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Anotace

Cilem bakalgské prace je na zakladjisttnych dat zhodnoceni, zda cestovni karfeela
pIni informani povinnost dle pravnich norem a zda jsou dleahkfah podminek schopné
jejich plrénim dostét. Cilem neni finani rozbor a analyza, ale #ifgédnutim k pravnim
aspekitm mozné ekonomické dopady ztoho plynouci. V prvasti jsou vysetleny
z&kladni pojmy, legislativni normy a 2my a dopady $ neplréni povinnosti. V praktické
casti je popsan s@asny stav pléni informanich povinnosti v praxi a agob a kvalita
podavanych informaci s ohledem, zda zajezd progéiw#o pdadatel nebo zprastdkujici
cestovni agentura (dale jen CA) a jak zakaznicirddt/m informacim rozumi. Prace
uvadi ekonomické dopady vSech castrenych stran fi sowasnych podminkach.
Na zaklad zkoumanych hledisek je v z&wu prace vyhodnoceni a naviéSeni zlepSeni

viN 7

financnimi vlivy pro organizatory zajezd

Kli ¢ova slova

Informaini povinnost, cestovni kancél@&estovni agentura, Ujma z radosti, reklamace.

Annotation

The obligations of information for tour operatorsrayel agencies) with regard
to legal aspects.

The aim of the Bachelor thesis is to ascertainpiftuper evaluation based on established
data, whether tour operators fulfill their infornmet obligation according to legal
standards, and whether they are according to ducaerditions, capable of their fulfilling.
The aim is not a financial inspection and analysig,taking into account the legal aspects,
the possible economic consequences arising themeffde first part explains the basic
concepts, standards and legislative changes andffiets of infringement. The practical
part describes the current fulfilling of informatiauties in practice as well as the type
and quality of the provided information with regarth whether the trip is sold directly
by the organizer or the intermediary travel ageaog how customers understand the
received information. The thesis presents the eaoamonpacts of all interested parties in
the current conditions. Based on researched aspduth are at the end of the thesis
evaluation and solution proposal for the improvedfilfment of information duties
with favorable conditions for clients, and softerahcial impact for tour operators.

Key words

Information obligation, tour operator, travel aggnoss of enjoyment, complaints.
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Uvod

Tato bakal#ska prace se zabyva a pojednava o infénmhpovinnosti cestovnich kancéla
(dale jen CK), sotasnych pravnich norméach, novych institutech a poivn
a ekonomickych dopadech z toho plynoucich. Cestawt, do ghoZ tato problematika
spada, pdt mezivyznamné od#vi narodniho hospodstvi a s¥tové ekonomiky
a je vsodasné dob stale vice sledovanym o&tvim. Na cestovni ruch je navazano
mnoho obaoli a ¢innosti, z nichz se vSichni podili na finalnim hodeni klient.
Zda budou klienti spokojeni, oviiwvje také kvalita informaci, kteréqd zahajenim cesty
klienti obdrzi. Volba tématu byla fedevSim zdvodu problematiky dotykajiciho
se kazdého klienta cestovni kantela

V povinnostech cestovni kanci&aje informovat klienty o podstatnych skinestech
zéjezdu. Neméndualezité je, kym jsou informacef@davany, v jaké kvalita jak je Kklienti
pochopi. Ne vzdy jsou CKimym zadavatelem sluzeb, ale dle novéh@aobkkého
zakoniku nesou zargdané informace jejich obsahu odpadrost i s pravnimi a fingnimi
dopady. Tuto odpasdnost nesou, i pokud je prodej sluzeb uskiggan prostdnictvim
cestovnich agentur, které dle Zivhostenského zakenzusi mit pro dany obor odbornou
kvalifikaci a praxi. Cestovni kancéldje vnimana jako garant celé dovolené,
a proto je sebemensi poklesek bran jako pochybéhis@aslednou reklamaci nebo

Spatnou recenzi.

Novy obiansky zé&konik (déale jen NOZ) gignosti od roku 2014 nyni vice podporuje
prava spdebitele na odSkodni za inform&ni i jinA pochybeni cestovnich kandéla
Cestovani se tyka velkého ¢bo lidi, a tak stroané zreni zakonac¢. 159/1999 Sb.,
o rekterych podminkach podnikani v oblasti cestovnilchu (dale jen zakot 159/1999
Sh.) a NOZ, fedevsim novy pojem ,Ujma z radosti“, byldepstaveno médii ¥ejnosti.
Vzhledem k medialni podpe a ke stréné obsahové a vykladové prezentaci poktienti
casto piSi reklamace smysSlené nebo bez opodsetath divodi i s nemoralnimi

pozadavky.
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Prace obsahuje teoretickatést s vykladem z&kladnich pajma seznameni s pravni
Upravoucinnosti cestovnich kancefaa agentur. Praktick&st vypovida o s@asné situaci
poskytovanych zakonnych informaci a jejich dodrzov&orovnava odbornost a kvalitu
informaci sdlovanych kancel@&mi a agenturami a uvadi reakce klienMetodou pro
ziskani patbnych 0daj pro owieni plreni informani povinnosti a dopad
z ni plynoucich jsouiiedevsim osobni a dotaznikovézkumy. Za¥r prace dle zjignych

poznatki obsahuje mozn&Seni zlepSeni situace pro vSechnyastrené.
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1 Zakladni vyrazy a pojmy v cestovnimruchu

Vzhledem krozsahlosti odivi cestovniho ruchu, kterého se téma prace tyka
a které zahrnuje mnohinnosti a s tim spojenych poijimjsou zde vysétleny jen vybrané

pojmy, zmirné v praci.

Cestovni agentura— prodejce a zprastdkovatel jiz pipravenych zajead bez nutné
odborné kvalifikace. CA je provozovana jako zivnesina a nema povinnost zaruky

pojistni pro @ipad upadku (Indrova, 2009).

Cestovni kancel& — pdadatel a organizator zajezdu, téZz wradako touroperator.
CK je provozovana jako Zivnost koncesovana a muisi povinre uzaweno pojiséni

zaruky pro pipad upadku (Indrova, 2009).

Cestovni ruch — realizace probiha mimo trvalé bydiiStresnd definice pojmu neni

piesré stanovena a zakotvena (Indrova, 2009).

Delegat— osoba postena touroperatorem na mistech, kde lidé travi dmal, vyizujici
administrativni zaleZitosti, asistujici a starajgd o pozadavky kliedita pomahajici
pii ptijezdu do destinace,ébem pobytu a i opoudtni destinaceCasto byva pozice
delegata obsazovana studenty. Dle Evropské urieskou verzi vydanoweskym
normaliz&nim institutem jakoCSN EN 13809 se pouziva pojem doprovod z&jezdu
poskytujici jen zakladni informace (MMR, © 2006).

Nahrada Skody — dle § 2542 NOZ padatel zgjezdu odpovida za $th povinnosti
ze smlouvy bez podstatnosti toho, kdo sluzby pag&yElias, 2012).

Pojisténi pro pripad upadku cestovni kancelbe — pojiS&ni vychazejici ze zakona
¢. 159/1999 Sb. pro kazdou CK a chranici klientdipgat krachu CK.

14



Privodce — na rozdil od delegata imodce cestovniho ruchu provadi névsiky
v poZzadovaném jazyce, poskytuje informace o kel firodnim ddictvi se specifikaci

pro danou oblast.

Pracec¢eského pivodce byla zaloZzena na odborném &adi na Skole cestovniho ruchu
nebo na akreditované Skole a sloZzenou zkouskownagbir cestovni ruch, &giny umenti,
ekonomiku, psychologii, metodiku tjorodce, modelové situace, zdravotnfippavu,

Zpracovani itineli@ acast jazykovou (MMR, © 2006).

V sowasné dob neni ¢innost pfivodce nijak zatizena sloZzenim zkouSky odborné
kvalifikace. Praci pkvodce upravuje Zivnostensky zakeén 455/1991 Sb. jako volnou
Zivnosté. 71 — Provozovani cestovni agentury @vpdcovsk&innost v oblasti cestovniho
ruchu (Zakony pro lidi, © 2016).

Smlouva o zajezdu- dokument nahrazujici cestovni smlouvu, upravajgsiazky sluzeb

ze strany ptadatele a zavazky o Uhgada sluzby ze strany zakaznika (Elias, 2012).

Zajezd — soubor sluzeb bez rozdilu @tEhého nebo souborného ¢tévani,
ktery je na delSi dobu nez dva¢stii hodin nebo obsahuje alespdwvé z tchto plreni:

e ubytovani,

e dopravu,

» sluzbu, ktera tvb podstatnodast nabizenych sluzeb (Elias, 2012).

Zajezdy mohou byt jak @eské republice, tak na Slovensku i v jinych zemich
klasifikovany dle gkolika hledisek s nasledujicim ozesim:

» domaci a zahratmi zajezd,

» autokarovy, vlakovy, letecky, lodni, s kombinovartmpravou, s vlastni dopravou,

* letni, zimni a z4jezdy mimo sezonu,

» kratkodoby a dlouhodoby zajezd,

» rekre&né-pobytovy, kulturg-poznavaci, sportovni, poznavaci, tematicky,

incentivni, wellness zajezd,

e pro rodiny s dtmi, mladez, seniory (OrieSka, 2011).

15



Zakaznik — osoba, ktera za Uplatu zada sluzby cestovnittourizakaznik pro CK a CA
se v cestovnim ruchu dale rozliSuje dle pjmavseévnik a turista. Navsvnik neboli
pasant a vyletnik navstivi oblast bezmocovani. Turistatistava v navstiveném mist

alespa jednu noc (Goeldner, 2014).

1.1 Pojem cestovni ruch

VétSina knih aclanki predpokladaji standardni definici nebo interpretacndeptu
cestovniho ruchu neboli turismu, ktery je ovbwan politickymi, ekonomickymi,
geografickymi, politickymi a dalSimi vlivy. V cestoim ruchu a jeho produkci jde
o metodu, ve které se slje obchod a pmimysl dodavajici sluzby a produkty
a jak jsou tyto slozky dodavany zakazintk Dale jde o spé¢bu a jak, kde, ptoa kdy
turisté skuténé cerpaiji turistické sluzby a produkty (Hall, 2006).

Pristup ke konceptu turismu oviivje pit hlavnich charakteristik:

e cestovni ruch vyplyva z pohybu lidi k mistu a v thigbytu,

» turismus obnasi dva elementy: cestu do mista pabgkitivity v mist urceni,

» cestovani a pobyt se konaji mimo obvyklé rezideatpiracovni misto a aktivity,
které jsou naéchto mistech vykovavany, jsou odlisSné od aktivinisg trvalého
pobytu a prace,

e pohyb do deasnych destinaci ma kratkodoby charakter v pddutkolika dni,
tydni nebo nésia,

» destinace jsou nawstovany za jinym telem, nez k trvalému bydleni a praci.

Nejlépe je pojem cestovniho ruchu charakterizoviénWdorld Trade Organization (dale
jen WTO) jakocinnost lidi, speéivajici v cestovani a pobytu v mistech mimo misjelj
obvyklého pobytu po dobu kratSi jednoho ucelenéko za @elem vyuziti volnéh@asu,
obchodu a jinymi &ely (Certik, 2001).

16



1.1.1 Clenéni cestovniho ruchu

Cestovni ruch je mozné radd dle mista, trvani, gibéhu a &asti a v dnesni delidle stéle
novych parameir. V neposlednfact je ale takéitba brat v Gvahu vztah k platebni bilanci
statu.Clergni je soasné dob nasledujici:
» dle mista realizace je moZznéliticestovni ruch na domaci, zahré&mii vnitrostatni,
narodni a sstovy,
» dle vztahu k platebni bilanci statu je mozné ceastauch rozdlit na pijezdovy,
tranzitni a vyjezdovy,
» dle délky trvani se uvadi kratkodoby a dlouhodoéstavni ruch,
» dle zpisobu zabezpeni je cestovnim ruchem organizovarasi zajisovana CK,
ale i neorganizovany cestovni ruch, kde si prograji’uji sami &astnici,
» dle formy uhrady nakladna volny cestovni ruch, placengastnikem, a vazany,

kde je¢ast naklad hrazena jinymi subjektyCertik, 2001).

1.1.2 Formy cestovniho ruchu

Cestovni ruch je stéle opomijenou &sti vyznamnéhoddi ve st&t. Samy formy davaji
piedstavu o tom, ¥em se cestovni ruch promita a o jak odbornou armd&né naranou
profesi se jedna:
» rekred&ni cestovni ruch na obnovu dusevnich fyzickych sil,
* kulturné-poznéavaci forma spojena s n@vsiu pamatek a kulturnich staink
» lazaisko-l&ebna forma s tenim, rekreaci dasto nav&vou historickych mist,
» sportovrg-rekre@&ni forma se zagtenim na pobyty spojené se sportem,
» profesni cestovni ruch spojen s kongresovou, olrdhedéhcentivni turistikou,
» seniorska forma pro vymezenogkevou skupinu,
* mladeznicka forma s ohledem na opakovani cest,
» venkovska turistika, agroturistika a ekoturistikpazitivnim dopadem na ekologii
a regeneraci, nabozenska, lovecka, dobrodruznajpnak pamyslova a dalsi
dle zangteni Certik, 2001).
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1.2 Historie cestovnich kancel&i a vyvoj v Ceské republice

Za prvniho zakladatele cestovni kanéele povazovan Anglan Thomas Cook.
Od té doby doSlo k mnoha politickym, ekonomickymnasledkem vSeho i pravnim
zmenam. Resto serada prvki, které Cook upla@ibval ve své dok pouZivaji do dnedni
doby navzdory tolika z#m, které zasadnim #pobem ovliviuji nejen kazdodenni Zivot,

ale také pozadavky, zajmy &pavané informace v cestovnim ruchu.

Tab. 1 — Pdet registrovanych cestovnich kancéi&a agentur od roku 1989 ¢R

Cinnosti cestovnich agentur,

Rok kancel&i Cinnosti cestovnich
° a jiné rezervani kancel&i
a souvisejiciéinnosti
1989 15 2
1990 892 205
1991 2 626 504
1992 3858 700
1993 4673 864
1994 5413 1019
1995 6 091 1152
1996 6 863 1313
1997 7551 1 465
1998 8 145 1584
1999 7 858 1731
2000 9182 1843
2001 9 536 1933
2002 9883 2 027
2003 10 195 2 096
2004 10 499 2174
2005 10 785 2233
2006 11 086 2281
2007 11 298 2 286
2008 11 419 2 258
2009 11 473 2191
2010 11 525 2 167
2011 11 682 2153
2012 11 820 2130
2013 11 374 1844
2014 11 553 1829

Zdroj: Cesky statisticky fad, www.czso.cz
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Po roce 1989, kdy byly otéeny hranice nejen mezi staty, ale i hranice moznosilo

v cestovnim ruchu mnoho podnik@vevoji filezitost, jak se realizovat a zbohatnout.
V roce 1989 byly di€ eského statistickéha@du, viz tabulka 1, registrovany &deestovni
kancelde. O rok pozgji byl pocet cestovnich kanceid205 a v roce 2012 se §mi dostal

k ¢islu 2 130 registrovanych cestovnich kanidela

Tento vzfistajici trend no¥ vznikajicich cestovnich kancélapo roce 1989 byl také
z velké miry podpien legislativou. Nejprve k provozovani CK bylo digtanoveni zakona
0 zivnostenském podnikagi 455/1991 Sb. nutné povoleni v poddioncese. Novelou
Zivnostenského zakona 286/1995 Shb. byla koncesovana Zivhagngnéna na Zivnost
volnou, ohlaSovaci. Préuato liberalizace zjsobila vznik velkého mnoZstvi cestovnich
kancel& a zarové cestovnich agentur a doslo kepisu nabidky sluzeb nad poptavkou
(Indrova, 2009).

Vzhledem k odbornosti a mnohdy rtegvidatelnosti $ tvorb¢ zajezdi do exotickych
zemi, ale i BZznych destinaci, je tdezitym prvkem zkuSenost a znalost vlastni nebo
i prevzatd a spravna interpretace i@dani dlezitych informaci ped cestou. Krogh
peslivé pripraveného zajezdu je také nutné zvladnout ekonantidediska, kde je piwba
spravie kalkulovat, planovat a analyzovat jednotliviégpady. Bez ufité Urovré vzdlani,

praxe a zkuSenosti je velmi néné cely slozity proces dlouhodbbvladnout.

Slozithd situace v provozovani CK nebyldilip feSena nutnosti odborného wléhi

k provozovani CK na #dnich, vysSSich odbornych a vysokych Skolach a veéro
pii vzdélavani dosplych, které by pipravovaly budouci a s@éasné provozovatele
a zamstnance CK na odpeédné a profesionalnitgobeni na trhu cestovniho ruchu.
Nasledkem velkého @tu cestovnich kancefia poptavek stim spjatych a malou
kvalifikovanosti setada cestovnich kancéiadostala do konkursu. Reakci na dané
skute&nosti bylo v roce 1997 igeti nového zakona o¢hterych podminkach v oblasti
cestovniho ruchw. 159/1999 Sb. Na tento zakon, ktery uklada powshnmojiSeni
cestovnich kancelé pro pipad Upadku, navazala i novela zivnostenského zakon
a zd&adila CK mezi Zivnosti koncesované a cestovni aggninezi Zivnosti volné
(Indrova, 2009).
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1.2.1 Sluzby cestovnich kancel& v CR

Na zaklad Zivnostenského opréeni s gedmétem podnikani ,provozovani cestovni
kanceld&e" a pilohou ¢. 3 nd&izeni vlady¢. 278/2008 Sb., ve #ni pozdjSich gedpisi
a dale v 8 2 zakon&. 159/1999 Sb., o gkterych podminkach podnikani v oblasti
cestovniho ruchu, ve &ni pozdjSich gredpisi mize CK poskytovat nasledujiéinnosti:

* nabizet a prodavat jednotlivé sluzby cestovnihduyc

e organizovat a kombinovat sluzby a dale je prodgwvegim subjekim pro &ely

podnikani,
» zprostedkovavat prodej jednotlivych sluzeb pro dalSi skity,,
» zprostedkovavat prodej zaje#dinych cestovnich kanceia

e prodavat vstupenky, mapy,gwodce a upominkové&edméty (MVCR, © 2008).

Sluzby cestovnich kancéiadle ceskych zakoi obnasi organizovani, nabizeni a prodej

nejen jednotlivych sluzeb, aléquevsim batkia a kombinaci sluzeb.

1.2.2 Sluzby cestovnich agentur R

Sluzby cestovnich agentur jsou stanoveny wbod 71 gilohy ¢. 4 ndizeni vlady
¢. 278/2008 Sh., ve 2ni pozajSich gedpisi a v § 3 zakona. 159/1999 Sb., odkterych
podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu, areéni pozdjSich gedpigi.
Na zéklad zmirénych opravini mohou agentury vykonavat nasledugicinosti:
* nabizet a prodavat jednotlivé sluzby cestovnihbuyc
e organizovat kombinace sluzeb cestovniho ruchu dzeala prodavat je jinym
cestovnim kancetém pro &ely podnikani,
» zprostedkovavat prodej jednotlivych sluzeb,
» zprostedkovavat prodej zajezdu pro jinou CK,
e prodavat ¥ci souvisejici s cestovnim ruchem, jako vstupemiRgpy, jizdnirady
upominkové fedméty (MVCR, © 2008).

Sluzby cestovnich agentur dieskych zakoin zahrnuji zprosedkovani, nabidku a prodej

sluzeb cestovniho ruchu.
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2 Pravni uprava cestovniho ruchu

Cestovni ruch je Sirokym @znorodym odwtvim dotykajicim se mnoha pravnich norem,
zakori, naizeni a vyhlasek. Cestovni ruch je vyznamnym femmme na celositove
arovni a je nezbytnéénovat nalezitou aikladnou gipravu také pravnim nalezitostem
k zabezpe&eni dolse fungujiciho systému napojeného na dalSi oboryav®g fungovani
celého systému cestovniho ruchu na kamierbédzi gedevSim v souboru sluzeb
poskytovanych cestovnimi kancidéni obnasi znalost vSech @dh Ukori, prav,
zvyklosti, psychologickych schopnosti a sgeleského jednani a vystupovani. Zakladem

pro usgsSnou pipravu program pro klienty je znat odp@d’ na zakladni otazky cestovani:

proc lidé chgji cestovat,

kam chgji cestovat,

kdy budou cestovat,
jak budou cestovat (Hall, 2006).

VySe zmirkné podminky nezatuji schopnost zvladnout cely sloZity proces od wkdwi
programu, pes marketing, znalosti pravnich nélezitosti, infafmich povinnosti a prodej
po skuténou realizaci zajezdu a spokojenost klieat odvraceni nevydané dovolené

s pravnimi dopady.

2.1 Zakony v praxi cestovnich kancel#i

Aby mohla CK zait plnit svoji informa&ni povinnost, musi nejprve znat mnoho zakon
tykajicich se nejen zaloZzeni CK, aléegevSim samotného provozovani a poskytovani
sluzeb. Déle je nutné ovladat &mice a n&zeni, kteréCeska republika (dale je@R),

jakoztoclenska zer EU, musi implementovat do svého pravniféadu.

Hlavni snérnice a pravni fedpisy:

- zakon¢. 159/1999 Sb., ogkterych podminkach podnikani a o vykonikterychcinnosti
v oblasti cestovniho ruchu,

- zakona¢. 455/1991 Sb., o zivhostenském podnikani (Ziviesitg zakon), ve zZmi
pozdjSich gedpisi,
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- Snernice Evropského parlamentu a Rady 97/7/ES ze @nkv@tna 1997 o ochran
spotebitele v pipac smluv uzavenych na dalku,

- zakon¢. 235/2004 Sb., o dani zigané hodnoty, ve 2ni pozdjSich gedpisi,

- zakonc. 89/2012 Sb., alansky zakonik,

- zakon¢. 526/1990 Sb., o cenéach, vesmhpozdjSich gedpidi,

- zakon¢. 90/2012 Sb., o obchodnich spwlestech a druZzstvech (zakon o obchodnich
korporacich),

- zakong¢. 182/2006 Sh., o upadku atgobech jehdeSeni (insolvetni zakon), ve z&ni
pozdjSich gredpisi,

- zakon¢. 634/1992 Sb., o ochraspotebitele,

- zakon¢. 526/1990 Sb., o cenach,

- zakonc. 525/2004 Sb., o ochrawsobnich uda;

- dalSi pravni normy, riizeni vlady a vyhlasky.

Zakony, dle kterych se postupuje, vychazi také zimdeodnich pravnich norem,
se kterymi nesmi byt v rozporu. Mezikolik vyznamnych mezinarodnich prantepati:

- umluva o sjednocenihterych pravidel pro mezinarodni leteckou dopravu,

- umluva o odpo&dnosti provozovatélhotelu,

- frankfurtska tabulka slev.

Kazdy pramen by zaslouZil podrafj§i popis obsahu odtezitosti a vyznamu v cestovnim
ruchu. Vzhledem k rozsahu informaci a pdjjeou bliZze rozepsany jen podstatné pojmy
a instituty, které zékladnim #pobem ovliviuji déni v informa&ni povinnosti cestovnich

kanceldi.

2.2 Duavodova zprava

Novy Oktansky zakonik, sdinnosti od 1. ledna 2014, upravuje jednotlivé pfavkony
i v oblasti cestovniho ruchu, a to konkéing 2521-2550. Zakonik upravuje jednotliva
pravni urovnani mezi padatelem zajezdu a klientem, stepak jako upravuje podobu,

obsah a ndzev dokumentu uzaviraného mezi klienteoedatelem, a to konkré&in
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* nevyhovujici nazev smlouvy uzavirané mezi klientem pdadatelem
¢i zprostedkovatelem zajezdu — ,cestovni smlouva® — v zajezdtiz cesta
(doprava) nemusi byt zahrnuta,

* nebylo zahrnuto pravo poSkozeného (klienta) na @diki od pdadatele zajezdu,
v piipadt poruSeni smlouvy fadatelem,

* NOZ udava Kklientovi povinnost &domit pdadatele zajezdu o odstoupeni
od smlouvy o zdjezdu, a to veith péti dni, ode dne ozndmeni o Zng¢ nékteré
ze zasadnich podminek utené smlouvy o zjezdu,

» rozSfeni poskytnuti pomoci gadatelem klientovi je definovanorSkde se jedna
nag. o repatriacti zajis€ni dopravy klienta zf,

» v pavodni cestovni smlownebylaieSena otdzka platnosti a neplatnosti,

 dle NOZ nemusi mit smlouva o zajezdu pisemnou formpln¢ post&i,
kdyZz pisemnou formu bude mit potvrzeni o zajezderék pdadatel vyhotovi
zakaznikovi,

» klient diky NOZ taktéz ziskava pravo na odsk&dree strany p@datele v fipadt
ajmy za naruSeni dovolené, a to splatnosti i pmlogvy uzavené
pied ustanoveniméinnosti NOZ,

» klientovi vznika narok na odstoupeni od smlouvyerd je ovSem povinen uhradit
naklady s tim souvisejici,

» elektronicka komunikace je povaZzovana za pisemidy, je zachovana pravni
norma a je umozmo zachyceni obsahu komunikace &enf jednajici osoby
(MS CR, © 2015).

2.3 Rozdil mezi cestovni kanceli a cestovni agenturou

Z pohledu klieni a laické véejnosti je vnimana CK a CA jako ,cestovka“, kdenjezné
koupit dovolenou. festozZe je rozdil nejen legislatiypodstatny, odrazejici se v dopadech
na celou strukturu turismu, nd@wje se prvotnim nalezitostem obsahu a podminkam

zaloZeni dostat@y zajem a pozornost.
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2.3.1 Zalozeni cestovni kancelée

Cestovni kancetamuze dle zakon&. 159/1999 Sb., odgkterych podminkach podnikani
a o vykonu gkterych¢innosti v oblasti cestovniho ruchu a oénéhzakonas. 40/1964 Sb.,
obcansky zakonik, ve 2mni pozdjSich pedpisi, a zakona ¢. 455/1991 Sb.,
o zivnostenském podnikani (Zivnostensky zakon)zmeni pozdjSich gedpisi zalozit
fyzicka osoba i pravnickd osoba a provozovat jizaklad koncesni listiny. Zarove
u Zadajici osoby nesmi trvateazka provozovani Zivnosti dle § 8 Zivhostensk&timna.
Zazadat o udleni povoleni provozovani CK ime osoba spljici nasledujici odborné
podminky:

a) vysokoskolské vz&ani v pozadovaném oboru a 1 rok praxe v oboru,

b) vysSi odborné vzdlani v oboru a 3 roky praxe v oboru,

c) stredni vzalani s maturitou a 6 let praxe v oboru,

d) oswdceni o rekvalifikaci nebo jiny doklad o odborné kfikhci a 6 let praxe

v oboru,
e) doklad o kvalifikaci pro provozovani CK a 2 rokyage v oboru,
f) doklady podle § 7 odst. 5 a § 27 odst. 2 Zivnogi&ns zakona (Hawlkova, 2015).

Zadost o udeni koncese pro provozovani CK ma i dany postwdnagici podanim
Zadosti na Zivnostenskyad. Redklada se:

» original smlouvy s poji®vnou o poji&tni zaruky pro fipad Upadku,

* podnikatelsky zasr,

» piedpokladany datum zahdjeni,

» prohlaseni, Ze v posledniclétipletech nebylo zruSeno Zivnostenské opegavn

k provozovani CK nebo CA,
* prowteni Zzadosti Zivnostenskynilatem,
e posouzeni MMR,

» rozhodnuti Zivnostenskéhdadu (Havlékova, 2015).
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2.3.2 ZaloZeni cestovni agentury

ZaloZeni cestovni agentury je Zivnosti volnou. Zeldanusi doloZit jen svépravnost
a bezuhonnost a Zivnostenskiad néesi bezdluZznost. Agenturutgre provozovat fyzicka
I pravnicka osoba (Hawkova, 2015).

CA sice netvti zajezdové batky a rmtizné odborné kombinace sluzeb, al& p
zprostedkovani a prodeji z§jetdby meéla klientim odborné informace poskytnout.
Na rozdil od CK nemusi ale CA dokladat Zadnou odbstr ani vzdlani v oboru

ani se obavat o @teni povoleni k provozovani.

Ceska republika i@jima mnoho zékdnze zahrawii. U kaZzdého aplikovaného zakona
do jiné kultury je nezbytné provézt nezbytné Uprgvg pouzitelnost zakona. V oblasti
cestovniho ruchu dle vySe zminych podminek pro zaloZeni afpdani cestovnich
kanceld a agentur je patrny absern podstatny obsah pro d@bfungujici, erudovanou
a divéryhodnou spolénost.
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3 Informa ¢éni povinnost cestovni kancelée

Pro dovolenou dle fpdstav je nezbytné ziskat peiné, ale neda s#ci minimalni
mnozstvi informaci. Pokud si turista vybere vamamastniho zajighi vSech sluzeb
a celého programu, je pouze na kazdém, jak se k@Hehukolu zhosti a kolik situaci,
na které se igdem z neznalosti n#épravil, bude museteSit nebo o kolik ho vysma
a zprvu leved vypadajici dovolena bude stat po absolvovani c&skazdém gipact jsou
veSkeré nedostatky a pochybeni na stramisty, a reklamaci GZe projednat jen sam
se sebou. Pokud si turistéigravuje cestu sam, nehledétdinou chyby svého snazeni

a [ijiméa vSe s nalezitym nadhledem.

Jina situace ale nastava, pokud se turista rozhogwcbat pipravu na profesionalech
v oboru, ale zaroveza tuto sluzbu zaplatit. Je pak pochopitelné, Gekitenti jsou vice
otewené a vidi mnohdy to, co by jinakistalo gehlédnuto nebo chvaleno, pokud
by se jednalo o vlastni aktivitu turist

Vyvoj cestovniho ruchu po roce 1989 zaznamenal mraohen, ale gedevsim to, Ze jsou
Klienti zkuSewjSi, samostat)Si a jazyko¢ vice vybaveni. Po zaplaceni sluzeb,
které by si klienti mohli zajistit sami, tedyekavaji odpovidajici Urovieposkytovanych

sluzeb.

Do peilivé pripravy klienti na dovolenou pét predani Sirokého mnoZzstvi informaci
z mnoha tiznych obot, které vstupuji do cestovniho ruchu a oy finalni hodnoceni
zakaznik. Pri pochybeni by bylo pochopitelné, Ze klienti bud@dat plgni povinnosti

vyplyvajicich z uzakené smlouvy o zajezdu, které obnd&dani patbnych informaci.
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3.1 Cestovni kancel& a ministerstvaCR

CK muze své informace a podklady pro klienty ziskauahymi zpisoby. Oilezité je, aby
se sdlena fakta zakladala na aktualnosti @lovosti. Ri sestavovani pokynje mozneé
vyuzit dat z Ministerstva zahrahiCR nebo Ministerstva pro mistni rozv6R (dale jen
MMR CR). Aktualnost uviejnénych sdleni je teba prowit pied kazdou cestou

do zahranii.

Pro CK, ale pedevSim pro klienty, je pro stmiou orientaci fed vycestovanim vhodné
vyuzit stranek MMRCR, kde je uvedeno dopamené desateroied cestou. Zuejrnéné
informace se tykaji potvrzeni zajezdu, cen, rekl@dmamen ze smlouvy a dalSich
piehledré vybranych instrukci, na co byt klientipraven, viz Filoha E (MMR CR, ©
2016).

3.2 Informace poskytované cestovni kancefa pired zajezdem

V 8§ 2524 NOZ je uvedeno, zerqu uzavenim smlouvy s&li poradatel vhodnym
zpisobem Udaje o pasovych a vizovych pozadavcicétadh pro vyizeni a poZzadované
zdravotni doklady (Elias, 2012).

Zminéné zréni zakona uklada padateli zajezdu infornéai povinnost, ktera nechava
urgitou volnost a pedevSim pedpoklada zrnmou miru inteligence a chapani klignt
piicemZ za klientovo nepochopeni mé nést odgoust pdadatel. DalSimi povinnosti

poradatele jsou:

vydat potvrzeni o zajezdu a o pajist CK,

* vymezit Udaje atase zahajeni a ukdéeni z4jezdu, o sluzbach zahrnutych veécen
z4jezdu, mista poskytnuti sluzeb a délce trvani,

e uvést dalSi sluzby zajezdu, kde cena neni zahrmgauhrnné cefi vetrg
informace o vysi plateb,

e uvést informace o ceéns rozvrhem plateb, s uvedenim vy3Se zalohy a puiplat

neuvedenych v souhrnné éen
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e seznamit se Zpobem uplaténi prav z poruSeni povinnosti iadatele a late
k uplatrenti,

» informovat o vysSi odstupného ¥ipac odstoupeni od smlouvy z jinéhdiwbdu,
nez je porusSeni povinnosti fawatele, a vifpadech odstoupeni od smlouvy
z divodu poruSeni povinnosti fedatele,

e uvést Udaje o ubytovani, o poloze, turistické katizgvybavenosti a znacich dané
zen® v souladu s pravnimirpdpisy gisluSného stéatu,

e scklit idaje o druhu, charakteristice a kategorii gwmiho progedku \Eetrg trasy
cesty,

» scklit udaje o zfisobu a rozsahu stravovani,

* informovat o podmiéném pdatu klienti pro konani zjezdu,

e uvést podminky zakaznika proéast na zgjezdu aity pro zneénu (Eastniki,

* nejpozaji sedm dri pred zajezdem edat podrobné autkezité Udaje o z4jezdu
a o vSech skutmostech, které gadatel zna, nejsou-li obsazeny v jinéfeganém
materialu, a to zejména:

e upresréni ocase zahajeni a ukéeni,

» informace pro cestovani nezletilyctastniki,

* kontakt a jméno na osobu zastupce v &nigbskytovanych sluzeb a kontakt

na zastupitelskyrad (Elias, 2012).

3.3 Navazné informace vyplyvajici z NOZ

Z vySe zmignych povinnosti je patrné, Zeipodatel zajezdu musi znat a mitppaveny
materialy z mnoha odbornych &m. Jedna se nejen o jednorazové nastudovatipeapu,
ale o pravidelnou aktualizaci vSech podstatnychjtidaowasti sdlovanych informaci

jsou informace o vizovych povinnostech do jedngtivzemi, celni a pasové nalezitosti.
DalSim podstatnym gtenim je @kovani. CK geda seznam dopafenych a povinnych

o¢kovani. & CK nemize dat finalni stanovisko v Uvahach ¢kovacich latkach, které

pied cestou nebothem cest uzivat, kazdy klient chce slySet zkuSeaasbpordeni.
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Mezi casté dotazy Kkliedit pati také podminky leteckych spdélosti o vahovych
moznostech, nadémych zavazadlech o ndhradach Skeéidzpozdni letu, poSkozeni nebo
nedodani zavazadel a obsahu stravy a dapajpaluk. ObtiZriEji musi CK informovat
o mistnich zvycich dané dovolenkové Zemmentalit a kultue lidi v dané lokali

a pravnich norméch.

Samostatnou kapitolou poskytovanych informaci jéegarizace ubytovacich aeni.

V CR se klient nize setkat se zakladnim ozeaim hotel 1* aZ 5*, viz tabulka 2.

Tab. 2 — Kategorie hotél

Kategorie Oznageni v * Ciselné ozndeni
Tourist * 1 hwzdicka
Standard *x 2 hwzdicky
Komfort i 3 hwzdicky

First Class Fkkk 4 hwzdicky

Luxus ko 5 hwzdicek

Zdroj: Cestovni ruchyww.cestovni-ruch.cz

Tuto informaci o kategorizaci ubytovacichiizeni CK klientovi sdli a klient a¢ekava
néjaké sluzby. BohuZel ani @leské republice se nedd na pouhygtohwzdicek
spolehnout. Vice zélezZi, zda jsouéhdicky uckleny na zakladl splréni podminek pro
udéleni hwzd, nebo zda si je ubytovaci subjekt stanovi samncértifikovany péet hwzd
neni zarukou toho, Ze idaeni spini dekavani svého zakaznika. Pokud zakaznik pozaduje
nejen sluzby, které se na vysoké (rovni daji pasigtt v fiznych Klasifik&nich
zaizenich, ale poZaduje-li Urolvespojenou s prostorovymi, technickymi nebo stairbn
prvky rovnajicimi se standardu vice ¢d, neni mozZné je povazovat za nedostatek
v kategorii nizSi, ktera své standardy rngpe. Resné z#ni pozadavik na vybaveni
jednotlivych arovni je ddno stanovenymi kritéritoPkazdou kategorii jsou vymezeny
parametry, které get hwzd ukuji a obsahuiji tyto udaje:

* minimalni velikost pokoje, kter& je'gsrEji stanovena pro kazdou kategorii,

» vybaveni pokoje, hygienické vybaveni a komfort,

* bezplatny drobny artikl, dopkovy artikl,
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» televizni a rozhlasovyifjem, telefon, on-line, internet, moznosti Uschovy,

* recepce, bezhotovostni platba,

* spole&enska mistnost, mistnost konferenci a banket

» jidelni servis, snidavy servis, ndpojovy servis, hotelovy denni bastaarace,
« fakultativni znaky (Hotel Fontana, © 1999-2015).

Kazdy z uvedenych béadna dané parametry a klienti se gedeni mohou lépe orientovat
pied objednanim dovolené. Kritéria jsou ale v kaZzel@izina a CK musi seznamit s vysi
kvality a hodnocenim dle danych podminek. Pokudklgnt vybere necertifikovany
zahranini hotel, je &¢Zké hodnotit skutnost. Nekteré CK z tohoto dvodu uvadi vlastni

poznamky jako doptkovou informaci k ozn&eni hotel.

Pokud klient kupuje dovolenou od cestovni agentotgkava a dle zakona ma i pravo
ziskat vSechny relevantni informace. Tuto povinmoét pdadajici kanceka ktera niize
informace klienim zajistit @i prodeji pes agenturu pisemnou formou, ale zepta-li
se klient osob¥ pired nakupem v agerit je dilezité, aby i agentura petné informace
méla a byla schopna je adekvatrvyswtlit, aby nedoSlo kfipadnym reklamacim

z davodu jiného ¢ekavani a jiné reality.

Ac¢ je na stradé klienta gredodjezdové informace sigtist, klientova ¢ekavani a fedstavy
mohou byt jiné. Prav neodbornost CA iize byt poditem nespokojenosti a dle NOZ
muze pozadovat ndhradu po CK. CA je Zivnosti volnqguazalozZeni neni piaba zadné
odborné kvalifikace a vzthni, ale za jeji informani pochybeni nese odp&nost CK.
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4 Dopady poruSeni informani povinnosti cestovni

kancelate

Informani povinnost cestovnich kanc#lge dana dle NOZ obeén ale dopady na
poruSeni jsou je8tvolngjSi fantaziim zakaznika afipnejSi pro CK z pochybeni nejen
cestovnich kancelg ale i cestovnich agentur, tedy subjelkiez odborného vzthni
prodavajici produkty subjekt zakonr® sofistikovanych. Pokud je zajezd prodavan
prostednictvim agentury, smlouva je také sepisovana ChAchvalovana klientem.

Nasledr CA zaSle smlouvu gadateli, ktery posila potvrzeni.

Pokud se smlouva i potvrzeni o zajezdu liSizense zakaznik dle § 2525 NOZ dovolat
toho, co je pro &ho vyhodrjsi (Elias, 2012).

Tato pravni Uprava chrani spebitele, ale postihuje CK. V ddbmezi rezervaci
a ipadnym poslanim smlouvy na CK, tedy ptedhictvim CA, mohou nastat okolnosti
a znmeny, které nedovoli CK potvrdit smlouvu za stejnydminek. Takova situacette
nastat vzhledem ke kurzovym roZail nebo zminam v letecké dopray

DalSim dopadem za vady na zajezdizenbyt dle 8 2537 NOZ pochybeni, kdy zakaznik
vzhledem ke zvyklostem ¢no divodné ocekaval. Vtomto fipad zajisti pdadatel

napravu ve vysi ugiych naklad (Elias, 2012).

Vtomto vykladu je pouzity pojem wmych naklad nespecifikovany vyraz,
ktery pro kazdého znamenda jiny rozsah. Vzhledem zikgklostem je také obrat,
ktery je mozné zneuZitiwi poskytovateli, a nepofite tak psadateli ani neochrani
spotebitele.

DalSim opatnim na ochranu sgebitele je § 2538 NOZ, ktery uvadi podstatné vady

z4jezdu, kdy zédkaznik odmitne navrhy dpai pdadatele, kdy p@datel musi zajistit
na své naklady navrat klienta na misto odjezdag:-2012).
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Ustanoveni mé& chranit zdkaznika, ale velmi laickpovidd o povinnostech pedatele
a ochrag zédkaznika, ktery interpretaci zdkonaize pochopit jinym nez zamySlenym
zpusobem zakona. Padatel, jakaadny hospoda musi reagovat dle firemnich moznosti,

pokud chyby sam nezavinil, a musi zanést odpo#dnost.

Pripad, kdy CK odpovida za dodavané sluzby a samd regpektovat Upravy zakona
v neprospch klienti, je mimo jiné i zndna podminekinnosti pavodce. Témy ve vSech

zemich se f praci pfivodce vzdy jednd o vZthnou osobu zvladajici poskytovat
sofistikované informace, kter4 zna dané Uzemiazgkow vybavena a umi koordinovat

jednotlivé kroky programu zajezdu ¢astniki.

Naroky na praci givodce a sotasné legislativif’. R neodpovidaji poZzadatin pro ziskani
opravreéni k prtivodcovskéginnosti. Zivnost volna preinnost piivodai, jak je uvedeno
v kapitole 1 — FHivodce, umo#uje ziskani oprawmi bez odbornych znalosti.
Za nekvalifikovanou praci fivodce nese odpednost paadajici CK, ktera wéchto
piipadech musi nést veSkera rizika nespokojenoséintdlivznikla divodem zngny

legislativy.

Z jedné strany se po CK pozaduje vysSi oddawst souvisejici s postihy z pochybeni,
ale zarové se na druhé straruvoliuji podminky pro skterécéasti dodavanych sluzeb CK.
Tento nesoulad zakonnych podminekize vést jen k pokeajicim komplikacim

poskytovanych aifjimanych sluzeb CK.

4.1 Frankfurtska tabulka slev

V neposlednfadé dopady za poruSeni povinnosti postihuje také Fratgkd tabulka slev,
ktera byla vytvéend Zemskym soudem ve Frankfurtu v roce 1985 gelylvypaitu

snizeni ceny reklamovaného zajezdu. &fjbdnotlivych poruseni viz tabulka 3.
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Tab. 3 — Vylr z Frankfurtské tabulky slev

slunenika

Druh vady Sleva v % Poznamka
Jiny hotel 10-25 dle vzdalenosti
Jiné umisini hotelu 5-15
Jiny typ ubytovani 5-10
Jiny typ pokoje 20-30
Chybi vyhled na mie, balkon 5-10 pokud byl gisliben
Nedostatek nabytku 5-15
Poskozeni, praskliny, vihkost, 10 -50
__hmyz
Spatny UKlid 10-20
Hluk béhem dne 5-25
HIuk v noci 10-40
Z4pach 5-15
Jednotvarna strava 5
Nedostatek teplého jidla 10
Dlouhécekani u jidla 5-15
Spinavé stoly 5-10
NemoZznost koupéani v rio 10-20 s ohledem na popis v katalog
Spinava plaz 10 - 20
Nedostatek plaZzovych lehatek|a 5-10 s ohledem na jiné moznosti

Zdroj: HLUCHANOVA, Vlasta. Frankfurtska tabulka slev, www.asoei@os.cz, vlastni

zpracovani

Tabulka pro mnoho soidneni prava zavazna. Festo se z této tabulky vychazi a soudy
piedevsim v zapadni Evrépse dle tohoridi.
je absence jednotného dokumentu tykajiciho se thvsluzeb. Frankfurtska tabulka slev
proto slouZzi jako orientai pomicka @i feSeni reklamaci poskytovanych sluzeb v ramci
z4jezdu (Asociace-SOS, © 2014).
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Z Frankfurtské tabulky slev, ktera je v praxi vywdaia, je patrné, Ze tabulkaa chranit
spotebitele, ale nelze ji aplikovat do vSech kultugkiéré uvedené vady zcela navadi
na moznost snizeni ceny dovolené. Tato tabulkaé podobné ochranné a nadpomocné
spotebitelské opory mnohdy mistofigpeni k ochrag proti podvodnym jednanim
poskytovatel sluzeb vedou klienta k za&mu najit co nejvice chyb s vidinou dovolené

zdarma.

V jinych oborech a oditvich je kazdy subjekt zodpédny za sluzby acinnosti,
které miZze v mnoha fipadech s&m ovlivnit nebo nastavit k uspokojenitradgvsim
dodrzeni svych povinnosti a ke spokojenosti svy&kazniki. Zodpovidat za uSpéni
stolu nebo nahlé zusteni plaze na opmém konci zerkoule je velmi narény ukol,
kladeny na CK, ktery je té&h ve vSech fipadech bran jako sam@gmost, a nikde se tato
sluzba neodrédzi vipazce k ced zajezdu zékaznika. V mnohd&igadech je finatni
odpowdnost na ptadateli, ale ten wthto gipadech musi brat naigwrub i jiné kulturni

zvyklosti, aktualni situace agquevsim pravniiedpisy odliSujici se o&eskych.

Dopady poruseni inforndaich povinnosti CK jsou tedy s takto nastavenyndmimkami
témet nemozné zajistit i i nejlepSim zpsobu vyuzZivani modernich metadzeni
pracovnich procésa pracovnill i s naslednou kontrolou.tiPprodeji pes neodborh

piipraveného prodejce ime byt situace o to horsi.

4.2 Ujma z radosti — Gjma z narusené dovolené

Dle § 2543 NOZ nalezi klientovi nahrada, kterdze mit pro ptadatele zajezdu tvrdsi
nasledky, nez zakonna Uprava vede. Zakon vych@giZkladi mnoha ostatnich evropskych
zemi, kde seiffmo uvadi pojem Ujma z radosti. Tento vyraz byl peskou judikaturu
upraven do ménemotivni formy jako Ujma z naruSené dovolené &Il#012).
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Tento zakon stanovi povinnost nahrady za narusavolené, za znfani nebo podstatné
zkraceni. Pro klienta tento pojem v zakopiedstavuje nové moZnosti ochrany proti
porusSeni povinnosti padatele, ale s obecnym a taktteyzatym zakonem bez Upravy
pro ¢eskou mentalitu a navyky vede tato Uprava k admmatisnimu zatizeni vSech

zWastrenych stran, ale neémasi konkrétnfeSeni pomoci spimbiteli.

4.3 PoruSeni povinnosti a Skolni zajezdy

Zahranéni Skolni z4jezdy upravuje 8§ 2545 az 2547 NOZ a & specifika. Radatel
nema pravo na odstupné, pokud v terminu dvouttygled zahajenim Skolniho pobytu
nesdlil jméno a adresu hostitele a koordinatora neb&updozaka nalezit negipravil
(Elias, 2012).

Tato Uprava vymezuje povinnosti a stanovi dopadparaSeni fi organizovani skolnich
z4jeza profesionalnimi, kvalifikovanymi padateli. Pokud zajezd organizuje jiny subjekt,
ochrana z&k neni nijak zaji&ina, naopak dle § 2548 NOZ neni cely soubor sluzeb
zdjezdem, a neni tedy dle této Upravy ani dle zakond59/1999 Sbh., o cestovnim ruchu
nijak regulovan. Dopadem této mezery je ficr@ni administrativni zatizeni a nevyhody
pro koncesované CK s naslednymi postihy a zarewdné moznosti organizovani zajézd

pro nekoncesované subjekty.

4.4 Dopady poruseni informatnich povinnosti

Zakony uvadi dopady poruSeni infordn&ch povinnosti cestovnich kandélaZakonneé
apravy, které by upravovaly mozné vady, porusenedostatky fedchazenim v podéb
realnych z&kol vedoucich ke vzniku pouze &enych spolénosti a zaroue jim
justiénimi Ukony umoznily zdravou udrzitelnost na trhaciiranu spdebiteli, chybi.

35



Ochranu zakaznik cestovnich kancelama v utité mie zaji¥ovat neustale se dnici
zakon ¢. 159/1999 Sb., ukladajici povinnost pgajit cestovnich kancdiia Zakon
se setkava &stymi znénami a pipominkami ze stran cestovnich kanéeicastrénych

pojistoven.

4.5 Povinné pojis&ni cestovnich kanceléi

Diskutovana vyse kryti a odp&dnosti jsou stale nevgsSenou otadzkou. Je tedy na mhist
porovnatieSeni dopaid poruseni povinnosti, vedoucich ke stale se zwyi®ajfinartnim
zatizenim cestovnich kanc#lav podol® povinného poji&ni a pedchazeni échto
nasledk vymezenim pravidel a podminek odbornosti, praxe diavéryhodnosti
pii udélovani koncese i zivnostenskych opréwhnekvalifikovanym Zadatén cestovnich
agentur, které svym neodbornym jednanim mohouisapt Skody ptadatehm

i z&dkaznikm.

Souwasna situace povinného pajisi cestovnich kancedliavede ke zvySovani vstupnich
nakladi a tim i ceny z4jeaZd Pro mnohé kanceai@d to mize byt stav likvidani. Tento
zakon velmi ovliviuje celkové dni v cestovnim ruchu a ma vliv i na kvalitu

poskytovanych sluzeb a nasledné dopady z toho pbino
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5 Prakticka ¢ast

V praktické ¢asti je zobrazena seasna situace pdni informani povinnosti. K lepSimu
posouzeni byly vybranyitCK s rozdilnou specializaci. CK China tours,..rse zabyva
piedem pipravenymi poznavacimi zajezdy do Asie. DalSim poavanym subjektem
je CK Orex travel s. r. 0., ktera zajife pobytové dovolenéigvazi po Evrog

a do Turecka. fieti spolénosti je CK Czech Paradise, ktera ma dvargmsveé ¢innosti.
Padda poznavaci zajezdy do exotiky na miru a pr@vimodava zajezdy od ostatnich

pojistnych CK.

VSechny zmiané CK vytvéeji podklady s tllezitymi informacemi na zajezd, které samy
piedavaji koncovym zakazrik nebo je poskytuji cestovnim agenturam prodavpgjich
zgjezdy. Vtomto rozsahu oslovenych suhjekitetns vybranych cestovnich agentur
je mozné posoudit kvalitu a formu poskytovanyctoinfaci i jejich plgni dle zdkonnych
povinnosti. V dalStésti je uvedeno, jaké pravni i ekonomické dopadgyal z nyrjSi

praxe.
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6 Profil CK China tours

CK China tours, s. r. 0. se z&fuje na poznavaci zajezdy do celé Asie. Byla zalazen
v roce 2001 a od roku 2007 je vlastnikem CK AdvemtCK je¢lenem sdruzeni Asociace
cestovnich kancattCR (dale jen ACKCR). CK za&ala s cestami d@iny a po postupném
rozSrovani dnes nabizi téthcelou Asii. Zamfuje se na malé skupinky od 6 do 16 osob
a kvalitni ceské piivodce sjazykovou vybavenosti, #te jsou vystudovani
lingvisté: sinologove, indologové, japanologové,rdamisté, vietnamisté a dalSi. Snazi
se o vlastni originalni zajezdycdastné nabidky prograimbez ukrytych poplaik (China
tours, © 2015).

6.1 Informace pred cestou

Poznavaci zajezdy do vzdalenych a exotickych zetadgpavuji velkou a nakoou
piipravu, organizaci, @évost, znalost mistni kultury a pro zdarné absvérd cesty
i fddnou pipravu klienfi pred cestou. CK China tours nabizi svym kliemtpredodletové
spole&né setkani, na kterém je mozné ziskatrgiwié informace a zeptat se na vse
podstatné. Klient obdrzi¢kolik informaci jes& v doké pred samotnym rozhodnutim ke
koupi zéjezdu a vlastnim odletem (vi#ilpha C). Prvotni jsou informace, které rozhoduji
0 koupi zajezdu. Rozhodujici roli nemusi hrat jema; ale také vzdalenost a doba letu
a s tim spojeny zdravotni stav a povind&avani roviez spojena se zdravotnim stavem.
M¢sic gred odletem klienti obdrzi dalSi informace:
1) Sedmistrankové vSeobecné pokyny o zemi, které oifisah
» zakladni informace o rozloze, obyvatelstvu, statafimeni, jazyce, ®ne¢,
naboZenstvicasovém pasmu aitkzitych telefonnickislech,
+ kontakty na zastupitelsk&adyCR,
* informace o cestovnich dokladech a vizové povinnost
* celni gedpisy pro turistiku, povinnost prokazani fidaich prostedka,
bezcelni dovoz, specificka opeai,

* nutné a doportené @kovani s kontakty a dopotenim konzultace Iéke,
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zdravotni opdeni kthem cesty na pouzivani mistni vody, prevenci proti
malarickym komakm, oSeteni a Iéky,

popis mentality a zvyklosti obyvatel s dop&nim na konkrétni situace,
informace o bezpmosti, kriminali¢ a prevenci,

devizové vybaveni, ippaet men, formy placeni, oteviraci doby bank,
dostupnost simaren a bankovnich automapouzivani platebnich karet,
charakteristiku dopravydhem celého zajezdu,

klasifikaci, formy a popis ubytovani,

klimatické podminky, prmérné teploty, srdzky a slutwmi svit,

stravovani, tradni pokrmy, doporéeni a upozorni k pokrmim

i napojim,

rady, jak se spojit s domovem postou, telefonickynt@rnetem, vetné
pribliznych cen,

informace o elektrickém n&p, zasuvkach a moznostech dobijeaihdm
cesty,

moznosti fotografovani, filmovani, fiaeni filmi a karet do fotoaparat
a kamer a uchovani fiaenych material,

doporwenou literaturu pojednavajici o zemi a historii,

tipy na knizni piivodce a mapy.

2) Podrobné ¢tyistrankové pokyny jsou dapljicimi informacemi k vSeobecnym

pokynim (dale jen VP) a obsahuiji:

charakteristiku zajezdu,

CO je v cen zajezdu zahrnuto,

co neni v cebizgjezdu zahrnuto,

informace o vybaveni na cestu (zavazadla, &le obuv, osobni
lékarnitka, ostatni).

3) Odletové pokyny natyiech stranach obsahuji:

dulezité upozorani o vhodnosti nahladSeni zdravotnich i stravovacich

omezeni nebo uzivani nebezpych €k,

39



» kontaktni idaje na pvodce,

» terminy zajezdu, letecké spomsti,
* letovyiad,

* sraz @astniki k odletu,

* mista v letadle (seating),

» tipy a rady pro baleni,

» informace o parkovani u leté&t

4) Formul&e zadosti o ufleni viz.

5) Informani broZura obsahuje zakladni fakta o navstivenydésterh s kulturnim
piehledem a orienaimi nakresy mist.

6) Denik cestovatele pro zaznamenavani dalSich infdrmeest.

7) Katalog s popisem programu a vSeobecné obchodmiipdgt (dale jen VOP).

8) Pojiseni CK.
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7 Profil CK Orex travel

Cestovni kancet&Orex travel, s. r. 0. je sp@ieosti gisobici VCR od roku 2010 a pi#ti

do sit nadnarodni spotmosti Anex Group se sidlem v Antalyi v Turecku. §idjného

roku pasobi

také na Slovensku. Hlavnim z#enim firmy jsou pobytové zajezdy

do Turecka. Kazdym rokem Ckigéava nové destinace (Orex travel, © 2014).

7.1 Informace pred cestou

Pobytové zajezdy do blizkych a zn§fich destinaci jsou zatfeny pedevSim

na detail@jSi popis daného ubytovani a mista ubytovani sitoplymi informacemi

o fakultativnich vyletech v destinaci. Informaceaz(riloha D), které CK Orex travel

piedava tydeniged odletem klieritm, jsou nasledujici:

1)
2)

3)
4)

Pojiseni CK.

Voucher s uvedenim rozsahu stravovani, kategorigouéni, s nazvem
hotelu dle smlouvy o zajezdu.

Elektronické letenky.

Pokyny na cestu obsahujici:

informace o terminu &su dostaveni se na letist

terminy dovolené &asy let,

¢as oteveni gepazky k odbaveni,

moznosti dopravy na letist

let a podminky letecké spd@lwosti s uvedenim délky letu, &rstvenim
na paluls letadla, vdhovych limitech zavazadel,

informace pro gravidni Zeny a omezefiilptecké pepra,

upozorrgni na povinnost mit s sebou platny cestovni doklad,
piipomenuti platnosti pasu,

instrukce po filetu do destinace s uvedenim, kdo bude na legkat,
postup Pi vyuZziti cestovniho pojighi,

kontaktni Udaje na CK s terminy,

popis destinace a zakladni informace o zemi,
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» dulezité informace o lokalnimase, min¢, smenarnach, bankach, 1ékarnach
a oteviraci dof

e zdravotni opaeni them stravovani,

» doporweni a rady mistnich tradic a kulturnich zvyklosti,

» informace k fotografovani a k omezenim,

» doporuieni na obléeni a mistni eticka pravidla.

5) Katalog s popisem mista a hotelu.

6) VSeobecné obchodni podminky.
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8 Profil CK Czech Paradise

Cestovni kancetabyla zalozena roku 2003 fyzickou osobou Renatowb8govou
na zaklad zahraninich zkuSenosti a odborného ¥t#&hi. Mezi ¢innosti CK pati
piijezdovy, vyjezdovy a domaci cestovni ruch a provjarodej. Specializaci jsou vlastni
poznavaci zajezdy do celéhoéwv na pani zakaznik. Zangiuji se na malé skupinky,
dobrodruzny program, kvalitni ubytovani, zkuSen&vpdce a osobni ifstup nejen

pii sestavovani programu, aleegdevsim Bhem zéjezdu (Czech Paradise, © 2011).

8.1 Informace pied cestou

CK poskytuje a pedava informace ipd cestou (viz iloha B) v rekolika podobach
s ohledem na to, zda se jedna o vlastni produkip zerostedkované. V obouifpadech

vychazi ze zkuSenosti a odbornych znalosti.

Vlastni produkty maji sva specifikagglevsim tim, Ze se jednd o programy a poznavaci
z4jezdy do celého sta. Pro konkrétni skupinku kliehtCK pripravi rekolik nabidek.

Na spoléném setkani se vybere nejhégi varianta s ohledem na cenu, délku, kvalitu
ubytovani a velmi dlezity obsah programu. d&em tohoto setkani se klienti dwlf
prvotni dilezité informace o dopo&eném i povinném aovani, klimatu, mistni kulte,
zvyklostech, trase letu a letecké spolasti a vSe podstatné, co by mohlo zasadnim
zpasobem ovlivnit cely program. Program dapig o obrazkovou dokumentaci je vSem
zaslan v pisemné fogma po odsouhlaseni a potvrzeni je zaslana smlouvajezdu

s predvyplréenymi  Udaji. V dostaéném casovém pedstihu a nejpozji meésic
pied odjezdem (i vzhledem Kkovani) dostavaji klienti pisemné pokyny.

Zajezdy poradané CK Czech Paradise.
1) Pokyny ged cestou obsahuiji:
» informace o platnosti a nalezitostech cestovnidtiadi,
* vizovou povinnost a instrukce k ziskani viza,
* letovy f4d s uvedenimcadi leti, dobou ¢ekani, pestum, vyuZitych,

leteckych spolénosti a maximalni hmotnosti a velikosti zavazadel,
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2)
3)
4)
5)
6)
7

zakladni charakteristiku navstivenych mist,

praktické informace o lokalnim jazyce, nabozendtuituie a zvyklostech,
charakteristiku zajezdu s popisem riduwsti jednotlivych di,

klimatické podminky Bhem zajezdu a navstivenych mist,

formy a druhy dopravydhem celého zajezdu,

stravovani, co je a co neni v €éerqjezdu, doporteni na mistni speciality,
upozorini na pouzivani mistni vody, cenové relace mistiotravin,
stravovani v restauracich a vySe spropitného,

doporwieni, co si vzit s sebou, jaké ol#ai, boty, co zabalit do hlavniho
zavazadla a co si vzit do letadla s sebouittogmiho zavazadla,

pojistni zahrnuté v cenzajezdu, vyse kryti a rozsah pajist,

dopliujici informace Bhem letiStnich kontrol,

informace o elekin¢ a druzich mistnich zasuvek s dop@mim
na adaptéry,

informace o telefonickém spojeni s domovem a dafsoru na owreni
vlastnich aparata jejich moznostech v danych zemich,

doporieni na valutové vybaveni, moznosti Wy finantnich prostedki
a pouzivani platebnich karet,

orienta&ni ceny vstup a fakultativnich vylet,

bezpeénostni opaeni v zemi,

zdravotni opaeni, @kovani a doporteni naviivy nejen svého léka,
ale i zubge,

kontaktni Udaje na velvyslanectvi a konz&,

kontaktni informace a spojeni na CK @ywdce.

Program zajezdu s podrobnym rozpisem programu.
VSeobecné obchodni podminky.

Pojiseni CK.

Formul&e na ziskani viz s popisenteskym gekladem.
Formul&e pro vstup do destinacé&askym gekladem.

Mapy a tiséné informace o zemi.
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Zajezdy prodavané proviznim zpisobem.
1) Vouchery, pokyny, elektronické letenky, informaceveSkeré ti&né materialy
dle paadajici CK.
2) Vlastni informace a rady na cestu ohlédnz, cestovnich dokldd zdravotnich
rizik, orientaci a postupodbaveni na letisti.
3) Mapy a brozury o destinacich.

4) Cizojazyna tiséna podpora do zahrainizahrnujici zakladni obraty a fraze.
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9 Dotaznikové Sefeni u CA

Jak bylo vySe uvedeno, jaimakupu dovolené velmiudkezitd odbornd informovanost
klienti. Pokud je dovolena paovana prosednictvim agentur, které nabizi zajezdy
raiznych forem a dodiznych destinaci po 8¢, musi mit CA odborné znalosti SirSi nez
samotna kanceta kterd méa jen specializaci na své produkty. Zak@iy ale po
provozovatelich agentur nepozaduji Zadné odborradogth fed udlenim povoleni

podnikani.

Pro owieni schopnosti agentur zvladnout infotimia povinnost, kterda je ze zékona
ukladana cestovnim kanctild a za kterou nesou plnou odpdwuost, byl proveden
vyzkum, a to jen u agentur, kter&lynv nabidkach zajezdy do celéehcsw Pizkum byl
proveden vlastnimi zdroji witeti agentur v oblasti Kralovéhradeckého krajdaereckeho

kraje a Prahy.

Otazky:

1. Jaké vybaveni ma 5* hotel a 3* hotel?
Vhodna spravna reakce s poznamkou: jegh@ znat zemi, ve které se hotel nachazi,
a salit rozdily mezi 3* a 5*. Rozdil iize byt mezi certifikovanymi a necertifikovanymi
zaizenimi. Tedy i mezi hotely ¢R nebo v zahrati. Pro z#azeni a ufeni certifikani
téidy musi ubytovaci Z&eni splnit kritéria a ziskat alespminimalnich pdet bodi dané
ttidy (HotelStars, © 2016).

Ll ot HOTELSTARS.CZ I Ty
HOTELSTARS.EL HOTELSTARS.EU

PR s MR EE T

=%

Obr. 1 — Ukazka certifikovaného ozieai ubytovacich z&eni
Zdroj: Hotelstar
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2. Je poteba vizum do Turecka?
Vhodna spravnd odpéd¥ s poznamkou: zalezi na statnim camstvi cestovatele.
Pro olganyCeské republiky plati bezvizovy vstup. Pro cestdeatginych zemi mze byt
vizova povinnost odliSna.fiPzakoupeni zajezdu u CK bude toto hledisko zkdaw@no.
V sowasné dob reSi situaci pravni Uprava § 2524 zak@na®9/2012 Sb., ktera uklada
povinnost informovat o pasovych a vizovych pozaddv{Havlitkova, 2015).

3. Je pro vycestovani do Tanzanieipbl @kovani?
Vhodna reakce s pozndmkou: ano, je povinné i d@eoks Povinné &ovani je na Zlutou
zimnici, ale zalezi na zemi, ze které sgifdi. NejlepSimieSenim je dopotit navstvu
odborného l|ekia, ktery s cestovatelemtxe probrat i jeho zdravotni stav a dle toho
doporuit ockovani (Avenier © 2015).

20
R
16

14 B:prdvnd adpavéd
12
10 Bipztng adpavéd

Ovikde hledzt

Onevikde hledzt

(=T -

1. nkizrka 2. nkirka 3. nkizka

Obr. 2 — Odborna znalost v cestovnich agenturach

Zdroj: vlastni zpracovani

Hodnotici parametry:
» spravna odpayd’: sofistikovana, ale srozumitelna odgdvs paticnymi
nalezitostmi,
» Spatna odpasd’: polovicni, zavadjici nebo zcela chybné informace,
» vi kde hledat: odpasd’ vyhledana z @véryhodnych zdraj,
* nevi kde hledat: Spatnd odgdvs naslednou neschopnosti najit odpovidaji

data.
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U prvni otazky je dlezita obsahova stranka popisu roadil U druhé aiteti otazky
je diulezita gredevsim aktualnost ar&ryhodnost zdroje, ze kterého se informaempaji.

9.1 Vystupy Sefteni

V prvni otazce vysitleni klasifikace a obsahu vybaveni 3* a 5* hitel

Béhem osobnich dotézprodejcicastorekli, Ze 5* je lepSi nez 3*, ale nedokazali uvést
blizSi specifikaci, ktera by kupujicim mohla pomagai porovnani cenovych rozdil

Z vybraného vzorku dotazovanych CA j&jmé, Ze wtSina klienfi by obdrZela chybnou
nebo zavagici informaci. Nasledkem prévtéchto nedostatmych informaci¢asto byva

reklamace zajezdu.

V druhé otazce vizové povinnosti pro vycestovatdr&ma zasadni dopady na cestovani,
bylo ¢astou chybou chyjici sdleni o dilezitosti pivodu cestovatele. Z fizkumu

je patrné, Ze klienti, kteby polozili dotaz rozhodujici o jejich vycestovdoo zaplacenych
vstupech jako je letenka a ubytovani, by na dowmleneodletli a na uhrazené sluzby
ani jiné finarkni naklady by nemii narok. Béhem dotazovani u CA se v minulosti
pied Upravou zékona tytdipady stavaly.

Ve treti otdzce &kovani do Tanzanie jde o zdravi, ale i 0 podstamo@anost vstupu

do zend. U této otazky bylycasté odpo&di neuplné, a tim chybné. Malo prodejc
upozornilo na nutnost kontroly zdravotniho staviterk nemusi dovolovat ¢&ovani.
Pokud je povinné, klienti by do vytouzené zemevycestovali zivodu chylgjiciho
povinného okovani, kontrolovaného na letiStich v podoimezinarodniho &ovaciho

prikazu.
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9.2 Vyhodnoceni Sekeni

Z celkového pizkumu je patrné, Ze odborné znalosti, &adi, praxe a kvalitni
a objektivni sdlovani informaci jsou vzhledem nejen k pravnim argimickym postiim
vac¢i cestovnim kancetém, ale také k celkovému dopadu na fungovani cestbv
kanceldi a agentur élezitym meznikem, na ktery by & byt pohlizeno $ udélovani

povoleni provozovani agentur.

Dopady snadného uldbvani povoleni Zivnosti bez odborné kvalifikacejinvelky dopad

i na ekonomickou stranku celého cestovniho ruchu.
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10 Dotaznikové Sateni u zakazniki

Informaci, které ma nebo i chce zakaznik obdried pzahdjenim zajezdu, je velké
mnoZstvi a &co je mu zakonh sckleno. V jednotlivych fazich od pomysleni na odjezd
na dovolenou, i@s hledani vhodné dovolené, objednani az po realsz pozadavky
na informace rni. Pro lepSi orientaci bylo provedeno dotaznik&eéeni u nahod®

oslovenychityriceti osob, viz filoha A.

Dotaznikové otazky:
1) Zadate detailni informace o druhu a kategorii ub§to s obsahovym tiesrénim?
2) Ptéte se fd objednéni zdjezdu na podminky a moznosti rekl@pac
3) Kontrolujete zdkonné poji&i CK?
4) Zajimate se o to, co obsahuje cena zajezdu?
5) Vite, jaky je rozdil mezi CK a CA?
6) Ctete veobecné obchodni podminky?

4Q

35

30

Polet oslovenych23

20

15 Oano Eng

10

3

a
1. otAzka 2.otazka 3.otdazka 4. otdzka 3. otdzka & otdzka

Obr. 3 — Dotaznik zakazmiik

Zdroj: vlastni zpracovani
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10.1 Vyhodnoceni dotaznikového Séeni

Z dotaznikového Sini je patrna fgvaha otazky spojena s cenou zajezdu. Klienti maji

také zajem o zaruky a ptaji se, zda je CK p@mdtpro pipad upadku.

Pri dukladrgjSim rozboru Bhem Sateni bylo zjiS&éno, Ze klienticasto vychazi ze gténi,
kterd uvedou média. ZvySeny zajem o kontrolu pgjiSCK je tedy zpsoben vijSim
ovlivnénim. Informace o moznostech reklamovat sluzby pEghonré dané, ale pro klienty
pii sepisovani smlouvy jsoutbkZitéjSi jiné informace, tykajici ser@devSim ceny. Jak
prizkum zjistil, klienti nemajicas nacteni obchodnich podminekiaSi jen cenu zajezdu,

pocet hwzdicek ubytovani a recenze na internetu.

Z dotaznikového fizkumu je vidt klientsky snér zajmu edevsim o cenu bez z&fani

na souvisejici aspekty a obsahové stranky ostieredevsim sélenim médii.
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11 Reklamace sluzeb a nasledné wigeni

V piedchozich kapitolach bylo uvedeno, jaké informatienk obdrzi ged zahajenim
zgjezdu. Ve vSech zminych gipadech maji klienti dostatek informactedem, maji
moznost se zeptat na nejasnosti a dastgt€asovy prostor pro porovnani nabidek
a posouzeni vhodnosti zajezdu. Pokud budou zajpemtyavany progednictvim agentur,
je zde riziko, Ze &oliv jsou pisemné informace dostgici, miZe Ustni projev
neodborného prodejce situaci &mt. Tento stav ale takéigdpoklada, Ze si dovolenou
kupuji klienti, kte&i chgji opustit domov za delem odpdinku, relaxace a zazika budou
Zadat jen to, na co maji ze smlouvy narok. NiZzaviedeno #kolik reklamaci, které na
vySe uvedené CKifgly. Vzhledem k rozsahu jednotlivych reklamacizge zmigna jen

podstata stiznosti.

1. Reklamace
Klienti: dovolen& nespibvala @ekavani po Sesti letech poprvé uims all inclusive. Ml
byt hotel 5%, ale dle klierit byl jen 3*, na plazi nebyly michané koktejlysili se na @izné

exotické ovoce.

Udaje ze smlouvy: i@dem neznamy 5* hotel ze skupiny danych liotedtrava

all inclusive, letecka doprava.

PoZzadavek klierit vracenicastky petz za dovolenou.

Odpowd CK: kategorie hotdél je uvadna dle ozn&ni kompetentnich instituci dané
zent, jak je také uvedeno ve vSeobecnych smluvnich pakiéch (dale jen VSP). Hotel
byl v souladu se smlouvou zigg@lem uvedenych hotel Stravovaci koncept je v rezii

kazdého hotelu, ale odpovidad&@mnicim dané kategorie. Stiznost byla zamitnuta.

Vlastni poznamka: CK dodrzela ze smlouvy vyplyvajabjednané sluzby. Zajezd

byl koupen prosednictvim CA.
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2. Reklamace

Klienti: napk programu, p&et navstivenych mist neodpovidal délce zajezdu.éKup
ve vlaku pro vice osob, nez bylo deklarovano. Katiegubytovani rdla byt jina vzhledem

k cert zajezdu. Mnoho informaciied odjezdem o zbytaostech jako je nutnost teplé

bundy, ale chyla informace o vyhodném nakupovani v mist

Udaje ze smlouvy a katalogu: CK splnila to, co jedeno v katalogu afidala vylety

navic.

Pozadavek klierit kompenzace ceny zajezdu bez uvedeni vyse.

Odpowd CK: program zajezdu odpovidal katalogu a byl oloeheo vylety, které na mést
doplnil sdm pilivodce. Kupé ve vlaku &o byt dle uvedeni, a proto nalezi kompenzace
rozdilu. Ubytovani je vybirano s ohledem na lep&iliku a umistni a Ehem pobytu nebyl
scklen Zadny nedostatek. Kompenzace za ubytovani biga Frankfurtské tabulky

v maximalni mozné vySi za odSkagir nedostatk sluzeb.

Vlastni poznadmka: CK uznal&které stiznosti, které bylo moznéregit i na mist atidila
se doportiovanym zjisobem odskodmi dle Frankfurtské tabulky slev, zak@ueznavané

ve Spolkoveé republice &inecko (dale jen SRN).

3. Reklamace

Klienti: reklamace zajezdu v souvislosti s nedodftesmlouvy o zajezdu. Zajezd nesplnil
ocekavani. Bhem z4jezdu se pouzivalaédauta, nespokojenost s programem, na jehoz
nezajem bylo upozo¥no pi koupi zdjezdu. PrSelo, domorodci nesli |ék&kni

a aekavali jeji vyuziti, nedostatey program. Ubytovani dnem dvoudenniho safari

neodpovidalo smlowv Bylo vidét malo fauny.
Udaje ze smlouvy a katalogu: program a ubytovamidené jako jednoduchyiptreSek

s matraci a moskytiérou byly znamied podpisem smlouvy o zajezdu.

PoZzadavek klierit 15% sleva z ceny zajezdu.
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Odpowd CK: nekteré body programu byly upraveny ivddu zendtieseni a nahrazeny
ekvivalentnimi. Byly pidany i vylety, aniz by situace ovlivnila cenu. Nafari nelze
ovlivnit, kolik zvére je mozné vi&. Filosofie zajezdu je skromj$i ubytovani a bohaté
zazitky. Zajezd je uvash se sportovnéasti programu. CK uznava reklamaci ubytovani
s okamzitou finaéni kompenzaci, poukazy na dalSi zajezdy a ddgmimn na vyuZiti

ubytovani ve vyssi kvalifikani tride.

Vlastni poznamka: Klienti @&kéavali jiny obsah z4jezdu, ale podepséiidem pipraveny
program (interni Udaje CK, vlastni zpracovani).

11.1Vzorovy priklad kalkulace zajezdu s odSkod#nim

Jen dle vypsanychigedavanych informaci od CK Kkligith a rékolika reklamaci neni

mozné si udlat presnou pedstavu o &kterych souvisejicich ekonomickych skirtestech.

Pokud si klient cilet vybere hotel s jasnym zd&mem ziskani slevy zipdem znamych
adaj, i tak je zakon na strédredkaznika z@lvodu téngt nemozného prokazani amyslu.
Tato situace jefiedem &¢Zko odhalitelna.

Pokud ale chyby svym neodbornym¢pmanim zisobi CA, které tvid velkoucast prodej

CK, tak tim vystavuje CK moznym, zbyteym a na zaklaf reklamaci likvidanim

dopadim, viz tabulka 4.
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Tab. 4 — Fiklad mozného odSkodimi dle Frankfurtské tabulky slev a ceny zajezdu

Polozka Cena/néklad
Balicek sluzeb — zajezd 8 500 K&
Letenka 6 500 K&
Ostatni polozky batku: 2 000 K&

* hotel 5*

e allinclusive stravovani
* transfer z a na leti&t

e marze CK

e provize CA

* pojiseni CK

* delegat CK

Odskodrini (poSkozeni nebo praskliny nepo 50 % (4 250 K)
vihkost)

Vysledek pro CK na Uhradu v3ech polozek 4 250 K&

Zdroj: interni informace CK, vlastni zpracovani

Z vySe uvedené tabulky je patrné, Zedodrzeni vySe slevy dle Frankfurtské tabulky slev
by CK nengla ani na zaplaceni letenky. Provizi CA, delegaamist, transfery a letenku

uhradit musi.

Nikdo a nic ze zmiénych nedostatk nezavdaly dvod reklamace, aby i CK mohla
nespokojenost zakazrilkkeklamovat u tohoto svého dodavatele sluzeb. dwdm velmi
mala ¢ast tvdi v kalkulaci cenu za ubytovani. PoZzadovana a d@peana vyse slevy
nepokryje cenu za ndkup ubytovacich sluzeb, alee hwydadovat kryti z jinych zdnj

a rezervnich fonil které se paase bez &akého zasahu mohou zmensit nebo byt pro

podnik likvidani.
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11.2Vyhodnoceni reklamaci

VySe uvedené vybrané reklamace byly pouzity vzhtelanoznosti posouzeni zateni
CK a rozepsanym fpdodjezdovym informacim se stiznostmi klienZe zmigného
je patrny zajem o fiesné formulace a zéeni druhu, typu a kvality ubytovani. Z vySe
uvedenych reklamaci a vzorovéhitkfadu odskodéni také vyplyva skutaost zansieni
a velké pozornosti na obsah a formyledanych informaci a na odbornou ahost
a zkuSenost pracovrikvytvarejicich programy, ale i prodavajicich finalni vyitené

bali¢cky. Dle sa&lenych informaci CK tvii reklamace 0,1 % obratu.

11.3 Opravnénost reklamaci

Redeni reklamaci a jejich oprawosti neni bez fesré vytyéenych mezi, podkldd
a dikaz lehkou zalezitosti. Bkdy se niize jednat o subjektivni pocit vyvolavajicivabd

ke stiznosti a &dy jen dopedu promysleny cil na Usporu @&nich prostdki.
Reklamaci mohouesit klienti gimo s pdadajici CK a vychazet z opory NOZ nebo
se mohou od Gnora 2016 ¥padt mimosoudnihdeseni sporu obrétit éeskou obchodni
inspekci. O této moznosti maji CK povinnost inforrab (Ceska obchodni inspekce
© 2013).

Pred (&innosti této nové opory zakaznikyla v roce 2014 eskou obchodni inspekci (dale
jen COI) provedena kontrola vigovani reklamaci u 276 CK. U kontrolovanych suhjek
bylo zjiS&no poruseni povinnosti u 36,7 % CK. BegEjSim poruSenim bylo nedostate
informovani zadkazniko podminkach uplabvani reklamaci a klamavé obchodni praktiky
(CTK © 2015).
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Dostaténé a spravné formulovani informaci vyplyvajicich zékonné povinnosti
je cestou, jak fedejit zbyténym reklamacim. DBlezitym aspektem pro samotné
dodrzovani povinnosti je také obsahova strankargakoplementovanych do konkrétnich
kultur. To, co v jedné zemi pomaha sgetitetim od nekalych praktik obchodriikmize
byt v jiné zemi néstrojem pro nekalé praktiky gpbiteli. S gichodem NOZ se pet
reklamovanych zajezd zvysSil a klienti Zadaji odSkodni za zkaZenou dovolenou.
Odbornici pojmenovali novou situaci reklafna turistikou, kdy klienti cestuji s planem
reklamovat, co se da, a snizit tak své vydaje neldoou. Gikazem mohou byt dkteré
zaslané reklamace:

« Bazeén byl tak Spinavy, Ze zjrklienti museli vylézt.

» Uvadny pozvolny vstup do nie byl az piliS pozvolny.

» Trzis& v Egypt bylo bez cen a klienti se nemohli rozhodnatitndkupech.

» Hotel od lanovky nebyl vzdalen 600 m, tak jak byledeno, ale 750 m. Z toho
davodu za poruSeni informai povinnosti klienti zZadaji vraceni cek&stky
za zajezd.

» Kilienti si privezli na dovolenou suSeny hmyz, zdokumentovaladah odSkodné.

Entomologoveé vylotili existenci onoho hmyzu v dané nadiské vysce a obdobi.
Dle prizkumu Asociace€eskych cestovnich kancéla agentur bylo 90 % reklamaci zcela

neopravinych a dochazi ke zvySovani agrese kiieat domahani se neadekvatniho
odSkodrni (COT, 2015)
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12 Navrh reSeni opakeni

Vzhledem k p6tu a obsahu stiznosti je patrné, Ze Giioubytovani a poskytovanych
sluzeb tvéi velkou cast stiznosti a reklamaci. Ze zjisich dat je ale takéigjmé,
Ze klienti si stzZuji nejen na oprawmé chyby CK a reklamuji poruSeni inforéna
povinnosti, ale vzhledem k legislativni dpdNOZ nasli novy zjisob cestovani s moznosti

slev.

V této situaci se jevi Uprava & zakona \asti ochrany spétbitele za nutnou.iBsné
vymezeni pojmd a reklamovanych sluzeb jsou pEeské klienty nezbytnym voditkem,
aby mohli skutené prolteSky CK reklamovat, ale aby vymysly d@egem planovana
taktika zleveni dovolené nebyla idodem zvysSujicich se nakkadCK, které musi
s pibyvajicim pa@tem stiznostifesSit situaci vytvéenim nového pracovniho mista

a tim i zvySenim vstupnich nakiadkteré se podileji na finalni cenajezdu.

Jen Uprava zakona v oblasti nastaveni gompohrany spdebitele nestd. Z osobniho
Seteni a vysledi je také zejma nutnost odborného vddni a kvalifikace. Pokud existuje
postih za nesplmi informanich povinnosti, neffe povinné, zakonné informace
zalozené na odbornosti &ovat rekdo, kdo dané problematice nerozumi
a vse, co by mohly tyto osolsici, mize byt pra¥ zakladem opravwimé reklamace.

Podoba zakona pro CK vychazi ze zahmaich pramef. Cestovani, zejména kultura
a formy cestovani se zdaji byt v okolnich zenielské republiky podobné, nebo dokonce
stejné. V Rakousku tize byt bez kvalifikace izzena a provozovana CK a CA jen
za &elem zprosedkovani ubytovani soukromych pokojOstatni zproseédkovani
dopravy, ubytovani, stravovani, vstupenek a kompt#x dovolenych jsou péizeny
nutné kvalifikaci, ke které se dokladaugpbilost, osedéeni o slozeni zkouSek,rstni
nebo vysoka Skola a praxe jeden az dva roky v Reonebaiinnost v CK v EU po dobu
péti let po soks jdoucich (WKO, © 2010).
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Uprava zivnostenského zakona a nastaveni kvalifikh podminek pro utbvani
povoleni provozovani cestovni agentury mohou véstwSujicim se sluzbam na odborné

arovni schopnym se postavit stale se zvySujicirokidn klient.
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Zavér

Bakald&ska prace se zabyva infortmd povinnosti cestovnich kanc#lanci klientam
s pihlédnutim k platné pravni GpravCilem prace bylo zji8hi, zda cestovni kancé&
tuto povinnost spuji a zda je tato zakonem stanovena infammigovinnost pro klienty

dostaténa a nevede tak Kipadnym budoucim spiéim po navratu klienta z destinace.

Prace je rozélena na dv zakladnicasti — a tocast teoretickou a praktickou. Teoreticka
cast pojednava o cestovnim ruchu a pravnich norngchpravujicich. Jsou zde také

vyswetleny zakladni pojmy, spadajici do oblasti cestbaniuchu.

Praktickacast je zarfena na konkrétni Seini miry informovanosti klie@dttti vybranych
CK s dirazem na fedodletové poskytnuti informaci, jejich struktumzpisob podani
klientovi a redlnou miru informovanosti klientéed z&atkemcerpani zakoupené sluzby.
Praktick&cast je také zamtena na zjigni miry vlivu NOZ na uUrov informovanosti
klienti pired zahajeninterpani sluzeb CK a &fitko opravienosti reklamaci vad zajeizd
podavanych Klienty. V tétéasti bylo také zhodnoceno spiri cili a navrli, uvedenych

v divodové zpray k NOZ.

Ve smyslu dosazenych gjldefinovanych v Gvodniasti prace, Ize opragné konstatovat,
Ze CK svoji zakonnou povinnost ve smyslu informastn klienti v zasad sphuji.

A to & vpodolg vSeobecnych smluvnich podminek poskytovani slugdq tak

i konkrétnich pokyf pied zahdjeninterpani sluzeb. NOZ Ize oztibza pravni normu,
ktera klienfim CK, jakozto spdtbiteiim, poskytuje vyrazhsSirSi ochranu jejich praviip
vyuzivani vesSkerych sluzeb CK, zejména prava n&amigni. OvSem na druhou stranu
poskytuje klientm mnohem SirSi prostor pro podavani velt@sto neoprawmych
reklamaci, a to zejména moZznosti vyuZiti podiibndkonem neupraveného pravniho
institutu ,Ujmy z radosti®, ktery v mnohatipadech neni podlozen relevantninfivddy

a za jeho vyuzitim lze&asto spdbvat spiSe moralni nedostatky i charakterové vady

st€Zovatele nez poruSeni povinnosti ze strany CK.
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Lze také konstatovat, Ze cile a dopg@mi stanovené vidodové zpray k NOZ byly
splreny. Jde pedevSim o zinu ndzvu cestovniho dokumentu na ,Smlouvu o zajezdu
a realnou moznost, aby tento cestovni dokument sehmit pisemnou podobu. DalSi
ze splrnych cili a dopordeni se pak tykaji vymezeni vztahu meziguatelem z4jezdu
(CK) a klientem.

Aktualné nejnowjSim v praxi spornym zasahem do vztahu mezi CKientém je novela
zakona o ochranspotebitele na MimosoudninteSeni spdebitelskych spar (ADR),
do kterého je sdinnosti od 1. Unora 20160l zapojena jako obecny subjekt
mimosoudnihoreSeni spar. Tato novela taktéz zvySila infordd nar@nost kladenou
na stranu CK, a tedy nutnodepracovat v mnohatipadech zéni vSeobecnych smluvnich

podminek zfisobem, ktery CK umadibval reflektovat tuto zakonnou novelu.

Jak vyplyva z dotaznikového Bati, klienti vS8eobecné smluvni podminky zpravidla
pied zahajeninterpani sluzeb r&ou a obraceji se k nim, az ¥padk nespokojenosti
se zakoupenymi sluzbami po skeni cerpani zakoupenych sluzeb. Tento stafZzen
byt zpisoben pemirou zdkonem stanovenych informaci, které jscke télientovi
podavanyastokrat mé&srozumitelnou cestou.

Jednim velmi vyznamnym &asto zakonnymi normami opomijenym aspektem tohoto
procesu je pravni postaveni CAlinnost CA je Zivnosti volnou — tedy Kk jejimu
provozovani neni zapeti skladat zkousky, dokazovat praxi v oboru aimmt dalSi
z&konné podminky a nalezitosti, jako je tomuiipad: CK. Klienti, ktefi si tak zakoupi
z4jezd u CA, mnohdy obdrzi neupiné nebo nepravidifcdmace, které vedou Kipnému

rozporu mezi klientovym @kavanim a reabiwvytvorenym produktem pgadatelské CK.

Z ptedchozi komplexni analyzy celého problému vyplyvésadni dopokeni,

a to zjednodusit miru informovanosti kliérte strany CK, vymezenou zakonnym ramcem,
zejmeéna se zafrenim na nejvice sporné body — tedy na Uidkeegorizace ubytovacich
zarizeni v dané destinaci spolu s vymezenim stravokia&ioncepi, stejré jako na

informaci o¢asech odléta odjezd do zvolené destinace.
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Velkym nedostatkem pro hladké fungovani celého ésgat cestovniho ruchu
je nedostatna podoba zakona 159/1999 Sb., ktery jen ch&gmezuje pojmy z oblasti
cestovniho ruchu a nekoriguje pravni ramec v tosgktoru. Zejména by sdasnému
stavu velmi prosfla zmena pravni Upravy vtom smyslu, aby podnikani CA arak
upravoval jako ¢innost vazanou, tzn., aby i vipadd CA povolovaly pislusné
Zivnostenské itady tuto Zivnost po spni zdkonem stanovenych odbornydbgpoklad.
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Seznam (Filoh

Priloha A — Dotaznik pro nahodré oslovené zakazniky

Dotaznik pro nahodrg oslovené zakazniky

1) Zadate detailni informace o druhu a kategorii ub§to s obsahovym tesrénim?

ANO NE

2) Ptate se o objednani zajezdu na podminky a moznosti rekl&nac

ANO NE

3) Kontrolujete zdkonné poji&i CK?

ANO NE

4) Zajimate se o to, co obsahuje cena z4jezdu?

ANO NE

5) Vite, jaky je rozdil mezi CK a CA?

ANO NE

6) Ctete veobecné obchodni podminky?

ANO NE
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Pfiloha B — List informaci CK Czech Paradise

Cestovni kancelar Czech Paradise

PERU, GALAPAGY A EKVADOR

Mili cestovatelé,
blizi se termin Va$i cesty do Peru, Ekvadoru a na Galapagy. Radi bychom Vam tak pfedali potfebné

informace pro Vase americké dobrodruzstvi.
LETECKE SPOJENi

IB3851  7.1.  Praha-Madrid 13:55 - 16:45

LA2707 8.1. Madrid-Lima 00:35 - 06:50

LA6152 30.1. Quito-Madrid 18:45 - 13:45+1 (pfilet dalsi den)

IB3850 31.1. Madrid-Praha 16:05 - 18:40
Sraz vSech ucastniki bude v Praze na letisti Ruzyné 2 hodiny pfed odletem.

CESTOVNi DOKLADY

Budete potfebovat platny cestovni pas (platnost miniméalng 6 mésici po navratu zpst do Ceské republiky). Je
vhodné vzit si s sebou fotokopie dvoustrany pasu s osobnimi udaji a 2 — 3 pasové fotografie (pro piipad ztraty
nebo kradeze pasu).

VIZOVA POVINNOST
Peru, Ekvador — bezvizovy styk ;
Od roku 2003 je Peru pro oblany CR bezvizova zemd. Na vstupni a vystupni razitka budete potfebovat

cca 2 volné stranky v pasu. V Ekvadoru do doby 90 dnii pobytu téZ neni potieba vizum. Pogitejte alespoit s dalsi
volnou strankou v pase.

CHARAKTERISTIKA ZAJEZDU

Jedna se o zajezd pro aktivni cestovatele, Ktefi upfednostiiuji zaZitky a poznani. Primémé fyzicky
zdatny C&lov€k zvladne tuto akci bez problémi. Ubytovani budeme pfevazné v 3* hotelech
ve dvoultizkovych pokojich s vlastnim socidlnim zafizenim, v dzungli vlodzii a na Galapagach
na lodi ve dvouliZkovych kajutich. Leteckou piepravu vyuZijeme pii preletu Cuzco — Lima, Lima —
Quito, Quito — Lago Agrio, Lago Agrio — Quito, Suito — Galapagy, Galapagy - Quito.

Program viz priloha.

JAZYK ANABOZENSTVi
Ufednim jazykem je $panélstina. Obyvatelstvo je fimskokatolického vyznani.

STRAVOVANI

Peru -b&hem zajezdu neni stravovani zahrnuto v cené (mimo pobytu v Amazonii a Galapag, kde je strava zahrnuta
v ceng) . Orientacni cena jidla a piti na den je asi 10-20 USD), kdo bude mit zajem ochutnat opravdu lidova jidla,
miize si nakoupit potraviny pfimo na ulici &i na trznicich, a to v cené jen nékolika mélo korun. Zaklad jidla tvoii
maso (8asto kufe), peené ryby, hranolky a ryZze. Typickym mistnim pokrmem je lomo saltado, coZz je na jemné
nudli¢ky nakrajené hovézi maso orestované. o

CASOVY POSUN: V Peru je o est hodin méné nez v CR.

Ekvador: - 6 hodin v dob& zimniho &asu, - 7 hodin v dobé letniho ¢asu
Galapagy: - 7 hodin v dobé zimniho ¢asu, - 8 hodin v dobé letniho ¢asu

Sk
Renata Svobodova | OK Czech Paradise | ValdStejnovo namest 84 | BOsS 01 Jicin

Tel 498 814 247 | Maobil BOE 962 831 | Email info@czech-paradise.cz | www.ezech-paradisse oz
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Priloha C — Vzorovy list informaci CK China tours

tel.: 222 958 2034 | tel/fax: 271 741 364

ﬁ C“ l NA Vitézné nam. 2 | 160 00 Praha6
TOURS mobil: 731 440 070 | e-mail: info@chinatours.cz

ODLETOVE POKYNY k zajezdu obj. &. 33-371-610

VIETNAM A KAMBODZA (15 DNi)

Vazeni pratelé, cestovatelé!
Toto jsou odletové pokyny k vasemu zajezdu, obsahuji podstatné informace pro vas zajezd
a odlet. Peclive je proto prostudujte a uschovejte. Preji vam krasnou dovolenou!

Petra Fliegelova, China Tours, 1./2016

ViZOVE FORMALITY

Pasy budeme potfebovat kvili obstarani viza nejpozdéji 15. 1. 2016. Zkontrolujte si,
zda ma vas pas platnost alespofi 6 mésicii po planovaném navratu do CR
a4 volné strany. Déle potfebujeme 1x anglicky vypinény vizovy formulaf
a 1 fotografii pasového formatu. V8e prosim véas doruéte do nasi kancelare — bud
oscbné nebo postou (nejlépe jako cenné psani nebo EMS). Na zajezd si pak s sebou
nezapomerite vzit 1 fotografii pasového formatu na kambodZské vizum, které
obdrzite pfi vstupu do zemé za poplatek 30 USD.

DULEZITE UPOZORNENI

Prosime vas, abyste ve svém viastnim zéjmu informovali v dostate¢ném predstihu
nasi CK o svém zdravotnim stavu, pfedevsim o zavaZnych onemocnénich ¢i
zdravotnich i stravovacich omezenich (napf. diabetes, bezlepkova dieta, roztrousena
skleréza apod., ale i dusevni poruchy) &i o pfedpokladaném uZitf potencialné
nebezpecnych Iéka (napf. heparin) tak, abychom pro vas mohli véas zajistit specialni
stravu v letadle ¢i mohli pfipravit vaseho privodce na mozné komplikace, a zajistili
tak maximalini bezpecnost vasi i celé skupiny. (Tyto informace podléhaji zakonu

o ochrané osobnich tidaju a nebudou predavany treti strané.)

PRUVODCE

Na zajezdu vas bude provazet zkuSena privodkyné Mgr. lvana Kolbabova, ktera
s vami poleti tam, zpét poleti s prodlouZenou variantou.

TERMIN ZAJEZDU, LETECKA SPOLECNOST

Termin zajezdu je v katalogovém planu a je tedy 18. 2. — 3. 3. 2016. Poletime pfes
Amsterdam €SA (OK) a dale pfes Hongkong se spole¢nosti Cathay Pacific (CX) a
spolecnosti Hong Kong Dragon Airlines (KA).

Poznémka: CSA je &lenem aliance Sky Team, Cathay Pacific jsou élenem aliance One
World. Pokud sbirate jejich mile, dbporuéujeme nezapomenout vzit vasi karticku
k odletu a predioZit ji na piepéZce odbaveni; pozdéjsi nacitani mil je pomeémé
administrativné néroéné a nase CK v ném nemuze byt zpétné napomocna. Dékujeme za
pochopent. -
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Priloha D — Vzorovy list informaci CK Orex Travel

POKYNY NA C

Dékujeme Vam, Ze jste se rozhodli strdvit svou dovolenou pravé s nadi cestovni kanceldfi
OREXTRAVEL. VynasnaZime se Vdm V&s zdjezd co nejvice zpfijemnit a véiime, Ze proiijete
nezapomenutelné chvile pohody a krésné si uZijete nésledujicich nékolik dni. Timto bychom Vés radi

uvedené casy jsou Easy mistni.

Na ,,Leti§té Viaclava Havla, Termindl 1 — Praha“ se prosim dostavte,
2 hodiny pred odletem, (11.09. 2015 v 10:55 hod).

Cilové Letisté: ANTALYA Odlet z letisté : ANTALYA
Datum Pfiletu: 11.09.2015 Datum Odletu : 18.09.2015
Kod letu : CAI 552 Kéd Letu : CAl 551
Pfiletovy €as:  16:55 Odletovy ¢as: 09:30

Letovy Fad:
CAI552 11.09.2015 Praha-Antalya 12:55- 16:55
CAI551 18.09.2015 Antalya-Praha 09:30-11:45

CHECK IN: Cislo prepazky k odbaveni zavazadel najdete na obrazovce v letiétni hale, 2 hodiny p¥ed odletem
letadla. Posledni ,Check-in“ je 45 minut pfed odletem letadla.

DOPRAVA NA LETISTE: Dopravu na/z letiété si kaidy déastnik zajisfuje sam. Na letiété je moZno se dopravit
autobusem MHD ¢&. 119 ze stanice metra A ,Nadrazi Veleslavin” & autobusem MHD &. 100 ze stanice metra B
HZligin".

LET A PODMINKY LETECKE SPOLECNOSTI: Let z Prahy do Antalye trva pfiblizné 3 hodiny. Bé&hem letu je na
palubé poddvéno malé ob&erstveni. Na palubu letadla je povoleno vzit pouze 1 p¥iruéni zavazadlo o hmotnosti
do 6 kg. Vzhledem ke skuteénosti, Ze letecky dopravce neodpovidd za poskozeni nebo ztrdtu nékterych
pfedmétl uloZenych v zavazadle odbaveném do zavazadlového prostoru letadla, uloite si, prosim, viechny
cenné véci, léky atd. do pfiruéniho zavazadla. Max. povolend hmotnost odbavenych zavazadel je u letecké
spoleénosti CORENDON AIRLINES 20 kg/osoba. V pfipadé pfekrodeni této povolené hmotnosti bude letecka
spoleénost Uétovat poplatek za kaidy kilogram vadhy navic, dle ceniku dané spoleénosti. Gravidni Zeny jsou
letecky pfepravovany na své vlastni riziko a to pouze do 34. tydne téhotenstvi — jsou povinny pfedloZit dopravci
potvrzeni lékafe na pfedepsaném formulafi. Od 35. tydne téhotenstvi neni leteckd pfeprava moina.

Upozoriiujeme, Ze kaZdy cestujici je povinen mit s sebou do zahranici platné cestovni doklady, které
vyZaduje dand zemé pro vstup. Turecko pozadu]e platnost pasu nejméné 150 dni od pfiletu zpét do
Ceské republiky.

Prosime, zkontrolujete si platnost svych cestovnich dokladu, ot pFedejdete pFipadnym komplikacim
béhem odbaveni na letisti.
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Priloha E — Desatero ministerského doporteni

< |

MINISTERSTVO
PRO MISTNI
ROZVOIJ CR

»{)¢
OVERTE SI CESTOVN! KANCELAR

Ministerstve  doporufuje  koupr zdjezdu
u ovEfené cestovni kancolafe [dile jon CK),
Pfi vibiru dovolend se proto infarmujte

Zda se opravdu jednd o CK, kterd ma
patfi€ng apravnéni, resp. koncesi k provo-
zovéni cestovni kanceldfe. Tyto informace
simiZete ovEfit na . z

» Zda e zvnlend CK akludind fadnd
pojisténa pro pfipad dpadku CK CH
by méla mit uvedeny pojistny certifixat
na swich webowich strdnkach. wystaveny
vptuvusovid, piipadné by CK mélatentacer-
Iilikal ra vyZadani pledlozil. Na certtikélu
je uvedenc, u sk popsfovay je CK pojisténa
a aoba plalnosti popsténi. Tuto informaci
lze overit f u pojistovny. Na popSlovny. kiere
disponuji limto produktem, jsou ockazy
na webu Ministerstva pro mistni rozvoj.
v kateqoni _Podpora regionu a cesiovniho
ruchu®. Pfes tylo odkazy se lze dostat
pFimo na Jmenné seznamy pajisiénych CK,

+» Doporuttujeme se infarmaovat o finanéni
situaci CK Tyto informace lze jednadule
whiedat na lnfarmacaim servery caskehs

soudnictvi’, resp. wwwiustice cz kde si
owbfite hospodfske vysledky 2 minulych let,

o £pistile si reference na danou CK
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SMLOUVA O ZAJEZDU

Smiouva o zdjezdu nemusi byt sjednina
piscmine. Ministerstvo pro mistni rozvoj
[odbor cestovtho ruchul vdak doporuu-
je uzavFit smlouvu o zijezdu pisemnd!
Smilouva o zajerdu [dale jen smlou-
val by méla obsahovat nalefitos-
ti které by si spotfebitel pfed uza-
wienim této smlouvy mél zxontrolovat

Ve smiloud o zdjrzduy musi byt

@ oznadeni smluvnich stran

@ vymezeni zajezdu, 1) Cas zahajeni
a ukonfenl stuzeb cestovnihe ruchu

@ souhrnna cena z4jezdu, vietné
Casovéha oavrhu plated, vwie flohy
a poplatky, které nejsou zahrnuty do
soubrnné ceny

oznateni zpdsobu. jakym ma zikaznik
uplatnit své pravo z porudeni povinnosti

vSi ndstupréhe, jak pofadatele
tak zdkaznika
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CESTOVNI POJISTEN]

Pred dovolenou se nezapomeiite pojistit
Ministerstvo doporufuje mit uzaviend
zdravetni a cestovni pojisténi a pfipo-
jisténi.

Takové pojiStént nemusi byl vidy zahmu-
ta v souhrnné cenié zdjezdu. Je doporuceno
pripojistit se 1 pro pripad stornovani zdjezdu

feuranuji se tak stornopoplatky. v piipadé
nutnosti odstoupeni od smilouvyl, Cestovni
pojiSténi a ani pojiSténi pro pfipad storna
zdjezdu nenshrazuje a nikterak nesouvisi
5 pavinnym pojistenim pra pfipad dpadiu CK,
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POTVRZENI 0 ZAJEZDU

PIi uzavieni smiouvy & bezprostfed-
né po jejim uzavfen,, musi pofadatel
zékaznikovi wydat doklad o smlou-
vE neba pobezeni o zéjerdu. Potvizen
o rajerdu wyZadujte v pisemné formé
V potvrzeni o zdjezdu musi byt

®

oznaceni smiuvnich stran

L

wmezeni zajezdu léas zahajeni,
ukanieni a slueb zahrnutych
do ceny zajezdul

{idaj 0 cené zdjezdu véetné fasového
rozvrhu plateb a wySe zdlohy a daldich
plateb, které nejsou zahrnuty do
souhrnné ceny ubytovani, resp. Gdaje
o poloze, turistické kategorii 4 dalsi
htavni charakteristické znaky

Udaje o dopravé
Gdaje o stravovani, #plsobu a rozsahbu
Lhitu, v ni? musi pofadatel zakaznikovi

nejpozdéy oznamit zrudeni zijezdu pro
neduslalek gernc

Lhiitu, v
aznarml

musi Ufastnik zajezdu
K, e se zafastn| jind asaba

& podminky, které musi Gcastnik
zajezdu splfioval

Vykadejte si spolu s potvizenim o za-
jezdu i doklad a pojistdni CK!
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INFORMACE

Pniadatel 7éprdu, resp. cestovni kancelar,
e povinna doruéit zakaznkow vhadnym
zpiisobem nejpozddji sedm dnl pied zaha-
jenim zajezdu daldi podrobné a pro zakazni-
ka dilezité mlormace, nesou-t ubsaZeny
ve sinlouve pebo v polvigen| o g3jeedu

ZMENY
+» Souhrnna cena za zéjezd
Cena mife byl navySena pofadalelern

zajerdu, zwysi-li se do 21. dne pfed zaha-
jenim zajezdu:

@ cena za dopravu [pehonné hmoty,
letisni a piistavni poplatky)

@ sménny kurs primémné o vice nez 10%

Ozndmi-li vam  pofadatel rvwSeni cany
pozddji nel 21. den pfed zahdjenim
zijezdu, je to v rozporu se zékonem

»» Smlouva o zéjezdu

Ma-li pofaoatel zdjezdu néjake dlvedy ke
zméné podminek. ne? jak bylo ujednano,
navrhne Vam jako zdkaznikovi zménu sm-
louvy. Pokud se zménou smiouvy nesou-
hlasite, mate pravo od smiouvy odstoupit!
Lhitu gre adstougeni stanovuje pofadatel,
nesmiviak bjt kratineZ 5 dni o 2
ihita musi konEit pied zahdjenim zijezdu.

Vy, jako zakaznik, mate pravo od smlouvy
odstoupit kdykeliv. Pofadatel, resp. CK,
jen tehdy, dajde-li ke zrudeni zdjezdu nebo
porudeni povinnosti zakaznika.

Zrusi-l pofadatel zdjezd ve thitd krat3i neZ
20 dnd pfed jeho 2ahdjenim, uhradi zdka-
znikovi pendle ve vySi 10 % z ceny zdjezdu

REKLAMACE

Pokud jste nespokojeni s viastnostmi
2djezdu, o nichi jste byl cestowni kancelafi
prostfedmictvim nabidky upSlén, musi vam
poradatel zajistit NAPRAVU

Ministersivo pro mistni rozvej doporuéuje
sepsal reklamalof protoko! ihned na misté.
Soufasné s pofidle fotodokumentaci,
kterou philn¥ite & protokolu Pokud rekla-
mace neprobéhne thned na misté, rekl-
amujte zajezd max. 1 mésic po navratu
Na pozdéjgi reklamace nebude bran ces-
loni kapeeldil gdeiel
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VYS3[ Moc

Jde o neodvratitelnou udalost, které nel-
ze zabranit ani pfi vynaloZeni vedkerého
moZnéha Osili. M Jit napt o Zwelnou
pohromu. Tato okolnest zpravidla osvobo-
zuje CK od povinnosti splnit zavazek, napi.
nahradit $kodu

Za téchto okolnosli miZe pofadatel,
vzhledem k vy$si moc, zrusit zajezd

Q)¢

UJMA ZA NARUSENI DOVOLENE

Pokud pofadatel porudi pavinnasti, za néz
odpovida, nahradi ceslovai kanceld K-
znikovi vedls Skody na majetku také djmu
za naruseni dovolené, zejména doslo-li ke
zmafeni nebo zkraceni zajezdu
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LSMEJDI”

Jednd sc o prnafeni pro skupiny firem,
které pachaji na spotiehitelich manipula-
tivni obchadni prakfiky. Ministerstvo pro
mistni rozvoj proto apelue na Eeskénhe
spoifebitele. aby se figil doporudenymi
pastupy. tedy desaterem doporuceni minis-
terstva pro klidnou dovelenou.
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