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1 Uvop

Ochrana spaégbitele je velice aktudlnim tématem. Tyk4 s¢Swy oltani, kteri
denrg vchazi do obchad nakupuji, spdebovavaji vyrobky a sluzby. V dnesni dob
tendenci ke koncentracim je zvySena ochranaedptstle nevyhnutelna. Sgebitel je
schopen se ubranit jen malym poskytovatelsluzeb, oproti velkym podnikn nic
nezmize. Potebuje pomoc subjektu, ktery je schopen tak velkéoupéi konkurovat.
Timto subjektem riize byt pouze stat, respektive organyeyeé spravy, Ppadre
v souinnosti se sdruzenimi sgebitel, jez mohou dmto orgaim podavat podity
k provedeni ochrany.

Na jedné strah stoji ochrana sptgbitele, a na druhé stranodpowdnost
organizatoit a prodejé sluzeb. Pohled na ochranu dpbiteli se postups zprisiuje a
na organizatory zajeidsou kladeny stale&tSi legislativni pozadavky.

Zmeény ve spolénosti, ekonomicedi zmény Zivotniho stylu, maji silny vliv na
cestovni ruch. Pokud se jednatovgdni vyznam slova cestovni ruch, Ize ho povazovat
za jiny vyraz pro cestovani. Postupésu je spojovan s vyuzitim volnéhk@asu,

s rekreaci a poznanim. Vznik a dalSi rozvoj cestavnuchu je projevem zejména dvou
lidskych poteb, a to pdeby rekreace a p@by bezprosedniho poznani. ¥ by byt
vzdy chipén jako vzajemny vztah mezi nabidkou agwpu. Konény produkt by nil
smerovat k uspokojovani pisb turisti.

Kazdy podnikatelsky subjekt odpovida za Skoduisppenou porusenim pravni
povinnosti. V pipad cestovni kanceté navic plati, Ze za Skodu, kterou zékaznikovi
zpisobi dodavatel sluzeb cestovniho ruchu poskytovanycramci zéjezdu, nese
odpowdnost cestovni kancélédRozsah nahrady je opravdu Siroky, a zejméngpag
Skod na zdravi obvykle dosahuje velmi vysokyaktek, které ve svémisledku mohou

ohrozit finakni stabilitu cestovni kancét Nejednd se totiz pouze o samotnou
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nahradu naklad spojenych s kenim, ale také o odsSkoém bolesti a ztizeni
spole&enského uplatmi, o nahradu uslého v§ittu poSkozeného.

Reklamovat \Ceské republice zajezd byva obtizné a ziskat zaatiétkivsluzby
nahradu byva jestslozi€jSi. Pomoci by o dodrzovani mezinarodniho kodexu, ktery
v Evrop plati uz dvacet let. Od letni sezony 2009 vstupajéesky trh v platnost ITQ
Kodex, ktery jako prvni cestovni kandei@mvadi FISCHER. Ten vSem kliént prinasi
evropskeé standardy cestovani a v ramci rekésui fizeni navraceni az 100 % ceny
zjezdu a v fipadt vazného poruSeni zavazkestovni kanceté i tzv. ndhradu ztraty
radosti z dovolené.

V diplomové praci se zagiim na zhodnoceni soéasné situace v oblasti ochrany
spotebitele ve velkych cestovnich kandéth a na zaklad analyzy trhu cestovniho
ruchu a pizkumu u zakaznik zhodnotim sotasné trendy ochrany spebitele a
navrhnu vhodna opiani. Zakladnim pravnim pramenem, ktery upravigéenou
problematiku je obchodni zakonik a jako pbdyy pramen pouZziji okansky zakonik.
Na zakony upravujicginnost cestovnich kanceéiase vCeské republice vztahovaly
pouze zakonné normy, jako jedamsky zakonik a Zivnhostensky zakon a daiédpisy
upravujici tuto oblast.#vratna zrdina byla zaznamenandijptim zakonac. 159/1999
Sb. o rkterych podminkach podnikani v oblasti cestovnibichu a jeho naslednou
novelizaci v roce 2008. V tomto zakoisou aplikovany evropské smmice Rady
¢. 90/314 EHS ze dne 1&rvence 1990 o soubornych sluzbach pro cestovahyty a
z4jezdy. Tento ffedpis chrani turisty uzavirajici smlouvu o cestéwaramci Evropské
unie. Smérnice obsahuje pravidla tykajici se odpdnosti organizatdr a prodejé
sluzeb cestovniho ruchu nebo povinnosti tykajici iséormovani spdebitel

0 nabizenych sluzbach.



2 SPOTREBITEL

Definici pojmu spatbitel I1ze najit v literatte hned #kolik. Tak nagiklad podle
Macmillanova slovniku moderni ekonomie je spbttelem kazdy ekonomicky aktér,
ktery se dastni finalni spdeby statk a sluZeb. Horovauvadi, Ze spéebitel byva
obvykle chapan jako jednotlivec, v praxi vSak v repotebiteli vystupuji instituce,
jednotlivci a skupiny jednotlivic V poslednim uvedenéntipact je nutné zdraznit, Ze
spotebni jednotku, na kterou se sdaduji mnoha rozhodnuti, je domacnost a nikoliv
jednotlivec. To ma tenisledek, Ze domacnostue fijimat ,skupinova“ rozhodnuti
zaloZzena na &akém kompromisu mezi p@bami individualnichéleni domacnosti
nebo, coz je prawgodobrjSi, vychazeji z paternalistickych sdudstarSich ¢leni
domacnosti.

Obecr Ize tedyrici, ze spatebitel je vedle podnikateldalSim @astnikem trhu, je
subjektem vznikajicich pravnich vztalh zarové je i moznym objektem nepoctivého
jednani ze strany podnikatel Spotebitele chapeme jako subjekt, ktery uziva,
spotebovava, konzumuje zakoupené zboZi. Ze z&kormchrag spotebitele vyplyva,
Ze spotebitelem nemusi byt vzdy pouze jednotlivec, ali&ento byt i organizacei
domacnost, zkratka kazdy kdo si preshictvim obchodu opéatie vyrobky nebo
sluzby k uspokojeni svych geb. To znamena, Ze jako sfadtitele nizeme oznéit i
podnikatele, ktery nepouzivA zakoupenych vyfobkespektive sluzeb ke své
podnikatelsk&innosti a vystupuje tedy jako jejich kafmg/ uzivatel.

Pro zcela pesné vymezeni pojmu spebitel jsou dale uvedenykteré zakladni

citace z nasi legislativy a ze zahgani

! HOROVA, Olga.Ochrana spakbitele po vstupu do Evropské urievyd. Praha: Vysokéa $kola ekonomicka v Praze.
Oeconomica, 2006. 186 s. ISBN 80-245-1106-1. Str. 7
2 7&kon¢. 634/1992 Sb., o ochraspotebitele. § 2.



® Podle zakona. 634/1992 Sb., o ochranspotebitele 82, je spétbitel
fyzickd nebo pravnicka osoba, ktera nakupuje vyyatdbo uziva sluzby za
jinym Ucelem nez pro podnikani &ito vyrobky nebo sluzbami.

® Zakon¢. 63/1991 Sh., o ochramospodéské soutze uvadi, Zze spimbitel je
subjektem, dastnikem trhu.

= Definice spotebitele uvedena ve smmicich Evropské unie oztaje
spotebitele jako fyzickou osobu (nikoliv pravnickougZj jedna za delem,
ktery je mimo oblast jejéinnosti podnikani nebo profesd.(2 snernice ¢.
85/577 EHS nebdl. 2 snernice¢. 97/7/EHS).

Porovname-li nagieskou zakonnou Upravu pojmu sigdiitel vyplyvajici ze Zakona
0 ochrag spotebitele a zahratni definice, musime konstatovat, Ze pojem
~Spotiebitel* je v naSi terminologii pojmem pé&kud SirSim, u nas za spebitele
povazujeme jak fyzickou osobu, tak pravnickou osigbadnikatele — fyzickou osobu.

V dneSnim s#t¢ je ochrana sp#tbitele nevyhnutelna. Sgebitel uzavira s
poskytovatelem sluzeb &énskopravni smlouvy a ma stejna prava jako druHavsrn
strana. Realita vSak ie byt jina. Spdebitel mize byt velmi snadnoipswdéen k
uzaweni smlouvy za nevyhodnych podminek jen proto, bskytovatel sluzeb
nadhodnoti své sluzby, ndiklad reklamou. Spoebitel je sam schopny branit se jen

malym poskytovatém sluZeb, proto je nezbytna pravni Gprava tétostbla

2.1 Prava spotrebitele

Spotebitelskd prava jsou Zzivatndualezitym pilitem sprava fungujiciho trhu.
Spotebitel je slabsim subjektem trhu, ktery by byl Ipiméiené ochrany svych prav

jako jednotlivec w¢i podnikaim, disponujicim velikymi finadnimi prostedky,

3 NEMCANSKY, M. Odwtvi cestovniho ruchu — vybrané kapitoly |. #irvina: Slezské univerzita v Opa999. 279 s. ISBN
80-7248-034-0. Str. 29.
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pravniky, parlamentnimi lobby atd. naprosto bezmocRroto bylo nutné prava

spotebitele gesre definovat a stanovit pravidla (legislativu) prgigh uplafiovani.

Evropskd unie se podle Horo¥ézamstuje predevdim na nasledujicichstp

zakladnich prav spisbitele, které schvalila Rada v dubnu roku 1975 Rrvpim

programu Evropského spobnstvi pro ochranu spebiteli a informa&ni politiku®,

jehoz sodasti byla tzv. ,Charta prav sgebitele”.

Mezi tato prava patri:

pravo na ochranu zdravi a bezpesti — za normalnich podminek pouzivani
nesmi zbozi ani sluzby v sbbbsahovat riziko,

pravo na ochranu ekonomickych z#éjm kupujici nebo uzivatel musi byt
chrarén proti nespravnym politikam prodavajicich jakorkkva reklama,
nepoctivé dolozky nebo podminky & atd. a proti vadnym vyrolikn a
sluzbam,

pravo na nahradu Skody — sfaititeiim by se nilo dostat rady a pomoci
v pripact vadného zboZi nebo neuspokojivé sluzby, stegk jako rychlého
odSkodrini za jakoukoliv Skodu,

pravo na srovnavaci informace — rozsahlé informoearedlavani mladeze

i dospElych by nelo byt poskytovano s cilem umoznit sfadiiteiim provést
informovany vykr na trhu,

pravo na zakladani sgebitelskych sdruzeni — s organizacemi sgluteki
by se m¢lo mimo jiné konzultovat ) vSech legislativnich névrzich

tykajicich se z§jrin spotebitel.

4 HOROVA, Olga.Ochrana spotbitele 1. vyd. Praha: Vysoka $kola ekonomicka v PraseoBomica , 2004. 136 s. ISBN 80-
245-0690-4. Str. 9.



2.1.1 Ctyri prdva spotiebitele
Prvni spatebitelska prava vyhlasil americky prezident Johtzdgdrald Kennedy

(1917 — 1963), ktery 15.ibzna 1962 f@dstoupil ped Kongres se zpravou tykajici se
ochrany zajm spotebiteli, v niz konstatoval, Ze je povinnosti federalndyléeagovat
na poteby spotebiteli, Ze je nutné fevzit Ulohu garanta ochrany sfediitele a
zformulovatprvni éty¥i prava spotiebitele

1. Pravo na bezpénost

Spotebitel musi byt chram pred prodejem zbozi, které by mohlo ohrozit jeho
zdravi a bezpmost.

2. Pravo na informace

Spotebitel ma mit moznost byt pravdiinformovan o vlastnostech vyrobla musi
byt chrarn pred klamavymi, podvodnymi a zaw@itimi informacemi, reklamou a
ozna&enim vyrobki. Musi mit zaruku, Ze ziska takova fakta, kteraumozni spravny
vybér mezi nabizenimi vyrobky.

3. Pravo na vyksr

Spotebitel musi mit pravo vybirat si zdite Skaly vyrobk a to v podminkach
konkurergnich cen.

4. Pravo byt vyslySen

Toto pravo zajiuje, Ze zajmy spéebiteli budou zohledény pri formovani viadni
politiky, Ze stiznosti ofani budoutadre a rychle vyeSeny v pislusnych statnich
organech.

Tento den se dle SOSR® povaZuje za ptétek novodobé ochrany spebitefi —
zakaznik. Kazdy rok si patnactyibzen pipominaji vSechny spigbitelské organizace

I ostatni instituce ochrany spebitele a spdebitelska veéejnost na celém §t&€ jako

® SOSCR. Slabiké& evropského spagbitele.Praha: Sdruzeni obrany sfiitefi CR a MPOCR, 2004. 26 s.
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Swtovy den spdtbitelskych prav a vydavaji sva stanoviska k akiindl

spotebitelskym problérm.

2.1.2 Osm prav spotrebitele

Vyvoj se od vyhlaSeni prvniattyt prav spatebitele nezastavil a v séasné dob je
deklarovano podle HoroV%dlezinarodni organizaci sgfebiteki 8 prav.

1. Pravo na bezpénost

Spotebitel ma pravo, aby vyrobky a sluzby, které jsauma trhu poskytovany,
byly bezp&né a neohrozily jeho zdravi a begpest. To znamena, Ze jéeba
stanovit zakladni bezpeostni pozadavky na vyrobky a legislativni ochranu
spotebitele proti fyzickym Skodam.

2. Préavo na volny vybér

Toto prdvo ma speebiteli zajistit volny vykr v poZadované jakosti,
za ekonomicky pjatelnou cenu. V fipad, Ze na trhu f,sobi monopolni vyrobce,
musi stat zajistit, aby zboZi bylo nabizeno figglnou cenu a vifjatelné kvalit.

3. Pravo na odskodréni

Spotebitelé maji prdvo na nahradu za vadné vyrobky a&kaaly zavigné
uzivanym zbozim nebo sluzbami, k tomu musi byt ey jednoduché,ifstupné
a rychlé postupy preseni stiznosti a reklamaci.

4. Pravo na informace

Spotebitel ma prdvo na objektivni aérohodné informace o vlastnostech
vyrobku, o bezpsmém uZivani vyrobku, o moznych vedlejSicktingich,
0 nebezpd, jez by mohlo vzniknouip pouzivani vyrobku, o vykonech vyrobku a

také o jeho ceh

6 HOROVA, Olga.Ochrana spakbitele 1. vyd. Praha: Vysokéa Skola ekonomicka v PrazedBomica, 2004. 136 s. ISBN 80-
245-0690-4. Str. 10-11.
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5. Préavo na vzdlani

Stat ma vytvéet podminky pro neustalé wddvani spaikebiteli, aby se
spotebitel mohl stat zkuSenym a racionfilrse rozhodujicim spibitelem.
Vychovné programy by #y byt zangfeny na informace o udrzovani zdravi,
0 spravné vyzi¥ a mozné prevenci chorob, na vychovu sgatelskych poradca
na dalSi paebné informace pro sgebitele.

6. Pravo na zakladni po¥eby

Spotebitel ma pravo na ffstup k zakladnim drdim zbozi a sluzeb, na
uspokojeni zakladnich pgeb nutnych pro igziti jako je pimérena vyziva, bydleni,
oSaceni, vz&lani, zdravotni p&, doprava atd.

7. Pravo na zdravé zivotni prostedi

Vyrobky a sluzby nesmi ohrozit Zivotni priesdi v pfibéhu vyroby, uziti a ani
v procesu likvidace. Spiabitel ma pravo na zivotni prastli, které ho neohrozuje a
umoziuje mu zdravy aistojny Zivot.

8. Pravo na zastoupeni

Dle tohoto prava mohou o¢anské spdebitelské organizace chranit zajmy
spotebiteli vici distributofim, dovozém a vyrob&dm. Spotebitelské poradni
vybory pak chrani zajmy spebiteli vaci statnim institucim. Toto pravo také
umoziuje spotebitelim sdruZovat se v dobrovolnych sfadtitelskych organizacich
a hnutich, ktera mohou oviievat politiku viady v jejich prosfeh. Zastupci
spotebiteli musi mit moznost bytifiomni pi rozhodovacich a schvalovacich
procesech, ip prijimani legislativnich pravidel, ktera se tykajiraé spotebitele na
mistni, narodni i mezinarodni ro¥in

Spotebitelé maji nejen sva prava, ktera bslarbyt dodrZzovana, ale také mnohé

povinnosti. Prava spimbitell je tteba vzdy vidt ve vzajemné Uzké souvislosti
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s povinnostmi spéebiteli. Souhrng vyjadkila Horova’ vazby mezi pravy a
povinnostmi nasledujici tabulkou:

Tabulka 1:Souvislosti mezi pravy a povinnostmi spdebiteli

Prava spot-ebiteli na: Povinnosti spotebiteli:

Bezpe&nost Zajem o zdravi

Vybér Odpowdné rozhodovani
Odskodnréni Uplatreéni naroku na odskodni
Informace Zajem o informace a prace s nimi
Vzdélani Vzdelavat se

Zastupovani Aktivni ucast v ochra&é spotebitele
Zakladni potieby Uplatiovat narok na zakladni geby
Zdravé Zivotni prostiedi Dodrzovani ekologickych pravidel

Zdroj: Horov4, O., Ochrana spibitele, 2004

2.2 Ochrana spotrebitele

Nadefinovani pojmu ,ochrana spebitele” je mozné provéstkolika zpisoby.
Ochranou sp#ebitele rozumi Vebétjednu z podminek dée fungujiciho trzniho
hospodéstvi, kterd se rozviji v podstatdvojim snérem. Na jedné stranje
zasteSovana statem, ktery vypracovava koncepci ochspofebitele na daném
GUzemi a zajifuje zakony ve prosgh této ochrany. Na druhé stéamnznikaji
dobrovolnad sdruzeni na ochranu $pbiteli, ktera maji za cil informovat
spotebitele, vychovavat je k odp&anému rozhodovani na trhu a prosazovat jejich

zajmy ve statnich organech.

Obecré vSak lIzefici, Ze jde o systematickou, cilElomou ¢innost olkani a
vlady statu, swrujici k posileni postaveni spebitele na trhu a k zajiSti a

udrZovani fiméiené ochrany mezinaro&lmznanych prav spisbitek. °

! HOROVA, Olga.Ochrana spdkbitele 1. vyd. Praha: Vysoka $kola ekonomicka v PraseoBomica, 2004. 136 s. ISBN 80-
245-0690-4. Str. 14.

8 VEBER, J.Rizeni jakosti a ochrana spebitele.Praha: Grada Publishing, 2002. 163 s. ISBN 80-244&. Str. 23.

° HOROVA, Olga.Ochrana spakbitele po vstupu do Evropské uriievyd. Praha: Vysoka $kola ekonomicka v Praze.
Oeconomica, 2006. 186 s. ISBN 80-245-1106-1. Str. 1

12



Ochrana spaebitele progtednictvim spdebitelské politiky je nedilnou soéasti

hospodéské politiky kazdéeho vysgého statu s funguijici trzni ekonomikou.

Zakladni cile ochrany spotebitele

Zakladnim cilem ochrany spFebitele je podle Horov& pomoci strategii

zangienych na odstrevani nedokonalosti trhu:

®  doséhnout &3i rovnovahy a transparentnosti ve vztazich maaiabiteli,

® jniciovat rozvoj trznich podminek, které davaji gpbiteli moznosti ¥tSiho
vybéru za frijatelné ceny,

® podporovat rozvoj atanskych spdebitelskych iniciativ pi respektovani

jejich apolitiénosti a nezavislosti.
Specifické cile ochrany spdtebitele

Cilem ochrany spétbitele je zajistit, aby sp@bitelé na konkurgmim trhu,
ktery nabizi Siroky sortiment za ekonomickyijatelnou cenu, byli dostaie¢
informovani o vlastnostech vyrobbk o svych pravech ip koupi zboZi a o
zpisobech, jak uplabvat na trhu své ekonomické zajmy. V idealnifpadc by
dohe informovany spaebitel nEl mit moznost vybrat si vhodné a kvalitni zboZzi, o
kterém ma dostatek informaci, aby moliijmpout rozhodnuti ve svém nejlepSim
zajmu, nendl by byt vystavovan skrytym rizikm vyplyvajicich z nebezgaého
zbozZi a sluzeb nebo zdestného jednani prodéjcmeél by mit snadny fistup

k napravhym op#&enim v gipac, Ze samotny trh selZze a v neposlethi by

10 HOROVA, Olga.Ochrana spakbitele po vstupu do Evropské uriievyd. Praha: Vysoka $kola ekonomicka v Praze.
Oeconomica, 2006. 186 s. ISBN 80-245-1106-1. Str. 3
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spotebitel nEl mit zastoupeni ip podrobné formulaci zasad spelitelské

politiky.™*

2.2.1 Zdkon o ochrané spotrebitele

s

Nejdilezit¢jSi zakonnou normou souvisejici s ochranou ighitele je Zakon
¢.634/1992 Sh. o ochrarspotebitele. Tento zakon a jeho p@@&i Upravy a novely
stanovi véejnopravni povinnosti podnikatelve vztahu ke sptebiteli, nap. jejich
povinnost fadre spotebitele informovat o vSech vyznamnych podminkach
tykajicich se prodavaného zbozi nebo poskytovarsjfgheb. Vyznamna je dast
dotykajici se zakazu nebezpgch vyrobki a definovani povinnosti vyrobgc
dodavatel, prodejd i organi verejné spravy v fipadt proniknuti takového zbozi
na trh.

Z&kon timto posiluje postaveni spettitele, ktery ovSem tase mu to libi nebo
ne, se musi v prvniac® chranit sam. K tomu vSak gebuje dostatek pravdivych
informaci, které pak slouzi k odpsmnému chovani na trhu.

V zakort jsou rovigZz definovana zékladni pravidla pro reklamu, kteesmi
spotebitele klamat, nesmi ani poruSovat zakladni ptaveluSnosti, mravnosti a
podobré, dale zakonteSi otdzku diskriminace sgebitele, zakazu klamani
spoftebitele, informa&ni povinnosti prodavajicihouei spotebiteli, otazku popisu
vlastnosti vyrobku, zsobu jeho pouziti a udrzby, zabyva se poctivosti a
poskytovani sluzeb, ozéavanim vyrobk.

Z&kon stanovi také nélezZitosti dokladu o zakouperozi nebo poskytnuti
sluzby, uklada povinnost sezndmeni gpltele s cenou prodavaného zbozi nebo
poskytované sluzby a informovani sfaditele o podminkach a agobu uplaténi

odpowdnosti za vady vyrolika sluzeb.

1 HOROVA, Olga.Ochrana spakbitele po vstupu do Evropské uriievyd. Praha: Vysoka $kola ekonomicka v Praze.
Oeconomica, 2006. 186 s. ISBN 80-245-1106-1. &tr. 3
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V neposlednitac teSi zakon i stanovenidty pro rozhodnuti o reklamaci,
nikoliv ovSem o vysledku reklamace, zabyva se molatikou zarnitelnych
vyrobki a vymezuje fisobnost organ statni spravy ip kontrole dodrzovani

ustanoveni na ochranu sfadiitele.

2.2.2 Obcansky zdkonik

Pravni ochrana sp@bitele vCeské republice nezala aZ po roce 199%ifetim
Zakona o ochranspotebitele. Oban Ceské republiky v minulosti byl a v séasné
doke je chrarn i jinymi zakony. Zakon o ochranspotebitele jen doplnil nas
pravni fad ve véejnopravni oblasti a mnohdy i sadio¢ s jiz platnou Upravou
soukromopravni.

Zakladnim soukromopravnim pravnintegdpisem na ochranu spebitele je
novela Olanského zakoniké 509/1991 Sb., ktera vstoupila v platnost v rog@e2l
a zahrnuje i mnoha ustanoveni, tykajici se ochspofebitele. Konkréta jde nap.

0: kupni smlouvu, vlastnictvi koupené&cy, pozadavky na stanovenou jakost,
mnoZstvi, miru nebo hmotnost, inforénd povinnosti, odposdnost za vady,

zarwni dobu atd.

2.2.3 Obchodni zakonik
Obchodni z&konik¢. 513/1991 Sb. vstoupil v platnost 1. ledna 1992 a

v sowtasné dob plati ve smyslu pozgBich novelizaci. Jeho prvigast upravuje
mimo jiné ochranu podnikatelale také spaebiteli pred nekalou sowki. Mezi jeji
typické gipady pati: klamava reklama, srovnavaci reklama, klamavéaamrani
zboZi a sluzeb, vyvolavani nebezpé zamdny zvlastni charakteristikou nebo
zvlastni jakosti. Toto ozkani miZze byt upraveno hll na zboZzi, obalu, nebo

propagé@nim materialu.
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2.2.4 Dalsi zakony na ochranu spotriebitele

Existuje je& mnoho dalSich fiedpisi v ceské legislati¥, v nichz mizeme najit
prvky ochrany spdebitele jako naipklad:
m Zakon¢. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani,
= Zakon¢. 526/1990 Sb., o cenéach,
® Zakon¢. 40/1995 Sb., o regulaci reklamy,
m Zakon¢. 63/1991 Sh., o ochramospodéskeé soutze,
®m Zakong¢. 137/1995 Sb., o ochrannych znamkach,
m  Zakon¢. 64/1986 Sb., €eské obchodni inspekci,
m Z4kon¢. 63/1986 Sbh., Geské zerdelské a potravingké inspekci,

®m Zakon¢. 570/1991 Sb., o Zivnostenskydradech atd.

2.2.5 Instituciondlni ramec ochrany spotrebitele

V souvislosti s moznosti testného podnikani pravnickych a fyzickych osob
v oblasti vyroby, obchodu a sluzeb je nutné nejgivaiit dostaténé legislativni
zadzemi pro ochranu spebitele, ale vzhledem ktomu, Ze bohuZel st&sto
dochéazi k poruSovani obecplatnych pedpisi, coz ma za nasledek posSkozovani
zajmi spotebitel, je teba stanovit organy, které maji za Ukol garantogastatni
arovni ochranu spétbitele, kontrolovat, postihovat afggolchazet poskozovani
spotebitele a tak chranit sp@eost a jejicleny p‘'ed moznou hrozici Gjmou.

V néasledujicim textu je uveden podle Hord¥grehled statnich dozorovych

organizaci a instituci €eské republice.

12 HOROVA, Olga.Ochrana spakbitele po vstupu do Evropské uriievyd. Praha: Vysoka $kola ekonomicka v Praze.
Oeconomica, 2006. 186 s. ISBN 80-245-1106-1. Str. 8
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Parlament Ceské republiky

V Poslanecké simovre a Senatu jsouffpimany zakony slouzici na ochranu
spotebitele. Semovna voliceského ombudsmana —égého ochrance prav.

Ministerstvo priumyslu a obchodu

Ministerstvo pimyslu a obchodu je Gstdnim organem statni spravy na useku
ochrany spdtbitele.

Statni dozorové organizace

Ceska obchodni inspekc&@l) je organem statni spravy a je paeéna
Ministerstvu péimyslu a obchoduCeské republiky.Ceska obchodni inspekce
kontroluje na zaklaticelérady dive uvedenych zakanpravnické a fyzické osoby,
které prodavaji zbozi nebo poskytuji sluzby naminin trhu a sotasré kontroluje
jejich zangstnance.

Mezi dal$i dozorové organizace fatag. Ceska zerdélska a potraviniska
inspekce, organy veterinarni spravy, organy ochxagjneho zdravi atd.

Obé&anské spotebitelské organizace

V sowasné dob mezi nejznargjSi spotebitelské organizace gahag. sdruzeni
obrany spdebiteli Ceské republiky, sdruzeni spebiteli ,Test*, spotebitelsky

poradensky a inforngai servis, sdruZzertieskych spdtbitel atd.
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3 CESTOVNI RUCH

Cestovni ruch je podle Heskdvé&yznamny spokeensko-ekonomicky fenomén jak
z pohledu jednotlivce, tak i spéleosti. Kazdoréné predstavuje nejtSi pohyb lidské
populace nejen zatélem rekreace, ale i poznani. Je pozoruhodnotastiuspateby a
zpisobu Zivota obyvatel, zejména ekonomicky \&sggh zemi.

Presré vymezit a definovat cestovni ruch je velmi obtiziWéminulych letech bylo
ucinéno mnoho pokuso jednoznanou definici, proto se v odborné literéguwyskytuji
rizna, vice¢i mérg vystizna vys¥tleni. Pro pateby diplomové prace budu vychazet
z definice S¥toveé organizace cestovniho ruchu (UNWTO).

ORIESKA, J.** charakterizuje sluzby cestovniho ruchu jako soubionosti
zangienych na uspokojovani eb souvisejicich s cestou a pobytem mimo misto
trvalého bydli&, zpravidla ve volnémcase, za &elem zotaveni, poznani,
spol&enského kontaktu, kulturnino a sportovniho vyZikhzaiského I€eni a
pracovnich cest.

HLADKA, J.% definuje sluzby cestovniho ruchu jakianosti, jejichZ vysledkem je
uziteiny efekt b’ individuélni, nebo spotensky.

Cestovni ruch fedstavuje u nas i ve &¢ velmi dynamicky se rozvijejici segment
ekonomiky. Svym objemem trzeb g&di ve s¥té¢ na teti misto za petrochemicky a
automobilovy pimysl a roveZz rozsahem za#stnanosti a tvorbou kvalitnich
pracovnich flezitosti pati mezi nejvyznamgsi ekonomicka odstvi.

NEMCANSKY, M. ' uvadi, Ze sluzby cestovniho ruchu jsou zpravidla

klasifikovany podle vyznamu ve spebs U¢astniki cestovniho ruchu na sluzby:

13 HESKOVA, M. a kol.:Cestovni ruch — pro VO a V8raha: Fortuna, 2006. 223 s. ISBN 80-7168-94843.9 — 12.

14 ORIESKA, J.Technika sluZeb v cestovnim rucRuaha: Idea servis, 1999. 246 s. ISBN 80-85979-2%r. 118
15 HLADKA, J. Technika cestovniho ruchBraha: Grada Publishing, s.r.o., 1997. 168 sNI8B-7169-476-2. Str. 18.
16 NEMCANSKY, M. Management cestovniho ruchuKarvina: Slezské univerzita, 1995. 227 s. ISBOKE5879-18-2. Str. 32.
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®m  Zakladni, tj. sluzby spojené ggmistnim (tastnika cestovniho ruchu do
mist rekrea@niho prostoru a zip a sluzby spojené s pobytem v rekidan
prostoru (ubytovaci sluzby a stravovaci sluzby).
® Doplhkové (komplementarni) sluzby, které jsou spojenywysiZivanim
atraktivit, vlastnosti charakteristickych pro koétxi rekreani prostor.
Sluzby je dale moznélenit podle charakteru sgeby, podle zfisobu zaji&ni
sluzeb cestovniho ruchu, podle Uzemniho hlediskéaax podle funkci ve vztahu k

uspokojovani jednotlivych pib Eastniki cestovniho ruchu.

3.1 Uprava nékterych podminek v oblasti cestovniho ruchu

Na predloze zakona oékterych podminkach podnikani v oblasti cestovnilthu a
o zmené obtanského zakoniku a Zivnostenského zakona (dalézggon") se zé&alo
pracovat jiz v roce 1995. Jeheigrava byla poznamenana Sirokou diskusi s odbornou
verejnosti, byly zvazovanyiené gistupy a alternativy, a to zejména v oblastiéjist
zakaznik cestovnich kanceld V prosinci 1998 vlada navrh zakona schvélila a
postoupila k projednani Parlamentieské republiky. Poslaneckaésmovna pijala
navrh zakona dne 2ervna 1999 a Senat pak dne 3&rvna 1999.

Zakon neni zakonem o cestovnim ruchu, jak byw&dy nazyvan, protoze
neupravuje (a ani neime upravovat) problematiku cestovniho ruchu v c&ié
ale pouze jeho ditou cast. Zakonna Uprava je za&fana pedevSim na ochranu
spotebitele - zakaznika cestovnich kanéel@ souvislosti s prodejem a realizaci
z4jezdu. Jedna se o velniileizitou oblast, neldov tomto gipad jde o specificky druh
podnikani s vyraznym dopadem jak na zékaznika, n@kprestizCeské republiky
v zahranii. Ze jde, o specificky druh podnikani vyplyva i 3etrnice Evropské unie

¢. 90/314/EHS z roku 1990 o soubornych sluzbach gestovani, pobyty a zajezdy

,,,,
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spojeno s vydavanim z&raych pewznichcastek ze strany zékazihiliredem a zajezd
se poskytuje fevazre s delSimcasovym odstupem v zahréni Podle Srarnice musi
proto podnikatel fedlozit dostatné dikazy o zaruce pro navracenfeplatiki a

pro repatriaci zakaznika \ipack své platebni neschopnosti.

Zakladnim cilem zékona je tedy ochrana zakazw#stovnich kancelav pripac
jejich ekonomického Upadku v souladu s pozadavisewywedené Sémice, které jsou
timto zakonem zapracovany @eského pravnihgadu. Zarova vSak zakon reaguje
na opraviné zamy podnikatelskych subjéktv cestovnim ruchu v seéasnych
ekonomickych podminkac@ieské republiky, umaditjici dalsi pozitivni rozvoj tohoto
trhu a vytvdi predpoklady pro bezproblémovédneni Ceské republiky do Evropské
unie vytvd@enim srovnatelného podnikatelského pieditv této oblasti.

Z toho divodu je obsah zakona omezen jen na Upréstu skuténosti, které s vyse
uvedenymi cily souviseji. Jdeig@evsim o vymezeni zakladnich péjnizajezd,
zakaznik), dvou novych Zivnosti (provozovani cestokancelée a provozovani
cestovni agentury), prav a povinnosti souvisejidchoskytovanim zajezdu, rozsahu
povinného smluvniho poji&ti cestovnich kancelia nového smluvniho typu (cestovni

smlouvy) a gkterych dal$ich skutmost?”’.

3.1.1 Zdjezd

Zajezdem se podle zakoffaozumi gedem sestavena kombinace aléspivou
Z nasledujicich sluzeb, je-li prodavana nebo nalaide prodeji za souhrnnou cenu a
je-li sluzba poskytovana po dobiepahujici 24 hodin, nebo kdyZz zahrnuje ubytovani
pres noc,

a)doprava,

7 Ministerstvo pro mistni rozvoKoment# k zakonu[online]. [cit. dne 24. 1. 2010]. Dostupna na WWaittp://www.mmr.cz
/komentar- k-zakor

18 zakoné. 159/99 Sb., oékterych podminkach podnikani v oblasti cestovnifdhu. § 1
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b) ubytovani,

c) jiné sluzby cestovniho ruchu jez nejsou dopkem dopravy nebo ubytovani a
tvoii vyznamnoucast zajezdu nebo jejichz cena iivalespé 20 % souhrnné ceny
z4jezdu.

Zajezdem podle tohoto zakona neni kombinace sluze&estovniho ruchu

a) sestavena az na zalkiaddividualniho pozadavku,
b) prodavana jinému podnikateli z&lem jeho dalSiho podnikani, nebo

C) jejiz nabidka a prodej nesipje znaky Zivnostenského podnikani.

3.1.2 Cestovni kancelar

Provozovatel cestovni kancea(dale jen "cestovni kancélpje podnikatel, ktery
je na zaklad koncese oprawm nabizet a prodavat zajezdy

V rdmci Zivnosti maze cestovni kancel&arovnéz

a) nabizet a prodavat jednotlivé sluzby cestovnilchu a na zakladndividualni

objednavky prodavat jejich kombinace,

b) organizovat kombinace sluZzeb cestovniho ruchualizet je a prodavat jiné

cestovni kancefaza elem jejiho dalSiho podnikani,

c) zprostedkovavat prodej jednotlivych sluzeb cestovnihdtupro jinou cestovni

kanceld& nebo cestovni agenturufipadré pro jiné osoby (dopravce, fauatele

kulturnich, spoléenskych a sportovnich akci apod.),

d) zprostedkovavat prodej zajezdu pro jinou cestovni kartcel@stovni smlouva

v téchto pipadech musi byt uzéena jménem cestovni kandeapro kterou je

z4jezd zprosedkovavan,

e) prodavat &ci souvisejici s cestovnim ruchem, zejména vstupemapy, plany,

jizdnitady, tiS€né pfivodce a upominkovéednity.

19 Zakoné. 159/99 Sh., oékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniiahu. § 2
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3.1.3 Cestovni agentura

Provozovatel cestovni agentury je podle zakOidale jen “"cestovni agentura")
podnikatel, ktery je oprawn na zaklad ohlaSeni vazané Zivnosti provozovainost
v rozsahu uvedeném v § 2 odst. 2 pism. a) az d).

Cestovni agentura nesmi zprestkovavat prodej zajezdu podle § 2 odst. 2 pism. d)
pro subjekt, ktery neni cestovni kanéelge smyslu 8 2 odst. 1.

V ramci zZivnosti podle odstavce luge cestovni agentura rasi prodavat ¥ci
souvisejici s cestovnim ruchem, zejména vstupemapy, plany, jizdniady, tiséné
privodce a upominkové&edmnety.

Kromé povinnosti podle zvlaStniho pravnihgegpisu je cestovni agentura ré¥n
povinna ozn&t provozovnu a propagai a jiné materialy wené zakaznikovi slovy

"cestovni agentura”, pokud toto oZeai neobsahuje jiz obchodni jméno.

3.1.4 Zakaznik

Zakaznikenf! je osoba, ktera uzé s cestovni kanceéfacestovni smlouvu, nebo
osoba, v jejiz prosgh byla tato smlouva uzgena. Zakaznikem je i osoba, na kterou

byl zajezd peveden za podminek stanovenych zvlastnim pravigappsem.

3.1.5 Podminky vydani koncesni listiny

K Zadosti o koncesi na provozovani cestovni kameelgdava stanovisko podle
zvlastniho pravnihoipdpisu Ministerstvo pro mistni rozvoj (dale jen Himterstvo"), a
to na zaklad posouzeni podklddpodle nésledujiciho odstavée.

Zadatel o koncesni listinu na provozovani cestdamicelde ke své zadosti mimo
nalezitosti stanovenych zvlastnim pravnifedpisem fpoji:

a) smlouvu s poji¥’ovnou o pojiS&ni v rozsahu stanovenémv § 6 aZ 8,

20 7akon&. 159/99 Sb., o&kterych podminkach podnikani v oblasti cestovniidhu. § 3
21 7akong. 159/99 Sh., oékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniiahu. § 4
22 7akong&. 159/99 Sh., oékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniiahu. § 5
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b) podnikatelsky zamér, v¢etré blizSich udaj o svécinnosti, zejména ve kterych
oblastech cestovniho ruchu hodla podnikat, zda&asiuzajezdu bude i doprava,
piedpokladany piet zakaznik a v @gipad, Ze se jedna o cestovni kanéegktera
v ramci zajezdu vigdchozim kalendaim roce,
c) prohlaseni o predpokladaném datu zahajent&innosti.
Ministerstvo na zakladpodkladi vyda kladné stanovisko.
Ministerstvo vyda zaporné stanovisko, jestlize:
a) uzawvena pojistna smlouva nespje podminky uvedené v § 6 az 8 tohoto
zakona, nebo
b) v poslednich 5 letech bylo zruSeno Zzivnostensgéavréni k provozovani
cestovni kanceté nebo cestovni agentury avddu poruSeni povinnosti uloZzenych
zadkonem nebo ztdodu jejiho upadku
1. fyzické osob, ktera je zadatelem nebo statutarnim organem nebo
¢lenem, pokud je Zadatelem pravnicka osoba,
2. pravnickeé osah jejimz statutarnim organem netlenem tohoto organu byla
fyzicka osoba, ktera je Zadatelem,
3. pravnickeé osah jejimz statutarnim organem netlenem tohoto organu byla
fyzickd osoba, kterd je statutarnim organem n&boem statutarniho orgénu

pravnické osoby, ktera je Zadatelem.
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3.1.6 Povinné pojisténi zaruky

Cestovni kancefaje povinna sjednat pojisti zaruky pro fipad Upadku cestov
kancelde % na zaklad nsho? vznika zakaznikovi pojigtému cestovni kancélgravo
na plréni v piipadech, kdy cestovni kanceladivodu svého upadl

a) neposkytne zakaznikovi dopravu z mista pobytahranti do Ceské republiky

pokud je tato dopravsowasti zajezdu,

b) nevrati zakaznikovi zaplacenou zalohu nebo e@jeedu v pipac, Ze se zajez

neuskuteénil, nebo

c) nevrati zékaznikovi rozdil mezi zaplacenou ceméjezdu a cenogaste&ne

poskytnutého zajezdu \ipad, Ze se zajezd uskutdl pouze Zasti

Nenidi timto zakonem stanoveno jinakdi se povinné pojidhi zaruky pislusnymi
ustanovenimi zvlastniho zakon

Poji¥ovna @Feda cestovni kanceéla kromé pojistky rovrez doklady uéené
zakaznikim, které musi obsahovat informace o deaempojisteni, zejména ozrigni
pojistovny, podminky poji&ni a zgisob oznameni pojistné udalosti; cestovni katic

je povinna pedat tento doklad zakaznikovi $asré s cestovni smlouvac

Schéma 1Pravni vztah pojisténi cestovni kancelée proti Gpadku

kancelar

Pojist'ovna I E> e E> Zakaznik

Zdroj: NOVACKA, L. A KOLTechnika v cestovnom ruch, 2004.

23
Zakong. 159/99 Sb., oékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniizhu. § |

24



3.1.7 Pojisténi

Pojiséni Ize podle zakorfasjednat pouze u pojidvny, kterd je podle zvlastniho
pravniho pedpisu opravéna provozovat pojighi zaruky. Pojistné podminky pro
povinné poji&ni zaruky je pojifovna povinna fedlozit Ceské narodni bance na jeji
vyzadani ke kontroleCeska narodni banka spolupracujé fontrole pojistnych
podminek pro pojighi zaruky s ministerstvem.

Cestovni kancefaje povinna sjednat poji&ti v rozsahu 8§ 6 na pojistnaiastku
minimalné 30 % ra@&nich planovanych trzeb z prodeje zajezebo v pipac, Ze tyto
trzby maji byt nizSi nez trzby vigdchozim roce, na pojistn@astku minimalg 30 %
téchto trzeb v pedchozim roce.

Cestovni kancefaje povinna ped uzavenim pojistné smlouvy a kdykoli v déb
trvani pojiséni umoznit pojiovre na jeji zadost fistup ke vSem doklaen, které
souviseji s pojignim zajezd, a podat k nim vysitleni.

Naroky zakaznika, které mu vznikly proti cestovan&eldi v diasledku nesplni
cestovni smlouvy vifpadech uvedenych v § 6 odst. ieghazeji na poji®vnu, a to az
do vySe plgni, které mu pojiovna poskytla.

VSeobecné pojistné podminky stanovi, jakaatkou se cestovni kancelgodili na
pojistné udalosti, zisob jeji Uhrady pojiovreé a zEtovani \ici cestovni kanceld
blizSi podminky jejiho pouziti afipady, kdy je pojiovna povinna nepouzitotastku
cestovni kancetfa vratit. VySe castky, kterou se cestovni kandefgodili na plgni z
pojistné udalosti, nesmi byt nizSi nez 2 %nich planovanych trzeb z prodeje zajezd
VSeobecné pojistné podminky mohou ometipgdy a vySi pojistného pini pouze v
rozsahu, v jakém jsou omezeny povinnosti cestovaic&lde wici zakaznikovi

zvlastnim pravnimigdpisem.

24 7akong. 159/99 Sh., oékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniiahu. § 8
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O zaniku poji&ni jsou cestovni kancélai pojistovna povinny neprodlen
informovat ministerstvo. Rowi tak jsou povinny bez odkladu informovat ministeos
o vSech skutmostech, zejména o zavaznych nedostatcich ve ¢hm@anhospodaeni
cestovni kancet&, pokud mohou vést k zaniku pajisi. Pojifovna je roviZ povinna

informovat ministerstvo o vzniku pojistné udalast poskytnutém pojistném gim.

3.1.8 Povinnosti cestovni kancelare

Cestovni kancetaje povinneg® pied uzavenim cestovni smlouvy v katalogu,
piipadre jinou prokazatelnou formou (dale jen "katalog"ayuive, srozumiteld, aplns
afadreé informovat o vSech skutaostech, které jsou ji znamy a které mohou mit vliv
na rozhodnuti zajemce o koupi zajezdu, zejména o:

a) terminu zahajeni a ukorteni z4jezdy

b) ceng zdjezdu véetns casového rozvrhu plateb a vySi zalohy,

c) pripadech, kdy je zakaznik povinen zaplatit cestdiariceldi odstupné pFi

odstoupeni od cestovni smlouvya o vySi tohoto odstupného,

d) misté uréeni cesty nebo pobytu

e) druhu dopravniho prostfedku (hlavni charakteristické znaky nel¥aly),

f) ubytovani (poloha, kategorie, stuppevybavenosti a hlavni charakteristické

znaky),

g) stravovani,

h) predpokladané trase cestycetre ¢adi a mist zastavek,

) pasovych a vizovych poZadavcichro olkany Ceské republiky a zdravotnich

formalitach, které jsou nutné pro cestu a pobyt,abvyklych cenach aitach pro

jejich vykizeni,

25 7akong. 159/99 Sh., oékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniiahuo. § 10
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j) tom,zda je pro zdjezd pozadovan minimalni péet zakaznika vcetrg terminu,
kdy nejpozdji pied odjezdem musi byt zakazniku oznameno, Ze nebyloto
minimalniho pétu dosazeno a cestovni kandedajezd rusi,

k) rozsahu a podminkach pojiSéni zakaznikapodle § 6 aZ 8 (rozsah pojistného
plnéni, podminky pro uplatmi naroki zakaznika, poji¥vna, s niZ ma uzé&mno
pojistni),

[) programu v misté pobytu,

m) lhaté, ve které mize zédkaznik oznamit, Ze se zajezdu mist@&ho zkastni
jind osoba, pokud jsou dvody pro jeji stanoveni, a o podminkach, které musi
Gcastnik zajezdu spbvat, pokud jsouizody pro jejich stanoveni,

n) moznosti uzawit individualni pojist éni zakaznika pro cesty a pobytdetn
pojistni pro @ipad, Ze zakaznikovi vzniknou naklady v souvislostijeho
odstoupenim od cestovni smlouvy, pokud toto p#mjiStneni zahrnuto v ceén

z4jezdu.

3.2 Cestovni smlouva

3.2.1 Pradva a povinnosti cestovni kanceldre a zakaznika

Cestovni smlouvou se provozovatel cestovni kabeel@ale jen "cestovni
kancel&") zavazuje, Ze zakaznikovi poskytne zajezd a z@ikage zavazuje, Ze zaplati
smluvenou cenu.

Navrh cestovni smlouvytpdklada zakaznikovi cestovni kandelfedno vyhotoveni
cestovni smlouvy je po jejim uza@ni cestovni kancalgovinna pedat zakaznikovi.
Spolu s cestovni smlouvou je cestovni karicgldvinna pedat zakaznikovi doklad

0 pojiseni vystaveny pojigovnou?®

26 Zakon&. 40/1964 Sh., atansky zakonik. § 852a
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3.2.2 Obsah cestovni smlouvy

Cestovni smlouvanusi byt pisemnaa musi obsahovat:
a) oznaeni smluvnich stran
b) vymezeni zajezdy zejména termin jeho zahgjeni a ukam, uvedeni vSech
poskytovanych sluzeb cestovniho ruchu, které jsturmty do ceny zéjezdu, misto
a dobu jejich trvani; vymezeni zajezduiza byt nahrazeno odkazem nslo
z4jezdu nebo jiné ozvani v katalogu jen vifpad, Ze katalog obsahuje vSechny
tyto informace a byl zakaznikovigdan,
C) cenu zajezdy véetre casového rozvrhu plateb a vysi zalohy.
Cestovni smlouva musi roviz obsahovat:
a) zmsob, jakym ma zakaznik uplatnit své naroky plynomcporuSeni pravni
povinnosti cestovni kanced
b) vysi odstupného, které je povinen zakaznik cestkanceld uhradit i
odstoupeni od cestovni smlouvy#ifgadech stanovenych timto zakonem.
Cestovni smlouva musi dale obsahovat:
a) jsou-li sodasti zajezdu i dalSi platby za sluzby, jejichz ceeai zahrnuta v
cert zajezdu, Udaje o Btu a vysi &chto dalSich plateb,
b) je-li sowasti zajezdu ubytovani, jeho polohu, kategoriipaiuvybavenosti a
hlavni charakteristické znaky,
c) je-li sokasti zajezdu doprava, druh, charakteristiku a kateglopravniho
prostedku, Udaje o trase cesty,
d) je-li sowasti zajezdu stravovani, jehoispb a rozsah,
e) je-li realizace zajezdu podndfra dosazenim minimalniho ¢a zakaznik,
vyslovné uvedeni této skuteosti a sovasré |hatu, ve které nejpozgi musi
cestovni kancefa zakaznika pisemgninformovat o zruSeni zajezdu zivebdu

nedosazeni minimalniho §to zakaznilk,
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f) jsou-li divody pro stanoveni podminek, které musasinik zdjezdu spbvat,
uvedeni &chto podminek a litu, ve které mize zakaznik oznamit, ze se zajezdu

misto rgho z(&astni jin& osoba, pokud jsotvddy pro jeji stanovefi.

3.2.3 Zvyseni ceny zdjezdu v cestovni smlouvé

V cestovni smlow Ize dohodnout, Ze cestovni kandel§e opravena
jednostrannym ukonem zvysit cenu zajezdu, jesfizearové piresré stanoven zfisob
vypoctu zvySeni ceny. Cena zajezdu uvedena v cestovidusénvSak nesmi byt
jednostrané zvySena Bhem 20 di pred zahajenim z4jezdu.

Cenu zajezdu lze zvysit jen v fipadé, Ze dojde ke zvySeni

a) ceny za dopravuwietné cen pohonnych hmot, nebo

b) plateb spojenych s dopravou, haletiStnich a fistavnich poplatk které jsou

zahrnuty v cetizajezdu, nebo

c) smenného kursuweské koruny pouZzitého pro stanoveni ceny zajezgiméru

o vice nez 10 %, pokud kmto znenam dojde do jednadvacatého dniedp

zahajenim z4jezdu.

Pisemné oznameni o zvySeni ceny musi byt zakazrikie@slano nejpozgi 21 dni
pied zahajenim zajezdu, jinak cestovni karicel@vznikne pravo na zaplaceni rozdilu

v cert zajezduf®

3.2.4 Odstoupeni od cestovni smlouvy

Zakaznik nize podle obanského zakonikdpied zahajenim zéjezdu od cestovni
smlouvy odstoupit. Cestovni kancelénize ged zahdjenim zajezdu od cestovni
smlouvy odstoupit jen ztdodu zruSeni zdjezdu nebo avddu poruseni povinnosti

zékaznikem.

27 7akong. 40/1964 Sb., atansky zakonik. § 852b
28 7akoné&. 40/1964 Sb., dtansky zakonik. § 852¢
29 Zakoné&. 40/1964 Sb., dtansky zakonik. § 852g-i
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Odstoupil-li zakaznik od cestovni smlouvy podle52@& odst. 2 nebo odstoupila-li
cestovni kancetaod cestovni smlouvy zugtodu zruSeni zdjezdugd jeho zahajenim,
ma zakaznik pravo pozadovat, aby mu cestovni kanoel zaklad nové cestovni
smlouvy poskytla jiny zajezd nejmé&rm kvalit¢ odpovidajici fvodni cestovni smlowy
muze-li cestovni kancetdakovy zajezd nabidnout.

Pfi uzaweni cestovni smlouvy podle odstavce 2 se platbytagkéné na zaklagl
puvodni cestovni smlouvy povazuji za platby podleénoestovni smlouvy. Je-li cena
noveho zajezdu nizsi nez jiz uskinené platby podle i@dchozi ¥ty, je cestovni
kancel& povinna tento rozdil bez zbyteeho odkladu zakaznikovi vratit.

ZruSi-li cestovni kancetazajezd ve lite kratSi nez 20 dn pred terminem jeho
zahdjeni, je povinna uhradit zakaznikovi pokutuvysi 10 % z ceny zajezdu. Pravo
zakaznika na nahradu Skody tim nenteob.

Cestovni kancetase miize zprostit odpasdnosti za Skodu podle odstavce 4 nebo
povinnosti zaplatit pokutu jen tehdy, prokaze-,ke zruSeni zajezdu doslo

a) v souladu s § 852b odst. 3 pism. e),

b) v disledku neodvratitelné udalosti, které nemohla zabr@ni @i vynaloZzeni

veSkerého usili, které 1ze na ni rozuimpozZzadovat.

Neni-li divodem odstoupeni zakaznika poruSeni povinnostioeestkancelée
stanovené cestovni smlouvou nebo timto zdkonem odbtoupi-li cestovni kancela
od cestovni smlouvyipd zahajenim z4jezdu #&wbdu poruseni povinnosti zakaznikem,
je zékaznik povinen zaplatit cestovni kantieddstupné ve vysi stanovené podle § 852b
odst. 2 pism. b) a cestovni kanéej@ povinna vratit zakaznikovi vSe, co odho
obdrzela na uhradu ceny zdjezdu podle zrusenévegsimlouvy.

Je-li divodem odstoupeni zakaznika od cestovni smlouvy Sgoiupovinnosti

cestovni kanceté stanovené cestovni smlouvou nebo timto zakon&m medojde-li k
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uzaweni nové cestovni smlouvy podle § 852g odst. 2egtovni kancetgovinna bez
zbytegného odkladu vratit zakaznikovi vSe, co @éthmobdrzela na Uhradu ceny z4jezdu
podle zruSené cestovni smlouvy, aniz by byl zakapovinen platit cestovni kancéla
odstupné. Pravo zakaznika na ndhradu Skody timdodgino.

Cestovni kancefa odpovida zakaznikovi za poruSeni zawazkyplyvajicich
Z uzavené cestovni smlouvy bez ohledu na to, zda tyt@zdv maji byt splény
cestovni kancefd nebo jinymi dodavateli sluzeb cestovniho ruchwskytovanych
Vv ramci zajezdu.

Nesplni-li cestovni kancelégsveé povinnosti vyplyvajici z cestovni smlouvy nebo
tohoto zakonaadre a wWas, musi zadkaznik uplatnit své pravo u cestovnéddame bez
zbytegného odkladu, nejpozd vSak do 3 nisial od skoreni zajezdu, nebo ipack,

Ze se zajezd neuskdtel, ode dne, kdy rl byt zajezd ukoden podle cestovni

smlouvy, jinak pravo zanika.
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4 CILE A METODIKA PRACE

4.1 Cile

Hlavnim cilem diplomové prace je zhodnotit &snou ochranu spebitele
z hlediska velkych cestovnich kand&la Jestli jsou cestovni kance&td jako
poskytovatelé sluzeb cestovniho ruchu také poslkysdé& ochrany pro spebitele. Zda
postupuji ve vSech krocich nabidky a prodeje zaéjezdouladu se zakonnou Upravou
této problematiky.

Nedilnou souasti je analyza trhu cestovniho ruchu @&zgumu u zakaznik a
zhodnoceni saiasnych trentl ochrany spdebitele a navrhnuti vhodnych opexti
v této oblasti.

Jednim z cil je také zhodnoceni zavedeni ITQ Kodexu v praehajzhodnoceni
po roce fungovani ndeském trhu a stim i souvisejici upglawani reklamaci v CK

FISCHER.

4.2 Metodika

Zakladem pro zpracovani diplomové prace jeérsprimarnich a sekundarnich
informaci a jejich nasledné zpracovani. Dale takdism odborné literatury, vztahujici
se k dané oblasti zkoumaného problému. Proétwdwcestovniho ruchu neexistuje
jednotny pravni fedpis, ktery byfteSil také problematiku ochrany spettitele.
SttZejnim materidlem byl zakox 159/1999 Sh., odkterych podminkach podnikani
v oblasti cestovniho ruchu, jehoz gésti je i snirnice Rady EWE. 90/314/EHS a dalsi
pravni gedpisy a normy, odborna literatura tykajici se aasiho ruchu. Nedilnou
souasti byla také analyza trhu cestovniho ruchtadpvSim novych treridv této

oblasti.
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V dalSic¢asti jsem se zaghila na marketingovy vyzkum a tim tak ziskani priméhn
informaci od respondeint Respondenti odpovidali na otazky regem pipraveného
dotazniku. Ziskana data jsem zakddovala dotaee a nasledhvyhodnotila a sestavila
grafy a tabulky.

Ke zjiS€ni potebnych informaci o cestovnich kand¢é&é byla vyuZita metoda
fizeného rozhovoru s vedoucim pracovnikem pkypoa pracovniky zakaznického
centra cestovni kancé& FISCHER. V neposlednfadt jsem vyuzila také mé
zkuSenosti z praxe prov&g prav v této cestovni kanceia

Zawrecna cast diplomové prace obsahuje konfrontace vysied§zkumu a
fizenych rozhovdr se zakonem poZzadovanou ochranou igpiele a navrzeni

piipadnych opaéeni.

4.3 Hypotézy
Hypotézy, které budu potvrzovat, resp. vyvracet@dad ziskanych dat, zni:

Hypotéza 1:

Ochrana spégbitele gedevSim v oblasti informovanosti vykazuje &m& nedostatky.
Hypotéza 2:

Spotebitelé preferuji velké cestovni kandela
Hypotéza 3:

Powdomi o ITQ Kodexu je u spiabiteli velice nizké, i pesto tento kodex zavgd

i dal3i cestovni kanceié v Ceské republice.
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5 ANALYZA TRHU CESTOVNIHO RUCHU

Zmeény ve spolénosti, zngny ekonomick&i zmeny Zivotniho stylu, maji silny vliv
na cestovni ruch. Pro sektor cestovniho ruchu jmiveilezité tyto znény co mozna
v nejrargjSi fazi akceptovat arjzpusobit jim nabidku cestovniho ruchu. Zatimdove
nabidka utovala poptavku, dnes je tomu p&amaopak. Stale &Si nasyceni trhu,
rostouci zajem spigbiteli o sebe sama, vysSi disponibilniijmy a rostouci fond
volnéhocasu ovliviuji ispgsSnost dodavatélsluzeb cestovniho ruchu.

Vzhledem k tomu, Ze je cestovani stale vice neotitelyou sotasti naSeho Zivota,
maji zmény ve spolénosti, steji tak jako znény ekonomick&i zmeény Zivotniho stylu,
nasledny a neustaly vliv na cestovni ruch. Prefarenchovani lidi a s nimi i nabidka

sluzeb a produktcestovniho ruchu se neustale vyvijeji.

5.1 Trendy v cestovnim ruchu

V nasledujicich &kolika bodech jsem shrnulaskteré trendy ovliviujici cestovni
ruch. Je dlezité rovrez zdiraznit, Ze trendy jsobi v mnoha ippadech spota¢, neni

tedy moZné stanovit u kazdého z ni¢ghgmy nasledek a obdohigobenf®

Demografie

Uz rekolik let dochazi k vyraznému nigstu osob ve vySSimeku, pricemz seniéi

jsou mnohem zdraySi a disponuji vySSimiifimy, nez tomu bylo v minulosti.

30 Businessinfo: Trendy v cestovnim ruchu. [onlineit.[dne 12. 2. 2010]. Dostupna na WWW: <http://wiusinessinfo.
cz/cz/clanek/cestovni-ruch/trendy-cestovniho-rugkenrope/1000498/34740/>
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Disledky pro cestovni ruch:

B rostouci poptavka po kvalitpohodli, bezp#osti, jednoduchych Zigobech
dopravy, relaxénich aktivitach (golf), produktech za&penych na
jednotlivce

= rostouci poptavka spiSe v obdobich mimo hlavnimeZpimni pobyty)

® v marketingovych aktivitach by ¢hbyt kladen méé& diraz na ¥k a vice na
pohodli

® rostouci poptavka po vzdakgsich destinacich, aléast&né i po kratSich
pobytech (prodlouzené vikendy)

Zdravi

Lidé si stéale vice wdomuji vyznam zdravi. Tento faktor nebude sicevaavat
objem poptavky, bude ale zcelacitk¥ ovliviiovat rozhodovaci proces ve vztahu k
destinaci a chovanihem pobytu v zahratil

Disledky pro cestovni ruch:

® turisté se budou stakastji vyhybat destinacim, které jsou chapany jako
meére zdrave

B poroste stale vice popularita aktivni dovolené \néd poptavka po vSech
aktivitach s ni spojenych

® poroste poptavka po wellness produktech, ildkgch pobytech a fithess
centech

Vnimavost a vzdlavani

Neustale ndrstd pimérnd Urové vzclanosti. Vysledkem tohoto trendu jeip
planovani dovolené rostouci role &mi kultury a historie, §etré rostouciho vyznamu

vychovnych a duchovnich hodnot.

35



Disledky pro cestovni ruch:

® rostouci poptavka po specialnich produktech

= stalecastji budou do balika sluzeb cestovnich kancél@ahrnovany prvky
umeni, kultury a historie, totéz se tyka i individuédo cestovani

Vi 7

B poroste poptavka po novych destinacich
Volny ¢as
Moderni spolénost klade stale&Si tlak na Bzny Zivotclovéka a tak stimuluje jeho
poptavku po volnémiase a relaxaci.
Disledky pro cestovni ruch:
®  rostouci poptavka po leg$ich produktech, relagaich pobytech
® zkracovani hlavni delSi dovolené a jeji nahrazovadiSim pdtem
kratkodokjSich dovolenych

ZkuSenosti s cestovanim

ZkuSerejSi spotebitelé si stale vice zafigji cesty sami podle svych peb, je
kladen ¥tSi diraz na kvalitu a na pognkvality a ceny.

Disledky pro cestovni ruch:

® dovolena bude stale vice dapVana alternativnimi Zisoby travenicasu a
pertz

B mnohem vice utrpi destinace s figpelnym standardem sluzeb

® bude se stédle vice objevovat smiSené tepaf chovani: jeden rok
jednoducha, dalsi rok luxusni dovolena nebo jed&rdlouhodoba, dalsi rok
kratkodoba dovolena

= preference dovolenych budou stéle viceridéné

® vgrnost destinacim bude nadale oslabovat
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® bude vice preferovana mobilita a poroste tak vimetgvka po fjcovnach
aut, motocykh a kol
= poroste preference regiipn které nabizeji Sirokou, rozmanitou a zcela
vyvazenou koncepci, poroste poptavka po lepSimradgsim managementu
Zivotni styl
Zivotni styly se postuphmeni, coZ ovliiuje pohled turist na jejich osobni péeby
a chovani.
Disledky pro cestovni ruch:
®  chovani ve volnéndase bude vice individualizované, poroste poptapkses
po mensSich ubytovacich jednotkach (mensi rodintéydarmy)
® dodavatelé ziskaji vysSi zisky, pokud budou schoptwoiit zcela nové
produkty, bude stale utkZitéjSi jejich specializace v souvislosti se
specifickymi konéky a zajmy
® poroste poptavka po druhych domovech
® stale vice se bude projevovat trend navratu k geldchému” - nap budou

spiSe preferovany bungalovieg hotely a stanyipd karavany

Informa éni technologie

RozSfovani Internetu a jeho vyuzivani nejen k ziskawafoirmaci, ale i k nakupu
turistickych produki a sluzeb stéle n&sta. V cestovnim ruchu roste neustale i vyznam
vizualnich prezentaci.

Diusledky pro cestovni ruch:

®m zkuSewjSi turisté si budou stale vice sestavovat svou oldowmu
prostednictvim gimé rezervaceips internet

® yyznam cestovnich agentur poklesne, baliky sluZzeldob stéle vice

nakupovany fes internet
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internet pozmani roli narodnich turistickych organizaci a pogitli e-
marketingu

zakladnim pedpokladem us@nych webovych stranek bude dostupnost
hlubSich informaci jak o produktech, tak o desticlac

vzroste pateba spolehlivych on-line rezervactegdevSim ze strany vice

zkuSenych a sebejistych tufist

Doprava

LepSi dostupnost rychlostnich viaka nizkonakladovych fppravé ovliviuje

klasické zpisoby cestovani. Silemi doprava stoji i@d problémem igsyceni a

nahromadni.

Disledky pro cestovni ruch:

destinace budou vice profitovat z jednoduché dosisip FedevSim v
piipadt kratkodokjSich pobyi, zejména pokud jsou hlavni udalosti
poradany v obdobi mimosezény

lepSi dostupnostipmych vlakovych a leteckych spojeni bude stimulovat
poptavku po prodlouzenych vikendech a kratk@gobh pobytech ve
mestech v zahrani

vzroste vyuzivani vysokorychlostnich Zeleznic, &tk gevezmou vysoky
podil v sodasné dob letecké dopravy

pietizeni silnini dopravy bude mit negativni vliv na cesty soukyor
vozy, zejména v hlavni sezén

klesne vyznam autobusové dopravy

bariéry zmisobené nedokonalymi jizdnimiady a neflis optimalni
dopravou budou mit velice negativni vliv na destejakteré neakceptuji

rostouci poptavku po snadné dostupnosti
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VVVVVV

®m  okruzni plavby, &iuz levrgjSi ¢i ndkladné, narostou na vyznamiegevsim
u populace starSi 50 let

Udrzitelny rozvoj

Uvédomovani si vyznamu ekologie nadéale poroste. Vovestn ruchu to zfsobi
zvySenou poptavku po destinacich, ve kterych budedtale vyznamijsi roli piiroda a
populace.

Disledky pro cestovni ruch:
® vzroste dlezitost jednotlivych regiainv ramci destinace
® politika destinaniho managementu musi byt zlepSovana pedsictvim

s

= preference destinaci budou stale &ilrspojovany s podporou mistniho
obyvatelstva a jejichifvétivym postojem k rostoucimu ptu prijizdéjicich
turisti

®  ekoturismus nesmi byt za&ttovan s udrzitelnym rozvojem cestovniho ruchu

Jistota a bezpé&i

Teroristické utoky, regionalni valky, ztistené prostedi a dalSi kritické situace se
bohuZel stavaji s@asti denniho Zivota a oviivji tak zvySenou péebu jistoty a
bezpei.

Diusledky pro cestovni ruch:

® turisté se budou vice vyhybat destinacim, kter@ jsovazovany za mén
bezpeéné

® turisté budou mnohem rychleji reagovat kppd, Ze nabizeny produkt
nebude smlovat éekdvané standardy

= yyznamm vzrostou naklady zatujici bezpénost
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® praimysl cestovniho ruchu bude prdjfina |épe reagovat a uspokojovat

poptavku v krizovych obdobich

5.2 Statistické udaje za rok 2009
Podle gedznych odhadl piijelo v roce 2009 doCeské republiky necelych 6

miliont zahrantnich turisti, coZz bylo o 10 procent mé&nnez v roce 2008. Ret
pienocovani nerezidehntse za stejné obdobi snizil o vice nez 11 procepifjmy ze
zahrantniho cestovniho ruchu byly v roce 2009 o 7 proceiifSi, nez v roce
piedchozim.

Vyplyva to z aktualni odstvové prognozy spotmosti Mag Consulting na rok 2010,
ktera @ekava pokréovani dosavadniho sestupného vyvoje. Vychazi tibéaného
monitoringu trzniho progedi, analytickych dokumeintMinisterstva financi,Ceské
narodni banky, UNWTO a vlastnich dat.

Prijezdy zahrarinich turistt do hromadnych ubytovacichizzeni vCR byly v roce
2009 ovlivreny dwma klicovymi faktory — poklesem zajmu OR jako destinaci na
zahranénich trzich, ktery byl patrny uz v roce 2008, &tevou hospod&kou recesi,
jez zpisobila znény v nakupnim rozhodovani zahrémich turisti. V navaznosti na
vyvoj globalni ekonomiky Ize v roce 2010akavat pokréovani tohoto trendu,ifgemz
pocet prijezdi zahranénich turistt do hromadnych ubytovacichizzeni (HUZ) vCR
geka pokles 0 2-5 % proti Grovni roku 2009. V ro€4@ by tak doCeské republiky
mohlo @ijet na 5,7 mil. zahratnich turist.

Do vyvoje pd@tu prenocovani, ktery je pro hotely ekonomicky vyznagsim
ukazatelem, nez get hosi, se v roce 2009 promitlo pokigici zkracovani gimeérné
doby genocovani. Zatimco v roce 2008gadalo na jednoho hosta vapméru 3,060
pienocovani, v roce 2009 to podléeglEznych odhad spole&nosti Mag Consulting

bylo jen 3,059. Celkovy p®t prenocovani se tedy sniZil vic nez celkovyceto

40



piijezdi. Zatimco poet @ijezdi do HUZ klesl v roce 2009 podlgqukézZného odhadu
asi 0 5 % proti roku 2008, pet p‘enocovani se snizil o 6 %.

Podileli se na ¢ém nejvice zahratni turisté, kt& v roce 2009 realizovali na 17,6
mil. pfenocovani, coz bylo o vic nez 11 % raérez v roce 2008. Pro rok 2010 Ize
ocekavat dalSi pokemvani klesajiciho trendu v rozmezi 3—6 % proti r@09. Poet
pienocovani domacich tunisstagnoval fiblizné na hodnat 19,3 mil. V roce 2010
muzeme ¢ekavat mirny pokles nejvyse do 3 %.

Pokles pijezdi a grenocovani zahragnich turisti se v roce 2009 promitl také do
vyvoje pijmi Ceské republiky ze zahramiho cestovniho ruchu. Podle aktuélniho
odhadu doséahlyifplizné 121 mld. K, coz bylo o 7 % menneZz v roce 2008. Pro rok
2010 lze oekavat dalSi pokleséthto @ijma o 3 az 6 %. Konmy vyvoj bude
pochopitel@ zaviset na kondici globalni ekonomiky, kurzu korunv neposledniad
také na aktualnich trendech na zahmith trzich a schopnostieské republiky
prosadit se s atraktivni nabidkou produkt

Vydaje na zahragni cestovni ruch v roce 2009 vzrostly o 1 % a diysasi 78 mid.
K¢. Tento vyvoj odrézi spisbitelsky optimismusieskych turisi a také pozitivni
reakci trhu na atraktivni cenovou politiku cestmmkancel&. V roce 2010 vsak Ize uz
pocitat s poklesem vydajo 3—6 %. Cestovni kancéauz totiz ¥tSinou nemaji prostor
pro snizovani cen, a nemohou tak poptavku daleustivat.

Trzby v ubytovéani, stravovani a pohostinstvi v r@@@9 meziréné klesly o 9 %,
kdyz dosahly hodnoty asi 135 mld¢KTo odpovida poklesuifpezdi zahraninich
turisti. Tento nefiznivy vyvoj donutil fadu provozovatél ubytovacich zédzeni
pristoupit na zvlastni marketingova ofsti, Wetrg Upravy cenoveé politiky (snizeni cen
za sluzby). Pro rok 201Q:ekava spolénost Mag Consulting pad trzeb v @Gt o 3-6

%, tedy giblizn¢ na 130 mld. K.
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Prirozenym disledkem snizeni trzeb byl také pokles #simanosti a m@meérné
mzdy. V roce 2009 pracovalo podle oditad odwtvi ubytovani, stravovani a
pohostinstvi na 115,5 tis. fyzickych osob, coz hyl®,5 % meé& nez v roce 2008. Kili
krizi a zmenam spatebitelskych trentl se péet osob zakstnanych v odétvi snizil o
asi 3000. ARmeérna hruba mssicni mzda v ubytovani, stravovani a pohostinstvtipat
tradicné mezi nejnizsi v ekonomice. V roce 2009 dosahldgodhad asi 12 000 K, a
byla tak 0 1,5 % nizSi nez vigdchozim roce. V roce 2010 se bude pod vlivem
klesajicich trzeb za#stnanost dale snizovatiplizné o 2 %, a také gmeérna hruba

mésieni mzda nize dale klesnout

31gusinessinfoCestovni ruchfonline]. [cit. dne 19. 3. 2010]. Dostupna na WWAhittp://www.businessinfo.cz/cz/clanek/
cestovni-ruch/cestovni-ruch-v-roce-2010-snizenéitv1 000498/56248/>
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6 ITQKODEX

Reklamovat \Cesku zajezd byvéa obtizné a ziskat za nekvalititbsimahradu byva
Kazda cestovni kancélde mize ieSit po svém, takZe klient netusi, jakou ndhradu by
mohl za Spinavy pokogi horSi hotel dostat. To by se¢ho brzy zne€nit. Objevila se
vyzva, aby seeské cestovni kancépridaly k dodrzovani mezinarodniho kodexu
ITQ, ktery stanovuje konkrétrifastky ¢i procentni podily, které mohou nespokojeni
klienti poZadovat. Pomoci by #lo dodrZzovani mezinarodniho kodexu, ktery v E¥rop
plati uz dvacet let.

Obrazek 1L.ogo ITQ Kodexu

Zdroj: www.fischer.cz

6.1 Odpovédnost cestovnich kancelari

Stejre jako kazdy podnikatelsky subjekt odpovida i cestokancelé za Skodu
zpiusobenou zéakaznikn porusenim pravni povinnosti. \tipadt cestovnich kancelga
navic plati, Zze za Skodu, kterou zakaznikovisgbi dodavatel sluzeb cestovniho ruchu
poskytovanych v ramci zajezdu (rfaprovozovatel ubytovaciho #aeni, zahragni
smluvni dopravce), nese odgowost cestovni kancélé8 852) oltanskeho zakoniku).
Zakaznik se tedy s pozadavkem na nahradu Skoile mzdy obréatit na cestovni

kancel& bez ohledu na to, zda Skoduigpbila fimo ona, nebo jeji smluvni partner.
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Rozsah nahrady je Siroky a zejménaftipact Skod na zdravi obvykle dosahuje
velmi vysokych ¢astek, které ve sveémusledku mohou ohrozit fin&ni stabilitu
cestovni kanceté. Nejedna se totiz pouze o samotnou nahradu naldpdjenych
s |&enim, ale také o odSkogm bolesti a ztizeni spalenskeho uplatmi, o nahradu
uslého vydlku poskozeného apod. U skt zavaznych fipadi (dozivotni ochrnuti

koncetin) mize Skoda dosahnout ¢kolika miliona korun.

6.2 ITQ Kodex v CK FISCHER
Cestovni kanceta FISCHER byla prvni a dlouho jedinou Cestovni kdéite

v Ceské republice, ktera poskytuje svym klientstandardy garantované ITQ Kodexem
(Internation Travel Quality). ITQ Kodex garantujdiektim zcela transparentni,
korektni a jasny postup ze strany cestovni kabeelagipac, Ze se klient rozhodne
reklamovat sluzby a servis poskytnugshbm jeho zajezdu. ITQ Kodex, ktery cestovni
kanceld& FISCHER uvadi ve spolupraci s Evropskou cestowjisfovnou a maklisskou
spole&nosti Etics ITP, je vyuzivam v zapadni Ewag vice nez 20 let. V &necku je

nag. pouzivan pod ndzvem ,Frankfurtska tabulka“.

Vykonny feditel CK FISCHER & Jelinek iika: ,Zavedeni ITQ Kodexu je
zlomovym okamzikem nejen pro CK FISCHER, ale i pely segment Cestovniho
ruchu vCeské republice. ithasi zcela novy standard v oblastifizgvani reklamaci.
JejichteSeni dle ITQ Kodexu je naprosto odliSné od dosaviagixe na trhu, kdy kazda
reklamace bylaeSena individuakh a u mnoha cestovnich kanagélédyla reklamace

Klienti v naprosté &sSin¢ zamitnuta s odkazem na vSeobecné cestovni podrdaré
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cestovni kanceté.” A dodava: ,Nasi klienti maji jagndeklarovanou vysi reklaniai

nahrady v fipads, Ze nebudeme schopni dodrZet nase standafdy.“

ITQ Kodex zahrnuje vice nez 50 polozek, které kétikrstanovuji vysi reklamiani
nahrady v % od — do z ceny zdjezdu u kazdé jednéotliuzby, kterou CK FISCHER
nabizi svym klientm. Cenou zajezdu se rozumi cerg@tw letiStnich a dalSich tax a
palivového piplatku. V ce® neni zapgitano cestovniifpojisténi nebo dalSi dopkové

sluzby jako nap zapijc¢eni automobilu.

6.2.1 Ndhrada tzv. ztrdty radosti z dovolené

ITQ Kodex také poprvé v celé historii cestovnih@hw @inasi narok na tzv.
nahradu ztraty radosti z dovolenév pripact zavazného nedostatku nebo pochybeni
ze strany cestovni kanc#ta Klient ma automaticky narok na tuto nahraduiipat,

Ze vySe reklamai nahrady pesahne 50 a vice % dle ITQ Kodexu. V tomtipad je
mu vyplacena nahrada v rozmezi od 1 0@0did 2 000 K za osobu a den. Klienti tak
mohou v uéitych piipadech dostat v ramci reklamag&stku vyraza vySSi, nez byla
celkova cena jejich zdjezdu. Cestovni kancél SCHER nemuselaipdesSlou sezénu
vyplacet tuto nadhradu, protoZe kvalita poskytovangluzeb byla na vysoké arovni, a

béhem letni sezény 2009 nedoslo k zadvaZznym pochybenim

6.2.2 ITQ Kodex zajisti lepsi ochranu zakaznikii

ITQ Kodex g@indsi na trh Cestovniho ruchu Geské republice lepsi ochranu
zékazniku. Doposud vzdy zélezelo pouze na indiwidoa rozhodnuti jednotlivych
cestovnich kancetg jak reklamaci klient vytidily. Jiti Jelinek dodava: ,Cilem uvedeni
ITQ Kodexu neni vyplaceni reklag@ch nihrad, ale dodrZzovéani standardu kvality a

sluzeb cestovni kanceé&FISCHER a v3ech jejich partigak v Ceské republice, tak

32 oK Fischerinformace v tisku[online]. [cit. dne 12. 3. 2010]. Dostupna na W\\A#tittp://www.fischer.cz/online
[czlinformace/v-tisku/TS-20081114.htm>
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i zahranéi.” A dodava: ,CK FISCHER, jako lidr na trhufipaSi ITQ Kodex jako prvni
a jedina cestovni kancéld/étime, Ze s&asem ITQ Kodex stane standardem na trhu

Cestovniho ruchu a i dal&i Cestovni kanieetiudou postupovat dle ITQ Kodexit.“

6.3 ITQ Kodex zavadeéji dalsi cestovni kanceldre

ITQ Kodex nyni vstupuje do druhé faze¢irs se objevovat v podminkach dalSich

cestovnich kancela

Tomio Okamuraglen prezidia a mlwi Asociaceceskych cestovnich kancéla
agentur, se domniva, Ze ostatni cestovni kareeldR opateni CK FISCHER nejspi$
nasledovat nebudou. "Povazujeme to jen za jedenahanzjisohi cestovni kancete,
jak klientovi ukazat, Ze si je jista svoji kvalitale to hod#& agresivni - v dobrém slova
smyslu - marketingovy krok, jak deklarovat kvalgluzeb," uvedl Okamura. Zarave
ale poukazal nato, Zze ptadu malych cestovnich kancélge zavedeni podobného
opateni iliS drahou zalezitosti. Smlouvy s Evropskou cestoypoji¥ovnou,

ktera tento produkt ngeském trhu zastije, jsou podle Okamury finané nékladné>*

Zastupci Etics ITP se lonifppiedstavovani produktu netajili tim, Ze spolupraci
s CK FISCHER berou jako test, po jehoz vyhodnocsmirozhodne, zda budou
s nabidkou pojighi profesni odposdnosti osloveny také dalSi cestovni kanieelaA
k tomu v uplynulych mssicich skutén¢ doslo. RPed nadchazejici sezénou projevili
zajem o spolupradady cestovnich kancélaNe kazdy zajemce ale u$p. Samotnému
sjednani pojigni predchazi dkladna analyza reklamaihofizeni v cestovni kancéla

za rekolik poslednich let. K dneSnimu dni splnilo podRyinpoji&ovny dvanact

33 K Fischerinformace v tisku[online]. [cit. dne 13. 3. 2010]. Dostupna na W\\Attittp://www.fischer.cz/online/cz/informace/
v-tisku/TS-20081114.htm>

% Idnes:Cestovani[online]. [cit. dne 13. 3. 2010]. Dostupna na W\\4ftittp://cestovani.idnes.cz/prisli-jste-o-radosiewolene-
nechte-si- za-to-zaplatit-p2c-/igcechy.asp?c=A0811%42420_igcechy tom>
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subjekfi nag. cestovni kanceta ESO travel, EMMA, Alex, VTT a dalSi. Obecplati,
Ze pojistni profesni odpasdnosti si niZze sjednat cestovni kancgl&tera ma jiz

s Etics ITP uzatenou pojistnou smlouvu na pofigi obecné odpadnosti.

Ne vSechny cestovni kanc&aale povazuji za nutn@sit otazku reklamaci 1ITQ
Kodexem. Mvody jsou fizné. NefastjSi argument je ten, Ze &t reklamaci je velmi
nizky, @ipadré, Ze maji touroperatbdanou problematiku wgSenu jinym zfisobem.
Obchodniteditel cestovni kanceié Vitkovice Tours Libor Sugarek nidlad tika:
,O pojisni profesni odpasdnosti cestovni kanceét vime a pohlizime na toto
pojistni jako na jeden Zady produkii, které poji§ovny na trhu nabizeji. Se vSi
zodpowdnosti mohu konstatovat, Ze pokud se jedna o mvioisklamaci ze strany
klienti na nami poskytované sluzby, Ize tento goicelkovému pétu klienth vyjadrit
v promile. Je to dano nejenom precizni praci nadetbgal na Jadranu, ale i #gpobem
prezentace nasich sluzeb a v neposléddi dodrzovanim vSech smluvnich vztabe
zahrantnimi hoteliéry a bezchybnou platebni moralkou. Yhto snéru si kazdy musi
ucklat v hlaw paddek sam a moznym nedoroztnim pedchazet.* Sugéarek dale
argumentuje, Ze ITQ Kodex neni gasti platné legislativy, ktera podle jeho nazoru
v sowasné podob umoziuje velmi dole ochranit zajmy jak spigbitele, tak

i organizatora cestovant,

Odmitaw se ke kodexu stavieba také cestovni kancelBIRO - Tour.Reditelka
marketingu a strategie Pavlina PeSova uvadi: ,Oedawi ITQ Kodexu zatim
neuvazujeme. Reklamace kliérfeSime individual® dle interg nastavenych pravidel.

Jsme peswdceni, Ze pro klienty je tento apob vyhodgjSi. Zakladem neni poji&ti,

Bcor bussinesProfi-poji&ovny. [online]. [cit. dne 23. 3. 2010]. Dostupna na W\\Attittp://www.cot.cz/index.php?page
=2008&jazyk= 1&id=1040813654&srchtxt=2%E1stupci+EidTP+>
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ale kvalitni ubytovani a dalSi sluzby poskytovaeétavni kanceld, jejichz Grové si

hlidame velmi paive.«3°

6.4 Pojisténi profesni odpovédnosti cestovni kanceladre v praxi

Ostatni pojiSovny nejsou v nazoru naiipadné zavedeni podobného produktu
jednotné. Nkteré z oslovenych pojidvacich Ustav o tomto produktu howd spise
jako o marketingovém nastroji slouzicim ke zvidideli spol€nosti Etics ITP a jejich
klienta z fad cestovnich kancéia A tvrdi, Ze z jejich pizkumi trhu vyplynula jen
miziva poptavka po tomto typu pojst. ,Ma-Ii cestovni kancetédobré partnery, tento
produkt nepdtbuje,” argumentuji. Jini ffpravu obdobného produktu nevilyji.
,O pojisteni profesni odpasdnosti uvaZzujeme, v soéasnosti vSak tento produkt
nemame v nabidce* odpovida mnidgad Elena Majekovaglenka gFedstavenstva a
feditelka sekce nezivotniho pofat Union poji§ovny. Evropské Cestovni Pajd/re,
respektive spolmosti Etics ITP, tak v nejblizSi débasi gima konkurence v této
oblasti nehrozi. Bude jistzajimavé sledovat, kam se trh ¥igpich letech posune a

komu da vyvoj za pravdu. S ohledem na neustaldyi@sipostaveni zakaznika se vSak

da gedpokladat, Ze tento produkt stane rutinni zalstiito

% cor bussinesProfi-poji&ovny. [online]. [cit. dne 23. 3. 2010]. Dostupna na W\\Atittp://www.cot.cz/index.php?page
=200&jazyk= 1&id=1040813654&srchtxt=Z%E1stupci+BidTP+>
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7 MARKETINGOVY VYZKUM

Cilem dotaznikového &eni bylo zjistit ndzory spibiteli problematice ochrany
spotebitele v oblasti cestovniho ruchuieBevSim pizkum spokojenosti zékazriik
s poskytovanymi sluzbami, dale pak faktory oilijici vybér dovolené a znalost prav
pii koupi zajezdu. V neposlediad také znalost ITQ Kodexu v praxi.kum jsem
provadlla pomoci dotaznik v z&i roku 2009. Pro ziskani vzorku respondebyl
vyuzit nahodily vykr. Bylo osloveno 90 respondéntkazdy respondent odp&dél na
vSech dedt otdzek. Dotaznik je roZten na 2¢asti. Prvnicast je zarfena na oblast
cestovniho ruchu a ochrany sfadtitele, kde jsou otazky koncipovany tak, aby se
Setenim zjistilo, jaky maji speebitelé ndzor na ochranu sfedtitele vCeské republice,

a také je dotaznik zatfen na zmapovani ndkupnich zvyklosiikpupi z4jezdu. Druh&
¢ast dotazniku vypovidd o zakladnich demografickyatajich o respondentech,
konkrétré jakého jsou pohlavi, jejich ék a dosazené vzthni. Vysledky jsou
zpracovany do tabulek vippze 1 a graf, které jsou zobrazovany vzdy pod konkrétni

otazkou. Dotazovani probihalo v ok@késkych Budjovic, Praze a Fbrami.

7.1 Pruzkum u zakaznikui

Otazka 1. Myslite si, Ze je ochrana spdétbitele na ¢eském trhu v oblasti

cestovniho ruchu dostaténa?

Zadanim prvni otazky jsem se snaZila u respondembatat pozornost a vyvolat
v niém zajem o danou problematikucélem této otazky bylo zjistit nazory speiitek
tykajici se problematiky ochrany speibitele v oblasti cestovniho ruchu. Ziskané tdaje

jsou obsazeny v tabulce 1 a procenté¢bou znazorény v grafu 1.
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Graf 1:Spokojenost : ochranou spotebitele vCeské republic

Myslite si, Ze je ochrana spdebitele nac¢eském tihu
v oblasti cestovniho ruchu dosta#na?

= Ano

M Ne

Zdroj: Vlastni vyzkui

Z grafu je viditelnéZe 69 % respondehje spokojeno sblasti ochrany spiebitele
a povazuje tim tedy ochranu sfaitele ' Ceské republice wblasti cestovniho ruct

za dostaténou. 31 % dotazovanych respondespatuje nedostatky této oblasti.

Otazka 2: Znate vSechni sva prava i koupi zajezdu?
V tétootdzce jsem se zatiila na znalost respondéirv oblasti svych pré pii koupi
z4jezdu Ziskané udaje jsou obsaZentabulce 2 a procentud@njsou znazorény

v grafu 2.

Graf 2:Znalost prav pii koupi zdjezdu

Znate vSechna sva pravafi koupi zajezdu*

H Ano
0,
1% M Spise Ano

m Ne

B Spise Ne

Zdroj: Vlastni vyzkut
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Z grafu je viditelné, Ze pouze 11 % respondesitje naprosto jista svymi pravyip
koupi zajezdu, 62 % respondémta tuto otazku odp@délo, Ze z velk&asti sva prava
znaji. Pouhé 1 % respondénbezna sva pravaukec a 26 % respondénizna jen

minimum svych prav.

Otazka 3: F¥i realizaci své dovolené vyuzivate sluzeb:

Otazku 3 jsem pokladala se z&em zjistit aktualni trendyipvybéru cestovnich
kanceldi. Zda si respondenti preferuji velké cestovni keddite, které maji velky podil
na trhu a dlouholetou tradici, nebo zda naopak wgjZ mensSi cestovni kancéta
piedevsim v mist jejich bydlis€. DalSi moznosti, jak odpedét, bylo také, Ze
respondenti nevyuZzivaji sluzeb cestovnich katiceldiskané Udaje jsou obsaZzeny

v tabulce 3 a procentudijsou znazorény v grafu 3.

Graf 3:Vyuzivani sluzeb cestovnich kancefd p¥i vybéru dovolené

Prirealizaci své dovolené vyuzivate sluzeb:

B Velkych CK
B MenSich CK

NevyuZivam sluzeb CK

Zdroj: Vlastni vyzkum

Z prizkumu vyplynulo, Ze respondenti vyuzivajilpizné ve stejném rxitku jak
velké 39 %, tak i malé cestovni kandel®8 %. Z dotazniku je takéegmé, ze 23 %

responderii nepotebuje k realizaci své dovolené cestovni karicela
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Otazka 4: Jaké faktory jsou pro vas rozhodujici i vybéru své dovolené?

Respondenti v této otazce tykajici se faktowliviujicich vylEr dovolené, mohli
zaskrtnout libovolné mnozstvi odpmli. Piizkumem jsem ckita zjistit, jaké faktory
uprednosiiuji pri koupi zajezdu. Ziskané Udaje jsou obsaZzeny Vvi¢abtia procentuetn

jsou znazorény v grafu 4.

Graf 4:Rozhoduijici faktory p¥i vybéru dovolené

Jakeé faktory jsou pro vas rozhodujici gfi vybéru

dovolené?
61
A—
40
35 36
— — 31 A—
II s .I I
[ | y
2 L Q Q R 3\
QO @) ) C) 2£0
(QQ’ KO QO \)‘9 é@
O X &

(\0 A\fb") c\}:\

Zdroj: Vlastni vyzkum

Dotazovani zde nefhh podminku uvést pouze jeden faktor, ktery je wiulije, ale
mohli zaSkrtnout i vice moznosti. Respondenti 243RA3 odpo¥di. Z uvedeného
grafu vyplyva, Ze nejsikjsi faktor, ktery respondenty oviivje, je cena tj. 61
responderit. Dale pak doporteni tj. 40 respondeinta poskytované sluzby oviiuji 36

responderit. Nejmér dotazovanych tj. 10 ovlilji vérnostni programy.

52



Otazka 5: Byl(a) jste vposlednich 3 letech nespokojen(a) poskytnutou

kvalitou sluzeb cestovni kancelge?

V této otazce respondentitnodpowdét, zda se poslednth tech letech setkali ¢
Spatnou kvalitou poskytnutych slu.. Je ¥ejmé, Ze kazdy jednotlivec ma na kva
poskytovanych sluzefiné naroky a vnima je odliSnym &gobem. Cilem této otazl
bylo zjistit, jak ¢asto jsou spotbitelé nespokojeni. A na dré strag jak cestovn
kancelde dodrzuji své zavazkyawi klientim. Ziskané Gdaje jsou obsaZer tabulce 5

a procentueljsou znazorény v grafu 5.

Graf 5:Spokojenost respondent s kvalitou poskytnutych sluzet

Byl(a) jste v poslednich 3 letech nespokojen(a)
sposkytnutou kvalitou sluzeb cestovni kancekée”

M Ne, vse bylo v poradku

H Ano

Zdroj: Vlastni vyzkui

Z grafu 5 je dote viditelné, Zze 93 % respondénse nesetkalo poslednichitch
letech se Spatnou kvalitou poskytnutych sluzeb.t@erysledek je dan také tim,
cestovni kanceté se snazi neustale zvySovat kvalitu poskytovasfiebeb a tim tak

eliminuji nasledné rektaace klient.
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Otéazka 6: Vite co znamena ITQ Kodex, a které cestovni kancdla tento kodex

uplatruji?

Sesta otazka byla za&ena na zavedeni ITQ Kodexi Ceské republice. Zajima
meé, zda dotazovaniédi, co tento kodex znamend, a které cestovni katecéento

kodex uplatiuji pri feSeni reklamac

Graf 6:Znalost ITQ Kodexu v praxi

Vite co znamena ITQ Kodex, a které cestovr
kancelate tento kodex uplatiuji?

B Ne

H Ano

Zdroj: Vlastni vyzkui

Jak vyplyva zmgrafu 6, naprosté&tSina respondef, tj. 94 %,nevi, co to ITQ Kodex
je. Nikdy tento nazev neslySeli a nejsou schopniphigadit ani | Zzddné cestovni
kanceldi. Pouhych 6 % dotazovanych znalo alespednu cestovni kancelaktera

tento kodex pouziva praxi.

Otazka 7: Pohlavi respondent:

V ramci Seteni bylo dotazovano 50 Zen a 40 niuZZ grafu je Zejmé, Ze si

zWastnilo o 126 vice Zzen nez miuiz
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Graf 7:Pohlavi respondenti

Pohlavi respondenii

M 7ena

B Muz

Zdroj: Vlastni vyzkui

Otazka 8: Vék respondente

Nejvice zastoupeu wkovou kategorii byli lidé vedku 20— 29 a 50 a vice let a-
presré 33 % responderit Nasledovali lidé ve dku 40— 49 let, ktéi byli zastoupeni 17

% a s15 % lidé ve ¥ku 30— 39 let. Pouh&a 2 dotazovanych bylo mladSich nez 19

Graf 8:Vék respondenti

Vékoveé kategorie respondeni

2%

H Méné nez 19
m20-29
m30-39
m40-49

M 50 a vice

Zdroj: Vlastni vyzkui
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Otazka 9: Dosazené vz#lani

Z grafu vyplynulo, Ze mezi respondentyfepazoveo skedoSkolské vzgani
s maturitou tj. 33% a nasledt vyucéni list tj. 31 %. 26 % tvailo vysokosSkolsky
vzklanych respondefita ¢ % dotazovanych absolvovali vySSi odbornou Sk

Zakladni vzdlani ma 76 respondetit

Graf 9:Dosazené vz&8lani respondenti

Dosazené vz#éani

| Zakladni
| Vyucni list

Stfedoskolské s maturitou
3% - i
H Vyssi odborné

m Vysokoskolské

Zdroj: Vlastni vyzkm

7.2 Vyhodnoceni vysledkii dotaznikového Seti‘eni

Provedeny vyzkum nazor spotebiteli na problematiku ochrany spebitele
v oblasti cestovniho ruchu Ceské republice nazdtib, Ze spatebitelé (69 % jsou
spokojeni ochranou spéebitele na trhu cestovho ruchu. Drobné nedostatky, Kte
byly uvedeny, jsouigdevSim informovanosti a Spatné legislativni Upka¥yto hlavni

nedostatky uvedlo 31 % dotazovan

Spotebitelé nateském trhu jsou také velice debseznamovani se svymi praviy

koupi zajezduprotoze 6 % dotazovanych si je t&iihjistych svymi pravy pi koupi
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zajezdu. Térr 26 % respondefit si svymi pravy tak jisti nejsou. Pouhé 1 %
dotazovanych nezna sva pravibec. Vysledek gizkumu naznéuje, Ze spdtbitelé si
uvédomuiji, jak je ochrana jejich pravil@zita a tak si zjiuji vSechny detaily tykajici se

uzavirani nap cestovnich smluv.

Pti realizaci své dovolené vyuZivaji dotazovani jekkych cestovnich kancél&;.
39 %, tak i menSich cestovnich kanéetp 38 %. Z piizkumu také vyplynulo, Ze 23 %
nevyuziva wbec sluzeb cestovnich kanaélaHlavni divod preference velkych
cestovnich kanceta byl predevSim spabvan ve ¥tSi jistog cestovani, v garanci
kvality, nabidce rozsahlejSich sluzeb hagtsi nabidka destinaci a také v neposledni
fadk cenova dostupnost. Neistji zminované cestovni kanceéav této kategorii byly
predeviim: CK FISCHER, CKledok, EXIM TOURS, FIRO-Tour a Blue Style.
Duvodem pro vyBr mensSich cestovnich kancélge spatovan gedevsim v osobijSim
jednani a dobrychipdchozich zkuSenostech. DalSim faktorem je takéeShkost, Ze
dotazovani vyuzivaji menSich cestovnich kariekderé jsou v mistjejich bydlisg.
Respondenti si také mysli, Ze menSi cestovni kaiecedice nemaji tak rozsahlou
nabidku sluzeb, alei@sto maji ¥tSi specializaci na jednotlivé destinace. V této
kategorii byly nejasgji zminované tyto cestovni kancéd VTT, Azur Reisen, INEX,
Rekrea a Evrotour. Dotazovani, KteevyuZivaji cestovni kancé& uvadli, Ze planuji
dovolené tzv. ,naslepo” tzn., Ze vybiraji ubytovaniv mist pobytu a také uvatl jako
hlavni divod, Ze chiji na dovolené poznat prasti tradénich rodin a styly jejich

Zivota.

Mezi hlavni faktory rozhodujici ip vybéru dovolené pdt jednoznéné cena.
VétSina spatebitell na ¢eském trhu by clita za co nejméh peréz velky komfort.

A praw diky této skuténosti dochazi v mnohatipadech k reklamacim ze strany
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klienti. Klienti si zaplati levny zajezd (v kategorii dveuii hwézdickovém hotelu) a
ocekavaji sluzby kvalitativh odpovidajici minimal&é ¢tyrhvézdickovému hotelu. Jako
dalsi vyznamny faktor uvéti doporuseni.Cesti spatebitelé maji radi jistotu a velice se
nechavaji ovlivnit svym okolim. Auz v dobrém nebo Spatném slova smyslu. &8jv
problém je, Ze kazdy spgebitel ma jiné pozadavky a naroky tykajici se Kyali
poskytnutych sluzeb. Na stejné arovni byly poskgio® sluzby a jméno cestovni
kancelde. V letosni sezd@n negativie ovlivnilo jméno Vaclava Fischera cestovni
kanceld# FISCHER. Krach cestovni kance#a Tomi Tour byl neustale v médiich
spojovan se jménem pana Fischera a mnoziredmtélé si mysleli, Ze zkrachovala
I cestovni kanceldFISCHER, ktera ale s panem Fischerem nema niespaio. Jako
dalSi faktor ovliviujici rozhodovani uvéati dotazovani vlastni zkuSenosti a poskytovani

vérnostnich progranag. VIP karty, nakupy na first minute atd.

Kvalita poskytovanych sluzeb se v poslednich leteptazre zlepSila. Vyplyva to
iz praizkumu, kde pouhych 7 % dotazovanych nebylo spokojerposkytnutou
kvalitou. Cestovni kancdl@ si nemohou dovolit, vtak velké konkurenci, nhutr
poskytovat neodpovidajici sluzby sjednané ve sndloGestovni kanceté tak tl&i na
poskytovatele sluzeb k dodrzovani sjednanych pehad/ gipact nedodrzeni poZzaduji
po poskytovateli vysoké kompenzace. Kvalita je gpotebitele rozhodujici i vybéru
své dalSi dovolené. Cestovni kantel&e snazi o maximalni udrzeni svych klieat
praw kvalitni sluzby mohou byt jednim z faktompra? klienti jsou &rni jedné cestovni

kanceldi.

Cestovni kancefaFISCHER byla prvni, kdo zavedl gaském trhu na letni sezénu
2009 ITQ Kodex, ktery ma za ukol ighlednit pro spdebitele uplatovani reklamaci.

Cestovni kancetamela cely rok exkluzivitu, ale i@sto této vyhody nedokazala vyuZit.
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Z prizkumu je zejmé, Ze pouhych 6 % dotazovanych o tomto kodexuekdy slySela

a wdeli, které cestovni kancefd kodex vyuZzivaji.

7.3 Vyhodnoceni hypotéz
Jak vyplyva ze zjighych vysledk dotaznikového S&tni pracovni hypotéza,

Ze ochrana spi#bitele gedevsim v oblasti informovanosti vykazuje &mé nedostatky,
byla vyvracena. Zigdchoziho hodnoceni vystupu apkumu znalosti prav a
spokojenosti s ochranou speltitele bylo spokojenoips 60 % dotazovanych, tudiz je

vyslovena hypotéza nepravdiva.

Druha hypotéza, Ze spebitelé preferuji velké cestovni kandelabyla potvrzena.
Velkych cestovnich kancdiavyuziva 39 % respondentZ vysledki prizkumu je ale

ziejme, Ze respondenti maji v oldibyuzivat sluzeb i menSich cestovnich kandela

Hypotéza, Ze pasdomi o ITQ Kodexu je u spiabitelr velice nizké, ale iigsto tento
kodex zavadi i dalsi cestovni kanceié vCeské republice, byla také potvrzena. Dle
prizkumu ma po¥domi o ITQ Kodexu pouhych 6 % dotazovanych. Zaaadodexu
dalSimi cestovnimi kanceé&mi v pfibéhu zpracovani diplomové prace #na
pokrctil, kodex zavedly dalSityfi cestovni kancel& a dalSi cestovni kancsda

vyjednavaji podminky s Evropskou cestovni pjigiou.
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8  POJISTENI CESTOVNI KANCELARE PROTI UPADKU

Poji¥ovny pro letosSni rok pojistily proti riziku Upadkwice nez tisicovku
cestovnich kancetéd S rekolika dalSimi jedt jednaji, celkem odmitly pojistit par
desitek touroperatdr Z ankety mezi pojivnami vyplynulo, Ze zajistitelé Zadali

zprisreni podminek pojigni, ceny pojistek tak véakterych gipadech stouply.

8.1 Zdkladni informace

Pred podpisem cestovni smlouvy mezi klientem a cest@ancelé je dilezite,
aby se klient feswdcil, Ze cestovni kancalama sjednano toto povinné pogst.
Cestovni kancetaod pislusné pojisovny obdrzi certifikat o uzd&eném pojisini.
Prislusné pojisovny na svych webovych strankach imjguji seznamy pojighych
cestovnich kanceld Stejré tak se klient mize informovat u Asociace cestovnich
kanceldi.

V piipac, Ze klient kupuje zéjezd od cestovni agentury,imyszetelrt oznaeno,
ktera cestovni kancdldento zajezd organizuje a klient ma pravo ssswgdcit o tom,

Ze povinné poji$hi proti upadku je uzaeno.

8.1.1 Aktudlni situace pro rok 2010
U Ceské podnikatelské poiidvny je pojiséno proti krachu 256 cestovnich

kanceldi. "V roce 2010 nas zatim oslovilo dvacet novychded&i, z nich 12 uzaielo
pojistnou smlouvu. Na rok 2010 jsme neobnovili ammio s deseti kancd@mi," iekla
mluv¢i pojis’ovny Renata Svobodova.

Poji¥ovna Europaische Reiseversicherung peastictvim spolénosti Etics ITP
pojistila celkem 129 cestovnich kandéldPro tento rok jsme byli nuceni odmitnout 11
kanceldi," uved| feditel Etics IP Sfpan Landik. Union poji®vna méa pojidno 117
¢eskych cestovnych kancélazZ toho je 22 CK, které u ni loni nebyly po§isy.
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"Po vyhodnoceni podkl@djsme vétyrech gipadech nefedlozZili nabidku na pojishi
pro piipad Upadku kanceld," dodala mluvi pojistovny Judita Smatanova.

U poji&ovny UNIQA prav@podobre zastane poet pojisetnych CK viceméd
stabilni, loni jich n&la touto dobou pojighych asi 145. Poji®vna Generali ma platnou
smlouvu s vice neZ 380 cestovnimi kanisstd >’

V dasledku panujici mezinarodni ekonomické recesealgerprojevila mimo jiné i
upadky cestovnich kanc#ianejen vCR ale i v Evrop, tlagi zahranini zajistitelé na
pojistovny, aby zpisnily podminky pro pojighi zaruky proti jejich krachu. Je velice
tézké nyni pedpovidat vyvoj cen a bude hadralezet na hlavni turistické sezon

Etics ITP, ktera je dcerou Evropské cestovni gojfy, byla vzhledem k obeén
rostoucim rizikm na trhu poji&ini cestovnich kancefépro gipad Upadku nucena
obezetnji vyhodnocovat Udaje o jednotlivych subjektechvidar nekterych gipadech
musela pistoupit k navyseni pojistného.

Ke zpisneni podminek pro poji8hi ostatnich cestovnich kanaélaiejme prispel
i lonsky krach cestovni kancé& Tomi Tour. P&atkem tohoto roku Generali
neprodlouZzila poji&ni na letoSni rok cestovni kandgl&unny Days. Ta poté vratila
koncesi na provozovani cestovni kanteld zng¢nila se na agenturu.

Cestovni kancetébez pojiséni musi Zivnostenskyiad odebrat koncesi. Sdruzeni
na ochranu klierit cestovnich kancela doporiuje, aby lidé i nakupu zajezil
kontrolovali, zda ma vybrana firma pofiaf uzawené. Zakaznici, ktési koupili z4jezd
od kancele bez poji&ni proti krachu, mohou pozadovat vracenidgzerKlient mize

v takovém pipadt stornovat zajezd bez poplatk

3 Novinky: Pojisteni na letoSni rok{online]. [cit. dne 25. 3. 2010]. Dostupna na W\Wthttp://www.novinky.cz/ ekonomika/
195716-pojisteni-na-letosni-rok-ma-pres-tisic-cestenektere-si-musely-priplatit. html>
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Dostane-li se &¢ktera pojistna CK do potizi, poji®vna se postara o jeji klienty,
ktefi se uz v té dabna zajezdu v zahrafiinachazeji, nebo ktiezaplatili centti zalohu

za zajezd a na dovolenou teptekaji.

8.1.2 Hlavni zpiisoby preddni informaci klientovi o pojisténi

® Webové stranky jednotlivych poji@ven, kde jsou mbézrné uveejovany
cestovni kancet@, které maji uzaeny pojistné smlouvy.

® Moznost kontroly pimo v prostorach provozovny cestovni kantelakde
dotycna cestovni kancealanize klientovi gedlozit origindl,¢i ovéienou kopii
uzaweneé pojistné smlouvy.

® Predani dokladu w@eného zakaznikovi osscujicim zejména informace

0 uzaveném poji&tni a ozn&eni poji§ovny.

8.1.3 Kompenzace pojistovny

Nejpozdiji po 6 nesicich ode dne, kdy dana cestovni karfcelhlasi Upadek,
pojistovna vyplati bd’ zaplacenou zélohu, nebo cenu neusk#®ého zajezdu,
piipadré rozdil mezi zaplacenou cenou zajezdu a cédstené poskytnutého zajezdu,
pokud se zajezd uskutal pouze Zasti.

VySe pojistného pkni zavisi na pétu podanych oznameni o pojistné udalosti a
vySi pojistnécastky. Budou-li naroky poSkozenych vysSi ngistka, na kterou byla
cestovni kancefgojiS€na, je vyplaceno snizené pojistnédnlin V opa&ném gFipad: je

uhrazeno pojistné péni v pIné vysi.

8.1.4 Postup pri upadku cestovni kanceldre

Z&kaznici, kté si zakoupili zajezd a cestovni kandglen v dusledku svého Upadku

neposkytla pedem uhrazené sluzby:
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V pripadé, Ze klient dosud neodcestoval:

®m klient je povinen vyplnit formulid (Skodni protokol) k oznameni pojistné
udalosti a zaslat jej na adresu uvedenou v tomimdt@i. K protokolu je
nezbytné filozit nasledujici doklady (original§i ovérené kopie):

- cestovni smlouvu uz@ésnou s cestovni kancéla

- doklad o uhrazeni zalohy a pIné ceny zajezdu;

- doklady o uhrazeni ffpadnych dalSich vydaj spojenych s pojistnou
udalosti, za & pozadujete pbni (vydaje na nezbytné nahradni
ubytovani a stravovani v zahraniatd.).

V pripadé, Ze klient jiz odcestoval a cestovni kancet&e ocitla v Upadku a neni

schopna zajistit zakoupené sluzby:

= klient se musi drZzet pokynuvedenych na inforntai kartcce. Tuto kartiku
obdrzi v cestovni kancelas cestovni smlouvou (viipact velkych cestovni
kanceldi tésne pred odletem). Ve spolupraci s asisteinsluzbou pojigovny a
cestovni kancet&, kterd substittné pasobi v zajmu tohoto zakaznika, je
postarano o bezpey navrat klienta do vlasti. Ministerstvo pro mistnzvoj
doporiuje klientim cestovni kanceté@ pristupovat k této problematice

maximalré obezetrs.

8.2 Krach cestovnich kancelari za rok 2009

V roce 2009 zkrachovalo Ceské republice § cestovnich kancela— Tomi

Tour, Cool Travel, Balkan Travel, Retour a RelaxxiMiaurs. V poslednichéch letech

rocn¢ zkrachovaloii az @t cestovnich kancelé Z hlediska p&tu postizenych Klierit

byl letosni rok neobvykly ki nejvétSimu krachu cestovnich kandéld historii

samostatn€eské republiky.
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Nejvétsim krachem v historiteskych cestovnich kancéldyl krach CK Tomi
Tour, ktera vyhlasila upadek 1Zervence 2009. V zahrathinechala zhruba 3 400
klienti. Problémy cestovni kancétase objevily uz tydenipd tim, kdyZ hotel v Egypt
odmitl ubytovat jeji klienty. Celkayvbylo krachem CK Tomi Tour postizenol3 600
Klientd.

Cestovni kancetaTomi Tour vznikla v roce 2001 pod nazvem Inspaitu
Nasled® zmenila jméno na Cestovni agenturu Tomi. Nazev TomirTpouzivala od
listopadu 2003. Firmu ze dvotetin vlastni podnikatel Lubomir Popgl&etinu vliastni
némecka spolkénost Tomi Tour GmbH. Cestovni kandelyla spojena s t¢aVaclava
Fischera, ktery v ni oficidthzastaval funkci obchodniho a marketingového mamaze
Patila k deseti nej$tSim na tuzemskéem trhu.

Vibec prvni cestovni kancéla ktera v letodnim roce eské republice
zkrachovala, byla mala kancel®alkan Travel. Zagiovala se zejména na prodej
zéjezad do BulharskaRecka a M&arska. Prvni problémy kancetése objevily jiz v na
zacatku ¢ervna, kdy firma pestala prodavat zajezdy, idvtomu, Ze ji banka odmitla
poskytnout U¥r. Do insolventnihaiizeni vstoupila firma 12¢ervna 2009. Krachem
cestovni kanceté byla postizena zhruba tisicovka klienEirma dluzila 6,25 milionu
korun.

Cestovni kancetdRetour zkrachovala 10ervence 2009. CK Retur pgé mezi
mensSi cestovni kancé& a specializoval se na Bulharsko. Na dovolenowuwot
cestovni kancefé nevyjelo 79 klieni. Celkova hodnota neuskdténych zajezd se
vySplhala na 1,5 milionu korun.

Cestovni kancetaCool Travel ohlasila upadek 4. srpna 2009. CK Ciralvel
byla malou cestovni kancéigktera vznikla ped temi lety nejprve jako incomingova

cestovni agentura. Teprve vinkkém roce se iporientovala na prodej zajezdo
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zahranti. Vloni prodala zajezdyiblizné 500 ¢eskym turisim. Specializovala se na
exotické zajezdy, fedevSim do Spojenych arabskych eniirubaj), dale nabizela
pobyty na Maledivach, v Turecku a také eurovikemndgvropskych ristech. Dluhy
cestovni kanceté pgresahly 3,6 milionu korun.

Patou zkrachovalou cestovni kandelae stala CK Relax Max Tours, ktera
vznikla teprve v ketnu 2009 a specializovala se na zajezdy do Mardkazné
problémy ngla od z&atku srpna. V zahratii tehdy Zistalo necelych padesat jejich
klienti a dalSich 56 lidi sésre pred odletem dozdélo, Ze na dovolenou neodleti.

V Ceské republice bylo v roce 200%ep 950 cestovnich kanc#laKrach pti
cestovnich kancetépak znamenal krach 0,52 procenta sulfijelt trhu.

Pristi rok by n#l podle Okamury® co se tge kracli cestovnich kancel@a
kopirovat ten letosSni a neémby byt niim vyjimetny. Cestovni kanceté se v roce
2009 potykaly s hospotikou krizi, ktera jim podnikani bude¢zovat i v roce 2010.
Okamura vSak dodal, Ze se cestovni kaiteala problémy iiStiho roku pipravily a na

trhu cestovnich kanceiav piistim roce se d&ekavat spiSe stagnace.

8.2.1 Vyse zdvazkii cestovni kanceldie Tomi Tour po jejim krachu

Cestovni kancetaTomi Tour patila k jedné z nej§tSich cestovnich kancélana
c¢eském trhu. Zastavenim prot@legajezadi nema CK Tomi Tour Zadné dalsfijmy.
Hotovost cestovni kancékna pokladé a finaréni prostedky na bankovnichétech se
pohybujitddow ve statisicich K zavazkyadow v desitkach miliofi K¢.

Slovenska pojigvna Union Poitovna, a.s., u které byla CK Tomi Tour
pojisttna, hned po Upadku CK Tomi Tour oznamila, Zze odskedplné vysi vSechny
klienty CK Tomi Tour. Jedna se bezpochyby o #iv pojistnou udalost v tomto

pojistni v celéCeské i Slovenské republice.

38 50s:zkrachovalé cestovni kanceéga[online]. [cit. dne 23. 3. 2010]. Dostupna na W\\Atttp://www.spotrebitele.info/
dovolena_volny-cas/clanek.shtml?x=2352759>
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Tabulka 2.Zavazky CK Tomi Tour po jejim krachu

Véritelé CK Tomi Tour
Ceské aerolinie

Union pojistovna

Hotel San Club El Dorado,
Sparélsko

Hotel Els Pins, Spasisko
GPS hotely, Spasiisko
Sirenis hotely, Sparisko

Viajes Olas, Spaflsko

Hotel Palma Bay, Spasiisko
Network Travel, Egypt
Celkové zavazky CK Tomi Tour

Zdroj: www.justice.cz

VySe zavazku

7,5 mil. K¢ za neuhrazené lety

1,05 mil. K& za neuhrazené cestovni
pojisteni

1,35 mil. K& za ubytovani a stravu klient

2,085 mil. K za ubytovani a stravu klient
2,12 mil. K& za ubytovani a stravu klient
1,318 mil. K& za ubytovani a stravu klient
1,194 mil K& za transfery a jiné
handlingové sluzby na ostrdWallorca
1,212 mil. K& za ubytovani a stravu klignt
2,35 mil. K& za ubytovani a stravu klient
20,179 mil. K
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9 ZPRACOVATELSKE NAVRHY A OPATRENI

Z prizkumu u zékaznik jsem vyvodila zagry, Ze dotazovani #h piehled
o svych spdebitelskych pravech v oblasti cestovniho ruchu. IMysi, Ze i pes tento
vysledek piizkumu je pateba spdebitele informovat o jejich pravech a to nejen
v oblasti zajezdl, ale i v ostatnich oblastech jejich kazdodennilvota, ve kterych se
pohybuji. Ri neustdle se #micich zakonech a legislativnich Upravach je nutné
jednoduchym zfisobem spdtbitele neustéle informovat.

Pro lepSi informovanost sgebiteli o jejich pravech bych dopafila vyuzivat
pii vyuziti nagiklad fondi Evropské unie by tato kamfpamohla navazat na jiz
vysilanou kamp&na ochranu spi#bitele. Spdtbitelé jsou derthinformovani o svych
pravech v ptadech, jako je napObsanské judo, neb@erné ovce. Maji tak k dispozici
znané mnozstvi informaci, ale o tyto informace se&inai zajimat az vifpad
vyskytnuti se nefljemného problému. Jaikzité, aby se ochrana spefitele a obeeh
spoftebitelska prava stala kazdodenni rutinni zaleZityspripack, kdy spotebitel bude
Zznat sva prava, ndide se mu stat, Zze podepiSe magestovni smlouvu, ktera bude
odporovat zakonné Upraatd.

Jednim z projekt ve kterém stoji v pdpdi spotebitel a draz na jeho
informovanost a poskytovani kvalitnich sluzeb jee@®Quint. Ministerstvo pro mistni
rozvoj CR zavadi systém kvality sluzeb a inovaci v cestovriichu s nazvem
CzechQuint. Tento systém ma za cil zlepSit podmiwnlkoplasti legislativy, financi,
vzaklavani, inovaci a certifikace. Hlavnimi cily tohqimjektu jsou pedevsim:

® zlepSovani kvality a podpora rozvoje cestovnihdnauc
®  zajiS€ni rovnych kritérii hodnoceni kvality v cestovniothu

= vytvoreni rovnych podminek na trhu cestovniho ruchu

67



®  zavedeni tkladngjSi kontroly a dsledné vymahani prava

®  posileni ochrany spiabitele

= zvySeni transparentnosti sluzeb a zlepSeni oriemtadrhu cestovniho ruchu.

Zavedeni systému kvality cestovniho ruchlleské republice by & prinést nejen
zvySeni konkurenceschopnosti, ale také jednodusSitaci koncovych uzivatel pri
vybéru sluzeb v cestovnim ruchu.

Cestovni kancetd~ISCHER byla prvni cestovni kancélaaceském trhu, ktera
poskytovala svym kliefitn standardy garantované ITQ Kodexem. Tuto exkluzivi
meéla po dobu jednoho roku. Myslim si, Ze této exkhityi nedokazala ve velke e
vyuzit. V. mém piizkumu slySelo o ITQ Kodexu pouhych 6 % dotazovanyiiio
skute&nost vyplynula i z mé praxe v cestovni kantieldlienti, ktefi prisli reklamovat
poskytnuté sluzby, neth ponéti o této sluzb, kterd néla byt konkuretni vyhodou
oproti jinym cestovnim kancdifi@n. Po r@ni exkluzivig€, kterou cestovni kancélagla,
si nyni tento produkt sjednavaji i dalSi cestovamdelde a je jen na kazdé z nich, jak
tento vceskeé republice neobvykly produktu vyuZziji ke svépnosgchu.

Jednim z navin ktery bych doportila je vytvaeni informa&nich letaki, které by
se vkladaly do obélek spai® s cestovnimi doklady pro klienty. Kazdy klientek
dostane fed odletem tzv. kapdiu s cestovnimi doklady, siakladn® prohlizi co je
jejim obsahem. Z tohotoidodu si myslim, Ze vloZeni inforryaiho letaku by neuniklo
pozornosti spdebitell. Ze svych zkuSenosti ze zakaznického servisu ¥nse klienti
dopou&tji mnoha chyb H nasledném uplabvani svych reklamaci. Nggsgji tim, Ze
neznaji sva prava a povinnosti. Timtoagpbem, bych chila zabranit uvedenim
negasgjSich chyb, kterych se sgebitelé dopousfi. NejcastjSi problém je s klienty,
ktefi si jdou stZovat na poskytované sluzby aZ piljezdu doCeské republiky. Je

dulezité, aby kazdy klient vifpadt jakékoliv nespokojenosti, kontaktoval delegéata
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v mis¢ své dovolené a dohod| se nare§eni tohoto problému. Paijezdu doCeské
republiky byvd na w§izovani této stiznosti zpravidla pazdKlient je nasled&
nespokojen s reklamiaim tizenim, protoze je kompenzace zpravidla velice maki
vibec uznana. Nejvhodjsim feSenim tohoto problému, je kontaktovani delegata
v mis€ pobytu. Pokud se jedna o vadu, ktera lze ihnetraris jako nap. neuklizeny
pokoj, delegat z&di vSe patebné k odstrami této vady a je zbyteé si na tyto vady
stZovat az \Ceské republice, kdyZ se dajiem @il hodiny odstranit. Co se tykéa vad,
které nejdou odstranit okamgite nag. klientim vyménén pokoj nebo hotel. V tomto
piipadt se sepiSe ITQ Kodex a ¥m se v¥isli, jak dlouho se problérresil a klienti
presre védi, jakou kompenzaci €eské republice dostanou. Tentaigpb je v pipacds
feSeni spdr nejlepsi.

DalSim z problém, ktery neni lehké WeSit, jsou stiznosti kliefif kiefi jedou
do Egypta a ¢ekavaji sluzby poskytovaneé rdgad ve Spaélskych destinacich, kde
travili svou minulou dovolenou. V tomtaipad je dilezité vyjadeni delegata, jestli je
situace standardni, nebo zda doSlo opravdu k pectiyboskytovatél sluzeb. Pokud
delegatka uzna, Ze vSe nebylo vamku, je sepsan ¢pITQ Kodex a klienti ¥di, jakou
kompenzaci dostanou. \&kterych gipadech neni pochybeni jen na straestovni
kancelde, ale také na straklienta, ktery si newdomil, Ze jede do Up&odliSné
destinace. Vzniklému problému se dali®edejit pouze § prodeji zajezdu. Prodejce
z4jezdu by il znat a trochu i odhadnout, na jaké arovni kliesitizby @ekavaji. Je
dobré si s klientem popovidat o jeho minulych dewgtch, a také mu poskytnout co
mozna nejvice informaci o zvyklostech a odliSndstat jinych destinaci.

Na druhé strahletaku bych uvedla zakladni informace o ITQ Kodgrho vyhody
pii ochraré spotebitele. Doposud vzdy zalezelo pouze na individudlnozhodnuti

jednotlivych cestovnich kancéiajak reklamaci klient vyfidily. Zavedenim kodexu se
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ale reklamace zphledni a spdtbitel gesré vi, jakou kompenzaci dostane. Nerada
bych, aby se tento letdk stal navodem pro kliektgfi jsou notoréti s€zovatelé.
Nechci také pedem upozaiovat klienty, Zze mohou ¢cekavat nedostajici sluzby.
Cestovni kancefa zavedla tento kodex Zidodu, Ze si je velice jista kvalitou
poskytovanych sluzeb a poskytuje tak klientlepSi ochranu jejich prav. Letak byim
slouzit, gedevSim k lepsi informovanosti kliéna v gipac, Ze by se vyskytly drobné
problémy, aby klienti &déli, jak maji v dané situaci postupovat. Myslim &g timto
zpisobem by se mohlo t@dejit nepijemnostem vzniklych ip naslednémieSeni
reklamaci.

Jednou z moznosti, jakigsrEji odhadnout pani a pateby zakaznik, kteri
s cestovni kancelacestuji a dopoxit jim napr. vhodnou destinaci je velicézke. Je
dulezité znat jejich eekavani a pozadavky. Z tohotagawvddu bych doportila zavést
cestovni kancetéa podrobnou databazi svych kliéntKlient, ktery gjde do cestovni
kancelde, ktera ma propracovany systéfizeni vztah se zakazniky (CRM) je
komunikace jak pro cestovni kandgldak i pro klienta daleko jednodusSi. Podle
Prazské® je CRM typ aplikace orientovana na komplexni t&jigvztatis se zakazniky.
Rizeni vztalh se zékazniky je oztavano viads vyzkumi jako jeden ze zakladnich
zdroji konkurenceschopnosti podiikObchodni Usgsnost firmy je zavisla nejen na
dokonalém zvladnuti vnitropodnikovych progesle zejména na primarni orientaci
uspokojovani paeb zakaznik. Zavedeni CRM by bylo vyuZivano fipuplatiovani
reklamaci. Delegéti nebo pracovnici zakaznickéhutraeby se podivali do databaze,
kde by vidli, jak ¢asto klient cestuje, zda se jedna o ,notorickéidostatele”, nebo
dalSi poznamky od prodejce, ktery zajezd zpentitovaval. Myslim si, Ze by se uSiet

mnoho zbyténé prace a hlawby se tato prace zjednodusSila a zefektivnila.

3 PRAZSKA, L. - JINDRA, J. a kolObchodni podnikanRetail Managemen®. upravené vydani. Praha: Management Press,
2002. 874 s. ISBN 80-7261-059-7. Str. 313-314
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Cestovni kanceta FISCHER bych také dopotila vytvoreni informa&ni kampas,
aby zviditelnila své fednosti. Jak z fizkumu vyplynulo, dotazované nejvice owiliye
pii vybéru své dovolené cena. Cenova strategie v cestoanceldi FISCHER je
piedevsim zawtena na $edni a vySSittdu, a to jsou lidé, kterym nejde jen primérn
o0 cenu. Lasky rok se pimérna cena na osobu pohybovala kolem 19 tisici korun.
Klienti vyhledavaji lepSi servis, sluzby a hotelyssi kategorie. Z tohotoidodu bych
se zandtila na tento typ klierit a seznamila bych je naps ITQ Kodexem, ktery je
piedevsim zavazkem, aby byla dodrZzena kvalita sluzeliterym se cestovni kancela
zavaze. V informéni kampani bych se také zafila i na klienty, kt& maji cestovni
kancel& FISCHER spojenou pouze s luxusem a vysokou cehento fakt uz davno
neplati. Cestovni kancélge schopna uspokojit svymi kvalitnimi sluzbami liekty
s nizSimi pijmy. Prostednictvim denniho tisku bych prawa tuto skuténost chéla
upozornit. Z dotazovani také vyplynulo, Ze je velmvliviiujicim prvkem doporéeni.
Je proto dlezité, aby cestovni kancélédyla schopna uspokojit geby jak klient
Zz vySSi vrstvy tak i z nizSi, protoZze nikde nenamps Ze moviSi klient nenize
doporuit sluzby cestovni kanceai& svym znamym, kieuz tak moviti nejsou.

DalSi moznosti jak ochranit prava Smititeli bych doportila zverejnit praktické
rady jak postupovatipvybéru své dovolené. Zvejnila bych je jednak pragtdnictvim
internetovych stranek, v dnesni dabych vyuZila i napp socialnich siti jako je n&p
Facebook.com. Zde by si spabitelé mohli vymnovat své zkuSenosti. Tak
i prostednictvim tisku. Jednak v dennim tisku, tak i vadiych ¢asopisech nebo
v ¢asopisech typu Rytmus Zivota, Zena a Zivot atdy,iaformace zaséhly co nejvice
spotebitel. Jednalo by se n#glad o informace typu:

= zkontrolujte si, jestli je cestovni kancil@ojiS€na proti Upadku

B owite si, zda je avizovana cena zajezdu kKoée
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®m vzdy se ptejte na get noci, ne na get dni a pipadrt pozadejte o
piedlEznécasy odlet
= veSkeré vaSe pozadavky si nechte zapsat do cessoviouvy, co neni
v cestovni smlouy na to nemate pravni narok
® smlouvu a vSeobecné obchodni podminkyékbiikrat prectéte a nebojte se
zeptat na ¥ci, kterym nebudete rozufn
® je-li to mozné, veSkeré nesrovnalosti se smlouvawovolené si nafie,
nebo nahrajte na videokameru
®m v piipadt jakychkoliv nespokojenosti neprodéenkontaktujte vaseho
delegata v mistpobytu, aby mohl vSe co néjde napravit.
Pomoci &chto informaci bych ckita docilit, aby se spi#bitelé nadtili pracovat
s mnozstvim informaci, které maji k dispozici a¢line ve spravnycas vyuzit ke
svému prosgchu.
Je dilezité, aby spdebitelé umdli rozpoznat alarmujici chovani cestovnich
kanceldi, které snifuji k upadku. Mezi n€pstjSi znaky niizeme nap zaadit:
® cestovni kancetase potyka se svelkym mnoZstvim stiznosti vzhledem
k pottu prodanych zajezd
® nevyplaci proviznim prodejmn provize, respektive platby zadrzuje nebo
odklada
® je opakova#n propirana v médiich za dluhy zahrarim partneim
® Klienti cestovni kancetéd jsou opakovan s€hovani, nebo neubytovani,
apod.
= je fizenadi propagovana lidmi, ki€ privedli do tristni finakni situace jiné

firmy

majitelé se snazi cestovni kanégdéodat, nikdo vSak nema zajem
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® prodava az s tmim pedstihem zajezdy a zaravezada velmi vysokou
zalohu

= meéni velmi casto a ve velkém mnoZstvi planované odlety a tvalshavni
sezOoR, protoze nema prodano dostaé mnozstvi zajezd

® cestovni kancetadlouhodol prodava zajezdy za ceny neodpovidajici
nakladim.

Lidé, chystajici se uskuteit dovolenou progednictvim cestovni kancek by

meli vénovat maximalni pozornostipvybéru cestovni kanceta. Zakladnim krokem

pii vybéru je zjiS€ni, zda ma cestovni kancefgojistni proti Upadku.
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10 ZAVER

Ochrana spaégbitele se v poslednich letech vyrazosunula sgrem dogedu.
Stale se vSak mame cdituod vysglejSich zemi EU, kde se na ochranu sgutele
klade velky draz. Zijeme v do& kdy na nas kazdy derigobi mnoho vl a je jen
na kazdém z nas, jak seémito vlivy vyporada. Je tlezité, aby se spisbitel stal
racionalnim a zodp@dnym ¢lovékem a neustéle se zajimal o aktuakridkolem sebe.

Hlavnim cilem diplomové prace bylo zhodnotit akhialsituaci ochrany
spotebitele v oblasti cestovniho ruchu a téegevsim z pohledu velké cestovni
kancelde. Zda cestovni kance& postupuji ve vSech krocich v souladu se zakonnou
Gpravou této problematiky. Séasti prace je pzkum u zakaznik a zhodnoceni
sowasnych trendl ochrany spdebitele vCeské republice a navrhnuti vhodnych
opateni. Dikim cilem také bylo zhodnotit zavedeni ITQ Kodexpraxi cestovni
kanceld&e. Daivodem, pro vybr tohoto tématu byl stale se zvySujiciraz na ochranu
spotebitele vCeské republice.

Z dotaznikového Sini jsem dosSla k zéw, Ze spdebitelé spatji svou
ochranu v oblasti prodeje zajézdza dostatenou. Jednim zidodi je povinnost
pojistni cestovnich kancef@proti Upadku a nyni i zw¥ejnovani konénych cen pi
prodeji zajezd. Zakaznikm se tak nerive stat, Ze by nedostali Zzadnou kompenzaci
v pripact krachu cestovni kancé&a fii koupi zajezdu uz je rekaji nekonéné iady
dalSich piplatka. Jako negativum uvéll respondenti nedostateou legislativni
apravu.

Mezi hlavni faktory, které ovlituji spotebitele @i vybéru jejich dovolenych je
jednoznéné cena dale pak dopafeni a jméno cestovni kanci&da Ekonomicka krize
zpasobila, Ze wtSina domacnosti rozmysli kazdy vydaj, je protoidkg, Ze pro

spotebitele je cenatdezita. Ri vybéru predevsSim preferuji &Si cestovni kancelé.
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Duvodem je nabidka poskytovanych sluzet&t§ivpaet destinaci, hoté atd.) V dnesni
dok® nesmime opominat také krachy cestovnich kaficeRiziko krachu hrozi
piedevsim mensim cestovnim kanéeta V lonské sezok se vSak nevyhnul krach
velké cestovni kancedia Tomi Tour, ktera tak jiz nebyla schopna dostasaym
zavazkim.

Dal3i¢asti bylo zavedeni ITQ KodexuGeské republice. Jako prvni tento kodex
zavedla cestovni kancél&ISCHER, ktera rla na tento produkt tmi exkluzivitu.
Jedna se o dodrzovani mezinarodniho kodexu ITQy ktanovuje konkrétniastky ci
procentni podily, které mohou nespokojeni kliemtzgdovat. Kodex plati v Evrépiz
pies 20 let. Tento kodex uvedla cestovni karfdelSCHER ve spolupraci s Evropskou
cestovni pojiBovnou a maklisskou spoleénosti Etics ITP. Cestovni kanceldedokazala
této konkurenni vyhody maximalé vyuzit, o produktu maji spiabitelé jen malé
povdomi. Nyni si tento produkt zawgdi dalSi cestovni kancal jako nap. ESO
travel, EMMA, Alex a VTT. Doportila bych cestovni kancegi@dISCHER vypracovat
informacni letak. Vkladal by se k cestovnim dokiad, a informoval by klienty o jeho
vyhodach. Déle by zde byl uveden postiipipSeni problérin v destinaci a nasledném
uplatiovani svych prav.

VSeobecn bych doportiila zlepSeni informovanosti sggebiteli v oblasti nejen
cestovniho ruchu, ale i v dalSich oblastech a tsf@dnictvim nejiznéjSich medii. Je
nutné neustale podporovat vznik novych prajeke kterych stoji v paedi spatebitel
a kde je kladen velkyidaz na informovanost a poskytovani kvalitnich stuze

Prostudovanim odborné literatury, webovych strarekvliastni zkuSenosti
Z praxe v cestovni kancélda v zakaznickém centru mi ukazaly, Ze je velniliedité

chranit sva spotbitelskd prava a zaujimat aktivni postoj k tétmbpgmatice.
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Spotebitel se musi n&tt sva prava znat a tim se tak stava rovnogsim partnerem
vici svéemu okoli.

Zawrem lzefici, ze v dneSni dabnemalé konkurence jeakkzité nabidnout
klientovi néco navic. Kvalita poskytovanych sluzeb spolu s dodanim zakonnych

norem je ndfitkem pro hodnoceni ochrany poskytované kiientestovnich kanceié
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11 SUMMARY

In my master’s thesis | focused on problems ofgmidn of consumer in travel
agencies related sale tours, offering informatgumgranties and at last but not least on
situations in the case of bankruptcy. The main leggun in this thesis is the article
159/1999 Coll. and follow norms. One of the mairalgoof this paper work is the
evaluation whether a travel agency as the sengaalsb servant of consumer defense.
The basic element of consumer defense in a trayelgency is an insurance of the
traveling agency for the case of bankruptcy acegydo the article 455/1991 Coll. The
next very important step is also providing truthéud completed information towards
their clients from the travel agency and their pars. Guarantee of consumer defense in
tourism is irreplaceable and it is connected witnstimers” knowledge of rights and
obligations.

The consumer protection is very topical area bexausas reference to the
majority of citizens which are consumers, produegrd also salespersons. Shoping and
using services is everyday activity for all of ust it bears some risks to shoppers
especially from sellers and that is why should e ¢consumer protection priority for
every one and the society should take actions poawe it.

A significant part of this thesis is focused onlgsia of consumer rights in the
travel agency Fischer and evaluation kodex intesnat travel quality (ITQ) of
Practice.

Ministry for regional development together with f@ssionals should focus on
this field more closely and carefully suggest ssiteps for effective function of tourism

and provision for costumers.

Key words: consumer protection, consumer, travel agencyjsioyiTQ Kodex
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P¥iloha 1

Dotaznik

Ochrana spof-ebitele v cestovnim ruchu

Cilem tohoto dotaznikového Bei je zjistit ndzory spibiteli v problematice ochrany
spoftebitele v oblasti cestovniho ruchu.

Ziskané informace budou pouzity do mé diplomové@rda téma: Ochrana spettitele
velkych cestovnich kancé&laTento dotaznik je anonymni.

Bc. Eva Pavlova
studentka Jihgeské univerzity W eskych Bugdjovicich

1. Myslite si, Ze je ochrana spebitele nateském trhu v oblasti cestovniho ruchu
dostaténa? Pokud NE, ¥em spatujete nedostatkythedostaténa informovanost,
legislativa, atd.)

o ANO

2. Znate vSechna sva pravé koupi zajezdu?

g ANO H Spise NE
H Spise ANO 1 NE

3. P¥i realizaci své dovolené vyuzivate sluzgipesrite divody a nazvy CK)

4. Jaké faktory jsou pro vas rozhoduji¢i ypybéru dovolenéTmozno zaSkrtnout i vice
moznosti)

a Cena B Doporuieni

I Jméno CK B Vlastni zkuSenosti

A Vérnostni programy O Poskytované sluzby

O T

5. Byl(a) jste v poslednich 3 letech nespokojen(ayskptnutou kvalitou sluzeb CK?
(pokud ANO, fiblizte co CK nedodrzela a jaka byla nasledna kamapee)

a NE, vSe bylo v ptadku



. Vite co znamenda ITQ Kodex, a které cestovni kamed&nto kodex uplauji?
(pokud odpovite ANO, napiste co ITQ Kodexrmara, a které CK tento kodex uplgf)

. Vek:

B Mén¢ nez 19 " 40-49
B 20-29 B8 50 avice
g 30-39

. Dosazené vzdani:

g zakladni

1 Vyueni list

B StredoSkolské s maturitou
1 Vyssi odborné

A VysokosSkolske



Priloha 2

Tabulka 3:Spokojenost s ochranou spatbitele vCeské republice

Myslite si, Ze je ochrana spdebitele na¢eském trhu
v oblasti cestovniho ruchu dostatna?

Ano 62
Ne 28
Celkem 90

Zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka 4Znalost prav pri koupi zajezdu

Znate vSechna sva prava i koupi zajezdu?

Ano 10
Spise Ano 56
Ne 1
SpisSe Ne 23
Celkem 90

Zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka 5:Vyuzivani sluzeb cestovnich kancefé pri vybéru dovolené

Pri realizaci své dovolené vyuzivate sluzeb:

Velkych CK 35
MenSich CK 34
Nevyuzivam sluzeb CK 21
Celkem 90

Zdroj: Vlastni vyzkum



Tabulka 6:Rozhoduijici faktory p¥i vybéru dovolené

Jaké faktory jsou pro vas rozhodujici @i vybéru dovolené?

Cena 61
Jméno CK 35
Vérnostni programy 10
Doporuéeni 40
Vlastni zkuSenosti 31
Poskytované sluzby 36
Celkem 213

Zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka 7:Spokojenost respondent s kvalitou poskytnutych sluzeb

Byl(a) jste v poslednich 3 letech nespokojen(a) ®gkytnutou
kvalitou sluzeb cestovni kancelée?

Ne, vSe bylo v psadku 84
Ano 6
Celkem 90

Zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka 8Znalost ITQ Kodexu v praxi

Vite co znamend ITQ Kodex, a které cestovni kancdié tento
kodex uplatiuji?

Ne 85
Ano 5
Celkem 90

Zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka 9:Pohlavi respondenii

Pohlavi respondeni

Zena 50
Muz 40
Celkem 90

Zdroj: Vlastni vyzkum



Tabulka 10V ék respondenti

Vékové kategorie respondeni

Méné nez 19 2
20-29 30
30-39 13
40 - 49 15
50 a vice 30
Celkem 90

Zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka 11Dosazené vz8ani respondenti

Dosazené vz#éani

Zakladni 6
Vyuéni list 28
Stredoskolské s maturitou 30
VysSi odborné 3
Vysokoskolské 23
Celkem 90

Zdroj: Vlastni vyzkum



Priloha 3

Smiuvni stramy:

CESTOVNI SMLOUVA

Cestayni karcelf FISCHER as., Ma 5irdi 5601702 Praha &, 8:28 141847, 015 OZ25141647, zaps. v
OR MS v Praze, add B vlcika 5304, (date "FISCHER "zastaupena: Patr Rarac, Bohuwinska 512, 261

05, Pliram, IC:62798391 DKE:C76E11160864. Ceslownf agenturs

Frowozoyre: a rakaraik:

FISCHER FR PRIBRAM

Brodska 438/5, 26961 Piisram 1 cani

Tal +420-318 639 037-8 “ax +420-318 539 042 Paviova Eva, Bz,

E-Mail: pripram@fischer.cz Chefiste B

HS0: BATOGA0, DES: C25811 160884 206212 Dborate

Eanka:

KB &0 90237 0400

LriCradit Bank £.0. 519828007 : 2700

€8 &0 2852722 40800 Tet, privat: +420 T23 507 045
Faiffeisenbank &0, 1211005041/ 5500 gitlo zakaznika: 1067110

Gitibank 2.0, 2048610106 / 2600
CEOE £ 7400000183/ 0300

wzaviely nize uvedenthe dne ve smyslu zdkona & 150/93 Sh. tute Cestovini smiouvu:

1) Cislo smiouvy: 11244738 Variakilne symbol 11244738 Destinace: Arabske Emiraty - Arabské emiraty

2) Rozsah sluzeb - vymezeni zijezdu:

Cestujici:

Doprava:

Ubytovani:

Dal%i siugby:

Cena celkem vié&, DPH:

Zaloha: 3,00 K

Strana; 172

Pof. tizlo:  Titl Pfijmeni, jméng: Datum nar.: Cena za osobu:
1 Fani Pavlovs Eva 28,990, 00 KC
Z Pani Paylova Véra Z8 590,00 KT

Pof. &islo:  Oruh: Ttida: Ciellet: Trasa:

i-2 Latecky Economy class O5.06.10 08:55 - 17:85 Praha - Qubai
1.2 Letecky Economy class 120510 1915 - 2365 Duha: - Praha

Nazev, kategorie, obfast

Le Merdien Al Agah, +++ %, Fujeirah

Foxnje typu DRSY jsou bez balkonu a s yyhledsin na mofe. Pakofe typl DRSYT isoU s balkonem a s
wwhledam na mofe.

Od 3105 do 1 V08 neni & dispozich hlavi bazen. V provozu bude bazen vedle, kiery neni tak hlubeoky,
Y blizwosti hoteiu probinaji stavebnl préce

Pof, éisla: Termim: Ty Stravovani:
1z 5050 - 15.08.30 Dwoul(iZkovy pokej Al nciuswe
2 dospeli Slandard Deluxe

Pof. tislo:  Termin: Mazav: Cena slueb:
1-2 Handling fee 0G0 KOS
1-Z Letigtni taxy. palivo a daisi coplatky .00 KC
1-2 PajigeEni Basic Q.00 KC
1-2 Pravadce 0,04 K
1-2 Trarsfar 020 K2
1-2 Vizum SAE 258000 KC

Poominkeu pre vstup do Spojeryeh arabskych emirats je piatry
cestovnd deklad secbsahujici vstupnitvestupni razithe (vizum) stétu
lzrael

60.960,00 KC

Eplatnost zélahy: Daplatek: G0 G000 KC Splatriosat doplatku;



CESTOVNI SMLOUVA

Smluvni strany:

Frovozovna: a Zakaznik:
FISCHER FR FRIBRAM

Brodska 486/5. 26101 Piibram 1 pani

Tel: +420-318 639 Q37-8 Fax +420-3183 635 042 Pavliova Eva, Be.
E-Mail: pribrami@fischer.cz Obofistd 61

10 63799391 DK 26511160584 26212 Ohofjste

Banka:
KB &.0.:90237 7 0100

UniCredit Bank &.0.;: 519828007 /2700 ;
O5 AU 25627227 D300 Tel. privat: +420 723 807 04§

Raiffeisenhank &.0: 1211005041 5500 Cislo zakaznika: 1087114
Qilihsnk .o 2048610106 f 2600
CHOBE &0, 7400000183 ¢ 0200

uzaviely nize uvedengho dne ve smyshu zakona £ 158/83 Sb. tuto Cestavni smlouvu:

1) Cislo smlouvy: 11244738  Variabiini symbek 11284738 Destinace: Arabské Emiraty - Arabské emiraty

NERILNSU SUMSAS TETD CFETOWN] SMI Y JS0L FODRINKY PRO CESTUNCI DOLEZITE INSCRRACS

A REKLAMACKI RAD KTERE TYCRI JEJI PRILOIIU. TIMTO POTYREU| JLICH FREVPET: A SULL SDLIHLAS 5 Wik B R
prapis FakAznka

Cend za azobu j keesded a 2ahrue obiednzne., dapaeu ubytovdnl plecsna stravowan’, let 3ini taie 2 da 8. pop gty (bocputeacin pop alky. bas ey v
czstnacia skuioy de ogdta). peivovt pr plal<y 3 popdidnl Sdskedclr vyloe Lyopske Cestowni Pojidfovny. Ceny samoslatwo atanek so. vooind lehsinick ta e
palcwycn aflatkin. 285 do 2 let cestu)’ charlerovymi [e7y baz naroku ns sedadio & sl 2w,

Castuvn 2ol FHRCELIR a 8. ve &pc Upréci & Exrpa<ou Caetovni Pojistarnou, 35, pipiavila pi beeprab-dmcey probia deve 2né exklsival ceatnvn’ poisiéri
FizchePluz. BIESi in‘ormsss o pojisityi. jG9d 258" & Im 1B pasinéha néei na sznets ¢ <Stzlegu ko v Flcze cestovn! smvouvy, Vgl padd zaviznl
CEStIN aMiciey ber pajidéri FissherPlus nesate na wiastri odpovad -ost & g ady rebezpel] Exody ~epakne pojidténim v dislec<y nesjecnan’ cesicuribo
pojistin Fische Plug. Sevis podpisem potezujete. 76 pred Lzawenis onjising smizuvy jele byl's sez-ameva & pajistnym| pedm’nkan Buiopské Cestouni
“ojiEfovny Aa, kterd jele plevzalia o 2o wdim oyy peshylausy i~leanace ¢ o 20el 8 o pojistrénn vemabadle § 65 23k, B 2702004 S

Faub 1as Zakazn kKa 5= AptacovArim cachnoh ooajo Nife uvederym podpizes uddhy v souladl & 2angm Zakonent & 12102000 Sb. s2ui 138 2 zpracoydni'
eV EVEN'T & v dere asaEMeh GIA) (37 AULIMAtPovand . 134 | nArs, Ceaovn) sanceldfi FISCHER af , sosidle™ Na S2 534707 Pracad 1405, zkaila
SErEVDEM, 8 Hefim cscoami jakodls zpracovai i oluhedn mi sut ckty Sercvn’ kance ZTe FISCHER a5 za dlale— zarazen' do deloohed 520 frize B calina
roklamr ihe, maret - gn;:.lf-l a anelu tj. 28 r@na nasizeri wyrobki 2 #l25eb @ za GEG oM L85 CATRCENICE 36 £lgni prosiednictvim sle<troniskych prostedii dic
Fatneta zakcoa o, 480:2004 Sb.. a to a dahy 19 .8tog advoldn. Ben. ravEcomi, 28 marn prava pislopo b asobal= Cia im e dalil prava die §5 -1 321 2.8
121260 88 Sou-las se zp: cm.n:u*-m cEeDI'Eh &0 Ues n dokavalrd & nohu jej kaykali E2zplainé 1 adrose sprieos adveat Fogiostmubg os0bn’ Zda 2 ohca
kit eorfatapniny pouRs 7a —Estranci— Cestovni ~ancelile FISCHER. a8, csCdm e isau cpriwnény = uzby ooskylovany Gosam? SANCeldd | ISIHER A
rab'zz=ta presdoval 3 asoba~, B <ieE nordve En wyp v 2 wiEe uvadengho Lsle et Potwicyl &2 sem by sesnamen = popize s mist. ubylowani. poohy.
atrguy, bategone A wbave ti ubytovec o £07.0n 2 Kath 2o Desievi kance Afe FISCHER. as. 4 z joho wedcvd e 2401 Powrzu 22 js=m ofevzaliz coklac o
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Piiloha 4

& etics

INTERMATIONAL TRAVEL PROTECTION

POJISTKA

k pojistné smiouvé &, 1120000036
na pojisténi zéruky pro pFipad Gpadku cestovni kancelaFe

Pojistitel; Européische Reiseversicherung AG
se sidlem Vogelweidestr. 5, 81677 Mnichov
Sgollmvé republika Némecko
ICDE 129 274 536
zastoupeny pojisfovacim agentem

Etics ITP, 5. 1. 0.
se sidlem KFiZikova 237/36a, 186 00 Praha 8
IC 274 15 295

Pojistnik, pojitény: Cestovn( kancel&F FISCHER, a. s.
se sidlem Na Str#i 65/1702, 140 62 Praha 4 - Nusle

1¢ 261 41 647

Pojistitel potvrzuje, ¥e pojistnik uzaviel ve smyslu zakona . 159/1999 sb., o
nékterych podminkdch podnikéni v oblasti cestovnihe ruchu, v platném znéni,
pofistnou smlouvu na pojigténi zaruky pro pFipad Gpadku cestovni kancelafe.

Pojisténi se sjednévé pro pFipad, kdy pojistény z diivedu svého Gpadku

a) neposkytne zakaznikovi, na kterého se vztahuje cestovni smlouva uzavfens
s pojisténym (déle jen ~0prévnénd osoba"), dopravu z mista pobyty
v zahrani&i do Ceské republiky, pokud je tato doprava soucésti zdfjezdu,

b)  nevrdti oprévnéné osobé zaplacenou zdlohu nebo ceny zdjezdu v pFipadé, Ze
se zajezd neuskuteénil, nebo

€) nevrdti oprévnéné osob& rozdii mezi zaplacenou cenou zdjezdu a cenou
Easteéné poskytnutého zéjezdu v pfipadé, e se zdjezd uskuteénil pouze
z ;

Potatek pojisténi: 1. 1. 2008
Pojistné obdobi: 1. 1. 2010 - 31, 12. 2010
Pojisténi se sjednava na dobu neuréitou.

PojiSténi se Fidi Pojistnymi podminkami pojisténi zéruky pro pFipad Gpadku
cestovni kanceldfe PP-INS-0709 a pojistnou smiouvou,

T (

~ I'TP S Iro pD]iStitEl : J
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s Enes et KODEX INTERNATIONAL TRAVEL QUALITY (ITQ)

Hephjemeiconti na dovolsok - kompenzadni tabulka (11700071
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KODEX INTERNATIONAL TRAVEL QUALITY (ITQ)

Hompenzaéni tabulke ctraty radesti

Mira  Dennl odikodng Mira Danni odadns Miira Dennl odékodné Mira Dannl odEkedné Mira Dennl oddkodni
pochwbenl  osoba/den (KE) pochybenl  osobaiden (Kg&)  pochybeni baiden (KE}  pochybeni  poobajden (KE)  pochybenl ssshajdan (KE)

50% 1000

519 1020 61% 1220 T1% 1420 81% 18620 g1% 1820

L 1040 B2% 1240 % 1 440 B2% 16540 92% 1840

53% 1060 3% 1260 Ta% 1 480 B3% 1660 2% 1880

4% 1080 B4% 1280 T4% 1480 BA% 1680 S4% 1 880

55% 1100 5% 1 300 8% 1500 BS% 1700 B5% 1800

56 1120 B6% 1320 TE% 1620 BE% 1720 6% 1820

5T% 1140 6% 1340 % 1540 % 1740 9% 4 540

S8% 1 160 £8% 1350 TE% 1550 88% 1760 8% 1860

52% 1180 B9% 1380 T 1580 80% 1780 9o 1 980

B0 1.200 Tan, 1400 B0% 1800 80% 1800 100% 2000

INTERNATIONAL TRAVEL QUALITY (ITQ) KODEX

Seznam destinaci Cestovni kancelare FISCHER a.s. na néz se vztahuje
systém kompenzaci dle ¢lanku 4 reklamacniho Fadu.
Jedna se o niZe uvedené destinace operované na charterovych letech
pofadanych Cestovni kancelaFi FISCHER, a.s.

Andalusie

Bulharsko - Burgas
Bulharsko - Varna
Dominikanska republika - Punta Cana
Egypt - Hurghada

Egypt - Marsa Alam
Egypt - Taba

Egypt Sharm - El Sheikh
Fuerteventura

Gran Canaria

Ibiza

Korfu

Kos

Kréta - Heraklion

Kréta - Chania

Kuba - Varadero

Kypr - Larnaca

Lanzarote

Madeira

Mallorca

Menorca

Mexico - Cancun

Portugalsko - Faro

Rhodos

Samos

Spojené Arabské Emiraty
Tenerife

Thajsko - Bankok

Tunisko - Djerba

Tunisko - Monastir

Turecko - Antalya (Turecka riviera)
Turecko - Bodrum (Egejska riviera)
Zakynthos
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INTERMATIONAL TRAVEL PROTECTION

Skodni protokol
Pojigténi zéruky pro pHipad Gpadku cestovni kanceléfe

Pojistnd uddinst &.: I

Udaje o zijezdu

1| Cestovni smiouva &

2 | Organizdtor z&jezdu (CK).

3 Zéjezd kam (misto pobytu):

4| Datum rezervace 2éjszdu;

5 Sjednany druh dopravy: Ubytovael zafizen:

6 | Sjednany druh siravovini:

7 | Pidnované datum odjezdu: Pldnovans datum névratu:

8| Vitse uhrazend zéiohy: Datum (hrady zdiohy:

& | Vide uhrazendho doplatia; Daturm Ghady dopiatiu:

10 |Cena 2djezdy calkam: Poést osob na cestovni smipuvé;

11 | Objednavatel z&jezdu Rodné isio:

12 | Kontakini adresa’

13 | Kontaktrl telsfon: Kontaktn! s-mait
%_-—_____q

Vydaje pfi ipadku CK béhem zahraniznino pobytu

14 Mista:

15| Doba ubytovént: od: do;
16 | Cana ndhradniho ubytovéni: Datum thrady:

17 | Piétos ndhradniho ubytovén/: Plijemes piatby:

18 Zpiso: E

18| Doba stravovéni: od: do:

Etics [TP. .7 o Pojidtént zéruky pro pipad dpadiu CK 172



Jiné dodateéné vydaje

25| Popis: Datum vynaiozent

‘26 | Viie dodafednych vdall: Datum dhrady:

27 | Pidlce dodatet vidaji Pfijemce platby
“ =i
Osobni Gdaje pojigténych

Jména véech pejiEténych . ,

28 (dle i smiouvy) Rodné &lslo Adresa Podpis

—— - e
Pojistné pinéni

20 | Komu zaslat pejistné pindnl
Adresa;

Potadovand forma dhrady: O siofenkou O  bankovnim pfavodem
Prilohy

Abychom Vam mohli poskytnout pojisiné pinénl, pilofte, prosim, k protokolu podrobn#fsl popis okoinost! vzniky §kody a originaly &
ovéfenté kopie nasiedujicich dokladl prokazujicich Skodu

Q cestovni smiouva 5 CK Q  nevyulits iatenky, pfip. vouchery
0 désin! dokiady o viech platbéch, za nél poladujate ndhrady O  pojistny certifikat

Tento fadng vypinény Skodnl protokol spolu s po2adovanymi dokdady zaklete obratem na adresu:
Elies ITP, 5. r. o, Kiitikova 237/36a, 186 00 Praha 8 - Karlin I

Prohlaseni
Prohlaguji, Ze vesieré uvedenéd Odaje jsou pravdivé a Ze jsem nezamitel{a) 2adnou skutednost, kterd by méla viiv na &etfen! Ekody a

stanoven! vise pojistného pindni, Uvédomuii si, 2e poskytnutim nepravdivich, nedpinfch a zkreslenych Udajl se vystavuji nebezped!
stihani pro trastny &in pajistného podvedu {§ 250a tr, 24k ).

Souhlasim, aby Etics ITP, &. 1. 0., Zpracovéval dle zdkona o ochrand oscbnich ddajll mé osobni ddaje, kieré ziskal v souvislosti s
Mmm:wmwwﬁﬂ&z%l Tento souhlas ud&luji na celou dobu ewistence zévazkl vyplivajicich z pojistné
smiouvy nebo s nil souvisajicich.

Osoba poZadujici pojistné pinéni

Etics ITP, 8.1 0. Fojisténf zéruky pro pfipad Opadku CK 22



