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Abstrakt

Prace se zabyva ochranou spotiebitele v cestovni kancelafi. Soucasti prace je literarni
reserSe, soucasnd situace na trhu CK a CA, analyza vybrané cestovni kancelafe a
dotaznikové Setfeni, jehoz cilem bylo zjistit, jaké maji spotiebitelé povédomi o svych
pravech pii koupi zdjezdu. Ochrana spotiebitele je stale aktudlni téma, kterému je tieba

se 1 nadale vénovat.
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1 UVOD

Cestovni ruch patii v dneSni dobé k ur¢itému fenoménu. Lidé cestuji z nejriiznéjSich
divodl, at’ uz je to odpocinek, pozndni nového prostredi, nové kultury, zazitek,
studium, pracovni povinnosti apod. Rekla bych, Ze cestovni ruch je pro mnoho lidi také
moderni zptsob traveni volného Casu. Utéct pry¢ od reality vSednich dnt, to je to, o
lidé prave usiluji. Zejména diky putsobeni globalizace a zkuSenosti spotiebiteltl
dochazeni ke zménam pozadavkii na oblast cestovniho ruchu. Lidem uZ nestaci
»Klasické nabidky cestovnich kancelaii a agentur. Chtéji zaZit néco vic, sami si zdjezd
zorganizovat a sestavit si tak dovolenou podle vlastnich pozadavkii.

V mé praci se zabyvam ochranou spotiebitele v cestovnich kancelatrich. Dnesni
doba je hekticka a lidé si nestaci v§imat prav, které vyplyvaji ze smluv podepsanych pfi
koupi zdjezdu at’ uz ptimo v kamenné pobocce cestovni kancelatfe ¢i cestovni agentury
nebo zdjezdy nakoupené online z pohodli domova. Byl proto vytvofen dotaznik pro
zji$téni povédomi zédkaznikli o pravech v oblasti ochrany spotiebitele.

Ochrana spotiebitele je téma, které by nemélo byt zapominano. Spotiebiteli jsme
vSichni a méli bychom tak znat naSe prava vyplyvajici ze zadkona. Je to také zplisob, jak
se branit pied agresivnimi metodami obchodnikd. V mé diplomové préci tedy pfiblizim

ochranu spotfebitele v cestovnich kancelatich a agenturach.



2 LITERARNI RESERSE

2.1 Vymezeni zakladnich pojmii

2.1.1 Cestovni ruch

Podle Kucerové (1997:118) je cestovni ruch velmi ¢asto pouzivany termin. Existuji
riznd pojeti, ktera zatazuji do jeho sféry velmi odlisné aktivity. Dosud sice neexistuje
pfesnd, zcela vycerpavajici definice cestovniho ruchu. Ani zadnd z celosvétovych
instituci, jako naptiklad OSN ¢i UNWTO, nepodava presné a zavazujici vymezeni
pojmu cestovni ruch.

Podle vykladového slovniku je cestovni ruch komplexni, mnoha oblastmi a z
mnoha hledisek se prolinajici spole¢ensky jev bez jakychkoliv pevné stanovitelnych
hranic, ktery je synergickym souhrnem vsSech jevi, vztahu a dopadt v ¢asoprostorovém
kontextu, souvisicich s naristajici mobilitou lidi, motivovanou uspokojovanim jejich
potfeb v oblasti vyuZziti volného casu, rekreace, cestovani a poznani, dale v oblasti
socialni, kulturni a v dalSich oblastech. (Paskova, Zelenka, 2002: 6)

O cestovnim ruchu je znamo, Ze ma vyrazné ekonomické piinosy, jel-1i spravné
rozvijen. Na druhé stran€é ma zfejmy sezonni charakter, znamend zat€z pro Zivotni
prosttedi, podili se na procesu akulturace. (Jakubikova, 2009: 11)

Cestovni ruch, podporovany globaliza¢nimi trendy, je vyznamnym oborem
hospodatstvi fady statl. V jeho ramci vznika tfada podnikatelskych aktivit, které jsou
pfinosem pro zakazniky cestovniho ruchu, podnikatele, municipalit a statni spravy.
V soucasnosti je zajem Ucastnikli cestovniho ruchu o komplexni produkt. Roste zajem o
konkrétni Gzemni celek, ktery mize poskytnout nejen odpoc€inek, ale také pozitek a
jedinecné zazitky s vysokym emocionalnim nabojem. (Lednicky, Van¢k, Pyka, 2008: 5)

Podle &eské verze evropské normy EN 13809:2003, kterd ma v Ceské republice
status Ceské technické normy se rozumi pod cestovanim a cestovnim ruchem ,,&innost
lidi, ktefi cestuji na mista mimo své b&zné prostiedi anebo zde pobyvaji za ucelem

zabavy, pracovné nebo z jinych divodu“.



Horner a Swarbrooke (2003: 54) si mysli, Ze mnozi lidé nepovazuji cestovni ruch za
samostatné odvétvi, ale za ¢innost, ktera je vysledkem sluzeb jinych odvétvi, jako jsou
ubytovani, stravovani a doprava. Jestlize vyslovné jde o néjaky primysl cestovniho
ruchu, pravdépodobné se sklada ze sluzeb potradatelt zdjezdu, tj. cestovnich kancelaii
(touroperatortt), a cestovnich agentur (prodejctl) a neexistoval az do nastupu moderniho

cestovniho ruchu zaloZeného na souhrnné nabidce vice sluzeb.

2.1.2 Spotrebitel

Spotiebitelem podle zdkona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele je fyzicka osoba
nebo pravnicka osoba, ktera nakupuje vyrobky nebo uziva sluzby za jinym ucelem nez
pro podnikani s t€émito vyrobky nebo sluzbami.

Spotiebitelé jsou obecné jedinci, jak tvrdi Tomancédkova (2008:16-17), kteti
jednaji vramci svych vlastnich trznich moznosti jako protipol fyzickym nebo
pravnickym osobam, které jednaji v ramci jejich podnikatelské nebo jiné obchodni
¢innosti. Z tohoto mizeme odvodit dvé riizna pojeti spotiebitele. V prvnim ptipad¢ lze
spotiebitele povazovat za slabou a duivéfivou osobu (pasivni spotiebitel), kterd
pottebuje vyssi miru zakonné ochrany. Na druhé strané¢ mizeme spotiebitele povazovat
za dobfe informovanou osobu (aktivni spotiebitel), kterd je pfipravena odpovédné
uzavirat smlouvy. V ramci EU se vychazi z toho, Ze spotiebitel je dobfe informovana
osoba vyhledédvajici informace, tzn. spotiebitel je osoba, ktera si smlouvy dikladné
procte a vyuzije vSechny dostupné informace, nez se rozhodne uzaviit smlouvu.

Jednim ze zakladnich principl evropské politiky ochrany spotiebitele je uznani
spotiebitele jako zakladniho, odpovédného ekonomického Cinitele jednotného vnitiniho
trhu. Spotfebitelim by mélo byt umoznéno c¢init informovand rozhodnuti ohledné

nakupu zboZi a sluzeb.



2.1.3 Cestovni kancelar, cestovni agentura

Cestovni kancelar je zékladni provozni jednotkou cestovniho ruchu, jejimz pfedmétem
¢innosti je na zéklad¢ koncese zprostfedkovani, organizovani a zabezpecovani sluzeb
souvisejicich s cestovnim ruchem. (Hladka, 1997: 151)

Zakon ¢. 455/1991 Sb. o zivnostenském podnikani rozumi Cinnosti cestovni
kancelafe zejména organizovani rekreacnich, turistickych, tematickych a jinych zajezdt
a pobytl, zprostiedkovani piepravy, stravovani, ubytovani a ndkupu vstupenek a
zajiStovani privodcovské Cinnosti.

Podle Jakubikové (2009: 25-26) cestovni kancelat funguje na principu
obchodniho meziclanku — prostiednika. Je velkoobchodem, to znamend, Ze od
producenta primarniho produktu (dopravce, ubytovani atd.) nakupuje produkt a dale ho
Vv rizné formé prodava bud’ ptimo koneénym zdkaznikiim, nebo cestovnim agenturdm,
firmam apod. Cestovni kancelaie plni fadu funkci a to transformacni, preklenovani
prostoru a Casu, zkoumdani spotiebitelské poptavky, kontaktni, informacni, realizacni,

vychovnou.

Cestovni agentura je podle zdkona €. 159/1999 Sb., opravnéna provozovat ¢innost na
zékladé ohl4seni volné Zivnosti. Zivnost volna je Zivnost opraviujici k vykonu ¢innosti,
pro jejichz provozovani tento zdkon nevyzaduje prokazovani odborné ani jiné
zpusobilosti, ale splnéni vSeobecnych smluvnich podminek (dosazeni véku 18 let,
bezthonnost a zpiisobilost k pravnim ukondim).

Cestovni agentura zprosttedkovava prodej zajezdl pro cestovni kancelat, za coz
dostava od cestovni kancelafe provize. Nesmi zprostfedkovavat prodej zajezdu pro
subjekt, ktery neni cestovni kanceldfi. Cestovni agentura je povinna v propagacnich,
nabidkovych a jinych materialech, v€etné jejich elektronickych forem, vZzdy informovat,

pro kterou cestovni kancelét je prodej zajezdu zprostfedkovavan.



2.2 Zakon ¢. 634/1992 Sb., ve znéni pozdéjSich
prredpist

Zakon €. 634/1992 Sb. o ochrané spotiebitele, ve znéni zdkona ¢. 468/2011 Sb. se snazi
o co nejdokonalejsi ochranu spotiebitele ve vSech oblastech a smérech, ale stanovuje
tim pomérné rigordzni pravidla, ktera se Casto hodi spiSe pro prodej zbozi nez sluzeb,
tim méné sluzeb pii zahrani¢nich zdjezdech, kde k sobé prodévajici a klient maji

ponékud daleko. [1]

2.2.1 Povinnosti prodavajiciho pri prodeji vyrobkii a poskytovani
sluzeb

Zakon o ochrané spotiebitele uvadi mezi povinnosti prodavajiciho pfi prodeji vyrobkul a
poskytovani sluzeb:

a) prodavat vyrobky ve sprdvné hmotnosti, mife nebo mnozstvi a umoznit spotiebiteli
prekontrolovat si spravnost téchto udaja,

b) prodavat vyrobky a poskytovat sluzby v piredepsané nebo schvalené jakosti, pokud je
zavazné stanovena nebo pokud to vyplyva ze zvlastnich predpisii anebo v jakosti jim
uvadéné; neni-li jakost pfedepsana, schvalena nebo uvadéna, v jakosti obvyklé,

c) prodavat vyrobky a poskytovat sluzby za ceny sjednané v souladu s cenovymi
predpisy aceny pii prodeji vyrobkii nebo poskytovani sluzeb spravné uctovat; pfi
konecném uctovani prodavanych vyrobkd a poskytovanych sluzeb v hotovosti se
celkova castka zaokrouhluje vZzdy k nejbliz§i platné nominalni hodnoté zdkonnych

penéz v ob&hu.

2.2.2 Informacni povinnost

Prodavajici je povinen, dle zdkona 634/1992 Sb., fadné¢ informovat spotiebitele
0 vlastnostech prodavanych vyrobkl nebo charakteru poskytovanych sluzeb, 0 zptisobu

pouziti 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, zplsob a dobu jeho uZivani, je prodavajici povinen
zajistit, aby tyto informace byly obsazeny v piilozeném pisemném navodu a aby byly
srozumitelné.

Prodavajici je povinen informovat v souladu scenovymi predpisy a piimo
pouzitelnym piedpisem Evropskych spoleCenstvi spotiebitele o cené¢ prodavanych
vyrobkli nebo poskytovanych sluzeb zifetelnym oznaCenim vyrobku cenou nebo

informaci o cené vyrobku ¢i sluzeb jinak vhodné zpfistupnit.

Informace o cené nebo okolnost, ze informace je neuplna anebo chybi, nesmi zejména
vzbuzovat zdani, ze:

e cena je niz$i, nez jaka je ve skute¢nosti,
e stanoveni ceny zavisi na okolnostech, na nichZ ve skutecnosti nezavisi,

e Vv cen¢ jsou zahrnuty dodavky vyrobki, vykont, praci nebo sluzeb, za které se ve
skutecnosti plati zvlast,

e cena byla nebo bude zvySena, snizena nebo nezménéna, 1 kdyZz tomu tak nend,

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

srovnatelného vyrobku nebo sluzby je takovy, jaky ve skutecnosti neni.
K zédkaznikovi se mohou informace dostat z riznych zdroji.
V praxi cestovnich kancelafi informa¢ni povinnost znamend, Ze informace o
pfipravenych zajezdech, o jejich cené¢ a ostatnich podminkdch musi byt pravdivé a

srozumitelné. Tyka se to pfevazné informaci, které jsou obsaZeny v katalozich

cestovnich kancelafi. [2]
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2.2.3 Klamavé a agresivni obchodni praktiky

Zakon o ochran¢ spotiebitele také uvadi zdkaz nekalych obchodnich praktik, které ve
svém duasledku postihuji spottebitele, a to jednak klamavych obchodnich praktik, jednak
agresivnich obchodnich praktik.

Za klamavou obchodni praktiku se povazuje vSe, co uvadi spotiebitele v omyl, a
tak mu brani, aby uskutecnil obchod na zaklad¢ relevantnich informaci. Agresivni je
pak takova praktika, ktera vyrazn¢ zhorSuje svobodnou volbu nebo chovani spotiebitele
svym obtézovanim ¢i donucovanim. [3]

V praxi cestovnich kancelaii klamava reklama mutze znamenat nespravné
uvadéni udaji napt. v katalogu, 1 kdyZ si je cestovni kancelaf védoma nespravnych
informaci. Pokud cestovni kancelar budi ptesvédéeni, ze zdkaznik si zajezd musi koupit,
jinak by ohrozil jeji podnikani nebo realizaci daného zajezdu, takovéto praktiky radime

mezi agresivni.

2.3 Pravni uprava zakona ¢. 159/1999 Sb., ve
znéni pozdéjsSich predpist

Zakon ¢. 301/2009 Sb. novelizuje zakon ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkéach
podnikani v oblasti cestovniho ruchu. Tento zdkon neni zakonem o cestovnim ruchu,
jak n€kdy byva chybné nazyvan, nebot’ neupravuje a ani nemliZze upravit problematiku
cestovniho ruchu v celé §ifi, ale pouze jeho urcitou ¢ast. Zadkonna Uprava je zamétena
predevS§im na ochranu spotiebitele (zakaznika cestovni kancelafe) v souvislosti
S prodejem a realizaci z4jezdu. Zakon stanovuje pojisténi zaruky pro piipad Upadku

cestovni kancelafe. (Hasman, Riha, Sittler, Dvotak, 2003: 8), [4]

2.3.1 Zajezd

%

Zajezdem se rozumi podle zakona €. 159/1999 Sb. pifedem sestavend kombinace

alesponn dvou z nasledujicich sluzeb, je-li prodavana nebo nabizena k prodeji za
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souhrnnou cenu a je-li sluzba poskytovana po dobu piesahujici 24 hodin nebo kdyz
zahrnuje ubytovani ptes noc,

e doprava,
e ubytovani,

e jiné sluzby cestovni ruchu, jez nejsou doplitkem dopravy nebo ubytovani a tvofi
vyznamnou c¢ast zdjezdu nebo jejichz cena tvoii alesponn 20% souhrnné ceny

zajezdy.

Zajezdem je napiiklad pobyt v ubytovacim zatfizeni zahrnujici ubytovani a dalsi pfedem
rezervované sluzby, napf. stravovani, pouziti wellness, sportovniho zafizeni,
gastronomického zafizeni a jinych sluzeb, pokud tyto sluzby uz nejsou zahrnuty v cené
ubytovani. Typickym pfikladem mize byt teambuilding, vicedenni konference c¢i

incentivy. [5]

2.3.2 Rozdil mezi CK a CA

v

Zakon €. 159/1999 Sb. piesné vymezuje podminky podnikani v cestovnim ruchu. V
tomto zdkoné také nalezneme vymezeni pojmu cestovni kancelar a cestovni agentura. V
obecnych rysech né€kdy cestovni kancelaf nazyvame touroperatorem podle americké
terminologie nebo organizatorem dle terminologie EU. Cestovni agentura se dle
terminologie obchodu nazyva retailerem, terminologie cestovniho ruchu ji oznacuje
jako smluvniho provizniho prodejce.

Zajezd sestavi a organizuje cestovni kanceldf, kterd ma fadné pojiSténi proti
upadku. Zakoupit jej vSak miizete 1 prostfednictvim cestovni agentury, ktera ma
uzavienu smlouvu o proviznim prodeji se zminénou cestovni kancelafi.

Na cestovni smlouvé, kterou u cestovni agentury uzavirdme je vzdy napsano,
kdo je organizatorem. Navic musime dostat vzdy doklad o pojisténi proti upadku od

tohoto organizatora.
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Cestovni agentura tedy nabizi a prodavd zijezdy cestovni kancelafe a je pouze
zprostfedkovatelem prodeje zdjezdu. Sama muze nabizet a proddvat jednu sluzbu
cestovniho ruchu napf. ubytovani nebo dopravu a na tuto sluzbu neni pojisténa proti

upadku. [6], [7]

2.3.3 Povinné pojisténi zajezdu

Dle zakona O nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu je cestovni
kanceldt povinna sjednat pojiSténi zaruky pro piipad tpadku cestovni kancelatre, na
zakladé¢ néhoz vznikd zdkaznikovi pojisténému cestovni kanceldfi pravo na plnéni
Vv ptipadech, kdy cestovni kancelat z divodu svého tipadku:

e neposkytne zakaznikovi dopravu z mista pobytu v zahrani¢i do Ceské republiky,
pokud je tato doprava soucasti zajezdu. Tento ptipad se ziidka stava u letecké dopravy,
jelikoz CK zpravidla objednava vice leti dopfedu. Mnohem castéji se s timto
problémem setkdvame u autobusové dopravy. CK musi zajistit zdkaznikovi dopravu
zpét do mista bydliSté. Tuto repatriaci, tedy ndvrat klienta ze zahranici, zaplati
pojistovna,

e nevrati zdkaznikovi zaplacenou zalohu nebo cenu z4jezdu v ptipadé, Ze se z4jezd
neuskutecnil. Piikladem mohu uvést situaci, pokud CK zkrachuje, ale zdkaznik je jeSté
stale doma, ale zalohu jiZ zaplatil CK a nechce o tuto zalohu pfijit, poté pojistovna
poskytuje plnéni, nebo

e nevrati zdkaznikovi rozdil mezi zaplacenou cenou zdjezdu a cenou Castecné
poskytnutého zajezdu v ptipadé, ze se zajezd uskuteCnil pouze z Casti. Muze jit o
situaci, kdy zakaznik zdjezd zaplatil, vratil se také v potadku zpét do mista bydliste, ale
hotely mu neposkytly plné sluzby, které mél objednany, protoze zjistili, ze CK

zkrachovala. | v tomto pfipadé, je pojistovna povinna poskytnout plnéni.
Vyse zminéné tfi body maji dané urcité potadi. Nejprve je nutné dopravit lidi zpét, az

poté pokud ztstanou finan¢ni prostfedky, se vrati zalohy. Pojistovna tedy nejprve

uhradi zminéné body a pak fesi dalsi thrady zdkaznikovi.
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Pojistna smlouva, jak uvadi zakon, musi byt sjednana tak, aby se pojisténi vztahovalo
na veskeré¢ zdjezdy prodané v dobé platnosti pojistné smlouvy. Okamzikem prodeje
zédjezdu se rozumi okamzik uzavieni cestovni smlouvy.

Pojistovna pfedd cestovni kancelaii kromé pojistky rovnéz doklady urcené
zakaznikim, které musi obsahovat informace o uzavieném pojisténi, zejména oznaceni
pojistovny, podminky pojisténi a zplisob oznameni pojistné udalosti; cestovni kancelar

je povinna piedat tento doklad zakaznikovi soucasné s cestovni smlouvou.

Obrazek 1: Pravni vztah pojisténi cestovni kancelare proti ipadku

Pojistovna > Cestovni kancelat |—=> Zéakaznik

Zdroj: Novacka a kol., 2004

U pojisténi cestovni kancelafe nastava pojistné plnéni na zéklad¢ pravniho vztahu mezi
pojistovnou a cestovni kancelati. Cestovni kancelat musi mit smlouvu s jinou cestovni
kancelari, kterd organizacn€ zabezpeCi a poskytne sluzby misto pojisténé cestovni
kancelate, ktera se dostala do upadku. Nahradni CK zabezpeci vSechny sluzby,
financovani nakladl spojenych s t€émito sluzbami zabezpecuje pojistovna. (Novacka a

kol., 2010: 239-240)
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Graficky mizeme znazornit takto:

Obrazek 2: Nahradni zabezpeceni sluzeb CK

Nahradni CK — B, Pojisténé zajezdy
organizuje sluzby CK - A, z divodu
pro klienta v upadku nefunkéni
zahranici
Pojistovna
financuje
poskytované
sluzeb

Zdroj: Novacka a kol., 2010

2.3.4 Informacni povinnosti cestovnich kancelari

Informace cestovni kanceladfe o piipravenych zajezdech, o jejich cené a ostatnich
podminkéach, musi byt pravdivd a srozumitelnd. Tyka se to zejména informaci, které
jsou obsazeny v katalozich cestovnich kancelafi, jeZ musi obsahovat iplné informace o
cili cesty, doprave¢, ubytovani, stravovani, cestovnim programu, pasovych a vizovych
pozadavcich, zplisobu thrady ceny zdjezdu, popf. o minimalnim poctu Ucastnika

zajezdu. (Libansky, Stépan, 2001: 42)
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2.4 Pravni ramec ochrany spotiebitele

Prévo ochrany spotiebitele sleduje za cil zabezpecit zvySenou ochranu spotiebitele jako
slabsi strany zéavazkového pravniho vztahu. Pravo upravuje soukromopravni i
vetejnopravni aspekty ochrany spotrebitele. Zakazni ma ve vztahu k cestovni kancelaii
také moznost mimosoudniho feseni spotiebitelskych sport. MiiZe si stéZovat na Ceskou
obchodni inspekci, ktera sice pifimo nevyiesi problém stézujiciho, ale v opravnéném
piipad€ mize sankcionovat ptislusSnou cestovni kancelar.

Klienti cestovnich kancelafi také mohou podat Zalobu. V soucasné dobé se fesi
problém zkrachovalé cestovni kancelaie Parkam Holidays, kde pojistovna Generali
odmitla nespokojenym klientiim vyplatit vSechny penize za neuskutecnéné zajezdy. Od
pojisStovny Generali, ktera cestovni kanceldt pojistila proti Gpadku, dostali klienti
Parkam Holidays jen 58 procent ceny zajezdu, aniz by nékam odletéli, protoze u ni
cestovni kancelaf byla pojisténa pouze Castetné. Hromadna zaloba by jim mohla
pomoci ziskat zpét celou ¢astku, kterou za zajezd zaplatili. Krach Parkam Holidays byl
prvnim piipadem v Ceské republice, kdy klienti nedostali od pojistovny viechny své

penize zpét. [8], [9], [10]

2.4.1 Soukromopravni ochrana spotiebitele

Soukromopravni ochrana spotiebitele je ochranou naslednou, tzn. napravou
protipravniho stavu. Organem ochrany spotiebitele je v soukromopravni upravé soud.
Podstatou je, ze proti sobé¢ stoji dva rovnopravné subjekty, které na sobé pted soudem
vymahaji plnéni svych zévazkl (naptf. reklamace z wuzaviené kupni smlouvy).
Spottebitelské organizace zde v piipadném sporu stoji pfimo proti vyrobci, bez zdsahu
statnich organt, s vyjimkou tedy soudu. Pro realizaci této ochrany je proto nutné, aby se

subjekt sam domahal prostfednictvim podani zaloby napravy. [8]
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Obrazek 3: Soukromopravni a vefejnopravni ochrana zakaznika CK

Kombinace soukromopravni
a vefejnopravni ochrany zakaznika CK

Pravni normy Stiznost na CK

Cestovni smlouva Stiznost na COI

Zdroj: Novacka, 2012

2.4.1.1 Spotiebitelské smlouvy

Spotrebitelskymi smlouvami jsou smlouvy kupni, smlouvy o dilo a dalsi, pokud
smluvnimi stranami jsou na jedné stran€ spotiebitel a na druhé stran€ dodavatel.

(Obcansky zakonik, 2003: 13)

2.4.1.2 Nepripustna smluvni ujednani

Spottebitelské smlouvy nesméji obsahovat ujednani, kterd v rozporu s pozadavkem
dobré viry znamenaji k jmé spotiebitele zna¢nou nerovnovahu v pravech a
povinnostech stran. Mezi nepfipustnd smluvni ujedndni mizeme zatradit zejména
ujednani vyluc€ujici nebo omezujici prava spotiebitele pti uplatnéni odpovédnosti za
vady ¢i odpovédnosti za Skodu; ujednéni opraviiujici dodavatele odstoupit od smlouvy
bez smluvniho ¢i zakonného divodu a spotifebitele nikoli; ujednani ptikazujici
spottebiteli, aby splnil vSechny zavazky i v ptipad¢, ze dodavatel nesplnil zavazky,

které mu vznikly atd. [8]
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V praxi cestovni kancelafe bych oznacila neptipustnym smluvnim ujednanim ptipad,
kdy cestovni kancelat se rozhodne odstoupit od smlouvy bez fadného odivodnéni a

nevznika ji na to pravo vyplyvajici z cestovni smlouvy.

2.4.1.2.1 Spotiebitelské smlouvy v CK

Jedna se o smlouvy, které bézné uzavira spotiebitel jako kone¢ny ¢lanek obchodniho
fetézce. Ze spotiebitelského hlediska je dle obcanského zakoniku jedind cestovni

smlouva.

2.4.2 Verejnopravni ochrana spotrebitele

Vefejnopravni uprava umoziuje sankcionovat poruseni prav a povinnosti bez
konkrétniho pottebného jednédni spotiebitele, nastupuje tedy obvykle z vile statniho
organu, prostfednictvim spravniho fizeni. Vefejnopravni ochrana kombinuje jak
ochranu néslednou (udileni pokut), tak 1 ochranu preventivni (napf. pozastaveni

zivnostenského opravnéni, zdkaz prodeje). Oproti soudnimu ftizeni je ftizeni pied

24

Obrazek 4: Nastroje verejného prava

Nastroje vetejného prava

Obecné Specialni

Zdroj: www.ecn.cz
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Nastroje verejného prava
. Obecné — tyto nastroje ma k dispozici kazda pravnicka nebo fyzicka osoba pfi
styku s organy veftejné moci. Jsou upraveny ve zvlastnich pravnich pfedpisech a musi
tedy spliiovat podminky témito predpisy ulozené. Jde zejména o navrh na zahijeni
spravniho fizeni, petici a stiznost. Jako ptiklad mizeme zvolit stiznost na nedostatecné
vybaveni hotelovych pokoji vyssich kategorii, at’ uz nevhodné povleceni (seprani),

nedostate¢na vyména lozniho pradla, ruénik atd. [11]

. Specidlni - jsou urCeny k pouziti pouze organizacim spottebitelil a vztahuji se
pouze ke konkrétnim organiim vetejné moci. V soucasném pravnim fadu je pouze
jeden takovy nastroj, a sice tzv. "podnét sdruzeni spottebiteld". Vyplyva z ngj, Ze tato
sdruZeni jsou opravnéna Cinit podnéty orgdniim vefejné spravy. Tyto organy jsou
povinny informovat 0 vyfizeni podnétu nejpozdéji do dvou mésici. To znamena, ze
spotiebitelé zalozi organizace, kde maji svého zastupce, ktery jednd za vSechny

s organy vefejné moci a predklada navrhy, na kterych se usnesly. [11]

2.4.2.1 Povinnost pri prodeji a poskytovani sluzeb CK

Mezi povinnosti patii jiz zminéna informacni povinnost, dale oznaceni vyrobku
proddvanych prodéavajicim. Na zadost spotiebitele je také prodavajici povinen vydat
doklad o zakoupeni vyrobku nebo o poskytnuti sluzby s uvedenim data prodeje vyrobku
nebo poskytnuti sluzby, o jaky vyrobek nebo o jakou sluzbu se jedna a za jakou cenu
byl vyrobek prodan nebo sluzba poskytnuta, spolu s identifika¢nimi udaji prodavajiciho
obsahujicimi jméno a piijmeni nebo ndzev nebo obchodni firmu, pfipadné néazev
prodavajiciho, jeho identifika¢ni ¢islo, sidlo (jde-li o pravnickou osobu) nebo misto
podnikani (jde-li o fyzickou osobu).

V ptipadé sluzby, ktera neni poskytnuta na pockani, je prodévajici povinen vydat
spotiebiteli pisemné potvrzeni o prevzeti objednavky. Potvrzeni musi obsahovat
oznaceni predmétu sluzby, jeji rozsah, jakost, cenu za provedeni sluzby a termin jejiho

plnéni.
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V CK plati, ze vztah mezi klientem a CK je dan cestovni smlouvu. Povinnost pfi prodeji
zajezdl vyplyva z informaci uvedenych v katalogu, pokud neni v cestovni smlouvé

vyslovné uvedena zména tykajici se zmény poskytovanych sluzeb. [8]

2.4.2.1.1 Reklamace

Zakon o ochrané spottebitele uvadi, ze prodavajici je povinen pfijmout reklamaci v
kterékoli provozovné, v niz je pfijeti reklamace moZzné s ohledem na sortiment
prodavaného zbozi nebo poskytovanych sluzeb, piipadné i v sidle nebo misté podnikéni.
Prodévajici je povinen spotiebiteli vydat pisemné potvrzeni o tom, kdy spotiebitel pravo
uplatnil, co je obsahem reklamace a jaky zpusob vyfizeni reklamace spotiebitel
pozaduje; a dale potvrzeni o datu a zplsobu vyfizeni reklamace, véetn¢ potvrzeni o
provedeni opravy a dobé jejiho trvéani, pfipadné pisemné odlivodnéni zamitnuti
reklamace. V provozovné prodavajictho musi byt po celou provozni dobu pritomen
pracovnik povétfeny vytizovat reklamace.

Prodavajici nebo jim povéfeny pracovnik rozhodne o reklamaci ihned, ve
sloZitych ptipadech do tii pracovnich dnl. Reklamace v¢etné odstranéni vady musi byt
vyfizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dnii ode dne uplatnéni reklamace,
pokud se prodavajici se spotiebitelem nedohodne na delsi Ihite.

Reklamaci v cestovnim ruchu je potieba podat nejpozdéji do 3 mésict od
ukonceni Cerpani reklamované sluzby. Pokud s jejim vyfizenim neni klient spokojen, je

jedinou moznosti obratit se na spravni organ, ktery tento spor rozhodne. [7]

2.4.3 Mimosoudni FeSeni sport

Mimosoudni feSeni sporti je systém, ktery pii feSeni sporli umoziuje jiny postup nez
klasickou soudni cestou. V tomto systému jsou feSeny spory, které¢ vznikaji z neplnéni
smluvnich zavazki, kde na jedné stran¢ stoji podnikatel a na druhé stran¢ spotiebitel.
Klasickym spottebitelskym sporem jsou naptiklad spory o uznani reklamace vad zbozi

koupeného v obchodé, ale i jiné spory, které vznikaji z pravnich vztahli mezi
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podnikateli a spotiebiteli. Ve vztahu k cestovni kancelaii mohu uvést spor mezi cestovni
kancelaii a zékaznikem.

Cely systém stoji na tiech zakladnich pilifich (zptisobech feSeni sporu), a to na
poskytnuti kvalifikované informace a doporuceni, mediaci a rozhod¢im fizeni. Mediaci
se rozumi feSeni sporu vzajemnou komunikaci prostfednictvim kvalifikované osoby,
kterou je mediator. Cilem mediace je dospét k vzajemné dohod¢ zucastnénych stran.
Rozhod¢i fizeni je alternativni feSeni majetkového sporu nezavislym rozhodcem, jehoz
vysledkem je vydani zavazného rozhod¢iho nalezu.

V pfipadé, Ze existuje spor mezi podnikatelem a spotiebitelem a strany sporu se
domnivaji, ze by bylo snazsi, aby byl tento spor feSen jinak nez soudni cestou, maji
moznost obratit se na kontaktni misto pro mimosoudni feSeni spotiebitelskych spori.
Pracovnik kontaktniho mista poskytne kvalifikované informace a doporuci zpiisob
feSeni sporu. Pokud spor neni namisté¢ vyfeSen, zafidi vSechny podstatné kroky k
zahajeni mediace nebo rozhod¢iho tizeni. Cely systém je postaven na dobrovolné ucasti
stran. K tomu, aby mediace nebo rozhod¢i fizeni mohlo byt zahajeno, je tfeba, aby se
svoji ucasti souhlasily ob¢ strany sporu.

Snahou tohoto syst¢tmu je, Ze je to levné, efektivni a rychlé feSeni
spotiebitelskych spori. Vyhodou je, Ze mediace je zdarma a odména za cCinnost
mediatora je hrazena Ministerstvem primyslu a obchodu. V ptipadé rozhod¢iho tizeni,
strana podavajici Zalobu zaplati poplatek za rozhod¢i fizeni (3 % z hodnoty predmétu

sporu, nejméné 800 K¢). [10]
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2.5 Organizace v cestovnim ruchu v CR z aspektu
ochrany spotrebitele

Aby cestovni ruch dobfe fungoval a rozvijel se, byly zfizeny organizace tykajici se

cestovniho ruchu. Mezi tyto organizace patfi:

2.5.1 Ministerstvo pro mistni rozvoj (MMR)

Ministerstvo pro mistni rozvoj CR (MMR) bylo zfizeno s u¢innosti od 1. listopadu 1996
a je ustiednim organem statni spravy. Svatos (2009: 107) uvadi, ze v legislativni oblasti
jsou hlavnim cilem MMR legislativni Gpravy a vytvoifeni legislativniho rdmce pro
podporu rozvoje cestovniho ruchu z hlediska kompetenci organt statni spravy a
samospravy, predevsim pak legislativni oSetfeni ochrany spotiebitele a nékterych
podminek podnikani v cestovnim ruchu a také stanovit pravidla pro provoz cestovnich
kanceldii a agentur. Ministerstvo se vyznamnym zpiisobem zapojuje do aktivit
mezinarodnich organizaci v oblasti cestovniho ruchu a svoji ¢innost prezentuje na
odbornych konferencich a veletrzich cestovniho ruchu prostfednictvim Ceské centraly

cestovniho ruchu — CzechTourism. [12]
MMR stanovuje seznam pravnich ptedpist pro oblast cestovniho ruchu:

e Zakon €. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikéani v oblasti cestovniho

ruchu (hlavné pro potieby ochrany spotiebitele v zahrani¢nim vyjezdovém CR)

2.5.1.1 CzechQuint

CzechQuint je systém kvality a inovaci v cestovnim ruchu, které zavedlo Ministerstvo
pro mistni rozvoj CR. Cilem tohoto systému je zlepsit podminky v oblasti legislativy,
financi, vzdélavani, inovaci a certifikace. Podle ministra pro mistni rozvoj Rostislava

Vondrusky by zavedeni systému kvality cestovniho ruchu v Ceské republice mélo
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pfinést nejen zvyseni konkurenceschopnosti, ale také jednodussi orientaci koncovych

uzivatell pfi vybér sluzeb v cestovnim ruchu.
Mezi hlavni cile CzechQuint patii:

e zlepSovani kvality a podpora rozvoje cestovniho ruchu

e 7ajiSténi rovnych kritérii hodnoceni kvality v cestovnim ruchu
e vytvoreni rovnych podminek na trhu cestovniho ruchu

e zavedeni dikladnéjsi kontroly a disledné vymahani prava

e posileni ochrany spotiebitele a to jednodussi orientaci pii vybéru sluzeb v

cestovnim ruchu

e zvyseni transparentnosti sluzeb a zlepSeni orientace na trhu CR [13]

Dlivody pro =zavedeni standardl kvality sluzeb jsou predevSim zvySeni
konkurenceschopnosti a efektivni rozvoj cestovniho ruchu Ceské republiky v ramci

zahrani¢niho ptijezdového a doméaciho cestovniho ruchu. [14]

2.5.2 Ceska centrala cestovniho ruchu — CzechTourism

CzechTourism je statni pfispévkovou organizaci Ministerstva pro mistni rozvoj Ceské
republiky. Byla ziizena v roce 1993 za tudelem propagace Ceské republiky jako
atraktivni turistické destinace na zahrani¢nim a od roku 2003 také na domacim trhu.
Z aspektu ochrany spotiebitele plni informacni funkci. Poskytuje naptiklad informace o

tipech na vylety po Ceské republice, informaéni brozury apod.[15]
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2.5.3 Asociace hotelii a restauraci Ceské republiky —- AHR CR

AHR CR vznikla v roce 2006 sloudenim dvou nejvyznamngj$ich profesnich sdruzeni
HO.RE.KA CR - Sdruzeni podnikateld v pohostinstvi a cestovnim ruchu a Nérodni
federace hoteli a restauraci Ceské republiky.

Hlavnim cilem je podpora podnikateli v oboru hotelnictvi a gastronomie. AHR
CR je ¢lenem evropské konfederace asociaci hotelti a restauraci - HOTREC a
zastupuje zaroven zajmy svych ¢lent i na evropské trovni. [16]

Asociace hotelt a restauraci Ceské republiky spolu se svou evropskou
jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni v CR, ktery v Cechach funguje na dobrovolné
bazi jiz od roku 2004. Material Oficialni jednotné klasifikace vznikl ve spolupraci AHR
CR, UNIHOST (Sdruzeni podnikatelti v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich
sluzbach) za podpory MMR CR a agentury CzechTourism. V soucasné dobé aplikuji
tyto zemé spolecna kritéria v udélovani hvézdi¢ek: Némecko, Rakousko, Svédsko, CR,
Madarsko, Svycarsko, Nizozemi. Lucembursko a pobaltské zemé- Litva, Lotyssko a
Estonsko. Ptichodem nového roku 2012 vstoupila 1. mezinarodni certifikace Hotelstars
Union v podob& Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni v CR do cilové
roviny jejiho prvniho tifletého obdobi. Hledate-li tedy ubytovani v Cechach, AHR CR
doporucuje vybirat takové hotely, které jsou oznaceny na vchodu oficidlni nalepkou,
deklarujici pocet hvézd a nesouci loga CzechTourism a Asociace hoteld a restauraci

Ceské republiky. [17]

2.5.4 Obce a kraje

Mezi pravomoci zastupitelstva podle zakona ¢. 129/2000 Sb. o krajich patii mimo jiné i
schvalovat koncepce rozvoje cestovniho ruchu na uzemi kraje, zajiSt'ovat jejich realizaci
a kontrolovat jejich plnéni.

Obce upravuje zdkon ¢. 128/2000 Sb. o obcich, ktery uvadi, Ze mezi ¢innosti

svazku obci patii zejména ukoly v oblasti Skolstvi, socialni péce, zdravotnictvi, kultury,
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vetejného poradku, ochrany zivotniho prostiedi, cestovniho ruchu, zabezpecovani
Cistoty obce, spravy vetejné zelené a verejného osvétleni atd.

V ramci ochrany spotiebitele se miize jednat o podomni prodej. Nékteré obce se
Jiz rozhodly chranit své obyvatele a podobni prodej na svém uzemi natizenim zakazaly.
Prodejci, ktefi toto nafizeni nebudou respektovat, se dopusti spravniho deliktu, za ktery
jim muze byt udélena pokuta az 200.000 K¢. [18]

V ramci prodeje zdjezdl se tato praxe vyskytovala vyjimecné, v piipadech
prodeje tzv. jednodennich vylet, které byly v podstat¢ smérovadny na prezentaci
spojenou s prodejem urcitého zbozi a byly nabizeny hlavné seniorské klientele.

(Novacka, 2012)

Profesni sdruZeni a svazy v cestovnim ruchu v CR

V pftipadé, ze je cestovni kancelai ¢lenem nékterého z profesnich sdruzeni, mize se
napiiklad klient pokusit feSit stiznosti z dovolené i pfes né. Asociace ovSem nemohou
vystupovat v roli arbitr. Mohou klientovi obecné poradit, nebo vyzvat c¢lenskou
cestovni kancelar k feSeni stiZznosti. Agentura CzechTourism uvadi tyto profesni

sdruzeni a svazy: [19]

. Asociace &eskych cestovnich kanceldii a agentur (ACCKA) - je Geské profesni
sdruZeni subjektii cestovniho ruchu, zalozené v roce 1991, které ma v soucasné dobé&
250 ¢&lentl z fad subjektl cestovniho ruchu. Radnym élenem se mohou stat cestovni
kancelafe a agentury, zabyvajici se piijezdovym 1 vyjezdovym cestovnim ruchem.
Ugelem je zastupovani a ochrana hospodaiskych zajmi ¢lent, piedeviim cestovnich
kancelaii a agentur. (Tittelbachova, 2011: 84), [20]

ACCKA ma stanoven sviij vlastni Eticky kodex, s nimz jeho ¢lenové musi
souhlasit a dodrzovat jej. Cestovni kanceldfe, které jsou Cleny této asociace, musi
dodrzovat zékony, pfedpisy €1 normy, které upravuji chovéani a jedndni subjekti
pusobicich v cestovnim ruchu; ¢len se nesmi védomé podilet na 1zivé nebo klamavé

inzerci nebo védomé pronést 1zivd, zavadéjici nebo klamavéa vyjadieni ¢i tvrzeni,
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vztahujici se k cestovnimu ruchu; ¢len svym jednanim neposkodi opravnéné zajmy a

prava klientt apod. [21]

. Asociace cestovnich kanceldii Ceské republiky (ACK CR) — jejim poslanim je
zastupovani a ochrana hospodaiskych z4jmi clenli, podpora jejich informovanosti,
rozvijeni jejich ¢innosti a profesni prestize. ACK podporuje dobré jméno a troven
¢eského cestovniho ruchu, zasazuje se proti nekalé konkurenci a poskozovéani povésti

cestovniho ruchu v Ceské republice. [22]

o Asociace kuchaiii a cukrdiii Ceské republiky (AKC CR) je dobrovolnou
nepolitickou organizaci, navazujici na tradice novym modernim zpiisobem. Spotiebitelé
maji pravo vybrat si z nabidky jidel, jidlo by mélo mit spravnou stanovenou gramaz,

odpovidajici vyzivovou hodnotu, obsahovat potraviny, které jsou uvedeny apod. [23]

. Asociace novindii a publicistii (Czech Travel PressS) - v soucasné dobé
sdruzuje specializované novinare, redaktory, publicisty i spisovatele. Patii k jedné z
nejaktivnéjSich narodnich organizaci od samého pocatku svého zalozeni. Asociace pro
své Cleny zajistuje a zprostiedkovavd moznost Clenstvi ve FIJET — Mezindrodni
federace novinaii a publicisti cestovniho ruchu. Kromé kongresu FIJET potada
seminafe pro mladé novindfe v oboru, kazdoro¢né udéluje cenu pro mezinarodné
vyznamnou lokalitu cestovniho ruchu — Zlaté jablko Fijet a cenu pro jeden z vitéznych

filmi Mezinarodniho festivalu filmt cestovniho ruchu TOURFILM v Karlovych
Varech. [23], [24]

o Asociace privodcit CR (AP CR) vznikla v roce 2001 jako ob&anské sdruZeni
privodcii v oblasti cestovniho ruchu. Cleny asociace jsou kvalifikovani privodci
doprovazejici zdjezdy cizich i domécich turistl u nas, zahraniéni zajezdy, mistni
odborni privodci, ale 1 priavodci v pamatkovych objektech nasi zemé. Predmétem
¢innosti asociace je zejména hajit profesni zajmy clend, spoleCensky sdruzovat
privodce, podilet se na kvalifika¢nich zkouskach a dal§im vzdélavani privodci,

vSestranné propagovat a prezentovat sluzby svych clenti. Ucastnik cestovniho ruchu

26



spoléha na kvalitni sluzby privodct a ty by mu také mély byt v odpovidajici mife
poskytnuty. Povinnosti privodce je hajit zajmy klienta — ucastnika v cestovnim ruchu.

[25]

. Asociace turistickych informaénich center (A.T.I.C. CR) je cechovni
organizaci Informacnich center, ktera zajistuji Cinnost v cestovnim ruchu a tim
pomahaji rozvoji cestovniho ruchu v CR. Vybudovani informacnich center je dilezité,
klient tak mutze ziskat informace, které ho =zajimaji. Je tfeba, aby pracovnik
informac¢niho centra dobife znal danou oblast, dovedl poskytnout sprdvné informace a

popiipadé ptedal propagacni prospekty. [23]

o Kempy a chatové osady CR je organizace, kterd sdruzuje provozovatele a
majitele ubytovacich zatizeni kempt a chatovych osad. I kempy a chatové osady by
mély mit uréitou uroven a spotiebitel by nemél byt zklaméan jejich nespravnou
interpretaci. MuZe jit o piiklad, kdy majitel slibuje socialni zatizeni ihned u ubytovani a
pfitom je spotiebitel nucen ujit 1 nékolik set metri. Dal§im piikladem miZe byt, Ze
poskytovatel ubytovacich sluzeb uvede, Ze soucasti ubytovani je lozni pradlo a pfitom

klient pfijede a zjisti, Ze bylo tfeba si dovést spaci pytel. [26]

. Svaz lyiaii Ceské republiky - zikladnim poslanim je $iroka podpora rozvoje
lyzovani, lyzafského sportu, vrcholového lyzovani a sportovni reprezentace Ceské
republiky. Zékladem cinnosti je aktivni podpora a propagace vSech forem lyzovani
mléadeze a dospélych. Z pohledu ochrany spotiebitele to miize byt prizkum nabizenych

sluzeb v lyzatskych sttediscich. [23]

o Svaz obchodu a cestovniho ruchu CR (SOCR) - byl zaloZen v roce 1990 jako
nezavislé, dobrovolné a oteviené profesni sdruzeni s cilem iniciovat posilovani prestize
obchodu a turismu Vv ramci narodni ekonomiky. Svaz obchodu a cestovniho ruchu se
snazi o neustdlé zdokonalovani ochrany spotiebitele. (Tittelbachova, 2011: 83).
Z pohledu ochrany spotiebitele v cestovni kancelafi sem muzeme zatadit kvalitu

poskytovanych sluzeb, spokojenost spotiebitel apod.
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2.6 Ochrana spotrebitele cestovniho ruchu
vV Evropské unii

Cilem novelizace Smérnice Rady 90/314/EHS, ktera se vztahuje na souborné sluzby pro
cesty, pobyty a zajezdy je, aby byl spotiebitel chranény nejen pii poskytovani sluzeb ze
strany CK a CA, ale také ze strany vSech subjekti, které nabizeji alespon jednu sluzbu
prostiednictvim internetu pro individualni cestovni ruch. Smérnice 90/314/EHS
stanovuje informacni povinnost v okamziku uzavieni smlouvy pro smluvni ustanoveni,
ktera musi byt spotiebiteli predana v kopii a informace o nich ma spotiebitel obdrzet
pred uzavienim smlouvy. Definuje rovnéz zpisob ochrany klientd v piipad¢ platebni
neschopnosti nebo upadku CK ¢i CA.

Déle se snazi prosazovat ochranu spotiebitele také pii prodeji dynamickych
balickt (tj. balickt tvofenych CK na zdkladé objedndvky zakaznika) prostfednictvim
internetu; vytvorit systém osvédCeni pro webové stranky, které poskytuji informace a
nabizeji sluzby elektronického charakteru v oblasti cestovniho ruchu (rezervace,
platby); podpofit ochranu spotiebitele pifi prodeji, a nebo pronajmu nehmotného
majetku v cestovnim ruchu (timesharing) a postupné rozsSifovat sortiment hmotného
majetku, ktery bude predmétem timesharingu. Mélo by také dochazet ke zjednoduseni
postupt aplikace HACCP (systém kritickych bodl; poméha zkvalitnit nabidku a sluzby)

s cilem podporovat uvedeni tohoto systému v malych podnicich. [27], [28]

2.7 Priority spotrebitelské politiky 2011-2014

Vlada Ceské republiky schvalila tento material po¢atkem ledna 2011. Stanovené
priority maji rozvijet Groven ochrany spotiebitele. Mezi jeji priority tak mimo jiné patii
zvySovani znalostni Grovné v oblasti ochrany spotiebiteld nebo rozvoj informacnich a
vzdélavacich aktivit napomaéhajicich spotfebitelim orientovat se na trhu se zdkladnimi
znalostmi problematiky.

Navrhované priority vychdzeji ze zdkladnich prév spottebitelit definovanych ve
Smérnici OSN pro ochranu spotiebitele, mezi které patii pravo na ochranu zdravi a

bezpecnost, podpora a ochrana ekonomickych zajmi spotiebitele, pravo na odskodnéni,
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na informace a vychovu, na zastoupeni pii feSeni uplatiovani narokti, na sdruzovani k
ochrané zajmi spotiebitelti, na odpovédnou volbu ve vztahu k zZivotnimu prostiedi a

socialnim dopadiim spotieby.

A ted’ jiz k prioritdm spotiebitelské politiky na rok 2011-2014. Mezi tyto priority vlada

schvalila:
e bezpecnost vyrobki a sluzeb,
e odpovidajici mira regulace ochrany spotiebitele,

e zvySovani znalostni Urovné spotiebitell, rozvoj informacnich a vzdélavacich

aktivit ve prospéch spotiebitelll; vzdélavani v oblasti zivotniho prostiedi,

e podpora samoregulace, dialogu vefejnych instituci se spotiebiteli a dialogu mezi

podnikateli a spottebiteli,
e zvySeni u¢innosti dozoru na trhu, posileni vymahatelnosti prava,
e podpora ¢innosti a rozvoje spotiebitelskych organizaci,
e sledovani vyvoje vybranych aspektli ochrany spottebitele na trhu,

e institucionalni zajiSténi ochrany spotiebitele [29], [30]
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3 CIL, HYPOTEZY A METODIKA PRACE

3.1 Hlavni cil prace

Jako hlavni cil diplomové prace na téma ,,Ochrana spotiebitele v cestovni kancelafi® je
na zéklad¢ analyzy ochrany spotiebitele v cestovni kancelaii navrhnout systémovy

pfistup k preventivni ochrané spotiebitele.

3.2 Dilci cile prace

1. Vyhodnoceni pravniho ramce ochrany spotiebitele

2. Vyhodnoceni ucinnosti jednotlivych nastroji CK ve vztahu k ochrané spotiebitele

vSeobecné€ 1 konkrétné v podminkéch vybrané cestovni kancelate.

Soucasti prace bude vytvoieni dotaznikd pro spotiebitele, kteti se zajezdu jiz zGcastnili.
Bude zjistovana znalost o jejich pravech vyplyvajicich ze zdkona ¢. 159/1999 Sb. O

nékterych podminkéch podnikéani v oblasti cestovniho ruchu.

3.3 Metodika, hypotézy

Zakladem pro zpracovani diplomové prace byla tvaha nad jeji kompozici. Poté
nasledoval sbér primarnich a sekundédrnich informaci. Jednalo se zejména o studium
odborné literatury vztahujici se k tématu, informace ziskané z webovych stranek.
Dulezitou roli zde hralo také nutné studium obchodniho zakoniku, obcanského
zakoniku, zakona o Ochrané spotiebitele, zdkona O nékterych podminkach podnikani
Vv oblasti cestovniho ruchu a dalSich pottebnych materiali. Priméarni idaje byly ziskany
na zéklad¢ dotaznikového Setfeni bez ohledu na misto bydlisté dotazovanych osob.

Dotazovani probihalo na tizemi mést Vlasim, BeneSov a Praha. Vyzkum byl provadén
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pomoci pisemného dotazniku, ktery byl tvofen uzavienymi otdzkami. Dotaznik byl
urcen pro zékazniky cestovnich kanceldii, kteti uz se alesponl jednou ucastnili zdjezdu
potadanym cestovni kancelafi. Dotazovani probihalo v obdobi od zafi do listopadu roku
2011, tedy cca 3 mésice. Diilezitou soucasti také byla komunikace s pracovnici cestovni

kancelaie Mile, ktera byla podrobnéji analyzovana.

Pfi zjistovani soucasné situace na trhu cestovnich kanceldii a na zéklad¢ vysledka
dotaznikového Setfeni, byly navrhnuty nésledujici inovace. Prvni se tyka informovat
spotiebitele pii uzavieni cestovni smlouvy na dulezité soucasti vseobecnych smluvnich
podminek, které by spotiebitelé méli védét, nez smlouvu podepisi. Dalsi inovaci bych
doporucila ptimo CK Mile a tou by byla moZnost feSeni svozi klientd na letisté. Mezi
doporuceni bych také uvedla evidenci uznanych a neuznanych reklamaci od klienti CK

Mile.

Hypotézy:
Hypotéza 1: Vice nez 50% tazanych ucastnikli cestovniho ruchu zna sva prava tykajici
se ochrany spotiebitele v cestovni kancelafi.

Hypotéza 2: V pripad¢ reklamaci klienti v 60% podavaji stiZznost na stravovani.
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4 OCHRANA SPOTREBITELE V CESTOVNI
KANCELARI

Ochrana spotiebitele v cestovnim ruchu, jak jiz bylo mnohokrat zminéno, se fidi
zékonem ¢. 159/1999 Sb. Podminky, které si stanovuje cestovni kancelafr, jsou upraveny
cestovni smlouvou a vSeobecnymi smluvnimi podminkami. Tyto pojmy se pokusim
Vv nésledujici ¢asti podrobnéji popsat, protoze tvoii duleZitou soucast ndkupu zdjezdu a
neni vhodné je ptehlizet. Spotiebitelé potom neznaji sva prava a nevédi, co si smi od
cestovni kancelafe nechat libit a naopak jaka prava, at’ uz z cestovni smlouvy c¢i
z v§eobecnych smluvnich podminek, pro cestovni kancelat vyplyvaji. Proto je vzdy
dalezité, nez dojde k podpisu né&jakého dokumentu, vzdy si ho fadné ptecist a
nesrovnalosti fesit ihned u subjektu, s nimz smlouvu podepisujeme.

Ochrana spotiebitele je propojena uz od samotného pocatku, kdy do cestovni
kancelafe vstoupime a rozhodujeme se, zda si samotny zajezd koupime. Ochrana
spo¢iva zejména v pfeddni informaci od cestovni kancelafe a informace uvedené
katalogu. Pokracuje ochranou v dobé, kdy se rozhodneme si z4jezd koupit, ptes ochranu

pfimo v misté traveni dovolené az po navrat zpét do tuzemska.

4.1 Cestovni smlouva

Cestovni smlouvou se provozovatel cestovni kancelaie, podle zakona ¢. 159/1999 Sb.,
zavazuje, ze zékaznikovi poskytne z4jezd a zédkaznik se zavazuje, Ze zaplati smluvenou
cenu. Navrh cestovni smlouvy ptedkladd zakaznikovi cestovni kancelar. Jedno
vyhotoveni cestovni smlouvy je po jejim uzavieni cestovni kancelaf povinna pifedat
klientovi. Spolu s cestovni smlouvou je cestovni kancelaf povinna piedat zakaznikovi
doklad o pojiSténi vystaveny pojistovnou.

Cestovni kancelaf je povinna pied uzavienim cestovni smlouvy v katalogu, pfipadné
jinou prokazatelnou formou pravdivé, srozumitelné, uplné a fadné informovat o vSech
skutecnostech, které jsou ji zndmy a které mohou mit vliv na rozhodnuti zdjemce o

koupi zajezdu.
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Podle obcanského zékoniku €. 40/1964 Sb. musi byt cestovni smlouva pisemnéa a musi

obsahovat:

oznaceni smluvnich stran,

vymezeni zajezdu, zejména termin jeho zahdjeni a ukonceni, uvedeni vSech
poskytovanych sluzeb cestovniho ruchu, které jsou zahrnuty do ceny zjezdu,
misto a dobu jejich trvani; vymezeni zajezdu muze byt nahrazeno odkazem na
¢islo zajezdu nebo jiné oznaceni v katalogu jen v ptipad¢, ze katalog obsahuje
vSechny tyto informace a byl zékaznikovi pfedan,

cenu zajezdu, vcetné Casového rozvrhu plateb a vysi zalohy.

Cestovni smlouva musi rovnéz obsahovat

41.1

zpisob, jakym maé zdkaznik uplatnit své ndroky plynouci z poruseni pravni
povinnosti cestovni kancelare,
vysi odstupného, které je povinen zakaznik cestovni kanceldii uhradit pfi

odstoupeni od cestovni smlouvy.

Zména cestovni smlouvy pred zahdjenim zajezdu

Pokud cestovni kanceldt z objektivnich divodl prfed zahijenim zdjezdu zméni

podminky smlouvy, mize zékaznikim navrhnout zménu cestovni smlouvy (véetné

zmény ceny zajezdu). Zakaznik ma poté dv€ mozZnosti:

se zménou smlouvy souhlasit

odstoupit od smlouvy

Cena zdjezdu smi byt zménéna, jak uvadi zdkon ¢. 159/1999 Sb., maximalné 20 dn

pfed zahdjenim z4jezdu, a to pouze za podminek stanovenych zdkonem. Pokud CK

zrusi zajezd ve lhité kratsi nez 20 dni pfed jeho zahdjenim, ma zakaznik pravo na 10%

z ceny zajezdu jako smluvni pokutu.
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4.1.2 Zména cestovni smlouvy po zahajeni zajezdu

Pokud cestovni kancelat po zahdjeni zajezdu neposkytne zakaznikovi sjednané sluzby ¢i

jejich podstatnou ¢ast fadné a vcas:

e cestovni kanceldf musi okamzité provést takova opatfeni, aby mohl zajezd
pokracovat

e pokud pokratovani zdjezdu nelze provést jinak nez prostfednictvim sluzeb
niz8i kvality, nez je uvedeno v cestovni smlouvé, je cestovni kanceldf povinna
vratit zékaznikovi rozdil v cené

e pokud zakaznik s ndhradnim feSenim nesouhlasi, musi mu cestovni kancelar
vratit rozdil v cené a byla-li soucasti zajezdu i doprava, musi jej dopravit zpét na

misto odjezdu nebo na jiné misto navratu, s nimz zdkaznik souhlasil. [31]

4.1.3 Moznosti odstoupeni od smlouvy

K moznostem odstoupeni od smlouvy se opét podle zdkona ¢. 159/1999 Sb. o nékterych
podminkach podnikdni v oblasti cestovniho ruchu povazuje odstoupeni v piipade,
pokud je realizace zajezdu podminéna dosazenim minimalniho pocétu zakazniki, které
musi byt ale vyslovné uvedeno a také lhilita, ve které musi cestovni kancelai zdkaznika
pisemné informovat o zruSeni zdjezdu z divodu nedosazeni minimdlniho poctu
zékaznik.

A kdy tedy smi zakaznik odstoupit od smlouvy? Zakaznik mize pfed zah4jenim
zdjezdu od cestovni smlouvy odstoupit bez udani divodu. V piipad€, Ze cestovni
kancelat porusi povinnosti uvedené v cestovni smlouvé, méa zdkaznik prdvo na vraceni
uhrady za cenu zajezdu podle zruSené cestovni smlouvy. V ostatnich ptipadech tento
narok zanika. Oproti tomu cestovni kancelai ma také pravo odstoupit od smlouvy,

pokud dojde k poruseni povinnosti ze strany zakaznika nebo zruseni zajezdu.
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4.1.3.1 Nahrada za nesplnéni smluvnich poZadavki ze strany
zakaznika

Cestovni smlouva musi obsahovat informaci o vysi odstupného tzv. storno poplatki,
které je povinen zakaznik cestovni kancelafi uhradit pfi odstoupeni od cestovni
smlouvy. Vyse odstupného by méla byt pfiméfend vynalozenym nakladiim spojenym se

zrusenim smlouvy. [32]

4.1.3.2 Nahrada za nesplnéni smluvnich poZadavkii ze strany cestovni
kancelare

Cestovni kancelat odpovida za Skodu zplsobenou zdkaznikim poruSenim pravni
povinnosti. Nese tak odpovédnost i za Skodu, kterou zékaznikovi zpusobi dodavatel
sluzeb cestovniho ruchu poskytovanych v ramci zdjezdu, napf. provozovatel
ubytovaciho zafizeni, zahrani¢ni smluvni dopravce apod. Zékaznik se tedy s
pozadavkem na nadhradu S$kody miiZze vZdy obrétit na cestovni kancelar.

V ptipadé, Ze cestovni kanceldf porusi stanovené podminky, miize klient
odstoupit od smlouvy. Cestovni kancelar je pak povinna vratit klientovi penize za
zajezd a nemd ani narok na jakékoli odstupné. Klient ma v takovouto chvili dokonce

stale pravo na odskodné, pokud by ho vznikla situace vyrazné poskozovala. [33]

4.1.4 Vyse storno poplatki

Cestovni kanceldf si mize vyhradit odstupné, tzv. storno poplatky, tedy ¢astky, které
spotiebitel plati pfi zruSeni zajezdu, pro ptipad, Ze se rozhodne odstoupit od cestovni
smlouvy pfed zahdjenim zajezdu. Rozhodujicim okamZikem pro wurceni vySe
odstupného je datum poStovniho razitka nebo e-mailu doru¢eného oznameni o zruSeni
pobytu.

Spotiebitelsky casopis dTest provedl prizkum smluvnich podminek sedmi
velkych cestovnich kancelaii pusobicich v Ceské republice. V oblasti tzv. storno
poplatkt, ale dospél k velmi nelichotivym zavéram. VSechny z testovanych cestovnich

kancelafi si v urcitém obdobi pied pfedpokladanym zahajenim z4jezdu vyhrazuji storno
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poplatky ve vysi 100% zceny zajezdu, coz povazovano podle casopisu dTest za
nezakonné. Takto stanovené storno poplatky jsou podle Casopisu dTest nepfimérené
vysoké, jednostranné ve prospéch cestovnich kancelaii a necini jakykoliv rozdil mezi
tim, zda zajezd absolvovéan ¢i nikoliv.

Cestovni kancelafe urcuji vysi storno poplatki podle toho, v jak dlouhé dobé
pted odjezdem zakaznik zajezd zrusi. Poplatky ve vysi 100% z ceny zajezdu uplatiuji v
praméru od ctvrtého dne pred zahajenim zédjezdu. Extrémem je v tomto piipadé¢ CK
Alexandria, kterd takto vysokou ¢astku uctuje svym klientim uz od devatého dne pted
zahajenim zéjezdu. [34]

Dle mého nézoru maji cestovni kancelare pravo si uctovat storno poplatek 100%
z ceny zdjezdu. Kdyby klient ozndmil odstoupeni od zéjezdu v delSim obdobi pied
zahajenim zédjezdu, maji moZnost najit si za tohoto klienta nahradu a nepfijit tak o ¢ast
penéznich prostiedk. Proto se vySe stornopoplatki stupniuje dle doby pted

uskute¢nénim zajezdu.
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Ptehled storno poplatkli pozadovanych vybranymi CK:

Tabulka 1: Piehled storno poplatkii poZadovanych vybranymi CK

Storno poplatky

Storno poplatky

Nejvyssi
poZadované pri poZadované pri
Vybrané CK poZadované
odstoupeni 20 dni odstoupeni 10 dni
storno poplatky
pred odjezdem pred odjezdem
60% z celé ceny 80% z celé ceny 9 dni a méné
Alexandria zajezdu zajezdu 100%
50% z celé ceny 80% z celé ceny 4 dni a méné
Blue Style zajezdu zajezdu 100%
Cedok
zajezdy po Evropé |30% z celé ceny 70% z celé ceny 2 dni a méné

¢1 Stfedomori

zdjezdu

zdjezdu

100%

zdjezdy mimo

Evropu ¢i 70% z celé ceny 80% z celé ceny 3 dni a mén¢é
Stfedomoii zajezdu zajezdu 100%

70% z celé ceny 80% z celé ceny 2 dni a méné
Exim Tours zajezdu zajezdu 100%

30% z celé ceny 70% z celé ceny 3 dni a méné
Firo-tour zajezdu zajezdu 100%

50% z celé ceny 70% z celé ceny 5 dni a méné
Fischer zajezdu zajezdu 100%

25% 7 celé ceny 50% z celé ceny 2 dni a méné
Neskermann zajezdu zajezdu 100%

Zdroj: www.dtest.cz

Vyse uvedend tabulka zahrnuje tidaje vybranych CK z hlediska stornopoplatki, které si

CK uctuji 20 nebo 10 dni pfed odjezdem a jaké jsou jejich nejvyssi pozadované

stornopoplatky. Pokud vyhodnotime hledisko stornopoplatkii 20 dni pfed planovanym
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odjezdem, tak nejvyssi procento a to 70% si uétuji shodné CK Cedok (u zajezdt mimo
Evropu ¢i Stfedomoii) a Exim Tours. Naopak nejméné by spotiebitel zaplatil pfi
odstoupeni z vySe jmenovanych cestovnich kancelati od CK Neckermann, a to 25%.
Pokud by se jednalo o odstoupeni 10 dni pfed zahdjeni zajezdu, zde bychom nejvice
zaplatili u CK Alexandria, Blue Style, Cedok (u zajezdti mimo Evropu ¢ Stiedomoii) a
Exim Tours. Nejmensi procento, tedy 50%, si uctuje opét CK Neckermann. Co se tyce
nejvyssich stanovenych stornopoplatki, tedy 100% ceny zdjezdu, nejlépe opét vychazi
pro spotiebitele CK Neckermann, kterd si tento poplatek Uctuje 2 az 1 dne pted
zahdjenim zéjezdu ¢i Cerpani sluzeb. CK Alexandria si uctuje 100% castku jiz 9 dni a
mén¢ pied zahajenim zdjezdu. Z tabulky tedy jasné vyplyva, ze nejlépe pro spotiebitele

dopadla CK Alexandria. [35]

4.1.5 Kdy cestovni kancelar smi zvysit cenu zajezdu

W

Ze zékona ¢. 159/1999 Sb. jednoznaéné vyplyva, ze cestovni kancelai miize
jednostranné zvysit cenu zajezdu jen v piipade, Ze dojde ke zvySeni ceny za dopravu
véetné cen pohonnych hmot, nebo plateb spojenych s dopravou, napf. letiStnich a
pristavnich poplatkt, které jsou zahrnuty v cené zajezdu, nebo sménného kursu Ceské
koruny pouzitého pro stanoveni ceny zajezdu v pruméru o vice nez 10 %. Zakladni
podminkou je, Ze ujedndni o moznosti zvySeni ceny zajezdu musi byt soucasti cestovni
smlouvy a musi byt srozumitelné. Kdyby se v takovémto ujednani nachézel jakykoli
vykladovy rozpor, tak by se provadél vyklad pouze ve prospéch spotiebitele.

V ptipadé, ze cestovni kanceldf bude nucena zménit cenu zdjezdu z jiz
uvedenych divodl, musi zédkaznikovi poskytnout novou cestovni smlouvu a ten s ni

muze ¢i nemusi souhlasit.
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4.2 VSeobecné smluvni podminky

Kazda cestovni kanceldf ma pravo stanovit vlastni vSeobecné podminky, které vSak
nesmi byt v rozporu se zdkonem. Je velmi dilezité si tyto podminky prostudovat. Jsou
zde uvedeny veskeré informace o Gcastnicich smluvniho vztahu, o pfedmétu smluvniho
vztahu o jeho vzniku, cenové a platebni podminky, prava a povinnosti zdkaznika a
cestovni kanceldife, podminky zruSeni a zmén dohodnutého vztahu, podminky
odstoupeni od smlouvy, reklamacni podminky atd. Podpisem cestovni smlouvy dané

cestovni kancelafi se také zavazujete k tomu, Ze souhlasime s témito podminkami. [36]

4 /4

4.3 Cestovni pojiSténi

V pfipadé, ze soucdsti cestovni smlouvy neni cestovni pojiSténi, je tfeba zpozornit.
Béhem dovolené nas miize zaskocit nenadalé onemocnéni ¢i Uraz, ktery si vyzada
oSetfeni u lékare, nebo dokonce pobyt v nemocnici. To s sebou vSak nese nutnost
uhradit nemalé naklady za 1é¢eni, které se mohou vySplhat az do statisict. Sjedname-li
si cestovni pojiSténi, pojiStovna za nas lécebné vylohy zaplati. Cestovni pojisténi neni
drahé a za jistotu na cestach rozhodné stoji. K zékladni nabidce je moZné sjednat 1 rizné
druhy pfipojiSténi, naptiklad ptipojisténi zavazadel, storna zajezdu nebo ptipojisténi pro
ptipad zpozdéni letadla, urazu, odpovédnosti za Skodu, navratu klientli cestovni
kancelafe, provozovavani béznych zimnich sport,, provozovani riskantnich sporti a
amatérskych soutézi atd. (Orieska, 1999: 205), [36]

Kromé pojistovny Allianz, kterd hradi vylohy v neomezené vysi, ma kazda
pojistovna stanoveny maximalni limity pojistného plnéni. Znamend to, ze pokud
naklady na 1écbu piesdhnou limit pojiSténi, je tieba Castku navic uhradit ze svého.
Zpravidla je mozné vybrat i Z n€kolika limitd plnéni. Plati vSak, Ze ¢im vétsi limit, tim

drazsi pojistné. [37]
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4.4 Reklamace zajezdu

Pokud cestovni kancelar nedodrzi povinnosti vyplyvajici z cestovni smlouvy, piipadné
ze zékona o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu, ma spotiebitel
pravo zajezd reklamovat. Pokud tak zadkaznik neziskd na dovolené sluzby, které si
objednal a zaplatil za n¢, mél by si st€zovat po ndvratu u cestovni kancelare, kde zajezd
zakoupil nebo pfimo u delegata v misté pobytu dovolené. S reklamaci by ale nem¢l
otalet.

Reklamaci je nutno podat do tii mésici od ndvratu ze zdjezdu a cestovni
kancelat se musi ozvat do 30 dnti. To celé se fidi obcanskym zdkonikem a v piipade, ze
se zakaznik s cestovni kancelafi nedohodne, tak je nejlepsi obratit se k soudu. Jak jiz
bylo v textu zminéno, zajezd je mozno reklamovat piimo u delegata v misté pobytu

nebo pii ndvratu do tuzemska v cestovni kancelati, kde byl zajezd zakoupen. [38]

4.4.1 Reklamace sluzeb zajezdu béhem pobytu v zahranici

Cim dfive klient vadu ¢&i nekvalitni sluzbu reklamuje, tim rychleji miize cestovni
kancelat zjednat napravu. Pokud by si klient nestéZzoval na misté a tu moZnost by mél,
nemusi mu byt v budoucnu reklamace uznéana. Jestlize tedy zdkaznik zjisti nedostatky,
které¢ jsou v rozporu s cestovni smlouvou piimo na dovolené, nemél by s reklamaci
¢ekat aZ na navrat do vlasti. Mél by o nich jes§t€¢ béhem zajezdu informovat delegata
cestovni kancelafe. Pokud ten nedostatky ke spokojenosti klienta neodstrani, nezbyva
nez se po navratu obratit s reklamaci pfimo na cestovni kancelat.

Reklamovat nelze tzv. vys$§i moc, coZz je zivelnd pohroma (vybuch sopky,
zemétieseni aj.), pocasi, valka, stavka, terorismus, protoZe se na n¢ nevztahuje pojisténi
cestovni kancelaie. [39]

Absolutni novinkou, kterou navrh ob¢anského zakoniku ptinési, je odpovédnost
cestovni kancelare za ,naruseni dovolené”, zejména byl-li z4jezd zmaien nebo
podstatné zkracen. Obcansky zakonik tak nové zavadi odpovédnost poradatele za
nemajetkovou ujmu. Zde je tieba poznamenat, Ze vSak musi dojit k poruseni povinnosti

cestovni kancelare, které vyplyvaji z uzaviené smlouvy o zdjezdu a za néz poradatel
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odpovida. Je ovSem velmi problematické pfesné vyhodnotit situaci, pii které spotiebiteli
vznikd Gjma za naruSeni dovolené. Kazdy zdkaznik cestovni kanceldife vnima sluzby a
prostiedi, ve kterém jsou poskytovany, jinak. ACCKA vitd, 7e zdkonodarci upustili od
puvodné navrhované odpovédnosti potadatele za "ztratu radosti ze zdjezdu", a ze doslo
na zdkladé pripominek oboru k preformulovani tohoto nepfijatelného pojmu na
"naruSeni dovolené". ACCKA vé&#H, 7e v budoucnosti tak nebude dochazet k
neopodstatnénym reklamacim a soudnim sporim mezi spotiebitelem a potadatelem
zdjezdu, ke kterym by na zdklad€ ptivodniho pojmu mohlo v neumérné mife dochazet.

Obcansky zakonik nabyva ti¢innosti dnem 1. ledna 2014. [40]

4.4.2 Reklamace sluzeb zajezdu po navratu do tuzemska

JestliZze nebyly nedostatky v poskytovanych sluzbach odstranény a vykompenzovany ke
spokojenosti klienta piimo v misté pobytu béhem zajezdu, miize po navratu do Ceské
republiky podat reklamaci do devadesati dnti od skonéeni zajezdu. M¢la by byt podana
pisemné, naptiklad doporucené, a zaslana cestovni kancelafi ¢i agenture, ktera klientovi
zajezd prodala. Je vhodné si nechat potvrdit nedostatky v misté¢ pobytu od delegata
cestovni kancelare, vyfotografovat si je, nebo zajistit svédectvi jinych ¢lent zajezdu a
vSe prilozit k reklamaci. Cestovni kanceldf na ni musi odpovédét do tficeti dnt.
Reklamace cestovnich sluzeb se vytizuje nej€astéji poskytnutim slevy z celkové ceny
zajezdu. KdyZ neni klient spokojen s odpovédi ¢i navrZzenym feSenim a nedojde k

dohodg, nezbyva, nez se obratit na soud. [41]

4.5 Problémy CK v oblasti ochrany spotrebitele

Cestovni kancelafe v Ceské Republice musi v poslednich letech také fesit mnohé
problémy tykajici se pfedev§im pravé ochrany spotiebitele a to napiiklad prdvo na
informace o plné cené zajezdi nebo dodrzovani pravidel ochrany osobnich udaja.

Kupujici je totiz spotfebitel a ma sva zakonna prava. Ta sleduje naptiklad Sdruzeni
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obrany spotiebiteld CR (SOS) nebo Utad pro ochranu osobnich udaji (UOOU). A tak

klienti ¢i spotiebitelé si mohou stézovat a také si skutecné stézuji. [42]

Mezi pochybeni v obchodnich podminkach a reklamacnich fadech podle SOS mimo

jiné patfi:

e volba malého fontu na hranici ¢itelnosti

e UCtovani povinného cestovniho pojisténi, bez né¢hoz nelze zijezd zakoupit
(obecné: uctovani povinné pridané sluzby, bez niz neni mozné zékladni
sluzbu/zbozi zakoupit)

e informovani o cendch bez povinnych pfiplatkii, bez nichz ale nelze zéjezd
zakoupit

e UcCtovani neadekvatnich poplatkll za zménu v osob¢ ucastnika zajezdu

e neinformovani o poskytnuti osobnich udaji, o IhGté souhlasu s jejich

zpracovanim a ptipadném odvolani souhlasu. [42]

Piikladem z praxe je SOS na zéklad€ stiZnosti spotiebitelli a vlastnich analyz podalo
exemplarni zalobu na cestovni kancelai Exim Tours. Divodem je jednak uctovani
riznych poplatki mimo zadkladni cenu zdjezdu, coz podle SOS znamena Spatné
informovani spottebitele o skutecné cené zdjezdu. Druhym diivodem jsou nestandardni
ujednani ve smluvnich podminkach a reklamacnich fadech cestovnich kancelafi, ktera
vedou k znevyhodnéni spotiebitele jako jedné ze smluvnich stran.

Za pochybeni, kter¢é muze hraniCit s nekalosoutéznim jednénim, povazuje
mimochodem SOS také uvadéni ceny bez DPH.

Na zpracovani osobnich udaji v cestovnich kancelafich a spole¢nostech si
shodou okolnosti loni posvitil Ufad pro ochranu osobnich tdaji. UOOU je totiz
piesvédCeny o problematickém pfistupu cestovnich kanceldii k nakladani s osobnimi
Gdaji klientéi. Shodou okolnosti také cestovni kanceldfi Exim Tours udélili UOOU
pokutu 400 tisic korun za opakovany ptecin. [42]

Klienti cestovnich kancelafi musi byt chranéni proti jejich upadku tak, aby v

piipadé krachu CK dostali svoje penize zpet v plné vysi. V opacném piipad¢ pozbyva
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povinné pojisténi cestovnich kancelari proti ipadku smysl. Priilomové je v této oblasti
rozhodnuti pojistovny Generali, kterd odmitla proplatit cestujicim plnou cenu zajezdi

zkrachovalé CK Parkam Holidays. [43]
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5 SOUCASNA SITUACE NA TRHU CK A CA

5.1 Kontroly COI k ¢innosti CK a CA za rok 2010

Celkem Ceska obchodni inspekce zkontrolovala 168 cestovnich kancelafi a cestovnich
agentur a poruseni jedné nebo vice povinnosti stanovenych zakonem zjistila v 56 z nich,
tj. 33,3 %. S podnétem ke kontrole se na Ceskou obchodni inspekci obratilo v roce 2010
celkem 83 spotiebitell, z toho v 8 piipadech kontrola potvrdila opravnénost podani,
dale zjistila 8 jinych poruseni a v jednom ptipadée bylo zjisténi postoupeno piislusSnému
organu dozoru.

Nejvice poruSeni povinnosti v oblasti cestovniho ruchu zjistili inspektofi u
podnikatell v Praze a Stfedoceském kraji, celkem 50,8 % (32 z 63 kontrolovanych), na
dal$im nelichotivém misté skoncily se 45,8 % poruSeni cestovni kancelafe a agentury
v Kralovéhradeckém a Pardubickém kraji (tj. 11 z 24 kontrolovanych). Nejméné
poruseni bylo zjisténo v Plzefiském a Karlovarském kraji, jen 5,6 % (tj. 2 ze 36

kontrolovanych). [44]
Sdruzeni obrany spotiebitelii uvadi za nejcastéjsi poruseni:

Zakon. ¢. 634 Sb., o ochrané spotfebitele:

e povinnost informovat o podminkach, rozsahu a zptisobu uplatnéni odpovédnosti
za vady 22x

e uziti nekalé obchodni praktiky 14x

e uziti klamavé obchodni praktiky 13x

e povinnost informovat spotiebitele o cené poskytovanych sluzeb zietelnym
oznacenim (netplna nebo chybéjici informace nesmi vzbuzovat zdani, Ze bude
vy$si nebo nizsi nez je ve skutecnosti 8x

e povinnost piijmout reklamaci po celou pracovni dobu, vydat potvrzeni o

uplatnéni reklamace se vSemi néleZitostmi 3x
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e poctivost prodeje a poskytovani sluzeb, povinnost poskytovat sluzby za ceny

sjednané v souladu s cenovymi pfedpisy a ceny spravné tétovat 1x

diskriminace spotiebitele 1x

viditelné a srozumitelné oznaceni produkt 1x

neposkytnuti fadnych informaci o poskytované sluzbé...1x

Zakon &. 64/1986 Sb.. o Ceské obchodni inspekei:

e poruseni podminek stanovenych jinym pravnim ptfedpisem (tj. mimo dozorovou

pravomoc COI)... 8x

Zakon ¢. 159/1999 Sb.. o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu:

e poruseni povinnosti v propagacnich, nabidkovych a jinych materidlech, véetné
jejich elektronickych forem, vzdy informovat, pro kterou cestovni kancelaf je

prodej z4jezdu zprosttedkovavan...7x [44]

5.2 Kontroly CK a CA od dubna do ¢ervna 2011

Na kontrolu nabidky cestovnich kanceldii a agentur se jes$té¢ pred zacatkem hlavni
sezony roku 2011 zaméfili kontrolni pracovnici Ceské obchodni inspekce po celé
republice. V obdobi od 1. dubna do 30. ¢ervna provéfili nabidku sluzeb 90 cestovnich

kancelafi a agentur a poruseni povinnosti zjistili v kazdé ¢tvrté z nich. [44]
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Tabulka 2: Vysledky kontrol podle inspektorati

Vysledky kontrol podle inspektoratiu

Inspektorat

Pocet kontrol

Se zjisténim

Zjisténi v %

Stfedocesky a hl. mésto

13 3 23 %
Praha
JihoCesky a Vysoc€ina 8 0 0%
Plzensky a Karlovarsky 27 7 25,9 %
Ustecky a Liberecky 17 3 17,7 %
Kralovéhradecky a

. 8 2 25 %

Pardubicky
Jihomoravsky a Zlinsky 4 2 50 %
Moravskoslezsky a

13 7 53,9 %
Olomoucky
Celkem 90 23 26,8 %

Zdroj: www.spotrebitel.net

Z tabulky vyplyva, ze z 90 kontrolovanych subjekti, které¢ provozuji sluzby cestovnich
kancelafi nebo cestovnich agentur, bylo zjisténo poruSeni obecné zavaznych pravnich
predpisti ve 23 piipadech tj. 26,8 %. Kontroly probihaly ve spolupraci s pfislusnymi

zivnostenskymi ufady, jejichz opravnéni ke kontrole podnikani v oblasti cestovniho

ruchu dopliuji pravomoci Ceské obchodni inspekce. [44]
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Zjisténé nedostatky a uloZena opatreni:

A jaké byly zjistény nedostatky? Sdruzeni obrany spotiebitell tvrdi, Ze vysledky kontrol
opét prokazaly, ze nejcastéji jsou porusovany povinnosti stanovené zdkonem o ochrané
spotiebitele, to je zak. ¢. 634/1999 Sb. Nejcastéji se jednalo o chybéjici informace o
cen¢ sluzby a to v 10 pfipadech. Dal§im ¢astym porusenim, konkrétné v 9 piipadech, je
neseznameni spotiebitele s podminkami uplatnéni reklamaci.

Pouziti klamavych obchodnich praktik bylo prokdzano v 5 piipadech a stejny
pocet zjisténi se tykal neposkytnuti informaci v ¢eském jazyce. Jen v ojedinélych
pfipadech inspektofi zjistili pouziti nekalych obchodnich praktik, nedostate¢né
informace o riziku poskytované sluzby a diskriminaci spotiebitele.

Soucasn¢ bylo kontrolovdno i dodrzovani zdkona o nékterych podminkach
podnikéni a o vykonu nékterych ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu, zak. ¢. 159/1999
Sb., jehoZ porusSeni zjistili inspektofi v 7 ptipadech. Kontroly cestovnich kancelafi a
agentur budou pokracovat i v dal§im obdobi, a to i pfesto, Ze doSlo ve srovnani
S loniskym rokem k mirnému poklesu zjisténi, cca o0 6 %. [45]

Na zakladé zjisténych nedostatkii podle Ceské obchodni inspekce bylo
pravomocné uloZeno ke konci listopadu tfinact pokut v celkové vysi 54 tisic korun,
dalsi spravni fizeni dosud nebyla ukoncena. Nejvice nedostatkli kontrolofi zaznamenali
v Plzeniském, Karlovarském, Olomouckém a Moravskoslezském kraji.

U kterych spoleénosti inspektofi problémy zjistili, Ceska obchodni inspekce
neuvedla. K inspekcim doslo v fad€ ptipadii na popud nespokojenych spotiebitelt, kteti
si na kvalitu poskytnutych sluzeb stézovali. Aby oviem Ceské obchodni inspekce mohla
nedostatky feSit, musela vychédzet z vlastnich zjisténi, nikoliv ze zprostfedkovanych

podkladu. [45]
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5.3 Zkrachovalé cestovni kancelare v roce 2011

Koncem listopadu roku 2011 uvedla Asociace ¢eskych cestovnich kancelaii a agentur
sedm cestovnich kancelafi, které ohlasily ipadek. Mezi né patii CK 1. Parkam Holidays,
CK Karma tours, CK Pressburg, CK Vivamonde, CK Company Diamond Wind, CK
West Holidays a CK
Via Vera.

Cestovni kancelar Karma tours

CK Karma tours je na trhu od roku 2008 a patfila mezi mensi cestovni kancelare. Jeji
specializaci byly letecké zajezdy do Egypta. Cestovni kancelaf se rozhodla pozastavit
¢innost na zacatku cCervna na dobu neurcitou z diivodu nezdjmu ceskych turisti o
severni Afriku, na niZ se cestovni kancelaf specializovala, a nedostate¢na bezpecnost v
arabskych zemich a to dokud se situace nezlepsi. V roce 2011 tak Slo o prvni cestovni

kancelaf, ktera byla nucena pozastavit svou ¢innost. [46]

Cestovni kancelar Pressburg

Cestovni kancelat Pressburg prodavala dovolené v Ceské republice, na Slovensku, v
Polsku, Mad’arsku, Némecku a Slovinsku. Firma uvedla, Ze divodem ukonceni ¢innosti
je naruSeni cashflow a nedobytné pohledavky. Tato cestovni kancelaf byla pojiSténa u
pojistovny UNIQA, ale v letoSnim roce 2011 uz neni, protoZze ta ji neprodlouZila
smlouvu. Na zajezdy zakoupené klienty v roce 2011 jiz tedy CK toto pojisténi neméla, a
klienti nejsou tudiz kryti. CK Pressburg byla velikosti mensi firma, rocné¢ odbavila
pfiblizné pét tisic klientli, na trhu plisobila od roku 1993 a ¢innost ukoncila v poloviné

Cervna 2011. [47]
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Cestovni kancelar I. Parkam Holidays

Cestovni kancelar I. Parkam Holidays piisobila na tuzemském trhu 12 let a svou ¢innost
ukon¢ila podatkem Gervence 2011. Jeji specializaci bylo Recko a Bulharsko. Jednalo se
o men$i cestovni kancelaf, kterd odbavila ro¢né pfiblizné 3000 ceskych turistti. Pro
ptipad upadku byla pojisténa u GENERALI pojistovny.

Cestovni kancelaii se podle jednatele spolecnosti nepodafilo zajistit uhradu
letecké ptepravy klientil, kteti méli odletét pravé pocatkem Ccervence zijezd do

Bulharska a Recka. [48]

CK Vivamonde

Cestovni kancelari Vivamonde s.r.o. nepodatilo zajistit uhradu charterovych letadel a
vyhlasila 26. 8. 2011 tupadek. Pro pifipad upadku byla pojisténa u Generali
PojiStovna a.s. Jeji specializaci byly zajezdy do Turecka a patfila mezi malé cestovni

kancelate, jejichZ sluzeb vyuzilo v letoSnim roce 2011 jen nékolik stovek klienti. [49]

CK Company Diamond Wind

K Sesté cestovni kancelafi, kterd zkrachovala vroce 2011, se fadi CK Company
Diamond Wind. Patfila mezi malé cestovni kancelafe, ktera ro¢n¢ odbavila pfiblizné
2000 klientt. Zalozena byla v roce 1999 jako incomingova cestovni agentura. V zavéru
roku 2006 rozsifila pisobnost v ramci domadaciho trhu a ziskala opravnéni na
provozovani cestovni kancelafe. Cestovni kancelaf byla pojisténa u pojistovny Generali

pro piipad tipadku na ¢astku 4,5 milionu K¢&. [50]
CK Via Vera
Cestovni kancelat Via Vera skoncila po 14 letech svou ¢innost v ¢ervenci roku 2011.

Zaméfovala se na prodej zajezdt do Recka a Turecka. Cestovni kancelaf byla pojisténa

proti upadku u pojistovny Union. [51]
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CK West Holidays

Posledni cestovni kancelafi v roce 2011, kterd ukoncila ¢innost v listopadu, byla CK
West Holidays. Cestovni kancelai byla pojisténa proti upadku u Ceské podnikatelské
pojistovny. [52]

Shrnuti

Jelikoz veskeré cestovni kancelafe byly pojistény pro piipad upadku, s vyjimkou CK
Pressburg na rok 2011, nebyl zjistén problém s navratem zdkaznikl zpét do tuzemska
ani s vyplacenim nahrad Skody zakaznikiim cestovnich kancelafi, kteti se jiz zajezdu
ucastnili nebo se na zdjezd teprve chystali.

Pocet zkrachovalych cestovnich kanceléii v letosSnim roce vyrazné vzrostl, proti
pfedchozim letiim §lo ale o mnohem mensi firmy. ZvySené riziko krachu souvisi s pfilis
vysokym mnozstvim cestovnich kancelafi, které neodpovidad koupeschopné poptavce.
K pocatku prosince roku 2011 ukoncilo ¢innost sedm cestovnich kancelafi, o dvé vice
nez v roce 2009, ktery byl nejvice postizen hospodaiskou recesi. V roce 2010
zkrachovaly dvé cestovni kancelare.

Pro spotiebitele neni tolik vyznamny absolutni pocet zkrachovalych kancelafi,
ale mnozstvi klientl, které ukonceni ¢innosti postihlo. V roce 2011 ¢innost ukoncili
vyhradné drobni operatofi, kdezto v roce 2010 naptiklad skoncila jedna z vétSich
kancelaii - Sunny Days, 0 rok diive Tomi Tour.

Podle viceprezidenta a mluvciho Asociace ceskych cestovnich kancelari a
agentur Tomio Okamury se cestovni kanceléfe, které v roce 2011 musely ukoncit
¢innost, dostaly do potizi, protoZze Spatné¢ odhadly vyvoj cestovniho trhu. Company
Diamond Wind a CK West Holiday, pry ziejmé ptecenily narast poptavky po Turecku a

nasmlouvaly tam ptili§ mnoho ubytovacich kapacit. [53]

Zda je cestovni kanceldf pojiSténa proti Uipadku mulZeme zjistit na internetovych
strankach pojistén. Pojistovny, u kterych mohou byt cestovni kancelafe pojistény:

UNIQA, Union Poistoviia, a.s., Generali, Ceskd podnikatelskd pojistovna a.s.,
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Europdische Reiseversicherung AG, Evropskd Cestovni Pojistovna, a.s. Kazdy

zakaznik musi dostat pti koupé zajezdu certifikat nebo potvrzeni o pojisténi zajezdu.

Radi bychom si vybrali tu cestovni kancelar ¢i agenturu, u které nehrozi riziko krachu ¢i
nespolehlivost. Jak ale tuto cestovni kancelat poznat? Tomi Okamura uvedl hlavni
znaky, u nichz uz bychom méli zbystfit, Ze neni néco v potradku a to pokud napiiklad
organizator zajezdu nema certifikat o zakonném pojisténi proti upadku (tzn. organizuje
a zarovenl prodava zdjezdy nacerno), CK je opakované propirdna v médiich kvili
stiznostem ¢i dluhtim, na internetu v diskuznich forech vyrazné ptevladaji negativni
zkuSenosti s danou CK nad pozitivnimi, pracovnici CK nejsou schopni uspokojiveé
zodpoveédét otazky ohledné nabizenych zajezdl, chybi profesionélni pfistup, CK je
fizena (jednatelé, majitelé¢) ¢i propagovana lidmi, kteti ptfivedli do tristni finanéni
situace jinou CK nebo jiné firmy, CK prodava dlouhodobé zajezdy za nerealisticky
nizké ceny (muize to znamenat, ze nemuze prodat zajezdy a zdroven ma problémy s
cash-flow, tak se podbizi za kazdou cenu), CK méni velmi Casto a ve velkém mnozstvi
planované odlety a trasy v hlavni sezoné¢ (miiZe to znamenat, Ze nema prodano
dostate¢né mnozstvi zdjezdl a ma problémy), v médiich se mluvi o tom, Ze se majitelé
snazi CK prodat, nikdo vSak nema zajem (mulZe to znamenat Spatnou financni situaci)

nedbale zpracovany katalog (malo informaci) apod. [54]

5.4 Frankfurtské tabulky a I'TQ kodex

Systém pravidel, jak feSit reklamace dovolenych, v zdpadni Evropé existuje uz od
80. let. Znamy je jako frankfurtské tabulky. Frankfurtska tabulka slev stanovuje vycet
moznych nedostatki a ke kazdému z nich uvadi urcenou slevu z ceny zdjezdu. Uvadi
zde napf. slevy za nedostatky v doprave, slevy za nedostatky v poloze pokoje, slevy za
nedostatky ve stravovani a mnohé dalsi.

Do Ceska tzv. ,ITQ kodex* pfinesla Evropska cestovni pojistovna a dosud, tedy
Kk pocatku dubna 2012, se k nému piihlasilo 14 cestovnich kancelaii. ITQ kodex je

jakousi obdobou Frankfurtské tabulky slev. Kompenzacni tabulka ITQ kodexu, ktera
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vychézi tedy z Frankfurtské tabulky, uvadi, kolik procent z celkové ceny zdjezdu muize
zakaznik pozadovat. Tabulka vSak predstavuje pouze orientacni voditko, proto vysledna
podminkach uvedenych v cestovni smlouvé, na vSeobecnych smluvnich podminkach a
na reklamac¢nim fadu konkrétni cestovni kancelafe. Kdyz mu naptiklad chybi vyhled na
mote, za ktery si zaplatil, dostane zpatky 5 - 10 procent z ceny zajezdu. Systém je
vyhodny pro obé strany. [55]

ITQ kodex je pojistny produkt pojistovny, ktery mize CK dobrovolné sjednat
S pojistovnou. Sjednani pojisténi predchazi dikladnd analyza reklamacniho fizeni
Vv cestovni kancelafi za nékolik poslednich let, kterou provadi pojistovna. Tento kodex
garantuje klientim zcela transparentni, korektni a jasny postup ze strany CK v ptipad¢,
ze se klient rozhodne reklamovat poskytnuté sluzby. Podporuje zkvalitnéni sluzeb
cestovnich kancelafi a zajistuje leps$i ochranu zékaznikli. Soucasné¢ pomaha chranit
cestovni kancelafe pfed neopravnénymi naroky klientl, které nejsou v praxi nikterak
vyjimecné.

Postupné rozsifovani poctu cestovnich kancelaii, které fesi reklamace v souladu
s ITQ Kodexem, by mélo mit za nasledek posun tuzemského trhu cestovniho ruchu ke

standardiim béznym ve vyspélych zemich. [56], [57]
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6 ANALYZA VYBRANE CK

6.1 Cestovni kancelar MILE

CK Mile ptisobi na ceském trhu od roku 1994 a patii mezi stiedné velké cestovni
kancelafe s bohatymi zkuSenostmi. CK ma své centrum na Praze 4 v ulici Rytifova 780
a svou pobocku v Praze 2 v ulici Italska 5. Informace byly poskytnuty od pracovnice
z cestovni kancelafe Mile, dale z internetovych stranek a katalogu. Pokladala jsem
otazky tykajici se ochrany spotiebitele, kterd probiha celym procesem od prvni kontaktu
s cestovni kancelafi, kdy dochdzi k uzavieni smlouvy, az po navrat klientd do tuzemska.

Vétsina podminek tykajicich se vztahu mezi spotiebitelem a CK ma CK Mile
uvedenou V cestovni smlouvé a vSeobecnych smluvnich podminkach, které jsou
soucasti cestovni smlouvy. Zaroven pii uzavieni smlouvy CK poskytuje klientim
informace Kk zajezdim, které jsou uvedeny mimo jiné i na webovych strankach CK
Mile. Jde o informace tykajici se naptiklad delegatii, dopravy, aktualnich
bezpec¢nostnich pravidel na evropskych letistich, zavazadel, klimatizace, stravovéani,
ptiplatky, fakultativni vylety, hluk atd. Nejpozdéji tyden pied odletem klienti dostanou
emailem ¢i poStou podrobné pokyny na cestu (informace o odletu, sttedisku, organizaci
ubytovani, kontakt na delegata, emergency kontakty, slovniek, cenik zékladnich
produkti atd.)

CK Mile ma dvoje VSeobecné smluvni podminky a to vzdy na léto a zimu.
V ptipadé rozdilnych podminek bude v nasledujicich ¢astech uveden rozdil.

Strukturu nabidky ma CK Mile tvofenou hlavné letnimi pobytovymi zajezdy —
pfevazné Recko, poté dalsi evropské destinace, napi. Bulharsko, Chorvatsko,
Spanélsko, Italie a dalsi. Nabidku tvoii také zimni lyzaiské zajezdy a to tydenni i
zkracené — Italie, Francie, Rakousko. Okrajové jsou v nabidce také poznavaci zajezdy
do Rima, Benatek, PafiZe a jinych zemi.

Ro¢né tato CK odbavi ptiblizné 12 az 15 tisic klientl. Mé pouze jednu centralni
prodejnu. Na prodejné jsou zaméstnani Ctyfi prodejci. Mimo né CK Mile vyuziva
provizni prodejce po celé CR (cca 250 - 300).

Zajezdy prodava také prostiednictvim elektronické obchodu, kde je moznost on-line
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rezervace pres internetovou stranku www.mile.cz. Po potvrzeni objednavky ze strany
cestovni kancelafe je moznost platby pfevodem na tcet CK. On-line systém maji
propojen s rezerva¢nim systémem v CK a s on-line rezerva¢nim systémem pro provizni
prodejce. Distribuci provadi skrze provizni prodejce, tedy cestovni agentury, dale pres
vlastni on-line prodej, prodej na centrale, provizni internetové prodejce (napft.invia.cz).

Co se tyce svozi klient,, CK Mile je v soucasné dob¢ nenabizi.

Pro ptehlednost je v nasledujici ¢asti uvedeno shrnuti v tabulce o zakladnich informaci

vztahujici se k cestovni kancelati Mile:

Tabulka 3: Shrnuti o CK Mile

Vztah mezi spotiebitelem a CK upravuje:

cestovni smlouva a vSeobecné smluvni

podminky

Vseobecné smluvni podminky

letni a zimni

Podrobné pokyny na cestu pro klienty

nejpozdéji tyden pied odletem

letni pobytové zdjezdy
Nabidka zajezdi zimni lyZatské zajezdy
poznavaci zajezdy
Pocet rocné€ odbavenych klient 12 — 15 tisic
1 centralni prodejna 4 prodejci

Pocet proviznich prodejcti

250 — 300 prodejcti

Elektronicky obchod

on-line rezervace

Distribuce zéjezdu skrz

provizni prodejce (CA)
on-line prodej
prodej na centréle

provizni internetové prodejce

Svoz klienta

CK Mile v soudasné dobé& nenabizi

Zdroj: Cestovni kancelar Mile
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http://www.mile.cz/

Jako kazda jina cestovni kanceldi i CK Mile je nucena feSit fadu reklamaci. Reklamace
fesi standardnim zpisobem. Zakaznik sepiSe piimo v destinaci s delegatem reklamacni
formular. Delegat podepiSe ptevzeti reklamacniho formulafe a doru¢i ho do cestovni
kancelafe (emailem, faxem). V CK ma reklamaci na starosti manazerka daného
produktu/destinace, kterd se k ni musi podle obchodnich podminek vyjadtit do 30 dnii.
Nejasnosti pripadné konzultuje s majitelem CK. Klienti CK Mile reklamuji nejéastéji
kvalitu ubytovani.

Organizacni struktura cestovni kanceldfe Mile vypad4d ndsledovné. Vrchol
organizacni struktury tvofi pozice majitele/feditele CK Mile. Pod majitele/feditele CK
Mile spada vedouci pobocky, ucetni a fakturant. Vedouci pobocky ma na starosti mimo
jiné 1 marketing a tidi tfi produkt manazery, fidi¢e a externi delegaty. Kazdy z produkt

manazerll ma v kompetenci urcité destinaci a fidi prodejni tym. [58]
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Obrazek 5: Organizac¢ni struktura CK Mile

Majitel/iedi-
tel

Vedouci Ucetni Fakturant
pobocky

Produkt Ridici Externi
manazer delegati

Produkt

manazer

Prodejni
tym

Vrchol organizaéni struktury tvofi pozice majitele/feditele CK Mile. Pod

Produkt
manazer

Prodejni
tym

Zdroj: Informace z CK Mile

Prodejni
tym

majitele/feditele CK Mile spada vedouci pobocky, ucetni a fakturant. Vedouci pobocky
ma na starosti mimo jiné i marketing a fidi tfi produkt manaZery, fidi¢e a externi
delegaty. Kazdy z produkt manaZeri ma v kompetenci urcité destinaci a tidi prodejni

tym.
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Obrazek 6: Organizacni struktura CK Mile a ochrana spotrebitele

Pracovni pozice, jejiz ¢lenové se na procesu ochrany spotiebitele ucastni:
a) preventivné (oznaceno zelenou barvou)

b) na zaklad¢ reklamace (oznaceno Zlutou barvou)

Ugetni Fakturant
| | |
Produkt Ridi¢i Externi
delegati
Prodejni Prodejni Prodejni
tym tym tym

Zdroj: Informace z CK Mile

Preventivné na ochranu spotiebitele dba:
e feditel CK Mile a to vybérem obchodnich partnerd,
e produkt manaZerky, které vybiraji ubytovani, aby spliiovalo urcité standardy,

e vedouci pobocky, kterd musi mit klientsky pfistup k zakazniklim na prodejné.

vvvvvv
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6.1.1.1 Povinné smluvni pojiSténi

Ochrana Klienta cestovni kancelafe souvisi mimo jiné s pojisténim CK, aby doslo
k fadnému odskodnéni klienta v ptipad¢ jejiho krachu.

Garance ochrany zakaznika pro piipad upadku cestovni kancelare Mile je podle
zakona 159/1999 Sb. zajisténa na zakladé pojistné smlouvy mezi CK Mile a

pojistovnou Generali.

6.1.1.2 Cestovni smlouva

Radné vyplnéna a podepsana cestovni smlouva, zaplacena zaloha a potvrzeni o tom, Ze
zakaznik byl seznamen, a souhlasi se VSeobecnymi smluvnimi podminkami, slouzi jako
zavazna rezervace zajezdu. Pfijetim podepsané cestovni smlouvy a vSech jejich pftiloh,
zakaznik stvrzuje, ze je plné obezndmen s obsahem cestovni smlouvy a souhlasi s ni.
CK Mile se zavazuje potvrzenim smlouvy zakaznikovi zajistit sluzby v dohodnutém

rozsahu a kvalité v souladu se sjednanymi podminkami.

6.1.1.3 Zména podminek cestovni smlouvy

Zmeény a odchylky jednotlivych sluzeb CK Mile v nutnych ptipadech pfipousti. Jedna se
zejména o zmény druhu dopravu, dopravni spolecnosti, trasy. Je také oprdvnéna
provadét zmeény programil z vaznych divodi, neruci za piipadné zpozdéni apod. CK
Mile si vyhrazuje zrusit z4jezd, pokud nebylo dosazeno minimalniho poctu Gcastnika a
to nejpozdé€ji 21 dni pfed zahdjenim zdjezdu a je povinna v této lhlité informovat také
zakaznika.

Na zakladé pfani zdkaznika, a pokud je to mozné, mize CK Mile zménit
knihovani zijezdu. Zména jména ¢i zména v knihovani zdjezdu uvedend ve
Vseobecnych smluvnich podminkéch na ,,1éto* je stanovena na 500 K¢&. Tento poplatek
je fixni a neméni se dle doby pied uskutecnénim zdjezdu. Pokud probéhne zména pred

uzavienim smlouvy, zakaznik za n€é samoziejmé neplati.

58



Zmeéna nastava ve VSeobecnych smluvnich podminkdch na ,zimu.“ Za zmény
Vv knihovani zajezdu si CK Mile uctuje tyto ¢astky:
e kazda zména jména/cestujici osoby poplatek 200 K¢/os.
e kazda dal$i zména v knithovani — dopravy, ubytovani, po¢tu osob, stravovani,
fakultativnich sluzeb, atd. je poplatek 500 K¢ za polozku
e zmeéna terminu je moznd do 19 dni pfed zacatkem zajezdu, za poplatek 1 500 K¢
za 0sobu. V dob¢ kratsi nez 19 dni se jednd jiz o storno, které se ftidi

stornovacimi podminkami a poplatky.

6.1.1.4 Odstoupeni od cestovni smlouvy

Pokud se zédkaznik rozhodne odstoupit od cestovni smlouvy pfed zahajenim zajezdu, je
povinen uhradit stornovaci poplatky a to za kazdého ucastnika. CK Mile ma stanoveny
tyto stornovaci poplatky:
e nejpozdéji do 50. dne vcetné pred zahajenim zajezdu 1 500 K¢ za osobu
e Vvrozmezi doby mezi 50. a 20. dnem vcetné pied zahajenim zijezdu 50%
z celkové ceny zdjezdu za osobu
e Vrozmezi doby mezi 19. a 10. dnem vcetn¢ pfed zahdjenim zdjezdu 80%
z celkové ceny zdjezdu za osobu
e Vv dob¢ krats$i nez 10 dntli pfed zahdjenim zajezdu 100% z celkové ceny zédjezdu

Za 0sobu.

6.1.1.5 Platebni podminky

V této Casti mne zajimaly otdzky tykajici se zaloh a doplatki, které jsou klientim
uctovany. CK Mile pozaduje 50% zalohu pii uzavieni smlouvy. Doplatek nejpozdéji
mésic (30 dnl1) pred uskutecnénim odjezdu. Neuhradi-li zdkaznik doplatek v této 1hute,
je CK Mile opravnéna od smlouvy odstoupit a klient se tudiz nemlize zajezdu Ucastnit.
Pokud se klient rozhodne nakoupit zajezd na posledni chvili, tedy méné nez jeden mésic

(30 dni) pted odjezdem, musi zaplatit celou Castku zajezdu.
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6.1.1.6 Reklamace

CK Mile preferuje okamzité feseni reklamaci, jeSté na misté¢ pobytu. Pokud to neni
mozné, vyplni klient s delegatem reklamacni formulédi a CK se k nému vyjadii do 30
dni od obdrzeni. I v pfipadé, Ze chyba nebyla na strané¢ CK Mile, ale klient byl
nespokojen, snazi se vyjit klientovi vstfic naptiklad poskytnutim. Pomér pfijatych a
uznanych reklamaci CK Mile nema k dispozici.Opomene-li zdkaznik z vlastni viny na

nedostatek poukézat, nema nérok na slevu.

6.1.1.7 Povinnosti delegata CK Mile

Funkce delegata v rdmci ochrany spotiebitele v cestovni kancelati Mile je stanoveno
n¢kolika povinnostmi, kterymi se delegat musi fidit a dodrzovat je. Jedna se zejména o
organizovani odjezdu a piijezdu skupin vterminech a casech urCenych cestovni
kancelati, pti ptijezdu ptidélit klientiim ubytovani a dohliZet na to, aby byly apartmany
nebo studia klientim ptedavany uklizené a bez zavad, zorganizovat pro klienty béhem
jejich pobytu minimalné 1-2 informacni schlizky, informovat klienty o mistnich
fakultativnich vyletech, hlasit zavady v pokojich a apartmanech majitelim ubytovacich
zafizeni a dohliZet na jejich odstranéni, v pfipadé onemocnéni, nebo urazu klient
zajistit jejich odvoz Kk 1ékafi, piipadné zajistit tlumoceni pii komunikaci klienta
s Iékafem, feSit pfipadné reklamace a stiznosti klientl pfimo na misté¢ a pokud moZno
Vv co nejkratS§im Case aj. Delegat je povinen po celou dobu zdjezdu vystupovat a jednat
tak, aby tadné reprezentoval CK, hajil jeho zajmy a svym vystupovanim a jednanim
neposkodil dobré jméno CK a to jak ve vztahu ke klienttim, tak k partnerim CK 1 tfetim

osobam. Delegat neni opravnén uzavirat jménem CK zadné smlouvy ¢&i dohody.

60



7 VYSLEDKY DOTAZNIKOVEHO SETRENI

V ramci diplomové prace byl sestaven dotaznik tykajici se zjiSténi, do jaké miry
zékaznici cestovni kancelafe ¢i agentury znaji sva prava. Struktura dotazniku byla
tvofena celkem 18 uzavienymi otazkami, z ¢ehoz Ctyii se tykaly osobnich udaji
zakaznikd. Bylo mozno oznacit pouze jednu spravnou odpovéd’, pokud nebylo uvedeno
jinak. Nejdiive bylo provedeno Setfeni pouze s 20 vzorky, aby byly odhaleny
nedostatky ve formulaci dotaznikd. Néasledné doslo k opravé zjiSténych nedostatki a

dotazovani pokracovalo dale se 130 dotazniky. Néavratnost byla 120 dotaznikii.

Dotazovani bylo provddéno osobné na uzemi mést Vlasim, BeneSov a Praha. Cast
dotaznikii byla ponechdna v kamenné pobocce ve Vlasimi u cestovni agentury Agis a
v CK Mile v Praze. Pomoci emaili bohuzel nebyla navratnost velka, tudiz zna¢na
vétSina byla provadéna dotazovani osobné a ponechéna v pobockach. Dotazovani

probihalo v obdobi od zéti do listopadu, tedy cca 3 mésice.
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7.1 Vyhodnoceni dotazniki

Graf 1:

1. Jaké informace, popt. sluzby byste v ramci ochrany spotiebitele uvitali, aby CK
poskytovala?

M jak reagovat pfi vzniku
reklamace ve zvolené

0% destinaci
M jak reagovat pfi vzniku

reklamace v tuzemsku

M jakad jsou prava spottebitele
pfi nedodrzeni cestovnich

podminek CK
M jaka jsou prava CK pokud se

spotrebitel rozhodne

odstoupit od smlouvy
M upozornit na dilezZité

soucasti vSeobecnych

smluvnich podminek
M jiné

Zdroj: Vlastni dotaznikové setreni

U vySe zminéné otazky respondenti méli na vybér ze vSech uvedenych moznosti.
Nejcastéji by chtéli od cestovnich kancelafi ¢i agentur slySet upozornéni na dilezité
soucasti vSeobecnych smluvnich podminek (25 %). Dalsi nejcastejsi odpovedi, téméi ve
stejném procentualnim podilu, pfi kterych by uvitali informace tykajicich se prav
spottebitel pfi nedodrzeni cestovnich podminek cestovni kancelati (24 %), prava
cestovnich kancelafi pokud se spotiebitel rozhodne odstoupit od smlouvy (18 %), jak
reagovat pii vzniku reklamace v tuzemsku (17 %) a nakonec jak reagovat pfi vzniku
reklamace ve zvolené destinaci (16 %). Nabidku jinych moZnosti, které by mohla

cestovni kancelar poskytnout, nevyuzil zddny z dotazovanych respondenti.
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Graf 2:

2. Vyhovovalo by Vam, kdyby CK sama poskytovala vice informaci ohledné prav
zédkaznika?

M neni tieba, zjistim si
informace sam

W urcité ano, je to jejich prace

M je mito jedno

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni

Az 54 % lidi si mysli, ze CK mé poskytovat vice informaci tykajici se prav klienta. 33%
respondentll uvadi, ze tyto informace nevyzaduje od CK, nybrz si je sezene samo a

zbylé Casti respondentd je jedno jak se CK ohledné informaci zachova.

Graf 3:

3.Co si myslite, v jakém ptipadé smi CK odstoupit od smlouvy?

m kdykoliv bez udani divodu

M z dlvodu zruseni zdjezdu
nebo z dlivodu poruseni
povinnosti zdkaznikem

 kdykoliv ma fadné
odlvodnéni

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

63



V této otdzce uz bylo zjistovano, zda spotiebitelé veédi, kdy cestovni kancelaf smi
odstoupit od cestovni smlouvy. Spravnou odpovédi mélo byt, ze to miize byt pouze
z divodu zruseni z4jezdu a to je-li realizace z4jezdu podminéna dosazenim minimalniho
poctu zakazniki a tohoto poctu nebylo dosazeno nebo v duasledku neodvratitelné
udalosti, které nemohla zabranit ani pii vynalozeni veskerého usili nebo z divodu
poruSeni povinnosti zékaznik. Tuto nabidku odpovédi vyuzilo 46 % respondentd.
Ptesné 27 % si myln€ mysli, Ze toto odstoupeni miiZze nastat kdykoliv bez udani divodu

a zbylych 27 % tvrdi, Zze pouze v ptipadé fadné¢ho odiivodnéni, coz ale také neni pravda.

Graf 4:

4.V jakém ptipad¢ smite Vy jako zdkaznik odstoupit od smlouvy?

m kdykoliv bez udani divodu

H kdykoliv pouze s Fadnym
oddvodnénim

po uzavieni smlouvy
nesmim odstoupit od
smlouvy

Zdroj: Viastni dotaznikové Setreni

Témeét polovina dotazovanych na vySe uvedenou otazkou odpovédé€la, ze zékaznici
cestovni kancelafe smi odstoupit od cestovni smlouvy kdykoliv pouze s fadnym
odiivodnénim, coz je ale omyl. Spottebitelé¢ smi odstoupit kdykoliv a dokonce bez udani
davodu, tuto spravnou odpoveéd uvedlo 34 % dotazovanych. Zbylych 18 % se domniva,

Ze po uzavieni smlouvy se jiz nesmi odstoupit od smlouvy.
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Graf 5:

5. Pokud CK zvysi cenu zdjezdu po uzavieni cestovni smlouvy, smi tak nejpozdéji:

M 21 dni pred uskutecnénim
zajezdu

B 14 dni pred uskutecnénim
zajezdu

M 7 dni pfed uskute¢nénim
zajezdu

B nesmi zvysit cenu zajezdu
po uzavieni smlouvy

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni

Cestovni kancelat smi zvysit cenu zdjezdu nejpozdéji 21 dni pfed uskuteCnénim
zajezdu. Takto spravnou odpovéd vyuzilo 48 % respondentd. 18 % respondentii Zije
vV domnéni, ze cena z4jezdu smi byt zvySena 14 dni pred uskutecnéni zdjezdu a 12 %
dokonce 7 dni pted zahdjenim zajezdu. Byly ale oznaceny také odpovédi, Ze cena se po
uzavieni smlouvy jiz zvysit nesmi a to oznacilo 4 % dotazovanych. Pomérné znacna

¢ast a to 18 % nevédélo vubec.
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Graf 6:

6. Reklamaci zdjezdu je tfeba uskutecnit:

M v pribéhuzijezdu u
delegdta nebo po jeho
skonceni, nejpozdé;ji do 3
mésicud

M pouze u delegata v
pribéhu zajezdud

M pouze po skonceni
zdjezdu v tuzemsku,
nejpozdéjido 3 mésicu

-----

ozndmenim asociaci
cestovniho ruchu nebo
asociaci ¢eskych
cestovnich kancelari

Zdroj: Vlastni dotaznikové setreni

Pokud nastane situaci, kdy je tfeba reklamovat zajezd, je tak zapotiebi ucinit v prub&éhu
zajezdu u delegita nebo po jeho skonceni a to nejpozdéji do 3 mésici. Az 57 %
dotazovanych je s timto problémem uvédomeno. 28 % tvrdi, Ze to smi byt pouze po

skonceni z4jezdu v tuzemsku ve 1hité nejpozdéji do 3 mésich. Ostatni odpovédi byly

nepatrné.
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Graf 7:

7. Reklamovali jste jiz zakoupeny zédjezd, popt. poskytované sluzby v misté pobytu?

m Ano

H Ne

Zdroj: Vlastni dotaznikové sSetreni

26 % klientt cestovnich kancelafi ¢i agentur bylo vystaveno nutnosti reklamovat zajezd.

Zbylych 74 % dotazovanych se problém s reklamacemi netykal.

Graf 8:

8. V pfipadé¢ reklamace byly stiZznosti podany nej€astéji na sluzby:

B delegata
B ubytovani
m stravovani

B doprava

Hjiné

Zdroj: Viastni dotaznikové Setreni

Na tuto otazku odpovidali pouze ti, kterych se reklamace zajezdu tykala a to pouhych

31 respondentli. Mezi znacné nejCastéjsi stiznosti patfilo ubytovani a stravovani. Ostatni

67



nabizené moznosti nezvolil zddny z dotazanych a moznost jiné reklamace také nebyla

odpovézena.

Graf 9:

9. Znate vSeobecné smluvni podminky pii koupi zajezdu?

M ano, vzdy si je pecliveé ctu

B pouze si jen rychle prectu a
nevenujitomu velkou
pozornost

minformujise v CK nez zdjezd
koupim

M nikdy jsem je necetl/a

B pouze nékdy si je pfectu

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

Na otazku: ,,Znate vSeobecné smluvni podminky pti koupi zajezdu“?, bylo odpovézeno
ve 27 %, ze si je pouze rychle pfeétou a nevénuji jim velkou pozornost. 23 %
dotazovanych si je vzdy peclivé procte a podobné se 22 % je naopak jeste nikdy necetli.
Pouze nékdy si je precte 16% dotazovanych a zbylych 12 % se informuje v cestovni

kancelafi pred samotnou koupi zajezdu.
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Graf 10:

10. Nakupujete zajezdy:

m vyhradné pres CK

Hvyhradné pres CA

M radéji pres CA

B radéji pres CK

M nerozlisuji rozdil mezi CK a
CA, prijde mito stejné

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni

V této otdzce jsem pro orientaci zjiStovala, kde nejCastéji lidé nakupuji zajezdy.

Jednoznacnd nejcastéj$i odpoved v 63 % vysla, Ze nerozliSuji rozdil mezi cestovni

rrrrr

ohledu na to, o kterou pravni formu se jedna. 12 % uvedlo, Ze radé&ji vybira zajezd ptes
CK a 10 % vyhradné ptes CK. A pouze maly podil odpovédi znél vyhradné pres CA
(8 %) a radéji pres CA (7 %).

Graf 11:

11. Byli jste spokojeni s poskytovanim informaci od CK?

10%

m Ano

H Ne

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
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Informace, které cestovni kancelafe ¢i agentury poskytuji, vyhovuje 90 %

dotazovanych. Pouze 10 % s poskytovanim informaci spokojeno neni.

Graf 12:

12. Pti koupi zé4jezdu si zjist'uji, zda ma CK uzaviené pojisténi proti upadku:

H vzdy

H pouze nékdy

m nikdy, je to jejich
povinnost bez pozadani
predlozit

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni

Az 89 % respondentli uvedlo, Ze si vzdy kontroluje, zda ma cestovni kancelaf uzavieno
pojisténi proti ipadku. 9 % lidi si tuto informaci neovétuje a mysli si, Ze je to povinnost
CK bez pozadani predlozit a 2 % dotazovanych zjistuje informace ohledné pojiSténi

cestovni kancelare pouze nékdy.
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Graf 13:

13. Pii koupi zajezdu do zahrani¢i kupujete také cestovni pojisténi?

3%

=

Zdroj: Vlastni dotaznikove setieni

B vyhradné od CK kdyz
zajezd kupuiji

M vyhradné u pojistoven

M pokazdé jinde

M nepojistuji se

Soucasti zajezdu je také dobré mit uzaviené cestovni pojisténi. Ptala jsem se, kde
nejcasteji lidé kupuji cestovni pojisténi. Nejcastéji odpovidali, Ze nemaji vyhranéné
misto a nakupuji tak pokazdé jinde (45 %). Témét srovnatelné vySly odpovédi, zZe
nakupuji vyhradné od CK soucasné pii koupi zdjezdu (27 %) a vyhradné u pojistoven

(25 %). Pouze nepatrné cast respondentl uvedla, zZe se na cesty nepojistuje (4 %).

Graf 14:

14. Myslite si, Ze znate prava spotiebitele v CK?

0%

M spiSe ano
2%
Hano

i spiSe ne

M ne

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
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A jak jsou na tom respondenti ohledné znalosti svych prav v cestovni kancelati? Pouze

2 % respondentti uvedlo, Ze znaji sva prava. 77 % dotazovanych si mysli, ze sva prava

vvvvvv

tyto prava spiSe nezna. Nikdo z dotazovanych ale nevyuzil nabidky, Ze tyto prava

neznaji vubec.

7.2 Struktura dotazovanych osob

Graf 15:

A. Odkud pochazite?

90
80
70
60
50
40
30
20

z R —
0

Praha  Stfedni Cechy lJizniCechy SeverniCechy Zapadni Vychodni
Cechy Cechy

Zdroj: Vlastni dotaznikové setreni

Nejéast&ji dotazovani pochézeli ze Stfednich Cech. Dale pak to bylo hlavni mésto
Praha, ale i Jizni Cechy. Je to hlavné z toho diivodu, Ze dotazovani probihalo predeviim

v okoli meést Vlasim, BeneSov.
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Graf 16:

B. Pohlavi:

80

60

40

20

0
muz

Zdroj: Vlastni dotaznikové setieni

zena

Z grafu je patrné, ze odpovidalo 72 % Zen a 48 % muZza.

Graf 17:

C. Vék:

50
45
40
35
30
25
20
15
10

18-26let 27-45 let 46-57 let 58avice

Zdroj: Vlastni dotaznikové setreni

Vékova struktura dotazovanych byla nejéastéji 27-45 let, dale pak 18-26 let. Nékteti

lidé se zdrzeli odpovédi.
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Graf 18:

D. Dosazené vzdeélani:

45
40
35
30
25
20
15
10

Z5 SS Sou

Zdroj: Vlastni dotaznikové setieni

Jelikoz 1 v€k muze souviset se znalosti prav, byla polozena i tato otdzka. Nejvice
dotazovanych mélo stfedoskolské vzdélani, poté to byly stiedni odborné uciliste.
S menSim poctem lidé, ktefi méli vystudovanou vysokou Skolu, vyssi odbornou $kolu a

nejméné oslovenych mélo zakladni vzdélani.

7.3 Shrnuti dotaznikového Setireni

Dotaznikové Setfeni mélo poslouzit ke zjisténi, do jaké miry zakaznici cestovnich
kancelafi, poptipad¢ agentur, maji piehled o svych pravech. V ramci polozenych otazek
tykajicich se konkrétn¢ znalosti prav v oblasti cestovniho ruchu pii koupi zdjezdu,
vyplynulo, Ze spotiebitelé ac ne nijak vyrazné, sva prava skute¢né znaji.

Neceld polovina dotazovanych zna ptipady, ve kterych cestovni kanceldi smi
odstoupit od smlouvy a naopak kdy smi od smlouvy odstoupit zakaznik. Opét necelych
50 % dotazovanych vi, Ze cena z4jezdu smi byt zvySena nejpozdéji 21 dni pied
uskutecnénim zajezdu. OvSem 18 % lidi si mysli, Ze to miize byt 14 dni pfed zahajenim
a stejné procento nedokdzalo odpovédét dokonce vibec a vyuzilo nabidky odpovédi

,,nevim®.
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Co se tyce reklamace zijezdu, o tom uz vlddne mezi lidmi vétsi povédomi.
Nadpolovi¢ni vétsina, konkrétné 57 % dotazovanych vi, Ze zéjezd je tfeba reklamovat u
delegata v misté pobytu nebo po jeho skonceni, nejpozdéji do 3 mésict. S reklamaci
zdjezdu se setkalo pouze 26 % respondentii a nejCastéji dochazelo k reklamacim
ubytovani a stravovani, kde nebyly dodrzeny nasmlouvané podminky.

Byla také podana otdzka, kterd se tykala vSeobecnych smluvnich podminek.
Z vysledku bylo zjisténo, Ze nabidky odpovedi vysly téméf srovnatelné. A to konkrétné
27 % oslovenych lidi si je sice rychle pfecte, ale nevénuje jim zvlastni pozornost. 23 %
respondentt si je vzdy peclivé prostuduje a az 22 % dotazovanych si je dokonce necte
nikdy. Z toho je patrné, ze by se mé¢lo vice dbat na to, aby lidé tyto podminky skute¢né
cetli. Mize se tak pfedejit mnoha nepiijemnostem.

Velice dobte vysly odpovédi spadajici pod otdzku, zda si lidé zjiStuji, jestli ma
CK uzaviené pojisténi proti tipadku. Tato informace podle Setfeni lidem pfijde velmi

dulezité a zjist'uje si ji tak az 89 % dotazovanych.

Déle poloZené otazky se jiz netykali zjiStovani prav, ale byly podany spiSe vSeobecnéji.
Mezi né€ pattily otazky tykajici se naptiklad zjisténi, jaké informace ¢i sluzby by uvitali
od cestovni kancelafe. Nejvice lidi by si pfalo, aby je cestovni kancelat upozorfiovala na
dalezité soucasti vSeobecnych smluvnich podminek, a jaké jsou prava spotiebiteld,
pokud cestovni kancelaf nedodrzi cestovni podminky. Nadpoloviéni vétsina dotazanych
by uvitala, kdyby sama cestovni kanceladt poskytovala vice informaci ohledné prav
spotiebitele.

Na otazku, zda pii koupi svych zajezdu byli spokojeni s informacemi, které se
Jim dostaly ¢i nikoli odpovédéla zna¢na vétsina (90 %) dotazovanych, ze zadny problém
neméli.

Na zavér me také zajimal ndzor lidi, zda si sami o sobé mysli, Ze znaji prava
spotiebitele v CK. Vysledek vysel relativné uspokojivy, jelikoz vétSina lidi tvrdila, Ze

spiSe tyto prava znaji.

Dalsi cast dotazniku se tykala struktury respondentti. Nejvice dotazovanych pochazelo

ze Stiednich Cech a z hlavniho mésta Prahy. Vice odpovédi poskytly Zeny. Vékova
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struktura nejcastéji oslovenych byla mezi 26-45 lety. Co se ty¢e vzdélani, tak vétSina

odpovédi byla oznacena stfedni Skolou ¢i stftednim odbornym ucilistém.

Na zéklad¢ vysledkl dotaznikového Setfeni jsem dospéla k zadvéru, Ze lidem je tieba
neustale pfipominat, jakd maji prava a aby se také o sva prava vice zajimali oni sami.
Jak jiz bylo zminéno, z vysledkli dotaznikového Setieni vySlo, ze lidé tyto prava
V nadpolovi¢ni vétSin€ znaji. Myslim si, ze ale toto procento by urcité mélo byt vyssi.
Jedna se prece o naSe prava jako spotiebitelli a my bychom si je méli vyhledavat a
pochopit je.

Jako navrh k urcité seridznosti cestovnich kancelati bych doporucila na zaklade
vySe zminénych vysledkil, co se tyfe pifani respondentli, aby cestovni kancelafe
upozoriiovaly na dutlezité soucasti vSeobecnych smluvnich podminek, byt jen
spotiebitele upozornit, at’ si je peclivé piecte a v piipadé nejasnosti se nevaha s dotazem
obratit na jejich cestovni kancelaf. Spotiebitelé¢ by také uvitali informace, co se stane,
pokud oni sami nedodrZi cestovni podminky dané cestovni kancelate. I v tomto ptipadé

bych postupovala jako u predeslé odpovédi.

7.4 Vyhodnoceni hypotéz

V rdmci zpracovani diplomové prace byly formulovany pracovni hypotézy. Tyto
hypotézy mély potvrdit, popiipad€ vyvratit stanovené tvrzeni. Cilem prvni hypotézy
bylo zjistit, zda vice nez 50 % tucastnikli cestovniho ruchu zna své prava tykajici se
ochrany spotiebitele v cestovni kanceléafi. Druha hypotéza znéla, ze v ptipad¢ reklamace
Klienti v 60 % podavaji stiznost na stravovani. Prvni hypotézu se podafilo potvrdit,
druhou ale musime zamitnout.

Z dotaznikového Setfeni vyplyva, Ze v ramci polozenych a vyhodnocenych
otazek muizeme prvni hypotézu potvrdit. Vysledkem tedy je, Ze spotiebitelé znaji sva
prava, a¢ v nékterych ptipadech rozdil mezi spravnou a Spatnou odpovédi nebyl az zase

tak velky.
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Druhou hypotézu se potvrdit nepodatilo. Z dotaznikového Setfeni totiz plyne, ze klienti
cestovnich kancelafi podavaji stiznosti nejcastéji na ubytovani a to v 52 %, nikoli na

stravu.

Tabulka 4: Vyhodnoceni hypotéz

HYPOTEZA POTVRZENI HYPOTEZY

<50 % tazanych tcastnikii CR zna sva ANO

prava tykajici se ochrany spotiebitele

60 % klientl podava stiznost na NE
stravovani

Zdroj: Vlastni Setreni
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8 ZAVER

Ochrana spotiebitele v cestovni kancelaii, tak znélo téma, které jsem si vybrala pro
zpracovani své diplomové prace. Jelikoz rada cestuji a poznavam nova mista, toto téma
mi vyhovovalo. Ochrana spotiebitele je pomémé rozsadhlé téma a ja se ve své praci
zabyvam, jak jiz bylo zmifovéano, ochranou v cestovni kancelafi. Dospéla jsem
k zavéru, ze ochrana spotiebitele je kombinace pravnich, ekonomickych, spole¢enskych
a organizacnich slozek daného komplexu. Chtéla jsem se dostat blize k jiz tak velmi
diskutovanému tématu jako je pravé ochrana spotiebitele a to nejen v cestovni
kanceldfi. O ochran¢ spotiebitele se nejen Casto mluvi a piSe, ale dennodenné se
muzeme potkavat s problémy, které na nas ¢ekaji na kazdém rohu. Kazdou chvili si tak
muzeme piecist na webovych strankach, c¢asopisech ¢i slySet v televiznim vysilani o
tom, ze klienti nedostali pozadovany a v katalogu uvedeny hotelovy pokoj, neméli
vyhled na mote, nebyly jim poskytnuty slibené sluzby apod. To je dtvod k reklamaci
zajezdu. A tak v dotaznikovém Setfeni nesméla chybét otazka vztahujici se praveé
k reklamaci.

Hlavnim cilem diplomové prace bylo zjistit, na zékladé¢ analyzy ochrany
spotiebitele v cestovni kancelafi, jaky by mohl byt systémovy piistup k preventivni
ochrané spotiebitele. Mezi preventivni ochranu bych zaradila:

1. Vychovavat klienty, aby si nezapominali piecist vS§eobecné smluvni podminky
cestovni kanceléfe, od niz si zajezd kupuji. Pokud by néemu nerozuméli, nevahat se
ptat a nebat se nechat si pozadavky, které chceme a cestovni kancelaf je odsouhlasi,
zapsat do cestovni smlouvy. Jedin€ pak mizeme byt jako spotiebitel¢ chranéni. Neni
dobré spoléhat pouze na to, ze nam cestovni kancelat néco slibila. Protoze teprve to co
je napsano plati.

2. Obc¢ané Ceské republiky stile jesté moc nevnimaji rozdil mezi cestovni
kancelafi a agenturou. Pfitom nechat si ukazat od cestovni kancelafe pojisténi proti
upadku by mélo byt soucasti nakupu kazdého zajezdu. Kazdd renomovand cestovni
kancelar by pojiSténi méla mit ithned k nahlédnuti ptimo v cestovni kancelati. Kdyz si

klienti kupuji zajezd od cestovni agentury, je tfeba védét, od které cestovni kancelate
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cestovni agentura tento zdjezd ptekoupila a tudiz, s kterou cestovni kancelafi vlastné

Klient cestuje.

Mezi dil¢i cile patfilo prezentovat pravni ramec ochrany spotiebitele. Coz se prolina
celou &asti diplomové prace. Cerpala jsem jednak ze zakont, a to pfevazné ze zakona
¢. 159/1999 Sb. a zdkona €. 634/1992 Sb., a také z odbornych publikaci a v neposledni
fad¢ z webovych stranek, kde je aktualizovana cela fada ¢lankd.

Zajimalo mne jak je to s ochranou spotiebitele v praxi. Vybrala jsem si cestovni
kancelat se sidlem v Praze. Jednalo se o cestovni kancelat Mile. Zajimalo mne, jak se
oni chovaji ke spottebiteli a to jiz od prvniho kontaktu s klientem az po jeho navrat do
tuzemska. Tato cestovni kancelat m4, co se ty€e vztahu mezi spotiebitelem a cestovni
kancelaii Mile, uvedené podminky ve v§eobecnych smluvnich podminkach a v cestovni
smlouvé. Pfi uzavienim smlouvy cestovni kanceldt vzdy poskytuje informace
k zajezdim. Jedna se o informace k doprave, aktudlnim bezpe¢nostnim pravidlim na
evropskych letistich, zavazadliim, stravovani a dal$i. Tyto informace uvadi i na svych
webovych strankach. Nejdéle tyden pied odletem jsou odeslany klientim.

Pro ptipad Upadku je cestovni kancelai Mile pojisténa na zakladé pojistné
smlouvy u pojiStovny Generali. Podle zakona se CK Mile zavazuje potvrzenim cestovni
smlouvy zajistit veSkeré sluzby uvedené v cestovni smlouvé. Upozoriuje ale také na
moznost zmény a odchylky jednotlivych sluzeb.

Delegat CK Mile méa dano nékolik povinnosti, kterymi se musi fidit a dodrZovat
je. Mezi n¢ patii organizovat odjezd a pfijezd skupin klient v terminech a Casech, které
urci cestovni kancelaf, pridélit ubytovani klientim, dohlizet na Cistotu ubytovani, fesit
reklamace a stiznosti klientll, zorganizovat minimaln¢ 1-2 informaéni schiizky béhem

pobytu jejich pobytu a dalsi.

Soucasti diplomové prace bylo také dotaznikové Setfeni. V ném jsem zjist'ovala, do jaké
miry spotiebitelé znaji sva prava. Z vysledkii dotaznikového Setfeni mohu konstatovat,
ze nadpolovi¢ni vétSina dotazovanych tyto prava zna. Jak jsem jiz uvadéla, myslim si,
ze toto Cislo by zajist¢ mélo byt vétsi. Mezi navrhy, které bych doporucila, patii

upozornéni na diilezité soucasti vSeobecnych smluvnich podminek.
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K cestovni kancelati Mile nemam zadné velké vyhrady. Myslim, ze se o spotiebitele
staraji, tak jak jsou nuceni zdkonem a co je v jejich kompetenci a moznostech. Jediné co
bych navrhla, by byla moZnost feSeni svozl na letisté. CK Mile sice nabizi prondjem
parkovisté a néasledny odvoz klient na letisté, ale mozna by fada klientl uvitala také
svozy ze vzdalenéjsich mést. Tuto problematikou by bylo tfeba déle fesit, zjistit zdjem o
nabizené svozy apod.

Dalsi doporuceni by se tykalo evidenci reklamaci. Zaméstnankyné CK Mile mi
sdélila, ze si nevedou evidenci poétu reklamaci a tudiz mi nemohla ani poskytnout
pomér uznanych a neuznanych reklamaci od klientd CK Mile. Dle mého nazoru by bylo
velmi vhodné si tyto statistiky vést a zjistovat tak, jak se méni poméry podavanych

reklamaci a jejich uznani respektive neuznani v pribéhu let.
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9 SUMMARY

Today, tourism is a certain phenomenon. People travel for various reasons, whether it's
to relax, learn about a new culture, experience, study, work responsibilities, etc. | would
say that for many people, tourism is a modern way of spending free time. The “classic”
offers from travel agencies are no longer enough for people. They want to experience
something more, to organize a trip themselves and put together a holiday to suit their
requirements.

In my work | deal with consumer protection in travel agencies. Today is a hectic
time, and people are not able to notice their rights under signed contracts when
purchasing a trip either directly in the actual travel agency’s office, or purchased online
from the comfort of their home. A questionnaire was put together to determine how
aware customers are of the rights of consumer protection.

Consumer protection is a relatively general subject and in my work | deal with,
as already mentioned, protection in a travel agency. | have come to the conclusion that
consumer protection is a combination of legal, economic, social and organizational
components of the complex. | wanted to get closer to an already highly debated topic
that is to protect consumers and not just within the travel agency. Consumer Protection
is not only spoken and written about often, but every day we can meet the challenges
that await us at every corner. Every now and then you can read on websites, magazines
or hear on television that clients did not get the desired catalog and the hotel room, did
not have ocean views, they were not provided the promised services, etc.

The goal of my work was to determine, based on analysis of consumer
protection in the travel office, what could be a systematic approach to preventive
consumer protection. Among the preventive protection, I would consider to educate
clients so they do not forget to read the general terms and conditions of travel agencies
from who they buy the trip. Citizens of the Czech Republic still do not see much
difference between the travel agency. At the same time, to ask to see the insurance
against failure, this should be part of every purchase of a tour.
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The targets included the present legal framework of consumer protection. This is
throughout parts of the thesis. | drew both of the laws, mostly in Act No. 159/1999 Coll.
and Act No. 634/1992 Coll., as well as from professional publications, and last but not
least from the website, where there are a number of updated articles.

| was wondering how it is with consumer protection in practice. | chose the
travel agency based in Prague. It was the travel agency Mile. This travel agency has, in
regards to the relationship between the consumer and the travel agency Mile, these
conditions in general terms and conditions and in the travel contract.

A part of the thesis was also a survey. In it | examined the extent to which
consumers know their rights. The results of the survey show that the majority of
respondents knew the law. As | stated, | think that this number would certainly be
higher. Among the proposals that | would recommend, include notice of important
components of general terms and conditions.

| have no major reservations towards the travel agency Mile. The only thing |
suggested, would be the possibility airport pick-up. CK Mile offers car parking and
drop-off to the airport, but many clients might also welcomed the service of a shuttle to
distant cities. This issue would need to be addressed further, to determine interest in the
offered service centers, etc.

Other recommendations would apply to records of complaints. A CK Mile
employee told me that they do not keep records of complaints and therefore could not
give me the ratio of recognized and unrecognized claims from clients CK Mile. In my
view it would be very useful to keep these statistics and find out how the conditions

have changed and complaints served their recognition or non-recognition over the years.
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Prilohal/1: Vzor dotazniku

Dobry den, jmenuji se Jana Papezovd a jsem studentkou Ekonomické fakulty Jihoceské Univerzity
v Ceskych Budg&jovicich. Provadim vyzkum, ktery se tyka ochrany spotiebitele v cestovni kancelafi do
své diplomové prace. Cilem dotaznikového Setfeni je zjistit jaké maji zakaznici povédomi o pravech
spotiebitele a do jaké miry jsou spokojeni s informacemi poskytovanymi cestovnimi kancelafemi.
Informace ziskané z dotaznikového Setfeni budou pouzity vyhradné pro vypracovani diplomové prace.
Vase odpovédi jsou anonymni. Prosim, vyznacte pouze jednu odpovéd’, pokud neni uvedeno jinak.
Dékuji Vam.

1. Jaké informace, popt. sluzby byste v rdmci ochrany spottebitele uvitali, aby CK poskytovala?
Mozno vyznacit vice odpovédi.

o jak reagovat pfi vzniku reklamace ve zvolené destinaci

o jak reagovat pfi vzniku reklamace v tuzemsku

O jaka jsou prava spotiebitele pii nedodrZeni cestovnich podminek cestovni kancelafi

O jaka jsou prava CK pokud se spotiebitel rozhodne odstoupit od smlouvy

O upozornit na dilezité soucasti v§eobecnych smluvnich podminek
T U U U USRS PP PPTPPPTPRRPTON

2. Vyhovovalo by Vam, kdyby CK sama poskytovala vice informaci ohledn¢ prav zakaznika?

O neni téeba, zjistim si informace sam
O urcité ano, je to jejich prace
O je mi to jedno

3. Co si myslite, v jakém ptipadé smi CK odstoupit od smlouvy?

o kdykoliv bez udani divodu
0 z divodu zruseni zajezdu nebo z divodu poruseni povinnosti zakaznikem
o kdykoliv ma fadné odtivodnéni

4. 'V jakém ptipad¢ smite Vy jako zakaznik odstoupit od smlouvy?

o kdykoliv bez udani diivodu
o kdykoliv pouze s fadnym odiivodnénim
0 po uzavieni smlouvy nesmim odstoupit od smlouvy

5. Pokud CK zvysi cenu zdjezdu po uzavieni cestovni smlouvy, smi tak nejpozdéji:

0 21 dni pfed uskute¢nénim zajezdu

0 14 dni pfed uskute¢nénim zajezdu

0 7 dni pied uskutecnénim zajezdu

0 nesmi zvysit cenu zajezdu po uzavieni smlouvy
onevim



Prilohal/2: Vzor dotazniku

6. Reklamaci zajezdu je tfeba uskutecnit:

o v prubéhu zajezdu u delegata nebo po jeho skonéeni, nejpozdéji do 3 mésict
0 pouze u delegata v pribéhu zajezda
o pouze po skonéeni zdjezdu v tuzemsku, nejpozdéji do 3 mésici

vvvvv

kancelari

7. Reklamovali jste jiz zakoupeny zajezd, popt. poskytované sluzby v misté pobytu?

o ano (pokracujte otazkou ¢. 8)
o ne (pokracujte otazkou ¢. 9)

8. 'V ptipadé¢ reklamace byly stiznosti podany nejcastéji na sluzby:

O delegata
O ubytovani
O stravovani
o doprava

9. Znate vSeobecné smluvni podminky pfi koupi zajezdu?

0 ano, vzdy si je peclivé ¢tu

O pouze si jen rychle pfectu a nevénuji tomu velkou pozornost
o informuji se v CK nez zajezd koupim

o nikdy jsem je necetl/a

o pouze nékdy si je prectu

10. Nakupujete zajezdy:
o vyhradné pies CK
o vyhradné pies CA
o radéji pres CA
o radéji pres CK
0 nerozliSuji rozdil mezi CK a CA, ptijde mi o stejné

11. Byli jste spokojeni s poskytovanim informaci od CK?

O ano
one

12. Pfi koupi zajezdu si zjist'uji, zda ma CK uzaviené pojisténi proti upadku:
o vzdy
o pouze nékdy
0 nikdy, je to jejich povinnost bez pozadani predlozit

13. Pfi koupé zéjezdu do zahranici kupujete také cestovni pojisténi?:

o vyhradné od CK kdyz zajezd kupuji



o vyhradné u pojistoven
o pokazdé jinde
O nepojistuji se

14. Myslite si, ze znate prava spotiebitele v CK?

O spiSe ano
O ano
O spiSe ne
O ne
A. Odkud pochazite?

0 Praha

o Stiedni Cechy

o Jizni Cechy

o Severni Cechy
0 Zapadni Cechy
0 Vychodni Cechy

B. Pohlavi:

0 muz
0O Zena

C. Veék:

o 18-26 let
o 27-45 let
0 46-57 let
O 58 a vice

D. Dosazené vzdélani:

oZS
oSS
o SOU
o VOS
oVSs

Dekuji za Vasi spolupraci



Piiloha 2/1: Eticky kodex ACCKA

Eticky kodex asociace ¢eskych cestovnich kancelari a agentur

Prijetim za c¢lena nebo pokracovanim v clenstvi v ACCKA ¢len souhlasi s dodrzovanim
tohoto Etického kodexu. PoruSeni kteréhokoliv pravidla Etického kodexu muze byt
dirvodem pro disciplindrni Fizent vedené prezidiem ACCKA, pii kterém miize byt Zadano
vysvétleni ¢i naprava a rozhodovano o sankcich — napomenuti nebo vylouceni z rad
clentii ACCKA.

1. Clen cti zakony, jiné pfedpisy ¢ normy, které upravuji chovani a jednani subjekti
pusobicich v cestovnim ruchu, a vykonava svoji ¢innost erudovang a ¢estné, v souladu s
dobrymi mravy, stanovami ACCKA a timto Etickym kodexem. Clen nespolupracuje s
institucemi a podnikatelskymi subjekty, jejichz €innost je v rozporu s pravnim fadem

Ceské republiky a dobrymi mravy.

2. Clen se védomé neudastni zadnych protipravnich aktivit, neobchazi zakony a jiné
ptfedpisy a nejednd v rozporu s dobrymi mravy a pravidly hospodaiské soutéze. V zajmu
ochrany trhu pfed neseriéznimi obchodnimi partnery a jinymi podnikateli si budou
¢lenoveé poskytovat vzdjemné a pravdivé informace o negativnim pisobeni téchto

subjekti.

3. Clen se nesmi védomé podilet na 1zivé nebo klamavé inzerci nebo v€domé pronést
1ziva, zavadéjici nebo klamava vyjadieni €1 tvrzeni, vztahujici se k cestovnimu ruchu
jako oboru podnikani nebo k profesionalni kvalifikaci ¢i schopnosti vlastni nebo

ostatnich kolegii.

4. Clen spolupracuje s ostatnimi cestovnimi kanceldfemi a agenturami a dal§imi
subjekty podnikajicimi v cestovnim ruchu, pokud je to v zdjmu klienta. Veskera jeho
¢innost sméfuje k trvalému posilovani divéryhodnosti a dobré povésti cestovnich
kancelafi a agentur. Pfi takové spolupraci imyslné nepoSkodi klienta ani partnera,
respektuje zasady zdvotilosti a kolegiality. Klient musi byt pravdivé informovan o

skutecném poskytovateli sluzeb v cestovnim ruchu.
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5. Clen svym jednanim neposkodi opravnéné zajmy a prava klienta. Mezi svymi klienty
ne¢ini rozdil z divodi rasovych, nabozenskych, narodnostnich, politickych ¢i jim

podobnych.

6. Clen je povinen fadné plnit své finan¢ni zdvazky viici klientiim, dodavatelim sluzeb,

touroperatorim nebo proviznim prodejctim.

7. Spoluprace touroperatora a prodejce se fidi vzdjemnym respektovanim prav a
povinnosti obou stran a uzavienymi obchodnimi smlouvami, které nemohou byt

meénény jednostranng.

8. Clen nesmi piimo, svym jménem ani prostiednictvim tfetich osob oslovovat klienty,
které mu zprostfedkoval jeho provizni prodejce, a nabizet jim svoje sluzby. Pokud takto

postupuje, pak pouze se souhlasem svych proviznich prodejcti.

9. Clen se nesnazi ziskat ne¢estnym zptisobem diivérné informace o klientech, internich
zaleZitostech a podnikani svého profesniho kolegy, nesmi zcizit databazi klienti svého

kolegy a musi ve firemnich spolecenskych smlouvach a zaméstnaneckych smlouvéach

-----



Priloha 3/1: Frankfurtska tabulka slev

Slevy za nedostatky v situovani ubytovani

C e, e . L s . 10 — 25 % dle
ubytovani v jiném vzdalenéjSim objektu, nez jaky byl nabizen vzdélenosti
ubytovani ve vzdalenéj$im objektu, nez bylo uvedeno ve smlouvée

y ‘s 5-15%
(napf. od plaze)
odli$ny zptisob ubytovani misto objednaného (bungalov misto
hotelu, jiné poschodi, pokoj bez balkonu, bez vyhledu na mote 5-20%
apod.)
Zdroj: www.e-vsudybyl.cz
Slevy za rozdilny druh pokoje, nez jaky byl objednan (zaplacen)
dvoultizkovy misto 0
jednoltizkového 20%
tiilizkovy misto o
jednoltizkového 25%
tiilizkovy misto 20 — 25 % podle toho, je-li ubytovan se ¢lenem stejné
dvouliiZkového skupiny nebo cizi
Ctyflazkovy misto 20 — 30 % podle toho, je-1i ubytovan se ¢lenem stejné
dvoultzkového skupiny nebo cizi

Zdroj: www.e-vsudybyl.cz
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Slevy za nedostatky ve vybaveni pokoje

prili§ mala plocha 5-10%

chybi balkon (jen v urcitém obdobi — 1éto 5 10 % byl-li sliben a zaplacen

U moie)

chybi vyhled na mofte 5—10 % byl-li sliben a zaplacen
chybi vlastni koupelna a WC 10 — 25 % dle objednavky a platby
chybi vlastni WC 10 — 25 % dle objednavky a platby
chybi sprcha 10 % dle objednavky a platby

_ 0 ~r . W r W 4
chybi klimatizace 10 — 20 % dle pfislibu v ur¢itém rocnim

obdobi
chybi radio, televize 5 % dle pfislibu
ptili§ malo nabytku 5-15%
pqﬁk?zqné pokoje (trhliny ve zdi, vlhko, 1050 %
plisen aj.)
hmyz na pokoji 10 -50 %
Zdroj: www.e-vsudybyl.cz
Slevy za nefungujici zaFizeni na pokoji
wWC 15 %
koupelna (bojler s teplou vodou) 15 %
vypadek elektrického proudu, plynu 10-20%
neteCe voda 10 %
10 % 10 — 20 %, dle ro¢ni doby
nejezdi vytah 5 —10 %, dle poschodi

Zdroj: www.e-vsudybyl.cz


http://www.e-vsudybyl.cz/
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Slevy za nedostatky v tklidu pokoje

uklid viibec nefunguje 25%
Spatny uklid 10-20 %
nedostatecna vymeéna lozniho pradla, ru¢niki 5-10%

Zdroj: www.e-vsudybyl.cz

Slevy za ruSeni na pokoji

, y 5-25
ramus pres den %

. . 10-40
ramus v NOCI %

, 5-15
Zapach %
nedostatek slibenych sluzeb (pii lazenském pobytu chybi termalni 1azné, 20-40
masaze apod.), chybi sportoviste aj. %

Zdroj: www.e-vsudybyl.cz
Slevy za ztratu ¢asu pri nutném stéhovani

Vv ramci stejného hotelu pfislusnou ¢ast nakladi za pil dne

do jiného hotelu pfislusnou ¢ast nakladi za jeden den

Zdroj: www.e-vsudybyl.cz
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Slevy za nedostatky ve stravovani

naprosty vypadek

jednotvarny jidelnicek

malo tepla az vychladla jidla
zkazena, resp. nepozivatelna jidla
samoobsluha misto obsluhy ¢iSnikem
dlouhé ¢ekaci doby na obsluhu
stravovani na smény

Spinavé stoly, ubrusy

Spinavé ptibory, nddobi

chybéjici restaurace nebo supermarket pfti
fungujici hotelové straveé

chybg¢jici restaurace nebo supermarket pii
samozasobovani

Zdroj: www.e-vsudybyl.cz

Slevy za problémy s bazénem

chybéjici nebo Spinavy bazén

chybgjici kryty bazén, je-li k dispozici otevieny

chybéjici kryty i otevieny bazén

Slevy za sluzby delegatii a privodci

Spatna organizace

Spatné sluzby pti poznévacich zajezdech

Spatné sluzby pfi studijnich cestach s odbornym vedenim

Zdroj: www.e-vsudybyl.cz

50 %

5%

10 %

20-30 %

10-15%

5-15%

10 %

5-10%

10-15%

0 —5 %, dle pfislibu a ndhradnich

moZnosti v misté pobytu

15-20%

10 — 20 %, dle ptislibu
10 %, dle pfislibu a ro¢ni doby
20 %

0-5%
10-20 %
20 — 30 %, dle prislibu


http://www.e-vsudybyl.cz/
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Slevy za chybéjici stiediska a dalSi nedostatky

chybg¢jici sauna

chybéjici tenisové kurty
chybéjici minigolf

chybéjici skola surfu, potapéni aj.
chybéjici moznost jizdy na koni

chybéjici opatrovani déti
nemoznost koupani v mofti

Spinava plaz

chybéjici lehatka, slune¢niky
chybéjici snack bar nebo bar na plazi

chybéjici plaz
chybéjici moZnosti (objekty) zabavy, disco,
no¢ni kluby, animatofi aj.

chybéjici butiky a obchody

neuskute¢néni vyletu na pevninu pii
okruZznich plavbach

Zdroj: www.e-vsudybyl.cz

5 %, dle piislibu
5—10, % dle ptislibu
3 -5 %, dle pfislibu
5—10 %, dle ptislibu
5—10 %, dle ptislibu
5—10 %, dle ptislibu

10 — 20 %, dle nabidky v prospektech a
nemoznosti koupani

10-20 %
5 — 10 %, dle pfislibu

0 — 5 %, dle ndhradnich moZznosti
V misté pobytu

10 — 20 %, dle pfislibu
5 — 10 %, dle pfislibu

0 —5 % dle ptislibu

20 — 30 % ptislusné ceny onoho dne
S vyletem
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Slevy za nedostatky v dopravé

odjezd odlozeny o vice nez 4 hodiny

vvvvvv

veétsi odchylka od obvyklého standardu
nedostate¢na obsluha béhem letu

nedostatky ve vybaveni letadlové tiidy (chybi
radio, TV, projekce filmi aj.)

zména dopravniho prosttedku

chybéjici transfer z letisté nebo nadrazi do hotelu

Zdroj: www.e-vsudybyl.cz

5 % podilu ceny jednoho dne za
kazdou dalsi hodinu

0-15%
5-10%
0-5%

5%

podil ceny dle vzniklého zdrazeni

nahrada nakladd vynalozenych na
nahradni dopravu



Priloha 4/1: ITQ kodex

)
U et CS KODEX INTERNATIONAL TRAVEL QUALITY (ITQ)

INTERWATIONAL TRAVEL FROTECTION

Hepijmnosdl na dovolsnt - kempenzatal tabulka (T-TE-00 1)
Taburka [T Kodsu vam proaradl, kol procent 2 ceny Zajezdu mizzets [ako tadovy O3Stk pZadovat od Organiziora Nazpé! 2a konkrei| nedostaiky.
1. Uvedsné procentudly hodnoty s= vztahuji k celkove cené zajezdy fn. véeing palivoveha phiplatin, lefittnich tan a dalEich peplatia, avZak bez pojistngha, pijtownéhe za mvio apod ).
2. U tidajd pohybujicich s v wiém rozmesi fnapi. 10 a2 20 %) se v kompanzace fidi stupném pochybeni a stanowi se pomoci objektimich kritéri. Sobjeldivel dojmy nejsou bramy v vau,
3. Mendi repiijsmnoct nejsou divodem ke slevim. Sratte s radii wyust prijemmych sranek dovolené, nes abysie vyhleddvali nedostatiy.
4, Polud byl wEity redostabek Cazové omezen, je eba kompenzaci ctanowit die skuteéng doby jeho trvini Pokud jcte o tedy mobli napf. po polovin dovolens piestéhouat do pokoje s2 sibovanym whledam na mofe, musite
wypodtangy kampenzaci wydelt dvéma.

”:}m“ Nedoatatsk %od %do Poznmia
1. Ubytovan!
1 Zména rzenvovanen objelt
3] do s Katagore n B
b) do stjne kategorie 5 10 meplavpiipace peskyul Kompenzace a i skeeptsoe 26 stany zkamika
&) dovysbl kategarie 0 5
d) Zména mistnl pokahy 5 15 dievzdlenct od plvodné objednaneho hotsh (objekiu)
2 Zména zplscbu udylowdnl viezenovandm hofelu (ot misto bungakvs) 5 1D
3 Zménaviypupokoie
) nedodrden typu pokcie (dvouiizvowy misto rodimého apod ) 0 18 piphElr
b) bezharérovy pistup 5 B pipslr
& Nedosiathy ve vybaven! poliofe
) chytd balkon 5 5 pllphsiou
b} el i i e 0 0 piphsle
&) schiz Kimatizace 0 2 phipslbwipod ménino dbdobl
o) sz TV 5 5 plpheio

Zdroj: www.travel2002.cz
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sludta

L . L

Nedoatatak
Sufy
a) bez ki
bj nedostatetna vjména pradia Jazni pradi, uniky)
Nanseni soukromi

) Mephmefen huik 22 stavty v bazprosttednin cikall
b Mepfmefeny hiuik v ubylovacém Zaftzeni z dlivody jaho rakonsauios

Vypadek zazend
a)toaiety

b) prouis eba dodviy gy

¢] vody

) kimatizace

St 3tz check out- nedodrien

Sufha eary check It - nedodraent

Schaz (phelloene) azaske Zattzen! (i2mmaini 1azné - Thaiassaterape)

Ciosahave nedostatky

a) kontinentaini snidané misio bufety

) wyoer 2 mend ne? dvou teptyeh idel

) men misio bufetu

) nedodr?ent typu stravavant (poicpenze misto 3l Incushve)
&) nedodrient typt 3l Incusive (Al misio Uitra All

1) nepa2Nvalena fzkazens) i3

Chyoéjic] KoupaEtavenkoun bazén
Chybéjicl vhiivani bazeny (dis sezony)
Chybéjicl déteky Dazen

Sohazelll sana

Chybéjicl tenisowy kur

Chyoejici minig

Chyodjicl Skoka piaciarent, surivan, patapen
Sohazellcl piletos? & iz na kord

Senazeic] pét 0 084 - Dabysiing

Chybéjicl pHstup naintemat

Zdroj: www.travel2002.cz

% od

€n en n Kn uoen oo

% do

0

]
0
]

15

Poznamka

dle prislbu’ {napt. ve siudich 3 apartmaneeh s Wk béhem pobyt negrowad)

Za Nedostatetnou vjmeny pradia {loni pradio, rutnky) |2 povatovanc: v hotelech 3* ani2s! kategorie -
Mené ne2 123 oty ¥ hotelach 4 3 vysa! Katagorle - Mens ne2 2x za pobyt

¥ pAipa, 26 0yt ZakaznIk plsemng Upazomes, narok nevznika
¥ piipa, 26 0yt Zakaznik plsemng Upazomes, narok newznika

Kontinugini vypadek deis ne2 3 hodiny

¥ piipad, 26 neinguie kimatizace 2 olivodu vjpadku proucu, vypiac! 62 on jedna (vys) kompenzace
(20, Za kimatizac, nikollv 50ut3sna za vypacek prouc)

Vrcenl Gsstiy 73 shatba + % kompenzce 2 tabuky 5%
Vracen! ¢astiy za shatbu + % kompenzce 2 ta0uky 5%

pocle typt pisibu v katalogu (1. Jazeriska dovolend’)

IL Sfravovani

podle plisioy”
podle plisioy”

IIL Reizné

o pis
o pise
Pl plisliou”
o pis
o pise
o0 pise
o s
o pis
o pise
o pise
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gludba

n

12
13
14
15

17

Nadoatatek
Nesyhowicl pia2 - napt. Upravy stavebning charkienu nazahmuje vilvy
pocas! a piimdnt vivy). Platl pro zmeny oprof 0da)im z katalogu.
Chyotjici mozmost le2el na piaz! 3 sunednlky
Chyoejicl oberstven 3 stanky na plaz
Chyodjicl nudsticka pla2
Chyodjicl doprava na pia
Viypadek vyetl na pevnin ph lndnich Zajezdech (vziahuje 52 k Z3jezalm
- lanvty)

Casova ztrata v dlislediu nezbyinena stenovant
a) v2 siEném hotelu
by do Jlneho hotelu

a) aslstencs na et {(as!) pN pietu do destinace, odislu 2 destinace
b Informatni sehizka - Gast

Znssen oojednaneho vyle

Zpadden ety
a) 0 vice nez 2 hodny

b) 0 vice nez 4 hodny

) 0 daiS! Ka2ge 2 hodny
d)o vice net 2 hodin

Nedostatky ve vyoavenl

a) izl tida

suzy

a) Meposkylmute stravovan! v letade

Chybéjicl Fansfer z &8 jnadra2i) do hatel,  hotely na letéie

" wiedeno v katalogu, popl. pisemn cznamend zakazniko

Zdroj:

www.travel2002.cz

%od  %do Poznamka
10 15 v pMipads, 2e byl zakaznik plsemng UpZomen 3 souniasl, narck nevenika
10 10 pil piisliou - AND ./ NE - {neni garantovan pocet die ek hate)
5 5 pliphsiou
10 0 podie phisiy”
5 0 ph plisiou
2 30 podiuzeany zajEzdy 73 Kany den vyled na pevminy
podl z ceny ziezdu za plil dne
podl z ceny zZijezdu za [eden den
V. Siutty delagata
5 10 5vijmkou nekdernen poznavacich zajezd, pode prisiou
5 5 5vjmkou neptecvidateine udalost
: 5 Wracen ceny vyiel + % kompenzace Z tabully 5% (kompenzac Z Ebulky neze upiail v pfipade zuen
Wyietuz olfvodl vySsl moci (napr. Spaenc pocas! atd.) nebo nenapnénl min. podiu osab)
V. Doprava

poukaZa na obberstveni v hodnote 110 KE (v destinadl &6 €) vydana na el nabo oblarstven] v odpovidalicl uvedens hodnoté

pOUiZEa Na obASrEtven! v hodncde 110 KIS plus 190 K (v destnac 4-5 €) vydan nalstiet neo obarstveni v odpovidalicd
uedn hodnats

Dl 1 KE (v dlstinacd 4-6 €} Za ka2 2 hodiny vydana na letst nebo abSerstvent v 0dpovidalid Wvedkné hodnate
ubytovan v hatelu v miste odety, vracen 83sty za nederpane shizby (ubyiovanl, sirava) + poukizia na obderstvenl
1 15

5 5 podiephisioy
naklady na nahradnl dopravnl prostedek
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pachybeni csobalden (KE) pochybeni osobalden(KE) pochybeni  osohaiden (KE)  pochybeni

Vi D ododné
5% 1000
5% 1020
52% 1040
53% 1080
4% 1080
55% 1100
56% 1120
57% 1140
5% 1180
5% 1180
B0% 1200

Vi Denniofhodné

1% 1220
2% 1240
3% 1260
4% 1280
5% 1300
i 1320
7% 1340
8% 1360
0% 1380
0% 1400

Zdroj: www.travel2002.cz

Kompenzacni tabulka ztraty radosti

Mira Denni odskodna

1% 1420
T2% 1440
T3% 1460
4% 1480
5% 1500
76% 1520
1% 1540
8% 1560
0% 1560
D% 1600

Priloha 5/1: Znak Oficidlni jednotné klasifikace

s
HOTEL
GARNI

PENZION

b o

T

am
HOTEL

* % % k%

SUPERIOR

Zdroj: www.hotelstars.cz

Mira

1%
E2%
B3%
4%
B5%
Ba%
E7%
B8%
B0%
o0%

Denni odskodne
osobalden (KE)

1620
1640
1680
1680
1700
1720
1740
17680
1780
1800

Mira
pochybeni

1%
0%
03%
4%
05%
0%
iM%
8%
0%
100%

Denni odskodne
osobalden (KE)

1820
1840
1 860
1880
1600
1620
1040
1660
1880
2000



