mista urceni. V dob¢
trvani letu je bezpecnost klientli zajisténa pilotem letadla vcetné letového persondlu a na
palubé letuskami v pifimém kontaktu s klienty cestovni kancelafe. V piipade
nespokojenosti klientl cestovni kancelare se sluzbami béhem cesty - na palubé letadla,
resi situaci na misté letovy persondl. Az posléze je sepsand reklamce predlozena (s
ptipadnou dokumentaci dané situace) cestovni kancelafi, které je zodpoveédna ze jeji

prevzeti a nasledné feSeni. (11)
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3.3.4.2 Priivodce pii autokarovém zajezdu

Privodce v dobé autokarové prepravy do cilového mista seznami ucastniky zajezdu s
trasou a programem zajezdu. Béhem cesty spolupracuje s fidicem a tidi se jeho pokyny
pti zajiStovani bezpecnosti piepravy (za ni odpovida predevsim fidi¢). Pokud dojde k
nepfedvidanym okolnostem (napt. porucha motoru), privodce provede ihned potiebna
opatfeni na dodrzeni programu. Pfi opozdéni nebo zméné trasy z vaznych diavoda
oznami pfi prvni vhodné pftilezitosti dodavatelim sluzeb telefonicky zménu hodiny
pfijezdu a pozada, aby planované sluzby byly poskytnuty ve zménéném terminu,
ptipadné je stornuje. Privodce béhem cesty zodpovida za hladky priibéh celé cesty a je
k dispozici klientim cestovni kancelaie pii feSeni jakychkoli situaci. V pripadé
nespokojenosti klientd se sluzbami béhem piepravy, se doporucuje sepsat reklamacni
protokol ihned na mist¢ s danych privodcem. Po ndvratu ze zajezdu je reklamace
predana cestovni kancelafi k jejimu vypotradani. Povinnosti privodce je zabezpecovat

sluzby takovym zptsobem, ktery vede k plné spokojenosti zdkaznik. (11,17)

3.3.4.3 Delegat v dobé pobytu v navstiveném misté

Spotiebitel v pripadé pobytového zdjezdu ma narok na sluzby delegata v navstiveném
misté, bylo-li tak uvedeno ve smlouve. Po ptiletu nebo piijezdu jsou klienti pfedani do
rukou zéstupce, tedy delegata, ktery ma byt ndpomocen klientim v misté pobytu. Pti
uvodni informativni schizce seznami navstévniky blize s pobytovym mistem,
poskytovanymi sluzbami, s moznostmi fakultativnich vyletd a zodpovi ptipadné dotazy.
Na informacéni tabuli v recepci hotelu musi byt vyvéSeny ufedni hodiny nebo
pravidelné schiizky spolu s kontaktnim spojenim na delegata pro moznost kontaktovani,
pro piipad mimofadné udalosti nebo potfeby okamzité pomoci. Je dulezité, aby
informacni nasténka byla piehledna, aktudlni a plnila informac¢ni funkci.

Delegat je béhem pobytu klientd zodpovédny za bezproblémovy pribeh zajezdu, stejné
jako privodce fesi na misté s klienty veskeré nedostatky a pripominky ze strany klientii

a snazi se pfedchazet piipadnym reklamacim. (18)
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3.3.4.4 Zahranicni zastoupeni

V pripad€ malého poctu ucastnikil zajezdu je pro cestovni kancelaie vyhodné fesit tuto
otazku zastoupenim zahrani¢niho partnera, ktery supluje osobu delegéata v navstiveném
misté. Pro cestovni kancelar je efektivnéjsi v takovémto piipadé dohodnout se se
zahrani¢im partnerem, ktery v dobé pobytu ceskych turisti v zahrani¢i zastupuje funkci
Ceského delegata. Ma stejnou zodpoveédnost v dob¢ pobytu klientli cestovni kancelate v

zahranic¢i jako Cesky delegat. (11,18)

Nabizi se i moznost kombinace ¢eského a zahrani¢niho privodce (delegata), tedy
spoluprace  Ceského priivodce s privodcem zahrani¢niho partnera. Po dohod¢ se
zahrani¢nim priivodcem muize ¢esky privodce upravit program, zdsadn¢ vsak trva na
vycerpani objednanych sluzeb. V ptipad¢€ problémil s ¢erpanim sluzeb (jejich kvalitou)

si nechava potvrdit ptislusné doklady i zahranicnim privodcem.(18)

Schéma €. 5: Vztah klienta a CK pfi feseni stiznosti v dobé trvani zajezdu

Letovy personal
Priuvodce CK Komunikace
Klient CK / o
\ zajezdu i po
Delegat CK :
g zajezdé
Zahranicni
zastoupeni CK
Komunikace po zajezdé v

Cestovni kancelar

Zdroj: MINAR, P. A KOL. Technika, management a marketing v cestovnim ruchu. Hradec
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Kralové: Gaudeamus, 1996. 207 s. ISBN 80-7041-577-0.

Pro leteckou dopravu byla Evropskym parlamentem a Radou Evropské unie s ohledem
na Smlouvu o zalozeni Evropského spolecenstvi vytvofena nasledujici nafizeni
zabyvajici se pravidly poskytovani sluzeb letecké prepravy v EU, které zastituji také

ochranu pro spottebitele:

3.3.4.5 Narizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) €. 2111/2005

Naftizeni se tyka vytvoreni seznamu Spolecenstvi uvadéjiciho letecké dopravce, kteti
podléhaji z&kazu provozovani letecké dopravy ve Spolecenstvi, o informovani
cestujicich v letecké dopravé o totoZnosti provozujiciho leteckého dopravce a o zruseni
¢lanku 9 smérnice 2004/36/ES.

Smérnice Rady 90/314/EHS ze dne 13. ¢ervna 1990 o soubornych sluzbach pro cesty,
pobyty a zdjezdy vyzaduje urcité informace, které musi mit spotiebitel k dispozici, ale

tyto informace nezahrnuji totoZnost provozujiciho dopravce.

Letecti dopravci by méli vic¢i cestujicim uplatiiovat politiku prihlednosti v souladu s
poskytovanim informaci o bezpecnosti. Zvefejiovanim takovych informaci by mélo
ptispét k informovanosti cestujicich o spolehlivosti leteckych dopravet z hlediska

bezpecnosti.

Toto nafizeni stanovi pravidla:

1. pro vypracovani a zvefejnéni seznamu Spolecenstvi zaloZeného na spole¢nych
kriteriich a tykajiciho se leteckych dopravcl, na které se z bezpecnostnich
divodu vztahuje zédkaz provozovani letecké dopravy ve Spolecenstvi;

2. pro informovani cestujicich v letecké dopravé o totoznosti leteckého dopravce,

ktery let, jehoZ vyuZivaji, provozuje. (26)
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3.3.4.6 Narizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) €. 261/2004

Natizeni stanovuje spolecnd pravidla ndhrad a pomoci cestujicim v letecké dopravé v
pripad¢ odepteni nastupu na palubu, zruSeni nebo vyznamného zpozdéni letl a kterym
se rusi natizeni (EHS) €. 295/1991. Toto natizeni reguluje ¢innost leteckych spolecnosti
a zaroven se i velmi vyznamné dotyka ¢innosti cestovnich kancelati, cestovnich agentur

a prodejct letenek.

Natizeni je zamétfeno v oblasti letecké dopravy zejména na zajisténi vysoké urovné
ochrany cestujicich, posileni prav cestujicich, a to jak na pravidelnych tak
nepravidelnych linkéch.

Z pohledu ¢innosti cestovni kancelafe se hlavnim bodem jevi ochrana cestujicich v
ptipad¢ upadku leteckého piepravce nebo odebrani licence. Natizeni fesi v této oblasti
otdzku povinnosti informovat cestujici o jejich pravech, a to zejména o pravech na

nahradu Skody, na proplaceni vydaju nebo na pfesmérovani, na poskytnuti péce, aj.

Toto nafizeni stanovi minimalni prava cestujicich, jestlize:
a) je jim odepfen nastup na palubu proti jejich vuli;
b) je jejich let zruSen;

C) je jejich let zpozdén.

Toto nafizeni se vztahuje:
a) na cestujici odlétajici z letisté umisténého na tzemi ¢lenského statu, na které se
vztahuje Smlouva;
b) na cestujici odlétajici z letisté umisténého na Vzemi tfeti zemé na letisté
umistnéné na uzemi Clenského statu, na které se vztahuje Smlouva, pokud
neobdrZeli ndhradu nebo odskodnéni a nebyla jim poskytnuta pomoc v této treti

zemi a pokud je provozujici letecky dopravce dopravcem Spolecenstvi.
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Natizeni se nevztahuje na cestujici, ktefi cestuji bezuplatné€ nebo za snizené ceny, které
nejsou verejnosti pfimo nebo nepfimo dostupné. Vztahuje se vSak na cestujici, kterym
letecky dopravce nebo provozovatel soubornych sluzeb pro cesty, pobyty a zajezdy
vydal letenku na zakladé programu pro Casto cestujici zakazniky nebo na zékladé jinych

obchodnich programti. (25)

3.3.5 Ochrana spotiebitele po ukonceni zajezdu

Cestovni kancelar je po skonceni zdjezdu povinna vytidit fadu véci tykajicich se
vyporadani zajezdu. Pro oblast ochrany spotiebitelid je nejdilezitéjsi feSeni moznych
stiznosti a reklamaci. Cestovni kancelat odpovida zakaznikovi za poruseni zavazku
vyplyvajicich z uzaviené cestovni smlouvy bez ohledu na to, zda tyto zdvazky maji byt
splnény cestovni kancelafi nebo jinymi dodavateli sluzeb cestovniho ruchu
poskytovanych v rdmci zajezdu. Zasadni a hlavni podminkou rozsahu odpovédnosti
cestovni kancelafe za vady sluzby je to, Ze jejich rozsah nesmi byt kracen proti

ustanoveni zakona. (12)

3.3.5.1 Reklamaéni rizeni

Reklamacni tady musi byt vsouladu sobecnou pravni Upravou, tj. obCanskym
zakonikem. Seriozni cestovni kancelafe nabidku sluzeb uskute¢iuji  piimo
prostiednictvim katalogii v tiSténé nebo elektronické forme na ptislusnou sezénu, kde
jsou podrobné specifikovany sluzby. Klient si mize snadno ovéfit zptisob dopravy,

ubytovani, stravovani, mistni poplatky a pojisténi.
Nékteré zmény a odchylky jednotlivych poskytovanych sluzeb jsou v nutnych
ptipadech mozné. Jedna se naptiklad o zménu druhu dopravy, tras a terminu letu, typu

letadla. Tyto sluzby nepatii k reklamovanym sluzbam.

Zvlastni pravni piedpis, ktery upravuje vztahy a podminky v oblasti cestovani
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neexistuje. Vztahy se fidi obCanskym zakonikem. Cestovni kancelafe piijimaji proto

vlastni podminky. (2,15)

Obcansky zakonik ve své Casti ,,Cestovni smlouva“ stanovi ndsledujici povinnosti
podnikatela v rdmci poskytovani sluzeb cestovnich kancelafi:

e cestovni kancelaf odpovida zakaznikovi za poruseni zavazkii vyplyvajicich
Z uzaviené smlouvy bez ohledu na to, zda tyto zdvazky maji byt splnény
cestovni kancelafi nebo jinymi dodavateli sluzeb cestovniho ruchu
poskytovanych v ramci zajezdu;

e nesplni-li cestovni kancelai své povinnosti vyplyvajici z cestovni smlouvy nebo
tohoto zékona fadn¢ a vcas, musi zakaznik uplatnit své pravo u cestovni
kancelafe bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak do 3 mésicti od skonceni
zajezdu;

e jestlize po zahajeni zajezdu neposkytne cestovni kancelai zakaznikovi sluzby
cestovniho ruchu nebo jejich podstatnou ¢ast fadné a vcas, tfebaze se k tomu
zavazala v cestovni smlouvé, je povinna bez zbyteéného odkladu bezplatné
provést opatieni, aby mohl zajezd pokracovat;

e pokud nelze pokracovani zijezdu zajistit jinak nez prostfednictvim sluzeb
cestovniho ruchu nizsi kvality nez uvedené ve smlouvé, je cestovni kancelar
povinna vratit zakaznikovi rozdil v ceng¢;

e jestlize opatfeni nelze ucinit nebo zakaznik neptijme, musi cestovni kancelaf

vrétit zdkaznikovi rozdil v ceng.

Z informaci poskytnutych zdkaznikovi musi byt jednoznacné patrné misto, kde lze
reklamaci uplatit. Pro uplatnéni reklamace plati, ze uplatnit ji lze v kterékoliv
provozovné podnikatele, ktera se takovouto ¢innosti zabyva a dale v sidle podnikatele.
Vychazi se ptitom z toho, Ze misto pro uplatnéni reklamace by mélo byt uréeno tak, aby

bylo pro zakaznika vhodnégjsi. (23)

Reklamac¢ni fad by mél obsahovat tidaje o tom, jak budou finanéni zavazky vyplyvajici

z opravnénych reklamaci vyporadany. Pokud se tyka lhiity pro vypotadani reklamace, i
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na oblast cestovniho ruchu se vztahuje ustanoveni zakona o ochrané spottebitele. Tento
zakon stanovi, ze reklamace musi byt vyfizena ihned, ve zvlast' slozitych ptipadech
nejpozdéji do 30 dnti, pokud neni se zdkaznikem dohodnuta delsi Ihita. Proto je Gcelné
lhiity uvadéné v reklamacnich fadech ¢i smluvnich podminkach pfizptsobit tak, aby
vyhovély pozadovanym terminim. V pfipadé opozdéného vytizeni reklamace hrozi

cestovni kancelafi desetitisicové pokuty.

Cestovni kancelafe jiz dnes ve svych podminkéch sjednadvanych ve smlouvach uvadéji
pro své klienty informace tykajici se feseni fady situaci, které mohou vzniknout piimo

pti pribehu zdjezdu. (1,3)

3.4 Asociace ¢eskych cestovni kancelaii a agentur - ACCKA

Asociace Ceskych cestovnich kancelafi a agentur je ¢eské profesni sdruzeni subjektii
cestovniho ruchu, zalozené v roce 1991, které ma v soucasné dobé 240 ¢lend z fad
subjektti cestovniho ruchu. Radnym ¢lenem se mohou stat cestovni kancelife a
agentury, zabyvajici se ptijezdovym i vyjezdovym cestovnim ruchem. Pfidruzenymi
¢leny ACCKA se mohou stat zahraniéni cestovni kancelate, hotely, centraly cestovniho
ruchu, sSkoly a komer¢ni firmy nabizejici sluzby cestovnim kancelafim (napf.

pojistovny).
Vsichni ¢lenové ACCKA musi dodrzovat eticky kodex asociace. Poruseni kterékoliv
pravidla etického kodexu mize byt diivodem pro disciplinarni fizeni vedené prezidiem

ACCKA, pii kterém miize byt zaddno vysvétleni ¢i ndprava a rozhodovano o sankcich,

pfipadné napomenuti nebo vyloudeni z fad &lenit ACCKA.

3.4.1 Eticky kodex ACCKA stanovuje nasledujici pravidla

1. Clen cti zakony, jiné piedpisy & normy, které upravuji chovani a jednani

subjektti ptisobicich v cestovnim ruchu, a vykondva svoji ¢innost cestné, v
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souladu s dobrymi mravy, stanovami ACCKA a timto Etickym kodexem.

2. Clen se védomé neucastni zadnych protipravnich aktivit, neobchazi zdkony a
jiné predpisy a nejednd v rozporu s dobrymi mravy a pravidly hospodaiské
soutéze. V zajmu ochrany trhu pfed neseriéznimi obchodnimi partnery a jinymi
podnikateli si budou c¢lenové poskytovat vzajemné a pravdivé informace o
negativnim puisobeni téchto subjekti.

3. Clen se nesmi védomé podilet na 1zivé nebo klamavé inzerci nebo védomé
pronést 1ziva, zavadéjici nebo klamava vyjadieni ¢i tvrzeni, vztahujici se k
cestovnimu ruchu.

4. Clen spolupracuje s ostatnimi cestovnimi kancelafemi a agenturami a dal$imi
subjekty podnikajicimi v cestovnim ruchu, pokud je to v z&jmu klienta. VeSkera
jeho ¢innost smétuje k trvalému posilovani divéryhodnosti a dobré povésti
cestovnich kancelafi a agentur. Pfi takové spolupraci umysIné neposkodi klienta
ani partnera, respektuje zasady zdvoftilosti a kolegiality. Klient musi byt
pravdive informovan o skute¢ném poskytovateli sluzeb v cestovnim ruchu.

5. Clen svym jednanim neposkodi opravnéné zajmy a prava klienta. Mezi svymi
klienty necini rozdili z divodi rasovych, ndbozenskych, narodnostnich,
politickych ¢i jim podobnych.

6. Clen je povinen fadné plnit své finanéni zavazky vii¢i klientiim, dodavateliim
sluzeb, touroperatorim nebo proviznim prodejciim.

7. Clen nesmi piimo, svym jménem ani prostfednictvim tietich osob oslovovat
klienty, které mu zprostfedkoval jeho provizni prodejce, a nabizet jim svoje
sluzby. Pokud takto postupuje, pak pouze se souhlasem svych proviznich
prodejcii. (40)

3.5 The American society of Travel Agents - ASTA

Je nejveétsi a nejvlivnéjsi asociaci v cestovnim ruchu na celém svété. Byla zalozena v
roce 1931 a haji zajmy turistického primyslu a cestujici vefejnosti. Ma vice jak 20 000

¢lenu ve 140 zemich.
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Cile asociace ASTA jsou:

propagovat a podporovat cestovani lidi vSech narodu;

propagovat image a podporovat vyuZiti sluZzeb profesionalnich cestovnich
kancelafi na celém svéte;

propagovat a zastupovat nazory a zajmy cestovnich kancelafi ve vztahu k vladé
a turistickému pramyslu;

propagovat profesiondlni a etnické chovani v cestovnich kancelafich celého
sveéta;

slouzit jako zdroj informaci pro turisticky primysl na celém svéte;

propagovat ochranu zakaznika a bezpe¢nost pro cestujici;

podporovat a provadét vychovné programy pro cestovni kancelafe na témata ve

vztahu k turistickému primyslu.

Vsichni ¢lenové ASTA jsou zavazani dodrzovat "Principy ASTA o profesionalnim

chovani a etice".

3.5.1 Principy ASTA o profesionalnim chovani a etice

Povinnosti vSech ¢lenti ASTA:

Piesnost (Accuracy). Clenové ASTA budou poskytovat spravné a piesné
informace o svych sluzbach a o sluzbach vsech firem, které zastupuji; nebudou
pouZivat klamavé praktiky.

Zveiejiovani (Disclosure). Clenové ASTA poskytnou pisemné na zakladé
pisemné Zadosti kompletni informace o nékladech, cendch, o prodanych
sluzbach cestovni kancelaie a poplatcich. Poskytnou uplné informace o misté,
Casu, dob¢ trvani a povaze prodeje Ci propagace sluzeb cestovni kancelaie
spottebitelim.

Schopnost reagovat na podnéty (Responsiveness). Clenové ASTA budou
rychle vytizovat stiznosti (reklamace) svych klientd.

Vréaceni (Refunds). Clenové ASTA budou posilat uhradu penéznich prostfedki

kontrolované ve stanovené lhuté. V piipadé zpozdeni pii poskytnuti financnich
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prostfedkd budou predlozeni zalobci neprodleng.

Spolupréace (Cooperation). Clenové ASTA jsou povinni spolupracovat pfi
vySetfovani provadéném ASTA a tesit veskeré spory tykajici se spotiebiteld.
Divérnost (Confidentiality). Clenové ASTA budou zachazet se viemi
informacemi poskytnutymi od klientd divérné¢ a nebudou zvefejiiovat zadné
informace bez souhlasu klienta, pokud to nevyZaduje zékon.

P¥idruzeni (Affiliation). Clenové ASTA nebudou nepravdivé reprezentovat
osoby ptidruzené své firme.

Stiet zajmi (Conflict of Interest). Clenové ASTA nesmi navazovat zadné
prednostni vztahy s dodavateli, které by byly v rozporu se zajmy klienta.
Vyhovéni (Compliance). Clenové ASTA nesmi byt souzeni za poruseni
jakychkoliv federalnich, statnich ¢i mistnich zdkond a pfedpisti na ochranu

spotiebitele. (41)
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4. Situace na trhu cestovnich kancelari

4.1 Pojistovny nabizejici pojisténi pro pripad upadku cestovni

kancelare

Pojisténi insolvence si mohou cestovni kancelafe na ¢eském trhu sjednat s jednou z nize
uvedenych pojistoven:

1. Generali Pojistovna, a.s. (Www.generali.cz);

2. Ceska podnikatelska pojistovna, a.s. (WWW.Cpp.cz);

3. Ceska pojistovna, a.s. (WWW.CPO].CZ);

4. UNIQA pojistovna, a.s., zastoupena pojistovacim agentem FIDUCIA, s.r.o.

(www.uniga.cz);

o

Union Poistovia, a.s. (www.unionpojistovna.cz);
6. Européische Reiseversicherung AG - Etics ITP, s.r.o., zastoupena pojistovacim
agentem Etics ITP, s.r.0. (www.etics.cz). (37)

Pojistovny pro letosni rok pojistily proti riziku upadku drtivou vétSinu z tisicovky
fungujicich cestovnich kancelafi. S né€kolika jesté jednaji. Podminky pojiSténi se proti
predchozimu roku pfili§ nezménily, ceny pojistek v nékterych ptipadech dokonce klesly.
Cestovni kancelafi bez pojisténi musi zivnostensky ufad odebrat Zzivnostenské

opravnéni.

Smlouva mezi cestovni kancelafi a pojisStovnou je sice uzavirdna na dobu neurcitou, ale
muze byt obéma partnery kdykoliv vypovézena, o ¢emz pojistovna nemize ze zakona
informovat nikoho jiného nez Ministerstvo pro mistni rozvoj. Ministerstvo pro mistni
rozvoj vSak neni opravnéno poskytovat informace o cestovnich kancelatrich, kterym
pojisténi zaniklo, mize pouze podat navrh zivnostenskému ufadu k pozastaveni

provozovani zivnosti ¢i ke zruSeni Zivnostenského opravnéni.
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wv__7

T¥i hlavni zptisoby predani informaci klientovi o pojiSténi cestovni kancelare

1. Webové stranky jednotlivych pojistoven, kde jsou pribézné uvetejiiovany cestovni
kancelafe, které maji uzavieny pojistné smlouvy.

2. Moznost kontroly piimo v prostoradch provozovny cestovni kancelédie, kde dotycna
cestovni kancelaf muze klientovi ptedlozit origindl, ¢i ovéfenou kopii uzaviené
pojistné smlouvy.

3. Predéni dokladu urceného zdkaznikovi osvédcujicim zejména informace o
uzavieném pojisténi a oznaceni pojistovny.

wv__7

Na co se pojisténi proti apadku cestovni kancelafe vztahuje

Pojisténi se vztahuje na situace, kdy cestovni kancelat z dtivodu svého upadku:
e neposkytne zakaznikovi dopravu zahrnutou v cené zajezdu z mista pobytu v
zahrani¢i do Ceské republiky;
e nevrati zakaznikovi zaplacenou zalohu nebo cenu zajezdu v pripade, ze se zajezd
neuskutecnil;
e nevrati zakaznikovi rozdil mezi zaplacenou cenou zdjezdu a cenou ¢astecné

poskytnutého zajezdu v ptipadé€, Ze se zajezd uskutecnil jen zEasti.

Jakou kompenzaci pojistovna vyplati Skodné osobé

Nejpozdéji po 6 mésicich ode dne, kdy dand cestovni kancelat vyhldsi upadek,
pojistovna vyplati bud’ zaplacenou zalohu nebo cenu neuskuteénéného zajezdu,
ptipadné rozdil mezi zaplacenou cenou zajezdu a cenou ¢astecné poskytnutého zajezdu,

pokud se zajezd uskutec¢nil pouze z¢asti.
Vyse pojistného plnéni zavisi na poctu podanych oznameni o pojistné udalosti a vysi

pojistné ¢astky. Budou-li naroky poSkozenych vyss§i nez ¢astka, na kterou byla cestovni

kancelaf pojisténa, je vyplaceno snizené pojistné plnéni. V opa¢ném ptipadé je uhrazeno
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pojistné plnéni v plné vysi.

Co délat, pokud se cestovni kancelai dostane do ipadku

Zéakaznici, ktefi si zakoupili zajezd a cestovni kancelat jim v disledku svého Upadku

neposkytla pfedem uhrazené sluzby:

e V piipadé, Ze klient dosud neodcestoval - je klient povinen vyplnit formular
(Skodni protokol) k ozndmeni pojistné udalosti a zaslat jej na adresu uvedenou v
tomto formulari.

Ke Skodnimu protokolu je nezbytné ptilozit nasledujici doklady (originaly ¢i
overené kopie):
- cestovni smlouvu uzavienou s cestovni kancelari,
- doklad o uhrazeni zlohy a plné ceny zéjezdu;
- doklady o uhrazeni ptipadnych dal$ich vydaji spojenych s pojistnou
udalosti, za néz pozadujete plnéni (vydaje na nezbytné nahradni

ubytovani a stravovani v zahranici, atd.).

e V pripad¢, Ze klient jiz odcestoval a cestovni kancelaf se ocitla v ipadku a neni
schopna zajistit zakoupené sluzby - se klient musi drzet pokyni uvedenych na
informacni karticce. Tuto kartiCku obdrzi v cestovni kancelafi s cestovni
smlouvou (v piipadé¢ velkych cestovni kancelafi tésné pred odletem). Ve
spolupraci s asistencni sluzbou pojistovny a cestovni kancelafe, kterd
substituéné ptsobi v zajmu tohoto zakaznika, je postarano o bezpecny navrat

klienta do vlasti.

Ministerstvo pro mistni rozvoj doporucuje klientim cestovni kancelaie pristupovat k

této problematice maximaln¢ obezietn¢.
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4.2 Vybrané pripady zkrachovani cestovnich kancelari za rok

2008 a rok 2009

K UOpadkim cestovnich kancelafi dochazi z duvodu jejich finanénich problému a
nemoznosti splacet své zavazky. Insolven¢ni ftizeni neboli soudni ftizeni, jehoz
predmétem je dluzniktiv upadek vede zpravidla k uplnému ukonceni ¢innosti cestovni
kancelafe. Upadky cestovnich kancelati ptichazi nezvykle brzo, jesté pred hlavni
sezonou. Odbornici jiz delsi dobu predpovidaji, Ze cestovnich kancelati vyrazné ubude.

Zatim je to spiSe naopak.

To, zda néjaka cestovni kancelat zkrachuje, zalezi predev$im na jejim kapitalovém
vybaveni, ale i na schopnostech managementu, obchodnim know-how a obchodnim

uspéchu a v neposledni fad¢ i na kvalité podnikatelského prostiedi v oboru.

Turisticky priamysl je zvykly na ndhlé zmény. At uz Slo o praseci chiipku, nepokoje v
Keni ¢i krachujici cestovni kancelafe pfes noc, jako se stalo loni nejvétsi britské
cestovni kancelaii XL Leisure. Manazeti cestovnich kancelaii musi v tomto prumyslu
tvrdé pracovat, nepodlé¢hat finan¢ni krizi a byt tak schopni udrzet se na konkuren¢nim

trhu cestovnich kancelaii.

Nize uvedené krachy cestovnich kanceldii za rok 2008 a rok 2009 byly ndhodné
vybrany. V poslednich dvou letech samoziejmé¢ doslo k upadkiim vice cestovnich
kancelaii, jen béhem tohoto 1éto to bylo zatim v Ceské republice celkem 6 cestovni

kancelafi.
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4.2.1 Vybrané pripady zkrachovani cestovnich kancelari na ¢eském

trhu v roce 2008

CK Prachen (16. 5. 2008)

JihoGeska cestovni kancelaF Prached, ktera byla pojisténa u Ceské pojistovny ohlasila
dne 16. 5. 2008 upadek. CK Prachen pattila spiSe k mensim cestovnim kancelarim, méla
kolem 2000 az 3000 klienti ro¢né. Pobotky méla hlavné v jiznich Cechéch.
Specializovala se predevsim na zajezdy do Chorvatska a Italie, nabizela i exotické

zajezdy.

Zadni klienti nebyli v dob& upadku v zahrani¢i, takZe cestovni kancelaf nemusela
zajistovat jejich navrat zpdt do Ceska. Nepiijemnosti ¢ekali na klienty, ktefi si uz zajezd
zaplatili. Ackoli o penize neptisli, museli si na jejich vyplatu pockat pil roku. To je

lhuta stanovena zakonem.

Cestovni kancelat méla problémy uz dfive. V prosinci 2007 ji napiiklad vyloucila ze
svych tfad Asociace Ceskych cestovnich kancelafi a agentur. "Bylo to na zékladé
stiznosti hoteli v Chorvatsku a Italii, kterym cestovni kancelaf neplatila. Stiznosti
prichazely i od klientt, kterym cestovni kancelaf dluzila za storna zajezdd," fekl mluvci
asociace Tomio Okamura. Podle udajii v obchodnim rejstiiku dluzila v minulosti také

naptiklad finanénimu ufadu.

CK Sede (1. 6. 2008)

Cestovni kancelaF Sede, ktera v Cesku prodavala zajezdy pod znackou Detur, skonéila.
Jeji turedti majitelé se rozhodli ukonéit své podnikani v Cesku a poslat ji do likvidace
dne 1. 6. 2008. Na rozdil od CK Prachen, ktera zkrachovala a o vyplatu penéz se tak

postarala pojistovna.
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CK Sede pfisla na trh na zacatku roku 2008 se znackou Detur. Ta patfila tureckym
majitelim, ktefi provozuji cestovni kancelafe hlavné ve Skandinavii. V Cesku ale
utrpéla povést této znaCky znacné Sramy. Cestovni kanceldi Sede méla pronajatou
cestovni kancelai FBSK 1997, ktera ji provozovala spolecné se znackou I'm Travelling.
Ptedloni cestovni kancelat zkrachovala pifimo uprostted sezony a zlstaly po ni dluhy 36

milionti korun a zhruba tisic poskozenych klientt.

Podle informaci chtél novy majitel znamky Detur v Cesku ziskat také Clenstvi v
Asociaci ¢eskych cestovnich kancelafi a agentur, ale ta ho nepfijala. Podminkou ¢lenstvi

je ito, aby firma existovala nejméné rok, coz se cestovni kancelati nepodatilo.

4.2.2 Vybrané pripady zkrachovani cestovnich kancelari na ¢eském

trhu v roce 2009

CK Balkan Travel (5. 6. 2009)

Liberecka cestovni kancelai Balkan Travel oznamila konec svého podnikéani dne 5. 6.

2009 jak vyplyva z idaji uvedenych v insolvencnim rejstiiku.

Kwvili finanénim problémim cestovni kancelafe neodjelo na dovolenou tésné pred
vyhlaSenim tpadku zhruba 80 klient. "Penize jim byly vraceny z povinného pojisténi
cestovni kancelafe proti ipadku,* uvedl pro agenturu Tomio Okamura, viceprezident a
mluv¢i Asociace Ceskych cestovnich kanceldii a agentur s tim, ze CK Balkan Travel
byla ¢lenem této asociace. Cestovni kancelar na svych webovych strankach uvedla, ze
proti svému upadku je pojisténa u Europiische Reiseversicherung AG, kterou na

ceském trhu zastupuje spolecnost Etics ITP.

CK Balkan Travel byla stiedné velkd cestovni kancelaf, kterda méla za lonisky rok
priblizné 4 000 klientt a specializovala se na zajezdy do Bulharska, Recka a Mad’arska.
Jednéd se o spolecnost s ru¢enim omezenym se zakladnim kapitalem 200 tisic korun.

Podle insolven¢niho rejstfiku ji vlastnil Radek NiSev a Nikolay Yanchev Nikolov.
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Kazdy z nich mél padesatiprocentni podil.

CK Tomi Tour (17. 7. 2009)

Cestovni kancelat Tomi Tour napojena na Vaclava Fischera ukoncila svou ¢innost dme
17. 7. 2009. O néavrat klienti spolecnosti z dovolenych se postaraly Ceské aerolinie ve
spolupraci s Union pojistovnou. Tomi Tour méla v dob& svého krachu v zahrani¢i
priblizné 3000 turistli, nejvice v Egypté, dale na Malorce, v Turecku a Bulharsku, na
Kanarskych ostrovech, Ibize a na Krété. Soucasné méla v této dobé prodany zajezdy
vice jak 10 000 klientim. Jedna se o nejvétsi ptipad krachu cestovni kancelaie za
poslednich 12 let od doby konce CK Travela v roce 1997. Podle dostupnych zdrojt byla

vypovézena cestovni kanceldii smlouva kviili nezaplacenym dluhtim.

Internetové stranky CK Tomi Tour byly od prvniho okamZiku zablokovang, klienti
oc¢ekavali pouze oznameni o bankrotu a ujisténi, ze o rekreanty, ktefi jiz vycestovali, se

postara pojistovna Union.

4.2.3 Rozbor situace CK Tomi Tour po jejim krachu

CK Tomi Tour patfila k jedné z nejvétSich cestovnich kancelaii na Ceském trhu.
Zastavenim prodeje z4jezdi nema CK Tomi Tour zadné dalsi piijmy. Hotovost cestovni
kancelafe na pokladné a financ¢ni prostiedky na bankovnich uctech se pohybuji fadove

ve statisicich K¢, zavazky fadoveé v desitkach milionti K¢&.

Tabulka ¢. 1: Zavazky CK Tomi Tour po jejim krachu

Véritelé CK Tomi Tour Vyse zavazku
Ceské aerolinie 7,5 mil. K¢ za neuhrazené lety
Union pojistovna 1,05 mil. K¢ za neuhrazené cestovni pojiSténi

Hotel San Club El Dorado, Spanélsko | 1,35 mil. K& za ubytovani a stravu klienti

Hotel Els Pins, Spanélsko 2,085 mi. K¢ za ubytovani a stravu klientii
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GPS hotely, Spanélsko 2,12 mil. K¢ za ubytovani a stravu klientl

Sirenis hotely, Spanélsko 1,318 mil. K¢ za ubytovani a stravu klientt

Viajes Olas, Spanélsko 1,194 mil. K¢ za transfery a jiné handlingové

sluzby na ostrové Mallorca

Hotel Palma Bay, Spanélsko 1,212 mil. K¢ za ubytovani a stravu klientt

Network Travel, Egypt 2,35 mil. K¢ za ubytovani a stravu klientt

Celkove zavazky CK Tomi Tour 20,179 mil. K¢

Zdroj: www.justice.cz

Slovenska pojistovna Union Poist'oviia, a.s., u které byla CK Tomi Tour pojisténa, hned
po upadku CK Tomi Tour oznamila, Ze odskodni v pIné vysi vSechny klienty CK Tomi
Tour. Jedna se bezpochyby o nejvétsi pojistnou udalost v tomto pojisténi v celé Ceské i

Slovenské republice.

Tabulka ¢. 2: Situace CK Tomi Tour po jejim krachu

Vyse pojisténi CK Tomi Tour 234, 6 mil. K¢
Klienti v zahrani¢i k 17. 7. 2009 (ke dni upadku) 3 396
Klienti se zaplacenym zéjezdem v dob¢ upadku cca 10 000

Castka, kterou klienti zaplatili za zajezdy CK Tomi Tour | 161 mil. K&/6,3 mil. Eur

Union Poistovnia, a. s zabezpecila sluzby a piepravu pro | Celkové naklady
3 396 klientu ze zahranici (24 letadel, 11 autobust) 21 mil. K¢&/810tis. Eur

Klienti, kteti nevycestovali jsou vyzvani pisemné, piip. | Nejdéle do 2 mésicu ode
telefonicky  uplatnit narok na pojistné plnéni | dne, kdy mél byt zajezd

nevyuzitych sluzeb ukoncen.

. . . Postupné, dle prijatych
Finan¢ni vypotadani klientd CK Tomi Tour
naroki poskozenych.

V plné vysi (ve vysi
Vyse finan¢niho vypotadani nevycerpanych sluzeb),

manipulacni poplatek 10 %.

K 1. 9. 2009 vypotadano klient cca 40 %

Zdroj: Union poistovna, a. s.
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Klienti, ktefi meli u CK Tomi Tour zaplacenou dovolenou v dob¢ jejiho krachu, mohou
pii nakupu nového zajezdu u CK Cedok vyuzit pétinovou slevu z ceny zajezdu a v CK

Exim Tours 15 % slevu z katalogové ceny zajezdu nebo 1 000 K¢ z ceny "last minute".
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4.4 NejcastéjSi pripady chovani cestovnich kancelari, které

sméruji Kk jejich apadkiim

1. Cestovni kancelat ma velké mnozstvi opravnénych stiznosti vzhledem k poctu
prodanych zajezdu.

2. Cestovni kancelat nevyplaci proviznim prodejcim provize, resp. platby zdrzuje
nebo odklada.

3. Cestovni kancelar je opakované propirana v médiich za dluhy zahrani¢nim
partnerim.

4. Klienti cestovni kancelafe jsou opakované st€éhovani, neubytovavani, apod.

5. Cestovni kancelar posila denn¢ az 20 nabidek "last minute" v n€kolika mailech,
ceny jsou nesmysIné nizké.

6. Cestovni kancelai je fizena ¢i propagovana lidmi, ktefi ptivedli do tristni
finanéni situace jiné firmy.

7. Majitelé se snazi cestovni kancelat prodat, nikdo vSak nema zajem.

8. Cestovni kancelaf prodava az s rocnim predstihem zajezdy a zaroven zada velmi
vysokou zélohu.

9. Cestovni kancelai méni velmi Casto a ve velkém mnoZstvi planované odlety a
trasy v hlavni sezon¢, protoze nema prodano dostatecné mnozstvi zajezdua.

10. Cestovni kancelat dlouhodob¢ prodava zajezdy za nerealisticky nizké ceny.
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4.5 Doporuceni pro zakazniky cestovnich kancelari

Lidé, ktefi se chystaji uskutecnit dovolenou prostiednictvim cestovni kancelare by méli
vénovat maximalni pozornost pfi vybéru cestovni kancelafe. Prvnim a zdkladnim
krokem pii vybéru cestovni kancelafe je zjiSténi, zda ma cestovni kancelat pojisténi

proti Upadku.

Na strankach Ministerstva pro mistni rozvoj jsou pro zajemce k dispozici dilezité
informace tykajici se cestovnich kancelafi, doporucuje se tedy tyto stranky vcetné
dalsich uzitecnych webt (naptiklad stranky Sdruzeni obrany spotiebiteli) prostudovat

jesté pred vybérem cestovni kancelare.

Navrh postupu pomoci osobam, které se ocitnou v pfipad¢ krachu cestovni kancelate v
zahrani¢i v nouzi, je uveden v nasledujici ¢asti. Nouzova situace mize spocivat v tom,
ze klient ztrati moZznost ubytovani, ptipadné i stravy a zejména mize jit o problém

zajisténi zpétné dopravy do Ceské republiky.

Postup reSeni v pripadé upadku cestovni kancelare

1. Kdo je opravnén v této véci jednat (podat zadost) - kazdy obéan Ceské republiky,

ktery je postizenym klientem cestovni kanceléte, véetné osob blizkych.

2. Jaké jsou podminky a postup pro feseni této situace - doporucuje se zjistit, zda je
mozny kontakt s predstavitelem cestovni kancelafe &i s jejim zastupcem v Ceské
republice, ktery je schopen zajistit ubytovani a navrat zp&t do Ceské republiky a zda
je cestovni kancelat odpovidajicim zpisobem pojisténa proti tipadku. Informaci
mize podat také Ministerstvo pro mistni rozvoj, sekce cestovniho ruchu, agenda
cestovnich kancelati. V ptipadé problémi se doporucuje spojit se s mistné
prislusnym zastupitelskym tfadem Ceské republiky a s ohledem na konkrétni situaci

konzultovat dalSi postup.
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Jakym zpuisobem je mozné zahajit feSeni této Zivotni situace - se Zdosti 0 pomoc a
informaci se doporucuje klientim zkrachované cestovni kancelafe obrétit se na
zastupitelsky ufad Ceské republiky osobné, pisemné ¢i telefonicky, a to neprodlend
po zjisténi, ze cestovni kanceldi neni ochotna nebo schopna déle plnit své zavazky

vici klientiim, ptipadné fesit jejich krizovou situaci.

Na kterém tfad¢é a s kym klient mtize tuto Zivotni situaci fesit - na zastupitelském
ttadé Ceské republiky piislusném pro dany stit, s konzularnimi pracovniky

zastupitelského ttadu Ceské republiky.

Jaké doklady a informace musite mit s sebou - doklad totoZnosti, z néhoz vyplyva,
7e zadatel je obanem Ceské republiky (napf. obdansky prikaz, cestovni pas),
voucher, resp. doklad o thradé¢ sluzeb zkrachovalé cestovni kancelafe,
popt. smlouva uzaviend s touto cestovni kancelafi. Obcan téz poskytne
zastupitelskému afadu Ceské republiky potiebné informace o jeho situaci a o

ptipravenosti cestovni kancelare ji fesit.

Jaké dalsi ¢innosti jsou po klientovi zkrachované cestovni kancelate pozadovany -
doporucuje se aktivné usilovat o kontaktovani odpovédnych pracovnikli cestovni

kancelare s cilem jejich veSkeré mozné soucinnosti pii feseni situace klientt.

Podle kterého pravniho piedpisu se postupuje - postup zastupitelského Gradu Ceské
republiky v zahrani¢i pfi krachu cestovni kancelafe neni upraven konkrétnim
obecné zavaznym pravnim predpisem. Zastupitelsky ufad postupuje v souladu s
ustanovenimi Videnské umluvy o konzularnich stycich z 24. dubna 1963,

publikované vyhlaskou ¢. 32/1969 Sb.

Jaké jsou souvisejici predpisy - zakon €. 159/1999 Sb., o nékterych podminkéach
podnikani v oblasti cestovniho ruchu a o zméné zakona ¢. 40/1964 Sb., obfansky
zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisti, a zdkona €. 455/1991 Sb., o zivnostenském

podnikani (zivnostensky zakon), ve znéni pozdéjsich predpist.
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Bliz§i informace muze poskozeny klient cestovni kancelafe moZno obdrzet na
konzularnim odboru Ministerstva zahraniénich véci Ceské republiky a na piislusném
zastupitelském ufadu Ceské republiky v zahraniéi. Je mozné se téz obréatit se na
Ministerstvo pro mistni rozvoj Ceské republiky, sekce cestovniho ruchu, agenda
cestovnich kancelafi. Rovnéz je mozné kontaktovat konkrétni pojiStovaci ustav, u

kterého byla dana cestovni kancelar pojisténa.

Je mozné se také informovat na internetovych strankdch Ministerstva zahrani¢nich véci

Ceské republiky www.mzv.cz nebo napf. i Asociace cestovnich kancelaii Ceské

republiky (www. ackcr.cz).
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5. Vlastni vyzkum

Predmét: Dotaznikové Setfeni zamétfené na zakazniky cestovnich kancelari.

Cil: Zjistit, jaké maji klienti cestovnich kancelati povédomi o svych pravech,
povinnostech a o své ochran¢ v kontextu cestovniho ruchu, resp. cestovnich kancelaii.
Co povazuji za nejvétsi prekazky v procesu nakupu a realizace zajezdu a jaké maji

obecné znalosti o této problematice.

Vyzkum byl proveden v terénu. Osloveni byli klienti ndhodné vybranych cestovnich
kancelati. Jednotlivé otdzky byly rozdany 100 respondentim ptfimo ve vybranych
cestovnich kancelafich. Navstiveny byly celkem 4 cestovni kancelafe: CK Geops v
Praze, CK Cedok v Lounech, CK FIRO-tour v Ceskych Budg&jovicich a CK Velotours v
Tabote. V kazdé cestovni kancelafi byla oslovena ptiblizné ¢tvrtina z celkového poctu
sta dotazanych osob. Oblast dotazovani byla jasn¢ vymezena, s tim, ze osloveni byli
ob&ané riiznych mést a obci v celé Ceské republice. Dotaznik se skladal z 10 vyétovych
otazek. Pro lepsi ptehlednost byly jednotlivé otazky postupné vyhodnoceny a

zpracovany do grafi.
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5.1 Struktura dotazovanych osob

Graf ¢. 1: Pohlavi respondentii

O muzi @ Zeny

MuZzi Zeny
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Na otazku pohlavi odpovédélo vsech 100 dotazanych respondentdi. Slozeni muzii a Zen

bylo Sedesat ku ctyficeti.

Graf ¢. 2: Vek respondentti
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Vék dotazanych osob byl rozdélen do 4 skupin. I v tomto ptipadé odpoveédéli vSichni

dotazani respondenti. Pievazovala skupina respondentti ve véku od 26 do 45 let.

Graf ¢. 3: Vzdélani respondent
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0 Zakizdni B Vyucen® O Stredni s maturitou O Vysokoskolske

Zakladni Vyuéen/a Stiedni s maturitou | VysokoSkolské

5 22 44 29

cvvr

predstavoval zékladni vzdélani, téchto respondentli bylo pouze 5, nejpocetnéjsi skupina

respondentli dosahla vzdélani sttedni s maturitou.

59



5.2 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

Graf ¢. 4: Jak Casto vyuzivate sluzeb cestovni kancelare?
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

Na otazku cCastosti vyuzivani sluzeb cestovni kancelati vice jak polovina dotdzanych
odpovédéla, ze vyuziva sluzeb jedenkrat rocné. 21 osob uskuteciiuje svou dovolenou
prostfednictvim cestovni kancelafe alespont dvakrat ro¢né€ a Castéji. Jednou do tii let
vyuziva sluzeb cestovni kancelafe 19 dotazanych respondenttl a pouhych 5 oslovenych

viibec nevyhledava sluzby cestovni kancelare pii uskutecnéni své dovolené.

Graf ¢&. 5: Myslite si, ze kazda cestovni kanceld musi byt ze zdkona pojisténd proti

Upadku?
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
Z celkového poctu 100 dotdzanych osob je 69 lidi toho minéni, ze kazda cestovni

kancelar musi byt pojisténa proti upadku, 8 respondentii ma ndzor opacny. Zbylych 23

osob se neptiklonilo ani k jedné z téchto odpovédi a zaSkrtlo moznost "nevim".

Graf ¢. 6: Vyberte, co musi byt podle Vas soucasti kazdé cestovni smlouvy
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

V ptipadé otazky tykajici se povinnych nalezitosti kazdé cestovni smlouvy ptichazely v

Uvahu tti nasledujici odpoveédi:

1) Oznaéeni smluvnich stran, vymezeni zajezdu, kompletni cena vcetné vSech poplatki
(letistni taxy, palivové priplatky, atd.),

2) Oznaceni smluvnich stran, vymezeni zajezdu, individudlni cestovni pojisténi klienta,

3) Oznaceni smluvnich stran, vymezeni zajezdu, pfedpokladana trasa zajezdu, v¢etné

¢asu a mist zastavek.

K prvni variant¢ s povinnou nalezitosti kompletni ceny zajezdu se pfiklonila vétSina
dotazanych, tedy 80 osob. K druhé varianté obsahujici navic kromé oznaceni smluvnich
stran a vymezeni zdjezdu také individudlni cestovni pojiSténi klienta se ptihlasilo 12
osob. Posledni moznost tykajici se pfedpokladané trasy, véetn¢ Casii a mist zastavek

uvedlo pouze 8 respondentd.
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Graf ¢. 7: Myslite si, ze cestovni kancelaf miize ménit smlouvou stanovenou cenu pied

z4jezdem?
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

Na otazky zmény ceny ze strany cestovni kancelare 31 respondentd védélo, ze cestovni
kancelaf mize zménit smlouvou stanovenou cenu pied zajezdem jen za uréitych
podminek, 25 osob bylo toho ndzoru, ze toto opatieni nesmi cestovni kancelaf provést.
Nejvetsi skupina 44 lidi se priklonila k moZnosti nevim, zda mtlize cestovni kancelar

ménit smlouvou stanovenou cenu pied zajezdem.

Graf ¢ 8: Pred podpisem cestovnim smlouvy s cestovni kancelaii jste vzdy

obeznameni se vSemi podminkami zajezdu (“VSeobecné podminky”)?
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
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Soucasti cestovni smlouvy byvaji ¢asto tzv. "VSeobecné podminky smlouvy", kde jsou
uvedeny dulezit¢ informace pro zakazniky cestovni kancelafe. 1 presto vétSina
dotazanych respondentli na otdzku, zda pted podpisem cestovni smlouvy peclivé procita
tyto dodate¢né podminky, odpovédéla, ze se jimi ptili§ nezabyva. Pouze 33 respondentii
z celkového poctu 100 oslovenych osob odpovédélo, ze vzdy peclivé prostuduje

vseobecné podminky ptilozené k cestovni smlouve.

Graf ¢. 9: Stalo se Vam n¢kdy, ze VasSe cestovni kancelat béhem zajezdu, ptipadné pred

zajezdem, zkrachovala?
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
12ti lidem z celkového poctu 100 oslovenych respondentd se ptihodilo, Ze cestovni

kancelat béhem zajezdu, piipadné pied z4jezdem, zkrachovala. Ostatnich 88 dotdzanych

osob nema s touto problematikou Zadné zkuSenosti.
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Graf ¢. 10: Pokud ano, bylo plnéni dostate¢né?
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

Z ptedchozi otazky vyplyva, ze 12ti dotdzanym respondentim se jiz ne¢kdy stalo, Ze
cestovni kancelaf béhem jejich zajezdu zkrachovala. Z tohoto poctu 3 respondenti
uvedli, ze plnéni ze strany cestovni kancelafe bylo dostatecné, tedy byla uhrazena
&astka odpovidajici nevy¢erpanym sluzbam. Casteéné plnéni, které pokrylo jen nékteré
vydaje klientdl, zaskrtlo 8 respondentii a posledni respondent se setkal se situaci, ze mu

nebylo vyplaceno zadné plnéni v ptipade, kdy jeho cestovni kancelai zkrachovala.

Graf ¢. 11: Mate zkuSenosti s reklamaci zdjezdu nebo jeho Casti?

709

401

204

204

10

Ano Ne

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

ZkuSenosti s reklamaci mélo 35 osob, tedy vice jak tfetina oslovenych. Zbylych 65
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respondentl se nikdy nedostalo do situace, kdy by museli fesit reklamaci zajezdu nebo

jeho Casti.

Graf ¢ 12: V ptipad¢ reklamace zdjezdu, vite do jaké doby od skoncéeni zdjezdu musi

byt reklamace podana?

Nevim Do 3 mésich od Ihried po skodeni
skoncent

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

Vice jak polovina z celkového poc¢tu 100 dotazanych osob je toho nazoru, ze reklamace
zajezdu, piipadné jeho Casti, musi byt podana ihned po skoceni zajezdu. 30 osob se
domniva, ze lhiita pro podani reklamace je 30 dni od skoceni zajezdu. Poslednich 19 lidi
nemaji ponéti, do kdy musi byt podina reklamace v ptipadé¢ nespokojenosti se

zajezdem, resp. sluzbami cestovni kancelare.
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Graf €. 13: Uved'te, co obecné povazujete za nejveétsi nedostatek ve vztahu k cestovni

kancelari?
40
351
30 I
25 I
204
154 A
10 %
I:I 4
Kvalita Informovanio  Zkrecovani  Odpovédnost
poskytovanych cendch Zajezdy  Z3jezdu v CKza
slufeh CK disledky poskytnuts
prEDrEVY shuzhy

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni

V této otazce bylo zjiStovano, co obcané povazuji za nejvétsi nedostatky ve vztahu k
cestovni kancelafi. Nejvice osob, 37, zaskrtlo variantu druhou, tedy informovani o
cenach zdjezdu. 33 respondenti uvedlo za nejvétsi nedostatek kvalitu poskytovanych
sluzeb cestovnich kancelatri. 16 dotdzanych obcani vidi nedostatky v odpoveédnosti ze
strany cestovni kancelare za poskytnuté sluzby. Ostatnich 14 osob pokladd za nejvetsi
nedostatek zkracovani zdjezdu v dusledku prepravy. V pripad¢ této otazky byla jeste
posledni patd moznost, kde ob¢ané mohli uvést vlastni nazor. Tuto moznost nevyuzil

Zadny respondent.
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5.3 Shrnuti

Dotaznikové Setieni bylo provadéno zamérn€ v terénu v ndhodné vybranych cestovnich
kancelarich. Cilem bylo dosazeni maximalniho poctu respondentli, ktefi vyuzivaji
sluzeb cestovni kancelare pti uskutecnéni dovolené. Tento pozadavek byl splnén, nebot’

pouze pét osob uvedlo, Ze sluzeb cestovnich kancelaii nevyuziva.

Kazda cestovni kancelat jiz od roku 2000 musi byt podle zdkona ¢. 159/99 Sb., 0
nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu pojisténa proti upadku, na
rozdil od cestovni agentury, na kterou se toto nafizeni nevztahuje. I pfesto neni tato
informace stale dostate¢né rozsifena. Jak vyplyva z vyzkumu téméf tfetina oslovenych
osob toto nevi nebo si mysli, Ze cestovni kancelat nemusi byt ze zdkona pojiSténa proti
upadku. V posledni dob¢€, v dobé krachu tady velkych cestovni kancelati, by se méla
tato informace postupné vryt do paméti vSem lidem, ktefi vyuzivaji nebo chtéji vyuzivat
sluzeb cestovnich kancelari. Kazdy klient by si mél pfed zaplacenim zajezdu zjistit, zda

je jeho cestovni kancelat pojisténa proti ipadku pro vlastni ochranu.

Pti podpisu cestovni smlouvy musi byt klient seznamen se vSemi podminkami cestovni
smlouvy. K tomu slouzi jak samotna cestovni smlouva s urenim smluvnich stran,
vymezenim zdjezdu, vymezenim vSech sluzeb a samoziejmé s uvedenim kompletni
ceny vcetné vSech ptiplatkd, tak i tzv. "VSeobecné podminky smlouvy" nékdy nazyvané
jako "Smluvni podminky". Drtiva vétsina dotazanych osob védéla, ze soucasti kazdé
smlouvy musi byt kompletni cena vcetné¢ palivovych priplatkt,, letiStnich a
bezpe&nostnich tax. Rada cestovnich kancelafi na Ceském trhu publikuje ceny svych
zajezdli v katalogu nebo v jinych informacnich zdrojich nelplné, tedy bez
bezpec¢nostnich tax, palivovych ptiplatkl a letiStnich tax. V cestovni smlouve, ve které
jsou povinné nalezitosti zakonem stanovené, musi vSak byt uvedena cena vcetné vSech
ptiplatki. Z vyzkumu vyplyva, Ze oblané Ceské republiky znaji toto "nelplné
uveiejnovani ceny", které je v rozporu se zdkonem, tudiz si davaji vet$i pozor pii

podpisu cestovni smlouvy a védi, ze tam jiz kompletni cena musi byt uvedena.
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Cestovni kancelat miize jednostrannym ukonem zvysit cenu zéajezdu, jestlize je zaroven
presné stanoven zpusob vypoctu zvyseni ceny. Cena zdjezdu mize byt zvySena jen za
uréitych podminek, naptiklad zvySeni cen za dopravu, zména sménného kurzu, atd.
Cena zajezdu uvedend ve smlouveé nesmi byt vSak jednostrann¢ zvySena béhem 20 dni
pfed zahajenim zéjezdu. Jen pro pfipomenuti celkem 44 respondenti nevédélo, zda
cestovni kancelai smi ¢i nesmi zménit cenu zdjezdu jesté pred uskutecnénim zajezdu a
25 osob bylo toho ndzoru, ze cenu zdjezdu nelze zménit. Pro klienty cestovni kancelare
stejn¢ jako pro potencidlni klienty cestovni kancelafe je dulezité znat sva prava i
povinnosti jesté pred navazanim vztahu s cestovni kancelafi a obcané by se méli vice
zajimat 0 mozné zmény ze strany cestovni kancelafe, aby nasledn¢ nedochazelo ke

zbyte¢nym nedorozuménim.

S tim souvisi i dalsi otazka vztahujici se na plnéni povinnosti ze strany klienta cestovni
kancelate. Zakaznik stvrzuje podpisem cestovni smlouvy, ze byl obezndmen se vSemi
podminkami smlouvy, tedy i s udaji uvedenymi v dodateénych podminkach smlouvy. Z
vyzkumu vychazi, ze vice jak polovina, ptfesné 60 osob, tvrdi, Ze zna tyto dodatecné
podminky ke smlouvé a tudiz uz je vicekrat necte. V téchto smluvnich podminkach je
mimo jiné uvedena i moznost zvyseni ceny ze strany cestovni kancelare, o které védelo
pouze 33 respondentd. Na zaklad¢ tohoto zjisténi lze konstatovat, ze také ze strany
zakaznikl cestovnich kancelafi dochdzi mnohdy k nedodrzovani zékonnych povinnosti

a muze tak dochézet k naslednym neshodam s cestovnimi kancelaremi.

V poslednich letech stale ¢astéji dochazi ke krachiim cestovnich kancelari. V nasem
vyzkumu jsme se setkali se 12 osobami, které¢ méli s touto situaci zkuSenosti. A co se
ty¢e zkuSenosti s plnénim ze stran cestovnich kancelaii v ptipadé tpadku, byla
potvrzeno, ze poskozenym klientim byla zpravidla vracena ¢astka, ktera jen Castecné
pokryla vydaje. V praxi se velmi Casto stava, ze neni vracena cela cCastka, kterou
spotiebitelé zaplatili. Zalezi totiz na jakou sumu byla cestovni kancelaf pojiSténa.
Vétsinou se vraci v fadu 85 az 90 % z ceny zajezdu. VySe pojisténi se vypocitava z
obratu cestovni kancelare z loniského roku ¢i z predpokladaného obratu na nadchéazejici

sezému. Je tedy dost dobie mozné, Ze toto pojisténi nepokryje veSkeré ndklady a
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pojistovna uhradi spotfebitelim pouze pomérnou ¢ast ze zaplacené Castky za zajezd.

V ptipadé nespokojenosti klienta se zajezdem, resp. se sluzbami béhem zajezdu dochazi
k nésledné reklamaci. S tim mélo zkuSenost 35 osob z celkového poctu sta dotazanych.
To vypovidda o pomérné velké nespokojenosti s poskytovanymi sluzbami ze strany
cestovni kancelare. Jedna se samoziejme i o sluzby dopravnich spole¢nosti, hotelovych
spoleCnosti a dalSich organizacich, které jsou ve vztahu s cestovni kancelafi.
Nespokojenym klientiim je doporucovano sepsat reklamacni protokol ptimo na misté, v
ptipad¢ nespokojenosti napt. s ubytovacimi sluzbami. Zékonem stanovena doba, do kdy
nejdéle je mozné reklamaci podat jsou 3 mésice od ukonceni zajezdu. Tuto skute¢nost

védela pouze neceld tfetina dotazanych osob.

ZaveéreCna cast dotazniku se jiz nevztahovala na znalost prav ¢i povinnosti
potencionalniho klienta cestovni kancelafe, nybrz na vlastni nazor ohledn¢ nedostatki
ve vztahu klienta k cestovni kancelati. V nasledujici ¢asti jsou tyto nedostatky podrobné
popsany a jsou navrhnuta pfipadnd feseni pro zékazniky cestovnich kanceléri, ktefi se

dostanou do podobnych situaci.

1. Informovani o cenach zajezdu - nejvice lidi bylo nespokojeno s uvetejiiovanim cen
zajezdi. Pfiuzavirdni smlouvy se po spottebiteli Casto vyzaduje vyssi ¢astka, nez kterou
cestovni kanceldr inzerovala v katalogu. Nékteré cestovni kanceldfe kosmeticky
upravuji ceny tak, aby vizudlné¢ vypadaly co nejniz§i a pro spotiebitele co
nejatraktivnéj$i. Ceny proto inzeruji neuplné€, vyclenuji z nich povinné piipatky (napf.
palivovy ptiplatek, bezpecnostni ptiplatek, letiStni taxy). Cestovni kancelate odtvodiuji
toto vycClenovani ptiplatki vykyvy v cendch ropy. S timto tvrzenim vSak nelze
souhlasit. Podnikatelé v jinych odvétvich, naptiklad autobusovi dopravei, musi rovnéz v
dlouhém casovém piedstihu kalkulovat své prodejni ceny a postupuji pritom stejné
hospodatské riziko. Cestovni kancelafe maji navic proti nim ze zdkona moznost
reagovat na narist ndkladi spojenych s dopravou jednostrannym navySenim ceny
Zajezdl pouze pisemnym ozndmenim zakaznikovi o zvySeni ceny zajezdu do 20 dnt

pted zahdjenim z4jezdu.
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2. Kvalita poskytovanych sluzeb - tato otazka se vaZze i k piedchozimu zjisténi
zkusenosti respondentd s reklamaci, tudiz nespokojenosti s poskytnutymi sluzbami.
Zpravidla se jedna o kvalitu ubytovani (misto ¢tythvézdickového hotelu je spotiebitel
ubytovan v hotelu niz§i tfidy, misto slibovaného balkéonu s vyhledem na mote je
ubytovan v pfizemi s vyhledem na popelnice, atd.) a stravovani. Kvalita ubytovani,
doprava, ale i dalsi sluzby musi odpovidat smlouvé, kterou spotiebitel uzaviel s
cestovni kanceldfi. Precizni cestovni smlouvou lze pfedejit ptipadnym pozdéjSim
sporum. Spotiebitel by si mel vSechny své pozadavky nechat zanést do pisemné
cestovni smlouvy, napt. popis kategorie, polohy, stupné vybavenosti ubytovani, zptisob
a rozsah stravovani, druh a kategorie dopravy, vySi odstupného atd. Pokud poté
spotiebitel neni s kvalitou poskytovanych sluzeb spokojen, mé&l by se obratit na

delegéta, se kterym sepiSe reklamac¢ni protokol.

3. Odpovédnost cestovni kancelafe za poskytnuté sluzby - dalSim velmi castym
problémem je, Ze cestovni kancelafe mnohdy odmitaji odpovédnost za poskytnuté
sluzby a odvolavaji se na to, Ze n€které sluzby v ramci zajezdu pro ni zajistuji jini
dodavatelé¢ (naptiklad letecka spolecnost, provozovatel hotelu atd.), na které pak
spotiebitele s reklamaci odkazuji. Cestovni kancelar se vSak této odpovédnosti zfici
nemuze, nebot’ dle zdkona odpovida i za své subdodavatele. Pokud se napiiklad ztrati ¢i
poskodi zavazadlo pii dopravé, je pro spotiebitele partnerem pro vyfizovani stiznosti

cestovni kancelar.

4. Zkracovani zajezdu v disledku prepravy - v neposledni fadé¢ jsou to stiznosti klientti
na faktické zkracovani zajezdu. Kdyz si z&kaznik objednd zajezd na 7 dni, odlet do
destinace je naplanovan na 23:45 hod a navrat domii na 3:45 hod ranni, tak se fakticky
zajezd zkrati o 2 dny. Bohuzel Zzadny zdkon neupravuje otazku poctu dni a noci
stravenych na zdjezdu. Obecné plati zasada, Ze ubytovani na noc se pocita od 14 hodin
do 12 hodin nasledujiciho dne. Nezbyva nez spottebitelim doporucit, aby byli velmi

opatrni pti vybéru zajezdu.
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Tabulka €. 3: Shrnuti vysledkti dotaznikového Setteni

OBLASTI VYZKUMU

VYSLEDKY OD RESPONDENTU

WuZzivani sluzeb CK

(Castost)

Z 95 % vyuZivaji osloveni respondenti sluzeb CK
minimalné jednou do tfi let, z toho 55 % jednou

roc¢né.

Pojisténi pro piipad Gpadku
CK

(Od roku 2000 musi byt kazda CK
podle zakona ¢. 159/99 Sb., pojisténa
proti Upadku)

Témét 1/3 dotazanych osob nevi o povinnosti
pojisténi kazdé CK proti upadku, 8 respondentii je

konkrétniho ndzoru, ze CK nemusi byt pojisténa.

Povinné nalezitosti cestovni

smlouvy
(Oznaceni smluvnich stran, vymezeni
zajezdu, kompletni cena vCetné vSech

poplatki)

80 respondentd spravné uvedlo, ze soucasti kazdé
cestovni smlouvy musi byt mimo jiné i uvedeni

kompletni ceny vcetné vSech piiplatki.

Zména ceny ze strany CK
pred zijezdem

(CK mtize jednostrannym tkonem
zvysit cenu zajezdu je za urcitych

podminek)

44 % z celkového poctu 100 respondentti nevédélo,
zda CK milize zménit smlouvou stanovenou cenu
zajezdu pred uskuteCnénim zajezdu a 25 % bylo
nazoru, Ze za zadnych podminek nesmi tuto operaci
provést. Vice jak 2/3 dotdzanych tedy nema spravné

ponéti o této problematice.

V8eobecné podminky smlouvy
(Povinnosti klienta CK je seznameni
se se vieobecnymi podminkami
smlouvy pfed podpisem cestovni

smlouvy)

VSeobecné podminky smlouvy, jak vyplyva z
vyzkumu, necte 2/3 dotazanych. Z toho 60 osob je
presvédceno o tom, ze tyto podminky smlouvy zna a
tudiz nema potitebu je pfi podpisu nové smlouvy
znovu procitat. Kazda CK ma vSak ve svych
smluvnich podminkach zanesena jina ustanoveni a

omezeni.

Upadek cestovni kancelaie

Se situaci Upadku CK se v naSem vyzkumu setkalo

12 osob. Tedy pomérn¢ vysoky pocet.

Plnéni v pripadé upadku CK
(Castka pokryvajici celkové naklady;

Pouze 3 respondenti uvedli, ze jim byla uhrazena
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Castecné plnéni; zadné plnéni)

castka odpovidajici nevycerpanym sluzbam. V praxi
se velmi Casto stava, ze neni vracena cela Castka,
kterou spotiebitelé zaplatili. VétSinou se vraci v fadu
85 az 90 % z ceny zdjezdu, jak mohlo potvrdit 8
osob, které se v této situaci ocitli.

Zkusenosti s reklamaci

S reklamaci zajezdu, ptipadné jeho ¢asti, mélo

zkuSenost 35 dotazanych respondentd.

Z&konem stanovena lhiita pro

podani reklamace

(do 3 mésict od ukonceni zajezdu)

Osloveni respondenti jsou z 51 % toho nézoru, Ze
reklamace musi byt podina ihned po zjisténi
neplnéni ze strany CK. Tento ndzor samoziejmé
nelze povazovat za nespravny. Avsak otdzka byla
poloZena za ucelem zjisténim, do kdy nejdéle je
zékona mozné reklamaci Tuto

podle podat.

problematiku znalo 30 osob.

Prekazky ve vztahu k CK
(Kvalita poskytovanych sluzeb,
informovani o cenach, zkracovani
zéjezdt, odpovédnost CK za

poskytnuté sluzby)

Nespokojenost s informovanim o cenach uvedlo
nejvice respondentti 37, s kvalitou poskytovanych
sluzeb 33 osob, s odpovédnosti CK za poskytnuté
sluzby 16 osob a se zkracovanim zéjezdu v dusledku
dopravy 14 osob. Osloveni respondenti maji
o¢ividné zkusenosti s podobnym jedndnim ze strany
CK, je tedy dulezité brat vSechny ctyii piipady v
uvahu a pfi navazovani vztahu s CK byt maximalné

obezietny.

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni
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6. Analyza ochrany spotrebitele ve vybrané cestovni

kancelari

6.1 Cestovni kancelar GEOPS, s. r. 0. - cesty za poznanim,

uménim, prirodou (¢lovékem)

Analyza cestovni kancelafe v kontextu ochrany spotiebitele byla provedena u cestovni
kancelafe Geops, s. r. 0., cesty za poznanim, uménim, pfirodou (¢lovékem). Pravidelna
¢innost cestovni kancelafe je od roku 1991, v roce 2009 vstupuje jiz do 19. zajezdové

sezony.

Cestovni kancelat Geops se specializuje na poznavaci zajezdy do Francie, Italie,
Madarska a v poslednich letech i na Slovensko a do Alpskych zemi. Sestavuje zajezdy
na prani pro kolektivy. Kazdy rok pfipravuje Sirokou nabidku poznavacich zajezda
zamefenych na uméni, kulturni pamatky, ptirodni krasy i zajimavé momenty ze Zivota

obyvatel Evropy, Sttedomofi, statti severni Afriky a Blizkého Vychodu.

Kontaktni udaje cestovni kancelare Geops, s. I. 0.

Adresa:
Sternberkova 10 1CO: 25633261
170 00 Praha 7 - HoleSovice e-mail: geops@geops.cz

Cestovni kancelar Geops je ¢lenem Asociace Ceskych cestovnich kancelafi a agentur

(ACCKA).
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V programu cestovni kancelafe je mozné nalézt podle nazvi jednotlivych kapitol (A -

F):

Kultura a ptiroda Evropy;

Pobyty u mofe s vylety;
Do prirody pod stan;

mmoow>

Relaxace v laznich, vino a slavnosti;

Pohodové tydny v horach s turistickou;

Zajezdy pro kolektivy na ptani. (42)

Zikladni idaje o cestovni kancelari Geops

Tabulka €. 4: Predstaveni cestovni kancelare Geops v Cislech

Ro¢ni obrat

cca 30 mil. K¢

Pojisténi proti ipadku u pojistovny

UNIQA pojistovny, a.s.,

Vyse pojisténi proti ipadku na obdobi od 1.12.2008

do 30.11.2009

30 % z vykazovaného ro¢niho

obratu piedchoziho obdobi (cca

9 mil. K¢)
Spoluucast cestovni kancelafe Geops 200 tis. K¢
Pocet klientely ro¢né 4 500 klientti
Pocet destinaci nabizenych cestovni kancelaii Geops | 32
Pocet stalych zaméstnancti na pobocce 5
Pocet pruvodct 35

Zdroj: cestovni kancelat Geops
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6.2 Ochrana spotiebitele v cestovni kancelari Geops

Zajisténi ochrany klienta cestovni kancelafe Geops vyzaduje dodrzovani jak pravnich
norem zabyvajicich se touto problematikou, tak i urcitého profesniho chovani a etiky
pracovnikil cestovni kancelafe Geops. Spotiebitel musi mit k dispozici komplexni a
pravdivé informace o zajezdech, o cenach, o moznostech odstoupeni od smlouvy a o
ptipadnych zménach, které miize provést sam spotiebitel, ptipadné cestovni kancelare.
Soucasné¢ ma klient narok na reklamaci, pokud dojde k nedodrzeni zavazki

vyplyvajicich z cestovni smlouvy ze strany cestovni kancelate.

Pro zjisténi spravného dodrzovani ochrany spotiebitele v cestovni kancelari Geops byl

proveden prizkum zaméfeny na jednotlivé faze nabidky a prodeje zajezdu.

6.2.1 Ochrana spotrebitele v dobé rozhodovani o zajezdu

V dob¢ rozhodovani o uskutecnéni zajezdu u vybrané cestovni kancelafe jsou pro
ochranu spotiebitele zasadni udaje o pojisténi cestovni kancelafe proti tpadku a

informacni povinnost ze strany cestovni kancelare.

6.2.1.1 Pojisténi proti apadku

Cestovni kancelar je podle zakona ¢.159/99 Sb. pojisténa u UNIQA pojistovny, a. s.,
Cislo pojistné smlouvy: 135750717 na obdobi od 1.12.2008 do 30.11.2009. Certifikéat
(ptiloha ¢. 2), neboli potvrzeni o uzavieni pojistné smlouvy je vystaven na
internetovych strankach cestovni kancelafe Geops. Soucasné mohou spotiebitelé
nahlédnout na provozovné cestovni kancelaie do origindlu smlouvy, pripadné pozadat o

vystaveni ovéiené kopie.
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6.2.1.2 Informacni povinnost

Pro zajisténi hladkého pribéhu predani informaci potencidlnim zidkazniklim cestovni
kancelatfe Geops byly zfizeny internetové stranky (www.geops.cz), na kterych jsou k
dispozici nasledujici dokumenty tykajici se zejména nabidky zajezdl cestovni kancelare

Geops:

Obsah katalogu Geops 2009
v Katalog Geops 2009;
v' Ptehledovy seznam zajezdii na rok 2009.
Jiné
v' Ptihlaska na zajezd - cestovni smlouva;
v Smluvni podminky.

A dalsi informace o zdjezdech cestovni kancelafe Geops (pfiloha ¢.3)

Vsechny vyse zminéné materidly je mozné ziskat také pfimo na provozovné cestovni
kancelafe Geops. Zazemi cestovni kancelafe je tvofeno ochotnym a Skolenym
personalem, ktery zajistuje plynuly chod pobocky a ktery rad poskytne informace a
zodpovi viechny dotazy tykajici se nabidky a prodeje zajezdt cestovni kancelaie.

Ke kazdému zajezdu delSimu nez 2 dny zpracovava cestovni kancelat Geops podrobné

e

informace s programem, popisem ubytovani a stravovani, s vysi kapesného,
jednotlivymi vstupy a dopliujicimi informacemi. Tyto podrobnosti jsou bud’ na

internetovych strank&ch nebo na vyzadani ptimo v cestovni kancelari Geops.
Pro ziskani konkrétnéjSich informaci o vsech zajezdech odkazuje cestovni kancelar

Geops ve svém katalogu na samotného prodejce nebo internetové stranky

www.geops.cz, pripadné moznost osloveni cestovni kancelaf pres e-mail

geops@geops.cz.

Na posledni strance katalogu jsou vytisténé smluvni podminky cestovni kancelaie

76



Geops, které podchycuji vSechny dutlezité informace o cestovni smlouvé, o zméné
cestovni smlouvy, o cen¢, o odpovédnosti cestovni kancelare, o odstupném a informace

tykajici se moznych feseni v ptipad¢ poruseni cestovni smlouvy béhem zéjezdu.

Cena v ptipad¢ zajezda cestovni kanceléie je vzdy tvofena nékolika slozkami. Zajezd je
soubor sluzeb, kde si zdkaznik miize vybirat, takze cena se bude vzdy nasCitavat. V
rozhodujicim okamZiku prodeje, tedy v okamziku sepsani cestovni smlouvy vi klient
naprosto presné cenu, kterou ma za zajezd zaplatit. Pro spotiebitele je vSak dulezité
uvadéni Uplnych cen zajezdi, véetné riznych povinnych poplatkl ¢i priplatka (letistni
taxy, palivové ptiplatky apod.) jiz v katalogu a to zejména z hlediska srovnani nabidky
jednotlivych cestovnich kancelatri. Jak bylo zjisténo, cestovni kancelat Geops uvadi v
katalozich ceny svych zajezdu kompletni, tedy v¢etné vSech bezpecnostnich a letistnich
tax, palivovych ptiplatkl apod.

6.2.2 Ochrana spotrebitele v dobé koupi zajezdu

V obdobi, kdy se z potencidlniho zdkaznika stava zadkaznik skuteCny, teSi cestovni
kancelar Geops fadu formalit vztahujici se na sestaveni a podepsani cestovni smlouvy a

vytizeni dalSich skutecnosti tykajicich se zejména pojisténi klienta.

6.2.2.1 Cestovni smlouva

Smlouva cestovni kanceladfe Geops uzavirdna mezi cestovni kancelaii a zakaznikem
obsahuje v8echny povinné nélezitosti podle zakona ¢. 159/1999 Sb. o nékterych
podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu.

Soucasti cestovni smlouvy jsou "Dodate¢né smluvni podminky", které podchycuji
vSechna dilezitd ujednani o cestovni smlouvé, o podminkach realizace zajezdu, o cen¢,
o povinnostech cestovni kancelafe Geops pii uzavieni cestovni smlouvy a o vSech

dalsich skute¢nostech nezbytnych pro uzavieni cestovni smlouvy v souladu se zdkonem.
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Zaloha a doplatek cen zajezdi cestovni kancelare Geops

Schéma €. 6

S podpisem smlouvy

Zéaloha 50 % ze z&kladni ceny zajezdu uvedeného v
katalogu.

10 000 K¢ u zajezdi s cenou nad 25 000 K¢.

Doplatek Klient je povinen uhradit jej nejpozdéji do 40ti
kalendarnich dni pfed za¢atkem zajezdu na
ucet CK.

Zohlednuji se slevy (napf. slevy za v€asné
zaplaceni, vérnostni slevy, mnozstevni slevy) a
dopliikové platby (ptiplatky).

V cestovni smlouvé jsou ceny uvedeny vzdy véetné zakonného pojisténi a neni

ptipustné koupit zajezd bez tohoto pojisténi, tedy za snizenou cenu.

6.2.2.2 Podminky realizace zajezdu

e Realizace zéajezdii cestovni kancelate Geops je podminéna dosazenim
minimalniho poctu 20ti zdkaznikd. Cestovni kancelat Geops vzdy informuje své
zakazniky pisemné o zrusSeni zajezdu z divodi nedosazeni minimalniho poctu

zakaznik nejpozdé&ji 21 dni pted stanovenym datem poskytnuti prvni sluzby (v
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ptipadé, ze 21. den piipadne na sobotu nebo nedéli tak nejblizsi nésledujici
pracovni den).

e Cestovni kancelar v nékterych pripadech v katalogu nebo v poznamce cestovni
smlouvy stanovuje zvlastni podminky, které musi zakaznik spliiovat, pro Gcast

na konkrétnim zajezdu.

6.2.2.3 Povinnosti cestovni kancelaie Geops pii uzavieni cestovni smlouvy

Cestovni kancelat Geops predklada zakaznikovi navrh smlouvy a po jeho vyplnéni
obdrzi kazda ze smluvnich stran po jednom exemplafi se stejnou platnosti. Zakaznik
svym podpisem na této cestovni smlouve stvrzuje, ze prevzal katalog cestovni kancelare
Geops, ktery obsahuje blizsi udaje o zajezdu a doklad o pojisténi cestovni kancelare ve

smyslu zédkona ¢. 159/1999 Sb.

Zakon uvadi povinnost cestovni kancelafe zaslat zdkaznikovi "Podrobné pokyny k
zajezdu" nejpozdéji do 7 dni prfed zahajenim zajezdu. Tak ¢inni i cestovni kancelar
Geops, s tim Ze, je-li cestovni smlouva uzaviena v dob¢ krat§i nez 7 dnd pied zahajenim

zajezdu, pieda tyto podrobné pokyny zakaznikovi hned pii podpisu smlouvy.

6.2.2.4 Zména podminek cestovni smlouvy

Zmény podminek cestovni kanceldfe Geops at’ ze strany cestovni kancelare nebo ze
strany zékaznika jsou upraveny a stanoveny v souladu s ustanovenim zakona ¢.
159/1999 Sb.

Zmény ze strany cestovni kancelare Geops
e V pfipadé nucenych zmén ze strany cestovni kancelafe Geops z objektivnich
divodd, navrhne cestovni kancelat zakaznikovi zménu cestovni smlouvy (v
nékterych ptipadech i se zménou ceny zajezdu) a zakaznik ma ve lhité 5 dnti od

doruceni tohoto oznameni moznost odstoupit od cestovni smlouvy.
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e Cestovni kancelat Geops si vyhrazuje pravo provést ucelné programové zmeny,
zejména z divodi organizacnich ¢i klimatickych (napf. jina casova posloupnost
navstivenych mist, zména trasy z ¢asovych divodi). Tyto programové zmény
¢ini cestovni kancelaf zdsadné s cilem zajistit hladky pribéh zajezdu. Tyto
zmény oznamuje cestovni kancelat zakaznikovi bez zbytecného odkladu.
Zakaznik nema v téchto ptipadech pravo odstoupit od smlouvy bez povinnosti
uhradit odstupné, ledaze jde o zmény podstatné. Za podstatné zmény jsou
povazovany posunuti zacatku ¢i konce akce o vice jak 24 hodin, u leteckych
zajezdl 3 dny nebo zasadni zména mista ubytovani, vyznamna Gprava programu

Ci trasy zdjezdu.

Zmény ze strany zékaznika
e Pied zahajenim zajezdu miiZze zdkaznik pisemné oznamit cestovni kancelari, Ze
se zajezdu misto né¢ho zucastni jind osoba v ozndmeni uvedend. Pfi zméné
ucastnika v pripad¢ 60ti a méné dnli pred zahdjenim zajezdu nebo plnéni sluzeb

zaplati zdkaznik pii takové zméné manipulacni poplatek ve vysi 300 K¢.

6.2.2.5 Odstoupeni od cestovni smlouvy a vySe odstupného

Cestovni kancelat Geops miize pted zahajenim zajezdu od cestovni smlouvy odstoupit v
souladu se zdkonem ¢. 159/1999 Sb. pouze z diivodii

e zruSeni zajezdu;

e porudeni smluvnich podminek zakaznikem.
Cestovni kancelat Geops v obou piipadech odstoupeni od cestovni smlouvy se fidi
striktné zdkonem, tzn. Ze v ptipadé odstoupeni cestovni kancelate od smlouvy z divodu
zruSeni zajezdu ma zakaznik pravo pozadovat, aby mu cestovni kancelaf na zakladé
nové cestovni smlouvy poskytla jiny zajezd v kvalité¢ adekvatni ptivodni smlouve. Ve

druhém ptipad¢ je zdkaznik povinen uhradit odstupné v odpovidajici vysi.

Z&kaznik cestovni kancelafe Geops muze odstoupit od smlouvy kdykoliv. Odstoupi-li
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zakaznik svévolné od cestovni smlouvy je povinen zaplatit cestovni kancelafi odstupné

ve stanovené vysi.

Tabulka €. 5: Vyse odstupného dle poctu dni od realizace rozhodnuti

Pocet dni pied odjezdem Jednotlivec Skolni a ostatni kolektivy
Vice nez 60 dni 500 K¢ 15 %*
59 - 40 dni 20 %* 25 % *
39 - 20 dni 40 % * 50 % *
19 - 10 dni 65 % * 75 % *
9 dni a mén¢ 100 % * 100 % *

* z celkové ceny objednanych sluzeb

Zdroj: Cestovni kancelare Geops

V ptipadé zajezdi, kde pfimo vynalozené naklady na ucastnika jiz piesahly stanovené

odstupné (naptiklad letecké zajezdy), je mozné tuto Castku jesté zvysit.

Zakon neuvadi optimalni vysi odstupného. Kazda cestovni kancelaf si tuto problematiku
oSetfuje sama v cestovni smlouvé. V piipad¢ cestovni kanceldie Geops nedochazi k
uctovani prehnan¢é vysokych ¢astek v ptipadé svévolného odstoupeni zakaznika od

cestovni smlouvy.

6.2.2.6 Cestovni pojisténi zakazniki

Cestovni kancelat Geops pojistuje zédkazniky v zastoupeni pojistovny UNIQA, a. s.
Druh a rozsah pojisténi je uveden v katalogu cestovni kancelaie Geops u jednotlivych
zajezdli v odstavcich “cena zdjezdu zahrnuje”. Pokud v cen¢ zijezdu neni zahrnuto
zadné cestovni pojisténi, mize si ho zdkaznik objednat v cestovni kancelafi nebo

individualné.
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Cestovni kancelat Geops nabizi svym klientim ve spolupraci s pojistovnou UNIQA, a.
s. nasledujici pojisténi:

e komplexni pojisténi (zahrnujici Grazové pojisténi, pojiSténi storna, pojiSténi
odpovédnosti za skodu, pojisténi léCebnych vyloh v zahrani¢i a pojisténi
zavazadel);

e pojisténi odpoveédnosti za skodu;

e urazové pojisténi;

e pojiSténi lécebnych vyloh;

e pojisténi asistenénich sluzeb;

e pojisténi nakladl souvisejicich se zrusenim cesty (stornopoplatk);

e pojisténi zavazadel.
V jednani o odskodnéni a likvidaci pojistné udalosti je pojiStovna v piimém vztahu k
zakaznikovi a cestovni kancelaf Geops nemlze posuzovat existenci nebo vysi
uplatiiovanych narok.
Podrobna ustanoveni o podminkach a rozsahu pojisténi jsou uvedena ve smlouvé, kterd

je kazdému potenciondlnimu klientovi k dispozici k nahlédnuti v cestovni kancelafi

Geops.

6.2.3 Ochrana spotiebitele v dobé prepravy do/z navStiveného mista

6.2.3.1 Doprava

Cestovni kancelai Geops realizuje zpravidla autokarové poznavaci zajezdy dopravy. Ma

uzavieny smlouvy na realizace mezindrodni pfepravy s celkem 9ti piepravci.
V cestovni smlouvé cestovni kancelafe Geops je stanovena povinnost kazdého

zékaznika:

e zajistit si pfed vycestovanim platné cestovni doklady vcetné viz a dalSich
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naleZitosti potfebnych pro cestu do konkrétni destinace (napi. lékaiska
potvrzeni o vakcinaci aj.);

e dodrzet misto nastupu, které uvedl nebo misto, které bylo pozdé¢ji dohodnuto.

Hlavnim odjezdovym mistem zajezdu je Praha. DalSi odjezdova mista je mozné nalézt v

podrobnych informacich k zajezdlim a jsou mozna po dohodé¢, né€kdy za ptiplatek.

Cestovni kancelat Geops si vyhrazuje pravo zajiStovat svozy z jednotlivych mist
osobnimi automobily, taxi ¢i mikrobusy. Jedna se pouze o mista uvedena u jednotlivych
zajezdli jako moznost odjezdu a soucasné jsou uvedena u klienta na ptihlasce. V
ptipadé, Ze je v jednom nastupnim misté méné nez 6 cestujicich miize cestovni kancelar
zménit zajiSténi dopravy klientt k zajezdu na vefejnou hromadnou dopravou
(meziméstské autobusy, vlak, metro). V tomto ptipadé¢ bude navriacen pripadny
ptiplatek za tzv. ,svoz“ a déale bude klientovi pfiznana kompenzace za zménu
charakteru sluzby na svoz a to ve vysi 50% ceny predmétné sluzby svozu z mista
potvrzeného na piihlaSce do nejbliz§itho mista odjezdu. O neuskute¢néni svozu bude
klient informovan v pokynech na zédjezd a mize volit mezi individuadlnim transferem a
vyuzitim nabidky cestovni kancelafe. Zména sluzby svozu nezakladd narok na
jednostranné odstoupeni od smlouvy bez povinnosti uhrazeni pfFislusného

stornopoplatku.
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Schéma ¢. 7: Zajisténi svozu ucastnikli zajezdl

SvOz

-

Skupina vice neZ 6ti
ucastnikil zajezdu

A 4

Svoz
(osobnimi automobily,
taxi, minibusy)

Tabulka €. 6: Pocet zajezdii CK Geops

\

Méné nez 6 ucastniku
zajezdu

A 4

Verfejna hromadné
doprava
(vlak, metro)

A 4

Vréceni piiplatku za
svoz + kompenzace 50%
Z ceny Svozu.

Typ zajezdu Poznavaci Pobytové s vylety Pod stan
Autokarové 201 33 21

Letecké 26 0 0

Zajezdy celkem 227 33 21 281

Zdroj: Katalog Geops 2009

V cené poznéavacich zajezdl cestovni kancelafe Geops je vzdy zahrnuta i cena za

dopravu do zahrani¢i, neni-li uvedeno jinak. V nasledujici tabulce jsou pro predstavu

uvedeny naklady cestovni kancelafe Geops na jeden autobus do vybranych destinaci.
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Tabulka ¢. 7: Naklady na dopravu CK Geops do vybranych destinaci

Dalsi poplatky RozloZeno na
Pausalni ¢astka )
Zemé véetné Celkova cena 1 klienta
od dopravce
obratové dané (45 osob)
Francie 90 000 K¢ 5000 K¢ 95 000 K¢ 2 111K¢
Mad’arsko 60 000 K¢ 3 000 K¢ 63 000 K¢ 1 400 K¢
Italie severni 70 000 K¢ 3500 K¢ 73 500 K¢ 1 633 K¢
Italie jizni 140 000 K¢ 4 500 K¢ 144 500 K¢ 3211 K¢

Pozn.: Povinnost platit obratovou dan je pti piejezdu Némecka a Rakouska

Zdroj: Cestovni kancelate Geops

Tabulka ¢&. 8: Casovy rozvrh jizdy Fidi¢t do destinaci nabizenych CK Geops

Stiidani Fidica Povinné bezpec¢nostni
Pocet Fidici
v jizdé prestavky pro Fidice
2 fidici po 5 hod. 30 min. po 5 hod. jizdy
3 fidici* po 4,5 hod. 30 min. po 4,5 hod. jizdy

* do vzdalengjsich destinaci

Zdroj: Cestovni kancelare Geops

Béhem autobusové piepravy zodpovidd za bezproblémovy prubéh privodce cestovni

ov e

kancelafe Geops ve spolupraci s fidi¢i. Je neustdle v kontaktu s Gcastniky zajezdu a fesi

s nimi ptipadné stiznosti a pfipominky.

V pripadé malého poctu zdjezdl uskutecnénych leteckou dopravou zprostfedkovava

cestovni kancelai Geops zakazniktiim nakup letenek na zakladé objednavky — mandatni

smlouvy (tzn. Ze dodavatel sluzbu dodavé ptimo zékaznikovi).

6.2.4 Ochrana spotrebitele v dobé pobytu v nav§tiveném misté
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Klient cestovni kancelate Geops je v dobé pobytu v navstiveném misté chranén cestovni
smlouvou, resp. ujednanim v cestovnim smlouvé a cestovnim pojisténim. Nedilnou
soucasti zajisténi ochrany spotiebitele v této dobé je také Cinnost privodce, resp.

delegéata v navstivené oblasti.

6.2.4.1 PorusSeni cestovni smlouvy v priubéhu zijezdu

Poruseni cestovni smlouvy v priibéhu zajezdu souvisi s nemoznosti zajistit zakaznikovi
sluzby cestovniho ruchu nebo jejich podstatnou ¢ast v uréené kvalité a v uréeném case.

V ptipadé, ze se k tomu cestovni kancelat Geops zavézala jiz v cestovni smlouve,
provede cestovni kancelaf bez zbytecného odkladu takové opatieni, aby mohl zéjezd
pokracovat. Pokud nelze pokraCovani zajezdu zajistit jinak, nez prostednictvim sluzeb
cestovniho ruchu niz$i kvality, nez uvedené v cestovni smlouvé, vrati cestovni kancelat
Geops zakaznikovi rozdil v cen€. V ptipade, Ze soucasti zdjezdu je i doprava, poskytne
cestovni kanceldi zdkaznikovi potfebnou dopravu. Pokud je uskutecnéna jinym
dopravnim prostiedkem nez tim, ktery byl stanoven v cestovni smlouve, vrati cestovni
kancelat zékaznikovi rozdil v cené. Cestovni kancelat Geops tedy i v tomto piipade

postupuje v souladu se zdkonem.

6.2.4.2 Cinnost priivodce cestovni kanceliie Geops

V nabidce cestovni kancelafe Geops pievazuji poznavaci zajezdy. Pii téchto
poznavacich zajezdech hraje dualezitou roli odborny privodce, ktery mize byt

doprovazen technickym privodcem.

Privodce v pripadé poznavacich zdjezdli cestovni kanceldie Geops je osobou, kterad
zajiStuje bezproblémovy priubéh poznavaciho zajezdu jak po strance organizaéni, tak po
strance odborné a vykladové a to bud’ sdm nebo ve spolupraci se zahranicnimi partnery.
Cestovni kancelat Geops se specializuje na zajezdy poznavaci, tudiz je funkce této

osoby nepostradatelnym ¢lankem v procesu poskytovani sluzeb. Pro kazdou destinaci je
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vyhrazen jeden odborny privodce, ktery v doprovodu jednoho technického privodce
zajistuje plynuly chod zijezdu. Nejvyznamnéjsim ptispévkem privodce k uspésnému
prabéhu zajezdu je bezpochyby jeho vyklad a kladny a viely vztah ke vSem ucastnikiim

zajezdu.

Ekonomizace pravodcovské ¢innosti CK Geops

Tabulka ¢. 9: Odmény privodcti CK Geops podle poctu lidi, za které zodpovida

Vyse odmény Vyse odmény
(20 - 55 osob) (56 a vice osob)

Ubytovani bez stravy 1 100,-/den 1 300,-/den
Ubytovani se snidani 1 000,-/den 1 200,-/den
Ubytovani s veceri 900,-/den 1 100,-/den
Ubytovani s polopenzi 800,-/den 1 000,-/den

Pozn.: Vyse odmeén se miize upravovat dle naro¢nosti zajezdu.

Zdroj: Cestovni kancelat Geops

Graf €. 14: Spokojenost klientti CK Geops se sluzbami pravodcti ve vybranych

destinacich za rok 2008

100 %4
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TOlE - -

0% 1 v ——Mad arske
Se .

Tealie
i Francis
ntd

200
10
(L]

Prietup ke Odborns Organizm fng Redeni
klieneim raiast sohepns i krizoych
situnci
Zdroj: Cestovni kancelat Geops
Ze statistik, tj. z hodnoceni zdjezdid klienty cestovni kancelafe Geops, vedenych

kazdoro¢né cestovni kancelari Geops o ¢innosti svych privodct, byl proveden rozbor.
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Ke znazornéni chovani a jednani privodct cestovni kancelafe Geops béhem zajezdl
byly vybrany tfi nejoblibenéjsi destinace (Mad'arko, Italie, Francie). Udaje ze zajezdt
vySe zminénych destinaci byly zprimériiovany a pro lepsi piehlednost znazornény
graficky. Predmétem hodnoceni byly ¢tyii oblasti:

1. Chovani a ptistup ke klienttim;

2. Odborné znalosti pritvodci;

3. Organizac¢ni schopnosti pritvodci;

4. Reseni krizovych situaci.

6.2.5 Ochrana spotrebitele po prijezdu

6.2.5.1 Odpovédnost cestovni kancelaie

Zasadni podminkou pro tuto oblast se jevi ustanoveni zdkona ¢. 159/1999 Sb. o
odpovédnosti cestovni kancelaie, které fika, ze "cestovni kancelai odpovida zakaznikovi
za poruseni zavazkl vyplyvajicich z uzaviené cestovni smlouvy bez ohledu na to, zda
tyto zavazky maji byt splnény cestovni kanceldfi nebo jinymi dodavateli sluzeb

cestovniho ruchu poskytovanych v ramci zajezdu".

Cestovni kancelat Geops ma vsak ve svych podminkach zakotveno, ze neruci:
e za majetek Ucastnikl zajezdu v ptipadé jeho poskozeni, ztraty ¢i kradeze,
e za piipadné zpozdéni autobusové, trajektové nebo letecké dopravy z technickych

¢i provoznich diivodi a neruci za skody, které timto zakaznikiim vzniknou.

6.2.5.2 ReSeni reklamaci

Pokud nejsou dodrzeny zavazky ze strany cestovni kancelafe Geops, ma klient narok na
reklamaci. Zjisti-li v misté pobytu, Ze cestovni kancelaf neplni své zavazky vyplyvajici
z cestovni smlouvy fadné¢ a vcas (zménila hotel ¢i misto pobytu, nejsou na plazi

slune¢niky zdarma ackoliv to katalog avizuje, misto vyhledu na mote je vyhled na

88



smetist¢ apod.) muze klient bez odkladu uplatnit své prdvo v ramci reklamace u
cestovni kancelafe Geops (tj. u privodce, ¢i jiného zaméstnance cestovni kancelare). O
reklamaci musi byt sepsan reklamacéni protokol podepsany zé&stupcem cestovni
kancelare. Vyse uvedené skute¢nosti musi klient reklamovat u cestovni kancelare Geops
nejpozdéji do 3 mésicli od skonceni zajezdu nebo v ptipadé, ze se zijezd neuskutecnil,

ode dne, kdy mél byt zajezd ukoncen podle cestovni smlouvy, jinak pravo zanika.

V cestovni kancelati Geops jsou reklamace vzdy vyporadany do 30 dnd od pfijeti
reklamaéniho protokolu. Zpravidla se nejedna o zavazné poruSeni povinnosti ze strany
cestovni kancelafe Geops. Cestovni kancelat Geops zasila doporucené vyrozumeéni
klientovi a jeden exemplat tohoto vyrozuméni vzdy zistava ulozen v cestovni kancelari
v sekci reklamaci. V nékterych ptipadech se klientovi spolu s vyrozuménim o
vypotadani reklamace zasild poukaz na slevu v hodnoté 1 000 K¢ na piisti zéjezd

cestovni kancelare Geops.

Pi‘ehled reklamaci cestovni kancelaie Geops v letech 2006 - prvni pol. 2009

Tabulka €. 10: Pocet piijatych reklamaci CK Geops v letech 2006 - 1. pol. 2009

Pocet reklamaci

za rok 2006

Pocet reklamaci

Zarok 2007

Pocet reklamaci

za rok 2008

Pocet reklamaci

za 1. pol. roku 2009

9

7

12

3

Zdroj: Informace z cestovni kancelare Geops

Tabulka ¢. 11: Pocet uznanych reklamaci CK Geops v letech 2006 - 1. pol. 2009

Pocet uznanych
reklamaci za rok
2006

Pocet uznanych
reklamaci za rok
2007

Pocet uznanych
reklamaci za rok
2008

Pocet uznanych
reklamaci za 1. pol.
roku 2009

6

5

11

1

Zdroj: Informace z cestovni kancelate Geops
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Graf ¢. 15: Pocet podanych a uznanych reklamaci CK Geops v letech 2006 - prvni pol. 2009
25
20
15 -

10

rok 2006 rok 2007 rok 2008 preni poloving
roku 2008

—4— Podané rek lamace —4—Uznans reklamos

Graf ¢. 16: Nejcastéjsi duvody reklamce klienttit CK Geops v letech 2006 - 1. pol. 2009

B Dopravni sluiby
O Ubprovact slufby
O Frogramove Tmeény

rdjerdi
O Sluiby privedes

O Soravevaer sluiby

Zdroj: Informace z cestovni kancelate Geops

ITQ kodex

Cestovni kancelat Geops tesi reklamace klienti podle vlastnich pravidel. V zapadni
Evropé jiz ptes 20 let funguje systém vytizovani reklamaci klientti v ptipadé nedodrzeni
smluvnich podminek ze strany cestovni kancelafe nazyvany ITQ kodex. V Ceské

republice pfistoupila k jeho zavedeni zatim jen CK Fischer.
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Takzvany ITQ (International Travel Quality) Kodex zahrnuje pies 50 polozek, které
konkrétn¢ stanovuji vysi reklamacéni ndhrady z ceny zajezdu u kazdé sluzby. Naptiklad
pti nedodrzeni ptislibeného typu hotelového pokoje muiize klient dostat nahradu ve vysi
deseti az 15 procent z ceny zajezdu. Pokud by vySe reklamacni ndhrady ptesahla 50
procent, dostane pry zakaznik navic jesté nahradu takzvané radosti z dovolené, ktera mu
bude na osobu a den vyplacena v rozmezi 1000 az 2000 korun. Kodex méa vSak chrénit i
poskytovatele zajezdl. Je mnoho neopravnénych pozadavkl, které nemaji realny

zéklad.

Cestovni kancelat Geops ma maly podil reklamaci, novy systém by ji tedy jiz neptinesl
dalsi "ptidanou hodnotu". Pro klienty cestovni kancelate by vsak pfijeti tohoto systému
fizeni reklamaci pfinesl vySs$i stupent ochrany a jistoty dostacujiciho finan¢niho
vyrovnani v piipadé nedodrzeni smluvnich podminek ze strany cestovni kancelafe

Geops.
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6.3 Navrhy zlepSeni pro CK Geops

Informovani v katalozich - zajezdy v katalozich cestovni kancelate Geops
vyZzaduji podrobnéjsi popis destinace, ubytovani ¢i stravovani, je-li zahrnuto v
uzivanych zkratek v katalogu. Z&kaznik cestovni kancelafe ma podle zakona o
ochrané spotiebitele "pravo na informace". Poskytovani ptfesnych a pro
spotiebitele srozumitelnych informaci je zakladni podminkou pro dodrzovani

ochrany spotiebitele v cestovni kancelafi.

Zména osoby ucastnika zajezdu - podle § 852f obcanského zakoniku miize
zakaznik kdykoliv v dobé ptfed zahdjenim zdjezdu pisemné ozndmit cestovni
kancelafi, ze se zdjezdu misto ného zicastni jind osoba uvedena v ozndmeni.
Poplatek 300 K¢ uctovany cestovni kancelafi Geops v pripadé zmény osoby
ucastnika zajezdu ve lhité 60ti a mén¢ dnli ptred zacitkem zijezdu by byl
namisté pouze v nekterych ptipadech (napt. pokud se jednd o zajezd, u kterého
je nutné vyfidit néjaké povoleni pro ucastniky zdjezdu). V jinych ptipadech je
stanovena lhita 60ti dnti spolu s manipulacnim poplatkem zbytecnym omezenim

pro klienty cestovni kancelare Geops.

Zkvalitnéni privodcovské ¢innosti - cestovni kancelaf se specializuje zejména
na poznavaci zajezdy, tudiz je osoba privodce jednim z nejdalezitéjSich ¢lanka
v procesu poskytovani sluzeb. Neustalé zvySovani odbornych znalosti,
organizacnich schopnosti, ale i lidského ptistupu ke klientiim cestovni kancelate
vede ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a k predchazeni konfliktnich situaci v

dobé dovolené i po jejim skonceni.
Navazovani kontakti se spolehlivymi dodavateli sluzeb - wvzhledem Kk

reklamacim klientti cestovni kancelafe Geops jsou nedostatky zejména v

dopravnich a ubytovacich sluzbach. Nabizi se tedy otdzka pirehodnoceni
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dosavadnich vztahu s dopravnimi spole¢nostmi a ubytovacimi zafizenimi a
zaméfit se na peclivéji na vybér novych dodavatell. Je nezbytné vénovat
patficnou pozornost pii navazovani spoluprace jak s Ceskymi, tak se
zahrani¢nimi partnery, aby byla zarucena bezpecnost a ochrana pro klienty

cestovni kancelaie Geops.

Zvyseni odpovédnosti cestovni kanceldie Geops - omezovani odpovédnosti
cestovni kancelare Geops v ptipad¢ zpozdéni autobusové, letecké ¢i trajektové
dopravy z technickych ¢i provoznich divodl. Pozornost je zamétena zejména na
autobusovou dopravu. Cestovni kancelai je v pfimém vztahu s dopravnimi
spole¢nostmi zajistujicimi prepravu svych klientli a je v tomto ptipad¢ povinna
poskytnout klientim pomoc a pfijmout veskerd nutna opatfeni k pokraCovani
zajezdu. V opaéném piipadé by dochazelo k poruseni zavazku ze strany cestovni
kancelare dle ustanoveni § 852i obcanského zakoniku. Toto ustanoveni by si
méla cestovni kancelat Geops zanést do svych obchodnich podminek. Cestovni
kancelafe je zodpovédna za ochranu svych klienti v dobé od navazani prvniho
kontaktu s klientem az po navrat klienta zpét z dovolené a neméla by se tedy
zbavovat odpovédnosti za n€které Spatné poskytované sluzby v procesu nabidky

a prodeje zajezdu.
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7. Zhodnoceni dosazeni stanovenych cilu diplomové

prace

Hlavni cil:

Na zéklad¢ prizkumu v cestovni kancelafi Geops bylo zjisténo, ze cestovni kancelaf
postupuje ve vSech krocich nabidky a prodeje zajezdu maximalné obezietné a ve shodné
se zakonnou upravou této problematiky, zejména tedy zakona ¢&. 159/1999 Sb., o
nékterych podminkach podnik&ni v oblasti cestovniho ruchu a dalSich pravnich

predpist.

Vedlejsi cile:

1. Analyza trhu pojisténi cestovnich kanceldfi proti Upadku podchytila zakladni
problematiku pojisténi cestovnich kancelati. Byly nastinény vybrané ptipady tpadkt
cestovni kancelati na ¢eském trhu v letech 2008 a 2009. U CK Tomi Tour byl proveden
podrobnéjsi rozbor. Byla uvedena finan¢ni situace cestovni kanceléfe po jejim tipadku, a
to zejména s ohledem na finanéni dopady na zakazniky, ktefi byli v dobé tpadku
cestovni kancelafe v zahrani¢i, ptipadné méli u cestovni kancelafe zaplacenou

dovolenou nebo jeji Cast.

2. Z dotaznikové prizkumu provedeného za tcelem zjisténi, jaké maji klienti ¢eskych
cestovnich kancelafi povédomi o problematice ochrany v kontextu cestovniho ruchu
vyplyva, Ze obfané jakozto potencialni klienti cestovnich kancelafi nemaji do znacné
miry znalosti o svych pravech, povinnostech a obecné nejsou pfili§ zainteresovani do

problematiky vztahu klienta s cestovni kancelafi pfinasejici fadu uskali.

Na zakladé tohoto shrnuti je mozné konstatovat, ze cile diplomové prace byly splnény a

tudiz byl naplnén smysl diplomové prace.
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8. Zavér

Problematika ochrany spotiebitele v cestovni kancelaii byla v diplomové préci fesena v
nékolika krocich. Nejpodstatnéjsi bylo zjisténi, zda cestovni kanceldi Geops jako
poskytovatel sluzeb cestovniho ruchu je soucasné poskytovatelem ochrany pro
spotiebitele. Zakladem ochrany spotiebitele v cestovni kancelafi je pojisténi cestovni
kancelare pro piipad tpadku podle zakona ¢. 455/1991 Sh., o Zivnostenském podnikéni
pro udéleni koncesované zivnosti. Toto pojisténi chrani klienty cestovni kancelafe v
ptipadé, ze cestovni kancelat nebude schopna zajistit sjednané sluzby z divodu jejiho
upadku. V ptipadé upadku cestovni kancelar je poskozeny klient cestovni kancelaie
finanén¢ vypotradan od pojistovny, u které méla dand cestovni kancelat sjednané
pojisténi. Vyse financniho vyrovnani zavisi na fad¢ okolnosti. Je tedy dulezité, aby
klienti pfi vybéru cestovni kancelafe byli maximalné obezfetni a zjiStovali si o zvolené

cestovni kanceléfi co nejvice informaci.

K zajisténi ochrany klientd cestovni kancelafe Geops pfispivd nejen fakt pojiSténi
cestovni kancelate Geops proti upadku, ale také piedani pravdivych a tuplnych
informaci potencidlnim klientim jak ze strany cestovnich kancelafi tak ze strany
dopravcl. Informacni povinnost mize byt charakterizovana jako projev ochrany
spotiebitele v soukromém pravu. Zasadni pro oblast cestovniho ruchu se jevi
informovani o cenach zajezdl. V zédkon€ o ochrané spotiebitele se vyslovné uvadi, ze
,informace o cené nebo okolnost, Ze informace je netiplna anebo chybi, nesmi zejména
vzbuzovat zdani, Ze cena je nizsi, nez jaka je ve skutecnosti.” Pro cestovni kancelare je
toto ustanoveni o cené osetfeno také v zakoné ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkéach
podnikéni v oblasti cestovniho ruchu. Cestovni kanceldt Geops uvadi ceny svych
zajezdu jiz v katalozich a nasledné v cestovni smlouvé vcetné zakonného pojisténi proti
upadku a vSech dalsich ptiplatkli. Neni mozné koupit zajezd u cestovni kancelafe Geops
bez tohoto pojisténi, tedy za snizenou cenu. Cestovni kancelat Geops dodrzuje v tomto

ptipad¢ striktn€ zakon o ochrané spotiebitele.

Ochrana spotiebitele v cestovni kancelafi Geops je zavisld také na konkrétnich
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pracovnich postupech, metodich a chovani jednotlivych zaméstnancii cestovni
kancelafe, a to zejména privodcli. Nedilnou soucasti zajisténi bezproblémového
prabéhu zajezdu cestovni kancelate je ¢innost privodce, tedy osoby s uréitym stupném
odbornych, organizac¢nich a "lidskych" schopnosti. V této oblasti ma cestovni kancelar
Geops urcité rezervy. Méla by se snazit o neustalé zkvalitiovani znalosti a schopnosti
svych privodce a tim dosahovani co nejvyssiho stupné spokojenosti a bezpecnosti

svych klientti.

V dnesni dobé nemalé konkurence je dulezité nabidnout klientovi néco vic. Kvalita
poskytovanych sluzeb spolu s dodrzovanim zdkonnych norem je métitkem pro

hodnoceni ochrany poskytované klientim cestovnich kancelafi.

Zajisténi ochrany spotiebitele v cestovni kancelaii je nepominutelné a nenahraditelné,
souvisi vSak i se znalosti prav a povinnosti ze strany klienta. Spottebitelé by méli dbat
na to, aby pred koupi zajezdu a samotnym uzavienim cestovni smlouvy méli vzdy k
dispozici vSechny potfebné¢ informace o cestovni kancelaii a o vSech podminkach
realizace zajezdu. Obchodni podminky cestovni kancelafe by méli byt vyvazené pro obé

smluvni strany a rozhodné by nemély nijak znevyhodnovat spotiebitele.

Je tfeba si uvédomit, Ze se sektor cestovnich sluzeb v poslednim desetileti velice
rozvinul, na trhu stile ptibyvaji nové cestovni kancelafe, cestovni agentury i
nizkondkladovi pfepravci. Pro uzavirdni smluv je hojn¢ vyuzivan internet. Navic
spotiebitelé pii vybéru ze Siroké nabidky cestovnich kancelati nakupuji soucasné sluzby
od dalsich meziclankli, coz ma samoziejmé dopady na aplikace stavajicich pravidel
ochrany spotiebitele. Ministerstvo pro mistni rozvoj spolu s dal$imi ministerstvy a s
profesnimi asociacemi sdruzujici ¢eské cestovni kancelare v souladu s pravni upravou
EU by se m¢li zaméfit na tuto oblast jesté pecliveji a navrhovat stale nova opatieni pro

zkvalitnéni a zefektivnéni ochrany Ceskych klientli v cestovni kancelari.
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9. Summary

In my master’s thesis | focused on problems of protection of consumer in travel
agencies related sale tours, offering information, guaranties and at last but not least on
situations in the case of bankruptcy. The main regulation in this thesis is the article
159/1999 Coll. and follow norms. One of the main goals of this paper work is the
evaluation whether a travel agency as the servant is also servant of consumer defense.
The basic element of consumer defense in a traveling agency is an insurance of the
traveling agency for the case of bankruptcy according to the article 455/1991 Coll. The
next very important step is also providing truthful and completed information towards
their clients from the travel agency and their partners. Guarantee of consumer defense
in tourism is irreplaceable and it is connected with consumers” knowledge of rights and

obligations.

This master’s thesis shows a situation of the Czech tourism market. There are examples
of bankrupted agencies and specific basic feature of travel agencies which leads into
problematic situations on the market. Significant part of this master thesis is focused on
analysis of consumer defense in a travel agency Geops.

Law arrangement of consumer defense referring to tourism is in harmony with EU law
arrangement. The problem is in observance of existing legislation by traveling agencies.
Ministry for regional development together with professionals should focus on this field
more closely and carefully suggest strict steps for effective function of tourism and

provision for costumers.
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Priloha €. 1: Dotaznik

Pohlavi
a) muz

b) zena

Vék

a) 18 — 25 let
b) 26 — 45 let
C) 46 — 65 let
d) 66 a vice

Vdélani

a) zakladni

b) vyucen/a

¢) stfedni s maturitou

d) vysokoskolské

1. Jak casto vyuZzivate sluZeb cestovnich kancelari?
a) Dvakrat ro¢né a vice

b) Jednou ro¢né

c) Jednou do 3 let

d) Vibec

2. Myslite si, Ze kazda cestovni kancelaf musi byt pojisténa proti apadku?
a) Ano
b) Ne

c) Nevim

3. Vyberte, co musi byt podle Vas soudasti kazdé cestovni smlouvy

a) Oznaceni smluvnich stran, vymezeni zajezdu, kompletni cena véetné vSech poplatka
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(letiStni taxy, palivové ptiplatky, atd.)
b) Oznaceni smluvnich stran, vymezeni zajezdu, individualni cestovni pojisténi klienta
¢) Oznaceni smluvnich stran, vymezeni zajezdu, predpokladana trasa zajezdu, véetné

¢asu a mist zastavek

4. Myslite si, Ze cestovni kancelaf miZe ménit smlouvou stanovenou cenu pred
zajezdem?

a) Ano, za urc¢itych podminek

b) Ne

c) Nevim

5. Pied podpisem cestovnim smlouvy s cestovni kancelafi jste vZdy obeznameni se
vSemi podminkami zdjezdu (“VSeobecné podminky™)?

a) Ano, vzdy si peclivé prectu veskeré podminky smlouvy

b) Vétsinou to jen zbézn¢ prolitnu

¢) Znam tyto "vSeobecné podminky", takze je jiz pti podpisu smlouvy nectu

6. Stalo se Vam nékdy, Ze Vase cestovni kancelal béhem zajezdu, pripadné pied
zajezdem, zkrachovala?

a) Ano

b) Ne

7. Pokud ano, bylo plnéni dostate¢né?
a) Ano, byla uhrazena ¢astka odpovidajici nevyCerpanym sluzbam
b) Ne, Castka jen ¢aste¢né pokryla vydaje

¢) Ne, zadné pInéni jsem nedostal/a
8. Mate zkusSenosti s reklamaci zajezdu nebo jeho ¢asti?

a) Ano
b) Ne
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9. V pripadé reklamace ziajezdu, vite do jaké doby od skonceni zajezdu musi byt
reklamace podana?
a) Nevim
b) Do 3 mésict od skonceni zajezdu
c) Ihned po skoceni zdjezdu
10. Uved’te, co obecné povaZujete za nejvétsi nedostatek ve vztahu k cestovni
kancelari?
a) Kvalita poskytovanych sluzeb cestovnich kancelafi
b) Informovani o cenach zajezdl cestovnich kancelari
c) Zkracovani zajezdu v dtsledku piepravy (zejména letecké)
d) Odpovédnost cestovnich kancelafi za poskytnuté sluzby (hotel, stravovani, doprava,
atd.)
e) Jiné
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Priloha ¢&. 2: Certifikat o pojisténi proti ipadku cestovni kancelare Geops

O\
( p -

UNIQA

CERTIFIKAT

(pojistka/potvrzeni o uzavieni pojistné smlouvy)
timto se osvédcuje, Ze cestovni kanceldr

GEOPS - CESTOVNI KANCELAR, s.r.0.
éternberkova 10/1357
170 00 Praha 7

1C: 256 33 261
(ddle jen “pojistnik”)

md u UNIQA pojistovny, a.s. zapsané v obchodnim rejstiiku vedeném Meéstskym soudem v Praze
pod spisovou znackou oddil B, viozka 2012, se sidlem Evropska 136/810, 160 12 Praha 6, IC: 49 24
04 80, zastoupené na zdkladé piné moci ze dne 07.10.2003 spolecnosti FIDUCIA, s.r.o. zapsané v
obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze pod spisovou znackou oddil C, viozka
94897 se sidlem Hlavni 681/97, 141 00 Praha 4, IC: 270 82 121 (ddle Jjen “pojistitel”)

platné sjedndno
Pojidténi zaruky (kauce) v disledku ipadku cestovni kancelafe

v ndsledujicim rozsahu:
Pojistné obdobi: od 1.12.2008 do 30.11.2009

Rozsah pojisténi: dle ustanoveni Vseobecnych pojistnych podminek pojistitele
pro pojisténi zaruky (kauce) v disledku upadku cestovni kancelafe
apojistné smlouvy & 1357507175 uzaviené mezi pojistnikem
apojistitelem v souladu s pislusnymi ustanovenimi zdkona

€.159/1999 Sb. v platném znéni.

V Praze, dne 27.11.2008 za pojistitele:

FIDUCIA, s.r.o.
zplnomocnény zdstupce
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Priloha €. 3: Informace o zdjezdech cestovni kanceliie Geops

Informace o ldznich v Mad’arsku

v

DN N N N N Y N NN

Podrobné informace o laznich Harkany;
Podrobné informace o laznich Héviz;

Podrobné informace o laznich Zalakaros;
Podrobné informace o laznich Eger;

Podrobné informace o laznich v Gyula;
Podrobné informace o laznich Gellért;
Podrobné informace o laznich HajdiszoboszIo;
Podrobné informace o laznich Miskolc-Tapolca;
Podrobné informace o laznich Sarvar;

Podrobné informace o Széchenyiho laznich.

Nové eurovikendy

v

A N N N N

Pafiz letecky - leték s informacemi;
Rim letecky - leték s informacemi;
Barcelona letecky - leték s informacemi;
Londyn letecky - letdk s informacemi;
Silvestr v Pafizi - letdk s informacemi;
Silvestr v Rimé& - letak s informacemi;
Predvano¢ni Rim - letdk s informacemi;

Sevilla letecky - letdk s informacemi.
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Priloha ¢. 4: Priklad nabidky zajezdu z katalogu Geops 2009

Alb Pa¥iz a Disneyland, zemé plné fantazie Disneyland a zabavni park, mtzete piejit z

pohadkovych zemi do svéta filmu.

Zéjezdy cestovni kancelafe Geops jsou v Kkatalozich rozdéleny abecedné vyse
zminénym zpusobem. Pro ptiklad byl vybran zajezd ze skupiny A - Kultura a ptfiroda
Evropy. Jednotlivé zemé jsou pak dale odliSeny Cislicemi a pfidanymi malymi pismeni.
Pro orientaci se zdd byt tento zplsob Clenéni prakticky a prehledny. V rejstiiku na
prvnich strankéch katalogu je vypis vSech zajezdl. Potencidlni zdkaznik tak snadno

vybere hledany zajezd a mtize peclivé procitat podrobnéjsi informace.

V nasem piipad¢ se jednd o 4denni zdjezd, rozpis terminu v€etné cen je uveden v

nasledujici tabulce

9.4.-12.4. 3.990,- *3.790,- 92-013
30.4. - 35. 3.990,- *3.790,- 92-014
25.6. - 28.-6. 3.990,- *3.790,- 92-015
15.10. - 18.10. 3.990,- *3.790,- 92-016

* 3. osoba na pfistylce, dit€ do 12 let na ptistylce.

Rozbor popisu zajezdu Alb

Cena zahrnuje Dopravu autobusem, 1x hotel se snidani, bali¢ek na cestu, privodce

Cena nezahrnuje | Lécebné pojisténi

Priplatek 155,- za komplexni pojiSténi

VySe kapesného | Vstupné po Pafizi a do Disneylandu cca 80 euro

Popis zajezdu Velmi struény popis programu zajezdu doplnény obrazkem.
Neni uvedeno Casové rozlozeni zajezdu (Cas odjezdu, ptijezdu, atd.).
Zkratky (Be, Pl, Ko, Pa) u kolonky odjezd nejsou nikterak

vysvétleny. Maji ziejmée znazornovat trasu, pies kterou cesta vede.

Popis ubytovani | Chybi
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Priloha €. 5: Cestovni smlouva cestovni kancelaie Geops

Cestovni smlouva (prihlaska)

CESTOVNI KANCELAR ZASTOUPENA PROVOZNIM PRODEJCEM

GEOPS - CESTOVNi KANCELAR
Sternberkova 10, 170 00 Praha 7

- S oXT KA el o tel/fax: 220 806 965, tel./zzn.: 266 710 104
Wg” V&  1CO 25633261, DIC (225633261

KB, a. s., €. i¢tu 19-8862410237/0100
e-mail: geops@geops.cz, web: www.geops.cz

jméno, prijmeni, (titul)

¢is. pasu

trvalé bydlisté PSC
kontaktni adresa vé. PSC nastupni misto
telefon e-mail

1. jméno a prijmeni nar. | ¢is. pasu
trvalé bydlisté vé. PSC nastupni misto

2. jméno a prijmeni nar. | ¢is. pasu
trvalé bydlisté vé. PSC nastupni misto

3. jméno a prijmeni nar. | Cis. pasu
trvalé bydlisté vé. PSC néstupni misto

Zakaznik ruéi v pripadé dalsich prihlasenych osob za postoupeni informaci a zavaznych pokyni k zdjezdu véem spolucestujicim tc¢astnikim.

¢. zajezdu termin
zdjezd
sluzby zahrnuté v cené zajezdu (dalsi, viz podrobné info) dalsi objednané sluzby
doprava A
ubytovani B
stravovani c

CENA ZAJEZDU

pojisténi  |[dalsi objednané sluzby - cena (K¢)
zakladni cena Ké sleva sleva (K¢) v cené cena celkem za osobu (K¢&)
zdjezdu A B Cc
zakaznik
1. Géastnik
2. Gcastnik
3. Géastnik
VARIAB. SYMBOL = ¢. zAsezpu z kataLogu  SPEC. SYMBOL = RODNE CisLo ZAKAZNIKA (BEZ LOMITKA) CENA
D CELKEM
ZALOHA

(termin dhrady ihned)

DOPLATEK
(nejpozdéji 40 dni pred odjezdem)

Zakaznik je obezndmen s dal$imi smluvnimi ujednénimi (2. strana cestovni smlouvy) a souhlasi s nimi a to i jménem vSech uvedenych osob,
které ho k prihlaseni a tcasti zmocnily. Zakaznik je povinen uhradit platbu CK GEOPS, s. r. 0. Uhradu provede sam (hotové, slozenkou na Gcet
nebo adresu, bankovnim prevodem), nebo udéli plnou moc prodejci k provedeni ihrady plateb. Za Fédnou a véasnou thradu platby edpovidé
CK GEOPS vzdy zakaznik.

datum uzavreni cestovni smlouvy podpis zakaznika razitko a podpis prodejce
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Piiloha & 6: Oznameni o §kodné udalosti u Ceské pojistovny

CESKA
POJISTOVNA

Pojisténi zaruky pro pripad upadku cestovni kancelare

OZNAMENiI O SKODNE UDALOSTI

I(':isPU: ‘ { Kiient CK nevyplie )

Cestovni smlouva ¢. ‘ Organizator zajezdu (CK)

Misto zakoupeni zéjezdu l | Datum rezervace zajezdu l"m e ok |
Zajezd kam (misto pobytu) l | Sjednany druh dopravy l I
Ubytovaci zafizeni l | Sjednany druh stravovani l I
m Plan. datum odjezdu lw‘ més. ok | Planované datum navratu lm wie. ok |
&
N Vyte uhrazené zaiohy Ke | Datum thrady zaiohy \"”‘ e ok |
o
5 Vy3e uhraz. doplatku lKé | Datum hrady doplatku ldm e rok I
=} =
=2 Cena zajezdu celkem ch | Pocet osob v cest.smlouvé
Osoba jez sjednavala l s l I
cest.smlouvu Rodné Eislo
Kontaktni adresa e e FC I
Kontakini telefon l I Kontakini e-mail l I
> Natvadiubytovani [’“‘““ | Doba ubytovani | b |
5 - = :
= Cena nahr. ubytovéni l o I Datum Ghrady ldm - e I
a
O Pucendhr ubytovini [ | Piijemce platby [ |
Z
0 . " 5 zpisob .o [od do
> Nahradni stravovani l I Doba stravovani I
<
% Cena sfravovani l mina I Datum Ghrady ld"" e, o I
E Platce stravovani l | Prijemce platby l |
o
f] =
3 Doprava pfi navratu e | Datum névratu l"m mes ok |
(é Cena dopravy l loa I Datum Ghrady ldm e, ok I
g Platce dopravy l I Prijemce platby l I
S
T Jiné dodatecné vydaje lmm I Datum vynaloZeni ldm e o I
w
B - z :
é Vige dodatet. vydait [ ména | Detumitredy [ més. rok |
> Plétce codateC. vidaji | | Pijemoe pletby | |
Jména vsech pojisténych (dle cest. smlouvy)  Rodné cislo Adresa Podpis
1 I
2 /
x
(3] 3 /
£
= 5 I
e 6 I
al
g Komu zaslat pInéni l | Adresa I I
=1
5 Pozadovana forma (hrady sloZenkou D bankovni pfevodem D IBAN l |
Q
8 Nazev banky a Cislo U¢tu l I Specificky symbol l I

Cestné prohlasuji jako zakonny zéstupce nezletilého ditéte(déti), jeZ je(jsou) icastnikem cestovni smlouvy, Ze pojistné pinéni bude pouZito ve prospéch nezletilého
Jméno a prijmeni osoby, jeZ je zakonnym zastupcem lé Datum Podpis

|

DULEZITE! Abychom Vam mohli posﬁout pojistné pinéni, PRILOZTE k prolokﬁodrobnéjéi popis okolnosti vzniku Skody a ORIGINALY Gi ovéfené kopie TECHTO DOKLADU pl’OkaZujIClCh skodu:

doklad o uhrazeni zalohy nebo piné Gcetni doklady o VSECH platbach, za néz

ceny zajezdu pozadujete nahradu
Tento fadné vypinény Skodni protokol spolu s poZadovanymi doklady zalete obratem na adresu EUROALARM Assistance Prague s. . 0., KRIZIKOVA 36a (A), 186 00 PRAHA 8
V pfipadé, Ze ucastnikem cestovni smiouvy bude vice nez 6 osob, pfiloZte k Oznameni o Skodné udalosti jejich seznam na zviaStnim listu papiru. U téchto osob uvedte vZdy jejich jméno, kontakini adresu,
RC, nézev CK a Gislo cestovni smlouvy. Pokud bude néktera z osob uvedenych na zviastnim listu papiru nezletila, je nutno pfilozit vzdy i Gestné prohlaseni jejiho zakonného zastupce dokladaiici, 7e
pojistné plnéni bude pouZito ve prospéch nezletilého.

cestovni smlouvu s CK nevyuZité letenky, pfip. vouchery

Prohladuji, Ze veskeré daje jsou pravdivé a Ze jsem é Zadnou t, ktera by méla vliv na Setfeni kody a st i vyse pinéni. Uvé ji si, Ze p
a zkreslenych Gdajll se vystavuji nebezpedi stihani pro trestny &in pojistného podvodu (§ 250a tr. zak.). Souhlasim, aby Ceska pojistovna zpracovavala dle zakona o ochrane oaobmch uda]u
mé osobni Udaje, které ziskala v souvislosti s pInénim prav a povinnosti vyplyvajicich z pojisténi.

Jméno osoby poZadujici pojistné pinéni (Citelng) Vlastnoruéni podpis Datum odeslani
| ‘ ’den més. ok

109



