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1 UVOD

Cestovni ruch se postupem c¢asu stal vyznamnym jevem majici dopad
na prostfedi ekonomické, socialni a environmentélni. V soucasné dobé ma cestovni ruch
trvalé misto ve spolecenském a hospodéiském zivot¢ mnoha zemi svéta, a to vcetné
Ceské republiky. Kazdorocné se jej ucastni stamiliony lidi, ktefi touzi po odpoéinku

a poznani nebo kteti cestuji naptiklad z divodu pracovnich povinnosti.

Rozvoj cestovniho ruchu, ktery patii mezi nejrychleji se rozvijejici sektory
svétového hospodatstvi, je podnécovan fadou faktorti. Tyto faktory souvisi naptiklad
S ristem poctu obyvatel Zemé, zlepSovanim jejich zdravotniho stavu a zvySovanim
vzdelanosti, coz ma za nasledek postupné prekonavani jazykovych bariér a nartist zajmu
o poznavani nového prostredi, kultur a ziskavani novych zazitkd. Vyznamnym faktorem
je rovnéZ postupujici globalizace, ktera mimo jiné souvisi také s rozvojem modernich

technologii umoziujicich snadnou komunikaci a rychlé prekonavani vzdalenosti.

V zivoté Cloveéka se cestovni ruch postupné preménuje z potieby luxusniho
charakteru na potiebu béznou a stava se tak nedilnou soucasti spotieby obyvatelstva.
Ke zméné¢ doslo také ve vzajemném vztahu nabidky a poptavky. V minulosti nabidka
uréovala poptavku, avSak v soucasné dobé dochazi k pravému opaku. ZvySuje se
saturace trhu a z duvodu neustale rostoucich pozadavki zakaznikl se vyrazné rozsifuje
také nabidka sluzeb cestovniho ruchu. Soucfasné dochazi ke stile vétSimu
konkuren¢nimu boji jednotlivych subjekti o zakazniky a dobra znalost zakaznika se tak
stava vyznamnou konkurencni vyhodou pro kazdého, kdo chce na trhu cestovniho ruchu

uspét.

Tato diplomova prace se zabyva problematikou cestovnich smluv podle nového
Obcanského zakoniku, ktery nabyl u¢innosti dne 1. ledna 2014 a nahradil tak dosavadni
Obgansky zakonik z roku 1964. Uvodni teoreticka ¢ast prace se bude vénovat vymezeni
zakladnich pojmil souvisejicich s cestovnim ruchem, pfiblizi pravni upravu ochrany
spotiebitele jak v Ceské republice, tak v ramci Evropské unie a popsany budou také
hlavni zmény v oblasti cestovni smlouvy, resp. smlouvy o zajezdu, vyplyvajici z nového

Obcéanského zakoniku.

V praktické casti prace bude provedeno srovnani cestovnich smluv (vetné

smluvnich podminek) n€kolika vybranych cestovnich kancelafi a agentur s pobockami



v Ceskych Budgjovicich, v ramci kterého bude porovnavan obsah a podoba formulait
cestovnich smluv pouzivanych pted a po nabyti ucinnosti nového Obcanského
zakoniku. V dalSi casti prace budou rozebrany vypInéné dotazniky urCené jak
zakaznikGim cestovnich kancelafi ¢i cestovnich agentur, tak pfimo vybranym cestovnim
kancelafim a agenturam majicich pobodku v Ceskych Bud&jovicich. Hlavnim cilem
téchto dotaznikli bude zjistit uroven ochrany spotiebitele v cestovnim ruchu, zjistit
povédomi zakaznikli 0 zménach vyplyvajicich z nové pravni Gpravy cestovni smlouvy
a dale také zjistit, jaké zmény tato nova uprava piinesla dotazovanym cestovnim
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kancelarim ¢i agenturam.

V zévéru prace bude provedeno zaveérecné vyhodnoceni vSech ziskanych
informaci, na jehoz zaklad¢ budou vytvofeny mé vlastni navrhy a doporuceni. ZvySena
pozornost zde bude vénovana predevSim problematice ochrany spotiebitele, kterd by
rozhodné neméla byt opomijena. Kazdy Clovek je spotiebitelem a mél by tak znat sva

prava vyplyvajici ze zakona.



2 LITERARNI RESERSE

2.1 Vymezeni zakladnich pojmu

2.1.1 Cestovni ruch

Systematicka pozornost se védeckému badani cestovniho ruchu zacala vénovat
JiZz na zacatku minulé¢ho stoleti. Vyznamnym meznikem byl rok 1942, kdy Svycarsti
autofi (pozdéji také profesofi) W. Hunziker a K. Krapf zpracovali a publikovali
VSeobecnou nauku cestovniho ruchu, vramci které cestovni ruch definovali jako
»soubor vztaht a jevil, které vyplyvaji z pobytu na cizim misté, pokud cilem pobytu
neni trvaly pobyt nebo vykon vydélecné ¢innosti*“. Na tuto definici navazal v roce 1975
dalsi Svycarsky profesor C. Kaspar, ktery cestovni ruch definoval jako ,,souhrn vztahi
a jevi, které vyplyvaji z cestovani anebo pobytu osob, pficemz misto pobytu neni
hlavnim ani trvalym mistem bydleni nebo zaméstnani. Tato definice se v 80. letech
minulého stoleti stala také oficidlni definici Mezinarodniho sdruzeni védeckych
pracovniki cestovniho ruchu (AIEST - Association Internationale d‘Experts

Scientifique du Tourisme). (Heskova a kol., 2011)

O sjednoceni nazori na definovani pfedmétu cestovniho ruchu z hlediska
statistiky se snazila Sv€tova organizace cestovniho ruchu (WTO — World Tourism
Organisation), ktera za timto G¢elem v roce 1991 zorganizovala v kanadském mésté
Ottawa mezinarodni konferenci o statistice cestovniho ruchu. Zde byl ptfijat navrh,
ze cestovnim ruchem se rozumi ,,Cinnost osoby cestujici na pfechodnou dobu do mista
lezicitho mimo jeji bézné prostiedi (misto bydliste), a to na dobu kratsi nez je stanovena,
pficemz hlavni Gcel cesty je jiny nez vykon vydé€lecné €innosti v navstiveném mist&*.
V mezinarodnim cestovnim ruchu se ,,stanovenou dobou‘ rozumi jeden rok, v domacim

cestovnim ruchu je to Sest mesici. (Heskova a kol., 2011)

Ve vykladovém slovniku je cestovni ruch definovan jako ,komplexni, mnoha
oblastmi a z mnoha hledisek se prolinajici spoleCensky jev bez jakychkoli pevné
stanovitelnych hranic, ktery je synergickym souhrnem vSech jevl, vztahli a dopadd
Vv Casoprostorovém kontextu, souvisicich s narGstajici mobilitou lidi, motivovanou
uspokojovanim jejich potteb v oblasti vyuziti volného casu, rekreace, cestovani

a poznani, dale v oblasti socialni, kulturni a v dal$ich oblastech®. Pojem turismus je zde
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uveden jako ,alternativni termin pro cestovni ruch odvozeny z angl. slova tourism®.

(Paskova & Zelenka, 2002)

Pojem turismus uziva napiiklad Palatkova (2011), ktera pro turismus pouziva
oznacéeni ,,svétovy fenomén“. Dale uvadi, Ze vyznam turismu, at’ uz mezinarodniho
¢i doméaciho, lze ve svétovém kontextu chapat ve tfech rtiznych rovinach. Jedna se
0 turismus jako fenomén svétové ekonomiky, turismus jako fenomén svétové spotieby
aturismus jako fenomén vzajemného porozuméni mezi narody. Cestovni ruch
coby ,,fenomén nasi spoleénosti® oznaduji také Skodova-Parmova a Parmova (2003),

které cestovni ruch popisuji jako otevieny systém, jehoZ prvky se navzajem ovliviuji.

Goeldner a Ritchie (2009) definuji cestovni ruch jako ,procesy, ¢innosti
a vystupy vyplyvajici ze vzajemnych vztahii a interakci mezi turisty, dodavateli,
hostitelskymi vladami, hostitelskymi komunitami a okolnim prostiedim, které jsou

zapojeny do procesu ziskavani a starani se o navstévniky*.

V &eské verzi evropské normy EN 13809:2003, ktera mé status Ceské technické
normy - CSN 76 1201, se cestovnim ruchem rozumi ,,éinnost lidi, ktefi cestuji na misto
mimo své bézni prostiedi anebo zde pobyvaji za ticelem zabavy, pracovné nebo z jinych

davodu“. (Heskova a kol., 2011)

Horner a Swarbrooke (2003) uvadi, ze cestovni ruch se obecné¢ definuje
jako ,kratkodoby piesun lidi na jind mista, nez jsou mista jejich obvyklého pobytu,
zaucelem pro n¢ piijemnych c¢innosti. Tato definice vSak podle autort neni plné
vystizna, jelikoZ nezahrnuje napiiklad oblast sluzebnich cest, kde hlavnim smyslem
cestovani neni zabava, ale pracovni povinnosti. Problém autofi spatiuji také
v nesnadném urcCeni, jak daleko Clovék musi cestovat ¢i kolik dni musi stravit

mimo domov, aby mohl byt povazovan za turistu.

Pojem cestovni ruch byva vposledni dobé také stale cast&ji uZzivan
ve spojeni ,,udrZitelny cestovni ruch (sustainable tourism)* ¢i ,,trvale udrzitelny rozvoj
cestovniho ruchu®. Bojanic (2011) uvadi, Ze koncepce udrzitelného cestovniho ruchu je
jednou z nejrychleji rostoucich oblasti tykajicich se cestovniho ruchu. Tato koncepce se
sklada ze dvou hlavnich principd. Za prvé by mély byt minimalizovany negativni
dopady cestovniho ruchu na Zivotni prostfedi a kulturu regionu a za druhé by mélo byt
zajiSténo, aby mistni obyvatelé méli prospéch z jakéhokoli zvySeni piijmi

a zamestnanosti, které je odvozeno z cestovniho ruchu. Zavodova (2010) definuje



udrzitelny cestovni ruch jako ,koncept turismu, ktery uspokojuje potfeby dnesni

generace s ohledem na potfeby budoucich generaci.

2.1.2 Spotrebitel

Ceska pravni Giprava nema jednotny zpiisob vymezeni pojmu spotiebitel. Zakon
¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele definuje spotiebitele v § 2 odst. 1 jako ,,fyzickou
osobu, kterda nejednd v ramci své podnikatelské Cinnosti nebo v rdmci samostatného

vykonu svého povolani.

Zakon ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zadkonik vymezuje pojem spotiebitel v § 419
takto: ,,.Spottfebitelem je kazdy ¢lovek, ktery mimo rdmec své podnikatelské ¢innosti
nebo mimo ramec samostatného vykonu svého povolani uzavird smlouvu
s podnikatelem nebo s nim jinak jedna.” V zakoné ¢. 40/1964 Sb., obcansky zakonik,
ktery byl zruSen 31. 12. 2013, byl pojem spotiebitel definovan v § 52 odst. 3
jako ,.fyzicka osoba, ktera pii uzavirani a pInéni smlouvy nejedna v ramci své obchodni

nebo jiné podnikatelské ¢innosti nebo v ramci samostatného vykonu svého povolani.

Z vySe uvedenych definic vyplyva, Ze spotiebitelem se rozumi pouze osoba
fyzicka. Tak tomu vSak je az od 1. srpna 2010, kdy nabyl G¢innosti zakon ¢. 155/2010
Sb., kterym se méni nckteré zakony ke zkvalitnéni jejich aplikace a ke snizeni
administrativni zatéze podnikateld. Do nabyti Uc¢innosti tohoto zékona byl pojem
spotfebitel definovan zdkonem o ochran¢ spotiebitele jako ,fyzickd nebo pravnicka
osoba, kterd nakupuje vyrobky nebo uziva sluzby za jinym ucelem nez pro podnikani
S témito vyrobky nebo sluzbami*“ a Obcanskym zakonikem byl spotiebitel definovan
jako ,,0soba, ktera pfiuzavirani a plnéni smlouvy nejednd vramci své obchodni
nebo jiné podnikatelské ¢innosti“. Spotiebitelem tedy ptivodné mohla byt jak osoba

fyzicka, tak i pravnicka.

Siroké pojeti spotiebitele, zahrnujici i pravnické osoby, viak nebylo v souladu
S vymezenim tohoto pojmu v pravu Evropské unie, jakoz 1 v judikatufe Evropského
soudniho dvora (ktery v ptipadu C 541 a 542/99 Cape and Idealservice MN RE oznacil
za spotiebitele jen osobu pfirozenou) a bylo tak potfeba provést vySe zminéné upravy
téchto dosud pouzivanych definic. (Poslanecka snémovna parlamentu Ceské republiky,
2010)



rrrrr

oznacovana jako zdkaznik, navstévnik, turista, vyletnik, uc¢astnik cestovniho ruchu
a podobné. Zakon ¢. 159/1999 Sb. uziva pojem zékaznik, ktery je v § 4 definovan jako
,»osoba, ktera uzavie s cestovni kancelafi smlouvu, nebo osoba, v jejiz prospéch byla
tato smlouva uzaviena“. Zakaznikem je dle tohoto zdkona také ,,0soba, na kterou byl
zajezd preveden za podminek stanovenych zvlastnim pravnim piedpisem®, pfiCemz

zvlastnim pravnim piedpisem je zde Ob¢ansky zakonik.

Podle Heskové a kol. (2011) je z ekonomického hlediska ti¢astnikem cestovniho
ruchu kazdy, kdo uspokojuje své potieby spotiebou statki cestovniho ruchu v dobé
cestovani a pobytu mimo misto trvalého bydlisté a obvykle ve volném case. Jedna se
tedy o subjekt cestovniho ruchu, ktery je nositelem poptavky a spotiebitelem produktu

cestovniho ruchu.

2.1.3 Zajezd

W

Zakon ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkdch podnikdni a o vykonu
nékterych Cinnosti v oblasti cestovniho ruchu obsahuje vetejnopravni Gpravu zajezdu,
ktery je definovan v § 1 nasledovné: ,,Zajezdem se rozumi piedem sestavena kombinace
alesponn dvou z nasledujicich sluzeb, je-li prodavana nebo nabizena k prodeji
za souhrnnou cenu a je-li sluzba poskytovana po dobu ptesahujici 24 hodin nebo kdyz
zahrnuje ubytovani pfes noc,

a) doprava,

b) ubytovani,

C) jiné sluzby cestovniho ruchu, jeZ nejsou doplitkem dopravy nebo ubytovani a tvoii
vyznamnou c¢ast zajezdu nebo jejichZ cena tvofi alespoit 20 % souhrnné ceny

zajezdu.*

V novém Obc¢anském zakoniku (§ 2522) je obsazena soukromopravni uprava
zajezdu, ktery je zde definovan takto: ,Plati, Ze zajezd je soubor sluzeb cestovniho
ruchu, pokud je uspofadan na dobu del§i nez dvacet ¢tyfi hodiny nebo zahrnuje-li
pfenocovani a obsahuje-li alespon dvé z téchto plnéni:

a) ubytovani
b) dopravu
€) jinou sluzbu cestovniho ruchu, ktera neni doplikem dopravy nebo ubytovani

a tvoii vyznamnou ¢ast souboru nabizenych sluzeb.*
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Novy Obcansky zakonik obsahuje i negativni vymezeni zajezdu (§ 2548):
»Zajezdem neni soubor sluzeb cestovniho ruchu poskytnuty podnikateli za ucelem jeho
dalsiho podnikani ani soubor sluzeb cestovniho ruchu, jehoz nabidka a poskytnuti neni
podnikanim.* Podle tohoto vymezeni tedy zdjezdem neni napiiklad organizace Skolniho

vyletu, teambuilding zajistovany zaméstnavatelem a podobné.

Zakon ¢. 40/1964 Sb., obcansky zakonik, vlastni vyklad pojmu zéjezd
neobsahoval a v ustanovenich ohledné cestovni smlouvy se pouze odkazoval na vyse

uvedenou definici ze zakona ¢. 159/1999 Sb..

2.1.4 Cestovni kancelar, cestovni agentura

Mezi zakladni charakteristiky sluzeb cestovniho ruchu podle Oriesky (2010)
patii moznost a Casto i potiteba jejich zprostfedkovani, resp. obstarani, kterd vyplyva
Z mistntho a casového odstupu mezi nabidkou a poptavkou v cestovnim ruchu.
Zprostiedkovani a obstaravani sluzeb cestovniho ruchu, které jsou vysledkem cinnosti
dodavatelskych podnikii a organizaci (napt. hoteld, restauraci, lanovek apod.) zajistuji

piedevsim cestovni kancelaie a cestovni agentury.

Jelikoz cestovni kancelafe sluzby cestovniho ruchu navic organizuji do balicku
sluzeb (napt. zdjezd ¢i pobyt), byvaji oznaCovany také jako organizatofi cest,
resp. touroperatoii. Cestovni agentury se podileji zejména na distribuci téchto sluzeb
a byvaji proto také oznaCovany jako zprostiedkovatelé ¢i prodejci sluzeb — zéjezdi

a pobytd.

Cestovni kancelare a zcasti i cestovni agentury se jako podnikatelské subjekty
odlisuji nékterymi zékladnimi charakteristikami, které mohou byt vyuzity jako kritéria
pii jejich klasifikaci. Jedna se predevSim o c¢lenéni podle pfedmétu ¢innosti a jejich
postaveni v distribu¢nim procesu, podle rozsahu, charakteru a struktury ¢innosti,
uzemni piisobnosti, doby provozu, velikosti podnikatelského subjektu, formy

vlastnictvi, systému prodeje zajezdii ¢i pobytl a podobné. (Orieska, 2010)

Cinnost cestovnich kancelafi a cestovnich agentur pisobicich v Ceské republice
je upravena predevS§im zakonem €. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani
a o vykonu nékterych ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu, zakonem ¢&. 89/2012 Sb.,

obcansky zékonik a zdkonem ¢. 455/1991 Sb., o Zivnostenském podnikani.
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Provozovatel cestovni kancelaie je zakonem ¢. 159/1999 Sh. v § 2 definovan
jako ,,podnikatel, ktery je na zaklad¢ koncese opravnén organizovat, nabizet a prodavat
zajezdy*. Dle tohoto zékona je cestovni kancelafi také ,,osoba, ktera ma v dob¢ podpisu
smlouvy sidlo nebo misto podnikani v jiném ¢lenském stat€¢ Evropské unie nebo v jiném
staté tvoticim Evropsky hospodaisky prostor, neZ je Ceska republika®.

Dle zakona ¢. 159/1999 Sb., muze cestovni kancelaf:

a) nabizet a prodavat jednotlivé sluzby cestovniho ruchu,

b) organizovat kombinace sluzeb cestovniho ruchu a nabizet je a prodavat jiné
cestovni kancelafi za ucelem jejiho dal§iho podnikani,

c) zprostiedkovavat prodej jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu pro jinou cestovni
kancelaf nebo cestovni agenturu, pifipadné¢ pro jiné osoby (napi. dopravce,

portadatele kulturnich, spole¢enskych a sportovnich akei apod.),

d) zprostiedkovavat prodej zajezdu pro jinou cestovni kancelaf, ptfiCemz cestovni
smlouva musi byt v téchto piipadech uzaviena jménem cestovni kancelafe,

pro kterou je zajezd zprostiedkovan,

e) prodavat véci souvisejici s cestovnim ruchem, a to zejména vstupenky, mapy,

plany, jizdni fady, tisténé privodce a upominkové predmeéty.

Horner a Swarbrooke (2003) uvadi, ze cestovni kanceldfe byvaji casto
oznacovany za velkoobchody, které v systému cestovniho ruchu stoji mezi producentem
primarniho produktu a maloobchodnim prodejcem. Lze je vSak také povazovat
za producenty, ktefi zpracovavaji ,,suroviny* (napf. mista v hotelech a letadlech)

na produkt, ktery nasledné prodavaji.

Podle Oriesky (1999) jsou cestovni kancelaie povazovany za podniky
cestovniho ruchu, jejichz Cinnost vyrazné podminiuje a ovliviluje plnéni jednotlivych
funkci cestovniho ruchu a dale také napomahd uspokojovani potieb UcCastnikl
predev$im organizovaného cestovniho ruchu. Hlavni funkci cestovni kancelafe je
poskytovani sluzeb, pfiCemZz soubor nabizenych sluzeb se vzdjemné dopliuje,
podminuje a zprostiedkované sluzby vystupuji jako nové, vlastni sluzby cestovni
kancelare, kterd tim plni zaroven i funkci transformacni. Mezi dalsi funkce cestovni
kancelafe patfi napiiklad funkce zkoumdni spotiebitelské poptavky, funkce
pieklenovani ¢asu a prostoru, informa¢ni funkce, kontrolni funkce, realizacni funkce

a dalsi.
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Cestovni kancelare 1ze kromé diive uvedeného ¢lenéni délit také podle zaméteni
nabizenych zéjezdd, a to na vSeobecné a specializované. Specializovat se cestovni
kancelafe mohou naptiiklad na sport, vodni turistiku, dobrodruzny cestovni ruch, urcité
teritorium a podobné. Dal§im délenim muze byt napiiklad déleni podle klientely
na prijezdové cestovni kancelaie (slangové oznacované jako incomingové), vyjezdové
cestovni kancelafe (slangové oznaCované jako outgoingové) a cestovni kancelare

zaméfené na domaci cestovni ruch. (Paskova & Zelenka, 2002)

Provozovatelem cestovni agentury je podle zakona ¢. 159/1999 Sb. podnikatel,
ktery je opravnén na zaklad€ ohlaseni volné Zivnosti:
a) nabizet a prodavat jednotlivé sluzby cestovniho ruchu,

b) organizovat kombinace sluzeb cestovniho ruchu a nabizet je a prodavat jiné

cestovni kancelafi za ucelem jejiho dal$iho podnikéni,

c) zprostiedkovavat prodej jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu pro jinou cestovni
kancelaf nebo cestovni agenturu, piipadné¢ pro jiné osoby (napi. dopravce,

portadatele kulturnich, spole¢enskych a sportovnich akci apod.),

d) zprostiedkovavat prodej zajezdu pro jinou cestovni kancelaf, ptfiC¢emz cestovni
smlouva musi byt vtéchto piipadech uzaviena jménem cestovni kanceléfe,

pro kterou je zajezd zprostfedkovan.

Horner a Swarbrooke (2003) popisuji sektor cestovnich agentur jako
maloobchodni distribucni ¢lanek v systému marketingu cestovniho ruchu, ktery
predstavuje prostiednika spojujiciho producenty (napt. cestovni kanceladie, hotely,
aerolinie apod.) se zakazniky. Zminéni autofi rozdéluji cestovni agentury z hlediska

vlastnictvi a velikosti na Ctyii typy:

e Cestovni agentury, které jsou soucdsti fetézcli a maji fadu pobocek v riznych
mistech jedné zemé, pfiCemz tyto fetézce mohou byt déle soucésti vétSich
spole¢nosti, které maji z4jmy i mimo cestovni ruch.

e Cestovni agentury, které jsou soucasti fetézcti s fadou pobocek v riznych mistech
jedné zemé, pticemz tyto fetézce mohou byt dale soucasti vétSich spolecnosti,

které maji z4jmy 1 v ostatnich sektorech cestovniho ruchu.

e Nezavislé cestovni agentury v soukromém vlastnictvi, které nejsou soucasti

fetézcl, ale maji vice provozoven.
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e Nezavislé cestovni agentury v soukromém vlastnictvi, které maji jen jednu

provozovnu, ve které vlastnik poskytuje sluzby sadm — bez zaméstnancu.

J24

Z vyse uvedeného vyplyva, ze hlavni rozdil mezi cestovni kancelafi a cestovni
agenturou spociva vrozsahu opravnéni souvisejictho se zajezdovou Cinnosti.
Orieska (2010) uvadi, ze ,,zatimco cestovni kancelaf je opravnéna organizovat, nabizet
a prodavat zajezdy kone¢nému spottebiteli, s nimz musi uzaviit smlouvu, cestovni
agentura je opravnéna prodej zajezdi pouze zprostiedkovavat®. Toto zprostiedkovavani

prodeje zajezdl pro jiné cestovni kanceldie vSak miize provadét i cestovni kancelar.

s~

Dalsi podstatny rozdil mezi cestovni kancelafi a cestovni agenturou spociva
Vtom, Ze zatimco podnikdni cestovnich kancelafi je podminéno vydanim koncesni
listiny a sjednanim pojisSténi zaruky pro piipad Upadku cestovni kancelafe, cestovni
agentury k podnikani opraviiuje ohlaseni volné Zivnosti. Ohlasovaci zivnosti mohou byt
dle zakona ¢. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani provozovany pii SpInéni
stanovenych podminek na zakladé ohlaseni Zivnostenskému tfadu (§ 45 — 49). Zivnosti
koncesované vSak mohou byt dle zdkona provozovany pouze na zdkladé statniho
povoleni — koncese (§ 50 — 56). Na rozdil od ohlasovacich Zivnosti se tedy nejedna
0 zivnosti narokové, jelikoz na vydani koncesni listiny neni pravni narok a jeji vydani

muze byt pfi existenci zdkonnych davodi zadateli odepieno.

Z diivodu existence velkého mnozZstvi cestovnich kancelafi a cestovnich agentur
je nezbytna vzajemna spoluprace téchto podnikatelskych subjektii. Hlavnimi formami
spoluprace jsou dobrovolné svazy nebo sdruzeni (asociace) cestovnich kancelafi
a cestovnich agentur. Tyto svazy ¢i sdruzeni mohou napomahat vzijemné vymeéné
poznatkii a zkuSenosti zainteresovanych ¢lenti, garantovat Clenstvi zejména malych
a sttednich cestovnich kancelafi a agentur v mezindrodnich organizacich cestovniho
ruchu, umoZznovat zvySovani kvalifikace zaméstnancti cestovnich kancelaii a cestovnich
agentur, svyuzitim prostiedki masové komunikace se spolupodilet na vychové
obyvatelstva k ucasti na cestovnim ruchu a podobné. V Ceské republice se
Vv podminkach cestovnich kancelafi a agentur spoluprice formalizuje v ¢innosti
funké&nich asociaci, z nichz nejvyznamnéjii je Asociace cestovnich kancelaii Ceské

republiky a Asociace ¢eskych cestovnich kancelati a agentur. (Orieska, 2010)

Asociace cestovnich kancelafi Ceské republiky (ACK CR) byla zaloZena jako

prvni profesni sdruZzeni cestovnich kancelafi v Ceské republice roku 1990.
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V soucasnosti sdruzuje 196 cestovnich kancelafi a agentur a 80 pfidruzenych ¢lenid
Z navazujicich obori dopravy, veletrhii a propagace, odborného Skolstvi, pojiSténi
a zpracovani dat (Asociace cestovnich kancelaii Ceské republiky, 2014). Jednim
z hlavnich tkoli ACK CR je zastupovani a ochrana hospodaiskych zajmi ¢lend
a podpora jejich informovanosti. Asociace dale také iniciuje tvorbu prislusné legislativy
a hospodaiskych opatieni ve vztahu Kk cestovnimu ruchu, podporuje dobré jméno
a uroven Ceského cestovniho ruchu a zasazuje se proti nekalé konkurenci a poskozovani

klientt. (Heskova a kol., 2011)

Asociace ¢eskych cestovnich kancelafi a agentur (ACCKA) je ¢eské profesni
sdruzeni subjektd cestovniho ruchu, zalozené v roce 1991, jehoz hlavni cil a tkoly
odpovidaji cilim a ukolim ACK CR. Asociace &eskych cestovnich kancelaii a agentur
ma vsoucasné dobé vice jak 240 fadnych a piidruzenych ¢lent z fad subjekth
cestovniho ruchu. Radnym ¢&lenem se mohou stat cestovni kancelafe &i agentury
zabyvajici se prijezdovym 1 vyjezdovym cestovnim ruchem a piidruzenymi ¢leny se
mohou stat zahrani¢ni cestovni kancelafe, hotely, centraly cestovniho ruchu, Skoly
a komer¢ni firmy nabizejici sluzby cestovnim kancelafim (napt. pojistovny). (Asociace

ceskych cestovnich kancelati a agentur, 2014)

Cestovni kanceldife a cestovni agentury mohou spolupracovat také
vV mezindrodnim méfitku. Na ¢innostech mezinarodnich organizaci cestovniho ruchu se
mohou podilet bud’ pf¥imo, nebo zprostiedkované prostiednictvim ACK CR ¢i ACCKA.
,Jedna se o specializované mezindrodni organizace cestovnich kancelafi
a/nebo cestovnich agentur i organizace sdruzujici ¢leny, jejichz ¢innost souvisi
s ¢innosti cestovnich kancelafi a cestovnich agentur, naptiklad dopravci, ubytovacich,

pohostinskych a dalSich zafizeni a podnik, respektive jejich svazil.* (Orieska, 2010)

Mezi nejvyznamné&js$i mezinarodni organizace cestovnich kancelafi a agentur
patii naptiklad Asociace evropskych cestovnich kanceléfi, touroperatorii a organizatorti
turistickych cest (AETA), Americka spolec¢nost cestovnich kanceldii (ASTA), Evropské
sdruZeni narodnich asociaci cestovnich kancelaii a touroperatori (ECTAA), Svétové

sdruZeni cestovnich kancelaii (WATA) a dalsi.

14



2.2 Ceska pravni prava ochrany spotebitele

Hlavni cil pravni ochrany spotiebiteli podle Srbové a Vojtka (2011) spociva
Vv ,,zajisténi nerusené¢ho a soustavného uspokojovani potieb spotiebitelll, tj. odstranéni
bezpe¢nostnich a zdravotnich rizik nabizenych vyrobkl a sluzeb vcetné poskytovani
patficnych informaci nutnych pro objektivni rozhodovani spotiebitele. K tomu
mimo jiné prispiva také pravni regulace této oblasti na Grovni statu, ktera se snazi
pfedev§im o vyrovnani faktickych nerovnosti mezi spotiebitelem a prodavajicim.
Podle autord jde zejména o informacni asymetrii, jelikoz spotiebitelé nemaji na rozdil
od vyrobct a obchodnikd dostate¢né mnozstvi zdroji (pfedevSim informaci a znalosti),

které jsou potiebné k racionadlnim rozhodnutim béhem vybéru i samotné spotieby.

Zakladnimi pravnimi predpisy v oblasti ochrany spotiebitele v Ceské republice
jsou zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele a zakon ¢. 89/2012 Sb., obCansky
zakonik. Dal§imi pravnimi pfedpisy upravujicimi problematiku ochrany spotiebitele
jsou:

e Zakon ¢. 526/1990 Sb., o cenach,
e Zakon ¢. 64/1986 Sb., 0 Ceské obchodni inspeket,
e Zdikon €. 146/2002 Sb., o Statni zemédélské a potravinarské inspekei,

e  Zéikon €. 258/2000 Sb., o ochrané vetfejného zdravi,

e Zakon ¢. 110/1997 Sh., o potravinach a tabakovych vyrobcich,

v

e Zikon ¢. 102/2001 Sb., o obecné bezpeCnosti vyrobkli a o zméné nékterych
zakond,

W

e Zikon ¢&. 110/1997 Sb., o potravindch a tabakovych vyrobcich a o zméné

a doplnéni nékterych souvisejicich zékont,
e Zékon €. 22/1997 Sb., o technickych poZadavcich na vyrobky,
e Zakon €. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani,
e adalsi.

V oblasti cestovniho ruchu je spotiebitel dale chranén predevSim zakonem
¢. 159/1999 Sh., o nékterych podminkach podnikani a o vykonu nékterych ¢innosti

V oblasti cestovniho ruchu.
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2.2.1 Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele

Zakon o ochrané¢ spotiebitele je soucasti prava soukromého a jeho struktura je
nasledujict:

1. Uvodni ustanoveni (§ 1 —2)
2. Povinnosti pii prodeji vyrobki a poskytovani sluzeb (§ 3 — 20)
3. Ukoly vefejné spravy (§ 21 — 24)
4. Sdruzeni spotiebitell a jiné pravnické osoby zaloZzené k ochrané spotiebitele

(§ 25 —26)
5. Spolecna a zavére¢na ustanoveni (§ 27 — 29)

Ptiloha €. 1: Klamavé obchodni praktiky

Priloha €. 2: Agresivni obchodni praktiky

V uvodni ¢asti tohoto zdkona je vymezen piedmét a rozsah Upravy a déle jsou
zde definovany pojmy jako napiiklad spotiebitel, prodavajici, vyrobce, dovozce,

dodavatel a dalsi.

V § 3 tohoto zakona je pozornost vénovana poctivosti prodeje vyrobkl
a poskytovani sluzeb. Mezi zékladni povinnosti prodéavajiciho patii:
a) prodavat vyrobky ve spravné hmotnosti, mife nebo mnozstvi a umozZnit

spottebiteli pfekontrolovat si spravnost téchto udajii,

b) prodavat vyrobky a poskytovat sluzby v pfedepsané nebo schvalené jakosti,
pokud je zavazné stanovena nebo pokud to vyplyva ze zvlaStnich piedpist
anebo v jakosti jim uvadéné; neni-li jakost predepsana, schvalena nebo uvadéna,

Vv jakosti obvykleg,

C) prodavat vyrobky a poskytovat sluzby za ceny sjednané v souladu s cenovymi
ptedpisy a ceny pii prodeji vyrobkii nebo poskytovani sluzeb spravné uctovat;
pti kone¢ném Gétovani prodavanych vyrobkl a poskytovanych sluzeb v hotovosti
se celkovd castka zaokrouhluje vzdy k nejbliz§i platné nominalni hodnoté
zakonnych penéZ v ob&hu.

Mezi dalsi zakladni povinnosti prodavajiciho, které jsou uvedeny v zakoné
0 ochrang spotiebitele, patii nasledujici informaéni povinnosti:

e § 9! Prodavajici je povinen fadné informovat spotiebitele o vlastnostech

prodavanych vyrobkli nebo charakteru poskytovanych sluzeb, o zplisobu pouziti
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a udrzby vyrobku a o nebezpeci, které vyplyva z jeho nespravného pouziti nebo
udrzby, jakoz i o riziku souvisejicim s poskytovanou sluzbou. Jestlize je to
potiebné s ohledem na povahu vyrobku, zptisob a dobu jeho uzivani, je prodavajici
povinen zajistit, aby tyto informace byly obsazeny v ptilozeném pisemném navodu

a aby byly srozumitelné.

§ 10: Prodavajici musi zajistit, aby jim prodavané vyrobky byly pfimo, viditelné

a srozumitelné oznaceny

a) oznaCenim vyrobce nebo dovozce, popiipadé dodavatele, a pokud to povaha
vyrobku nebo forma prodeje vyzaduje, ndzvem vyrobku, tdaji o hmotnosti
nebo mnozstvi nebo velikosti, poptipadé rozméru, dal$imi udaji potfebnymi
dle povahy vyrobku k jeho identifikaci, poptipadé¢ uziti,

b) téz udaji o materidlech pouzitych v jejich hlavnich ¢astech, jde-li o obuv,
svyjimkou téch vyrobku, které podle provadéciho pravniho predpisu
oznacovani nepodléhaji.

§ 12: Prodavajici je povinen informovat v souladu s cenovymi piedpisy a piimo

pouzitelnym piedpisem Evropskych spoleCenstvi spottebitele o cené prodavanych

vyrobkli nebo poskytovanych sluzeb zietelnym oznaCenim vyrobku cenou
nebo informaci o cené vyrobkd ¢i sluzeb jinak vhodné  zpfistupnit.

Informace o cené¢ nebo okolnost, ze informace je neuplna anebo chybi, nesmi

zejména vzbuzovat zdani, ze:

a) cena je nizsi, neZ jaka je ve skute¢nosti,

b) stanoveni ceny zavisi na okolnostech, na nichz ve skute¢nosti nezavisi,

€) v cené jsou zahrnuty dodavky vyrobku, vykond, praci nebo sluzeb, za které se

ve skutecnosti plati zv1ast,
d) cena byla nebo bude zvySena, snizena nebo nezménéna, i kdyz tomu tak nent,

e) vztah ceny a uzite¢nosti nabizeného vyrobku nebo sluzby a ceny a uzite¢nosti

srovnatelného vyrobku nebo sluzby je takovy, jaky ve skute¢nosti neni.

e § 13: Prodavajici je povinen spottebitele fadné informovat o rozsahu, podminkéach

a zpusobu uplatnéni prava z vadného plnéni (reklamace), spolu s tdaji o tom, kde

Ize reklamaci uplatnit.

Zakon dale v § 4 zakazuje uZivani nekalych obchodnich praktik pifi nabizeni

nebo prodeji vyrobkl a pii nabizeni nebo poskytovani sluzeb ¢i prav. Obchodni praktika
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je dle zakona nekald, je-li jednani podnikatele vici spotiebiteli v rozporu s pozadavky
odborné péce a je zptsobilé podstatné ovlivnit jeho rozhodovani tak, ze mize ucinit
obchodni rozhodnuti, které by jinak neucinil. Nekalé¢ jsou predevsim klamavé
a agresivni obchodni praktiky. Tyto praktiky jsou uvedeny v pfiloze ¢. 1 a 2 tohoto

zakona.

V § 22 zdkon vyjmenovava organy poveéiené dozorem nad ochranou
spotiebitele. Jedna se napiiklad o Ceskou obchodni inspekci, Statni zemédélskou
a potravinaiskou inspekci, Krajskou hygienickou stanici, Statni veterinarni spravu,
krajské veterindrni spravy, Statni ustav pro kontrolu 1é¢iv, Energeticky regulacni Grad

a dalsi.

2.2.2 Zakon €. 89/2012 Sb., obéansky zakonik

Obcansky zakonik z hlediska ochrany spotfebitele upravuje predevsim pravidla
postupu uzavirani smluv mezi podnikatelem a spottebitelem, jejich nalezitosti a obsah
(§ 1810 a nasl.). Podnikateli se v § 1811 ukladaji informaéni povinnosti, které musi
sdélit spotiebiteli v dostate¢ném predstihu pied uzavienim smlouvy nebo pted tim, nez
spottebiteli u¢ini zavaznou nabidku. Jedna se o povinnost sdélit spottebiteli:

a) svoji totoznost, poptipadé telefonni ¢islo nebo adresu pro dorucovani elektronické
posty nebo jiny kontaktni udaj,

b) oznaceni zboZi nebo sluzby a popis jejich hlavnich vlastnosti,

C) cenu zbozi nebo sluzby, piipadné zpusob jejiho vypoétu véetné vSech dani
a poplatk,

d) zptisob platby a zptisob dodani nebo plnéni,

e) naklady na dodani, a pokud tyto naklady nelze stanovit pfedem, iidaj, Ze mohou byt
dodatecné uctovany,

f) udaje o pravech vznikajicich z vadného plnéni, jakoz i o pravech ze zaruky a dalsi
podminky pro uplatiiovani téchto prav,

g) udaj o dob¢ trvani zavazku a podminky ukonéeni zavazku, ma-li byt smlouva

uzaviena na dobu neurcitou,
h) tdaje o funkénosti digitalniho obsahu, véetné technickych ochrannych opatieni, a

1) udaje o soucinnosti digitdlniho obsahu s hardwarem a softwarem, které jsou

podnikateli znamy nebo u nichz Ize rozumné oéekavat, ze by mu mohly byt znamy.
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V § 1813 zikon zakazuje ujednani, ktera zakladaji v rozporu s pozadavkem
pfiméfenosti vyznamnou nerovnovahu prav nebo povinnosti stran v neprospéch
spottebitele. To vSak neplati pro ujednani o pfedmétu plnéni nebo cené, pokud jsou
spottebiteli poskytnuty jasnym a srozumitelnym zplisobem. Zvlasté jsou zakdzana
ujednani uvedena v § 1814. Jedna se napiiklad o ujednani, zakladajici podnikateli pravo
odstoupit od smlouvy bez divodu, zatimco spotiebiteli nikoli, ujednani odkladajici
urceni ceny az na dobu plnéni, ujednani dovolujici podnikateli, aby ze své vile zménil
prava ¢i povinnosti stran a podobné. Je-li nékteré z uvedenych ¢i jemu podobnych
ujednani do smlouvy piesto zahrnuto, neptihlizi se k nému, ledaze se jej spotiebitel

dovola (§ 1815).

Vyznamnym ustanovenim v oblasti ochrany spotiebitele je § 1818, ktery uvadi:
,»Ma-l1i spotiebitel pravo odstoupit od smlouvy podle ustanoveni tohoto dilu, nevyzaduje
se, aby uvedl divod, a s pravem odstoupit od smlouvy nelze spojit postih. Vyuzije-li
spottebitel pravo odstoupit od smlouvy podle ustanoveni tohoto dilu, povazuje se lhtita
pro odstoupeni za zachovanou, pokud spotiebitel v jejim prubéhu odesle podnikateli

oznameni, ze od smlouvy odstupuje.*

Smlouvy uzavirané pomoci prostiedki komunikace na dalku a smlouvy
uzavirané mimo obchodni prostory jsou upraveny v § 1820 — 1851 Obcanského
zékoniku. Sméfuje-1i jednani stran k uzavieni smlouvy a pouziva-li pti ném podnikatel
vyhradné alesponi jeden komunikacni prostiedek, ktery umoziuje uzaviit smlouvu
bez soucasné fyzické piitomnosti stran nebo sméfuje-li takové jednani k uzavieni
smlouvy mimo prostor obvykly pro podnikatelovo podnikani, podnikatel je dle § 1820
povinen sd¢lit spotiebiteli v dostatecném predstihu pred uzavienim smlouvy

nebo pied tim, nez spotiebitel u¢ini zavaznou nabidku také napiiklad:

e naklady na prostfedky komunikace na dalku, pokud se li$i od zdkladni sazby,
e Udaj o ptipadné povinnosti zaplatit zalohu nebo obdobnou platbu, je-li vyzadovana,

e v piipadé, Ze se jednd o smlouvu, jejimz ptedmétem je opakované plnéni, nejkratsi
dobu, po kterou bude smlouva strany zavazovat,

e v piipadé smlouvy uzavirané na dobu neurcitou nebo jejimz predmétem je
opakované plnéni, udaj o cené nebo zplsobu jejiho ureni za jedno zictovaci

obdobi, kterym je vZdy jeden mésic, pokud je tato cena neménna,
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e pokud lze vyuzit prava na odstoupeni od smlouvy, podminky, lhitu a postupy
pro uplatnéni tohoto prava, jakoz i formuldf pro odstoupeni od smlouvy, jehoz

nalezitosti stanovi provadéci pravni predpis,

e udaj, ze v ptipadé odstoupeni od smlouvy ponese spotiebitel naklady spojené
S navracenim zbozi, a jde-li o smlouvu uzavienou prostfednictvim prostfedku
komunikace na dalku, naklady za navraceni zbozi, jestlize toto zbozi nemize byt

vraceno pro svou povahu obvyklou postovni cestou,

e 1Udaj o povinnosti uhradit pomérnou ¢ast ceny v piipadé odstoupeni od smlouvy,
jejimz predmétem je poskytovani sluzeb a jejichZ plnéni jiz zacalo,
e adalsi.

Zminit dale Ize § 1822 a § 1844, ze kterych vyplyva, Zze uzaviena smlouva musi
byt vsouladu s tdaji, které byly spotiebiteli sdéleny pied uzavienim smlouvy. Tyto
udaje lze zménit, pokud si to strany vyslovné ujednaji, jinak plati jako obsah smlouvy

udaj pro spotiebitele piiznivéjsi. Vyznamné jsou také § 1838 a § 1851 upravujici
neobjednané plnéni:
e § 1838: Dodal-li podnikatel spotiebiteli néco bez objednavky a ujal-li se spotiebitel

drzby, hledi se na spotiebitele jako na poctivého drzitele. Spottebitel nemusi na své

naklady podnikateli nic vracet, ani ho o tom vyrozumét.

e § 1851: PInil-li podnikatel spotiebiteli finanéni sluzbu bez vyslovné objednavky,
nevznika spotiebiteli povinnost za pIlnéni zaplatit ani mu z toho nevznikaji zadné
jiné povinnosti.

Z hlediska cestovniho ruchu je dale dilezitd piedev§im tUprava smlouvy

0 zajezdu (§ 2521 — 2549). Tato smlouva vymezuje vztahy mezi potadateli a zakazniky

a samostatna pozornost ji bude vénovana v dal§i ¢asti prace. Vztahy mezi dopravci

a cestujicimi upravuje smlouva o piepravé o0soby (§ 2550 — 2554) a vztahy

mezi ubytovateli a ubytovanymi jsou upraveny smlouvou o ubytovani (§ 2326 — 2331).

Docasné uzivani ubytovaciho zatfizeni a jiné rekreacni sluzby upravuje § 1852 — 1867.
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2.2.3 Zakon €. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani

a 0 vykonu nékterych €innosti v oblasti cestovniho ruchu

Rozvoj cestovniho ruchu nepiinesl pouze pozitiva, ale objevila se také negativa
zpusobena kromée jiného nedokonalou legislativou tykajici se predevS§im oblasti ochrany
spotiebitele. Velkd konkurence (pfedevSim ve vyjezdovém cestovnim ruchu)
a nedostatecné zkuSenosti mnohych manazerti byly v druhé polovingé 90. let minulého
stoleti pti¢inou upadku vétsiho mnozstvi cestovnich kancelati, v disledku ¢ehoz mnoho
zakaznikd utrpélo penézité ztraty. Vzniklé problémy vyvolaly tlak na zptisnéni
podminek podnikani v cestovnim ruchu a posileni ochrany zdkaznika. (Orieska, 2010)

W

Zakon ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani a o vykonu
nékterych ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu vstoupil v u¢innost dne 1. ledna 2000,
avSak vzhledem k pilrocnimu transformacnimu obdobi se zakon zacal pIn€ uplatiovat
az po 1. dubnu 2001. Tento zdkon byva také né€kdy nazyvan zdkonem o cestovnim
ruchu, coz je ale chybné oznaCeni, nebot ,neupravuje a ani nemuze upravit

problematiku cestovniho ruchu v celé §ii, ale pouze jeho urcitou ¢ast®. (Dvotak, 2003)

Hlavnim cilem pfijeti zdkona &. 159/1999 Sb. do pravniho fadu Ceské republiky
bylo predevs§im posilit ochranu spotiebitele v souladu se vSemi pozadavky smérnice
Rady 90/314/EHS, o soubornych sluzbach pro cestovani, pobyty a zajezdy, kterou
piijala Rada Evropy dne 13. ¢ervna 1990.

V Gvodnich ustanovenich zakona (§ 1 — 4) jsou definovany zakladni pojmy
(zajezd, provozovatel cestovni kancelafe/agentury, zakaznik), s nimiz zakon pracuje

a které jiz byly zminény v ptedeslych ¢astech prace.

Pravidla podnikani cestovnich kancelafi jsou upraveny v § 5 — 11. Nalezneme
zde podminky vydani koncesni listiny (§ 5), pficemz kladné stanovisko k Zadosti
0 vydani koncesni listiny vyddva Zadateli po splnéni téchto predepsanych podminek

Ministerstvo pro mistni rozvoj.

Zasadnim opatfenim, které vyplyva ze zakona ¢. 159/1999 Sb., je povinnost
kazdé cestovni kancelafe pojistit se pro ptipad tipadku. Toto povinné pojisténi zaruky je

upraveno v § 6 — 8, kde jsou mimo jiné uvedeny i nasledujici povinnosti:
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e Cestovni kancelaf je povinna sjednat pojisténi zaruky pro piipad tpadku cestovni
kancelare, na zakladé néhoz vznikd zdkaznikovi pojisténému cestovni kanceldfi
pravo na plnéni v piipadech, kdy cestovni kancelar z ditvodu svého upadku
a) neposkytne zakaznikovi dopravu z mista pobytu v zahraniéi do Ceské

republiky, pokud je tato doprava soucasti zajezdu,

b) nevrati zakaznikovi zaplacenou zalohu nebo cenu zajezdu v ptipadé, Ze se

zajezd neuskutecnil, nebo

C) nevrati zakaznikovi rozdil mezi zaplacenou cenou zajezdu a cenou Castecné

poskytnutého zdjezdu v piipade, Ze se zajezd uskutecnil pouze z¢asti.

e Pojistnd smlouva musi byt sjednéna tak, aby se pojiSténi vztahovalo na veSkeré
zajezdy prodané v dob¢ platnosti pojistné smlouvy, ledaze cestovni kancelar uzavie
pojistnou smlouvu novou. Okamzikem prodeje zéjezdu se rozumi okamzik uzavieni

cestovni smlouvy.

e PojisStovna pieda cestovni kancelati kromé pojistky rovnéz doklady urcené
zékazniktim, které musi obsahovat informace o uzavieném pojiSténi, zejména
oznaceni pojisStovny, podminky pojiSténi a zplisob oznameni pojistné udalosti;
cestovni kancelat je povinna predat tento doklad zakaznikovi soucasné s cestovni

smlouvou.

e Cestovni kanceldf je povinna sjednat pojisténi na pojistnou ¢astku minimalné 30 %
roc¢nich planovanych trzeb z prodeje zajezdi nebo v piipadé€, ze tyto trzby maji byt
niz8i nez trzby v pfedchozim roce, na pojistnou ¢astku minimalné 30 % téchto trzeb

v predchozim roce.

Novacka (2004) uvadi, ze v piipad¢, kdy nastane insolventnost cestovni
kancelafe, ktera se tak dostane do tipadku, nastava pojistné plnéni. Toto pojistné plnéni
nastdvé na zaklad¢ pravniho vztahu mezi pojiStovnou a cestovni kancelari. ,Repatriaci’
ucastnikli zdjezdu nebo poskytovani dalSich sluzeb béhem zéajezdu vsak uz
nezabezpeCuje pivodni cestovni kancelaf, kterd se dostala do upadku, ale dalsi

organizace, se kterou byla uzaviena smlouva.*

! Repatriace = zpétna doprava cestujicich domt v pfipadé neptedvidanych udalosti: napi. ipadek cestovni
kancelaie, nemoc nebo uraz, smrt cestujiciho, vale¢na situace a podobné. (Paskova & Zelenka, 2002)
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Z vyse uvedeného vyplyva, Ze cestovni kancelaf musi mit uzavienou smlouvu
S jinou cestovni kancelafi, pficemz pfedmétem této smlouvy je poskytnuti sluzeb, které
puvodni cestovni kancelat z uvedenych divodua jiz nedokaze poskytnout ani zaplatit.
Nahradni cestovni kancelat tedy zabezpe¢i vSechny sluzby, pficemz financovani
nakladi spojenych s t€émito sluzbami zabezpecuje pojistovna. Vztahy mezi jednotlivymi

subjekty podilejicimi se na realizaci pojistného plnéni zobrazuje néasledujici obrazek.

Obrazek 1: Vztahy mezi subjekty pfi realizaci pojistného plnéni

Pojist'ovna

Smlouva o pojisténi Financovdni pojisthého
profi ipadku CK pinéni
Smiouva
Pojisténa cestovni ¢ a?”'hrm,“ﬁ CK, ktera zabezpeéuje
kancela¥ - nah;‘af?’r;zch - substituéni shuzhy
sluze

l

Realizace pojistmého
pinéni

l

Uéastnik zijezdu nebo
objednavatel zijezdu

Zdroj: Novacka a kol., 2010

Z § 7 zékona €. 159/1999 Sb. vyplyva, Ze v ptipadé, kdy zdkaznikovi nebude
poskytnuta doprava z mista pobytu do Ceské republiky, pojistovna poskytne plnéni
zabezpedenim dopravy z mista pobytu do Ceské republiky (véetné nezbytného
ubytovani a stravovani do doby odjezdu) i1 v pfipadé, Ze se pojiStovné nepodaii
do dvanacti hodin po oznameni $kodné udalosti prukazné ovétit u odpovédného

zastupce cestovni kancelare, ze doslo k pojistné udalosti podle tohoto zakona.
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V pfipadé, Ze se naslednym Setfenim pojiStovny neprokaze, ze doslo k pojistné
udalosti, je cestovni kancelat povinna uhradit pojistovné to, co za ni pojisStovna plnila.
Jestlize si zékaznik zajisti dopravu vcetné nezbytného ubytovani a stravovani na vlastni
naklady, poskytne mu pojistovna penézni plnéni pouze do vySe, jakou by musela

vynalozit, pokud by dopravu, ubytovani a stravovani zajistovala sama.

Dalsi povinnosti cestovnich kancelafi jsou uvedeny v § 9 — 11 zakona, ptfiCemz
zasadni je informacni povinnost (§ 10). Cestovni kanceladf je povinna pied uzavienim
cestovni smlouvy pravdivé, srozumiteln¢, Upln€¢ a fadné¢ informovat o vSech
skutecnostech, které jsou ji zndmy a které mohou mit vliv na rozhodnuti zajemce
0 koupi zajezdu. Témito skuteCnostmi se rozumi napiiklad termin zahajeni a ukonceni
zajezdu, cena zajezdu (vcetné Casového rozvrhu plateb a vySe zalohy), misto urceni
cesty nebo pobytu, druh dopravniho prostiedku, predpokladana trasa cesty (v€etné Cast

a mist zastavek), ubytovani, stravovani a podobné.

Zakladnim zdrojem informaci o nabidce cestovnich kancelafi jsou zejména
tisténé piipadné elektronické katalogy zdjezdli a pobytl, prospekty a podobné. Tyto
informacni zdroje jsou dale vyuzivany nejen ucastniky, ale také pracovniky cestovniho
ruchu. Zaméstnanec cestovni kancelare by podle Oriesky (2010) mél umét poskytnout
zakladni informace o cilové zemi, oblasti, stfedisku nebo misté cestovniho ruchu,
celnich, vizovych, pasovych, devizovych a zdravotnickych piedpisech, hlavnich
dopravnich trasach a prostfedcich k dosazeni cilového mista, vySce cestovného,
moznostech ubytovani a stravovani, moznostech spolecensko-kulturniho nebo
rekreacné-sportovniho vyziti, vyletech, prohlidkach mést a pravnich podminkach ucasti
na zajezdu Ci pobytu vcetné pojisténi.

V § 11a — 11c zakona je upraven obsah ¢innosti horské sluzby a jeji vykon. Tato
cast byla do zdkona zapracovdna novelou ¢. 301/2009 Sb., ¢imz poprvé doslo

k ukotveni &innosti Horské sluzby v pravnim fadu Ceské republiky.

Dne 25. €ervna 2014 ptedloZila ministryné pro mistni rozvoj Véra Jourova vlade
ke schvéleni novelu zadkona ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkédch podnikani
a 0 vykonu nékterych ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu, na jejimz znéni pracoval jiz
tym jejich predchiidcli. Navrh novely zdkona zdGvodnila ministryné takto: ,,Cilem
novely zékona je pfispét ke zpiehlednéni podnikatelského prostfedi v oblasti cestovnich

kancelaii a agentur, uvést zdkon do souladu s obanskym zakonikem a zivnostenskym
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zakonem a zvysit ochranu spotiebitele tykajici se upravy povinného pojiSténi zaruky
pro piipad upadku cestovni kancelafe tak, aby ze strany pojiStovny nemohlo dojit

k omezeni rozsahu pojistného plnéni.* (Travel Trade Gazette, 2014)

Néavrh novely zakona je totozny s navrhem, ktery jiz byl schvalen vladou v roce
2013 a byl postoupen Poslanecké snémovné (byl projednan v I. ¢teni). K nasledujicimu

projednani uz ale nedoslo v disledku rozpusténi snémovny.

Mezi zasadni Gipravy a zmény obsazené v novele zédkona ¢. 159/1999 Sb., které

by mély posilit ochranu spotiebitele, patii:

e Zzptesnéni informovanosti spotiebitele o tom, kdo organizuje zéjezd
prodavany cestovni agenturou

Toto opatfeni znamend, ze cestovni agentura je povinna uveést zietelné informaci o tom,

kdo zajezd organizuje, a to na internetu (organizator zajezdu musi byt zietelné uveden

hned na prvni tirovni internetové stranky) i ve vSech tiSténych materialech.

e zahrnuti poukazu na zajezd do povinného pojisténi pro piipad padku
Tato zména je reakci na minula obdobi, kdy cena zaplacena za zajezd nebyla zahrnuta
do pojisténi pro piipad upadku. V téchto piipadech se zdkaznikim, ktefi si zakoupili

tyto poukazy, neposkytovalo pojistné plnéni.

e ziizeni vefejné piistupného seznamu cestovnich kancelati, ktery povede
Ministerstvo pro mistni rozvoj

Z tohoto seznamu se spotiebitel bude moci dozveédét, u jaké pojistovny je cestovni

kancelar pojisténa pro piipad tpadku nebo piipadné zda ma cestovni kancelar zdkaz

uzavirat smlouvy o zdjezdu a rozSifovat smlouvy jiz uzaviené.
e zpiesnéni ustanoveni tykajicich se pojisténi zaruky pro ptipad apadku

e zahrnuti pojistného plnéni v pfipadé, Ze upadek byl cestovni kancelafi
zpusoben imysIné
Z vySe uvedeného vyplyva, Ze ve smlouvé o pojisténi pro piipad Upadku nesmi byt

vylouceno pojistné plnéni pojistovnou v piipadé, Ze upadek byl zplisoben timysIné.

e vydavani rozhodnuti o zdkazu uzavirat smlouvy o zijezdu a rozsifovat

smlouvy jiz uzaviené
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Ministerstvo pro mistni rozvoj mize nov€é na zaklad¢ informaci od pojistoven (které
prozkouma a vyhodnoti) vystavit rozhodnuti o pozastaveni opravnéni cestovni

kancelafe prodavat nové zajezdy nebo rozsitovat smlouvy o zajezdech jiz uzavienych.

¢ limity pojistného plnéni
Novela zdkona ma také piimét cestovni kancelafe, aby se dostatecné pojistily
proti tpadku. Ministerstvo pro mistni rozvoj ponechalo princip platné zakonné tpravy
pojistného plnéni, tzn. 30 % ro¢nich planovanych trzeb z prodeje zajezdt. Nové jsou
vSak zavedeny minimalni limity pojistného plnéni ve vysi 1 milion korun pro cestovni
kancelafe, které nabizeji zajezdy, jejichz soucasti neni leteckd nebo namoini doprava
a 4 miliony korun pro cestovni kanceléate, které organizuji zajezdy, jejichz soucasti je

letecka nebo namoini doprava. (e-Vsudybyl, 2014)

Mezi dal$i zmény vyplyvajici z navrhované novely zdkona patii napiiklad
povinnost cestovnich kanceldii vést za kazdy kalendaini mésic prikaznou evidenci
0 prodanych zajezdech ¢i roz$ifeni povinnosti cestovnich kancelari vii¢i pojistovnam
avaci ministerstvu. Upraven je dale dozor spravnich organti nad dodrZzovanim
povinnosti  stanovenych timto zakonem, ktery bude vykonadvan obecnimi
zivnostenskymi ufady ¢i Ministerstvem pro mistni rozvoj. Nové je Vzakoné takeé
obsaZeno ustanoveni o spravnich deliktech pravnickych a podnikajicich fyzickych osob,
které dosud nebylo pro cestovni kanceldie a agentury legislativné zakotveno.

(Poslanecka snémovna parlamentu Ceské republiky, 2014)

2.3 Ochrana spotrebitele cestovniho ruchu v Evropské
unii

Evropské unie. Vyznamnym zplsobem také ptispiva k prosperité a rozvoji jednotného

trhu. Cestovani a turistika tvofi 7,8 % HDP Evropské unie, piicemz se ocekava, ze

do roku 2021 tento podil vzroste na 8,1 %. Trh s cestovnimi sluzbami zaméstnava

pfiblizn€ 18 milionti pracovnikli a jeho sluzby cerpa zhruba 500 miliond spotiebiteld.

(COT media, 2014)

Cestovnimu ruchu je vénovana pozornost nejvyssich organtt Evropské unie jiz

od devadesatych let dvacatého stoleti. Prvnim vyznamnym dokumentem byl tfilety
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Akéni plan na podporu cestovniho ruchu, ktery Rada ptijala v roce 1992. Evropska unie
ve vétSiné dokumentli prezentuje ekonomicky, spoleCensky i politicky vyznam
cestovniho ruchu a vytvaii podminky pro rozvoj cestovniho ruchu nejen v ¢lenskych
statech EU, ale také ve statech, které jsou v procesu plnéni piistupovych kritérii

pro ¢lenstvi v Evropské unii. (Novacka, 2010)

Evropskd unie disponuje rozsdhlou legislativou, ktera prispiva k ochrané
spottebitele a zaruCeni kvality poskytovanych vyrobkl a sluzeb. Nové a revidované
smérnice byvaji ¢asto zaloZeny na principu tzv. maximalni harmonizace, ke kterému se
postupné piechazi od principu tzv. minimalni harmonizace, uplatiovanému ve starSich
smérnicich. Princip maximalni (¢i plné) harmonizace vychazi z pfedpokladu, Ze tato
harmonizace je nezbyta pro zajisténi vysoké a rovnocenné urovné ochrany z4jmui vsech
spotfebitelll Glenskych stati a pro vytvofeni skuteéného vnitiniho trhu. Clenskym
statim by proto nemélo byt povoleno zachovavat ani zavadét jind wvnitrostatni
ustanoveni, nez kterd jsou stanovena danymi smérnicemi. Spotiebitel by tak mél mit
v budoucnu jistotu, ze se mu dostane stejné ochrany ve vSech c¢lenskych statech

Evropské unie. (epravo.cz, 2009)

2.3.1 Smérnice Rady 90/314/EHS, o soubornych sluzbach

pro cestovani, pobyty a zajezdy

Jednou z nejvyznamnéjSich smérnic upravujicich ochranu spotiebitele je
Smérnice Rady 90/314/EHS, o soubornych sluzbach pro cestovani, pobyty a zajezdy
(Council Directive 90/314/EEC on package travel, package holiday and package tours).
Tuto smérnici ptijala Rada Evropy dne 13. cervna 1990 jako ,,souhrn minimalnich
pozadavki zaméfenych na ochranu UucCastnikli cestovniho ruchu hlavné vici
podnikatelim a clenskym statim*. V odborném tisku se pro smérnici uzivd nazev

Package Travel Directive. (Orieska, 2010)

Struktura smérnice Rady 90/314/EHS je tvofena preambuli a dale obsahuje deset
¢lankd. Orieska (2010) rozdéluje divody pfijeti této smérnice do dvou skupin (podle
toho, jak jsou uvedeny v preambuli). Prvni skupina duvodi souvisi s vytvofenim
vnitiniho trhu unie, jehoz soucésti jsou 1 sluzby cestovniho ruchu. Sjednocovani
pravnich Gprav pomaha zabezpecit spole¢ny trh sluzeb cestovniho ruchu, coZ ptinasi
vyhody jak podnikatelim, tak spotfebitelim. Smérnice se vSak nezabyva vSemi

sluzbami cestovniho ruchu, ale jen z4jezdy. Druhou skupinou jsou divody, které vedly
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ke stanoveni jednotlivych pozadavkid, a to zejména definovani zékladnich pojmu,
ustanoveni o cené a jejich zméndch, ustanoveni o zdkladnich nalezitostech smlouvy
mezi cestovni kanceladfi a zdkaznikem, o povinnostech organizatora a prodejce zajezdu,

o jejich odpovédnosti a zaruce v ptipadé platebni neschopnosti a podobné.

V souvislosti s prodejem zajezda ptiznala smérnice Rady 90/314/EHS cestujicim
vV Evropské unii vyznamna prava. Uvést lze napiiklad pravo na poskytnuti nezbytnych
informaci pied a po podpisu cestovni smlouvy (resp. smlouvy o zajezdu), upravena je
zde také pravni odpovédnost za fadnou realizaci sluzeb, a to i v ptipad¢, Ze jsou sluzby
poskytovany prostiednictvim subdodavateli. Smérnice dale upravuje, jak postupovat,
dojde-1i ke zménam ve smlouvé a v piipadé tpadku cestovni kancelaie dava smérnice
cestujicimu jistotu, Ze mu budou vraceny zaplacené zalohy a bude mu zajistén ndvrat

(repatriace).

Smérnice poskytla evropskym cestujicim také ochranu, jelikoz povinnosti
tehdejSich clenskych stati bylo zapracovat pozadavky smérnice do jejich narodni
legislativy nejpozdé&ji do 31. prosince 1992. Orieska (2010) uvadi, ze tato implementace
se opozdila téméf o dva roky, a to predevSim ,,z divodu feSeni Casové a vécné
naro¢ného problému — povinnosti organizatorii zajezdii prokazat se dostateCnou vysi
prostiedkit na refundace? zalohovych plateb a na repatriaci zakazniki v ptipadé
insolventnosti“. Ceska republika zapracovala pozadavky této smérnici do narodni
legislativy pfijetim zdkona ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkédch podnikani

a 0 vykonu nékterych ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu.

2.3.2 Navrh smérnice o soubornych cestovnich sluzbach

a cestach s asistovanou pripravou

Dne 9. Cervence 2013 publikovala Evropskéd komise dlouho pfipravovany ndvrh
Smérnice Evropského parlamentu a Rady, o soubornych sluzbach a cestach
s asistovanou pfipravou, kterou se méni nafizeni ¢. 2006/2004 a smérnice 2011/83/EU,
a kterou bude zruSena smérnice Rady 90/314/EHS, o soubornych sluZzbach
pro cestovani, pobyty a zajezdy. Nové navrhovana smérnice obsahuje témét tficet

¢lankt oproti deseti ¢lankiim obsazenych ve smérnici Rady 90/314/EHS.

2 Refundace v CR = plna nebo &asteéna nahrada za nedodanou nebo ¢asteéné dodanou sluzbu. Realizuje
se finanéné, poskytnutim jiné adekvatni sluzby, ptipadné slevou jiné sluzby. (Paskova & Zelenka, 2002)
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Jak je uvedeno v davodové zpravé navrhované smérnice, v provadécich
predpisech pretrvavaji velké rozdily, nebot’ u smérnice 90/314/EHS byl zvolen princip
minimalni harmonizace a Clenské staty tak maji Siroky prostor pro vyklad. Nova
smérnice je tedy ,odpovédi na pozadavky spoluzdkonodarcii, Evropského

hospodaiského a socidlniho vyboru, jakoz i Evropské poradni skupiny spottebiteli™.

Dal$im z divodi modernizace smérnice 90/314/EHS je rozvoj internetového
prodeje a liberalizace letecké dopravy, ¢imz doslo ke zméné zplisobu, jakym si lidé
organizuji dovolenou. To zaroven pfineslo riizné moznosti, jimiz obchodnici (cestovni
kancelare Ci agentury, letecké spolecnosti, potfadatelé okruznich plaveb atd.) klientim
pomahaji ptizplsobit kombinace cestovnich sluzeb, a to zejména pomoci internetu.
V mnoha ¢lenskych statech panuji nejasnosti ohledné toho, zda uvedené kombinace
spadaji do plisobnosti smérnice a zda obchodnici, ktefi se podileji na sestavovani téchto
kombinaci, nesou odpovédnost za realizaci danych sluzeb, a to predevSim
V internetovém prostiedi. Takovato situace tedy neposkytuje jistotu jak spotiebitelim,

tak obchodnikim.

Cilem navrhované smérnice je zlepSit fungovéani vnitiniho trhu, dosahnout
vysokého stupné ochrany spotiebitele a zmensSit pro néj ijmu tim, ze budou nahrazena
nejasna a zastarala ustanoveni a ze se objasni, jaké kombinace cestovnich sluzeb jsou
chranény pravidly EU o soubornych sluzbach pro cesty. Tim, ze dojde k redukci pravni
nejednotnosti a Kk posileni vzajemného uznavani ochrany pro piipad platebni
neschopnosti, povede tento navrh k vytvofeni rovnocennych podminek hospodaiskych
subjektt, K odstranéni pickazek pieshraniéniho obchodu a ke snizeni nakladd
na zajisténi souladu s ptedpisy tém obchodnikim, ktefi hodlaji podnikat v zahranici.
Smérnice zaroven obsahuje zdvazna pravidla na ochranu cestujicich, od nichz se ¢lenské

staty nebo obchodnici nebudou moci odchylit na ukor spotiebiteli.

Nové budou do smérnice spadat cesty s asistovanou piipravou, definované jako
kombinace alesponn dvou riznych typl cestovnich sluzeb pro ucely téze cesty
nebo pobytu, které netvoii soubor a jejichz vyusténim je uzavieni samostatnych smluv
S jednotlivymi poskytovateli cestovnich sluzeb, jestlize obchodnik kombinaci
usnadnuje:

a) nazakladé samostatnych rezervaci pii jedné navstévé ¢i kontaktu s prodejnim
mistem, nebo
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b) poskytnutim dodateénych cestovnich sluzeb od jiného obchodnika, a to cilenym
zptisobem prostfednictvim propojenych on-line rezervacénich procesti nejpozdéji

v okamziku, kdy je potvrzena rezervace prvni sluzby.

Smérnice se naopak nevztahuje na:
e souborné sluzby pro cesty a cesty s asistovanou ptipravou na dobu kratsi nez 24

hodin, jestlize nezahrnuji nocleh,
e souvisejici smlouvy tykajici se finan¢nich sluzeb,

e souborné sluzby a cesty s asistovanou ptipravou zakoupené na zaklad¢ ramcoveé
smlouvy mezi zaméstnavatelem cestujiciho a obchodnikem specializujicim se

na pofadani sluZzebnich cest,
e samostatné smlouvy tykajici se jednotlivé cestovni sluzby.

Kusnadnéni pieshranicniho obchodu by mélo pfispét vzidjemné uznavani
ochrany pro piipad platebni neschopnosti subjektti poskytujicich sluzby cestovniho
ruchu. V kazdém c¢lenském staté bude zfizeno kontaktni misto disponujici informacemi
o zajiStovacich mechanismech v pravnich upravach ostatnich ¢lenskych statd EU.
Navrh smérnice dale odstranuje zdkaz prodavat zajezdy organizatori tretich zemi
a upravena je také odpovédnost potfadatele za poskytnuti pomoci spotiebiteli a za trvani
zéajezdl v piipadé zésahu vyssi moci, tedy v pripadech nevyhnutelnych ¢i mimotadnych

okolnosti. (COT media, 2014)

Ministerstvo pro mistni rozvoj k predlozenému navrhu smérnice o soubornych
sluzbach a cestach s asistovanou piipravou vypracovalo ramcovou pozici Ceské
republiky, kterd s navrhem smérnice ,,vcelku souhlasi“. Pozadovany jsou dil¢i zmény
a zpfesnéni nekterych ustanoveni — napi. vyjasnéni stupné harmonizace, zpiesnéni
definic ¢i vyfeSeni otazky zajiSténi proti Gpadku zprostiedkovatelii cest s asistovanou

ptipravou. (Vlada Ceské republiky, 2014)

2.4 Cestovni smlouva (resp. smlouva o zajezdu)

Dne 1. ledna 2014 vstoupil v G¢innost novy Obcansky zakonik (NOZ) — zakon ¢.
89/2012 Sh., ktery nahradil ptedchozi Gpravu Obcanského zékoniku (OZ) — zékon ¢.
40/1964 Sb. zroku 1964. Novy Obcansky zakonik obsahuje 3 081 paragrafii

rozdélenych do péti €asti (Obecnd ¢ast, Rodinné pravo, Absolutni majetkova prava,
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Relativni majetkové prava a Ustanoveni spolecnd, pifechodna a zavérecna). NOZ noveé
prejimd celou tadu pravidel upravenych jinymi zdkony, které se timto rusi (napf.
obchodni zékonik, zdkon o roding, zdkon o vlastnictvi byt a dalsi). Cil nového kodexu
(uvedeny na oficidlnich strankdch Novy obcansky zékonik, které provozuje
Ministerstvo spravedlnosti CR) je piizptisobit se modernim potiebam a upravit
Ci zptresnit néktera pravidla, ktera ptivodni soukromé pravo netesilo (nebo je upravovalo
velmi stroze) a kterd jsou pro praxi potiebna. NOZ pifinasi fadu zmén také
u jednotlivych smluvnich typid, vcetné pravni Upravy cestovni smlouvy. Souhrnny
piehled n€kterych zmén v uprave cestovni smlouvy, resp. smlouvy o zajezdu, zobrazuje

ptiloha 1.

2.4.1 Zakladni ustanoveni (§ 2521 — 2524)

Odlisnost nové pravni Gpravy je ziejma jiz z pouzité terminologie. Pivodni OZ
pouzival termin ,,cestovni smlouva® a tuto problematiku upravaval ve své osmé Casti —
Zavazkové pravo, a to v § 852a — 852k. NOZ pouziva termin ,,smlouva o zajezdu*
a problematiku zdjezdu upravuje ve své Ctvrté ¢asti — Relativni majetkova prava, a to
v § 2521 — 2549. Podle diivodové zpravy k NOZ nebylo pivodni ozna¢ni zcela vhodné,
jelikoz ,plnénim podle této smlouvy neni cesta, nybrz zajezd jako soubor sluzeb
cestovniho ruchu®“. Plavodni pravni uprava navic plné neodpovidala smérnici

¢. 90/314/EHS o soubornych sluzbach pro cestovani , pobyty a zajezdy.

Uvodni paragraf NOZ (§ 2521) definuje smlouvu o zajezdu takto: Smlouvou
0 zajezdu se poradatel zavazuje obstarat pro zakaznika pfedem pfipraveny soubor
sluzeb cestovniho ruchu (zajezd) a zakaznik se zavazuje zaplatit souhrnnou cenu.
Pivodni OZ (§852a) uvadél nasledujici: Cestovni smlouvou se provozovatel cestovni
kancelafe (dale jen ,.cestovni kancelai”) zavazuje, ze zakaznikovi poskytne zajezd
a zakaznik se zavazuje, ze zaplati smluvenou cenu. NOZ dale v § 2522 obsahuje
definici pojmu zajezd, ktera v piedchozi Gpravé zcela chybéla (viz podkapitola 2.1.3
Zajezd).

Vyznamnou zménu pifinasi novy Obcansky zdkonik v pojeti ,,pofadatele®, ktery
nahrazuje pivodni termin ,,provozovatel cestovni kancelafe* (resp. cestovni kancelaf).
Podle § 2523 NOZ se za potadatele povazuje ten, kdo nabizi zajezd vetejnosti
nebo skupiné osob podnikatelskym zpusobem, a to i prostfednictvim tfeti osoby,

ptipadné ten, kdo zprostiedkuje nebo zatidi jednotlivé sluzby cestovniho ruchu, vyvola-
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li na zaklad¢ zvlastnich okolnosti u tietich osob predstavu, ze sluzby cestovniho ruchu

poskytuje jako zdjezd na vlastni odpovédnost.

NOZ v § 2524 nové zavadi povinnost potadatele sdélit zakaznikovi jesté
pred uzavienim smlouvy udaje o pasovych a vizovych pozadavcich, lhiitach pro jejich

vyfizeni, jakoz i to, jaké zdravotni doklady jsou pozadovany pro cestu a pobyt.

2.4.2 Potvrzeni o zajezdu (§ 2525 — 2532)

Podle nového Obcanského zdkoniku smlouva o zdjezdu nemusi mit nutné
pisemnou formu (ktera je dle § 562 zachovana i pfi pravnim jednani uc¢inéném
elektronickymi nebo jinymi technickymi prosttedky umoZziujicimi zachyceni jeho
obsahu a urceni jednajici osoby). V piipad¢ Ustniho uzavieni smlouvy je nicméné
potfadatel povinen vydat zdkaznikovi pifi uzavieni smlouvy o zdjezdu nebo
bezprostiedné po jejim uzavieni doklad o smlouvé (potvrzeni o zdjezdu), ktery vyzaduje
pisemnou formu (§ 2525). Spolu s potvrzenim o zajezdu vyda poradatel zakaznikovi
doklad o svém pojisténi vystaveny pojistitelem (§ 2526).

Nalezitosti pisemné smlouvy o zajezdu, resp. pisesmného potvrzeni o zéjezdu,
upravuje NOZ v § 2527. Uvedeny musi byt minimalné nasledujici tidaje:

a) oznaceni smluvnich stran,
b) vymezeni zajezdu alesponn uvedenim Casu jeho zahajeni a ukonceni a vSech

sluzeb cestovniho ruchu zahrnutych do ceny zajezdu, jakoz i mista jejich
poskytnuti a doby jejich trvani,
c) udaj o cené zajezdu vcetné Casového rozvrhu plateb a vySe zalohy, jakoz
i 0 poplatcich, které nejsou zahrnuty do souhrnné ceny,
d) oznaceni zptisobu, jakym ma zakaznik uplatnit své pravo z poruSeni povinnosti
potadatele vCetné tidaje o lhité, ve které mize své pravo uplatnit, a
e) vysi odstupného, které zakaznik potadateli uhradi, v pfipadé, ze odstoupi
od smlouvy.
Pokud si zdkaznik vybere dovolenou podle katalogu, ktery mu ptedal potadatel
zajezdu (pficemz nezaleZi, zda S$lo o katalog tiStény ¢i online), miZe potadatel
V potvrzeni o zdjezdu ohledné udaji uvedenych pod pismenem b) odkédzat na tento

katalog.
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Poradatel v potvrzeni o zajezdu dale uvede, zahrnuje-li zajezd:

a) dalsi sluzby, jejichZz cena neni zahrnuta v cen¢ zajezdu, udaj o poCtu a vysi
plateb za tyto sluzby,

b) ubytovani, tidaj o poloze, turistické kategorii, stupni vybavenosti, hlavnich
charakteristickych znacich a souladu s pravnimi piedpisy piislusného statu,

€) dopravu, udaj o druhu, charakteristice a kategorii dopravniho prosttedku, jakoz

iudaj o trase cesty, a

d) stravovani, tidaj o jeho zptsobu a rozsahu.

V porovnani s nalezitostmi cestovni smlouvy vyzadovanymi pivodnim
OZ (§ 852b) doslo k nékolika zménam. Smlouva o zajezdu musi nové obsahovat udaj
0 poplatcich nezahrnutych v cené zajezdu, udaj o 1hité k uplatnéni prav vici poradateli
z poruseni jeho povinnosti a zahrnuje-li zajezd ubytovani, udaj o souladu s pravnimi

ptedpisy piislusného statu.

Beze zmény zlistava uprava tykajici se podminky minimalniho poctu ucastnikli
zajezdu a stanoveni podminek, které musi UcCastnik zajezdu spliovat (§ 2529).
Podminuje-li se uskute¢néni zdjezdu dosazenim urcitého poctu zdkaznikd, uvede to
poradatel v potvrzeni o zajezdu vyslovné a uvede 1 lhitu, v niz musi zakaznikovi
nejpozd€ji oznamit zruSeni zijezdu proto, ze urceného poctu zakaznikii nebylo
dosazeno. Jsou-li divody pro urceni podminek, které musi ucastnik zajezdu spliovat,
uvede potradatel v potvrzeni o zdjezdu, o jaké podminky se jednd, a je-li toho tieba,
uvede 1 lhitu, ve které zdkaznik mize oznamit, ze se zdjezdu misto ného zucastni jina

osoba.

Stejné zustava také ustanoveni, Ze nejpozdéji sedm dnt pied zahajenim zajezdu
potadatel doruci zédkaznikovi dalSi podrobné a pro zdkaznika dualezité tidaje o vSech
skutecnostech, které zna, nejsou-li jiz obsazeny ve smlouvé nebo v potvrzeni o zajezdu,
anebo v katalogu, ktery zakaznikovi ptedal (§ 2529). Nov¢é je zde vSak uvedena
povinnost pofadatele pfedat zdkaznikovi letenku, poukaz k ubytovani ¢i stravovani,
doklad pro fakultativni vylety nebo jiny doklad potfebny pro uskuteénéni zajezdu. Je-li
smlouva uzaviena V dobé krats$i nez sedm dnli pfed zahdjenim zé4jezdu, splni poradatel

vySe uvedené povinnosti jiZ ptfi uzavieni smlouvy.

Podobna je rovnéz uprava zmény ceny zajezdu (§ 2530) a zmény smlouvy (§

2531). Dle NOZ poradatel mize zvysit cenu zajezdu, je-li to ve smlouvé ujednano
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spole¢né s piesné ur¢enym zpusobem vypoctu zvySeni ceny, a to v ptipadech, zvysi-li
se do jedenadvacatého dne pted sjednanym okamzikem zahajeni zajezdu: cena
za dopravu véetné cen pohonnych hmot, platby spojené s dopravou (letistni, pfistavni
¢ijiné poplatky zahrnuté v cené zajezdu) nebo sménny kurs Ceské koruny pouzity
pro stanoveni ceny zajezdu v praméru o vice nez 10 %. Odesle-1i potadatel oznameni
0 zvySeni ceny zakaznikovi pozdé¢ji nez dvacaty prvni den pied zahdjenim zdjezdu,

nema zvyseni ceny pravni ucinky.

Nuti-li vné&j$i okolnosti potadatele zménit podminky zajezdu, navrhne
zakaznikovi zménu smlouvy. Ma-li byt v disledku zmény smlouvy zménéna i cena
zéajezdu, uvede potadatel v navrhu 1 vySi nové ceny. V piipadé, ze zdkaznik se zménou
smlouvy nesouhlasi, ma pravo od smlouvy odstoupit. Pofadatel mize dle zakona urcit
pro odstoupeni piiméefenou lhiitu, kterd nesmi byt krat$i nez pét dnti a musi skonCit
pied zahajenim zajezdu. Neodstoupi-li zakaznik od smlouvy v této urcené lhiité, plati,

ze se zmeénou smlouvy souhlasi.

Podminky postoupeni smlouvy o zajezdu upravuje NOZ v § 2532. Zde se uvadi,
ze spliuje-li tfeti osoba podminky ucasti na zajezdu, mize ji zdkaznik smlouvu
postoupit. Oznameni musi byt potfadateli doru¢eno nejpozdéji sedm dni pred zahajenim
zajezdu (krat$i lhtta 1ze sjednat, je-li smlouva uzaviena V krats$i dob¢ nez sedm dni
pied zahdjenim zajezdu). Misto dfive pouzivaného oznafeni ,,plivodni a novy

zakaznik*, NOZ uziva pojmi ,,postupitel a postupnik®.

2.4.3 Odstoupeni od smlouvy (§ 2533 — 2536)

V ustanovenich ohledné moznosti odstoupeni od smlouvy o zajezdu ptindsi novy
Obcansky zakonik jednu terminologickou zménu (v § 2535) a zvlast jsou nové
upraveny podminky odstoupeni od smlouvy, jejimz predmétem je zahrani¢ni Skolni
pobyt — § 2545, § 2546. Nadale plati, Ze zakaznik muize pfed zahajenim zajezdu
od smlouvy odstoupit vzdy, avSak potfadatel jen tehdy, byl-li zajezd zruSen, anebo

porusil-li zdkaznik svou povinnost (§ 2533).

Stejné zlstava také ustanoveni tykajici se poskytovani nahradniho zajezdu
ze strany potadatele (§ 2534), avSak vupravé smluvni pokuty (§ 2535) doslo

ke zminované zméné v terminologii:
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(1) Zrusi-li potadatel zajezd ve lhuté krat$i nez dvacet dni pied jeho zahajenim,
uhradi zdkaznikovi pendle ve vysi 10 % z ceny zajezdu. Pravo zakaznika na ndhradu
Skody tim neni dotCeno.

(2) Potadatel se zprosti povinnosti podle odstavce 1 dikazem, ze zajezd byl zruSen

v souladu s § 2528 odst. 1 nebo vzhledem Kk vyssi moci.

NOZ zde zavadi novy termin ,,vy$8i moc*, kterym nahrazuje ptivodni oznaceni
,heodvratitelnd udalost, které nemohlo byt zabranéno ani pfi vynalozeni veskerého

usili, které lze pozadovat™ (§ 852j odst. 2 OZ).

Beze zmény zlstava tprava odstupného (§ 2536). Nadale tak plati, Ze odstoupi-li
od smlouvy zdkaznik z jiného divodu, nez je poruSeni povinnosti potadatele, zaplati
potradateli odstupné ve vysi stanovené ve smlouvé ¢iV potvrzeni o zdjezdu. Stejné
odstupné zakaznik zaplati, odstoupi-li od smlouvy potadatel pro poruseni povinnosti

zakaznika.

2.4.4 Vady zajezdu (§ 2537 — 2541)

Pivodni Obcansky zakonik kategorii vad zdjezdu vyslovné neupravoval
a naroky zakaznika v pfipadé nedostatku zajezdu blize nespecifikoval. Oproti tomu
z§ 2537 NOZ vyplyva, Ze vadou zijezdu je nedostatek jeho vlastnosti, o nichz
poradatel zakaznika ujistil nebo které zdkaznik vzhledem k nabidce a zvyklostem
davodné ocekaval. V piipadé vyskytu vady zajezdu je potradatel povinen zajistit
napravu, pokud si nevyzada neiimérné naklady. Nezjedna-li napravu ani v piimérené,
zékaznikem urcené lhuteé, mize zakaznik zjednat ndpravu sam a potradatel mu nahradi

uceln¢ vynalozené naklady. (Vlastnik, 2012)

V piipadg, Ze se vyskytnou podstatné vady® zajezdu a pofadatel nepiijme
opatteni, aby zajezd mohl pokracovat, nebo odmitne-li zdkaznik takové opatfeni
z tadného davodu, zajisti pofadatel na své naklady pfepravu zdkaznika na misto
odjezdu, popiipadé na jiné ujednané misto (§ 2538). NOZ jiz zde neuvadi povinnost
zajistit v takovémto piipadé také ,,nezbytné nahradni ubytovani a stravovani“, jak

uvadél pivodni OZ v § 852k odst. 2 a 4.

® Za podstatné vady je nutno ve smyslu § 2002 NOZ povazovat takové vady, ohledné kterych pofadatel
védél nebo musel védet, ze by v piipade jejich vyskytu zakaznik smlouvu neuzavrel. (Vlastnik, 2012)
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NOZ dale v § 2540 uvadi, ze ma-li zajezd vadu a vytkl-li ji zakaznik
bez zbyte¢ného odkladu, ma zakaznik pravo na slevu z ceny ve vysi pfiméfené rozsahu
a trvani vady. Nevytkl-li zdkaznik vadu zdjezdu bez zbyte¢ného odkladu vlastnim
zavinénim, soud mu pravo na slevu z ceny nepfiznd, jestlize poradatel namitne, Ze
zakaznik své pravo neuplatnil ani do jednoho mésice od skonceni zajezdu ani u ncho,
ani u osoby, ktera uzavieni smlouvy zprostiedkovala. Zde nastavd zdsadni zména
oproti piedeslé upravé OZ (§ 852i), kde zakaznik musel uplatnit své pravo u cestovni
kancelare bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vSak do 3 mésicli od skonCeni zajezdu,
nebo v piipadé, ze se zajezd neuskutecnil, ode dne, kdy mél byt zajezd ukoncen

podle cestovni smlouvy, jinak pravo zaniklo.

Ve vySe uvedené¢ upravé nebyly rozliSovany jednotlivé naroky wvznikajici
zakaznikovi v ptipad¢€, Ze cestovni kanceldf porusi své povinnosti, ale zminéna
prekluzivni tfimési¢ni lhita se uplatiovala pro ,jakékoliv pravo zakaznika z titulu
poruseni zavazka cestovni kancelafe (zejména pravo na nahradu Skody)“. Oproti tomu
nova prekluzivni jednomésicni lhita se uplatituje pouze u naroku na slevu z ceny
zajezdu. U jinych narokd (napi. na nahradu nakladi podle § 2537 odst. 2) ,je
prekluzivni lhita zruSena a uplatiiuje se pouze obecna promlceci lhata“. (Vlastnik,

2012)

Vyrazné rozsifeni odpovédnosti potadatele piinasi § 2541 NOZ: Ocitne-li se
po zahajeni zdjezdu zékaznik v nesnazich, poskytne mu potadatel neprodlené¢ pomoc.
Toto ustanoveni dle divodové zpravy dislednéji napliiuje smysl a ucel smérnice
¢. 90/314/EHS a vice chrani cestujiciho. Rozsah a intenzita pomoci Vv nesnazich se
odvijeji od toho, k ¢emu potadatele zavazuje smlouva. Piedchozi uprava OZ (§ 852k
odst. 1) uvadéla povinnost cestovni kancelafre poskytnout zakaznikovi v nesndzich
rychlou pomoc jen ve dvou piipadech, a to pfi vzniku $kody zakaznikovi v disledku
jednéni ttetich osob (které nejsou spojeny s poskytovanim zdjezdu) ¢i v dasledku
neodvratitelné udalosti, které nemohlo byt zabranéno ani pti vynaloZeni veskerého usili,

které lze pozadovat.

2.4.5 Nahrada Skody (§ 2542 — 2544)

Ustanoveni v § 2542 NOZ odpovidé pivodni tpravé nahrady Skody: Potadatel
odpovida zakaznikovi za splnéni povinnosti ze smlouvy o zajezdu bez zfetele na to, zda

Vv ramci zdjezdu poskytuji jednotlivé sluzby cestovniho ruchu jiné osoby. Nové je vSak
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V§ 2543 zavedeno pravo na ndhradu nemajetkové Gjmy za naruSeni dovolené:
Pti porusSeni povinnosti, za niz odpovidd, nahradi pofadatel zékaznikovi vedle Skody
na majetku také Ujmu za naruSeni dovolené, zejména byl-li zajezd zmaten nebo
podstatné zkracen. Toto pravo se neuplatni v piipadé, odstoupi-li zdkaznik od smlouvy

nebo uplatni-li pravo z vady zajezdu.

Institut ,,nadhrady za ztratu radosti z dovolené” lze najit v mnoha statech
Evropské unie (napf. v Némecku, Belgii, Nizozemsku aj.). NOZ pouziva vyraz

,hahrada za naruseni dovolené®, ktery podle diivodové zpravy ,,plisobi mén¢ emotivné®.

2.4.6 Zahraniéni Skolni pobyt (§ 2545 — 2547)

Zcela nové je v NOZ dle inspirace némeckym Obcanskym zédkonikem upraven
zahrani¢ni $kolni pobyt. Utelem této samostatné tpravy je dle diivodové zpravy
,potfeba vysSi ochrany zdka a moznost odstoupit od smlouvy jesté pred zahajenim
pobytu bez povinnosti platit odstupné i v jinych ptipadech, nez stanovi obecna uprava®.
Zéakem se v tomto pifpadé rozumi kazdy, kdo za Gi¢elem vzdélani navitévuje skolu, tedy

jak zak zakladni Skoly, tak i student stfedni nebo vysoké skoly.
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3 CILE, HYPOTEZY A METODIKA PRACE

3.1 Cile prace

Diplomova prace na téma Cestovni smlouvy podle nového Obcanského
zakoniku ma dva hlavni cile. Prvnim z nich je provedeni rozboru cestovnich smluv
(resp. smluv o ziajezdu) nckolika vybranych cestovnich kancelafi ¢i agentur
s pobockami v Ceskych Budé&jovicich, a to jak jejich soudasné podoby upravené dle
nového Obc¢anského zakoniku, tak i podoby piedchozi.

Druhym hlavnim cilem prace je vyhodnoceni ochrany spotiebitele v oblasti
cestovniho ruchu, véetné zhodnoceni urovné ochrany spotiebitele pied a po prijeti
nového Obcanského zékoniku.

Mezi dil¢i cile prace patii zjistit povédomi, nazory a zkuSenosti zakaznikl
cestovnich kancelafi a agentur se zménami V oblasti cestovniho ruchu vyplyvajicimi

Z noveé pravni upravy cestovni smlouvy a dale také zjistit, jaké zmény tato nova pravni

uprava prinesla cestovnim kancelafim a agenturam.

3.2 Hypotézy

Hypotéza ¢. 1: V piipad¢ reklamace zajezdu jsou stiznosti podavany nejcastéji

na ubytovaci sluzby.

Hypotéza ¢. 2: O zmén¢ pravni Gpravy cestovni smlouvy vi méné nez polovina

respondentt.

Hypotéza €. 3: Nadpoloviéni vétSina dotdzanych zastupci CK a CA se domniva,

7e nova pravni Uprava cestovni smlouvy ptispiva k vyssi ochrané zdkaznikd.

Hypotéza ¢. 4: Nova pravni uprava cestovni smlouvy zplsobila narist poctu

reklamaci alespon u poloviny dotdzanych CK a CA.
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3.3 Metodika prace

Prvnim krokem pro vypracovani této diplomové prace bylo prostudovani
odborné literatury vztahujici se k danému tématu. Neméné dulezité bylo také
nastudovani pfislusnych pravnich predpist, a to piedevsim zakona ¢. 159/1999 Sb.,
0 nékterych podminkéch podnikéni a o vykonu nékterych ¢innosti v oblasti cestovniho
ruchu, zakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele a smérnice Rady 90/314/EHS, o soubornych sluzbach pro cestovani, pobyty

a zajezdy.

Druhy krok spocival ve vytvotfeni dvou typt dotaznikt. Prvni typ dotazniku byl
sestaven pro zékazniky cestovnich kancelafi a agentur, pfiCemZ nékteré otazky byly
ureny i pro respondenty, ktefi sluzeb cestovnich kancelafi a agentur nevyuzivaji.
Druhy typ dotazniku byl uren zastupciim cestovnich kancelafi a cestovnich agentur.
Otazky obsazené v obou typech dotazniki souvisely ptedev§im s problematikou
ochrany spotiebitele v cestovnim ruchu a s novou pravni upravou cestovni smlouvy

obsazenou vV novém Obcanském zakoniku.

Pfed vytvofenim konecné podoby dotazniku zaméifeného na zakazniky
cestovnich kancelafi a agentur byl proveden pilotni vyzkum. Cilem tohoto vyzkumu
bylo zjistit a upravit piipadné nedostatky dotazniku v podobé nesrozumitelnosti ¢i

jinych nejasnosti u jednotlivych otazek.

Tteti krok vedl k ziskavani potfebnych podkladi (tj. formulaita cestovnich smluv
a smluvnich podminek) a potfebnych informaci pro vyhodnoceni dotaznikového Setieni.
Formulafe cestovnich smluv a smluvni podminky byly bud’to nalezeny na piislusnych
webovych strankach, nebo byly ziskdny od zastupct vybranych cestovnich kancelaii

a agentur.

Dotazovani zakaznikli cestovnich kanceldfi a agentur probihalo od 18. 10. 2014
do 21. 1. 2015, tedy pfiblizné tfi mésice. Toto dotazovani bylo provadéno dvojim
zpusobem, a to bud’to prostfednictvim online dotazniku (vytvofeného pomoci aplikace
Google Disk) nebo osobnim dotazovanim. Respondenti byli vybirani metodou kvoétniho
vybéru, pti¢emz zékladni soubor tvofili obyvatelé Ceské republiky ve véku 18 — 80 let.
Za vybérovou kvotu byl zvolen veék respondenta a podklady pro dany vybér tvotily

tidaje Ceského statistického tifadu.
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Dotazovani zastupct cestovnich kanceldfi a agentur probihalo od 3. 11. 2014
do 19. 12. 2014, a to osobnim dotazovanim. Zaméteno bylo pouze na cestovni kancelafe

a agentury, které maji pobocku v Ceskych Bud&jovicich.

Ctvrty krok spo¢ival v provedeni rozboru nékolika cestovnich smluv
a vSeobecnych smluvnich podminek vybranych cestovnich kancelafi a agentur
s pobo¢kami v Ceskych Bud&jovicich. V ramci tohoto rozboru byl porovnan obsah
apodoba formulait cestovnich smluv a smluvnich podminek pouzivanych

pted a po nabyti i¢innosti nového Obéanského zakoniku.

Poslednim krokem bylo provedeni analyzy ziskanych odpovédi z dotaznikového
Setfeni, po kterém nasledovalo zavé€recné vyhodnoceni vSech ziskanych poznatki
(v€etné¢  vyhodnoceni  formulovanych  pracovnich  hypotéz)  doprovazené

vlastnimi doporucenimi.
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4 ROZBOR CESTOVNICH SMLUV

V této ¢asti prace bude proveden rozbor nékolika cestovnich smluv (resp. smluv
o zijezdu) vybranych cestovnich kancelaii a agentur s pobo¢kami v Ceskych
Budgjovicich. V ramci tohoto rozboru bude porovnavan obsah a podoba formulait
cestovnich smluv pouzivanych pfedapo nabyti ucinnosti nového Obcanského

zakoniku.

Za ucelem provedeni tohoto rozboru bylo vybrdno 12 cestovnich smluv
nasledujicich cestovnich kancelafi: CK Alex, CK Alexandria, CK Cestovka Pohoda, CK
Cedok, CK Daen International, CK Maj, CK Neckermann, CK Petra tour,
CK Quicktour, CK Roslo, CK Sally Tours a CK Saturn. N¢které z téchto cestovnich
kancelafi maji formulaf cestovni smlouvy k dispozici na svych webovych strankach
a od nékterych z nich jsem tyto podklady ziskala na zakladé¢ pozadani. Jiné cestovni
kancelafe (napt. CK Blue Style, CK Exim tours, CK Firo-tour, CK Fischer) mi tyto
podklady neposkytly, a to vétsinou s vysvétlenim, Ze jejich formulai smlouvy 0 zajezdu

slouzi pouze k internim G¢elim a pro Gcely studentskych praci jej nelze poskytnout.

V ramci cestovnich agentur ptisobicich v Ceskych Bud&jovicich bylo vybrano
nasledujicich 11 zastupct: CA Anina, CA Bohemia Travel, CA CKM, CA Clubtour,
CA Houska, CA Invia, CA Janina, CA Mary Travel, CA Rekrea, CA Schmetterling
Reisebiiro a CA Student Agency. VétSina téchto cestovnich agentur pouziva formulaie
cestovnich smluv poskytnuté jednotlivymi cestovnimi kancelafemi, jejichz prode;j
zprostiedkovavaji. Vyjimkou je pouze CA Invia, ktera pouziva vlastni formulaf

cestovni smlouvy a bude tedy jedinou cestovni agenturou, u niz bude rozbor proveden.

4.1 Rozbor formulari cestovnich smluv vybranych CK

Prvni a zéroven také nejzietelnéj$i zména vyplyvajici z porovnavani soucasnych
a puvodnich formulafii spoc¢iva jiz v samotném nazvu smlouvy. Jak jiz bylo v praci
n€kolikrat zminéno, dle plivodniho OZ byl poZivan ndzev ,,cestovni smlouva®, zatimco

dle NOZ je nov¢ poZivan ndzev ,,smlouva o zajezdu®.

Plvodni formulare, které vybrané cestovni kancelafe pouzivaly pfed nabytim
ucinnosti nového Obcanského zdkoniku, byly ve vétSin€ piipadli oznaceny jako
,,Cestovni smlouva®“. Formulaif CK Cedok nesl oznaceni ,,Cestovni smlouva / Smlouva®,
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CK M34j pouzivala oznaceni ,,Cestovni smlouva / Objednavka cestovnich sluzeb*

a formular CK Roslo byl oznacen jako ,,Cestovni smlouva / Zavazna piihlaska“.

Za timto oznaCenim Smlouvy pak u deviti z dvanacti vybranych formulaia
nasledovala informace, ve smyslu kterého zakona byla dana smlouva uzaviena. U Sesti
formulait nasledoval dodatek ,,uzaviena ve smyslu zakona ¢. 159/1999 Sb.” (CK Alex,
CK Daen International, CK M4j, CK Petra tour, CK Roslo, CK Saturn), u dvou
formulard ,,uzaviend podle ustanoveni 852a a nasledujici zdkona ¢&. 40/1964 Sb.
v platném znéni“ (CK Alexandria, CK Neckermann) a u jednoho formulafe ,,uzaviena
podle § 852 a nasl. Obcanského zakoniku a zakona 159/1999 Sb.*“ (CK Quicktour).
V uvodni ¢asti formulaiti se kromé ndzvu smlouvy nachdzel také nazev ¢i logo cestovni
kancelafre a u nckterych formulari byla vyhrazena také kolonka urcena pro Cislo

smlouvy.

Soucasné formulate smluv, které vybrané cestovni kancelafe pouzivaji po nabyti
uc¢innosti nového Obcanského zakoniku (od 1. 1. 2014), jsou ve vétSing piipada
oznaleny jako ,,Smlouva o zajezdu“. Novy formulat CK Cedok je podobné jako
V ptivodni upraveé oznacen ,,Smlouva o zajezdu / Smlouva®, stejné tak formulai CK Maj,
ktery nese oznaceni ,,Smlouva o zajezdu / Objednavka cestovnich sluzeb®, ptiC¢emz
stejné oznacen je i formular smlouvy CK Quicktour. CK Saturn pouziva oznaceni
»Smlouva o zajezdu — Potvrzeni o zdjezdu®“ a CK Petra tour ,,Smlouva o zdjezdu /
Prihlaska®. Jedinou =z vybranych cestovnich kancelafi, ktera nepouzivd oznaceni
»Smlouva o zajezdu®, je CK Daen International, jejiz formular je oznacen ,,.Smlouva
s cestovni kancelafi“. Teprve az po udajich vztahujicich se ke smluvnim stranam je
v tomto formulaii uvedeno, ze je uzavirana ,,smlouva o zdjezdu / o obstarani jednotlivé

sluzby cestovniho ruchu®.

Informace, ve smyslu kterého zakona je dana smlouva uzaviena, se nachéazi
u osmi z dvanacti novych formulafii smluv. Ctyfi smlouvy jsou uzavirany ve smyslu
zakona ¢. 159/1999 Sb. (CK Alex, CK M4j, CK Petra tour, CK Saturn), dvé smlouvy
ve smyslu zakona ¢. 89/2012 Sb. (CK Daen International, CK Neckermann) a dvé
smlouvy jsou uzavirany podle obou vyse zminénych zakonti (CK Quicktour, CK Sally

Tours).

Druha ¢ast ptivodnich formuldit smluv obsahovala oznaceni smluvnich stran.

Nejprve zde byla uvedena dand cestovni kancela¥, jeji adresa, ICO, DIC, telefon
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a ve vétsiné pripadd také fax, e-mail, bankovni spojeni, spisovd znacka a webova
adresa. U nékterych smluv se v této ¢asti nachazela také kolonka uréend pro provizniho
prodejce (popt. obchodniho zastupce ¢i smluvniho partnera). Dale pak nasledovaly
osobni udaje zdkaznika — n¢kdy oznacovaného jako objednavatel (jméno, piijmeni,
datum narozeni, adresa, telefon, e-mail a v n¢kterych ptipadech také rodné ¢islo, ¢islo
pasu ¢i statni prislusnost). Dalsi udaje se tykaly spolucestujicich — n€kdy oznacovanych
jako ucastnici zajezdu ¢i cestujici (jméno, pfijmeni, datum narozeni, adresa, piipadné

telefon, rodné ¢islo ¢i ¢islo pasu).

Nové formulaie smluv se ve své druhé ¢asti od plivodnich tprav témét v nicem
nelisi. Pouze CK M34j nahradila slovo ,,pobyt* v nadpisu ,,pfihlasuji k zajezdu/pobytu
dalsi osoby* slovem ,,vylet“ a CK Cedok zahrnula do formulai dalsi udaje tykajici se
spolucestujicich. Kromé pavodnich kolonek se jménem, pfijmenim, datem narozeni,
adresou a fakultativnimi sluzbami jsou zde navic i kolonky se statni pfislusnosti, ¢islem

cestovniho dokladu a jeho platnosti.

Tteti ¢ast ptivodnich formulai smluv specifikovala zajezd — n€kdy oznacovany
jako objednané sluzby. Uveden zde byl termin zajezdu (datum jeho zahajeni
a ukonceni), zem¢ pobytu, misto pobytu a informace ohledné vSech poskytovanych
sluzeb zahrnutych do ceny zdjezdu (nazev, typ a termin ubytovani, druh a kategorie
dopravniho prostfedku, termin dopravy, nastupni misto, forma a termin Stravovani,
specialni pozadavky zakaznika a podobn¢). U formulafe CK Alex byla v této ¢asti navic
obsazena poznamka, ze zakaznik je povinen si ovéfit nejpozdéji 24 hodin
pied odletem/odjezdem aktudlni informace o case odletu/odjezdu, a to bud'to

telefonicky na centrale CK Alex nebo na webovych strankach CK.

Tteti cast novych formuldiit smluv je takika totozna s pivodni Gpravou. Pouze
u formuldfe CK Cedok ptibyla informace, Ze ubytovani zahrnuté do zijezdu je

v souladu s pravnimi piedpisy piislusného statu, kde je poskytovano.

Ctvrta &ast puvodnich formulait smluv obsahovala rozpis ceny zajezdu
(v n€kterych ptipadech oznacovany jako cenova kalkulace). Uvedena zde byla cena
za osobu (popf. za dit€) — n€kdy oznacovana jako zékladni cena, pocet osob (popt. déti),
ptiplatky (napf. za stravovani, vyhled na mofte, cestovni pojisténi apod.) a uvadény zde
byly piipadné také slevy. Dale nasledovala celkova cena zajezdu, ¢asovy rozvrh plateb,

forma uhrady, vySe zalohy a doplatku.
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Ctvrta &ast novych formulaft smluv obsahujici rozpis ceny zajezdu se
S pivodnimi verzemi témét zcela shoduje, pouze u formulate CK Alexandria jsou navic

rozepsané jednotlivé hodnoty ,,ABK Sekt*, které Ize pfi placeni pouzit.

Zavere€na Cast puvodnich formulait smluv v nékterych piipadech obsahovala
prostor pro poznamky ¢i upozornéni, V piipadé CK Neckermann zahrnovala prostor
pro nezavazné prani a v piipadé CK Cestovka Pohoda a CK M4j navic uvadéla udaje
tykajici se data odeslani voucherti, data storna a vysSe storno poplatkti. U formulaie CK
Roslo a CK Neckermann byl v této ¢asti zobrazen také doklad o pojisténi CK. Kromé
formulare CK Saturn bylo ve vSech ostatnich smlouvach na zavér uvedeno prohlaseni,
ze zédkaznik svym podpisem piebird zdvazky a povinnosti vyplyvajici ze smlouvy, Ze
souhlasi se VSeobecnymi podminkami CK (a to i jménem vSech uvedenych osob)
a soucasn¢ prohlaSuje, ze veskeré¢ uvedené udaje jsou spravné. V nékterych piipadech
zakaznik svym podpisem také potvrzoval, ze pievzal doklad o uzavieném pojisSténi CK
proti tpadku, Ze byl seznamen s platnym cenikem, Ze bere na védomi veskeré informace
uvedené v katalogu a podobné. Déle byl ve formulafi vymezen prostor pro datum,
podpis zakaznika (popf. objednavatele ¢i klienta), razitko a podpis CK ¢i provizniho

prodejce (popi. obchodniho zastupce).

ZaveéreCnd Cast novych formuldit smluv se od plvodnich podob lisi jen
v nékolika drobnostech. Novy formulai CK M4j jiz neobsahuje udaje tykajici se data
odeslani voucherti, data storna a vySe storno poplatkli, avS§ak nové je ve smlouvé
zobrazen doklad o pojisténi CK. U formulafe CK Saturn nové piibylo zavérecné
prohlaseni zakaznika a u formulafe CK Cedok pak bylo toto prohlageni drobné

upraveno.

Z provedené¢ho rozboru formulaiti cestovnich smluv vybranych CK tedy
vyplyva, ze vsouvislosti sNOZ upravily své smlouvy vSechny vybrané CK.
Nejvyznamnéj$i zménou je zména nazvu smlouvy, ktera byla provedena u vSech
zkoumanych formulafi smluv. S pfijetim NOZ také souvisi nové uvedena informace
ve smlouvé CK Cedok, ktera uvadi, Ze ubytovani zahrnuté do zajezdu je v souladu
S pravnimi predpisy piislusného statu, kde je poskytovano. V tivodni teoretické ¢asti
prace jiz bylo zminéno, ze zahrnuje-li zajezd ubytovani, smlouva o zajezdu musi dle
NOZ nové obsahovat Udaj o souladu s pravnimi pfedpisy ptislusného statu. Tento udaj

vSak piimo do formulafe smlouvy nové zahrnula pouze zminéna CK Cedok.
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U formulatt CK Alexandria, CK Cedok, CK Ma4j a CK Saturn dale probé¢hlo
n€kolik drobnych obsahovych zmén (zminénych vyse) a u formulaife CK Alex byl

pozmeénén jeho celkovy vzhled. Tyto zmény vsak jiz S NOZ pfimo nesouvisi.

4.2 Rozbor formulari cestovnich smluv vybranych CA

Jak jiz bylo zminéno v uvodu kapitoly, z vybranych cestovnich agentur pouziva
vlastni formuléf cestovni smlouvy pouze CA Invia. Struktura tohoto formulare je velmi
podobna struktufe formulaii pouzivanych jednotlivymi cestovnimi kancelafemi.
Vyraznéjsi rozdil je pouze v Givodni €asti formuléate, kde je ihned pod nazvem smlouvy
uvedena informace, Ze ,,vSechny zdjezdy pofadané cestovni kancelafi jsou pojiStény
ve smyslu zak. ¢. 159/1999 Sb.“ a déle nasleduji udaje tykajici se smluvnich stran,
kterymi jsou zde na jedné strané cestovni kancelai (pofadatel zajezdu) zastoupena
cestovni agenturou Invia a na druhé strané zakaznik (objednavatel zajezdu). Tyto udaje
jsou shodné s tidaji uvadénymi ve smlouvach CK. Informace, ve smyslu kterého zakona

je smlouva uzaviena, v tomto formuléafi obsaZena neni.

Dalsi ¢asti formulate CA Invia jsou jiz shodné s ¢astmi rozebiranych smluv CK.
Obsazeny jsou zde informace tykajici se rozsahu sluzeb (destinace, termin a pocet noci,
informace o dopravé, ubytovani, stravovani a dalSich sluzbach, pozadavek / pfani
klienta, informace o cestovnim poji§téni, doplnéni smlouvy), kalkulace ceny, prohlaseni
zékaznika (objednavatele zdjezdu), datum uzavieni smlouvy, razitko a podpis

pracovnika CK / prodejce a podpis zakaznika (objednavatele zajezdu).

Pti rozboru formulait smluv CA Invia pouzivanych pied a po nabyti u¢innosti
nového Obc¢anského zakoniku bylo stejné jako v ptipadé formulait CK zjisténo nekolik
zmén. Nejvyraznéj$i je opét zména nazvu ,,Cestovni smlouva® na ndzev ,,Smlouva
0 z4jezdu®. Ke zmén€ doslo také v oznaceni jedné ze smluvnich stran, kdy piivodni
»objednavatel zajezdu“ je nové oznacen jako ,,zdkaznik“. Drobnd zména spociva také

.....

klienta.

Viditelngjsi zména nastala také v zavérecném prohlaseni zakaznika, které je
ve srovnani s puvodnim prohlaSenim obsahlejsi. Nové je zde uveden dokument
,Informace pred nakupem®, Sjehoz znénim a podminkami zakaznik, i jménem

spolucestujicich osob, svym podpisem souhlasi (stejn¢ jako s obchodnimi podminkami
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potadatele zajezdu a spolecnosti Invia). V prohlaseni jsou nové zminény také konkrétni
¢lanky téchto dokumentt, které jsou pro zdkaznika dilezité (napi. podminky postoupeni
smlouvy na tfeti osobu, povinnost sezndmit se s pasovymi a vizovymi pozadavky,
podminky pro vytknuti vady zajezdu apod.). Nové je ptidana i zdvérecna ¢ast prohlaseni
tykajici se uzavieni smlouvy o zajezdu za pouziti prostiedki komunikace na dalku, kde
je zminéna i moznost vydani potvrzeni o zajezdu.

JO A

Z provedeného rozboru formulaia cestovnich smluv CA Invia tedy vyplyva, ze
Vv piimé souvislosti s nabytim u¢innosti nového Obc¢anského zakoniku dosSlo nejen
ke zméné¢ nazvu smlouvy (jako v piipadé vétSiny formulaia smluv CK), ale také
K apravé zavérecného prohlaseni zakaznika. Toto prohlaseni je oproti puvodnimu
obsahlejsi a zdkaznik je zde pfimo upozornovan na nekolik dualezitych clanka
Z dokumentu ,Informace pfed nakupem* a obchodnich podminek, pficemz nékteré

z uvedenych ¢lankt obsahuji i nova ustanoveni vyplyvajici z NOZ.
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5 ROZBOR SMLUVNICH PODMINEK

Obsahem této casti prace bude provedeni rozboru né¢kolika smluvnich podminek
vybranych cestovnich kanceldii a agentur s pobotkami v Ceskych Budgjovicich.
Konkrétné se bude jednat o smluvni podminky téch cestovnich kancelafi a agentur,
jejichz formulafe cestovnich smluv byly rozebirany v pfedchozi kapitole. Naplni tohoto
rozboru bude popis a porovnani obsahu smluvnich podminek pouzivanych

pfed a po nabyti i€innosti nového Obcanského zakoniku.

Celkem budou porovndvany smluvni podminky dvanécti cestovnich kancelati
(CK Alex, CK Alexandria, CK Cestovka Pohoda, CK Cedok, CK Daen International,
CK M3j, CK Neckermann, CK Petra tour, CK Quicktour, CK Roslo, CK Sally Tours
a CK Saturn) a jedné cestovni agentury (CA Invia). Stejné jako v ptipadé formulaia
cestovnich smluv, CA Invia je jedinou z jedenacti vybranych cestovnich agentur, ktera
pouziva vlastni smluvni podminky. Ostatni vybrané cestovni agentury piebiraji smluvni

podminky od cestovni kancelafe, jejiz prodej zprostiedkovavaji.

Vsechny vySe zminéné CK a CA maji smluvni podminky k dispozici na svych
webovych strankdch. VéEtSina z nich po nabyti u€innosti NOZ tyto vetejné dostupné
smluvni podminky aktualizovala. Vyjimkou je CK M4j a CK Petra tour, které na svych
webovych strankach aktualizovaly pouze formulaf cestovni smlouvy, ale smluvni
podminky ziistaly nezménény. Po tomto zjisténi byli zastupci obou CK dotazani, zda
se jedna o aktualné platné smluvni podminky, pifi¢emz v obou ptipadech bylo zjisténo,
ze ano. V nasledujicim rozboru tedy nebudou smluvni podminky CK Ma4j a CK Petra
tour zminovany v téch castech, které se budou vénovat popisu zmén mezi puvodni
a soucasnou podobou vybranych smluvnich podminek, jelikoZ jejich podoba i obsah

zustaly po nabyti i¢innosti NOZ nezménény.

Zkoumané smluvni podminky vybranych CK / CA jsou ve vétSin€ pripada
oznaceny jako ,,VSeobecné smluvni podminky* (VSP). Objevuje se ale také oznaceni
,Vseobecné podminky* (CK Petra tour, CK Quicktour, CK Sally Tours), CK Daen
International a CA Invia pouzivaji oznaceni ,,Obchodni podminky* (OP). U nové
pouzivanych smluvnich podminek nastala zména v oznafeni pouze uCK Daen

International, ktera plivodné pouzivala oznaceni ,,VSeobecné smluvni podminky*.
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Rozsah smluvnich podminek vybranych CK a CA se nejCastéji pohybuje
mezi jednou az tfemi strankami (dle velikosti pisma). Vyrazné obsahlejsi jsou smluvni
podminky CK Alex, CK Neckermann a CA Invia (obsahuji osm az deset stranek).
Zkoumané smluvni podminky jsou riznymi zpisoby rozdéleny do né€kolika ¢lankd,
jejichz pocet se nejcastéji pohybuje kolem jedenacti a jejichz obsahu se budou vénovat

nasledujici podkapitoly.

5.1 Uvodni ustanoveni

Clanek Uvodni ustanoveni (né¢kdy oznadovany jako ,,Zékladni ustanoveni)
obsahuje vétSina zkoumanych smluvnich podminek (vyjimkou je CK Roslo). V tomto
¢lanku je uveden nazev CK / CA a v nékolika ptipadech jsou zde zminény také pravni
pfedpisy, jimiz se smluvni vztah fidi. Nékteré CK zde uvadé€ji informaci, Ze tyto
smluvni podminky tvoii nedilnou soucdst smlouvy o zdjezdu a dal§i CK v této Casti

definuji zakaznika ¢1 zminuji mozné zplisoby uzavieni této smlouvy.

CK Daen International si vtomto ¢lanku vyhrazuje pravo ,,uvést v prodejnich
materidlech (katalogy, dodatecné nabidky) odlisné podminky a specifikace, které maji
piednost pied témito OP*. Uvadi zde také ustanoveni, ze ,,0soby mladsi 18 let mohou

uzavirat smlouvy o Zajezdu s CK Daen pouze se souhlasem zdkonného zastupce*.

CA Invia v avodnich ustanovenich navic uvadi definici zajezdu (dle Z ¢.
159/1999 Sb.), informace o pojisténi cestovnich kancelari, se kterymi spolupracuje,
zminuje zde také vlastnictvi koncesni listiny a vyhrazuje si prdvo na chybu

publikovanych cen, termint a dalSich udaji v nabidce.

Po nabyti uc¢innosti NOZ doslo v této casti (stejné jako v ostatnich ¢astech)
zkoumanych smluvnich podminek k jiz n€kolikrat zmiflované zméné v ndzvu smlouvy.
Nékteré CK / CA pouzivaji ve smluvnich podminkach pouze nové oznaceni ,,smlouva
0 zajezdu® a nékteré z nich v ur¢itych ¢astech nadale ponechaly pivodni oznaéeni

,,cestovni smlouva®.

CA Invia v tomto ¢lanku nové uvadi krome Z €. 159/1999 Sb. také Z ¢. 89/2012
Sh. (NOZ) astejné tak CK Cedok, kterd navic v rozsitenych tivodnich ustanovenich

zminuje moznost vydani Potvrzeni o zajezdu. CK Alexandria a CK Neckermann zde dle
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nové terminologie NOZ oznacuji CK jako ,,potadatele®. Dalsi drobné zmény jiz s NOZ

pfimo nesouvisi.

5.2 Smluvni vztah

Tento clanek (n¢kdy oznaCovany jako ,,Vznik smluvniho vztahu®, popf.
»Smluvni strany*) obsahuje vétSina zkoumanych smluvnich podminek. Definovan je
zde smluvni vztah a moZnosti jeho vzniku. V nékterych ptipadech je zde zminéna
povinnost zdkaznika vyplnit smlouvu o zajezdu pravdivé a tpIn€ nebo také odpoveédnost
zékaznika, ktery smlouvu uzaviel, za plnéni prav a povinnosti vSech uvedenych osob.
Zminéna byva 1 informace, Ze podepsanim smlouvy zdkaznik souhlasi s pfisluSnymi
smluvnimi podminkami. CK Daen zde navic uvadi, ze ,,v pfipadé, kdy se udaje tykajici
se specifikace Zajezdu v SZ* a v katalogu odlisuji, jsou zavazné udaje uvedené v SZ« —

podobné ustanoveni uvadi i CK Cedok a CK M4;.

Stejné jako celkové smluvni podminky, tak i tento ¢lanek sestaveny CK Alex,
CK Neckermann a CA Invia je oproti ostatnim smluvnim podminkam vyrazné
obsahlejsi. CK Alex zde navic zminuje zavaznou rezervaci zajezdu, zpracovani
osobnich udaji, informace, které bude smlouva o zdjezdu minimalné obsahovat a dalsi.
CK Neckermann navic uvadi moznost poskytovani sluzeb cestovniho ruchu v ramci
nabidky ,,.Dynamic Packaging“, vramci které je zajezd sestaven na zaklad¢ prani
zakaznika. CA Invia v této ¢asti také definuje dvé moznosti vzniku smluvniho vztahu,
ato vptipadé, kdy je potradatelem zdjezdu CK nebo V piipadé, kdy je potadatelem
zajezdu spole¢nost Invia (jakozto CK). Uveden je zde také zpusob vyfizeni objednavek
zékaznikli, moznost neuvedeni kompletnich informaci u nékterych nabidek (zejména

u ,,Last minute* zdjezdil), informace ohledné ceny za dit¢ a dalsi.

Zmény souvisejici s NOZ byly nalezeny i vtéto ¢asti smluvnich podminek.
CK Alex oproti piedchozi upravé nové zatadila poznamku tykajici se potvrzeni
0 zajezdu: ,,Pisemné potvrzeni o zajezdu ve smyslu ust. § 2525 a nasl. NOZ CK Alex
vydava pouze v piipadé, Ze smlouva o zdjezdu neobsahuje ndlezitosti takového

potvrzeni®.

* Smlouva o zajezdu
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CK Cedok tento ¢lanek vyrazné rozsitila a nové zde uvadi informace tykajici se
obsahu smlouvy, spole¢né se smlouvou o zajezdu uvadi v zavorce i potvrzeni o zajezdu
a dale zde (stejn¢ jako ve formuléii smlouvy) nové uvadi informaci o souladu ubytovani

S pravnimi predpisy statu, ve kterém je poskytovano.

CK Neckermann nové oznacuje CK jakozto ,potadatele” a CK Sally Tours
oproti ptvodni Upravé navic uvadi, Zze smlouva o zijezdu obsahuje mimo jiné také
»oznaceni zpisobu, jakym ma zakaznik uplatnit své pravo z poruseni povinnosti
poradatele véetné idaje o lhité, ve které mize své pravo uplatnit a vysi odstupného,

které zakaznik potadateli uhradi v ptipadech ustanovenych obcanskym zakonikem®.

CA Invia pfidala vsouvislosti s NOZ do svych obchodnich podminek
nasledujici ustanoveni: ,,Zakaznik je opravnén Smlouvu smluvné postoupit tieti osobe,
pokud tato osoba splituje podminky ucasti na Zajezdu. Zména je viici spolecnosti Invia,
resp. prislusné CK, ucinnd, doruci-li postupitel o této skutecnosti v€as ozndmeni spolu
S prohldSenim postupnika, Zze suzavienou Smlouvou souhlasi a Ze splni vSechny
podminky ucasti na Zijezdu. Ozndmeni musi byt doruceno nejméné sedm dna
pied zahdjenim Zajezdu, jinak nemusi byt postoupeni potadatelem Zajezdu
akceptovano.“ CA Invia tedy v souladu s NOZ (§ 2532) pouziva novou terminologii
tykajici se postoupeni smlouvy a uvadi také nové stanovenou sedmidenni lhitu

pro doruceni oznameni o postoupeni.

5.3 Cena zajezdu, Platebni podminky

V ramci téchto ¢lanku je ve vétSing piipadu definovana cena zajezdu a uvedeny
jsou také pripady, kdy a za jakych podminek mize CK cenu zajezdu zvysit. CK Alex,
CK Alexandria, CK Cedok a CK Neckermann navic uvadi i podrobny popis vypoétu
ptipadného zvySeni ceny zdjezdu. Soucasti ¢lankt je dale uréeni vySe a lhity
pro splaceni zalohy (tvofi vétsinou 50 % ceny) a doplatku ceny zajezdu, pfiCemz jsou
zde uvedeny také pripady, kdy je zakaznik povinen uhradit 100 % celkové ceny jiz
pti vzniku smluvniho vztahu. U vét§iny zkoumanych smluvnich podminek je nasledné
zminéno upozornéni, Ze v ptipadé nedodrzeni terminu uhrady ceny zajezdu zakaznikem
je CK / CA opravnéna jeho UCast na zijezdu zruSit, pfiCemZ ndklady spojené

se zru$enim ucasti hradi zakaznik.
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CK Daen International zde zminuje také ,,Individualni zajezd®, za ktery je CK
opravnéna uctovat nevratny manipulac¢ni poplatek az 300 K¢ za osobu. CA Invia v této
¢asti navic uvadi podminky uhrady zédjezda typi ,,Last minute® a moznost uctovani
manipula¢niho poplatku, plati-li zdkaznik kartou. V zavéru je obsazeno ustanoveni, ze
dané platebni podminky neplati, plati-li zdkaznik cenu za zajezd ptimo CK (platné jsou

podminky ptislusné CK).

Béhem rozboru pivodnich a novych smluvnich podminek nebyly v této casti
nalezeny zadné zmény, které by piimo souvisely s NOZ. K drobné zméné doslo
naptiklad u smluvnich podminek CK Alexandria, kterd zptesnila oznaceni ,dite*
na ,,ucastnik zajezdu mladsi 12 let” ¢i u CK Quicktour, kterd nové uvadi terminy,
ke kterym je urovan sménny kurz pro letni a zimni katalog. CK Sally Tours
oproti predeslé Gpravé rozsifila ¢ast vénujici se zméné ceny zajezdu, kde nové uvadi

I zptisob vypoctu zvySeni ceny zajezdu.

5.4 Prava a povinnosti zakaznika, Povinnosti a prava
CK/CA

Tyto ¢lanky jsou vyclenény jen u nékterych zkoumanych smluvnich podminek
(CK Alex, CK Cedok, CK Neckermann, CK Petra tour, CK Roslo, CK Sally Tours,
CA Invia). V n¢kolika piipadech je obsazen pouze ¢lanek vénujici se povinnostem CK
(CK Cestovka Pohoda, CK Quicktour, CK Saturn), jinde chybi tyto ¢lanky tplné (CK
Alexandria, CK Daen International, CK M4;).

Mezi uvadéna prava zékaznika patfi napiiklad pravo na tadné poskytnuti
sjednanych a zaplacenych sluzeb, pravo reklamovat piipadné vady a pozadovat jejich
odstranéni, pravo byt sezndmen se vSemi piipadnymi zménami zdjezdu, pravo zajistit
za sebe jiného ucastnika a dalSi. Mezi povinnostmi zadkaznika je uvadéna povinnost
uhradit ve stanoveném terminu cenu zajezdu, povinnost mit u sebe doklady pozadované
pro vstup do piislusnych zemi pobytu i tranzit, povinnost zdrzet se jednani, ktera by
omezovala prava ostatnich zdkaznikii a podobné. CK Cedok zvlast uréuje i povinnosti

zakazniki, kteti uzavieli smlouvu ve prospéch tretich osob.

Mezi uvadéné povinnosti CK / CA patti naptiklad povinnost zajistit plnéni v§ech

sluzeb obsazenych v cené zajezdu, povinnost nejpozdéji 7 dni pied zahdjenim zédjezdu
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poskytnout zakaznikovi pisemné podrobné¢ informace k zijezdu, povinnost mit
uzavienou pojistnou smlouvu pro ptipad upadku, povinnost predat zakaznikovi zakladni
doklady k zajezdu a dalsi. Co se ty¢e prav CK / CA, zminovana je napiiklad moznost
zménit (z objektivnich divodil) pfed zahajenim zdjezdu podminky smlouvy o zajezdu
a navrhnout tuto zménu zdkaznikovi, pravo neposkytnout finan¢ni ndhradu, pokud

zakaznik z vlastni viny sluzby necerpa a podobné.

V souvislosti s NOZ byla v této ¢asti zaznamenana zména Vv terminologii u CK
Cedok, ktera misto vyrazl ,,pravo na zmenu V osobé ucastnika® a ,,piivodni a novy
zédkaznik® pouziva vyrazy ,pravo postoupit Smlouvu 0 zijezdu®“ a ,postupitel
a postupnik. Naopak CK Alex, CK Neckermann a CK Sally Tours v tomto ¢lanku

nadéle pouzivaji ptivodni terminologii.

Oproti ptivodni tpravé smluvnich podminek je v nékterych ptipadech uvedena
také novée stanovend lhiita v délce sedmi dnl pfed zahajenim zajezdu, ve které musi byt
CK / CA doruc¢eno oznameni 0 vySe zminéném postoupeni smlouvy (uvadi CK Alex

a CK Cedok).

5.5 Zména smiouvy

Clanek vénujici se zméné smlouvy obsahuje vétsina vybranych smluvnich
podminek. Ne¢které smluvni podminky tento c¢lanek neobsahuji, jelikoz jeho
problematiku zafadily do ¢lankd vénujicim se praviim a povinnostem zakaznika a CK /
CA zmitiovanych vyse (CK Alex, CK Cestovka Pohoda, CK Cedok, CK Petra tour,
CK Roslo, CK Sally Tours, CA Invia).

Zména smlouvy o zajezdu muze byt dle smluvnich podminek provedena jak
ze strany cestovni kancelaie, tak ze strany zakaznika. Je-li CK / CA nucena
Z objektivnich divodi pted zahdjenim zdjezdu zmeénit podminky smlouvy, mize
zakaznikovi navrhnout zménu této smlouvy. Ten ma pravo se rozhodnout, zda bude

se zménou souhlasit nebo zda od smlouvy odstoupi.

Dle tohoto ¢lanku je cestovni kancelaf ¢i agentura také opravnéna provést ucelné
programové zmény (zejména z organizacnich ¢i klimatickych divodi), které ozndmi
zakaznikovi bez zbyte¢ného odkladu. V téchto piipadech nema zdkaznik pravo

od smlouvy odstoupit bez povinnosti uhradit odstupné, ledaze jde o zmény podstatné
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(napf. posunuti zacatku ¢i konce akce o vice nez 48 hodin, zdsadni zména mista

ubytovani, vyznamna Gprava programu apod.).

Co se tyCe zmény smlouvy ze strany zakaznika, ve vSech zkoumanych
smluvnich podminkach je uvadéna moznost zmény V osob¢ ucastnika, a to Vv pripade¢,
kdy zékaznik ve stanovené lhité pisemné oznami CK, Ze se zajezdu misto n&j zucastni
jind osoba. Za takovychto okolnosti je CK opravnéna pozadovat po zéakaznikovi

poplatek za realizovanou zaménu a naklady s tim spojené.

CK Cedok v této ¢asti smluvnich podminek uvadi, ze ,,na ptani zakaznika, je-li
to podle okolnosti mozné, provadi zmény podminek sjednanych ve smlouvé®. Dale
zminuje, ze provedeni téchto zmén podléhd zaplaceni poplatku a vysi jednotlivych
poplatkil blize specifikuje. Podobné ustanoveni ma ve svych smluvnich podminkach
i CK Neckermann, ktera uvadi, ze ,,zdkaznik ma pravo pozadat potadatele o provedeni
zmény (obsahu) zijezdu pted jeho zahajenim, potadatel vSak miize podminit
uskutecnéni zmény zajezdu zaplacenim jednorazového poplatku uctovaného nad ramec
ceny zajezdu* a tyto poplatky rovnéz blize specifikuje. CK M4j ve svych smluvnich
podminkach naopak uvadi, ze ,zména terminu, mista zijezdu nebo zména typu
ubytovani se hodnoti jako storno ze strany zékaznika a zdkaznik je povinen zaplatit CK

stornopoplatky*.

V této c¢asti zkoumanych smluvnich podminek nebyly v souvislosti s NOZ
nalezeny zadné zmény. VSechny nové smluvni podminky, které zde uvadi moznost
zmény v osob¢ ucastnika (dle NOZ ,postoupeni smlouvy®), pouzivaji puvodni
terminologii a namisto nového oznaceni ,,postupitel a postupnik® nadale pouzivaji
vyrazy ,,puvodni a novy zékaznik“. Rovnéz zde neuvadi ani nové stanovenou lhitu
v délce sedmi dnii pred zahajenim zdjezdu, ve které musi byt ozndmeni o postoupeni
smlouvy doru¢eno CK / CA (CK Alexandria, CK Daen International, CK Quicktour,
CK Saturn).

5.6 Odstoupeni od smlouvy

Clanek vénujici se odstoupeni od smlouvy obsahuji viechny zkoumané smluvni
podminky. K tomuto odstoupeni od smlouvy miiZze dojit jak ze strany cestovni

kancelare, tak ze strany zakaznika.
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5.6.1 Odstoupeni od smlouvy ze strany CK / CA

CK / CA muze pted zahajenim zajezdu odstoupit od smlouvy z diivodu zruseni
zajezdu nebo z divodu poruSeni smluvni povinnosti zdkaznikem. Je-li divodem
pro odstoupeni poruseni povinnosti zakaznika, je zakaznik povinen zaplatit CK / CA
stanovené odstupné a CK / CA je povinna vratit zadkaznikovi vSe, co od n¢j obdrzela

na uhrazeni ceny zajezdu.

V ptipadé odstoupeni od smlouvy z diivodu zruseni zajezdu ma zékaznik pravo
pozadovat, aby mu CK / CA na zéklad€é nové smlouvy poskytla jiny zajezd nejméné
Vv kvalité odpovidajici ptivodni smlouvé, muze-li CK / CA takovy zdjezd nabidnout.
Pouze nékteré z vybranych smluvnich podminek zminuji zdkonnou povinnost CK / CA
uhradit zdkaznikovi pokutu ve vysi 10 % z ceny zajezdu, zrusi-li zajezd ve lhuté kratsi
nez 20 dnl pfed terminem jeho zahdjeni, pfiCemz pravo zakaznika na nahradu Skody
neni dotceno (uvadi CK Cestovka Pohoda, CK Cedok, CK M34j, CK Neckermann, CK
Quicktour, CA Invia).

CK / CA se muze zprostit odpovédnosti za Skodu nebo povinnosti zaplatit
pokutu pouze vV ptipadé, prokaze-li, ze ke zruSeni zajezdu doslo v souladu
S ustanovenim o nedosazeni minimalniho poc¢tu osob potiebnych pro jeho realizaci nebo
v dusledku neodvratitelné udalosti, které nemohla CK / CA zabranit — v duisledku tzv.
vys$8i moci. Minimélni pocet ucastnikli zajezdu CK / CA budto uvadéji ve svych
smluvnich podminkach nebo zde alesponn odkazuji na katalog, smlouvu o zéjezdu,
potvrzeni o zajezdu a podobné. Pouze dvé CK zde tuto informaci nezminuji (CK Roslo,

CK Sally Tours).

CK / CA jsou dale také povinné udat lhitu, v niz musi zédkaznikovi oznamit
zruseni zdjezdu proto, ze ur€eného minimalniho poctu zakaznikli nebylo dosazeno. Tuto
lhatu, ktera se u jednotlivych CK / CA pohybuje mezi 48 hodinami az 21 dny
pfed zahdjenim zajezdu, ve smluvnich podminkach uvadi vSechny vybrané CK / CA
s vyjimkou CK Roslo. Délku lhit a minimalni pocet ucastniki zajezdu urcenych

jednotlivymi CK a CA zobrazuje ptiloha 2.

5.6.2 Odstoupeni od smlouvy ze strany zakaznika

Vsechny zkoumané smluvni podminky obsahuji informaci, ze zdkaznik ma

pravo kdykoliv pied zacatkem zijezdu odstoupit od smlouvy o zdjezdu. Na rozdil
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0od CK / CA, které mohou pfed zahajenim zajezdu odstoupit od smlouvy z divodu
zruseni zajezdu nebo z diivodu poruseni smluvni povinnosti zadkaznikem, zdkaznik ma
pravo odstoupit od smlouvy bez uvedeni divodu. Je vsak potieba dodrzet stanovené
podminky. Jednou z podminek je doruceni pisemného oznameni o odstoupeni prislusné
CK / CA. Ngkteré smluvni podminky také uvadéji moznost zaslani podepsaného
odstoupeni od smlouvy v elektronické podobé. Dnem, kdy je toto odstoupeni doruc¢eno
CK / CA, dochazi ke zruSeni smluvniho vztahu a stornovani ucasti zakaznika. CK Daen
International zde navic uvadi povinnost zakaznika vratit po zruseni smlouvy veskeré
dokumenty, které od CK pievzal (voucher, doklad o pojisténi) s vyjimkou obchodnich

podminek a pokynt k cesté, a to nejpozdéji do 14 dnti od odstoupeni od smlouvy.

Neni-li divodem pro odstoupeni zakaznika poruseni povinnosti CK / CA urcené
smlouvou nebo zakonem, je zakaznik povinen zaplatit CK / CA stanovené odstupné.
Odstupné je zakaznik povinen zaplatit také v pripadé, dojde-li k odstoupeni ze strany

CK/ CA z duvodu poruseni smluvni povinnosti zakaznika.

Vyse odstupného (stornopoplatku) se pocita z celkové ceny zajezdu a piimo se
odviji od doby, kdy CK / CA obdrzela oznameni o odstoupeni od smlouvy — od poctu
dnti pted zahdjenim zdjezdu. Kazda z vybranych CK / CA si ve smluvnich podminkach
stanovila vySi odstupného odli$n€, coz zobrazuje ptiloha 3 — zahrnuta zde neni pouze
CK Cedok, ktera nema stanovenou jednotnou vysi odstupného, ale rozlisuje odstupné
budto pro zajezdy v CR nebo pro zijezdy v Evropd mimo CR a ve Stfedomoii a nebo

pro lodni z4jezdy, zajezdy mimo CR, Evropu a Stfedomofi.

CK Sally Tours v této ¢asti navic uvadi, ze ,,stornopoplatky za dopravu ¢ini
Vv piipadé odstoupeni od SOZ ze strany zakaznika v dob¢ kratsi 30 dnt pred zahdjenim
zajezdu, bez ohledu na diivod odstoupeni, 100 % z ceny pfedmétné dopravy®. CK
Quicktour zmifnuje, Ze stornopoplatek u letenek a leteckych zajezdi je urcen dle
podminek dodavatele (letecké spolecnosti), pfiCemz vétSina letenek je neménna

a nevratna.

CK Cestovka Pohoda v této ¢asti navic uvadi: ,,Pii pferuseni Gcasti na zajezdu
z vlastni vile ¢i jinych pfi¢in na strané¢ zakaznika ¢ini odstupné 100 % z ceny.
Pti zruSeni ucasti bude zdkaznikovi vracena dosud zaplacena thrada sniZzend o vySe

uvedené odstupné.*
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U smluvnich podminek CK M4j je také obsazena informace tykajici se ptipadu
storna zajezdu jedné ze dvou osob ve 2 lazkovém pokoji, kdy zbyvajici osoba musi

ptiplatek za 1 lizkovy pokoj doplatit, pfiCemz obdobné se postupuje i u apartmanda.

V ramci tohoto c¢lanku byla u zkoumanych smluvnich podminek nalezena
v souvislosti s NOZ zména tykajici se terminologie. CK Cestovka Pohoda, CK Cedok,
CK Daen International, CK Neckermann a CK Sally Tours pouzivaji novy termin ,,vyssi
moc*, ktery zavedl NOZ a ktery nahrazuje vyraz ,,neodvratitelna udalost, které nemohlo
byt zabranéno ani pfi vynaloZeni veskerého usili, které 1ze rozumné (popt. spravedlive)
pozadovat®. CK Cestovka Pohoda, CK Daen International a CK Neckermann vsak
pouzivaly termin ,,vy$§i moc* 1 v predchozi Gpravé smluvnich podminek. Zbyvajici
zkoumané CK / CA naopak zlstaly u plvodni terminologie i ve svych novych

smluvnich podminkéach.

5.7 Reklamace

Clanek Reklamce (nékdy nazyvany Reklamaé¢ni fad, Odpovédnost cestovni
kancelare ¢i Odpovédnost za poruSeni zadvazkil) zahrnuje vétSina vybranych smluvnich
podminek. Pouze CK Petra tour a CK Sally Tours zahrnuly tuto problematiku

do ¢lanku Prava a povinnosti zakaznika.

Vsechny CK / CA uvad¢ji podobné ustanoveni, a to, ze zdkaznik ma pravo
na reklamaci v piipadé, kdy rozsah nebo kvalita poskytnutych sluzeb je nizsi, nez byla
pfedem dohodnuta. Zakaznik musi uplatnit své pravo u CK / CA bez zbyte¢ného
odkladu, nejpozdéji vsak do 1 meésice (popi. 30 dnti) od skonceni zajezdu, nebo
v ptipad¢, Ze se zajezd neuskutecnil, ode dne, kdy mél byt zajezd ukoncen
podle smlouvy o zajezdu. Pouze CK M4j ve svych podminkach uvadi lhitu podstatné
delsi, a to 6 mésici od ukonceni zajezdu. Vétsina CK / CA také uvadi Ihutu pro vytizeni
reklamace, ktera je 30 dni. CK Alexandria a CK Daen International piimo odkazuji
na piislusna ustanoveni NOZ a CK Cedok se nadto odvolava také na sviij Reklamaéni
fad.

CK Alexandria a CK Roslo ve svych podminkach uvadi také povinnost CK
vydat zakaznikovi pisemné potvrzeni o tom, kdy zakaznik pravo uplatnil a dale
potvrzeni o datu a zpiisobu vyfizeni reklamace, pfipadné pisemné odiivodnéni zamitnuti

reklamace. CK Roslo navic jesté¢ zminuje, Zze zakaznik je povinen uvést udaje
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pro identifikaci reklamovanych sluzeb, zejména piedmét reklamace, tj. popis vady
sluzeb véetné piipadnych dikazii a ¢eho se reklamaci doméaha. Pokud nebudou tyto
nalezitosti uvedeny, pak pfedlozené informace nemohou byt povazovany za reklamaci
a CK je povinna o této skute¢nosti zakaznika pisemné informovat. CK Cedok ptidava
informaci, Ze ,,uplatnéni prava zdkaznika z odpoveédnosti za vady sluzeb poskytovanych

Cedokem (reklamace) musi byt u¢inéno vazné, urcité a srozumitelne*.

CK Daen International a CK Quicktour v této ¢asti navic uvadi i ustanoveni
Z pavodniho OZ (§ 852j odst. 2): ,,Cestovni kancelat se miize odpovédnosti za Skodu
zpusobenou porusenim pravni povinnosti zprostit jen tehdy, prokaze-li, Ze tuto Skodu
nezavinila ona ani jini dodavatelé sluzeb cestovniho ruchu poskytovanych v rdmci
zéajezdu a skoda byla zpiisobena
a) zakaznikem,
b) tfeti osobou, kterd neni spojena s poskytovanim zajezdu, pokud tuto skutecnost
nebylo mozné pfedpokladat nebo byla nevyhnutelnd, nebo
c¢) neodvratitelnou udalosti, které nemohlo byt zabranéno ani pfi vynaloZeni veskerého

usili, které Ize pozadovat.

Ve srovnani s puavodni upravou tohoto ¢lanku doSlo v novych smluvnich
podminkach v souvislosti s NOZ Kk n€kolika zménam. Nejpodstatnéjsi je zména
ve lhité, kdy zdkaznik musi uplatnit své pravo na reklamaci — ptavodni 3 mésice
od skonCeni zajezdu byly nahrazeny 1 mésicem. Tuto lhitu v novych smluvnich
podminkach zménily témét vSechny vybrané CK / CA (CK Saturn a CA Invia neuvadi
1 mésic ale 30 dni). Vyjimkou je CK Roslo, kterd uvadi nasledujici ustanoveni
(pouzivané i v puvodnich smluvnich podminkach): ,Uplatnéni reklamace muze
zékaznik provést bud’ ustné nebo pisemné, nejpozdéji do 3 mésicti od skonceni zajezdu,

neni-li v pravnich piedpisech pro jejich uplatnéni stanovena lhita jina.*

Ptivodni smluvni podminky CK Cedok lhiitu pro reklamaci neuvadély ve &lanku
Reklamace (kde bylo pouze uvedeno, ze ,,zdkaznik je povinen uplatnit reklamaci vcas
bez zbytecného odkladu), ale az v ptedposlednim clanku Zvlastni ustanoveni.
V novych smluvnich podminkéch se jiz tato informace ve ¢lanku Reklamace nachazi,
a to spolu s odkazem na piislusné ustanoveni NOZ: ,,Cedok upozoriiuje, ze dle § 2540
OZ nevytkne-li zakaznik vadu zajezdu bez zbyte¢ného odkladu vlastnim zavinénim,

soud mu pravo na slevu z ceny nepfiznd, jestlize Cedok namitne, Ze zdkaznik neuplatnil
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své pravo ani do jednoho mésice od skonceni zajezdu.” Ve ¢lanku Zvlastni ustanoveni

jiz tato lhtita zminéna znovu neni.

CK Daen International ¢lanek Reklamace zcela ptedélala, ¢imz se stal
pro zékaznika mnohem piehlednéjsi a srozumiteln€jsi. Nové je také jasné stanoveno, ze
zakaznik je povinen uplatnit reklamaci sluzeb bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak
do jednoho mésice od skonceni zdjezdu. V pivodnich podminkach se vsak v ivodu
Clanku nachéazela nasledujici neuplnd informace: ,Neni-li reklamace uplatnéna
V nejbliZz§im mozném terminu, nebude na pozdéji uplatnéné reklamace bran zietel”. Az

o n€kolik odstavct dal byla zminéna pivodni tfimésicni lhtta.

CK Neckermann v této casti nahradila definice z pivodniho OZ nové
pouzivanymi definicemi z NOZ. Jiné CK, které v tomto ¢lanku také zminovaly nékteré
definice z pivodniho OZ, vSak tyto definice nadale nechaly i ve svych novych
smluvnich podminkach a zménily v nich pouze délku lhity pro uplatnéni reklamace

(CK Daen International, CK Quicktour, CK Saturn).

5.8 Pojisténi

VétSina  vybranych smluvnich podminek obsahuje v zavéru také clanek
zabyvajici se cestovnim pojisténim zékaznika. Samostatny ¢lanek mu nevénuje CK
Cestovka Pohoda, CK Roslo, CA Invia (uvadi ho v ramci jinych ¢lankid) a CK M4j
(neuvadi ho vibec). VSechny CK / CA (krom¢ CK Ma4j) uvadi, ze cestovni pojisténi
neni zahrnuto V cené zajezdli. Nékteré CK / CA ve smluvnich podminkach doporucuji
zakaznikovi toto cestovni pojisténi uzaviit a nabizi také jeho sjednani. CK Cestovka
Pohoda dokonce zminuje, ze je ,,povinna nabidnout zakaznikovi pojisténi lécebnych
vyloh do zahrani¢i“ a CK Quicktour navic uvadi i nasledujici informaci: ,,Uzavieni
komplexniho pojiSténi (lécebné vylohy v zahrani¢i + Graz) je nezbytnou podminkou

pro vycestovani a bez néj nebude U€ast na zajezdu umoznéna.*

Nekteré CK v tomto ¢lanku navic zmifiuji i zakonné pojisténi CK proti upadku
(CK Alex, CK Daen International, CK Petra tour, CK Sally Tours, CK Saturn). Né&které
CK tomuto pojisténi vénuji samostatny ¢lanek (CK Alexandria, CK Neckermann,
CK Roslo) a zbyvajici CK / CA pojisténi proti upadku zminuji v ramei jinych ¢lanka
(CK Cestovka Pohoda, CK Cedok, CK Quicktour, CA Invia). Vétsina CK / CA V této
souvislosti uvadi informaci o fadném pojisténi pro piipad Gpadku ve smyslu zadkona
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€. 159/1999 Sb. a nékteré také cituji §6, ktery urCuje ptipady, ve kterych zakaznikovi
na zéklad¢ tohoto pojisténi vznika pravo na plnéni. Zminovana byva casto i informace,
ze CK / CA je povinna pifedat zakaznikovi doklad o pojisténi, a to soucCasné

se smlouvou o zajezdu.

V souvislosti s NOZ nebyly vramci tohoto ¢lanku nalezeny zadné rozdily

mezi ptivodni a soucasnou Gpravou zkoumanych smluvnich podminek.

5.9 Ostatni ¢lanky smluvnich podminek

Zaveér smluvnich podminek vybranych CK / CA tvofi ve vétSin€ ptipadt ¢lanek
Zavérecnd ustanoveni. V tomto ¢lanku byva uvedeno datum, kdy smluvni podminky
vstoupily v platnost a nékdy také doba platnosti udaji uvedenych v katalozich, cenicich
a podobné. Zmin€no byva vyhrazeni prava na zmény a tiskové chyby a Casto je zde
obsazeno 1 upozornéni o piednosti informaci obsazenych ve smlouvé o zdjezdu
pied informacemi z katalogu. Uvedeno ¢asto byva také prohlaseni zakaznika o souhlasu
se smluvnimi podminkami a se zpracovanim jeho osobnich tudaju (v souladu
se zakonem ¢. 101/2000 Sh., o ochrané osobnich udaji), pficemz nékteré CK tento

souhlas se zpracovanim osobnich tdaji uvadéji v samostatném ¢lanku.

CK Alexandria do smluvnich podminek zafadila ¢lanek Ucast na zajezdech
a cestovni doklady, kde uvadi, Ze ,,0soby do 15 let se mohou ucastnit zajezdu pouze
v doprovodu odpovédné osoby starsi 18 let a osoby ve véku od 15 do 18 let predlozi
pisemny souhlas zakonného zastupce, pokud se tento zajezdu sam neucastni®. Dale je
zde zminéna odpovédnost zakaznika za ,,dodrZzovani pasovych, celnich, zdravotnich
a dalSich predpisti vSech zemi, pies né€z se cestuje, jakoz i zem¢, do niz se cestuje,

véetné prepravnich a ubytovacich podminek*.

Clanek vénujici se cestovnim dokladtim do svych smluvnich podminek zafadila
také CK Cestovka Pohoda, CK Daen International, CK M4j a CA Invia. Ty zde navic
uvadi i odpovédnost zakaznika za platnost svych cestovnich dokladi a CK Cestovka
Pohoda zde navic upozoriiuje na zruSeni zapisovani déti do cestovnich dokladi rodict,

kdy od 1. ¢ervence 2011 mohou déti cestovat jen s vlastnim cestovnim pasem.

CK Cestovka Pohoda déale wuvadi clanek Zodpovédnost za zékaznika

na zadjezdech (zminéna je zde informace, Ze¢ CK neru¢i za bezpecnost klientl
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v dopravnich prostiedcich vyuzivanych na trase zdjezdu ani za majetek zdkaznikt
Vv ptipadé poskozeni, ztraty ¢i kradeze a dale jde zde uvedena povinnost zakaznika fidit
se béhem zajezdu pokyny privodce), ¢lanek Zdravotni a vékovd omezeni zdkazniki
a ¢lanek Mimotadné okolnosti (uvadi zde informaci, ze CK neruci za nésledky valek,

prirodnich katastrof, zdrzeni na hranicich apod.).

CK Daen International vy¢lenila také ¢lanek Sjednané sluzby cestovniho ruchu
(obsahuje informace o ubytovani a dopraveé), Clanek Zvlastni sluzby (informuje
0 sluzbach, které nejsou soucasti ceny zajezdu), clanek Zavazadla (udavd maximalni
hmotnost pfepravovanych zavazadel, ktera je 20 kg/osobu) a ¢lanek Ztrata dokladu
(uvadi povinnost zdkaznika opatfit si pro zpatecni cestu noveé doklady v ptipadé jejich

ztraty €1 odcizeni, a to na své vlastni naklady).

CK M34j rovnéz zminuje ¢lanek Zavazadla (moZnost ptepravy 1 pfiru¢niho a 1
zavazadla do 15 kg/osobu), ¢lanek Odbaveni zajezdu (uvadi zde povinnost CK zaslat
zékaznikovi ,,Pokyny k cesté¢ a pobytu®, popt. ubytovaci voucher nejpozdé€ji 7 dni
pied zatatkem zajezdu) a ¢lanek Skody (uvadi povinnost zakaznika uhradit $kodu,

kterou zptsobil béhem dopravy a v ubytovacim zatizeni).

CK Quicktour a CK Saturn navic také uvadéji clanek Poruseni smlouvy
v prubéhu zijezdu, ptfiCemz zde cituji § 852k pivodniho OZ (,Jestlize po zahdjeni
zéajezdu cestovni kancelar neposkytne zakaznikovi sluzby cestovniho ruchu nebo jejich
podstatnou cast fadné a véas, nebo zjisti, Ze mu vSechny sluzby cestovniho ruchu
nebo jejich podstatnou ¢ast nebude moci fadné a v¢as poskytnout, tiebaze se k tomu
cestovni smlouvou zavézala, je povinnd provést bez zbytecného odkladu takova

opatteni, aby mohl zajezd pokracovat...)

CA Invia do smluvnich podminek navic zafadila ¢lanek Clenstvi v Travelon
Klubu (uvadi zde informace o podminkach a vyhodach cClenstvi), ¢lanek Zajezdy
na vyzadani (informuje zde o moznosti a podminkach vyzadani dalSich mist, ,,a to
i za ptedpokladu, Ze z nabidky zajezdlt vyplyva, Zze Zadna mista jiz nejsou”) a ¢lanek
Odmitnuti zdkaznika (zde si CA vyhrazuje pravo odmitnout v uréitych piipadech
objednavky ¢i uzavieni smlouvy se zdkaznikem — napf. pokud ,,zdkaznik opakované

zasila neuplné nebo umyslné€ nespravné vyplnéné objednavky* apod.).
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Vyse uvedené ¢lanky soucasnych smluvnich podminek vybranych CK / CA se
shoduji s ¢lanky v pivodnich smluvnich podminkach a v souvislosti s NOZ tak zde

nebyly provedeny zadné zmény.

5.10 Celkové shrnuti rozboru

Z provedeného rozboru puvodnich a novych smluvnich podminek dvanacti
vybranych cestovnich kanceldii a jedné cestovni agentury vyplyva, Ze po nabyti
ucinnosti nového Obcanského zdkoniku upravila své smluvni podminky vétSina
vybranych CK / CA. Vyjimkou jsou CK M34j a CK Petra tour, které své smluvni
podminky nechaly beze zmény a nadale pouzivaji jejich piivodni upravu. Tyto smluvni
podminky tedy nejsou v souladu s NOZ a zmény popisované nize, které byly provedeny

pravé v souvislosti s NOZ, se jich netykaji.

Vétsina vybranych CK / CA ponechala novym smluvnim podminkam jak jejich
celkovou podobu, tak i1 rozd€leni na jednotlivé ¢lanky, jejichz pocet se nejcastéji
pohybuje kolem jedenacti. Tyto ¢lanky jsou u jednotlivych smluvnich podminek velmi
podobné a 1isi se predevsim rozsahem informaci v nich obsazenych. Nejvice zmén bylo
v souvislosti s NOZ provedeno ve C¢lancich tykajicich se uvodnich ustanoveni,

smluvniho vztahu a reklamace.

Co se tyce jednotlivych zmén, nejcastéji opakovanou byla zména v ndzvu
smlouvy. Nékteré CK / CA ve smluvnich podminkach od ptivodniho nazvu ,,cestovni
smlouva® jiz zcela upustily a pouzivaji zde v souladu s NOZ oznaceni ,,smlouva
0 zajezdu®, nékdy zkracené pouze na ,,smlouva“, popiipad¢ ,,.SZ* ¢i ,,SOZ*. Konkrétné
se jedna o CK Alexandria, CK Cedok, CK Daen International, CK Quicktour, CK Roslo
a CA Invia. CK Cestovka Pohoda, CK Neckermann a CK Sally Tours ponechaly ve
svych smluvnich podminkach ptivodni oznadeni ,,cestovni smlouva“ pouze v jednom
piipad¢ a CK Alex toto oznaCeni ponechala v jednom ¢lanku. Naopak CK Saturn
zménila v souladu s NOZ nazev smlouvy pouze v uvodni vété smluvnich podminek
a v jednotlivych nadpisech ¢lankt. Ve zbylém textu pak jiZ ponechala piivodni oznaceni

»cestovni smlouva®, popft. ,,smlouva®.

Druhé nejcastéji se vyskytujici zména v terminologii se tyka ,,prava postoupit
smlouvu o zajezdu“ nahrazujictho plvodni oznaceni ,prdvo na zménu v osobé

ucastnika®. S tim souvisi také nahrazeni vyrazl ,plivodni a novy zékaznik* vyrazy
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,postupitel a postupnik”. Tuto zménu vSak do svych podminek zahrnula pouze
CK Cedok a Vv nékolika piipadech také CA Invia. Zbyvajici CK zlstaly u ptvodni
terminologie (pfiemz CK Roslo tuto problematiku ve smluvnich podminkach

nezminuje vibec).

DalSimi zménami v terminologii vyplyvajicimi z NOZ je naptiklad pouzivani
vyrazu ,,vy$§i moc*, ktery ve smluvnich podminkach nové pouziva CK Cedok a CK
Sally Tours (CK Cestovka Pohoda, CK Daen International a CK Neckermann pouzivaly
tento vyraz 1 v predchozi Gprave) ¢i oznaceni CK jakoZzto ,,potadatele®, které noveé uvadi
CK Alexandria, CK Cedok, CK Daen International a CK Neckermann (CK Quicktour,
CK Sally Tours, CK Saturn a CA Invia pouzivaly toto oznaceni i v pfedchozi upravé

smluvnich podminek).

vvvvvv

Z pohledu zékaznika je nejdulezité¢jsi zménou bezpochyby nova lhita
pro uplatnéni prava na reklamaci, kdy NOZ namisto ptivodnich 3 mésicti od skonceni
zajezdu urcuje novou lhitu v délce 1 mésice. Tuto lhitu ve smluvnich podminkéach

zménily kromé CK Roslo v§echny vybrané CK / CA.

Dalsi dtlezitou zménou je pro zdkaznika také nové stanovend lhata v délce
sedmi dna pfed zahajenim zijezdu, kdy musi byt ozndmeni o postoupeni smlouvy
dorudeno cestovni kancelafi ¢i agentute (uvadi pouze CK Alex, CK Cedok a CA Invia).
Pivodni OZ tuto lhatu nikterak neupravoval a zalezelo tak na jednotlivych CK / CA,

zda a v jaké délce tuto lhtitu stanovi ve svych smluvnich podminkach.

Mezi dalsi zmény, které byly ve smluvnich podminkach provedeny v souvislosti
s NOZ, patii naptiklad nové zmifiovand moznost vydani potvrzeni o zajezdu (uvadi CK
Alex, CK Cedok, CK Neckermann a CA Invia), uvedeni informace o souladu ubytovéani
s pravnimi predpisy statu, ve kterém je poskytovano (uvadi pouze CK Cedok), zminéni

NOZ (zékona ¢. 89/2012 Sb.) ¢i odkazovani na ptislusné paragrafy NOZ a podobné.

Souhrn vyse uvedenych zmén ve smluvnich podminkach vybranych CK / CA
zobrazuje ptiloha 4 — zahrnuty zde nejsou smluvni podminky CK M4j a CK Petra tour,
ve kterych, jak jiz bylo zminéno, k Zddnym zméndm nedoslo.

Z provedeného rozboru (a ptilohy 4) vyplyva, Ze alespoii n€které zmény tykajici
se problematiky cestovni smlouvy (resp. smlouvy o zéjezdu), které ptinesl novy

Obcansky zdkonik, zahrnulo do svych smluvnich podminek 11 z 13 vybranych

cestovnich kancelaii a agentur. Nejlépe z rozboru vysla CK Cedok, ktera do smluvnich
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podminek zahrnula v§echny popisované zmény. Jako jedina také v souladu s NOZ nové

uvedla informaci o souladu ubytovani s pravnimi pfedpisy statu, kde je poskytovano.

Druhy nejvétsi pocet uvadénych zmén zahrnula do svych smluvnich podminek
CA Invia, po které nasleduje CK Neckermann. DalSimi v pofadi pak jsou CK Daen
International, CK Alex, CK Alexandria a CK Saturn. Vsechny tyto CK / CA zahrnuly
do smluvnich podminek alespoii polovinu popisovanych zmén provedenych

v souvislosti s NOZ.

Zbyvajici CK provedly ve svych smluvnich podminkach méné nez polovinu
uvedenych zmén, pti¢emz jejich poradi (dle poctu provedenych zmén) je nasledujici:
CK Sally Tours, CK Quicktour, CK Cestovka Pohoda a CK Roslo. Nejméné tedy své
smluvni podminky upravila CK Roslo, ktera provedla pouze jednu zménu, a to zménu

V nazvu smlouvy.

Z proveden¢ho rozboru také vyplyva, ze dvé vybrané cestovni kanceléie
nezahrnuly zmény souvisejici s NOZ do svych smluvnich podminek viibec. Jsou jimi
CK M34j a CK Petra tour. Jak jiz bylo zminéno, tyto CK nadale pouzivaji ptvodni
upravu smluvnich podminek (pouzivanou pied rokem 2014) a uvad¢ji tak informace,

které nejsou v souladu s NOZ.
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V4

6 DOTAZNIKOVE SETRENi ZAMERENE
NA ZAKAZNIKY CK/ CA

Dotazovani zakaznikdi cestovnich kanceldfi a cestovnich agentur probihalo
v obdobi od 18. 10. 2014 do 21. 1. 2015, tedy piiblizné tfi mésice. Toto dotazovani bylo
provadéno dvojim zplsobem, a to bud’to prostfednictvim online dotazniku (vytvofeného

pomoci aplikace Google Disk) nebo osobnim dotazovanim.

Struktura dotazniku je tvofena ivodnimi informacemi (pfedstavenim dotazniku)
a 21 otazkami. Prvnich 6 otdzek je zaméfeno na zkuSenosti zdkaznikli se sluzbami
cestovnich kancelafi a agentur, nasledujicich 11 otazek se tykd problematiky nové
pravni Gpravy cestovnich smlouvy obsazené v novém Obcanském zékoniku, pfi¢emz 8
téchto otazek je urCeno i pro respondenty, ktefi sluzeb cestovnich kancelafi a agentur
nevyuzivaji. Posledni 4 otazky jsou otazkami identifikacnimi. Dotaznik urceny

zékazniktim cestovnich kancelafi a cestovnich agentur je obsazen Vv ptiloze 5.

6.1 Pilotni vyzkum

Pfed vytvofenim konecné podoby dotazniku zaméifeného na zakazniky
cestovnich kancelafi a agentur byl proveden pilotni vyzkum, jehoz cilem bylo zjistit
piipadné nedostatky dotazniku v podobé nesrozumitelnosti ¢i jinych nejasnosti

u jednotlivych otazek.

Pilotaze se celkem zucastnilo 20 o0sob, které byly kvotné vybrany dle
stanovené¢ho zékladniho souboru uvedeného nize. Po dokonceni tohoto vyzkumu byly

V dotazniku provedeny nasledujici upravy:

U otéazky ¢&. 4, ktera zjiStuje, zda si zdkaznici CK / CA procitaji pii sjednavani
zajezdu smluvni podminky, byla na zdklad€¢ pfipominky pfidana mozZnost ,,ano, ale

teprve az kdyzZ se néco piihodi®.

Pridéna byla cela otazka ¢. 9, jelikoZ dotazovani v n€kolika pfipadech na otadzku
¢. 7 odpovedéli, ze vi o zméné pravni Gpravy cestovni smlouvy, ale neznali konkrétni
obsah této zmény. Z tohoto diivodu tak nemohli odpovédét na nésledujici otazky, které
zjiStovaly, zda dotazovani povazuji dané zmény za vyrazné a zda si mysli, Ze nova

pravni Uprava cestovni smlouvy pfispiva k vys$si ochrané zakaznika (otazka ¢. 10 a 11).
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Proto tedy byla pfidédna filtracni otdzka ¢. 9, kterd zjiStovala, zda dotazovani

0 nékterych téchto konkrétnich zménach vi.

Posledni uprava byla provedena u otazky ¢. 11, ktera zjistovala, zda si
dotazovani mysli, ze nova pravni Gprava cestovni smlouvy pfispiva k vyssi ochrané
spotiebiteli. Zde byla na zékladé¢ né€kolika ptipominek pfidana moznost ,jnedokazu

posoudit®.

6.2 Charakteristika respondentl

Dotaznikového Setfeni zaméfeného na zdkazniky cestovnich kancelari
a cestovnich agentur se béhem dané¢ho obdobi zucastnilo celkem 460 respondenti. Tito
respondenti byli vybirani metodou kvotniho vybéru, ptiCemz zékladni soubor tvoftili
obyvatelé Ceské republiky ve véku 18 — 80 let. Za vyb&rovou kvotu byl zvolen vék

respondenta.

Podklady pro vybér respondentti tvoiily udaje Ceského statistického twradu.
Nasledujici tabulka 1 zobrazuje Ciselné a procentudlni slozeni zakladniho souboru dle

veéku respondentt a ptislusny pocet vyplnénych dotazniki.

Tabulka 1: Slozeni zakladniho souboru a piislusny pocet vyplnénych dotazniki

Vékovi kategorie | Pocet obyvatel CR % Pocet dotazniku
18 — 26 let 1128 066 14 64
27 — 40 let 2 320 433 28 129
41 — 55 let 2081 136 25 115
56 — 65 let 1450 312 17 78
66 — 80 let 1323067 16 74
CELKEM 8303 014 100 460

Zdroj: Cesky statisticky ufad, 2014, vlastni zpracovani

6.3 Vysledky dotaznikového Setreni

Vysledky dotaznikového Setfeni zaméfeného na zdkazniky CK / CA budou
rozdéleny do tfi nasledujicich ¢asti. Prvni ¢ast shrne ziskané demografické udaje

o respondentech, druha cast se bude vénovat zkuSenostem respondentl se sluzbami
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cestovnich kancelaii a agentur a tfeti ¢ast se zaméfi na povédomi, ndzory a zkuSenosti

respondentll s NOVOU pravni Gpravou cestovni smlouvy.

6.3.1 Demografické udaje o respondentech

Demografickym udajim se v dotazniku vénuji posledni ctyfi identifikacni
otazky, na které odpovidalo vSsech 460 respondentii. Konkrétné bylo zjiStovano misto

bydlisté, veék, dosazené vzdélani a socialni status respondentt.

Bydlisté respondentd zjisStovala otazka ¢. 18, pficemz zde respondenti méli
na vybér ze 14 kraji Ceské republiky. Z nize uvedeného grafu 1 je patrné, Ze nejvice
respondentll pochédzi z Jihoceského kraje — celkem 172 respondenti (37 %). Dale
nasleduje kraj Ustecky (38 respondenti) a StiedoGesky (36 respondenttl). Naopak

nejmensi pocet respondentti (13) je z kraje Libereckého a Moravskoslezského.

Graf 1: Struktura respondentti dle mista bydlisté
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Zdroj: vlastni Seteni

Otazka ¢. 19 zjistovala v€kovou strukturu respondentii, pficemzZ nabizeno bylo
nasledujicich 5 vékovych kategorii v rozmezi 18 — 80 let: 18 — 26 let, 27 — 40 let, 41 —
55 let, 56 — 65 let a 66 — 80 let. Jak jiz bylo zminéno, vék byl zvolen za vybérovou
kvétu a rozloZeni respondentlt podle vékovych kategorii tak odpovida piislusnému
vékovému rozlozeni obyvatel Ceské republiky. Toto rozloZeni zobrazuje jednak vyse

zobrazena tabulka 1 a jednak nasledujici graf 2.
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Graf 2: Struktura respondentt dle véku

Do jaké vékové kategorie patiite?

18- 26 let
M 27 - 40 let
W41 - 55 let
456 - 65 let
™66 - 80 let

Zdroj: vlastni Setieni

Nejvyssi dosazené vzdélani respondentt zjistovala otazka ¢. 20. Z nasledujiciho
grafu 3 je patrné, Ze nejCastéji zastoupené je stfedni vzdélani s maturitou, které ma 41 %
respondentti. Dale nasleduje vzdélani vysokoSkolské (28 %), stiedni vzdélani
bez maturity (20 %), vyssi odborné vzdélani (9 %) a nejméné je zastoupeno zakladni

vzdélani, které maji 2 % respondentti.

Graf 3: Struktura respondentt dle nejvyssiho dosazeného vzdélani

Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?

zakladni
M stfedni bez maturity
H stfedni s maturitou

M vyssi odborné

M vysokoskolské

Zdroj: vlastni Seteni

Posledni otadzka ¢. 21 zjiStovala ekonomicky status respondentti. Nasledujici
graf 4 zobrazuje, Ze nejvice jsou zastoupeni zaméstnanci (47 %), nasleduji diichodci (19
%), podnikatelé / Zivnostnici (13 %), studenti (11 %), nezaméstnani (5 %) a osoby

na mateiské / rodicovské dovolené (5 %).
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Graf 4: Struktura respondentt dle ekonomického statusu

V soucasné dobé jste:

® student

¥ zaméstnanec

M nezameéstnany/a

M osoba na matet./rodi¢. dovolené

4 podnikatel/zivnostnik

# dichodce

Zdroj: vlastni Setfeni

6.3.2 ZkuSenosti respondenttl se sluzbami CK a CA

ZkuSenosti respondentii se sluzbami cestovnich kancelafi a agentur zjistovalo
uvodnich 6 otdzek dotazniku. Jelikoz ne vSichni respondenti byli zékazniky CK ¢i CA,
byla ihned na zacatek dotazniku zatazena filtratni otazka ¢. 1, ktera zjistovala, zda
respondenti vyuzivaji sluzeb CK ¢i CA. Jak je patrné z grafu 5, kladné odpovédélo 256
respondentlt (56 %) a zaporné zbyvajicich 204 respondenti (44 %), kteti byli

piresmérovani na otazku ¢. 7.

Graf 5: Rozdé€leni respondentt dle toho, zda vyuzivaji sluzeb CK ¢i CA

Vyuzivate sluZeb cestovnich kancelari (CK)
¢i cestovnich agentur (CA)?

M ano

Hne

Zdroj: vlastni Seteni

Otéazka €. 2 zjiStovala, jaké informace by mély CK a CA podle respondentii
poskytovat. Na tuto otazku odpovidalo celkem 256 respondentd, ktefi zde mohli vybrat
vice odpovedi. Z grafu 6 vyplyva, Ze podle 80 % respondentli by CK / CA mély

poskytovat informace o pravech spotiebitele pii nedodrzeni smluvnich podminek CK /
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CA. Podle 75 % respondenti by CK / CA meély informovat 0 zptsobu uplatnéni
reklamace a mély by také upozornovat na dilezité body vseobecnych smluvnich
podminek. Moznost ,,jiné“ wvybrali 2 respondenti (necelé 1 % respondentil),
podle kterych by CK / CA mély informovat o cestovnim pojisténi a pasovych

pozadavcich.

Graf 6: Informace, které by dle respondentti mély CK / CA poskytovat

Jaké informace by podle Vas mély poskytovat CK / CA
v souvislosti s Vas§imi pravy a povinnostmi?

jaka jsou prava spotiebitele pii nedodrzeni | 80%
smluvnich podminek CK ¢i CA _ 0
jakym zplsobem lze uplatnit reklamaci _ 75%

upozornit na dilezité body vSeobecnych
smluvnich podminek

75%

jiné | 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zdroj: vlastni Setfeni

Nasledujici graf 7 zobrazuje vysledky ziskané otazkou ¢. 3. Respondenti zde
hodnotili, zda jsou podle jejich nazoru informace poskytované CK / CA dostacujici ¢i

nikoliv. Nadpolovi¢ni vétsina z nich (70 %) vybrala moznost ,,spiSe ano“.

Graf 7: Hodnoceni poskytovanych informaci

Povazujete informace poskytované CK / CA
za dostacujici?

“urcité ano
M spise ano
M spise ne

® yréité ne

Zdroj: vlastni Seteni

To, zda si respondenti pifi sjednavani zajezdu procitaji smluvni podminky,

zjiStovala otazka €. 4. Jak je patrné z nasledujiciho grafu 8, nejvice respondentt (39 %)
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(35 %) si tyto podminky procita az po podepsani smlouvy. Nektefi respondenti (15 %)
si smluvni podminky pro¢itaji jen v pfipadé, kdy se néco ptihodi a zbyli (11 %) je

necétou vubec.

Graf 8: Prostudovani smluvnich podminek respondenty

Procitate si pri sjednavani zajezdu smluvni
podminky?

M ano, jeste pred
podpisem smlouvy

M ano, po podpisu
smlouvy

“ ano, ale teprve az kdyz
se néco piihodi

™ nectu je vibec

Zdroj: vlastni Setieni

ZkuSenosti  sreklamaci zajezdu uvadéli respondenti v otazce ¢. 5.
Z nésledujiciho grafu 9 je patrné, Ze nadpolovi¢ni vétSina z celkovych 256 respondentt
(70 %) zajezd nikdy nereklamovala. Uspé&$né zdjezd reklamovalo 20 % respondenti

a naopak netspésné 10 % z nich.

Graf 9: ZkuSenosti respondentt s reklamaci zajezdu

Reklamoval/a jste jiz nékdy zakoupeny
zajezd?

10% ® ano, uspésné
4 ano, netspesné

Hne

Zdroj: vlastni Seteni

Na otazku ¢. 6 odpovidalo Vnavaznosti na ptedchozi otdzku pouze 76
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respondenti nejcastéji podavali v rdmcei reklamace stiznost, pficemz bylo mozné vybrat
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vice odpovédi. Jak zobrazuje nésledujici graf 10, nejcastéji byla podévana stiznost
na ubytovani (57 respondentti — 75 %) a stravovani (46 respondentti — 61 %). Stiznost
na dopravu (5 respondentit) adelegata (1 respondent) byla podavana jen ziidka.

Moznost ,,jiné* vybral 1 respondent, ktery podaval stiznost na zkraceni doby pobytu.

Graf 10: Nejcastéji reklamované sluzby

V pripadé reklamace jste podaval/a stiZznost
nejéastéji na sluzby:

ubytovani ; ; , d 75%
stravovani 61%
dopravy 7%
delegata 1%
jiné 1%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zdroj: vlastni Setieni

6.3.3 Nova pravni uprava cestovni smlouvy

Problematiku nové pravni upravy cestovni smlouvy vyplyvajici z nového
Obcanského zakoniku zahrnuje v dotazniku celkem 11 otazek (otazka ¢. 7 — 17).
V ramci téchto otazek bylo zjisStovano piedev§im povédomi, nazory a zkuSenosti

respondentl s touto novou pravni upravou.

Na otazku ¢. 7, ktera zjisStovala povédomi respondentii 0 zmeéné pravni upravy
cestovni smlouvy, odpovidalo vSech 460 respondentt. Nasledujici graf 11 zobrazuje, Ze
o zmén¢ védélo 157 respondentti — tj. 34 % ze vSech. Nadpolovi¢ni vét§ina respondenti
(303 respondentt — tj. 64 %) vSsak o zméné pravni Upravy cestovni smlouvy nevédéla.
Tito respondenti jiz na dalSich 5 otazek, které se tykaly pouze této problematiky

zméneéné cestovni smlouvy, neodpovidali a byli pfesmérovani na otazku €. 13.
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Graf 11: Povédomi respondentli 0 zmén¢ pravni Gipravy cestovni smlouvy

Vite, Ze se vstupem nového Obcanského
zakoniku v ucinnost (od 1. ledna 2014) doSlo
ke zméné pravni upravy cestovni smlouvy?

“ano

Hne

Zdroj: vlastni Setieni

Nasledujici grafy 12 — 15 zobrazuji povédomi respondentli o zméné pravni
upravy cestovni smlouvy v zavislosti na v€kové struktutre, vzdélani a ekonomickém
statusu respondentti a dale také v zavislosti na tom, zda vyuzivaji sluzeb CK / CA ¢i
nikoliv.

Z grafu 12 vyplyva, ze o zméné nejvice védeli respondenti ve véku 41 — 55 let
(53 % z nich 0 zmén¢ védelo). Naopak nejméné byli informovani respondenti ve véku

66 — 80 let (0 zméné védélo pouze 12 % z nich).

Graf 12: Povédomi o zmén¢ v zavislosti na v€kové struktuie respondentti

100%
80%
@ vi

60%
Enevi

40%

20%

0%

18-261let 27-401let 41-55let 56-65let 66 - 80 let

Zdroj: vlastni Seteni

Co se tyce zavislosti na nejvysSim dosazeném vzdélani, z grafu 13 je patrné, Ze
0 zméné nejvice védeéli respondenti s vy$§im odbornym vzdélanim (o zméné védélo
64 % z nich) a naopak nejméné o zméné védeli respondenti se stfednim vzdélanim

bez maturity (o zméné védéla jen 4 % z nich).
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Graf 13: Povédomi o zmén¢ v zavislosti na nejvyssim dosazeném vzdélani respondentt

100%

80%

60% Bvi

Enevi
40%

20%

0%
zakladni stiedni bez stiedni s vyssi odborné  vysokoskolské
maturity maturitou

Zdroj: vlastni Setieni

Graf 14 zobrazuje, ze v zavislosti na ekonomickém statusu o zméné nejvice
veédeli respondenti z fad podnikatelti / zivnostnikii (60 % znich o zméné védelo).
Nejméné byli naopak informovani respondenti — diichodci a osoby na matetské /

rodi¢ovské dovolené (o zméné védélo 14 % z nich).

Graf 14: Povédomi o zmén¢ v zavislosti na ekonomickém statusu respondenti

100%
80%
@ vi
60%
Enevi

40%
20%
0%

Zdroj: vlastni Seteni

Z hlediska vyuzivani ¢i nevyuzivani sluzeb CK / CA byli o zméné pravni upravy
cestovni smlouvy mnohem lépe informovani respondenti vyuzivajici téchto sluzeb —
tedy zakaznici CK / CA. Z grafu 15 je patrné, ze o zméné védelo 48 % z nich. Naopak
u respondentt nevyuzivajicich sluzeb CK / CA bylo o zméné informovano pouhych

17 % z nich.

73



Graf 15: Povédomi o zmén¢ v zavislosti na ne/vyuzivani sluzeb CK / CA respondenty

100%
80%
60% Ovi
40% Enevi
20%
0%

vyuziva sluzby CK/CA  nevyuziva sluzby CK/CA

Zdroj: vlastni Setieni

Otazka ¢. 8 zjiStovala, prostifednictvim jakého zdroje se respondenti o zméné
pravni upravy cestovni smlouvy dozvédéli. Graf 16 zobrazuje, ze u 50 % respondentti
byla hlavnim zdrojem média. Déle pak nasledovala rodina a znami, internet, vzdélavaci

instituce a cestovni kancelar / agentura. Odpovéd’ ,,jiné* nezvolil zadny z respondent.

Graf 16: Hlavni zdroje informaci o zméné pravni tpravy cestovni smlouvy

Pokud o zméné vite, co bylo hlavnim zdrojem
Vasich informaci?

® média

4 internet

 cestovni kancelai/agentura

1% M rodina, znami

® yzdélavaci instituce

¥ jiné

Zdroj: vlastni Setieni

Otazka ¢. 9 byla otazkou filtracni a zjiStovala, kolik ze 157 informovanych
respondentl vi o n€kterych konkrétnich zménach, které vyplyvaji z nové pravni Gpravy
cestovni smlouvy. Z grafu 17 je patrné, ze o téchto konkrétnich zménach védélo 112
respondenttt — tj. 71 %. Zbyvajicich 45 respondenti — tj. 29 % bylo pifesmérovano
na otazku ¢. 12, jelikoz pro zodpovézeni nasledujicich otazek (¢. 10 a 11) byla zapotiebi

znalost alespon nékterych konkrétnich zmén.
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Graf 17: Povédomi respondentd o nékterych konkrétnich zménach

Vite o nékterych konkrétnich zménach
vyplyvajicich z nové pravni upravy cestovni
smlouvy?

®ano

“ne

Zdroj: vlastni Setieni

Otazka ¢. 10 zjistovala, zda respondenti povazuji zmény vyplyvajici z nové
pravni Upravy cestovni smlouvy za vyrazné. Jak zobrazuje graf 18, nadpolovi¢ni vétSina
Znich zvolila odpovéd ,spiSe ano“. Odpoveéd ,urcit¢ ne* nevybral zadny

Z respondent.

Graf 18: Hodnoceni provedenych zmén respondenty

Povazujete dané zmény za vyrazné?

M urcité ano
¥ spiSe ano
“ spiSe ne

® urcéité ne

Zdroj: vlastni Seteni

Zda nova pravni Uprava cestovni smlouvy pfispiva k vy$si ochrané zakaznikd,
hodnotili respondenti v otazce ¢. 11. Z grafu 19 je patrné, ze nejvice respondenttt (42 %)
si mysli, Ze nové pravni Uprava spiSe ptispiva k vySsi ochrané zédkaznikt. Dale nésleduji
respondenti, ktefi zvolili odpovéd’ ,,nedokazu posoudit” (30 %). 16 % respondentil se
domniva, ze nova pravni Gprava K vys$i ochrané zakaznikd spiSe nepfispiva a o néco
méné respondentti (12 %) si naopak mysli, ze tato uprava k vyssi ochrané zakaznikt

urcité prispiva. Odpoved ,,urcité ne nezvolil Zadny z respondentt.
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Graf 19: Nazory respondentl na zvyseni ochrany zakaznikti vyplyvajici z NOZ

Myslite si, Ze nova pravni dprava cestovni
smlouvy prispiva k vyssi ochrané zakaznika?

® urcité ano
¥ spiSe ano
4 spise ne

M yréité ne

“ nedokazu posoudit

Zdroj: vlastni Setieni

Otazka ¢. 12 zjistovala, zda respondenti vi, jaké nové pravo vznika zakaznikiim
dle nového Obcanského zékoniku. Na tuto otazku odpovidali pouze ti respondenti, kteti
védéli 0 zméné pravni Gpravy cestovni smlouvy — tedy 157 respondentt. Nasledujici
graf 20 zobrazuje, ze vétSina respondentd (88 %) o noveé vzniklém pravu na nahradu
Skody za naruSeni dovolené védéla. Zbyvajici respondenti budto o zaddném novém
pravu nevédéli (8 %) nebo vybrali jedno ze dvou nabizenych prav, které vSak upravoval

jiz ptivodni Obcansky zékonik.

Graf 20: Povédomi respondentti o pravu vzniklém v souvislosti s NOZ

Vite, jaké nové pravo vznika zdkaznikim
dle nového Obcanského zakoniku?

2% ® pravo na odstoupeni od
-

2%
smlouvy

¥ pravo na nahradu Skody
zanaruseni dovolené

4 pravo postoupit
smlouvu jiné osobé

M 0 zadném novém pravu
nevim

Zdroj: vlastni Seteni

Na otazku ¢. 13, ktera zjiStovala povédomi respondenti o délce lhity
pro uplatnéni reklamace zdjezdu, jiz odpovidalo vSech 460 respondentl. Néasledujici
graf 21 zobrazuje, ze vice jak polovina respondentd (56 %) zvolila odpovéd’ ,,nevim®.

Aktuéln€ platnou lhitu ,,do 1 mésice od skonceni zajezdu* vybralo 37 % respondentt.
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Zbyvajici respondenti vybrali bud'to lhitu ,,do 3 mésicti od skonceni zdjezdu“ (4 %
respondentit), kterou urcoval ptivodni Obcansky zakonik nebo zvolili odpovéd ,,do 2

mésict od skonceni zajezdu® (3 % respondenttt).

Graf 21: Povédomi respondentti o délce lhiity pro uplatnéni reklamace zajezdu

Vite, v jaké lhiité je tfeba uplatnit reklamaci
zajezdu?

% do 1 mésice od
skonceni zajezdu

3%
4% ® do 2 mésict od
skonceni zajezdu

“ do 3 mésict od
skonceni zdjezdu

¥ nevim

Zdroj: vlastni Setieni

Nasledujici graf 22 zobrazuje, Ze lepsi povédomi o aktudlné platné Ilhite
pro uplatnéni reklamace zajezdu méli jednak respondenti vyuzivajici sluzeb CK / CA

a jednak respondenti, ktefi védé€li, ze doslo k nové pravni upravé cestovni smlouvy.

Graf 22: Povédomi respondentti o 1hiité pro uplatnéni reklamace zajezdu v zavislosti

na ne/vyuzivani sluzeb CK / CA a na povédomi o nové uprave cest. smlouvy

100%
0, 0, 0, ,
80% 3% 2% e A mdo 1 mésice od
60% skonceni zajezdu
0
B do 2 mésici od
40% skonceni zajezdu
20% 4% 1% O do 3Vme’sw'1.1 od
skonceni zajezdu
>
0% Enevim
vyuziva sluzeb nevyuziva sluzeb vi 0 nové pr. nevi o nové pr.
CK/CA CKICA upravé cest. upravé cest.
smlouvy smlouvy

Zdroj: vlastni Setfeni

Otazka ¢. 14 byla filtra¢ni a zjistovala, zda respondenti v roce 2014 absolvovali
zajezd zakoupeny u CK ¢i CA, pficemz zde opét odpovidalo vSech 460 respondentd.
Z grafu 23 je patrné, Ze vroce 2014 absolvovalo zijezd potddany CK / CA 175

respondentt — tj. 38 %. Ostatni respondenti (62 %) byli pfesmérovani na otazku ¢. 17,
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jelikoz otazky €. 15 a 16 se tykaly zkuSenosti respondentl se zajezdy absolvovanymi

Vv roce 2014 (po nabyti uc¢innosti NOZ).

Graf 23: Struktura respondentti dle ne/absolvovani zajezdu od CK / CA v roce 2014

Absolvoval/a jste jiz v letoSnim roce zajezd
zakoupeny u CK ¢i CA?

“ano

Hne

Zdroj: vlastni Setfeni

Zda byli respondenti, kteti absolvovali z4jezd v roce 2014, informovani zastupci
CK ¢i CA o zménach souvisejicich s novou pravni tipravou cestovni smlouvy zjiStovala
otazka ¢. 15. Z grafu 24 je patrné, ze informovano bylo 30 % respondentt, pficemz ale

vétSina z nich byla zastupci CK / CA o zménach informovana aZ po vzneseni dotazu.

Graf 24: Informovani respondentt zastupci CK / CA 0 zménach souvisejicich s NOZ

Byl/a jste zastupci CK ¢i CA informovan/a
o zménach souvisejicich s novou pravni
upravou cestovni smlouvy?

2%

4ano

™ ano, ale az po
vzneseni dotazu

Hne

Zdroj: vlastni Seteni

Otazka ¢. 16 zjistovala, zda respondenti zaznamenali pfi sjednavani zajezdu
vroce 2014 né&jaké zmeény oproti rokiim predchézejicim a ptipadné o jaké zmény se
jednalo. Z grafu 25 je patrné, ze zmény zaznamenali pouze 2 respondenti (tj. 1 %
z celkovych 175 respondentit), ktefi uvedli, Ze tyto zmény spocivaly v nové smlouvé

0 zjezdu a v upozornéni CK na novy reklamacni fad.
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Graf 25: Zmény zaznamenané respondenty pii sjednavani zajezdu v roce 2014

Zaznamenal/a jste pri sjednavani zajezdu
V letoSnim roce néjaké zmény oproti rokiim
predchazejicim - pripadné jaké?

1%

y “ano

Hne

Zdroj: vlastni Setieni

Posledni otazka (¢. 17) tykajici se problematiky nové pravni Gpravy cestovni
smlouvy zjiStovala, zda respondenti ¢i jejich znami jiz uplatnili pravo na nahradu skody
za naruseni dovolené. Na tuto otazku jiz odpovidalo vSech 460 respondentli. Graf 26
zobrazuje, Ze toto pravo uplatnilo 11 % respondentt ¢i jejich zndmych — 6 % uspésné
a5 % nelspésné. 46 % respondentll toto pravo znd, ale oni ani jejich znami ho

neuplatnili a zbyvajicich 43 % respondentii o takovém pravu nevi.

Graf 26: ZkuSenosti s uplatnénim prava na nahradu $kody za naruSeni dovolené

Uplatnil/a jste jiZ Vy nebo Vasi znami pravo
na nahradu Skody za naruseni dovolené?

6% 4 ano, uspésné

5%
® ano, nedspesSne

¥ ne, ale o takovém pravu
vim

M ne, o takovém pravu
nevim

Zdroj: vlastni Setfeni
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7 DOTAZNIKOVE SETRENi ZAMERENE
NA CESTOVNI KANCELARE A AGENTURY

Dotazovani zastupct cestovnich kancelaii a agentur probihalo od 3. 11. 2014
do 19. 12. 2014, pticemz zaméfeno bylo pouze na cestovni kancelaie a agentury, které
maji pobodku v Ceskych Bud&jovicich. Dotazovani probihalo piedeviim osobnim
dotazovanim v jednotlivych pobockach cestovnich kancelaii a agentur, pouze
v nékolika ptipadech byla po domluvé do dané pobocky zaslana elektronicka verze

dotazniku (pfedevsim z diivodu momentalni zaneprazdnénosti zastupci CK / CA).

Struktura dotazniku urceného cestovnim kanceldfim a cestovnim agenturam
je tvofena uvodnimi informacemi (pfedstavenim dotazniku) a 15 otazkami. Prvni
4 otazky zjistuji, jakym zptasobem CK / CA informuji zakaznika o jeho pravech
a povinnostech, nasledujici 2 otdzky se zabyvaji reklamacemi a dalSich 8 otazek se tyka
problematiky nové pravni tGpravy cestovni smlouvy obsazené v novém Obcanském
zékoniku. Posledni otdzka zjistuje, zda dané CK / CA pozaduji, aby byly jejich
odpovédi anonymni. Dotaznik ureny cestovnim kanceldiim a cestovnim agenturam je

obsazen v ptiloze 6.

V piipadé, Ze dané CK / CA mély jesté dalsi poboc¢ky v Ceskych Budgjovicich
¢ijinych méstech, bylo dotazovym =zastupcim vzdy upiesnéno, které otazky
a zjistované informace se tykaji pouze dotazované pobocky. Jednalo se pievazné
0 otazky ohledné reklamaci, jelikoz by nebylo mozné srovnavat tyto informace mistnich
CK / CA s témi celorepublikovymi, od kterych by bylo zaroven obtizné tyto celkové

udaje ziskavat.

7.1 Charakteristika respondenti

Béhem daného obdobi bylo osloveno 24 cestovnich kancelaii a 12 cestovnich
agentur s pobockou v Ceskych Bud&jovicich. Z fad cestovnich kancelafi se jednalo
0 CK Alex, CK Alexandria, CK Bery Reisen, CK Blue Style, CK Cestovka Pohoda,
CK Cedok, CK Daen International, CK Exim Tours, CK Firo-tour, CK Fischer,
CK Geotourist, CK Kubousek, CK Maj, CK Mizok Tour, CK Neckermann, CK Pangeo
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tours, CK Petra tour, CK Quicktour, CK Roslo, CK Sally Tours, CK Saturn,
CK Toledo, CK Turlan a CK VM-Tour.

Ztad cestovnich agentur se jednalo o CA Anina, CA Bohemia Travel,
CA CKM, CA Clubtour, CA Houska, CA Invia, CA Janina, CA Mary Travel,
CA Rekrea, CA Schmetterling Reisebiiro, CA Student Agency a CA Walltour.

Celkem bylo ziskano 32 vyplnénych dotazniki — 21 dotazniki od cestovnich
kancelafi a 11 dotaznikii od cestovnich agentur. Zastupci CK Alexandria, CK
Kubousek, CK Turlan a CA Walltour odmitli na otazky z dotazniku odpovidat, a to
bud’to s odiivodnénim, ze takovéto informace neposkytuji ¢i z toho divodu, Ze jsou

ptiliS zaneprazdnéni.

7.2 Vysledky dotaznikového Setreni

Prvni otazka v dotazniku zjiStovala, jakym zplisobem sestavuji vybrané cestovni
kancelare a agentury smlouvu o zdjezdu (v€etn¢ smluvnich podminek). Z nasledujiciho
grafu 27 je patrné, ze nadpolovi¢ni vétSina vybranych CK vyuziva pravnickych sluzeb
a zbyvajici CK si sestavuji smlouvu o zajezdu spolu se smluvnimi podminkami samy.

Co se tyce vybranych CA, pouze CA Invia vyuzivd pravnické sluzby
pro sestaveni vlastni smlouvy o zajezdu a smluvnich podminek. Zbyvajici CA zvolily
odpovéd’ ,,jinak®, jelikoz (jak jiz bylo v praci zminéno) piebiraji smlouvu o zajezdu

spolu se smluvnimi podminkami od cestovni kancelare, jejiz prodej zprosttedkovavaji.

Graf 27: Zpusob sestavovani smlouvy o zajezdu a smluvnich podminek

Jakym zpiisobem sestavuje Vase CK / CA smlouvu
o zajezdu spolu se smluvnimi podminkami?

Osama

B vyuziva pravnickych
sluzeb
Hjinak

CA

Zdroj: vlastni Setfeni
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Otéazka €. 2 zjistovala, zda vybrané CK a CA seznamuji zdkazniky pti podpisu
smlouvy se smluvnimi podminkami. Na tuto otdzku odpoveédélo vSech 32 zastupci
stejné, a to tak, Ze zakazniky seznamuji se smluvnimi podminkami vzdy (zvolili

moznost ,,ano, vzdy®).

Otazka ¢. 3 navazovala na otdzku piedchozi, jelikoz zjist'ovala, jakym zptisobem
CK a CA seznamuji zékazniky se smluvnimi podminkami. Nasledujici graf 28
zobrazuje, ze nadpolovicni vétsina vybranych CK a CA (59 %) predava zakaznikiim
pisemnou kopii smluvnich podminek. 15 % CK a CA seznamuje zakazniky
se smluvnimi podminkami prostiednictvim ustniho sdéleni a 7 % zasild zakaznikiim
elektronickou kopii téchto podminek. Zbyvajicich 19 % CK a CA zvolilo odpovéd’
,jinak“, a to ztoho divodu, Ze zdkaznikim budto ptredavaji smluvni podminky
obsazené V katalogu nebo je odkazuji na pfislusné webové stranky, kde jsou smluvni

podminky zvetejnény.

Graf 28: Zpiisob seznamovani zakaznikd se smluvnimi podminkami

Pokud jste na predchozi otazku odpovédéli
ano, jakym zpisobem tak Cinite?

4 ustnim sdélenim
¥ predanim pisemné kopie

® zaslanim elektronické kopie

® jinak

Zdroj: vlastni Setfeni

Kolik dni pfed zahajenim zajezdu poskytuji CK a CA nejcastéji zdkaznikim
dalsi podrobné informace tykajici se zajezdu (tzv. pokyny), zjiStovala otdzka ¢. 4.
Z grafu 29 je patrné, Ze nejvice CK a CA (62 %) poskytuje zdkaznikiim tyto informace
Vv rozmezi 7 - 14 dni pfed zahajenim zijezdu. Ctvrtina CK a CA v rozmezi 4 - 6 dni
pfedem a zbyvajici CK a CA (13 %) poskytuji zdkazniklim tyto informace vice jak 14
dni pfed zahajenim zajezdu. Odpovéd’ ,,1 - 3 dny pfedem* nezvolila Zadna CK / CA.
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Graf 29: Lhuta pro poskytnuti tzv. pokynt

Kolik dni pfed zahajenim zajezdu poskytujete
nejcastéji zakaznikim dalSi podrobné informace
tykajici se zajezdu (tzv. pokyny)?
® 1 - 3 dny pfedem
¥ 4 - 6 dni pfedem

# 7-14 dni pfedem

4 déle jak 14 dni predem

Zdroj: vlastni Setieni

Otazka ¢. 5 zjiStovala, kolik reklamaci vybrané pobocky CK a CA ro¢né vytizuji

a kolik procent z nich je uznano. Ziskané odpovédi zobrazuje nasledujici tabulka 2.

Tabulka 2: Primérny ro¢ni pocet reklamaci u vybranych CK a CA

i

CK1 0 — CA1l 0 —
CK2 0 — CA?2 1 0%
CK3 0 — CA3 1 100%
CK4 1 0% CA4 2 50%
CK5 1 100% CA5 2 50%
CK6 1 100% CA®6 2 100%
CK7 2 50% CA7 4 50%
CK8 2 50% CAS8 5 80%
CK9 2 50% CA9 5 100%
CK10 2 100% CA 10 12 50%
CK11 2 100% CA 1l 20 50%
CK12 3 0% Priamérné 49 63%
CK13 4 50%

CK14 5 80%

CK15 5 100%

CK16 6 50%

CK17 10 30%

CK18 10 70%

CK19 16 50%

CK20 nezodpovézeno | nezodpovézeno

CK21 nezodpovézeno | nezodpovézeno

Prumérné 3,8 61%

Zdroj: vlastni Setfeni
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Z vySe zobrazené tabulky je patrné, Ze vybrané pobocky cestovnich agentur
zaznamenavaji ro¢né¢ V priméru piiblizné o 1 reklamaci vice nez vybrané pobocky
cestovnich kancelafi, pficemz procento uznanych reklamaci je piiblizné stejné
(praimérné kolem 60 %). 4 zastupci, tj. 13 % z 30 odpovidajicich zastupci CK a CA,
uvedli, ze zadné reklamce v poslednich né€kolika letech nevyfizovali. Jednalo se
piedevsim o mensi CK a CA, jejichz zastupci tuto skute¢nost ¢asto zdivodinovali tak, ze
poradaji jen ,,vyzkousené zajezdy pro své stalé zakazniky“. 1 - 5 reklamaci ro¢né
vyfizuje celkem 67 % odpovidajicich zastupci CK a CA, zbyvajicich 20 %

zaznamenava reklamaci vice.

Problematiky reklamaci se tykala také otdzka €. 6. ZjiStovano zde bylo, na jaké
sluzby jsou reklamace ve vybranych CK a CA podavany nej€astéji, pricemz bylo mozné
vybrat vice odpovédi. Graf 30 zobrazuje, ze reklamace se nejcastéji tykaji ubytovani,
dale stravovani a dopravy. Reklamace tykajici se delegata ¢i jinych sluzeb nezvolil

zadny ze zastupct vybranych CK a CA.

Graf 30: Nejcastéji reklamované sluzby

V pripadé reklamace jsou stiznosti podavany
nejcastéji na sluzby:

ubytovani d 91%
stravovani d 38%
dopravy jesd 6%
delegata
jiné
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zdroj: vlastni Setfeni

Otazka ¢. 7 zjistovala, jak velké zmény probéhly ve vybranych CK a CA
Vv souvislosti se vstupem nového Obcanského zdkoniku Vv G€innost. Z nasledujiciho
grafu 31 je patrné, Ze bud’to drobné nebo patrné zmény probéhly ve vSech vybranych
CK. V nadpoloviéni vétSin¢ vybranych CA naopak zadné zmény neprobéhly.
Zdivodnénim casto byla jiz n€kolikrat zminovana skutecnost, Zze zmény ve smlouvéch,
smluvnich podminkach a podobné provadéji cestovni kanceldie, jejichz prodej CA

zprostiedkovavaji a jejichZ smlouvy, smluvni podminky a podobné piebiraji.
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Graf 31: Zmény v CK a CA provedené v souvislosti se vstupem NOZ v uc¢innost

Jak velké zmény probéhly ve Vasi CK / CA
Vv souvislosti se vstupem nového Ob¢anského
zakoniku v ucinnost?

25 B 74dné zmény
20
15 B nékolik drobnych zmén
10

5 Ovyrazné zmény

5
0
CK CA

Zdroj: vlastni Setieni

Otazka ¢. 8 zjisStovala od zastupci CK a CA, ve kterych zmény probéhly,
kterych konkrétnich véci se tyto zmény tykaly pfedev§im. Zmiflovdna byla nejcastéji
nova smlouva o zajezdu, nové smluvni podminky a novy reklamac¢ni fad. V jednom
piipadé byly také zminény nové storno podminky a nové smlouvy o obchodnim

zastoupeni.

S provedenymi zménami souvisela také otazka ¢. 9, ktera zjisSt'ovala, jak zastupci
vybranych CK a CA vnimaji tyto zmény. Graf 32 zobrazuje, ze vice jak polovina
zéastupcti vybranych CK vnima tyto zmény ,,spiSe negativné* Ci ,,negativné*. Zastupci
vybranych CA naopak tyto odpovédi nezvolili ani v jednom ptipad¢. Nadpolovicni
vétSina znich vnima tyto zmény ,neutralné a zbyvajici ,spiSe pozitivné” ¢i

,»pozitivne*®,

Graf 32: Nazory zastupci CK a CA na provedené zmény

Jak vnimate tyto zmény?

Hpozitivné

O spiSe pozitivné

B spiSe negativné
M negativné

M neutralné

Zdroj: vlastni Setfeni
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V otazce €. 10 byli zastupci CK a CA dotazovani, zda si mysli, Ze nova pravni
uprava cestovni smlouvy pfispiva k vyssi ochrané zdkaznik. Graf 33 zobrazuje, ze
nadpoloviéni vétsina zastupct zvolila mozZnost ,,ur¢ité ano* (38 %) ¢i ,,spiSe ano* (28
%). Odpoved ,,spisSe ne* zvolil pouze 1 zastupce (tj. 3 % ze vSech) a odpovéd ,urcité
ne“ nebyla vybrana viibec. Odpovéd’ ,nedokazu posoudit™ zvolilo 31 % dotazanych
zastupcu, pricemz ptiblizné polovina z nich (tj. 5 dotazanych) se pfii této ptilezitosti

,»priznala®, ze ani nevi, jaké zmény nova pravni Gprava cestovni smlouvy prinasi.

Graf 33: Nazory zastupci CK / CA na zvySeni ochrany zakaznikl vyplyvajici z NOZ

Myslite si, Ze nova pravni uprava cestovni
smlouvy prispiva k vyssi ochrané zakaznika?

®urcité ano
4 spise ano
3% ® spiSe ne

“ urcité ne

¥ nedokazu posoudit

Zdroj: vlastni Setieni

Otazka ¢. 11 zjistovala, zda zéastupci vybranych CK a CA o zménach
vyplyvajicich znové pravni Gpravy cestovni smlouvy informuji své zakazniky.
Z nasledujiciho grafu 34 je patrné, ze nadpolovi¢ni vétSina z nich zakazniky informuje
jen v ptipadé, Ze se zakaznik o zmény sam zajima a necela tietina zastupcti CK a CA

zakazniky neinformuje viibec.

Graf 34: Informovani o zménach vyplyvajicich z nové pravni upravy cestovni smlouvy

Informujete zakazniky o zménach
vyplyvajicich z nové pravni upravy cestovni
smlouvy?

9% “ano
® ano, ale jen pokud se

zakaznik o zmény zajima
M ne

Zdroj: vlastni Setfeni
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Otazka ¢. 12 gzjistovala, zda ve vybranych pobockach CK a CA doslo
v souvislosti s novym Obc¢anskym zakonikem ke zméné poctu reklamaci. Graf 35
zobrazuje, Ze k nartistu reklamaci doslo v 19 % vybranych CK a CA (5 pobocek CK a 1

pobocka CA) a ve zbyvajicich pobockach k zadné zméné nedoslo.

Graf 35: Zména v poctu reklamaci souvisejici s NOZ

Doslo u Vas v souvislosti S novym
Obcanskym ziakonikem ke zméné poctu
reklamaci?

¥ ano, doslo k nartistu poctu
reklamaci

“ ano, doslo k poklesu poctu
reklamaci

¥ ne, k zadné zméné nedoslo

Zdroj: vlastni Setieni

V otazce ¢. 13 byli zastupci vybranych CK a CA dotazovani, zda jiz néktefi
jejich zakaznici uplatnili nové vzniklé pravo na nahradu $kody za naruSeni dovolené
a pripadné kolik téchto zakaznika priblizné bylo. Z grafu 36 je patrné, Ze toto pravo
uplatnili zakaznici 16 % vybranych CK a CA (4 pobocky CK a 1 pobocka CA, jejichz
zastupci v piredchozi otazce zaroven uvedli, Ze u nich v souvislosti s NOZ doslo

K narastu poctu reklamaci).

Graf 36: Zkusenosti CK/CA s uplatnénim prava na nahradu Skody za naruseni dovolené

Uplatnili jiz nékteri Vasi zakaznici pravo
na nahradu Skody za naruSeni dovolené?

®ano

Hne

Zdroj: vlastni Seteni

87



Reklamaci souvisejici s vySe zminénym pravem podalo celkem 9 zakaznikt (6
zakazniki CK a 3 zékaznici CA). Kolik téchto reklamaci bylo uznano, zjistovala otazka
C. 14. Z grafu 37 je patrné, Ze vétSina téchto reklamaci (78 %) uznana nebyla. Dle slov
zastupcu téchto CK a CA zakaznici ve vétSiné piipadd ,,pouze zkouseli, zda by jim
Casto i nesmyslné a vymyslené reklamace nemohly byt uznany pravé v souvislosti

S timto novym pravem®.

Graf 37: Reklamace souvisejici s pravem na nahradu skody za naruseni dovolené

Pokud jste na predchozi otazku odpovédéli
ano, kolik téchto reklamaci bylo priblizné

uznano?
3
Muznano
2
Eneuznano
1
0

CK1 CK2 CK3 CK4 CA1l

Zdroj: vlastni Setfeni

Na zavér dotazniku byla zatazena otazka, ktera zjiStovala, zda zastupci
vybranych CK a CA pozaduji, aby jejich odpovédi byly anonymni, jelikoz nckteti
Znich si timto podminovali vypInéni dotazniku jiz na samém pocatku dotazovani.

Anonymizaci odpovédi pozadovalo celkem 78 % zéastupct vybranych CK a CA.
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8 VYHODNOCENI

Tato cast prace se zaméfi na vyhodnoceni vysledkt, které byly ziskany
na zakladé¢ provedenych dotaznikovych Setfeni, dale budou vyhodnoceny stanovené
hypotézy a v zavéru budou uvedena doporuceni pro zakazniky, cestovni kancelare

a agentury.

8.1 Vyhodnoceni vysledkl dotaznikovych Setreni

V ramci vyhodnoceni provedenych dotaznikovych Setfeni bude pozornost
zaméfena predev§im na porovnani vysledkl otazek, které se objevily jak v dotazniku
uréeném zakaznikim CK / CA, tak v dotazniku zaméifeném na CK a CA. Na zakladé
zjisténych vysledkit bude provedeno také celkové vyhodnoceni ochrany spotiebitele

V oblasti cestovniho ruchu.

Pii sestavovani dotazniki bylo vytvofeno pét otazek, které se objevily jak
v dotazniku uréeném zikaznikim CK / CA, tak v dotazniku zamé&feném na CK a CA.
Prvni z téchto otazek od zakaznikii zjiStovala, na jaké sluzby v ptipad¢ reklamace
nejCastéji podavaji stiznost a od zastupci CK a CA tato otazka zjiStovala, s jakymi
stiznostmi se v ramci reklamaci setkavaji nejvice, pticemz zde v obou piipadech bylo
mozné vybrat vice odpovédi. Z nésledujiciho grafu 38 je patrné, Ze poradi nejcastéji
reklamovanych sluzeb je podle zkuSenosti zdkaznikti a CK / CA shodné. Nejcastéji

byvaji reklamovany sluzby ubytovani, dale sluzby stravovani a dopravy.

Graf 38: Nejcast¢ji reklamované sluzby z hlediska zakaznikti a CK / CA

V pripadé reklamace jsou stiznosti podavany
nejcastéji na sluzby:

o 75%
ubytovéni =

4 [*] ’k £A:
stravovani - 61% zakaznicl
0
dopravy g 7% HCK, CA
delegata 11%
jing [11%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zdroj: vlastni Setfeni
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Druha otédzka, kterd se objevila v obou typech dotaznikd, zjistovala, zda si
zakaznici a zastupci CK / CA mysli, ze nova pravni Gprava cestovni smlouvy pfispiva
k vyss$i ochrané zakaznikl. Graf 39 zobrazuje, Ze o zvySeni ochrany zakaznikti byli

trochu vice presvédéeni zastupci vybranych CK / CA nezli respondenti z fad zakaznik.

Graf 39: Nazory zakazniki a CK / CA na zvySeni ochrany zakaznikt vyplyvajici z NOZ

Myslite si, Ze nova pravni dprava cestovni
smlouvy prispiva k vyssi ochrané zakaznika?

60%
0
0 o — M zikaznici
40% 28% 30% 31%
20% 2% 16% HCK, CA
3%
0%

urCit€ano spiSeano spiSene uréiténe nedokazu
posoudit

Zdroj: vlastni Setieni

Tteti otazka zjiStovala od zdkazniki, ktefi v roce 2014 absolvovali zajezd
zakoupeny u CK ¢i CA, zda byli od zastupct dané¢ CK ¢i CA informovani o zménach
vyplyvajicich z nové pravni upravy cestovni smlouvy. Od zastupci vybranych CK a CA
bylo v ramci této otazky zjistovano, zda o téchto zménach informuji své zakazniky.
Nasledujici graf 40 zobrazuje, Ze velmi malému procentu zakaznikt (2 %), ktefi byli
0 zménach informovani, odpovida i malé procento vybranych CK / CA (9 %), jejichz
zastupci tyto informace bez pfedchoziho dotazu zakaznikiim poskytuji. S informovanim
na zaklad¢é vznesen¢ho dotazu se setkalo 28 % zdkaznikil a zbyvajicich 70 % zakazniki
informovano nebylo. Z fad zéastupci vybranych CK / CA zékazniky na zéakladé
vznesené¢ho dotazu o zménach informuje 63 % z nich a zbyvajicich 28 % zastupct

zakazniky neinformuje vibec.
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Graf 40: Informovani o zménach vyplyvajicich z nové pravni upravy cestovni smlouvy

Byl(a) jste zastupci CK ¢i CA informovan(a) /
Informujete zakazniky o zménach souvisejicich
S novou pravni upravou cestovni smlouvy?

100% Dano
80%
60% Hano, ale aZ po
40% vzneseni dotazu
20% Ene
0%

zakaznici CK, CA

Zdroj: vlastni Setfeni

Dalsi otazka, nachazejici se v obou typech dotaznikt, zjistovala od zakazniki,
zda jiz oni ¢i jejich znami uplatnili prdvo na nahradu Skody za naruSeni dovolené
a od zastupcti CK a CA zjistovala, zda se jiz s takovymi reklamacemi setkali. Graf 41
zobrazuje, ze nové pravo vyplyvajici z NOZ uplatnilo celkem 11 % dotazanych
zakaznikd ¢i jejich znamych a v ramci vybranych CK a CA se stakovymi ptipady

setkalo 16 % z nich.

Graf 41: ZkuSenosti s uplatnénim prava na nahradu s$kody za naruseni dovolené

Uplatnil(a) jste jiZ Vy nebo VaSi znami /
Uplatnili jiz nékteri Vasi zakaznici pravo
na nahradu Skody za naruSeni dovolené?

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Hano

Ene

zakaznici CK, CA

Zdroj: vlastni Seteni

Posledni shodnd otazka souvisela s otazkou piedchozi, jelikoz zjistovala
uspésnost vySe uvedenych reklamaci souvisejicich spravem na nahradu Skody

zanaruseni dovolené. Z nasledujiciho grafu 42 je patrné, Ze dotazovani zakaznici
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¢ijejich znami uspéli v 56 % téchto reklamaci, zatimco zdkaznici vybranych CK / CA

pouze ve 22 %.

Graf 42: Reklamace souvisejici s pravem na nahradu skody za naruseni dovolené

Byl(a) jste Vy nebo Vasi znami aspéSny (a) /
Byli Vasi zakaznici uspéSni pri uplatnéni prava
na nahradu Skody za narusSeni dovolené?

100%
22%
ggz;o 56% - Hano
0 Ene
40%
20%
0%
zakaznici CK, CA

Zdroj: vlastni Setfeni

8.1.1 Ochrana spotrebitele v oblasti cestovniho ruchu

Z vysledkl provedené¢ho dotaznikového Setfeni zaméfeného na vybrané cestovni
kancelare a agentury vyplyva, ze zdkonnou povinnost tykajici se seznameni zakaznikt
se smluvnimi podminkami dodrzuje vsech 32 vybranych CK a CA. Nejcastéji
seznamuji CK a CA zakazniky se smluvnimi podminkami pfedanim pisemné kopie.
Mezi dalsi zmiflované zplsoby seznameni zakaznikli se smluvnimi podminkami patii
ustni sdé€leni, zaslani elektronické kopie, pfedani katalogu ¢i odkazani na ptislusné
webové stranky. Z hlediska ochrany spotiebitele povazuji za nejméné vhodné zplisoby
seznameni zakaznika se smluvnimi podminkami jak odkazani na ptislusné webové
stranky, tak Gstni sdéleni. V téchto piipadech zakaznik od CK / CA neobdrzi kopii

smluvnich podminek a nemiize tak do nich kdykoliv nahlédnout.

Dalsi zdkonnou povinnost, kterd se tyka doruceni podrobnych informaci
0 z4jezdu (tzv. pokynl) zdkaznikovi nejpozdéji sedm dni pfed zahdjenim zajezdu,
dodrzuje jiz pouze 75 % vybranych CK / CA. Zbyvajicich 25 % CK / CA tyto

informace zékaznikiim zasila ve lhuté ¢tyt az Sesti dni pfed zahajenim zajezdu.

Z vysledkli dotaznikového Setfeni zaméfeného na CK a CA déle vyplyva, Ze
pouze 9 % znich informuje své zdkazniky o zménach vyplyvajicich z nového

Obcanského zakoniku, coz je v souvislosti s problematikou ochrany spottebitele z mého
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pohledu velmi malo. Pokud se zakaznik o zmény sam zajima, informace poskytuje 63 %
vybranych CK / CA a zbyvajicich 28 % CK / CA zdkazniky o téchto zménach

neinformuje viibec.

Velmi piekvapujici a zaroven znepokojujici pro mne bylo zjisténi, Zze
5 dotazovanych zastupci CK / CA (16 %) samo nebylo s obsahem nové pravni upravy
cestovni smlouvy seznameno a v ptipadé potieby by tak tito zastupci ani nebyli schopni

zodpovédét zakaznikiim jejich dotazy ohledné zmén vyplyvajicich z NOZ.

Co se tyCe vztahu ochrany spotiebitele a nové pravni Gipravy cestovni smlouvy,
podle nazoru 66 % dotazanych zastupci CK a CA je ochrana spotiebiteld v souvislosti
Stouto novou pravni upravou vyssi. 31 % zastupct nedokdzalo tuto problematiku
posoudit a pouze 3 % znich se domnivala, ze ke zvySeni ochrany spotiebitele

souvisejici s NOZ nedoslo.

Z vysledki provedené¢ho dotaznikového Setfeni zaméfeného na zdkazniky
cestovnich kancelafi a agentur vyplyva, Ze podle vétSiny z nich by CK a CA mély
v souvislosti s pravy a povinnostmi zakaznikd poskytovat informace tykajici se prav
spottebitele pfi nedodrZzeni smluvnich podminek CK / CA (80 % respondent), dale
informace o zplsobu uplatnéni reklamace (75 %) a mély by také upozornovat

na diilezité body vseobecnych smluvnich podminek (75 %).

Z vysledku dale vyplyva, Ze nadpolovi¢ni vétSina zakaznikli povazuje informace
poskytované CK / CA za dostacujici (70 % respondentti za spiSe dostalujici, 6 %
respondentl za ur¢ité dostacujici). Za nedostacujici tyto informace povazuje 24 %
respondentll (23 % respondentil za spiSe nedostacujici, 1 % respondentd za urcité

nedostacujici).

ZkuSenost s informovanim o nové pravni upravé od zastupci CK / CA ma
celkem 30 % dotazanych zakazniku, ktefi v roce 2014 absolvovali zajezd zakoupeny
uCK / CA, pticemz 92 % z nich bylo informovéano az na zaklad€ polozeného dotazu

tykajiciho se této problematiky.

Co se tyce vztahu ochrany spotiebitele a nové pravni Gpravy cestovni smlouvy,
podle nazoru 53 % respondentii je ochrana spotifebitelii v souvislosti s touto novou
pravni Upravou vyssi. 30 % respondentit nedokazalo tuto problematiku posoudit a 16 %
Zznich se domnivalo, Ze ke zvySeni ochrany spotiebitele souvisejici s NOZ spiSe

nedoslo.
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8.2 Vyhodnoceni hypotéz

Hypotéza ¢. 1: V pripadé reklamace zajezdu jsou stiznosti podavany nejcéastéji

na ubytovaci sluzby.

Tuto hypotézu lze potvrdit jak na zakladé¢ vysledki dotaznikového Setteni
zaméfeného na zakazniky cestovnich kancelaii a agentur (otdzka €. 6), tak na zaklad¢
vysledkd dotaznikového Setfeni zamétené¢ho na cestovni kancelafe a agentury (otazka €.
6). Z vysledk uvedenych otazek (v ramci kterych bylo mozné vybrat vice odpoveédi)
vyplyva, Ze stiznost na ubytovaci sluzby nejcastéji podavalo 75 % dotdzanych
zékaznikl,, ktefi jiz zdjezd n€kdy reklamovali. Co se tyce zkuSenosti zastupct
vybranych CK a CA s nejéastéji reklamovanymi sluzbami, ubytovaci sluzby uvedlo
91 % z nich.

Druhou nejcastéji podavanou stiznosti je stiznost na stravovaci sluzby, kterou

podavalo 61 % zakaznikl a se kterou se nejcastéji setkava 38 % vybranych CK a CA.

Hypotéza €. 2: O zméné pravni upravy cestovni smlouvy vi méné nez polovina

respondentii.

Na zaklad¢ provedeného dotaznikového Setfeni zaméfeného na zdkazniky
cestovnich kancelaii a agentur, konkrétné na zakladé vysledkt otazky ¢. 7, byla vyse
uvedena hypotéza potvrzena. Ze ziskanych vysledkd otazky ¢. 7 vyplyva, Ze o zméné
pravni Gpravy cestovni smlouvy (souvisejici se vstupem nového Obcanského zakoniku
v ucinnost) vi 157 respondentd — tj. 34 %, tedy méné neZ polovina z celkovych 460

respondentt.

Hypotéza ¢. 3: Nadpolovi¢ni vétSina dotazanych zastupci CK a CA se domniva, Ze

nova pravni uprava cestovni smlouvy prispiva k vyssi ochrané zakaznik.

Tuto hypotézu lze potvrdit na zdklad¢ vysledkl otazky €. 10 ziskanych v rdmci
dotaznikového Setfeni zaméfeného na cestovni kancelafe a agentury. To, Ze nova pravni
uprava ,ur€ité* ¢i ,,spiSe* prispiva k vyssi ochrané zakazniki, si mysli 21 dotdzanych
zastupcd CK a CA — tj. 66 %, tedy vice nez polovina z celkovych 32 dotazanych
zastupct CK a CA.
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Hypotéza ¢. 4: Nova pravni dprava cestovni smlouvy zpusobila narist poctu

reklamaci alespon u poloviny dotizanych CK a CA.

Uvedena hypotéza byla na zaklad¢ vysledkli dotaznikového Setfeni zaméteného
na cestovni kancelafe a agentury, konkrétné na zakladé¢ vysledkd otazky ¢&. 12,
vyvracena. Z vysledkli vyplyva, ze narist poctu reklamaci souvisejici s novou pravni
upravou cestovni smlouvy zaznamenalo pouze 6 vybranych CK a CA, tj. 19 %
z celkovych 32 dotazanych CK a CA.

8.3 Navrzena doporuceni

Na zéklad¢ zjisténych poznatkli vyplyvajicich jednak z provedeného rozboru
cestovnich smluv a smluvnich podminek vybranych cestovnich kancelafi a agentur

a jednak z provedenych dotaznikovych Setieni byla navrzena nasledujici doporuceni.

8.3.1 Doporucéeni cestovnim kancelarim a agenturam

Na zaklad¢ proveden¢ho rozboru vybranych cestovnich smluv a smluvnich
podminek pouzivanych pfed a po nabyti ¢innosti nového Obc¢anského zakoniku bych
piedevsim doporucila zminované CK M4j a CK Petra tour aktualizaci jejich smluvnich
podminek. Tyto CK nadale pouzivaji pivodni Upravu smluvnich podminek, které
neobsahuji zmény vyplyvajici z NOZ a mize tim tak, dle mého nazoru, dojit ke klamani

spottebitele.

Zavadéjici mi rovnéz ptijde ustanoveni tykajici se lhiity pro uplatnéni reklamace,
které ve svych smluvnich podminkach uvadi CK Roslo: ,,Uplatnéni reklamace mtze
zakaznik provést bud’ Gstné nebo pisemné, nejpozdéji do 3 mesicti od skoneni zdjezdu,
neni-li v pravnich pfedpisech pro jejich uplatnéni stanovena lhuta jina.“ Zde by,
dle mého nazoru, méla byt misto pivodni tfimési¢ni lhity a odkazu na ptislusné pravni

predpisy jasné uvedena nové stanovend jednomésicni lhiita pro uplatnéni reklamace.

Z hlediska nové¢ stanovenych lhit bych dale doporucila vétSin€ vybranych CK
(kromé CK Alex a CK Cedok), aby do svych smluvnich podminek zahrnuly také nové

stanovenou lhiitu, ve které mohou zdkaznici oznamit postoupeni smlouvy.

95



Z provedeného rozboru také vyplyva, ze ne vSechny vybrané CK a CA pouzivaji
novou terminologii vyplyvajici z NOZ. Témto CK a CA bych tedy doporucila upraveni

a sjednoceni pouzivané terminologie, a to predevsim ve smluvnich podminkéch.

Na zdklad¢ wvysledkh provedeného dotaznikového Setieni zaméteného
na cestovni kancelafe a agentury s pobo¢kou v Ceskych Budgjovicich bych nékterym
témto CK a CA doporudila zménit zplisob seznamovani zakaznikli se smluvnimi
podminkami, jelikoz pouhé ustni sezndmeni ¢i odkazani na prislusné webové stranky je
Z mé¢ho pohledu nedostacujici. Vhodnym feSenim by mohlo byt pfedani pisemné kopie
smluvnich podminek zakaznikovi (pfipadné zaslani elektronické kopie) a souc¢asné ustni

seznameni s nejdilezitéjsimi body téchto podminek.

Cestovnim kancelafim a agenturam bych také doporucila, aby zakaznikiim
zasilaly tzv. pokyny v dostatecném predstihu (minimaln¢ 7 dni pied zahdjenim zajezdu),
jelikoz ne vSechny vybrané CK a CA dodrzuji zdkonem stanovenou lhtitu pro doruceni

téchto podrobnych informaci zdkaznikovi.

V souvislosti s novou pravni tpravou cestovni smlouvy bych zastupcim CK
a CA doporucila, aby své zakazniky seznamovali s nejdulezitéjSimi uskuteCnénymi
zménami nebo aby je alesponi informovali o tom, ze v souvislosti s NOZ doslo
ke zmén¢ pravni upravy cestovni smlouvy. Samoziejmosti by dle mého nazoru mélo byt
zodpovézeni piipadnych dotazii tykajicich se této problematiky. Ktomuto je vsSak
bezpodmine¢né nutné, aby sami zastupci byli s jejim obsahem a zménami dukladné
seznameni. V opacném piipad¢ by mohlo ze strany CK / CA dojit k poruseni § 4, 5a 9
zakona o ochrané¢ spottebitele (ustanoveni o nekalych praktikach, klamavych praktikach

a informac¢ni povinnosti) a k ulozeni zakonem stanovenych sankci (§ 24).

8.3.2 Doporuceni zakaznikiim cestovnich kancelari a agentur

Zakazniktim cestovnich kancelafi a agentur bych na zéklad¢ zjisténych vysledkt
doporucila pfedevsim dikladné proc¢itani smluvnich podminek a seznameni se alespon

S nejvyznamngj$imi zménami vyplyvajicimi z nové pravni Gpravy cestovni smlouvy.

V ptipadé reklamace by zékaznici neméli ¢ekat az do piijezdu z dovolené, ale
méli by pifipadné nedostatky fesit ihned na misté. Pfed uplatnénim nového prava
na nahradu Skody z naruSeni dovolené by se zakaznici dle mého ndzoru méli dikladné

informovat, za jakych podminek je mozné toto pravo uplatiiovat. Zavedeni institutu tzv.
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ujmy za naruseni dovolené ptedstavuje revolu¢ni zménu v oblasti ¢eského soukromého
prava, pficemz nejde jen o zmény v samotné cestovni smlouvé (resp. smlouve
0 zajezdu), ale také ve vSech navazujicich soukromopravnich vztazich zakaznik —
cestovni kancelaf. Tyto zmény vSak zatim nejsou zcela zazité a také zakaznici CK / CA
nemaji vzdy povédomi o tom, co mohou ve skuteCnosti reklamovat. To potvrzuji
také vysledky provedenych dotaznikovych Setfeni, ze kterych vyplyva, ze reklamace
tykajici se nového prava na ndhradu Skody znaruseni dovolené byvaji Ccasto

neopravnéneé.
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9 ZAVER

Tato diplomova prace s ndzvem Cestovni smlouvy podle nového Obcanského
zakoniku méla dva hlavni cile a n¢kolik dil¢ich cild. Prvni z hlavnich cili spocival
v provedeni rozboru cestovnich smluv (resp. smluv o zajezdu) nékolika vybranych
cestovnich kancelafi a agentur s pobo¢kami v Ceskych Bud&jovicich. Za timto u¢elem
byl proveden rozbor cestovnich smluv a smluvnich podminek dvanacti vybranych
cestovnich kancelafi a jedné cestovni agentury, v jehoz ramci byl porovnan obsah
a podoba formulafi téchto smluv a smluvnich podminek pouZivanych pifed a po nabyti

u¢innosti nového Obc¢anského zakoniku.

Na zéklad¢ provedeného rozboru bylo zjisténo, Ze formulaf cestovni smlouvy
upravily v souvislosti s novym Obcanskym zakonikem vSechny vybrané cestovni
kancelare a vybrana cestovni agentura, ptiCemz nejvyznamnéj$i zménou zde byla zména
V nazvu smlouvy. Smluvni podminky upravily kromé& dvou vSechny cestovni kancelate

a cestovni agentura, pficemz zde jiz byly provedené¢ zmény mnohem obsahlejsi.

Druhym hlavnim cilem prace bylo vyhodnoceni ochrany spotiebitele v oblasti
cestovniho ruchu, a to véetné zhodnoceni trovné ochrany spotiebitele pred a po ptijeti
nového Obcanského zakoniku. Toto vyhodnoceni ochrany spotiebitele bylo provedeno
jak na zadklad¢ vysledkli dotaznikového Setfeni zaméfeného na vybrané cestovni
kancelafe a agentury, tak na zadklad¢ vysledkti dotaznikového Setfeni zaméfen¢ho

na zakazniky cestovnich kancelafi a agentur.

Na zakladé provedenych dotaznikovych Setfeni bylo zjisténo, ze zkoumané
zékonné povinnosti dodrzuje vétsina vybranych cestovnich kanceldii a agentur, avSak
s informovanim zakazniki a celkovym povédomim o nové pravni upravé cestovni
smlouvy jsou jiz na tom cestovni kancelafe a agentury mnohem htife. Co se ty¢e vztahu
ochrany spotiebitele a nové pravni Upravy cestovni smlouvy, podle nadpoloviéni
vétSiny dotazanych zdkaznikli 1 zé&stupci cestovnich kancelafi a agentur doSlo
v souvislosti s novym Ob¢anskym zakonikem ke zvyS$eni ochrany spotiebitele v oblasti

cestovniho ruchu.

Mezi dil¢i cile prace patfilo zjistit povédomi, ndzory a zkuSenosti zdkaznikd
cestovnich kancelafi a agentur se zménami v oblasti cestovniho ruchu vyplyvajicimi

Z nové pravni Upravy cestovni smlouvy a dale také zjistit, jaké zmény tato nova pravni
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uprava pfinesla cestovnim kancelafim a agenturam. Za timto ucelem byly opét vyuzity

vysledky provedenych dotaznikovych Setteni.

Na =zaklad¢ téchto wvysledki byla zjisténa relativné mald informovanost
respondentll o nové pravni upravé cestovni smlouvy vyplyvajici z nového Obc¢anského
zakoniku. O této zméné védélo 34 % z celkovych 460 respondentt, pficemz V zavislosti
na vyuzivani ¢i nevyuzivani sluzeb cestovnich kanceldfi ¢i agentur byli o zméné
mnohem Iépe informovani respondenti, ktefi téchto sluzeb vyuzivaji.

IS4

Co se tyce zmeén provedenych ve vybranych cestovnich kancelafich a agenturach
v souvislosti s novou pravni upravou cestovni smlouvy, z vysledkti dotaznikového
Setteni vyplyva, Ze alespont drobné zmény probéhly ve vSech vybranych cestovnich
kancelarich. V nadpolovi¢ni vét§in€ vybranych cestovnich agentur naopak zadné¢ zmény

neprobéhly.

V ramci této diplomové prace byly stanoveny CcCtyfi hypotézy. Tii z téchto
hypotéz byly potvrzeny a jedna hypotéza byla vyvracena:

Hypotéza ¢. 1 (V ptipad€ reklamace zajezdu jsou stiznosti podavany nejCastéji
na ubytovaci sluzby) byla potvrzena jak na zéklad¢ vysledkli dotaznikového Setfeni
zaméfeného na zakazniky cestovnich kanceldii a agentur, tak na zdklad¢ vysledki

dotaznikového Setieni zaméfeného na cestovni kancelare a agentury.

Hypotéza €. 2 (O zmén¢ pravni Gpravy cestovni smlouvy vi méné nez polovina
respondentll) byla potvrzena. Jak jiz bylo uvedeno, z vysledkii dotaznikového Setfeni
zaméteného na zakazniky cestovnich kancelafi a agentur vyplyva, ze o zméné pravni

upravy cestovni smlouvy vi 34 % respondent.

Hypotéza ¢. 3 (Nadpolovicni vétSina dotdzanych CK a CA se domniva, Ze nova
pravni uprava cestovni smlouvy ptispiva k vyssi ochrané zakaznikil) byla potvrzena. To,
7Ze nova pravni uprava prispivd k vy$$i ochrané¢ zdkaznikid, si dle vysledkl
dotaznikového Setfeni zaméfené¢ho na cestovni kancelafe a agentury mysli 66 %

dot4zanych zéstupct.

Hypotéza ¢. 4 (Nova pravni uprava cestovni smlouvy zplsobila nariist poctu
reklamaci alespont u poloviny dotdzanych CK a CA) byla jako jedind vyvracena.
Z vysledki dotaznikového Setfeni zaméfeného na cestovni kancelafe a agentury
vyplyvd, Ze narist poctu reklamaci souvisejici s novou pravni upravou cestovni

smlouvy nastal u 19 % vybranych cestovnich kancelafi a agentur.

99



Na zaklad¢ zjisténych poznatklt vyplyvajicich jednak z provedeného rozboru
cestovnich smluv a smluvnich podminek vybranych cestovnich kancelafi a agentur
a jednak z provedenych dotaznikovych Setfeni bylo navrzeno né€kolik doporuceni.
Doporuceni uréend cestovnim kancelafim a agenturam spocivaji predevsim v lepSim
seznamovani zékaznikli se smluvnimi podminkami, v upravé smluvnich podminek
souvisejici s novou pravni Upravou cestovni smlouvy a také v dikladngj$im

informovani zékaznikl o nové pravni Gpravé cestovni smlouvy.

Neékterym cestovnim kancelafim bych doporucila zménit zplisob seznamovani
zédkaznikli se smluvnimi podminkami, pfi¢emz vhodnym feSenim by mohlo byt
napiiklad predani pisemné kopie smluvnich podminek zikaznikovi (popf. zaslani
elektronické kopie) a souCasné uUstni seznameni s nejdilezitéjSimi body téchto
podminek. Samoziejmosti by dle mého nazoru mély byt aktualizované smluvni
podminky, které jsou vsouladu snovym Obcanskym zakonikem. Z provedeného
rozboru vSak vyplyva, Ze komplexni upravu smluvnich podminek provedlo jen nékolik
vybranych cestovnich kanceldii a agentur. Ostatnim bych proto doporucila piredevsim
upravu noveé stanovenych lhit tykajicich se uplatnéni reklamace a oznameni
0 postoupeni sSmlouvy ataké aktualizaci a sjednoceni pouzivané terminologie.
Napraveny by mély byt rovnéz vyrazné nedostatky v informovéni zakazniki o nové

pravni Gpravé cestovni smlouvy a piedev§im nedostatky v samotné znalosti zastupct

cestovnich kancelafi a agentur 0 obsahu této nové pravni Gpravy.

Doporuceni urcend zakaznikim cestovnich kancelaii ¢i agentur se tykaji
piedevs§im lepsiho prostudovani smluvnich podminek inové pravni upravy cestovni
smlouvy a okamzitého feSeni ptipadnych reklamaci. ZvySenou pozornost by méli
zékaznici vénovat také podminkam, za jakych je mozné uplatnit nové pravo na nahradu
Skody za naruSeni dovolené. Tim by mohlo dojit ke sniZzeni poctu téchto casto
neopravnénych reklamaci spocivajicich pfedevS§im v nedostatecné informovanosti

zakaznika.
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10SUMMARY

The topic of this thesis is: Travel contracts according to the new Civil Code.
The thesis consists of two parts — theoretical and practical. The theoretical part deals
with the basic terms and definitions related to the tourism and it describes the consumer
protection legislation in both the Czech Republic and the European Union. This part
also includes the description of the major travel contract’s changes. These changes were
done because of the new Civil Code (Act No. 89/2012 Coll.) which came into force
on 1 January 2014.

In the practical part, there is an analysis of thirteen travel contracts (including
the terms of a contract) of tour operators and travel agencies located in Ceské
Budgjovice. Within the analysis, there is a comparison between the travel contracts used
before the new Civil Code and the travel contracts used now. This part also analyses the
results which were obtained from the questionnaires intended for the customers of tour
operators or travel agencies and for the tour operators and travel agencies located
in Ceské Budgjovice. In the end, the results of the analysis and questionnaires are
evaluated and there are also some suggestions and recommendations both for the tour

operators or travel agencies and for their customers.

This thesis has two primary aims. The first one is to analyse some travel
contracts used before and after the new Civil Code came into force. The second one is
to evaluate the consumer protection in the field of tourism. The intermediate aim is
to find out the customers’ knowledge, opinions and experiences concerning the new
legislation and to find out what changes have been done by tour operators and travel

agencies because of this new legislation.

Based on the analysis of thirteen travel contracts and terms of a contract, it was
found out that all selected tour operators have changed their travel contracts but most
of the travel agencies haven’t. The most important change of the travel contract is
the change of the contract’s name. Terms of a contract have been changed by almost all

selected tour operators and travel agencies. These changes are more humerous.

Based on the results of questionnaires, it was found out that most of the selected
tour operators and travel agencies adhere the legal obligations. But only few of them

provide the information about the new legislation of travel contract to their customers.
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The results of questionnaires also show that only 34 % of respondents know about the
new legislation. Regarding the relationship between consumer protection and new
legislation, most of the tour operators, travel agencies and their customer think that

the consumer protection is better now.

This thesis includes four hypotheses. Hypothesis no. 1 (In case of complaints,
the most common complaints relate to accommodation services), hypothesis no. 2 (Less
than half of the respondents know about the new legislation of travel contract)
and hypothesis no. 3 (More than half of the tour operators and travel agencies think that
the consumer protection is better because of the new legislation) were confirmed. Last
hypothesis no. 4 (New legislation of travel contract has caused rise in complaints
for at least half of the tour operators and travel agencies) was disproved. The rise
in complaints caused by the new legislation was noticed by only 19 % of all selected

tour operators and travel agencies.

Based on the results of the analysis and questionnaires, some recommendations
were made. Recommendations for tour operators and travel agencies consist mainly
in better acquainting customers with the terms of a contract and with the new
legislation. They should also update their terms of a contract to be in compliance
with the new legislation. Recommendations for customers of tour operators or travel
agencies consist in reading the terms of a contract before its signing and in better
knowledge about the new legislation. They should pay particular attention
to the circumstances in which is possible to demand compensation for loss of enjoyment

of the holiday, which is a new right determined by the new Civil Code.

Keywords: Civil Code, compensation for loss of enjoyment of the holiday, complaint,
consumer protection, customer, terms of a contract, tour operator, travel agency, travel

contract
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PRILOHY

Priloha 1: Prehled nékterych zmén v upravé cestovni smlouvy v NOZ

Svsrmsiilie odstranéni dvoukolejnosti pravni upravy dle ob¢anského | §1 §10Z
y zakoniku a obchodniho zédkoniku §1746 § 261 ObZ
Terminologie L - § 2521 § 1 zékona ¢.
adefinice | dctinice zdjezduje pfimo v NOZ § 2548 159/1999 Sb.
namisto "cestovni smlouva" nové "smlouva o zajezdu",
namisto "provozovatel cestovni kancelare", "cestovni | § 2521 § 852a OZ
kancelat" nové "poradatel"
zmeéna definice poradatele, poradatel nemusi byt nutné § 2523 § 2 zékona ¢.
koncesionar 159/1999 Sh.
jiné sluzby cestovniho ruchu, které nejsou jen doplikem
k ubytovani ¢i dopravé jsou definicnim prvkem zajezdu § 1l sl
jen tehdy, tvori-li vyznamnou ¢ast souboru nabizenych | § 2522 159/1999 Sb‘
sluzeb (podil jejich ceny na souhrnné cené zajezdu '
nerozhoduje)
uprava smlouvy o zajezdu dopada i na zahranicni Skolni .
pobyty (uplatni se u nich zvlastni pravidla) § 2545 andsl. | neupraveno
Uzavirani . . &7
smlouvy jednostranna kogentnost pravni tpravy § 2549 § 2 odst. 3 0Z
navrh smlouvy mize dat kterakoliv strana § 2521 § 852a 0Z
odstranéni povinné pisemné formy smlouvy § 2521 § 852b OZ
moznost ménit smlouvu i Ustn€, neni-li odchylné | § 564 § 40 0Z
ujednani § 2521 § 852b 0Z
povinné vydavani potvrzeni o zajezdu nebo stejnopisu § 2525 neubraveno
pisemné cestovni smlouvy P
§ 574 a nasl.
zména koncepce neplatnosti smlouvy (absolutni 1i|§ 586 § 852b OZ
relativni), napfisté zejména odpovédnost za skodu § 1746
§ 2910
Nalezitosti udaj o poplatcich, které nejsou zahrnuty v souhrnné|§ 2527 odst. 1 neunraveno
smlouvy cené zjezdu pism. ¢) P
udaj o lhuté k uplatnéni prav vici poradateli z poruseni | § 2527 odst. 1 neubraveno
jeho povinnosti pism. d) P
udaj o souladu s pravnimi predpisy prislusného statu, [ § 2527 odst. 2 neubraveno
zahmuje-li zijezd ubytovani pism. b) P
Informacni oznameni o zruSeni zdjezdu pro nedosazeni urcité¢ho
povinnosti natent ozl ezdu pro T § 2528 § 852b 0Z
v poctu zakaznikii nemusi byt pisemné
poradatele
povinnost informovat o pasovych a vizovych § 10 zikona/d
pozadavcich vcetné lhut pro jejich vyrizeni ohledné | § 2524 159/1999 Sh ’
jakéhokoliv zdkaznika bez ohledu na jeho obcanstvi '




doplikové informace pfed zahdjenim zdjezdu nemusi

byt dorucovany pisemné 32529 3852407
neuvedeni informacni povinnosti ohledné pojisténi TEEEETD g ?322(;1?0 %121 g
(nutno dovodit v rozsahu smémice 90/314/EHS) P 15911099 9.
pripadné predani dokladi potiebnych k uskutecnéni § 2529 neubraveno
zajezdu zakaznikovi pred zahajenim zajezdu : P
Odvpovednost zavedeni kategorie vad zajezdu § 2537 anasl. | § 852i OZ
poradatele
moznost zakaznika zjednat napravu vad zajezdu na
naklady poradatele 32T neupraveno
v pripadé vyskytu podstatnych vad zajezdu neni
vyslovné stanovena povinnost poradatele zajistit kromé § 2538 § 852k OZ
dopravy na misto odjezdu ¢i jiné sjednané misto téz | ° °
souvisejici ubytovani a stravovani
prekluzivni lhita pro uplatnéni naroku na slevu z ceny
zajezdu je jeden mésic po skonceni zajedu; neuplatiuje | § 2540 § 8521 OZ
se v piipade jinych narokd
. § 2543 313 .
uprava nahrady ujmy za naruseni dovolené § 2951 a ndsl § 852i
1§ 8525 0Z
obecna povinnost poradatele poskytnout zakaznikovi § 2541 § 852k OZ
pomoc v nesnazich
byla-1i skoda zptisobena tumyslng ¢i z hrubé nedbalosti,
limit nahrady S$kody dle mezinarodnich smluv se|§ 2544 § 8525 OZ
neuplatni
Postoupeni stanoveni sedmidenni zakonné lhlty pro oznameni
Smlouvp zmény (Ize ujednat kratdi Ihitu, byla-li smlouva|§ 2532 § 852f OZ
y uzaviena v dobé kratsi nez sedm dni pred odjezdem)
Odstoupeni moznosti odstoupeni od smlouvy v pfipadé prodleni
p s plnénim (rozliSeni podstatného a nepodstatného|§ 1977 anasl. |§ 517 OZ
od smlouvy .
prodleni)
zavedeni nového terminu "vy$s§i moc" § 2535 § 852g OZ

Zdroj: Vlastnik, 2012




Priloha 2: Minimalni pocet icastniki zajezdu a lhita pro informovani zakaznika

0 zruSeni zajezdu z divodu nedosaZeni tohoto minimalniho poctu.

CK Alex 70% obsazenost it (Rr.ed zahajenim
zajezdu)

CK Alexandria 75% obsazenost 5 dna

CK Cestovka Pohoda 75% obsazenost 20 dna

CK Cedok dle katalogy / smlouvy 20 dnil

[ potvrzeni o zajezdu
CK Daen International 40 ucastnika 10 dnu
CK Mij 35 (autobusy do 45 mist) 21 dnil

40 (autobusy do 49 mist)

CK Neckermann

dle katalogu

20 dnu (zajezd delsi 6-ti dnt)
7 dni (zajezd v délce 2-6 dntt)
48 hod. (jednodenni zajezd)

CK Petra tour dle katalogu / ceniku 14 dnt
CK Quicktour dle katalogu / smlouvy 10 dnti
CK Roslo neuvadi neuvadi
CK Sally Tours neuvadi 3dny

CK Saturn 33 ucastnik 21 dni
CA Invia dle zvetejnénych informaci 20 dnt

Zdroj: vlastni zpracovani
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Priloha 4: Zmény ve smluvnich podminkach vybranych CK a CA

Kuguiz ruopaaoid gupayse) -/

Kugwiz tuapaaoid gupdn -+ X :AAIPIASAA

X

ZON AreafBeued eu zexpo

(9S T102/68 "2 Z) ZON Iuunuyz

nye)s oyuep Asidpaxd -aead s
TUBA0)AQN NPE[NOS [UJUIWZ

npzafez o rudaziayod ruuiury

AAnoqus ruadnoysod o
udweuzo oxd eynyy gAoN

1ewepy a1 oxd eynyy gAoN

»epeod® nuyuwLId) fueAlZ)

»d0U J$SAA NUIULID) JUPAIZ()

Hyrudnysod“ e
»londnysod* nuyuLia) yuearzn

»npzalez o
BANO[WI S NUIULIJ) [UBAIZ()

Zdroj: vlastni zpracovani



Priloha 5: Dotaznik uréeny zakaznikiim cestovnich kanceldfi a cestovnich agentur

Dobry den,

jsem studentkou Ekonomické fakulty Jihogeské univerzity v Ceskych Budgjovicich
a timto bych Vés rada pozadala o vyplnéni dotazniku, ktery se vztahuje k mé diplomové
praci s nazvem Cestovni smlouvy podle nového Obcanského zdkoniku. Cilem
dotaznikového Setfeni je zjistit povédomi, zkuSenosti a ndzory souvisejici s novou
pravni upravou cestovni smlouvy a ochranou spotiebitele. Tento dotaznik je anonymni
a bude slouzit vyhradné pro ucely vypracovani diplomové prace.

Dé&kuji Vam za VaSe odpovédi a za Cas straveny vyplnénim dotazniku.

~roor o4

1) Vyuzivate sluzeb cestovnich kancelati (CK) ¢i cestovnich agentur (CA)?
o ano
O Ne (pokracujte otazkou ¢. 7)

2) Jaké informace by podle Vas mély poskytovat CK / CA v souvislosti s Vasimi pravy
a povinnostmi? Mozno vyznacit vice odpovéd.
O jakym zplsobem lze uplatnit reklamaci
o jakd jsou prava spotiebitele pifi nedodrZzeni smluvnich podminek cestovni
kancelafi ¢i agenturou
O upozornit na dulezité body vSeobecnych smluvnich podminek

3) Povazujete informace poskytované CK / CA za dostacujici?
O urcité ano
O spiSe ano
O spiSe ne
O urcité ne

4) Procitate si pfi sjednavani zéjezdu smluvni podminky?
O ano, jesté pred podpisem smlouvy
O ano, po podpisu smlouvy
O ano, ale teprve az kdyz se néco ptihodi
O nectu je vliibec

5) Reklamoval/a jste jiz nékdy zakoupeny zajezd?
O ano, Uspésné
O ano, neuspesné
O Ne (pokracujte otizkou ¢. 7)



6) V ptipad¢ reklamace jste podaval/a stiznosti nejcastéji na sluzby:
Mozno vyznacit vice odpovédi.

delegata

ubytovani

stravovani

dopravy

o o oo o

7) Vite, ze se vstupem nového Obcanského zakoniku Vv ucinnost (od 1. ledna 2014)
doslo ke zméné pravni Gpravy cestovni smlouvy?

o ano

O Ne (pokracujte otizkou ¢. 13)

8) Pokud o zméné¢ vite, co bylo hlavnim zdrojem Vasich informaci?
O média

internet

cestovni kancelat, cestovni agentura

rodina, zndmi

vzdélavaci instituce

o oo oo

9) Vite o nékterych konkrétnich zménach vyplyvajicich z nové pravni Gpravy cestovni
smlouvy?

O ano

O NE€ (pokracujte otizkou ¢. 12)

10) Povazujete dané¢ zmény za vyrazné?
O urcité ano
O spiSe ano
O spiSe ne
O urcité ne

11) Myslite si, ze nova pravni Uprava cestovni smlouvy pfispivd k vy$§i ochrané
zakazniki?
O urcité ano
spiSe ano
spisSe ne
urcité ne

o oo g

nedokaZu posoudit



12) Vite, jaké nové pravo vzniké zakaznikiim dle nového Obc¢anského zakoniku?
O pravo na odstoupeni od smlouvy
O pravo na ndhradu Skody za naruSeni dovolené
O pravo postoupit smlouvu jiné osobé
O 0 zadném novém pravu nevim

13) Vite, v jaké 1hit¢ je tfeba uplatnit reklamaci zajezdu?
0 do 1 mésice od skonceni zajezdu
0 do 2 mésict od skonéeni zajezdu
0 do 3 mésicii od skonceni zajezdu
O nevim

14) Absolvoval/a jste jiz v letosnim roce zajezd zakoupeny u CK ¢i CA?
o ano
O Ne (pokracuje otdzkou ¢. 17)

15) Byl/a jste zastupci CK ¢i CA informovan/a o zménach souvisejicich s novou pravni
upravou cestovni smlouvy?

O ano
O ano, ale az po vzneseni dotazu
o ne

16) Zaznamenal/a jste pii sjedndvani zdjezdu v letoSnim roce n¢jaké zmény oproti
roktm predchazejicim - ptipadné jaké?

I | (0

o ne

17) Uplatnil/a jste jiz Vy nebo Vasi znami pravo na ndhradu Skody za naruSeni
dovolené?

O ano, uspeésné

O ano, neuspesné

O ne, ale o takovém pravu vim

O ne, o takovém pravu nevim

18) Z jakého kraje pochazite?

o Hlavni mésto Praha o Kraj VysocCina

o Stiedocesky kraj o Jihomoravsky kraj

o Jihocesky kraj o Olomoucky kraj

O Plzensky kraj O Moravskoslezsky kraj
o Karlovarsky kraj o Zlinsky kraj

o Ustecky kraj

o Liberecky kraj

o Kralovéhradecky kraj

o Pardubicky kraj



19) Do jaké veékové kategorie patiite?

o 18-26 let
o 27 —40 let
o 41-55Ilet
o 56-65Ilet
O 66— 80 let

20) Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?
o zakladni
O stiedni bez maturity
O stfedni s maturitou
O vyssi odborné
o vysokoskolské

21) V soucasné dobg jste:
o student
zaméstnanec
nezaméstnany/a
osoba na mateiské/rodicovské dovolené
podnikatel/zivnostnik
dtchodce

o oo oo



Priloha 6: Dotaznik uréeny cestovnim kancelafim a cestovnim agenturam

Vézeni zastupci cestovni kancelafe / cestovni agentury.........ccceeeevieeniinieesiesnens ,

jmenuji se Iveta Karbulkova a jsem studentkou Ekonomické fakulty Jihoceské
univerzity v Ceskych Budgjovicich. Timto bych Vas rada pozadala o vyplnéni
dotazniku, ktery se vztahuje k mé diplomové praci Snazvem Cestovni smlouvy
podle nového Obcanského zakoniku. Cilem dotaznikového Setieni je zjistit VasSe
zkuSenosti a nazory souvisejici s uzaviranim smluv a se zménami, které pifinesl novy
Obcansky zakonik. Tento dotaznik bude slouzit vyhradné¢ pro ucely vypracovani
diplomové prace.

Dé&kuji Vam za VaSe odpovédi a za Cas straveny vyplnénim dotazniku.

1) Jakym zplisobem sestavuje Vase CK / CA smlouvu o zdjezdu spolu se smluvnimi
podminkami?

O Sama

O vyuziva pravnickych sluZzeb

O JINAK . et e

2) Seznamujete zdkazniky pii podpisu smlouvy se smluvnimi podminkami?
O ano, vzdy
o nekdy
o ne, nikdy

3) Pokud jste na ptedchozi otazku odpovédéli ano, jakym zplisobem tak Cinite?
O ustnim sdélenim
0 predanim pisemné kopie
0 zaslanim elektronické kopie
O JINAK: oo

4) Kolik dni pted zahajenim z4jezdu poskytujete nejcastéji zakaznikiim dalsi podrobné
informace tykajici se zajezdu (tzv. pokyny)?

o 1-3dny pfedem

0 4 -6 dni pfedem

O 7 - 14 dni pfedem

o déle jak 14 dni pfedem

5) Jaky primérny pocet reklamaci za rok vyfizujete a kolik % z nich je nasledné
uznano?
O pramérny pocet reklamaci za rok: ............. z toho uznano: ............. % reklamaci



6) V piipadé¢ reklamace jsou stiznosti podavany nejéastéji na sluzby:
Mozno vyznacit vice odpovédi.

delegata

ubytovani

stravovani

dopravy

o o oo o

7) Jak velké zmény probéhly ve Vasi CK / CA v souvislosti se vstupem nového
Obcanského zékoniku v u¢innost?

O zadné zmény

o nékolik drobnych zmén

O vyrazné zmény

8) V piipadé, ze doslo ke zménam, kterych konkrétnich véci se tyto zmény tykaly
ptedevs§im?

9) Jak vnimate tyto zmény?
O pozitivné

spiSe pozitivné

spiSe negativné

negativné

neutralné

O o oo

10) Myslite si, ze nova pravni uprava cestovni smlouvy pfispiva k vysSi ochrané
zékaznikti?
O urcité ano
spiSe ano
spisSe ne
urcité ne

O oo g

nedokazu posoudit

11) Informujete zdkazniky o zménach vyplyvajicich z nové pravni Upravy cestovni

smlouvy?
o ano
O ano, ale jen pokud se zdkaznik o zmény zajima
o ne

12) Doslo u Vas v souvislosti s novym Obcanskym zakonikem ke zméné poctu
reklamaci?

O ano, doslo k nartstu poctu reklamaci

O ano, doslo k poklesu poctu reklamaci

O ne, K zadné zméné nedoslo



13) Uplatnili jiz ne¢ktefi Vasi zakaznici pravo na nahradu skody za naruseni dovolené,
ptipadné kolik téchto zakaznikl pfiblizné bylo?

O ano: ... zakaznikl

O ne

14) Pokud jste na pfedchozi otdzku odpovédéli ano, kolik téchto reklamaci bylo
ptiblizné uznano?
O uznano bylo: ........... reklamaci

15) Pozadujete, aby byly Vase odpovédi anonymizovany?
o ano
O ne



