JIHOCESKA UNIVERZITA V CESKYCH BUDEJOVICICH

Ekonomicka fakulta

Katedra prava

Studijni program: B6208 Ekonomika a management

Studijni obor: Obchodni podnikani — cestovni ruch

BAKALARSKA PRACE

Cestovni smlouva

Vedouci bakalaiské prace Autor

JUDr. Rudolf Hruby Aneta Kratochvilova

2013



JIHOCESKA UNIVERZITA V CESKYCH BUDEJOVICICH

Fakulta ekonomicka
Akademicky rok: 2011/2012

ZADANI BAKALARSKE PRACE

(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU)

Jméno a prijmeni:
Osobni ¢islo:
Studijni program:
Studijni obor:
Ndzev tématu:

Zadavajici katedra:

Cil préce:

Analyzovat nékteré cestovni smlouvy v praxi, zvl4sté pak vseobecné obchodni podminky

Aneta KRATOCHVILOVA
E10302

B6208 Ekonomika a management
Obchodni podnikani

Cestovni smlouva

Katedra prava

Zidsady pro vypracovani:

5

vybranych cestovnich kancelafi a cestovnich agentur.

Metodicky postup:

1. Studium odborné literatury.

2. Rozbor cestovni smlouvy.

3. Rozbor vseobecnych obchodnich podminek nékolika cestovnich smluv vybranych
cestovnich kancelaii a cestovnich agentur.

4. Zhodnoceni zjisténych poznatkd.

5. Zaver.

Ramcova osnova:

1. Uvod. 2. Literarni reerse. 3. Porovnéni cestovnich smluv vybranych CK a CA. 4. Analyza
vSeobecnych obchodnich podminek. 5. Zmény v cestovni smlouvé. 6. Ochrana zakaznika. 7.
Odstoupeni od smlouvy. 8. Reklamace zdjezdu. 9. Zavér. 10. Literatura. 11. P¥ilohy



Rozsah grafickych praci: dle potieby
Rozsah pracovni zpravy: 40-50 stran
Forma zpracovani bakalarské prace: tisténa

Seznam odborné literatury:

Zékon €.159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikdni a o vykonu n&kterych
¢innosti v oblasti cestovniho ruchu.

Zékon ¢. 40/1964 Sb., ob&ansky zdkonik, ve zné&ni pozdé&jsich pfedpisii.
HESKOVA, M. A KOL.: Cestovni ruch pro vy$si odborné Skoly a vysoké gkoly.
Praha: Fortuna, 2011. ISBN 978-80-7373-107-6.

SVESTKA, Jifi, SPACIL, Ji¥i, SKAROVA, Marta, HULMAK, Milan a kolektiv:
Obcansky zakonik I, II, 2. Vydéani. Praha: C. H. Beck 2011.

WWW.mmr.cz

Periodika vztahujici se k dané problematice.

Vedouci bakalafské préce: JUDr. Rudolf Hruby
Katedra préava

Datum zadani bakalafské préce: 8. inora 2012
Termin odevzdani bakaldiské prace: 30. dubna 2013

”

z
doc. Ing. Lallislav Roﬁﬁ). JUDr. Rudolf Hruby

dékan vedouci katedry

V Ceskych Budéjovicich dne 14. bfezna 2012



Prohlaseni

Prohlasuji, ze v souladu s § 47 zdkona ¢. 111/1998 Sb. v platném znéni souhlasim se
zvetejnénim své bakalaiské prace, a to - v nezkracené podobé/v upravé vzniklé
vypusténim vyznacenych ¢asti archivovanych Ekonomickou fakultou - elektronickou
cestou ve vetejné pristupné Casti databaze STAG provozované Jihoceskou univerzitou
v Ceskych Budgjovicich na jejich internetovych strankéch, a to se zachovanim mého
autorského prava k odevzdanému textu této kvalifikani prace. Souhlasim dale s tim,
aby toutéz elektronickou cestou byly v souladu s uvedenym ustanovenim zakona
¢. 111/1998 Sb. zvetejnény posudky Skolitele a oponentil prace i zdznam o priab&hu
a vysledku obhajoby kvalifika¢ni prace. Rovnéz souhlasim s porovnanim textu mé
kvalifikac¢ni prace s databazi kvalifikacnich praci Theses.cz provozovanou Narodnim

registrem vysokoskolskych kvalifikacnich praci a syst¢émem na odhalovani plagiatu.

V Ceskych Budgjovicich dne........................

Aneta Kratochvilova



Podékovani

M¢é podekovani patii JUDr. Rudolfovi Hrubému za vedeni mé bakalaiské prace,
rady, kontrolu a konzultace. Za pomoc a poskytnuti zasadnich informaci pro tuto
bakalafskou praci pifi vyplhovani dotaznikli vdécim zaméstnancim vybranych
cestovnich kancelafi a agentur, jakoZto zakaznikiim t&€chto subjektli, ale i ostatnim
spotfebitelim, jez sluzeb cestovnich kancelaii nebo cestovnich agentur nevyuzivaji.
Rovnéz timto dékuji panu Mgr. Jaroslavu Hanusovi za kontrolu spravnosti a odbornou

konzultaci.



L IVOQ. et 4
P DTS ¢ 10 1 1 (1) 6] SR TRRTRR 6
2.1. Ceska pravni Gprava V cestovim TUCHU ...........o.ov.vveveveieeereeiseeeesesreeseeseeess s 6

2.1.1 Zakon €. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani a o vykonu

nekterych ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu.........ccoccvviiiiiiiinc e, 7
2.1.2 Zékon €. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikdni ..........ccccoeveviiviniiiiennnnnn, 8
2.1.3 Z JUIKALUNY ...ttt 9
2.2 VYDIANE POJIMLY .eeerviiinriiiiiaiie et ettt ettt ettt sse et e e ae e e beesan e e sbeesnneareennneens 10
2.2.1 CeStOVIL TUCK .ot 10
2.2.2 Zakaznik (spotiebitel, NAVSIEVNIK) .....eviviiiiiiiiiiiee e 11
2.2.3 ZAJEZA .ot 12
2.3 CeStoVNT KANCEIAT........eeiiiiiii i 12
2.3.1 Podminky vydani koncesni liStiny ..........cccovvevviiieiiiiiiiniieeeccseeseees 13
2.3.2 Nekteré povinnosti cestovni kanceléie pii prodeji zajezdu ...........ccevveenneee. 14
2.3.3 Povinné pojisténi zaruky a tipadek cestovni kancelare..........ccccoeevcueriirnnnnne 15
2.4 CeStOVNT AZENEUTA ..veeiuvveeisiieeiiiiesieeesiteeessieeessbeesssbeesstaesasteeesssaesanssessnbeessbeeesnbeeenns 17
2.4.1 Nekteré povinnosti cestovni agentury pii prodeji zajezdu.........ccecverveenene. 18
2.5 CeStOVNT SINIOUVA...c..eiiiiiiiiieiiie ittt e e nne e 18
2.5.1 Nalezitosti cestovni SmIouvy (§ 852b) ...ocvvviviiiiiiiiiiiiiie e 19
2.5.2 ZvySeni ceny z4jezdu (§ 852C) ..vivviiiiiiiiiii 20
2.5.3 7Zmeny (§ 852€, § 852f) 1riiiiiiiie e 20
2.5.4 Odpovédnost cestovni kancelare a reklamace zajezdu ..........c..ccoevcieiiinnnns 21
2.5.5 Odstoupeni od SMIOUVY (§ 8528)..c..civeiviriiiiiiieieiese e 23
2.6 Ochrana zdkaznika a neopravné€ny Subjekt.........cccoviviiiiiiniiiiniie e 24
3 Cile prace @ MEtOAIKA .......ceiviiiiiiieiiiic s 26
R B3 1 18 o) v Lo U PPTPR ORI 26



3.2 Pracovni RYPOtEZY ......ccoveiiiiiiiiiiiiiiiee e 26

3.3 MEtOdIKA PIACE ....veeiereeieieiee e 26
4 Porovnani predtiskll cestovnich smluv vybranych CK a CA ..o, 28
4.1 Porovnani piedtiskli cestovnich smluv vybranych CK...........ccccoviiiiiiiniiiennnnnn, 28
4.2 Porovnani ptedtiskll cestovnich smluv vybranych CA..........ccooviiiiiiiicnen, 30
5 Analyza vSeobecnych podminek vybranych CK a CA........cccooiiiiiiiiiiiiieeciecce 31
5.1 Uvodni a ZAVETeENA USLANOVENT .........c..cveeveerrceeeecsessesiessese s ssssssessessesse s 31
5.2 Vznik smluvniho VZEahu ... 32
5.3 Povinnosti zékaznika a cestovni kancelare............ccovveiiiiieiiiiiic e 32
5.4 Cena a platebni podminky .........ccooiiiiiiiiiii 33
5.5 Zmeny ceStoVT SMIOUVY .....oiiviiiiiiiiieii e 34
5.6 REKIAMACE.........ciiiiiiici s 34
5.7 Odstoupeni od cestovni SMIOUVY ......ccveiiiiiiiiiiiiiie e 36
5.7.1 Odstoupeni ze strany zaKaznika............cccooeeriiiiieiiieii e 36
5.7.2 Odstoupeni ze strany cestovni Kancelare ...........cccocvevviiiiiii e, 37
5.8 POJISENT vttt 38
5.8.1 Povinné pojisténi CK pro piipad UpadKu........ccccovviiiiiiiiiiiiiiiie e 38
5.8.2 CestoVNT POJISEENT ..evveiiiiiiieiiee e 39
5.9 Ostatni ¢lanky a zajimava UStANOVENT........cocuveiiiiiiieiie e 39
5.10 Celkoveé shrnuti analyzy.........ccoeieiiieiiiii e 40
5.11 Analyza vSeobecnych smluvnich podminek CA Invia.cz, a.s. ......cccoevverieennne 41
5.11.1 Platba a storno podminky .........c.ccceviiiiiiiiiiiiiiiniie e 41
5.11.2 ReKIamace ZAJEZAU ..........cuoeiiiiiieieie e 42
5.11.3 Odli$na ustanoveni od ustanoveni CK.........cccocoveiiiiiiiiiiiiiienie e 42

6 Uzavirani cestovnich smluv a reklamace sluzeb v praxi na zakladé analyzy odpovédi

AOtAZNTKOVENO SEIFEI .ottt e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeannaeeeeeaeeeens 44

6.1 Vnimani CK a CA spotiebitelem, vybeér subjektu..........cccooeviiiiiiiiiiiiiiciiins 45



6.1.1 Kritéria spotiebitele ve vybéru subjektu........ccoovviiiiiiiiiiiiiii, 46

6.2 Uzavirani cestovnich SMIUV ..o 48
6.2.1 Zplisob uzavirani cestovni SMIOUVY ........cccerieriiiiiniieiiiiciieese e 49
6.2.2 Seznameni zakaznika se vS§eobecnymi smluvnimi podminkami ................... 50
6.2.3 Kontrola spravnosti tdajii uvedenych v cestovni smlouve...........cccevvvrennne. 51

6.3 Po uzavteni cestovni smlouvy a pfed zahdjenim zdjezdu..........cccooveeiiiniiennnnnn 52

6.4 REKIAMACE.........cooiiiiiic s 53
6.4.1 Informace poskytnuté od CK a CA........ccooeiiiiiiiiiiicee e 53
6.4.2 Informace poskytnuté zakazniky CK a CA ........coooiiiiiiiiiii e 54

6.5. Doporuceni cestovnim kancelafim, agenturdm a spotiebitelim.......................... 55

T ZEAVET ettt e e et r e et r e nre s 56
8 SUMMAIY ..ttt et e et e s st e et e e b ae e beesrb e e nbeeanbeenbeennbaens 58
9 SEZNAM ZKIALEK .......eviiiiieiiiieee e 59
10 SEZNAM TILEIALUNY ...t e e ere e 61
10.1 LIterarni ZAT0J€ ..veevvveeiieiie e 61
10.2 INtErNEtOVE ZATOJE ...ovviiviiiiciiiiiee e 61
11 Seznam tabulek @ Grafli..........cccviiiiiiiiiii 71
1.1 Seznam tabUIEK .........ccoiiic e 71
1.2 SeZNAM GIafll ....eeiiiiiiiiiiieie e 71
12 Seznam PrlON .....occvvic 72
PIILORY ..t 73



1 Uvod

Cestovni ruch prosel rozsahlym vyvojem a neustale se vyviji. Incoming, tedy aktivni
zahrani¢ni cestovni ruch, kdy zahrani¢ni turisté ptijizdéji do nasi zem¢ a utraceji zde své
finanéni prostfedky, predstavuje pro Ceskou republiku vyznamny zdroj p¥ijmi.
Samoziejmé se na piispivani do statni pokladny podili i domaci cestovni ruch. Incoming
zvySuje saldo platebni bilance za cestovni ruch a napomdhd kompenzovat schodek
obchodni bilance statu. Outgoing naopak snizuje saldo za cestovni ruch. V soucasné
dobé se saldo platebni bilance cestovniho ruchu pohybuje v kladnych cislech. Toto
odvétvi spada pod dikci Ministerstva pro mistni rozvoj Ceské republiky. Ve svétovém
mefitku zaujima primysl cestovniho ruchu ptfedni misto hned po obchodu s ropou

a ropnymi vyrobky, téZebnim a automobilovém pramyslu.

Clovek jako spotiebitel vyuziva sluzeb podniki cestovniho ruchu pomémé dasto.
V soucasné dobé vSak prevlada nabidka nad poptavkou, coz muize byt zplsobeno
velkym a stdle naristajicim mnozstvim podnikii nabizejicich produkty a stdle vice
Setficimi zékazniky.

Odvétvi cestovniho ruchu ma vyznamny dopad na regionalni rozvoj, na trh prace,
malé a stfedni podnikani, sluzby obchodu, kultury, dopravy, na infrastrukturu

a regionalni prostiedi. Turismus se povazuje i za vyznamného zaméstnavatele ve sveéte.

Jestlize podnikatelské subjekty chtéji nabizet a prodavat produkty na trhu cestovniho
ruchu, museji, mimo jiné, rovnéz spliovat podminky dané legislativni Gpravou, ktera
dava takovémuto podnikani fad. Vzhledem k potiebé definovat nékteré zakladni pojmy,
stanoveni opravnéni a povinnosti podnikatelskych subjekti vystupujicich na trhu
cestovniho ruchu a k naslednému zajisténi ochrany spottebitele, vstoupil 1. fijna 2000
v aéinnost Zakon ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani v oblasti
cestovniho ruchu a o zméné nékterych zakoni ve znéni pozd¢jSich predpisi, ktery byl

postupem c¢asu n€kolikrat novelizovan.

Tato bakalafska prace nese téma cestovni smlouva, kterou (do konce roku 2013)
upravuje Zakon ¢. 40/1964 Sb., oblansky zakonik. Vymezuje naleZzitosti cestovni
smlouvy, stanovuje prava a povinnosti smluvnich stran a zmifnuje se i o vSeobecnych
smluvnich podminkéch tvofici nedilnou ¢ast cestovni smlouvy. Uvedeny jsou 1 hlavni
zmény, které prinese Uprava nového obcanského zakoniku v problematice cestovni

smlouvy, resp. smlouvy o zajezdu.



Prace se zamétuje na rozbor cestovnich smluv po pravni strance. Jedna se predevsim
o analyzovani uzavirani cestovnich smluv a analyzovani vsSeobecnych smluvnich
podminek, které tvofi nedilnou soucdst smlouvy. Jako vzorky poslouZi cestovni
smlouvy nékolika vybranych cestovnich kancelafi a cestovnich agentur s pobockami
nachézejicimi se v Ceskych Budg&jovicich. Dalsi podklad pro mou praci tvoii vyplnéné
dotazniky, obsahujici informace wuvedené cestovnimi kancelafemi, cestovnimi
agenturami a spotiebiteli vyuzivajicich jejich sluzby. Na zdkladé¢ odpovédi mohu
napiiklad zjistit, zda spotfebitelé vnimaji rozdil mezi témito subjekty, zda si zjist'uji
nékteré skuteCnosti (napiiklad uzaviené pojisténi pro piipad tUpadku v piipadé
cestovnich kancelafi), zda si pro€itaji vSeobecné smluvni podminky, zda maji
zkuSenosti s reklamaci a dalsi informace této problematiky. Pii dotazovani
se cestovnich kancelafi a cestovnich agentur mé zajimaly jejich zkusenosti souvisejici
S uzaviranim cestovnich smluv, s reklamacemi nebo naptiklad s poruSenim povinnosti,
vyplyvajicich z cestovni smlouvy ze strany zakaznika. VSechny ziskané odpovédi mi
poslouzily ke srovnani informaci uvedenych zakazniky s informacemi poskytnutymi
cestovnimi kancelafemi a cestovnimi agenturami. Na zakladé vyhodnoceni nakonec
ptipojuji sva doporucent.

Ma prace se rovnéZ zamétuje na aktudlni problémy, jez se vyskytuji v poskytovani
sluzeb v cestovnim ruchu a na aktudlni problémy v rdmci soucasné platné legislativy,
resp. v souvislosti s vydavanim koncesi a s vracenim plnéni spotiebitelim, jez se
nenastoupi na zajezd zdavodu upadku cestovni kancelafe. Zminuji taktéz
I problematiku reklamaci zajezdd, problematiku souvisejici s povinnym pojisténim
cestovnich kancelafi pro piipad Upadku, problematiku krachli cestovnich kanceléii

a jeho nasledkt pro zédkaznika jako spottebitele.



2 Literarni reserse

2.1. Ceska pravni tprava v cestovnim ruchu

Zakladni pravni ramec upravujici vztah CK ¢i CA a spotiebitele tvoii zakon
¢. 40/1964 Sb., obcansky zdkonik, (konkrétné v ustanovenich § 852a az § 852k), dale
zakon €. 159/1999 Sb., o nekterych podminkach podnikani o vykonu né€kterych ¢innosti
Vv oblasti cestovniho ruchu, ktery se zabyva instituty CK a CA, a okrajové zdkon
¢. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani, jez urCuje druh zivnosti. Aktudlné
se hovoti o pfipravé novely zakona ¢. 159/1999 Sb., a 1.1.2014 vstoupi v platnost novy

Zéakon ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik.

Stavajici obcansky zdkonik piiznavd zékaznikovi pouze pravo na slevu zceny
zajezdu (rozdil ceny zajezdu bezvadného a s vadami a Skodou) a pravo na nahradu
Skody (majetkova tjma). Evropsky soudni dvir rozhodl, Ze soucasna tprava cestovni
smlouvy je sice provedenim smérnice Rady ¢. 90/314 EHS, o soubornych sluzbach pro
cestovani, pobyty a zdjezdy, avSak neni zcela jasnym a presnym provedenim v ¢l. 5
smérnice 90/314 EHS, kde pfiznava zédkaznikovi pravo na ndhradu nemajetkové Gymy
v disledku neplnéni nebo v disledku vadného plnéni sluzeb zahrnutych v zdjezdu.

(Pravni informacni server)

Jelikoz se soucCasny obcansky zdkonik zda byt nedostatecny, nabude od 1.1.2014
ucinnosti jeho nova Uprava. Prezident republiky Viclav Klaus dne 20.2.2012 podepsal
novy obcansky zdkonik a 22.3.2012 se dostal do Sbirky zakont CR, kde je veden pod
¢islem 89/2012 Sb. Tiskovy odbor ministerstva spravedlnosti na internetu zvetejnil
nekolik informaci: Ndavrh nového obcanského zdakoniku hledal inspiraci i v soucasnych
aplikovanych zahranicnich upravach, a to predevsim v zdkoniku neémeckém,

Svycarském, rakouském, italském a nizozemském. (Justice.cz)

Odborny &asopis Vsudybyl zvefejnil projednavani ACK CR o piinosech nového
zakoniku. V zdkoné je pouzit pojem ,,naruseni dovolené”, coz v kombinaci
S nasledujicim vynatkem: ,,zejména byl-li zdjezd zmaren nebo podstatné zkrdacen*
odkazuje do pravych mezi, za co Ize takovou nahradu pozadovat. N dilu ,, Zdajezd*“ novy
Obcansky zdakonik meni mnohé zabéhnuté pojmy. Zavéry porovnani Upravy soucasné
cestovni smlouvy se zménami byly tyto: Téch faktickych zmeén neni tolik, ale

jednoznacné znamenaji zvyseni ochrany spotrebitele. (VSudybyl, 2012)



Novy obcansky zdkonik ssebou pfinese podporu v zdkon& tzv. ztraty radosti
z dovolené, ktera je dosud pouze nenarokovatelnou vyhodou poskytovanou nékolika
CK vramci tzv. ITQ kodexu. Jak vyplynulo zpfednasky byvalého ministra
spravedlnosti JUDr. Jifiho Pospisila (konané 26.2.2013 na akademické pidé Jihoceské
univerzity v Ceskych Budg&jovicich), novy ob&ansky zakonik ma zajistit spotiebiteli
narok na ptiméfenou nahradu skody ztraty radosti z dovolené v piipadé, ze CK nesplnila
svij zavazek v dostatecném rozsahu ¢i kvalité. Spottebitel se citi podveden a muze se
domahat jak vracené penézni prostfedky za neposkytnuté sluzby nebo slevu z ceny
zajezdu, tak ndhradu ztraty radosti z dovolené. Jak ve svych dvou odstavcich stanovi
§ 2543: Pri poruSeni povinnosti, za niz odpovidd, nahradi poradatel zdakaznikovi vedle
Skody na majetku také ujmu za naruseni dovolené, zejména byl-li zajezd zmaren nebo
podstatné zkracen. Druhy odstavec dodava: Odstoupi-li zdkaznik od smlouvy nebo
uplatni-li pravo z vady zdjezdu, neni tim dotceno jeho pravo na nahrady podle odstavce

1. (Novy obcansky zakonik)

Novy zékonik pouziva novy termin smlouva o zdjezdu, nikoli uz cestovni smlouva.
Lisi se rovnéz i1 definice zdjezdu, povazovaného jiz za soubor sluzeb cestovniho ruchu,
a z které bylo vypusténo mimo jiné i souslovi za souhrnnou cenu. Pojmy jako cestovni
kancelat a cestovni agentura byly vypuStény a nahrazeny pojmem potadatel a dalsi

zmé&ny, které budou vyzadovat pfepracovani dokumenti CK (popt. CA).

2.1.1 Zakon €. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani a o
vykonu nékterych €innosti v oblasti cestovniho ruchu

Zakladni cil zdkona spoc¢iva v ochrané spotiebitele v souvislosti s prodejem
a realizaci zajezdu v piipadé tpadku CK, a to v souladu s vyse uvedenou smérnice,
kterou tento zakon implementuje do Ceského pravniho fadu. Jeho komentai popisuje
situaci nasledovné: Jde predevsim o vymezeni zdkladnich pojmi (zdjezd, zakaznik),
dvou novych zivnosti (provozovani cestovni kancelaie a provozovani cestovni
agentury), prav a povinnosti souvisejicich s poskytovanim zajezdu, rozsahu povinného
smluvniho pojisténi cestovnich kancelari, nového smluvniho typu (cestovni smlouvy)
a nekterych dalsich skutecnosti. Vzhledem k tomu, zZe nékteré z oblasti souvisejicich
s cily zdkona, jsou jako celek upraveny zvlastnimi pravnimi predpisy, jsou soucdsti
zdkona i dvé novely - novela obcanského zakoniku (cestovni smlouva) a novela
Zivnostenského zdkona (druhy Zivnosti). (Komentai k zakonu ¢&. 159/1999 Sb.,

o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu)



Server Novinky.cz uvetejnil slova feditele odboru cestovniho ruchu na Ministerstvu
pro mistni rozvoj AleSe Hvozdeckého k tématu chystané novely zakona ¢. 159/1999
Sb.: Zatim k tomu chybi ocekavand smérnice z Bruselu, ale v kontextu nasich kauz je
treba bez ohledu na to novelu pripravit. Zakon zpresnime tak, aby nemohlo dochazet
k dvojim pravnim vykladim, co se tyce pojistného plnéni v pripadé bankrotu cestovky.
Povinnosti pojistoven bude plnit na sto procent. Je na pojistovné, aby pri uzavirani
smlouvy s CK dobre odhadla ekonomickou bilanci cestovky. V pripade, zZe se s CK
a pojistovnami nedohodneme, kryti nebude pres pojistovny, ale pres garancni fond
Vbance, do néhoz budou cestovky  povinné  prispivat.  (Novinky.cz)

Posledni novela 301/2009 Sb. se tykd pouze zmén v Upravé ¢innosti horské sluzby.

Zakon bude respektovat i zmény piinesené novym obc¢anskym zakonikem.

ACK CR pribézné informuje o novele pribézné na svych internetovych strankach,
kdy v listopadu 2012 uvedla: Presny text navrhu tak, jak pujde na jednani viady, jesté
neni znam. Nicméné exekutiva md zdjem na rychlém projednani novely v reZimu
legislativni nouze tak, aby postihla hlavni sezonu roku 2013, tedy s ocekdavanou

platnosti od 1.4.2013. (Asociace cestovnich kancelati CR)

Pozdé&ji, 25. ledna 2013, vydal server Krachy cestovek c¢lanek pod nazvem
Novelizace spatného zakona o cestovnim ruchu se opét odsouva, kde se pise: legislativni
rada vlady odlozZila projednavani novely zakona o podnikani v cestovnim ruchu a dale
se zminuje 1 o prohlaSeni ministra Kamila Jankovského: Zhruba pred dvema tydny totiz
prohlasil, Ze novela bude platit asi az od zari, tedy po letoSni turistické sezoné. (Krachy

cestovek)

2.1.2 Zakon ¢. 455/1991 Sb., o zivhostenském podnikani

Provozovani CK se povazuje za zivnost koncesovanou, kdy podnikatelé, kteti chtéji
prodavat zajezdy zdkaznikiim, musi splnit podminky jak pro ziskani zivnosti, tak i1 plnit
dalsi zakonem ulozené povinnosti pii provozovani CK. Provozovani CA bylo do konce
roku 2012 zivnosti vazanou, od 1.1.2013 lze tuto zivnost diky zakonu ¢. 169/2012 Sb.,
ktery novelizuje zivnostensky zakon, najit v pfiloze ¢. 4 tohoto zakona. V seznamu
volnych Zivnosti, kdy pro ziskani koncese staci pouze splnit vSeobecné podminky
k provozovani zivnosti. Je tedy ufedné snazsi zaloZzit cestovni agenturu nez cestovni

kancelaf. (Zakon €. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani)


http://www.novinky.cz/
http://www.ackcr.cz/

2.1.3 Z judikatury

Nejvyssi soud CR soudil jen malé mnozstvi piipadi, které se alespoii ¢asteéné
dotykaly cestovni smlouvy. Zde je nékolik zajimavych rozhodnuti dotykajicich se
problematiky souvisejici s cestovnimi smlouvami a podnikanim CK, jez uvadi komentat

k obanskému zakoniku.

Rozhodnuti odvolaciho soudu pod NS sp. zn. 26 Cdo 447/2005 uvadi: Spocivd na
zaveru, zZe Zalovana jako obstaravatel zdjezdu poskytla Zalobkyni vadné plnéni, které
neodpovidalo uzaviené smlouvé a vadné plnéni je protipravnim jednanim (porusenim
smlouvy). V diisledku vadného plnéni dle obstaravatelské smlouvy byla zalobkyni
zpiisobena Skoda pri nehodé autobusu na zahranicnim zdjezdu, nebot predmétem
obstaravatelské smlouvy bylo i obstarani prepravy autobusem v pritbehu zdajezdu a je
nerozhodné, ze provozovatelem autobusu byl subjekt odlisny od Zalované. Zalovand za
vzniklou skodu tak odpovida podle ust. § 420 ob¢. zdk. a neni treba zkoumat zavinéni
prislusného pracovnika Zalované primo na misté v souvislosti se stavem autobusu
a odvolaci soud odkazal na rozsudek Nejvyssiho soudu sp. zn. 25 Cdo 1958/98, ze dne
23. 8. 2000 a R 12/89 a R 4/81). Ze skutkovych zjisteni soudi vyplyva, ze v ramci
obstarani zajezdu do J. republiky Zalovany jako cestovni kancelar obstaraval i dopravu,
pri niz doslo v J. republice k havarii a pri niz byla Zalobkyne zranéna a je nerozhodné,
Ze zalovana nebyla v primém smluvnim vztahu s dopravcem, ale dopravu zajistovala

prostirednictvim j. touroperdtora. (Komentat k obéanskému zakoniku, s 2404)

NS sp. zn. 32 Odo 1195/2003: Sluzby obsazené v cené zdjezdu nebyly poskytnuty
v plném rozsahu a kvalite, zalobce reklamoval jejich vadné plnéni jak primo na miste,
tak okamzité po navratu ze zajezdu, md proto pravo na primérenou slevu ze zdjezdu.
Soudem prvniho stupné priznanou slevu ve vysi 30% ceny zdajezdu shledal odvolaci soud
za odpovidajict ,,ztizeni podminek rekreace”, vadam plnéni Zalované, jak byly zjistény
Jjiz soudem prvniho stupné a odvolaci soud je znovu podrobné pripomenul, a to bez
ohledu na kalkulaci cen jednotlivych sluzeb, z nichz se celkova cena zdjezdu skladala.

(Komentaf k ob¢anskému zakoniku, s. 2408)

V obou pfipadech se jedna o plnéni, poskytnuté vadné, nekvalitné a nedostatecném
rozsahu. Ztejmé CK neuznala reklamaci svého zékaznika a ten se nasledné obratil na
piislusny soud, aby mohl uplatnit své naroky, skute¢nosti mohly byt pfezkoumany a na
zakladé¢ prokazatelnych dikazi soud rozhodl o nesprdvném rozhodnuti (zamitnuti) CK

o reklamaci poskytnutych sluzeb.



Sou R NS ¢ C 1333 — NS sp. zn. 25 Cdo 27/2001: Jestlize obstaratel objednanou
zdlezitost neobstaral, stava se zaloha, poskytnuta mu na odménu podle smlouvy
objednatelem, bezduvodnym obohacenim ziskanym plnénim, jehoZz pravni diivod

dodatecné odpadl. (J. Svestka, J. Spacil, M. Skarova, M. Hulmak a kolektiv, 2009)
2.2 Vybrané pojmy

2.2.1 Cestovni ruch

Navrh definice cestovniho ruchu pfijali ucastnici tehdej$i Svétové organizace
cestovniho ruchu (WTO), kdy se cestovnim ruchem rozumi: ¢innost osoby cestujici na
prechodnou dobu do mista lezicitho mimo jeji bézné prostiedi (misto bydlisté), a to na
dobu kratsi nez je stanovena, pricemz hlavni ucel cesty je jiny nez vykon vydélecné
¢innosti v navstiveném miste. Nevylu€uji se ale sluzebni, obchodni a podobné cesty
S pracovni motivaci hrazené zaméstnavatelem v misté bydlisté anebo firmy. Definice
WTO vylucuje z cestovniho ruchu cestovani v ramci mista trvalého bydliste, pravidelné

cesty do zahranici, docasné prestehovani se za praci a dlouhodobou migraci. (Heskova

a kol., 2011, s. 8)

Charles R. Goeldner a J. R. Brent Ritchie v knize Tourism definici, charakterizujici
cestovni ruch jako procesy, ¢innosti a vysledky vyplyvajici ze vztaht a interakce mezi
turisty, dodavateli, hostitelskych vlad, hostitelskych komunit a okolniho prostfedi, které
jsou zapojeny do ziskavani a hostovani navstévniku. (CH. R. Goeldner & J.R. Brent
Ritchie, 2009, s. 6)

Kniha Tourism: Pricniples and practice obsahuje definici cestovniho ruchu jak ze
strany poptavky, tak ze strany nabidky. Ze strany poptavky jde o ¢innosti osob, které
cestuji a pobyvaji v mistech mimo jejich obvyklé prostfedi neptesahujici jeden rok, pro
volny cas, podnikani a jiné ucely. Ze strany nabidky existuji dva zakladni pfistupy
k definovani cestovniho ruchu — koncepéni (popisny) a technicky. Koncepéni fika, ze
odvétvi cestovniho ruchu se skladad ze vSech firem, organizaci a zafizeni, které jsou
urCeny k uspokojovani specifickych potfeb a pfani turisti. Technicky pfistup jej
charakterizuje jako spektrum cestovniho ruchu a organizaci, od téch, které zcela slouzi
turistim k tém, ktefi slouzi i mistnim obyvatelim a dal§im trhim. (CH. COOPER, &
J. FLETCHER & A. FYALL & D. GILDBERT & S. WANHILL, 2008, s. 11)
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V cCeské verzi (Ceské technické norm¢) evropské normy EN 13809 Sluzby cestovniho
ruchu — Cestovni agentury a cestovni kancelafe (touroperatoii) — Terminologie, se pod
cestovanim a cestovnim ruchem rozumi cinnost lidi, kteri cestuji na mista mimo své
bézné prostiedi anebo zde pobyvaji za ucelem zdabavy, pracovné nebo z jinych divodii.

(Heskova a kol., 2011, s. 9)

Pro Ceskou republiku pfedstavuje cestovni ruch vyznamnou souéast jeji ekonomiky.
Jak uvedla analyti¢cka CzechTourism Ing. Hana Fojtachova (2005): Ceskd republika ma
mimoradné predpoklady pro rozvoj cestovniho ruchu vzhledem ke svému kulturnimu
a prirodnimu bohatstvi. Z hlediska mezinarodniho cestovniho ruchu hraje diileZitou
ulohu i jeji poloha ve stFedu Evropy a sousedstvi se zemémi EU. Acfkoli se celkova
platebni bilance statu pohybuje v zdpornych Cislech, platebni bilance za cestovni ruch se

drzi v ¢islech kladnych (podil cestovniho ruchu na HDP je cca 2,7 %). (CzechTourism)

2.2.2 Zakaznik (spotiebitel, navstévnik)

Oznaceni pro osobu vyuzivajici sluzby cestovnich kancelati a agentur existuji ruzna:
zakaznik, spottebitel, €astnik cestovniho ruchu a dal$i oznaCeni. V kazdém piipade se
jedna o subjekt cestovniho ruchu, ktery je nositelem poptavky a spotifebitelem produktu

cestovniho ruchu.

Zakon ¢. 159/1999 Sb. uvadi zakaznika jako osobu, kterd uzavie s cestovni kanceldri
cestovni smlouvu, nebo osobu, v jejiz prospéch byla tato smlouva uzaviena. Zakaznikem
je i osoba, na kterou byl zdjezd preveden za podminek stanovenych zvlastnim pravnim

predpisem. (Zakon ¢. 159/1999 Sh., o nékterych podminkach podnikani v oblasti

cestovniho ruchu)

Heskova a kolektiv (2011) na navstévnika pohlizeji takto: z ekonomického hlediska
Jje jim kazdy, kdo uspokojuje svoje potieby spotiebou statkii cestovniho ruchu v dobé

cestovani a pobytu mimo misto trvalého bydlisté a obvykle ve volném case. (Heskova

akol., 2011, s. 11)

Komentai k obéanskému zakoniku uvadi spotiebitele (ve smyslu smérnice 90/314
EHS) obecné jako osobu, tedy pravnickou i fyzickou. Podle obecného chapani
spotiebitele v pravu Evropského spoleCenstvi ptevladd nazor, Ze spotiebitelem

predstavuje vyluéné osoba fyzicka. (Komentaf k obéanskému zakoniku, s. 2382)
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Shrnu-li struéné¢ vsechny uvedené definice, pak je spotiebitel produktu cestovniho
ruchu fyzicka, piipadné pravnicka osoba, ktera uspokojuje své potieby spotiebovavanim
statkll cestovniho ruchu mimo misto svého trvalého bydlisté, aniZ by se jednalo o vykon
vydélecné Cinnosti v daném misté a kterd s cestovni kancelaii nebo s cestovni agenturou

uzavird cestovni smlouvu nebo v jejiz prospéch byla cestovni smlouva uzaviena.

2.2.3 Zajezd

Podle zakona ¢. 159/1999 Sb. se zdjezdem rozumi: predem sestavena kombinace
alespon dvou z nasledujicich sluzeb, je-li prodavina nebo nabizena k prodeji za
souhrnnou cenu a je-li sluzba poskytoviana po dobu presahujici 24 hodin, nebo kdyz
zahrnuje ubytovani pres noc, dopravu, ubytovani nebo jiné sluzby cestovniho ruchu, jez
nejsou doplitkem dopravy nebo ubytovani a tvori vyznamnou cast zdjezdu nebo jejichz
cena tvori alespon 20 % souhrnné ceny zajezdu. Tato definice se povaZuje za pozitivni
vymezeni zdjezdu. Za negativni vymezeni zajezdu pak zékon stanovi: Zdjezdem podle
tohoto zakona neni kombinace sluzeb cestovniho ruchu prodavana jinému podnikateli
za ucelem jeho dalsiho podnikani, nebo jejiz nabidka a prodej nespliuje znaky
Zivnostenského podnikani. (Zakon ¢. 159/1999 Sh., o nékterych podminkach podnikani

v oblasti cestovniho ruchu)

Smérnice 90/314/EHS termin zajezd neuziva, odpovidd mu pojem ,,soubor sluzeb®.

(Komentat k ob¢anskému zakoniku, s. 2383)

Novy obcansky zakonik tuto definici pozméni na: Plati, ze zdjezd je soubor sluzeb
cestovniho ruchu, pokud je uspordadan na dobu delsi nez dvacet ctyri hodiny nebo
zahrnuje-li prenocovini a obsahuje-li alespon dvé z téchto plnéni: a) ubytovani,
b) dopravu, ¢) jinou sluzbu cestovniho ruchu, kterd neni doplitkem dopravy nebo
ubytovani a tvori vyznamnou cast souboru nabizenych sluzeb. Uz neuvadi souslovi
predem sestavena kombinace sluzeb jako puvodni znéni definice. (novy Obcansky

zakonik)

2.3 Cestovni kancelar

Cestovni kancelafe (touroperatoii) predstavuji podnik cestovniho ruchu, ktery
sestavuje, organizuje, nabizi a prodava tzv. balicky sluzeb cestovniho ruchu, resp.
zajezd. Dochazi ke spolupraci téchto podnikii na ndrodni, mezinarodni i svétové Grovni.

V rdmci CR se jedna o sdruZeni subjekti doméciho i zahrani¢niho cestovniho ruchu
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opravnénych k ¢innosti na tzemi Ceské republiky, konkrétné dvou sdruZeni, a to ACK
CR (Asociace cestovnich kancelaii Ceské republiky) a ACCKA (Asociace &eskych
cestovnich kancelaii a agentur). Z mezinarodni spoluprace Ize uvést naptiklad Evropské
sdruzeni narodnich asociaci cestovnich kancelafi a touroperatorti (ECTAA), ze svétové

spoluprace se jedna naptiklad o Svétové sdruzeni cestovnich kancelari (WATA).

Zakon ¢. 159/1999 Sb. v § 2 definuje provozovatele cestovni kancelafe: podnikatel,
ktery je na zdkladé koncese opravnén organizovat, nabizet a prodavat zajezdy. Cestovni
kanceldri je také osoba, kterda ma v dobé podpisu cestovni smlouvy sidlo nebo misto
podnikani v jiném clenském staté Evropské unie nebo v jiném staté tvoricim Evropsky

hospodai'sky prostor, nez je Ceska republika.

CK mtize prodavat své produkty jinym cestovnim kancelafim a cestovnim agenturam
nebo piipadné jinym osobdm (napf. dopravci, potradatelé¢ kulturnich a spolecenskych
akci aj.), zprostfedkovavat prodej zajezdu pro jinou CK, vtomto ptipadé musi ale
cestovni smlouva byt uzaviena jménem CK, pro kterou je zajezd zprostiedkovavan.

(Zéakon ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu)

2.3.1 Podminky vydani koncesni listiny

Stanovisko pro vydéani koncese k provozovani CK vyddvda MMR na zikladé
posouzeni podkladii predlozenych zadatelem. Zadatel o koncesni listinu na provozovdni
cestovni kanceldre ke své zadosti pripoji smlouvu s pojistovnou o pojisténi ve
stanoveném rozsahu, podnikatelsky zamer, véetne blizsich udajii o své cinnosti a rovnéz
prohlaseni, ze v poslednich 5 letech bylo zruseno Zivnostenské opravneni k provozovani
CK nebo CA z duvodu poruseni povinnosti ulozenych zdakonem nebo z ditvodu jejiho
upadku fyzickeé osobe, ktera je zadatelem nebo statutarnim organem nebo jeho clenem,
pokud je Zadatelem pravnicka osoba, pravnické osobeé, jejimz statutarnim organem nebo
Clenem tohoto organu byla fyzicka osoba, ktera je Zadatelem, prdavnické osobé, jejimz
Statutdrnim organem nebo clenem tohoto organu byla fyzickd osoba, kterd je
Statutarnim organem nebo clenem statutarniho organu prdavnické osoby, kterd je
Zadatelem. Splni-li zadatel uvedené skutecnosti, ministerstvo vyda kladné stanovisko,
neni-li splnéna néjaka zuvedenych skutecnosti, ministerstvo by mélo vydat zaporné
stanovisko. Nebude-li CK béhem svého podnikani pojisténa pro piipad upadku, je

povinna ona i pojistovna, ktera ji dosud pojistovala, tuto skute¢nost oznamit MMR,
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které ndsledné koncesi odebere. (Zakon €. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach

podnikani v oblasti cestovniho ruchu)

2.3.2 Nékteré povinnosti cestovni kancelare pfi prodeji zajezdu

Vycet povinnosti CK stanovi § 11 zédkona ¢. 159/1999 Sb. Poruseni povinnosti se
povazuje za zavazny zpiisob poruSeni podminek stanovenych zvlastnim pravnim

predpisem ve smyslu Zivnostenského zakona.

Za hlavni povinnosti uklada cestovnim kancelafim povinnost mit po celou dobu své
podnikatelské ¢innosti uzavienou pojistnou smlouvu, nesmi zprostfedkovavat prodej
zajezdl pro subjekt, ktery neni CK a je povinna oznacit provozovnu a propagacni a jiné
materialy uréené zakaznikovi slovy ,,cestovni kancelai*, neobsahuje-li toto oznaceni jiz
obchodni firma. CK je dale povinna piedlozit pfed uzavienim cestovni sSmlouvy zajemci
na jeho zadost k nahlédnuti doklad o pojisténi zaruky pro piipad upadku CK a pii
zprostiedkovani prodeje zajezdu pro jinou CK dodrzet, mimo jiné, i povinnost zajemci
piedlozit pfed uzavienim cestovni smlouvy na jeho zadost k nahlédnuti doklad
0 pojisténi zaruky pro ptipad upadku organizujici CK. Cestovni kancelar je povinna
pred uzavienim cestovni smlouvy v katalogu, pripadné jinou prokazatelnou formou
pravdive, srozumitelné, uplné a radné informovat o vsech skutecnostech, které jsou ji
znamy a které mohou mit vliv na rozhodnuti zajemce o koupi zdjezdu, zejména o terminu
zahajeni a ukonceni zdjezdu, cené zdajezdu, vietné casového rozvrhu plateb a vysi
zalohy, pripadech, kdy je zdakaznik povinen zaplatit cestovni kancelari odstupné pri
odstoupeni od cestovni smlouvy, a o vysi tohoto odstupného, misté urceni cesty nebo
pobytu, druhu dopravniho prostredku (hlavni charakteristické znaky nebo tridy),
ubytovani (poloha, kategorie, stupen vybavenosti a hlavni charakteristické znaky),
stravovani, predpokladané trase cesty, vcetné casii a mist zastavek, pasovych a vizovych
pozadavcich pro obcany Ceské republiky a zdravotnich formalitich, které jsou nutné
pro cestu a pobyt, a o obvyklych cendch a lhitach pro jejich vyrizeni, 0 tom, zda je pro
zdjezd pozadovan minimalni pocet zdkaznikit vcetné terminu, kdy nejpozdéji pred
odjezdem musi byt zdakazniku oznameno, Ze nebylo tohoto minimalniho poctu dosazeno
a cestovni kancelar zdjezd rusi, rozsahu a podminkach pojisténi zdakaznika (rozsah
pojistného plnéni, podminky pro uplatnéni ndaroku zdkaznika, pojistovna, s niz ma
uzavreno pojistent), programu v miste pobytu, lhite, ve které miize zakaznik oznamit, zZe
se zdjezdu misto ného zucastni jina osoba, pokud jsou ditvody pro jeji stanoveni,

a o podminkach, které musi ucastnik zajezdu splnovat, pokud jsou ditvody pro jejich
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stanoveni, moznosti uzavrit individualni pojisteni zdakaznika pro cesty a pobyt vcetné
pojisteni pro pripad, Ze zdkaznikovi vzniknou naklady v souvislosti s jeho odstoupenim
od cestovni smlouvy, pokud toto pojistéeni neni zahrnuto v cené zdjezdu. (Zékon

¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu)

Zakon v § 852d uklada CK i tzv. informacni povinnost: Cestovni kancelar je povinna
nejpozdéji 7 dnu pred zahdjenim zdjezdu poskytnout zdakaznikovi pisemné dalsi
podrobné informace o vsech skutecnostech, které jsou pro zakaznika dulezité a které
Jjsou ji znamy, pokud nejsou obsazeny jiz v cestovni smlouvé nebo v katalogu. Mimo jiné
se jedna predevsim o polohu, kategorii, stupein vybavenosti a hlavni charakteristické
znaky ubytovani, je-li soucdsti zdjezdu, dale druh, charakteristiku a kategorii
dopravniho prostiedku, udaje o trase cesty v pripade, je-li soucasti zdjezdu doprava
a zpiisob a rozsah stravovani, je-li soucdsti zajezdu. Nesmi chybét , jméno, adresa
a telefonni cislo osoby, na kterou se zakaznik v nesndazich v pribéhu zdjezdu miize
obratit s zZadosti o pomoc, zejména mistniho zastupce cestovni kanceldre a adresu
a telefonni cislo zastupitelského uradu, informace o moznosti uzavrit pojisténi pro
pripad, Ze zdkaznikovi vzniknou naklady v souvislosti s jeho odstoupenim od cestovni
smlouvy, pokud toto pojisténi neni zahrnuto v cené zajezdu a dalsi potfebné informace.
Je-li cestovni smlouva uzaviena v dobé kratsi nez 7 dnii pred zahdjenim zdjezdu, musi
cestovni kancelar informacni povinnost splnit jiz pri uzavieni cestovni smlouvy.

(Obcansky zakonik)

Nejzaz§im terminem pro splnéni informacni povinnosti je 7 dnt pfed zahajenim
zajezdu (potadkova lhita). Prdvo domdhat se splnéni povinnosti svedci spotrebiteli az
6 dnii pred zahdjenim zdjezdu. Nesplnéni informacni povinnosti mize byt divodem
k odstoupeni od smlouvy, kdy nasledn¢ CK nema pravo na odstupné, a zakaznik ma
pravo na vraceni poskytnutého plnéni. Vedle prdva na odstoupeni od smlouvy pripada

v uvahu nahrada skody (§ 420). (Komentaf k ob¢anskému zakoniku, s. 2393)

2.3.3 Povinné pojisténi zaruky a upadek cestovni kancelare

Na rozdil od CA, ma CK povinnost sjednat si pojiSténi zaruky pro ptipad jejiho
upadku, na jehoz zaklad¢é vznikd zadkaznikovi pravo na plnéni v pfipadech, kdy CK
z divodu svého tipadku neposkytne zakaznikovi: dopravu z mista pobytu v zahranici do
Ceské republiky, pokud je tato doprava soucdsti zdjezdu, nevrati zdkaznikovi

zaplacenou zalohu nebo cenu zdjezdu v pripade, Ze se zdjezd neuskutecnil, nebo nevrati
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zakaznikovi rozdil mezi zaplacenou cenou zdjezdu a cenou cdstecné poskytnutého

zdjezdu v pripade, Ze se zdjezd uskutecnil pouze zcasti.

Pojistna smlouva musi byt sjedndna podle tohoto zdkona tak, aby se pojiSténi
vztahovalo na veskeré zajezdy prodané v dobé platnosti pojistné smlouvy, tj. na
pojistnou castku minimalné 30 % rocnich planovanych trzeb z prodeje zajezdii nebo
v pFipade, Ze tyto trzby maji byt nizsi nez trzby v predchozim roce, na pojistnou castku
minimalné 30 % téchto trzeb v predchozim roce. LedaZe cestovni kanceldf uzavie
pojistnou smlouvu novou. Pojistovna pieda CK pojistku a doklady uréené zakaznikim,
které musi obsahovat informace o uzavieném pojisténi, zejména oznaceni pojistovny,
podminky pojisténi a zpusob oznameni pojistné udalosti; cestovni kancelaf je povinna
piedat tento doklad zakaznikovi soucasné s cestovni smlouvou. Vseobecné pojistné
podminky stanovi, jakou castkou se cestovni kancelar podili na pojistné udalosti, zpiisob
Jjeji uhrady pojistovné a zuctovani viici cestovni kancelari, blizsi podminky jejiho pouziti
a pripady, kdy je pojistovna povinna nepouzitou castku cestovni kancelari vratit. Vyse
Castky, kterou se cestovni kancelar podili na plnéni z pojistné udalosti, nesmi byt nizsi
nez 2 % rocnich planovanych trzeb z prodeje zdjezdi. (Zakon ¢. 159/1999 Sbh.,

o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu)

V dnesni dobé€ vystupuji na Ceském trhu stovky cestovnich kancelati. Navzdory
ptibyvajicim krachiim, pocet CK roste uz sedmym rokem po sob¢. Jen béhem roku 2012
(stav k 22.11.2012) zkrachovalo 8 CK kvuli finanénim problémum. Jedna se o CK Filip,
CK Redgreentours, Majestic Travel, CK Asteri tour, BG Travel, Globaltour, Dolce Vita,
Pradok a World Travel.

Aktudlni problém predstavuje neuplné plnéni pojistoven pii neuskutecnéni zajezdu
z diivodu upadku CK, ktery podminil vytvofeni novely zékona ¢. 159/1999 Sb. Zvlasté
se to tyka pojiStovny Generali a.s. odvoldvajici se na pojistnou smlouvu uzavienou
s CK, resp. na pojistnou ¢astku a na zdkon o pojistné smlouve. Jeji tvrzeni podporuji
i dalsi pojistovny. ACCKA zastava opaény nazor opirajici se o leto$ni (2012) verdikt
Evropského soudniho dvora, ktery 16.2.2012 rozhodl, Ze klient je chranén pro piipad
upadku CK i v pfipad¢ jejiho podvodného jednani. (Finance iDNES.cz)

Pojistovna Generali na strankach www.generali.cz tvrdi, ze odpovédnost za vysi
pojistné Castky, resp. za horni hranici pojisténi, nese CK a konkrétni ¢astka pojisténi
zalezi jen na jejim rozhodnuti. Podle zdkona o pojistné smlouvé je pojistné plnéni

pojistitele omezeno horni hranici, kterou je limit pojistného plnéni. Je vidy stanoven
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cestovni kancelari. Je tedy na jeji odpoveédnosti, aby si sjednala pojisténi na takovou
Castku, ktera odpovida zdkonnym pozadavkim a je zaroven dostatecna vzhledem
k rozsahu ji poskytovanych sluzeb. Aktudlni kroky MMR a asociaci cestovnich kanceldri

povazujeme za nestastné. (Generali Pojistovna a.s.)

ACK CR a MMR se proti tvrzeni pojisfovny Generali, a.s. brani a s jejich
odivodnénimi pln€ souhlasim. Zdkon prirkl pojistovnam vsechny ndstroje, aby
primérenost pojistné castky mohly posoudit (moznost vyzZadat si vsechny udaje). Pokud
by se do upadku dostala cestovni kancelar, kterd porusila zdakon a ve skutecnosti méla
V prodeji soucasné vetsi objem zdjezdu, nez odpovida pojistce, nejsou to klienti, kdo by
meél nést nasledky. Toto stanovisko sdili i tviirce zakona — ministerstvo pro mistni rozvoj.
Pojistovne proto dava zakon ¢.159/1999 Sb. pravo domahat se nahrady skody na
dotycné cestovni kancelari. Musim dodat, ze zdkon o pojistné smlouvé uvadi rovnéz
1 moznost Upravy podle zvlastniho pravniho predpisu, jemuz by mohl odpovidat prave

zakon ¢&. 159/1999 Sb. (Asociace cestovnich kancelaii CR)

Z popudu obcanti vznikly internetové stranky Krachy cestovek, jez predstavuji portal
0 praktikach neseridznich a netispés$nych podnikatelti v cestovnim ruchu. Az prilis casto
se stava, zZe lide, kteri tyto cestovky vlastnili anebo byli jejich predstaviteli, podnikaji
v oboru cestovniho ruchu dal. Na tyto podnikatele, a na jejich nové firmy chce
obcanska iniciativa Stop krachiim cestovek! pribézné upozoriiovat prostiednictvim
téchto stranek a chce také pomoci klientim zkrachovalych CK k tomu, aby se co
nejrychleji dostali ke svym penéziim. Myslim, Ze spotiebitelim poskytuji uZite¢né
informace a mohou jim pfipadné usetfit penize a problémy, a ze jako sdruzeni maji vetsi

Sanci na uplatnéni svych prav nez jednotlivec. (Krachy cestovek)

2.4 Cestovni agentura

Cestovni agentura predstavuje pouze zprostiedkovatele mezi zakaznikem a CK.
Zakaznik se musi z informaci, které agentura zakaznikovi poskytuje, hned v pocatku
jednani dozvédet, ze zajezd si kupuje od jiného subjektu, nez je cestovni agentura.

(Komentaf k ob¢anskému zakoniku, s. 2381)

Provozovatel cestovni agentury je podnikatel, ktery je opravnen na zakladé ohlaseni
Vo/né Zivnosti nabizet a prodavat jednotlivé sluzby cestovniho ruchu, organizovat
kombinace sluzeb cestovniho ruchu a nabizet je a prodavat jiné cestovni kancelari za

ucelem jejiho dalsiho podnikani, zprostredkovavat prodej jednotlivych sluzeb
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cestovniho ruchu pro jinou cestovni kancelar nebo cestovni agenturu, pripadné pro jiné
osoby (dopravce, poradatele kulturnich spolecenskych a sportovnich akci apod.),
zprostredkovavat prodej zdjezdu pro jinou cestovni kancelar, cestovni smlouva v téchto
pripadech musi byt uzaviena jménem cestovni kanceldare, pro kterou je zdjezd
zprostredkovavan, prodavat veci souvisejici s cestovnim ruchem, zejména vstupenky,
mapy, plany, jizdni Fady, tisténé priivodce a upominkové predmeéty. Cestovni agentura
nesmi zprostredkovavat prodej zdajezdu pro subjekt, ktery neni cestovni kanceldri.

(Zakon ¢. 159/1999 Sb., o n€kterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu)

2.4.1 Nékteré povinnosti cestovni agentury pfi prodeji zajezdu

Cestovni agentura musi oznacit SVOU provozovnu, propagacni a dalS$i materidly
urené zakaznikovi slovy ,,cestovni agentura“, pokud oznaéeni neobsahuje obchodni
firma. Dale vzdy informovat zakaznika, pro kterou CK prodej zajezdu zprostiedkovava
a pred uzavienim cestovni smlouvy zajemci ptedlozit doklad o pojisténi pro piipad
upadku dané CK. Zprostiedkuje-li prodej zajezdu s vyuzitim komunika¢nich prostiedkt
na dalku, je povinna zajemci poskytnout stejné informace jako CK Vv katalozich nebo
v jiné form¢. (Zékon ¢. 159/1999 Sh., o nékterych podminkach podnikani v oblasti

cestovniho ruchu)

2.5 Cestovni smlouva

Radi se do spotiebitelskych smluv a upravuje ji zakon ¢. 40/1964 Sh., ob&ansky
zakonik. Cestovni smlouva stanovi prava a povinnosti obou stran v dobé od uzavieni
cestovni smlouvy do zahdjeni zdjezdu, v dobe pritbéhu zdjezdu i po jeho skonceni. Svou
podrobnosti se ponékud tato uprava vymyka upravé ostatnich smluvnich typii. Je to

dano tim, Ze ustanoveni jsou vlastne implementaci smérnice Evropskych spolecenstvi

¢. 90/314/EHS do naseho pravniho radu. (Bucharova & Kocova, 2000, s. 9)

Uvodni paragraf (852a) tykajici se cestovni smlouvy stanovi: Cestovni smlouvou se
provozovatel cestovni kanceldre zavazuje, Ze zakaznikovi poskytne zdjezd a zakaznik se

zavazuje, ze zaplati smluvenou cenu. (Ob¢ansky zakonik)

Prvni ustanoveni o cestovni smlouvé predstavuje definici smluvniho typu, ktery
muze byt sjednan mezi B2C (podnikatel a spotiebitel), ale i mezi B2B ¢i B2G

(podnikatelé mezi sebou). (Komentat k ob¢anskému zakoniku, s. 2380)
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Navrh cestovni smlouvy muze CK i zakaznik, ale ptedlozeni navrhu zakaznikem je
(podle serveru finance.cz) chapano jako forma ¢i vyzva k jednani s CK. Obcansky
zakonik stanovi: Ndvrh cestovni smlouvy predklada zakaznikovi cestovni kancelar.
Jedno vyhotoveni cestovni smlouvy je po jejim uzavieni cestovni kancelar povinna
predat zdkaznikovi. Spolu s cestovni smlouvou je cestovni kanceldi povinna predat

zakaznikovi doklad o pojisteni vystaveny pojistovnou. (Ob¢ansky zakonik)

V dnesni dob¢ miize zakaznik uzaviit smlouvu pfes internet. Navrh cestovni smlouvy
zaSle CK zakaznikovi a pokud on souhlasi, podepise ji a fyzicky odesle CK nebo CA.
Samoziejmé& vyssi kvality komunikace a informovanosti dosdhnou smluvni strany,

uzavira-li se cestovni smlouva v kamenné prodejné CK ¢&i CA.

V pripade uzavreni cestovni smlouvy ve prospéch treti osoby, je treba povazovat za
zdkaznika jak smluvni stranu, ktera s cestovni kancelari kontrakt sjednala, tak i osobu
opravnénou k obdrzeni plnéni, jakmile projevila vuli plneni prijmout. To znamena, ze
CK vznikly dva pravni vztahy, kdy osoba sjednavajici kontrakt odpovida za uthradu
ceny a osoba opravnénd, které prava svédci. (Komentai k obcanskému zakoniku,

5. 2382)

2.5.1 Nalezitosti cestovni smlouvy (§ 852b)

Cestovni smlouva musi byt pisemna a musi obsahovat nekteré podstatné nalezitosti,
bez kterych by smlouva byla absolutné neplatna, jednalo by se tedy o tikon, z n¢hoz by
nevznikaly Zadné povinnosti ani prava smluvnich stran (tj. pisemna forma, oznaceni
smluvnich stran, vymezeni zijezdu a cena zdjezdu) a ty podstatné nalezitosti
zpusobujici neplatnost pouze relativni (zptsob uplatnéni narokit plynouci z poruseni
povinnosti CK, vySe odstupného odstoupi-li od smlouvy zakaznik a dalsi naleZitosti
definované v § 852b odst. 3), tedy kdy pravni ukon mé za nasledek vznik prav
a povinnosti a povazuje se za platny, nedovola-li se neplatnosti ten, kdo je takovym

ukonem dotc¢en. (Komentai k obanskému zakoniku, s. 2390)

Podstatné nalezitosti cestovni smlouvy podle ob¢anského zakoniku: vymezeni
zajezdu (zejména termin jeho zahajeni a ukonceni, uvedeni vSech poskytovanych sluzeb
zahrnutych ceny zdjezdu, misto a dobu jejich trvani; vymezeni zdjezdu mulze byt
nahrazeno odkazem na katalog), cenu zajezdu (Casovy rozvrh plateb a vysi zalohy),
zpiisob uplatnéni narokli zdkaznikem plynouci z poruseni pravni povinnosti CK, vysi

odstupného, dalsi platby za sluzby, jejichz cena neni zahrnuta v cené zdjezdu (rovnéz
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udaje o poctu a vysi plateb), je-li soucasti zajezdu doprava (druh, charakteristika
a kategorii dopravniho prostiedku, tidaje o trase cesty), je-li souéasti zajezdu stravovani,
(jeho zpisob a rozsah), je-li realizace zajezdu podminéna dosazenim minimalniho poc¢tu
zakaznikt (lhuta, ve které nejpozdéji musi CK zakaznika pisemné informovat
0 ptipadném zruSeni zajezdu), jsou-li podminky, které musi tcastnik zajezdu splnovat
(uvedeni podminek) a lhtitu, ve které muze zakaznik oznamit, ze se zajezdu misto ného

zaCastni jina osoba. (Ob¢ansky zakonik)

2.5.2 ZvysSeni ceny zajezdu (§ 852c)

CK muze v pfipadech stanovenych zdkonem jednostranné€ zvysit cenu zdjezdu s tim,
7e je presné stanoven zpusob vypoctu jejiho zvySeni (alesponi v rozsahu tykajicim se
vypoctu ceny za dopravu a s ni spojenych plateb a sménnych kurzi) a je-li tak ve
smlouvé sjednano, resp. ve smluvnich podminkach. Cena zdjezdu uvedenad v cestovni
smlouve vSak nesmi byt jednostranné zvySena béhem 20 dnii pred zahdjenim zdjezdu.
Cenu zdjezdu takto Ize zvysit jen V pripade, ze dojde ke zvyseni ceny za dopravu vcetné
cen pohonnych hmot, nebo plateb spojenych s dopravou, napr. letistnich a pristavnich
poplatku, které jsou zahrnuty v cené zdjezdu, nebo smenného kursu ceské koruny
pouzitého pro stanoveni ceny zdjezdu v priiméru o vice nez 10 % pokud k této zmené
dojde do jednadvacatého dne pred zahdjenim zajezdu. Pisemné oznameni o zvyseni ceny
musi byt zdakaznikovi odeslano nejpozdéji 21 dni pred zahdjenim zdjezdu, jinak cestovni

kancelari vznikne pravo na zaplaceni rozdilu v cené zdjezdu. (Ob¢ansky zakonik)

Ozndmeni se stava ucinnym okamzikem doruceni zdkaznikovi. Nebylo-li oznameni
odeslano ve stanovené lhiité, nevzmniklo pravo cestovni kancelare na zvyseni ceny.

(Komentat k ob¢anskému zakoniku, s. 2391)

2.5.3 Zmény (§ 852e, § 852f)

Je-li cestovni kanceldr nucena z objektivnich ditvodii pred zahdjenim zdajezdu zménit
podminky smlouvy, muzZe navrhnout zakaznikovi zménu cestovni smlouvy. Pokud
navrhovana zména cestovni smlouvy vede i ke zméné ceny zdjezdu, musi byt v navrhu
nova cena uvedena. Navrhne-/i cestovni kanceldar zménu cestovni smlouvy, md zakaznik
pravo rozhodnout, zda bude se zménou cestovni smlouvy souhlasit, nebo zda od cestovni
smlouvy odstoupi. Pokud zakaznik ve lhiité urcené cestovni kancelari, ktera nesmi byt
kratsi nez 5 dnii od doruceni navrhu na zménu cestovni smlouvy zakaznikovi, od

smlouvy neodstoupi, ma se za to, ze s jeji zménou souhlasi. (Ob¢ansky zakonik)
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Tento zdkon pamatuje i na okolnosti, pii kterych se zakaznik uvedeny na cestovni
smlouvé nemize zdjezdu zucastnit. Zakaznik pred zahdjenim zdjezdu miize pisemné
oznamit CK, Ze se misto n¢j ucastni zdjezdu jina osoba a uvede jeji osobni udaje. Dnem
doruceni ozndameni se osoba v ném uvedend stava zakaznikem. Ozndameni musi
obsahovat prohlaseni nového zdkaznika, Ze souhlasi s uzavienou cestovni smlouvou.
Pivodni a novy zdkaznik spolecné a nerozdilné odpovidaji za zaplaceni ceny zdjezdu
a uhradu nakladu, pokud takové ndklady cestovni kancelari v souvislosti se zménou
zakaznika vzniknou. CK nemusi se zménou souhlasit a vétSinou si za zménu uctuje

poplatky spojené s touto zménou. (Obcansky zakonik)

Jestlize zékaznik nedodrzi pisemnou formu ozndmeni zmény CK, stava se
jednostranny adresny pravni ukon zakaznika absolutné neplatny (§40). Souhlas nového
zdkaznika je jen potvrzenim jiz uzavireného smluvniho ujednani mezi privodnim a novym
opravneénym (zakaznikem), jehoz smyslem je notifikace tohoto smluvniho prevodu
povinnému (cestovni kancelari); neobsahovalo-li by oznameni prohldseni nového
zdkaznika, Ze souhlasi s uzavienou cestovni smlouvou, jednalo by se o absolutné

neplatny pravni ukon. (Komentar k obéanskému zakoniku, s. 2396)

2.5.4 Odpovédnost cestovni kancelare a reklamace zajezdu

Cestovni kancelat odpovida za poruSeni zavazka v cestovni smlouve, bez ohledu na
to, zda tyto zavazky mély byt splnény cestovni kancelafi nebo jinymi dodavateli sluzeb
cestovniho ruchu poskytovanych vramci zajezdu. Cestovni kancelar se miize
odpovédnosti za skodu zpiisobenou odstoupenim od cestovni smlouvy zprostit jen tehdy,
prokaze-li, Ze ke zruSeni zdjezdu doslo v diisledku neodvratitelné uddlosti, které
nemohla cestovni kanceldr zabranit ani pri vynaloZeni veSkerého usili, které Ize
pozadovat a prokaze-li, zZe tuto Skodu nezavinila ona ani jini dodavatelé sluzeb
cestovniho ruchu poskytovanych v ramci zajezdu a Skoda byla zpusobena zakaznikem
nebo treti osobou, kterd neni spojena s poskytovanim zdjezdu, pokud tuto skutecnost
nebylo mozné predpokladat nebo byla nevyhnutelnd, nebo neodvratitelnou uddlosti,
které nemohlo byt zabranéno ani pri vynaloZeni veskerého usili, které lze poZadovat.

(Obcansky zakonik)

Cestovni kancelar tak odpovida napr. za Skodu na vécech vnesenych zdkaznikem,
odpovida za skodu na zdravi zpusobenou havarii pri doprave zdkaznikii atd. Cestovni

kanceldr bude rovnéz zodpovédna za imateridalni ujmu zpusobenou rodinnym
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prislusnikiim napt. v pripadé smrti osoby pri realizaci zdjezdu (tzv. nezajisteni bezpecné
dopravy) apod. Zdakaznik musi uplatnit sva prava u cestovni kanceldre bez zbytecného
odkladu, lhiita je poradkova, tj. jeji nedodrzeni nema za nasledek zanik prava. Pokud
vSak zdkaznik neuplatni sva prava ve lhiite 3 mésicut od skonceni zdjezdu nebo od doby,
kdy meél zdjezd skoncit, kdyby se byval byl uskutecnil, pravo marnym uplynutim
prekluzivni lhiity zanika. Forma uplatnéni narokii neni dana. Ackoliv prava je treba
uplatnit ve stanovené lhiité u cestovni kancelare, lhita bude rovnéz zachovana
v pripadé, ze pravo bude uplatnéno u zprostiedkujici cestovni kancelare Ci cestovni

agentury. (Komentaf k ob¢anskému zakoniku, s. 2403)

Reklamace vadné poskytnutych sluzeb slouzi spotiebiteli jako nastroj pro zpétné
ziskani svych penéz. Podkladem pro reklamaci je cestovni smlouva se v§emi zakonem
stanovenymi nalezitostmi. Veskeré sluzby 1 specifické pozadavky v ni zanesené, davaji
spotiebiteli pravo na jejich plnéni v takové kvalité, jaké pozaduje. Pokud sluzby nebyly
zakaznikovi poskytnuty vibec ¢i byly poskytnuty vadné, nalezi mu pravo na slevu

Z ceny zajezdu, a to ve vysi rozdilu bezvadného a vadného plnéni.

Nesplni-li cestovni kancelar své povinnosti vyplyvajici z cestovni smlouvy nebo
tohoto zdkona radné a véas, musi zdakaznik uplatnit své pravo u cestovni kanceldre bez
zbytecného odkladu, nejpozdeji vsak do 3 mésicii od skonceni zajezdu, nebo v pripade,
Ze se zdjezd neuskutecnil, ode dne, kdy mel byt zajezd ukoncen podle cestovni smlouvy,
Jjinak pravo zanika. Cestovni kanceldf ma 30 dni na vyfizeni po pfevzeti reklamace od
zékaznika, a bud’ pfizna slevu z ceny zajezdu, nebo stiznost odmitne s tim, ze urcitym
udalostem neSlo predejit, tzv. odvold se na vys§i moc. (Zakon ¢. 159/1999 Sb.,

0 nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu)

Zakon o ochrané spotiebitele navic v problematice reklamace, zvlasté lhut€ pro
vytizeni reklamace stanovi: Po uplynuti této lhiity ma spotrebitel stejna prava, jako by
se jednalo o vadu, kterou nelze odstranit. (Zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané

spotiebitele)

Vyskytne-li se davod k reklamaci, mél by spotiebitel vSe zadit feSit jiz na misté
s delegatem nebo privodcem a pozadat o napravu nebo o pisemny doklad o ptipadnych
nedostatcich. Pisemné potvrzeni si miize obstarat i u persondlu nebo poskytovatele dané
sluzby. V kazdém ptipad¢ je pro piipad dalSiho fesSeni si veskeré nedostatky sepsat
a nafotit ¢i jinym zplsobem zdokumentovat. Neuspéje-li spotiebitel s reklamaci u CK,

muze se svého prava domahat u soudu.
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Nad ramec ¢eskych reklamacnich pravidel existuji i mezinarodni garance. Jde o tzv.
evropsky standard pfi feSeni reklamaci oznacovany jako ITQ kodex, jehoz soucasti je
I pojisténi ztraty radosti z dovolené. Koncem roku 2008 ho predstavila Cestovni
kancelar Fischer a Evropska cestovni pojistovna. Dale: Predstavuje system poskytovani
reklamacnich nahrad. Ceské cestovni kanceldre ho znaji z praxe némeckych cestovnich
kancelari pod nazvem Frankfurtska tabulka slev, kterd taxativne uvadi vysi slev, na néz
ma zakaznik narok v pripade, Ze cestovni kancelar nespini své sliby. Kodex piimo
nekopiruje Frankfurtskou tabulku slev. V pripade, ze vyse nahrad presahne polovinu
ceny zdjezdu, poskytne se odskodnéni za ztrdatu radosti z dovolené. Kompenzaéni

tabulka je uvedena v ptiloze ¢. 6. (Orieska, 2010, s. 283)

2.5.5 Odstoupeni od smlouvy (§ 852g)

Zakaznik mize od smlouvy odstoupit pfed zahdjenim zajezdu z jakéhokoli diivodu,
CK pouze v pfipadech stanovenych zakonem. Odstoupi-li cestovni kancelai od cestovni
smlouvy z ditvodu zruSeni zdjezdu nebo odstoupil-li zdkaznik od smlouvy z ditvodu
nesouhlasu se zménou cestovni smlouvy predlozené cestovni kancelari, ma zdkaznik
pravo pozadovat, aby mu cestovni kancelar na zakladé nové cestovni smlouvy poskytla
jiny zajezd nejméné v kvalité odpovidajici piivodni cestovni smlouve, miize-li cestovni
kancelar takovy zdjezd nabidnout. V ptipadé nizS§i ceny nového zajezdu CK vrati
zakaznikovi rozdil. Zrusi-li cestovni kancelar zajezd ve lhiite kratsi nez 20 dnu pred
terminem jeho zahdjeni, je povinna uhradit zakaznikovi pokutu ve vysi 10 % z ceny

zajezdu. Pravo zdkaznika na ndhradu skody tim neni dotceno. (Ob¢ansky zakonik)

2.5.5.1 Odstupné a vraceni plnéni ( § 852h)

Neni-li ditvodem odstoupeni zdakaznika poruseni povinnosti cestovni kancelare
stanovené cestovni smlouvou nebo timto zakonem nebo odstoupi-li cestovni kancelar od
cestovni smlouvy pred zahdjenim zdjezdu z duvodu poruseni povinnosti zakaznikem, je
zakaznik povinen zaplatit cestovni kancelari odstupné a cestovni kanceldr je povinna
vratit zakaznikovi vSe, co od ného obdrzela na uhradu ceny zdjezdu podle zrusené
cestovni smlouvy. V ptipadé odstoupeni zdkaznika z divodu poruseni povinnosti CK, je
CK povinna vratit zdkaznikovi veskeré platby od né&j pfijaté a zakaznik neplati

odstupné. Pravo zdakaznika na ndhradu skody tim neni dotceno. (Obcansky zakonik)

Odstupné musi byt sjednano tak, aby nebylo neprimérené, resp. jednostranné

vyhodné pro cestovni kancelar. Neni-li odstupné sjedndno, neni cestovni smlouva
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neplatna; je realitné neplatnd a neplatnosti se mize v zdsadé dovolavat jen zdkaznik.
Prdavo na odstupné se promlicuje v obecné trileté lhite. (Komentai k ob¢anskému

zakoniku, s. 2400)

V praxi se pro odstupné pouziva spise termin stornopoplatek. Jiz nékolikrat vyvstala
otazka, zda jsou zakonné ¢i nikoliv. Pravni poradkyné¢ Martina Vernerova na serveru
Dtest.cz tvrdi, Ze stornopoplatky jsou neprimérené jednostranné ve prospéch cestovnich
kanceldii a nezdkonné. (dTest). ACK CR toto odmitd a povaZuje tvrzeni autorky za
zcela nepravdivé se snahou na sebe upozornit. Stornopoplatky jsou naprosto bézne
pouzivany i v jinych branzich. Cestovni kancelare se podpisem smlouvy s klientem
zavazuji zajistit vSechny objednané sluzby, to je jejich zdkonnd povinnost! A zajistit
objednané sluzby znamend zavazat se k jejich uhradé a takovou uhradu take provést.
Pokud by tak cestovni kancelar neucinila, ohrozila by plnéni smlouvy s klientem.
Cestujici ma moznost uzavrit pro pripad storna pojisténi, které kryje nezavinéna rizika.
Vyse stornopoplatkii tvori nedilnou soucast cestovni smlouvy, to dokonce vyZaduje
zdkon, takze cestujici vi predem, co po ném bude poZadovano a podpisem cestovni

smlouvy s témito podminkami vyjadiuje souhlas. (Asociace cestovnich kancelaii CR)

2.6 Ochrana zakaznika a neopravnény subjekt

W

V cestovnim ruchu chrani zakaznika zakon ¢. 159/1999 Sb., jez stanovi povinné
pojisténi CK pro ptipad upadku, kdy Vv ptipad¢ tpadku se pojistovna o klienty postara.
V pripade, zZe se pojistovné nepodari do 12 hodin po oznameni skodné uddlosti u dané
cestovni kancelare prikazné oveérit, Ze doslo k pojistné udalosti, zacne pojistovna,
prostrednictvim svych asistencnich sluzeb, repatriaci zabezpecovat. (Komentar

k zakonu ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho

ruchu)

Neuspéji-li klienti v pojistovné, jez zkrachovalou CK pojistovala, mohou narokovat
odSkodnéni po statu. Server pravo.newtonit.cz tvrdi: Precedenc totiz existuje. Uz v roce
1999 rakousky stat prohral soud kviilli Spatnému zakonu o cestovnim ruchu a musel
platit odskodneéni. Rakusan Walter Rechberger a dalsich Sest obcanii uspéli
u Evropského soudniho dvora s zZalobou proti Rakousku poté, co prisli o penize ve
zkrachovalé cestovce Arena-Club-Reisen. Zpatky dostali jen ctvrtinu svych penéz,
zbytek tedy ndrokovali po stdtu. Svoji uspésnou zalobu postavili na tom, Ze Rakousko

v roce 1995 dostatecné neimplementovalo do své legislativy evropskou normu, ktera
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stanovuje povinnost mit dostatecné pojistné c¢i bankovni zaruky cestovky proti jejimu
krachu. Jejich argumentaci evropsky soud uznal, a tak jim zbytek musel nakonec

zaplatit stat. (Pravo on-line)

Tomio Okamura z ACCKA upozornil &tendfe Thned.cz o nedostateéné legislative
CR, kdy zajezdy organizuji a prodavaji i nepojisténé subjekty jako napf. jazykové skoly,
informacéni centra, odborové svazy apod. Mnohé ztéchto subjektii maji i viastni
katalogy zdjezdu ci letaky, proto jsou velice tézko rozeznatelné od cestovnich kancelari.

V téchto pripadech pak ale klient proti upadku chranén neni. (IHNED.cz)

ACK CR na svych internetovych strankich zvefejnila informace o plisobeni
nekterych klubl, spolki nebo sdruzeni na trhu, které nabizeji balicky sluzeb bez
opravnéni. Zdstupci téchto sdruzeni si mnohdy ani neuvédomuji, Ze porusuji zdkon
a zaroven, jako organizdtori, nesou velké riziko odpovédnosti. Zatimco cestovni
kancelar dopredu poda informace ohledné vizovych povinnosti, cestovni mediciny
a doporuceného zdravotniho pojisteni, neopravnené podnikajici subjekt tyto informace
nemd k dispozici. Dale: Cestovni kanceldr md navic v misté pobytu svého delegdta,

ktery je pripraven turistiim vzdy asistovat. (Asociace cestovnich kancelaii CR)

Otazkou zustava, zda by cestovni smlouva nepozbyla své platnosti v ptipad¢, ze by
zakaznik uzaviel tuto smlouvu se subjektem, jez neni cestovni kanceléfi, resp. nenese
jeji znaky a zda je spotiebitel n€jakym zpisobem chranén. Pokud bychom povazZovali
pravni ukon za absolutné neplatny (§ 39), mohl by se zdkaznik domdhat odpoveédnosti za
Skodu v souladu s § 42. Z hlediska obchodnépravniho se jednd o neopravnéné
podnikani (napt. uzavieni cestovni smlouvy s cestovni agenturou, uzavieni cestovni
smlouvy s nepodnikatelem) a bylo by mozné se dovolavat ustanoveni obchodniho
zdkoniku. K temto argumentum lze jesté pridat ochranu dobré viry spotrebitele, ktery
ma za to, Ze uzavird kontrakt s cestovni kancelari ve smyslu obcanského zakoniku
a zakona o nekterych podminkdch podnikani v oblasti cestovniho ruchu a Ze mu
prisluseji veskera prava z ochrany zdkaznika vyplyvajici z ustanoveni o cestovni
smlouve. Pokud by spotrebitel uzaviel smlouvu s osobou, ktera nema opravnéni
k tomuto druhu podnikani, pripadné je této osobé zakdzdano podnikat, je na viili
spotrebitele, zdali se dovola relativni neplatnosti takového pravniho ukonu pro
podstatny omyl nebo bude trvat na splnéni povinnosti vyplyvajicich z tohoto zavazku.

(Komentai k ob¢anskému zakoniku, s. 2381)
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3 Cile prace a metodika

3.1 Cile prace

Za hlavni cil této bakaldiské prace se povazuje analyzovani cestovnich smluv

vybranych cestovnich kancelafi a cestovnich agentur, zvlasté pak jejich vSeobecnych

obchodnich podminek.

Prace ma rovnéz stanovené dva dil¢i cile. Prvni cil se tyka problematiky reklamace,
resp. jakd je uspeSnost zdkaznikl pii reklamovani sluzeb cestovniho ruchu. Druhym
dil¢im cilem je zjistit, jakou pozornost vénuji zakaznici jednak kontrole svych osobnich
udaj uvedenych v cestovni smlouve, a jednak jakou péci vénuji procteni vSeobecnych

smluvnich podminek.

3.2 Pracovni hypotézy

Pracovni hypotéza ¢. 1: Klienti cestovnich kancelafi a agentur upfednostiiuji

uzavirani cestovnich smluv prostfednictvim objednavek pies internet.

Pracovni hypotéza €. 2: Reklamace zajezdi klientli cestovnich kancelafi a agentur je

vétSinou neopravnéna.
3.3 Metodika prace

Pocatek byl vénovan studiu odborné literatury, zvlast¢ zakona ¢. 40/1964 Sb.,
obcansky zakonik, zdkon ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani
a o vykonu n¢kterych ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu a okrajové zakon ¢. 455/1991
Sb., zivnostensky zdkonik a zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spottebitele. Nasledovalo
vytvofeni dotaznikli pro dotaznikové Setfeni sméfované cestovnim kancelafim,
cestovnim agenturam, jejichz kamenna pobocka (vyjma zprostiedkovaného prodeje
prostiednictvim cestovnich agentur) se nachazi ve mésté Ceské Bud&jovice, a posledni
dotaznik se orientoval na zkuSenosti zdkaznikli s uzavirdnim cestovnich smluv
a ptipadné reklamace zajezdu. Treti krok vedl k ziskavani potfebnych informaci a
zaroven podkladl, tedy samotnych cestovnich smluv vcetné jejich vseobecnych
smluvnich podminek a popf. reklamacnich fadl. Ziskdvani podkladi a informaci na
zaklad¢ dotaznikii probihalo v pfipadé cestovnich kancelaii a spotiebiteli osobné

a elektronickym zasilanim pfislusnych dotaznikG. Mnohé cestovni kancelaie

odkazovaly na své internetové stranky, kde zvefejiuji témét ve vyjimecnych piipadech
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cestovni smlouvy a ve vétsing piipadi vSeobecné smluvni podminky. Nasledoval rozbor
cestovnich smluv vcetné¢ vSeobecnych smluvnich podminek. Neékterd ustanoveni
vSeobecnych smluvnich podminek byla porovnavana s ustanovenimi uvedenymi ve
vseobecnych smluvnich podminkach ostatnich cestovnich kanceldfi ¢i cestovnich
agentur. Dalsi krok smétoval k analyze ziskanych odpovédi v dotaznikovém Setieni. Na
zavér doslo ke zhodnoceni zjisténych poznatkii v dané problematice vlastnim nézorem,
piipadnému porovnani rozdildi a k mym doporuc¢enim smeéiujicich cestovnim
kancelafim, cestovnim agenturam a jejich zdkaznikim, jez by podle mého nazoru mohla

vést ke zlepSeni aktualni situace.

V ramci zpracovavani vysledkli z dotaznikového Setfeni byly vyhodnoceny rovnéz

dvé pracovni hypotézy, jez jsou uvedeny vyse.
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4 Porovnani predtiskl cestovnich smluv vybranych CK a CA

Porovnéni spociva ve vzdjemném srovnani uvedenych tdaji a obsahu smluv CK.
Cestovni agentury vétSinou piebiraji predtisk cestovni smlouvy véetné jejich soucasti od

CK, jejichZ prodej zprosttedkovavaji. Vyjimkou je CA Invia s vlastnim piedtiskem.

4.1 Porovnani predtiskll cestovnich smluv vybranych CK

Muj vzorek pro rozbor tvofilo 17 cestovnich smluv (n¢kdy nazyvanych rovnéz
zédvazné piihlasky) vybranych CK, majici kamenné pobocky v Ceskych Budé&jovicich,
potadajici S vyuzitim raznych dopravnich prostfedkii pobytové ¢i poznavaci zajezdy,
aktivni dovolené, lazeniské pobyty, poptipad¢ dalsi, a soustfed’ujicich se predevSim
na outgoing. Pievazné se jedna o pravnické osoby podnikajici na ¢eském trhu nékolik
let, s riznym pocétem pobocek, s riznou mirou zndmosti. Jmenovité se jedna o CK Alex,
CK Alexandria, CK Blue Style, CK Bolero tours, CK Cedok, CK Daen International,
CK Exim Tours, CK Firo-tour, CK Fischer, CK Maj, CK Neckermann, CK Petra tour,
CK Cestovka Pohoda, CK Quicktour, CK Roslo, CK Saturn a CK Toledo. N¢které CK,
které¢ vyuzivaji zprostfedkovatelskou ¢innost od jinych CK, maji specialni tiskopis
smlouvy s kolonkami pro udaje o proviznim prodejci. U CK Cedok a CK Fischer jsem
se setkala i s tim, Ze svym klientim davaji pouze jinak elektronicky upravené smlouvy,

ale se zachovanim zakonnych nalezitosti.

Mezi vétsi CK, jejichz poboky se nachazeji na vice mistech v CR (vyjma
zprosttedkovany prodej CA), a jez disponuji Sir$i klientelou, 1ze zatadit CK Alex,
CK Alexandria, CK Blue Style, CK Bolero tours, CK Cedok, CK Daen International,
CK Exim Tours, CK Firo tour, CK Fischer a CK Neckermann. Jako mensi CK s jednou
az dvéma poboCkami a suzsi klientelou lze jmenovat CK Ma4j, CK Petra tour,
CK Cestovka Pohoda, CK Quicktour, CK Roslo, CK Saturn a CK Toledo.

Cestovni smlouvy ¢i zavazné piihlasky nékolika CK obsahuji jeji nazev v zahlavi
smlouvy, jiné maji predtiSténou tzv. hlavicku. Byva zde nej¢astéji uvedena adresa
centraly ¢i pobocky, bankovni, telefonické a jiné spojeni a mnohdy i udaj u jakého
méstského soudu a pod jakym oddilem a vlozkou je CK zapséna. At uz v hlavicce nebo
v zapati smlouvy se nachazi i zminéna kolonka vénovand proviznimu prodejci.
Spotiebitel tak pii zprostiedkovaném prodeji vi, kdo zajezd organizuje a kdo prodej
pouze zprostiedkovava. Prodejce vzdy musi pfipojit svlij podpis a oznaceni

CK (nejcastéji razitkem). Jedna-li se o zdjezd, vypliuje se predtisk cestovni smlouvy,
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jde-li o jednodenni zajezd, vypliiuje se piedtisk s nazvem ,,zavazna piihlaska®. Oba

piedtisky jsou shodné, 1isi se pouze v nazvu (cestovni smlouva nebo zdvazna piihlaska).

Druhy oddil vétSinou charakterizuje zajezd, resp. termin zajezdu, pobytové misto,
zem¢ pobytu, ubytovani (ndzev zafizeni a typ), doprava (druh a néstupni misto),
stravovani, popf. specialni pozadavky klienta, a dal§i zdkonem stanovené informace,
jejichz ptipadnd i ¢astecnd absence by mohla byt divodem pro odstoupeni od cestovni
smlouvy ze strany zakaznika. Nasleduji osobni udaje klienta (jméno, piijmeni, adresa,
telefon, e-mail, datum narozeni/rodné ¢islo a ¢islo cestovniho dokladu, popt. narodnost)
a jeho pfipadnych spolucestujicich, nékdy oznaCovanych také jako zékaznici -
objednatelé (CK Cestovka Pohoda, CK Petra tour, CK Maj, CK Fischer, CK Exim
tours, CK Daen International, CK Cedok, CK Bolero tours, CK Blue Style,
CK Alexandria, CK Alex) ,ucastnici zajezdu“ (CK Firo-tour), ,.cestujici®
(CK Neckermann), nebo ,kontaktni osoba“ (CK Roslo). CK Alexandria uvadi

I objednatele, ktery za zajezd zaplatil a odpovida za icast nezletilé osoby na zajezdu.

Dalsi ¢ast predtisku obsahuje cenovou kalkulaci uspofadané do tabulky, kam se
vyplituje pocet dospélych osob a cena za osobu, pocet déti a cena za dité, ptipadné slevy
a ostatni pfiplatky (za cestovni pojisténi, vyhled na mote aj.). Posledni souétovy
sloupecek (popt. tadek) predstavuje celkovou cenu zajezdu, kterou se zakaznik
podpisem zavazuje za sjednané sluzby zaplatit. Specialni kolonky umoziuji rozepsat
i zalohy vcetné data jejich zaplaceni a popiipadé, ke kterému datu musi zakaznik
nejpozdéji uhradit doplatek. Zavérecna Cast vymezuje prostor pro datum podpisu
smlouvy, podpis povéiené¢ho pracovnika CK ¢i provizniho prodejce a podpis zakaznika.
Je zde uvedeno i prohlaseni zakaznika o0 souhlasu se VSP, jez ptevzal, ze si smlouvu
radn¢ precetl, zkontroloval a prohlasuje pravdivost jim uvedenych udaja, za coz
odpovida jménem svym i ostatnich osob ve smlouvé. CK Cestovka Pohoda a CK Saturn
navic uvadéji 1 vysi odstupného. Vyjimecné je rovnéz vymezené misto na fakultativni
a dalsi sluzby (druh a rozsah) u CK Firo-tour a CK Ma4j, ktera si navic zfidila kolonky
pro datum odeslani voucherd a pokynd, popf. datum storna a vySi odstupného. CK
Neckermann zakomponovalo kolonku nezdvazné prani. CK Fischer struéné uvadi

vynatky ze svych VSP.

Pod nazvem priedtisku (cestovni smlouva nebo zavazna ptihlaska) je uvedeno, ve
smyslu kterého zakona, resp. zakoni a konkrétnich paragrafii jsou uzavieny. Osm CK
uvadi pouze zakon ¢.159/1999 Sb. (CK Roslo, CK Petra tour, CK Maj, CK Firo-tour,
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CK Exim tours, CK Bolero tours, CK Blue Style, CK Alex), dvé pouze obcansky
zakonik (CK Neckermann, CK Alexandria), tii uvadi oba pravni ptedpisy (CK Toledo,
CK Quicktour, CK Fischer). Zbylé CK se o této informaci zmifiuji az ve svych VSP
(CK Saturn, CK Cestovka Pohoda, CK Daen International, CK Cedok).

4.2 Porovnani predtiskli cestovnich smluv vybranych CA

Opét se zamétim na CA v ramci Ceskych Budgjovic, konkrétné na CA Bohemia
Travel, CA CKM, CA Golda, CA Invia, CA Janina, CA Mary Travel, CA Obzor
a CA Rekrea. Zprosttedkovavaji prodej zajezdi vétsich i mensich CK, kdy se nékteré
nabidku zajezdl. I pocet CK si CA vybiraji podle svého uvazeni. Nejvyssim poctem
(400 CK) se chlubi CA Invia, naopak CA Golda zprosttedkovava prodej pouhym deseti.
Ostatni CA zprostiedkovavaji prodeje zajezdl primérné 50 CK. Mezi vétsi CA zahrnuji
CA Invia a CA Rekrea. Zajimavosti CA Obzor je i dalsi ¢innost: soucdsti cestovni
agentury je téz organizace a poradani vzdélavacich semindru, kulturnich akci

a prodejnich vystav obrazii a prodej vyrobkii z chranénych dilen. (CA Obzor)

CA s klientem podepisuji pfimo tiskopis cestovni smlouvy (pfiloha ¢. 8) organizujici
CK. Vyjimkou je podepsani vlastniho predtisku cestovni smlouvy CA Invia, kterd uvadi
Vv hlaviéce organizujici CK a s dovétkem ,,zastoupena cestovni agenturou™ i své
obchodni udaje s potiebnym spojenim, ¢imz se 1isi od ostatnich CA. Objednatel ma
moznost Z cestovni smlouvy zjistit, ktera konkrétni osoba s nim danou cestovni smlouvu
uzavird a ma moznost se na ni v piipad¢ potieby obratit diky uvedenym tdajam. Dalsi
oddil se vénuje objednateli zajezdu, kde uvadi osobni udaje své a piipadnych
spolucestujicich. Konec oddilu tvofi sloupec¢ek k doplnéni cen za jednotlivé osoby
a konecnou cenu. Nasledujici oddil je ur€en cilovému misto a rozsahu sluzeb, resp.
termin a pocet noci, doprava (druh, trasa), ubytovani (nazev, kategorie, typ), druh
stravovani, dalsi sluzby (v€etné ceny za osobu, pocet osob a celkem), slevy (druh
a hodnota) a ,doplnéni cestovni smlouvy“. Nachazi se i1 kolonka urcena pro
pozadavek/prani klienta, avSak s dodatkem: neni povazovano za soucast sluzeb
sjednanych touto smlouvou. Bez pravniho naroku. Nechybi ani moznost uvést piipadné
zalohy a doplatky véetné data jejich splatnosti. Dale kam a jakym zptisobem klientovi
zaslat cestovni pokyny (na adresu objednatele ¢i e-mailem), velmi stru¢ny vynatek ze
VSP, pod nim datum podpisu smlouvy, razitko a podpis pracovnika CA a podpis

objednatele. Posledni informaci je zptisob zasilani faktur (e-mailova adresa ¢i telefon).
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5 Analyza vSeobecnych podminek vybranych CK a CA

Zamé&fim se predev§im na VSP cestovnich kancelafi, jelikoZz cestovni agentury
v drtivé vétsingé pripadt piebiraji od CK nejen tiskopisy, ale i dalsi ¢asti cestovnich
smluv. Zalezi na CK, do jakych ¢lankd a jakym zpusobem si své VSP rozéleni,
zakaznik by mél mit k dispozici alespon zakladni informace (stanovené zakonem)
0 svych pravech a povinnostech vyplyvajicich z uzaviené cestovni smlouvy a mél by se
v nich snadno orientovat. Uvedu zde né€kolik nejéastéji se opakujicich ¢lankt z VSP

cestovnich kancelafi a vzajemné odlisSnosti nékterych subjekta.

5.1 Uvodni a zavéreéna ustanoveni

Uvodni (zakladni) ustanoveni obsahuji rizné skute¢nosti, v kazdém piipadé viak
uplny nazev spolecnosti, né€které CK uvadéji, jakymi pravnimi pfedpisy se jejich
cestovni smlouvy fidi, jiné, ze VSP tvoii nedilnou soucast cestovni smlouvy, dalsi
upravuji vztah zakaznika a CK apod. CK Alex vymezuje napiiklad i termin zakaznik,

CK Daen International termin sluzby cestovniho ruchu.

Uvodni ustanoveni CK Alexandria a CK Daen International mimo jiné tvofi:
V' pripadé rozporu mezi podminkami sjednanymi v cestovni smlouvé a podminkami
uvedenymi v katalogu nebo ve VSeobecnych smluvnich podminkach, plati podminky
sjednané v cestovni smlouve, které maji prednost pred podminkami v katalogu (elektr.
katalogu) a ty pred Vseobecnymi smluvnimi podminkami. Diky této vété zadkaznik vi,

které VSP plati a jaké ustanovenim maji pred kterymi prednost. (CK Alexandria)

V zavéreénych ustanovenich se nachazi informace o platnosti VSP, vyhrazeni prava
CK na ptipadné zmény v katalogu (z divodu, Ze vychazi s predstihem), vyhrazeni zmén
a tiskovych chyb a co dale tvoii VSP. Nékteré CK pro jistotu zakomponovali
i Salvatorskou klauzuli pro ptipad, ze stane-li se jakékoli ujednani neplatnym, nema to
vliv na platnost ujednani ostatnich. Nachazi se zde i informace o souhlasu zakaznika se
zpracovanim jeho osobnich tdaji podle zakona o ochrané osobnich udaju, a Ze zakaznik
svym podpisem stvrzuje, ze si VSP piecetl, souhlasi s nimi a zkontroloval uvedené
udaje. Pfipadné dal$i ustanoveni (napf. o uzavieném povinném pojiSténi pro piipad

tipadku, a Ze se piipadné spory budou fesit podle platnych pravnich norem CR).
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5.2 Vznik smluvniho vztahu

Vétsina CK uvadi, ze smluvni vztah vznikd na zdkladé¢ zdkaznikem podepsané
smlouvy a potvrzené danou CK. CK M4j navic dodava: a uhrady zdlohy zdakaznikem,
podobné i CK Daen International. Pouze CK Fischer uvadi zavazek zakaznika zaplatit
smluvenou cenu zajezdu. V tomto ¢lanku nékteré CK informuji zdkaznika, ze svym
podpisem dava najevo seznameni a souhlas s nimi (CK Alex, CK Blue-Style, Exim
Tours a CK Neckermann). Zakaznik svym podpisem stvrzuje i skutecnost, ze obdrzel
vSechny pfilohy smlouvy (CK Bolero tours). Cestovni smlouvu podepisuje k tomu
zmocnény pracovnik piislusné CK stvrzujici svym podpisem, ze se CK zavazuje
zakaznikovi zajistit sluzby ve smluveném rozsahu a kvalité (CK Alex, CK Bolero tours

a CK Neckermann).

CK Alex cituje znéni § 842b Obcanskému zakoniku (nalezitosti cestovni smlouvy)
a vyuziva k opisu i dalSich, napf. o pfedani jednoho vyhotoveni zakaznikovi. Naopak
CK Blue-Style uvadi: Obsah smlouvy se urcuje dle Ceniku zajezdu, katalogu,
dodatecnych nabidek, potvrzenim knihovanim, reklamacnim 7dadem, prepravnimi
podminkami smluvniho prepravce a témito podminkami, které jsou nedilnou soucdasti
cestovni smlouvy. (CK Blue-Style). Obdobny obsah cestovni smlouvy maji i ostatni CK
obsah cestovni smlouvy je urcen touto smlouvou, katalogem (CK Bolero tours) a dalSimi
objednavkami, jinymi nabidkami a popf. zvlastnimi podminkami. CK Blue-Style
a CK Daen International si mimo jiné, vyhrazuje prdavo na zmény udajii uvedenych

V katalogu pred uzavienim cestovni smlouvy. (CK Blue-Style)

CK Cestovka Pohoda a Daen International se vyznamové shoduji v ustanoveni
s CK Petra tour: Cestovni smlouva je zdavazna pro vSechny osoby na ni uvedené. Za
smluvni zavazky vsech ucastnikit uvedenych na cestovni smlouvé odpovida zdkaznik
podepisujici cestovni smlouvu, jako za své vlastni. Ma se za to, Ze objednatel zdjezdu je

smluvnim platcem, neni-li plnéno nebo dohodnuto odlisné. (Petra Tour)

5.3 Povinnosti zakaznika a cestovni kancelare

Casto se opakuje zakladni povinnost zakaznika vici CK, a to zaplatit smluvenou
cenu zajezdu. Pfi podpisu cestovni smlouvy je zadkaznik povinen uvést vSechny své
osobni udaje potifebné k realizaci sjednanych sluzeb uplné a pravdiveé, ozndmit ucast
cizich pfislusnikii, spliiovat zdravotni podminky a nahlasit pfipadné zmény bez

zbyte¢ného odkladu, zkontrolovat si idaje na cestovni smlouve. Zakaznik musi rovnéz
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prevzit od CK doklady potiebné k ¢erpani sluzeb, dostavit se v¢as na ptislusné misto
odjezdu/odletu a cestuje-li do zahrani¢i, mit u sebe pottebné doklady do ptisluSnych
zemi. Pfi cestovani se fidit pokyny privodce/delegata, poskytnout CK soucinnost pii
zabezpeceni sjednanych sluzeb a pocinat si tak, aby nedochdzelo ke skodam na zdravi

nebo majetku. Cestuji-li osoby mladsi 15 let, je tieba zajistit doprovod apod.

Cestovni kancelat musi byt ze zakona pojisténa pro piipad upadku, poskytnout
zakaznikovi smluvené sluzby, poskytovat fadné, pravdivé a véas potiebné informace ke
sjednanym sluzbam, zachovat ochranu osobnich dajt, uhradit ndhradu Skody vzniklou

porusenim zavazkii CK a dalsi uvedené povinnosti ve VSP.

5.4 Cena a platebni podminky

V tomto ¢lanku nékteré CK definuji cenu, jiné uvadi, co zahrnuje, popt. nezahrnuje
(cestovni pojisténi), vzdy vSak stanovi piipady opravnéni CK jednostranné zvysit cenu
a zpusob oznameni zékaznikovi, kdy CK obvykle cituji § 852c obcanského zakoniku.
Casto uvadgji i vzorec pro vypocet, zvysi-li jednostranné cenu zajezdu z divodu, Ze
doSlo ke zvySeni ceny za dopravu vcetné cen pohonnych hmot. Dale informuji
o sménném kurzu a kurzu zahrani¢nich mén, resp. ke kterému dni plati dany kurz. Po
uzavieni cestovni smlouvy nemaji pfipadné slevy na cenu vliv. CK Bolero tours
informuje 1 0 nezavazném (bezplatném) objednani sluzby po dobu 3 dnd. Neuzavie-li

klient s CK v této 1huté cestovni smlouvu, CK rezervaci zrusi.

Vsechny CK vyzaduji splaceni plné ceny z4jezdu nejdéle do 30. dne pted zahdjenim
zajezdu. CK CK Exim tours a CK Neckermann po zakaznikovi pozaduji uhradit
celkovou cenu nejpozdéji 35 dni pied zahajenim zajezdu. Neni-li zajezd zcela splacen,
varuji zékaznika o jejich opravnéni odstoupit od cestovni smlouvy a o zanikajicim
naroku na plnéni ze strany CK. Pokud zdkaznik a CK uzavieli cestovni smlouvu méné
nez 30 dni pfed zahdjenim zajezdu, VSP stanovi, Zze plna cena je splatna zaroven
Vv okamziku uzavieni cestovni smlouvy. Platba se povazuje za uhrazenou v okamziku
pfipsani na ucet nebo zaplaceni v hotovosti na provozovnach ptislusné CK. Nékteré CK
pozaduji po zdkaznikovi zalohu pfi uzavieni cestovni smlouvy v jimi stanovené vysi,

a to v drtivé vétsiné 50 % z celkové ceny zajezdu, jak je uvedeno v tabulce v piiloze 4.

33



5.5 Zmény cestovni smlouvy

Kazdou zménu v cestovni Smlouvé ma zakaznik povinnost pisemné oznamit CK bez
zbyteéného odkladu. Dojde-li ke zméné ze strany zakaznika a on tuto zménu neoznami
CK do dne stanovené¢ho VSP, povazuje CK tuto skutecnost za odstoupeni od smlouvy
ze strany zakaznika, coz pro n¢j predstavuje uhradu odstupného. Zalezi na CK, zda si za
provedeni zmény uctuje poplatky. Poplatek vétSinou pfiblizné vyjadiuje hodnotu

skutecnych ndkladt vzniklych s provedenim zmény.

Pfed zahdjenim zdjezdu je CK povinna oznamit zakaznikovi kaZzdou organizaéni
zménu tykajici se programu, ¢asu odjezdu/odletu apod. Déje se tak vétSinou pisemné
vcetné zasladni navrhu nové cestovni smlouvy. V pribéhu zdjezdu CK miize provadét
urCité zmény (napf. operativni zmény programu) pouze znaléhavych divodd,
vyhradila-li si ktomu CK pravo v katalogu nebo ve VSP. Bud’ je povinna zajistit
nahradni program a sluzby ve stejné nebo vyssi kvalité, nebo poskytnout zakaznikovi

odpovidajici slevu z ceny zdjezdu.

5.6 Reklamace

Piipady, kdy ma zakaznik pravo na reklamaci upravuji bud’ ptimo VSP, nebo
v reklamacni tad predstavujici dal$i nedilnou soucéast cestovni smlouvy, zvefejnény
obvykle na webovych strankach CK. Casto jiz avod o reklamaci tvofi véta: V piipadé
vadné poskytnutych nebo neposkytnutych sluzeb, jez byly sjednany ve smlouveé, vznika
zakaznikovi pravo na reklamaci. CK cituji ¢ast § 8521, odst. 2 Ob¢anskému zakoniku:
Zakaznik musi uplatnit své pravo u CK bez zbytecného odkladu, nejpozdeji vsak do
3 mésicu od skonceni zdjezdu, nebo v pripade, zZe se zajezd neuskutecnil, ode dne, kdy
meél byt zajezd ukoncen podle cestovni smlouvy. Vsechny VSP popisuji skutecnosti
upravené zakony pii vyfizovani reklamace zajezdu, napt. povinnost ¢i doporuceni
cestujiciho ftesSit ptipadnou reklamaci jiz v misté kondni zdjezdu s odpovédnym
pracovnikem, a nedojde-li k odstranéni nedostatku, sepsat pisemny reklamacni protokol
potvrzeny odpovédnym pracovnikem CK vcetné pozadovanych nalezitosti (osobni
udaje zakaznika, datum sepsani, vady, zpusob vyfizeni reklamace). Nevycerpa-li
cestujici zaplacené sluzby, aniz ma na tom vinu CK, nedostavi-li se k odjezdu apod.,
nema narok na finan¢ni nadhradu. VSP uUpozorfiuji rovnéz na povinnost soucinnosti
zakaznika pfi vyfizovani reklamace a pii vyskytu zavad se snazit minimalizaci

a zabranéni Skod. Uzna-li CK reklamaci, informuje zakaznika o vy$i nahrady ¢i
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o poskytnuti slevy zceny zdjezdu (CK Alex si vyhradila pravo v piipadé zajmu
poskytnuti nahradnich sluzeb, jako napi. vylet zdarma aj.). CK Bolero poZaduje po
zakaznikovi fadné zdlvodnéni reklamace a prikazné ji dolozit. Pouze CK Mjj
umoznuje zakaznikovi jeho ndrok na reklamaci uplatnit pisemné bez zbyte¢ného
odkladu a nejpozdé€ji do 6-ti mésic po skonceni zijezdu. CK Blue Style navic
zdkaznika informuje o lhité, v niz ma vady v misté pobytu reklamovat (nejpozdéji do
jednoho dne od jejiho zjisténi). Podobn¢ uvadi i CK Bolero tours, nejpozdé€ji do dvou
dnd. CK Exim tours pozaduje informovat ihned a do tii dnd ve slozitych piipadech.
Vsechny CK dale informuji, Ze zakaznik muze uplatnit reklamaci u dané CK ¢i CA,
zprostiedkovava-li zajezd, a dal$i prava a povinnosti vyplyvajicich z ustanoveni
obc¢anského zakoniku, obchodniho zakoniku a zdkona o ochrané spotiebitele, na které

odkazuji pouze CK Alexandria a CK Bolero tours.

Informaci o tom, Ze fotografie v katalozich ¢i internetovych strankach CK jsou pouze
ilustracni ¢i orientacni, dava pouze CK Alex a CK Blue Style, ostatni o této piipadné
skutecnosti odkazuji na své katalogy ¢i internetové stranky. Informaci o nahradé podle

kompenzacni tabulky ITQ kodexu podava pouze CK Alex a CK Fischer.

CK Daen International stanovila ptisnéjsi podminky reklamace, podle mého nazoru,
znevyhodilyjici spotiebitele: Neni-li reklamace uplatnéna v nejblizsim mozném terminu,
nebude na pozdeji uplatnéné reklamace bran zretel. Dale: Soucasné si vyzada od
dodavatele sluzeb ,,voucher®”, kde provede :zapis, Ze poskytnuté sluzby budou
reklamovany v CK Daen. Nebude-/i pripadna reklamace uplatnéna na misté, nebude
moci CK Daen vést s dodavatelem sluzeb reklamacni vizeni a reklamace nebude
uznana! V tomto pripadé nema zakaznik narok na Zadné nahrady z titulu reklamaci.
Nedilnou soucdsti reklamace je protokol o uplatnéni reklamace v pribéhu cerpdni

sluzeb a voucher. (CK Daen International)

CK davaji zdkaznikovi na védomi, ze nenesou odpoveédnost za vadné sluzby
organizované jinymi subjekty nebo za sluzby neuvedené v cestovni smlouvé. Nahrady
Skody tykajici se letecké dopravy, se fidi ustanovenimi mezinarodnich dohod. Ovsem
pokud maji ,,jinymi subjekty” na mysli své dodavatele sluzeb, pak se nemohou
jednostrannym prohlasenim zprostit své odpovédnosti, kdy ruci za poskytnuti sluzeb ve
sjednané kvalité¢ a rozsahu a za sluzby v uvedené cestovni smlouvé a zaplacené. Tyto

a dalsi odpovédnosti CK stanovi zakon.

35



5.7 Odstoupeni od cestovni smlouvy

5.7.1 Odstoupeni ze strany zakaznika

Vsechny VSP informuji spotiebitele o jeho moznosti odstoupeni od smlouvy kdykoli
pied zacatkem zajezdu a uvadéji konkrétni piipady (kromé CK Alexandria, CK Firo
tour a CK Quicktour). CK si vyslovné¢ stanovily nékolik podminek, které musi zakaznik
splnit, odstoupi-li svévolné od smlouvy. Napf. vyzaduji pisemnou formou ozndmeni
a n€které CK i podpis osoby, ktera podepsala smlouvu. CK Roslo povazuje za pisemné
oznameni doruceny dopis, potvrzeny fax nebo pisemny zaznam mezi zakaznikem a CK.
CK Daen International vyzaduje pisemné a zpiisobem nepochybnym (napf. vracenim
ptislusného dilu cestovni smlouvy/zdvazné piihlasky). NaleZzitosti pisemného ozndmeni
vice podrobné nespecifikuji, az na CK Cedok, ktera pozaduje uvést jméno, pfijment,
adresu a cCislo zdjezdu ¢i rezervace. CK Neckermann navic vyzaduje v ozndmeni
identifikaci cestovni smlouvy, zejména jeji Cislo. Zakaznik ma moznost ozndmeni
sepsat osobn& na poboéce dané CK, kde zajezd koupil. Uginky odstoupeni nastavaji

v den sepsani zaznamu, nebo dnem doruc¢eni oznameni CK.

Neni-li divodem odstoupeni zakaznika od smlouvy poruseni povinnosti CK, nebo
odstoupi-li CK od smlouvy pted zahajenim Cerpani sluzeb z divodu poruSeni smlouvy
zakaznikem, vznika zakaznikovi povinnost zaplatit CK odstupné. CK je povinna
zakaznikovi vratit vSe, co od néj obdrzela na thradu ceny sluzeb. Zikaznik nemusi
hradit stornopoplatek v pfipadé, Ze za sebe ve stanoveném terminu zajisti jiného
ucastnika, ovSem tato skute¢nost se povazuje za zménu cestovni smlouvy, za kterou mu

muze byt natctovan poplatek, stanovila-li si tak CK.

5.7.1.1 VySe odstupného (stornopoplatky)

Kazda CK si stanovila rtiznou vysi odstupného, jez se odviji od po¢tu dni zbyvajicich
do zahajeni zajezdu, kdy zédkaznik odstoupi od smlouvy. Stanovené procento z kone¢né
ceny zajezdu vyjadiuje vysi odstupného, poptipadé u vétsiho poctu dni zbyvajicich do
terminu zajezdu (napf. vice nez 45, 60 nebo 61 dni) pevnou ¢astkou, jak uvadi tabulka
stornopoplatkil dle jednotlivych CK. Odstupné se hradi za osobu. Zadna z vybranych
CK neujednala ve VSP namisto odstupného smluvni pokutu, jez by zptsobila neplatnost

takového ujednani.

CK Fischer uctuje poplatky i za fakultativni sluzby (napf. za golfova htisté, pronajem

aut v destinaci aj.), jez dosahuji v drtivé vétsin¢ 100 procent. V pripadé storna zdjezdu
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jedné ze dvou osob ve 2 lizkovem pokoji, musi zbyvajici osoba doplatit priplatek za

1 lizkovy pokoj, obdobné se postupuje u apartmanii. (CK Maj)

Do poctu dni pro vypocet odstupného se zapocitavd den doruceni pisemného ¢i
osobniho ozndmeni Stornovani a nezapocitava se den, kdy ma byt poskytnuta prvni
sluzba. Zakladem pro vypocet odstupného uvadéji CK pfedem stanovenou cenu, kterou
rozumi kone¢nou prodejni cenu zajezdu, tj. souhrn zékladni ceny, povinnych ptiplatka
a zakaznikem zakoupenych fakultativnich sluzeb a u jednotlivych sluzeb se jedna
o prodejni cenu. CK Cedok, CK Exim tours, CK Firo tour a CK Fischer zakaznikovi
uctuji skutecné vzniklé naklady, nejméné vsSak urcéité procento z piedem Stanovené
ceny, kdy skute¢nymi naklady rozumi provozni naklady CK vcetné thrady dodavatelim
(CK Cedok, CK Exim tours a CK Firo-tour). Jedna se napf. 0 hrazené a nevratné
letenky letecké spole¢nosti, naklady na garantované ubytovani apod. (Firo-tour).
CK Alexandria bere za zaklad cenu zajezdu snizenou o pojisténi (stornovani zajezdu),
CK Blue-Style cenu zajezdu navySenou o vsechny pfiplatky. Zbylé CK uvadi jako

zaklad cenu zajezdu, celkovou cenu produktu ¢i celkovou cenu objednanych sluzeb.

VSechny CK stanovi stornopoplatek ve vysi 100 % z ceny zajezdu, nenastoupi-li
zakaznik na zajezd ¢i odstoupi-li od smlouvy nékolik dni pfed terminem zajezdu. Pocet
téchto dni se li§i podle CK a napt. u CK Cedok navic zilezi, kam se zajezd uskuteéni.
Z grafu, obsazen¢ho V piiloze €. 5, vyplyva, ze zakaznik pfijde u kazdé CK 0 veskeré
penize, odstoupi-li od smlouvy dva dny pifed terminem zajezdu. Nejvyhodné&jsi pocet
dni (2 dny) pro zdkaznika nabizi CK Cedok u zajezdi v CR, Evropé a Stiedomoti a dale
pak CK Exim tours a CK M4j. Naopak nejnevyhodnéjsi podminky, stanovila CK Daen
International (10 dni), CK Roslo (10 dni) a CK Alexandria (9 dni), kdy u téchto tii CK

dopléci na stornopoplatky spotiebitelé nejvice ve srovnani s ostatnimi.

CK Daen International si stanovila: Zdkaznik je povinen vratit vsechny ceniny
(voucher, doklad o pojisténi) pri zruseni smlouvy, jinak mu touroperdtor po odecteni
prislusného stornopoplatku nevrati penize az do prokazatelného nezneuziti téchto cenin.

(CK Daen International)

5.7.2 Odstoupeni ze strany cestovni kancelare

Cestovni kancelate si vyhrazuji pravo zrusit zajezd, nebylo-li dosazeno stanoveného
minimalniho poctu platicich ucastnikt. Zrusi-li CK zajezd ve lhaté krat$i nez 20 dnd

pfed jeho zahdjenim, je povinna uhradit zdkaznikovi pokutu ve vysi 10 % zceny
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zajezdu a pravo zakaznika na ndhradu Skody neni dotceno. CK musi do stanovené lhuty
zakaznika informovat o pifipadném neuskutecnéni zijezdu. Tabulka v pfiloze ¢. 7
obsahuje minimalni pocet platicich ucastniki a zvolenou lhitu pro informovani klienta

0 neuskute¢néni zajezdu. Minimalni pocty ucastnénych se pfiili§ nelisi, rozdily ve

o 24

Jedina CK Quicktour odkazuje ustanoveni ob¢anského zakoniku (§ 8529, odst. 4 a 5)
a neuvadi ani minimalni pocet Ucastnikd, ani lhitu o ozndmeni. Odkazu vyzila i CK
Saturn. CK Roslo neuvadi ani minimalni pocet zakaznikt, zadnou lhlitu o oznameni, ani

neodkazuje na katalog ¢i nabidku, kde by tato informace méla byt uvedena.

Pfi zruSeni zajezdu mé zdkaznik pravo, aby mu CK poskytla na zdkladé nové
cestovni smlouvy jiny zdjezd nejméné v kvalité odpovidajici pivodni cestovni smlouve,
samoziejm¢ za predpokladu, ze miize takovy zdjezd nabidnout. Ptipadné rozdily
v zékaznikem uhrazené Castce zdkaznik v piipadé nedostatku uhradi, nebo v pfipadé

prebytku mu CK vyplati rozdil zpét.

CK muze odstoupit od smlouvy s okamzitou platnosti, naruSuje-li cestujici vazné
prubéh zijezdu, ptipadné zavazného poruSeni pravnich, piepravnich ptedpisti, vazné
narusuje program ¢i hotelovy ubytovaci fad, nasledné si CK narokuji plnou uhradu ceny
zajezdu. Tyto informace se ve velmi podobnych formulacich vyskytuji ve vS§ech VSP.
CK Alexandria navic uvadi opravnéni odstoupit od smlouvy v ptipadé, je-li zakaznik ¢i

objednavatel zajezdu v prodleni s thradou ceny.
5.8 Pojisténi
5.8.1 Povinné pojisténi CK pro pripad upadku

Kazdy obdan Ceské republiky ma moZnost nahlédnout do seznamu pojisténych
cestovnich kancelafi a zkontrolovat si, zda je CK pojisténa pro piipad upadku. Seznam
pojisténych CK uvadi na svych internetovych strankadch Ministerstvo pro mistni rozvoj,
WWW.MMr.cz, je zvefejnén také na internetovych strankach ACCKA www.accka.cz,

ACK CR www.acker.cz, nebo na webovych strankach pojistoven.

Kazda CK informuje o svém sjednaném pojisténi ve smyslu zakona ¢. 159/1999 Sb.,
kdy mnohé casto cituji §6. Dalsi opakovanou informaci byva, ze soucasné s cestovni
smlouvou je CK povinna zdkaznikovi pfedat doklad pojistovny obsahujici nazev

pojistovny, podminky pojiSténi a zptuisob oznameni pojistné udalosti (CK Alex, CK
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Bolero Tours, CK Cedok, CK Exim Tours, CK Firo-Tour, CK Fischer, CK Maj, CK
Neckermann a CK Saturn). CK rovnéz ¢asteéné cituji § 7 odst. 1 zakona ¢. 159/1999

Sbh. (o poskytnutém plnéni v ptipadé apadku pojistovnou).

5.8.2 Cestovni pojisténi

CK ve vétSin€ piipadl upozornuji, Ze cestovni pojisténi neni soucasti ceny zajezdu.
Opakuje se rovnéz poznadmka, Ze vSichni ucastnici uvedeni na jedné cestovni smlouvé
musi mit stejny druh cestovniho pojisténi. CK zakaznika dale upozoriuji, ze sluzbu

pouze zprostredkovavaji a nejsou opravnény vstupovat do tohoto vztahu.

CK Blue Style nabizi pojisténi BlueComfort, pokud se zakaznik nepojisti, bere na
védomi, Ze nebezpeéi skody na vlastni odpovédnost a naklady. CK Cedok, Exim Tours
a CK Fischer rovnéz poukazuji na tuto odpovédnost zakaznika. U CK Bolero tours
a CK Quicktour je ucast podminéna minimalné¢ pojisténim na 1éCebné vylohy

v zahrani¢i. Zékaznik si mize cestovni pojisténi sam zfidit i u své zdravotni pojistovny.
5.9 Ostatni ¢lanky a zajimava ustanoveni

Nechybi ani ustanoveni o zpracovani osobnich tdaju zakaznika. Zakaznik, mimo
jiné, souhlasi pfi podpisu smlouvy také se zpracovanim jeho osobnich udaju a dalsich
0sob ve smlouvé uvedenych. CK by tak méla ¢init v souladu se zakonem ¢. 101/2000
Sb., 0 ochrané osobnich udaji a tyto udaje by méla zpracovavat pouze k ucelu realizace
zajezdu podle cestovni smlouvy. Osobni udaje klienta CK by mély byt zptistupnény
pouze zaméstnancum dané CK a piipadné osobam, které sluzby CK nabizeji. Zasle-li
zakaznik CK pisemné odvolani souhlasu nebo ji pozada o ukonceni zpracovavani jeho

osobnich udaju, je CK povinna jeho osobni udaje zlikvidovat.

Rovnéz se ve vSech VSP vyskytovalo ustanoveni o ucasti na z4jezdech. CK si zde
stanovily zdravotni, pasové, v€kové a dal§i podminky, které musi zakaznik spliovat.
CK pozadujici splnéni téchto podminek, obvykle vyzaduji l€kafské potvrzeni C¢i
pisemny souhlas zakonného zéastupce (u osob ve vékovém rozmezi 15-18 let bez ti¢asti
odpovédné dospelé osoby). Osoby mladsi 15 let a osoby, jejichz zdravotni stav to
vyzaduje, se nesmi zdjezdu ucastnit bez doprovodu dospélé osoby. CK Blue Style
stanovi, Ze zakonny zastupce musi zastoupeného sezndmit s povinnostmi vyplyvajicimi

ze smlouvy a ruéi za zavazky vSech piihlasenych osob, potvrdi-li CK smlouvu.
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Zajimavou formulaci maji ustanoveni, upozornujici zékaznika na rozdilné kulturni,
nabozenské a hygienické zvyklosti, které mohou v destinaci byt zakofenény a na néz se
nevztahuje reklamace. S ohledem na mnozZstvi ziejmych odlisnosti v mentalité kazdého
etnika, dotykajici se zejména ndbozenskych, kulturnich a hygienickych zvyklosti
i postupii uplatnovanych v bézném Zivote, je nezbytnosti tyto plné respektovat.
V pripade, zZe projevy spojené s popisovanymi zvyklostmi jsou odlisné od evropskych

standardii, nezaklddda uvedené opravnéni pro vzneseni reklamace. (CK Firo tour)

Co se tyce reklamaci udajného nadmérného hluku, mistniho standardu sluzeb ci
nevyhovujicich hygienickych podminek v destinaci, tyto reklamace jsou vidy posuzovany
sohledem na unikdatni normy ¢i predpisy, pripadné zvyklosti, platné v dané
destinaci/letovisku (tzv. lokadlni specifika). (CK Alex)

5.10 Celkové shrnuti analyzy

U tiskopist cestovnich smluv byly dodrzeny vSechny naleZzitosti stanovené zakonem.
Nékteré CK na zékladé vlastniho uvdzeni do dokumentu zakomponovali jesté dalsi
nepovinné informace (napt. CK Fischer uryvek z VSP) a dalsi. Predtisky vétSinou mély
format A4, kde z druhé strany (napt. CK Alex, CK Alexandria, CK Daen International,
CK Exim Tours, CK Firo tour, CK M4j a dalsi) byly otistény drobnym pismem VSP.
Cestovni smlouvy obsahovaly takové usporadani textu a kolonek pro udaje, aby pro
zakaznika 1 pro zaméstnance byly co nejvice prehledné a piipadné se v nich daly snadno

a rychle hledat potfebné tdaje.

Nékteré VSP informuji podrobngji, jiné jsou strohé a obsahuji pouze zakladni
informace s odkazy na pfislusné zakony. S mnozstvim textu souvisi i velikost pisma,
kterym jsou VSP psany. CK, jez maji VSP otiSténé z druhé strany cestovni smlouvy, se
snazi na relativné maly prostor vté€snat velké mnoZstvi textu, ¢imZ znesnadiiuji
témet vSech vybranych CK. Informace jsou zhusténé a ¢teni si zaddd znacnou trpélivost
a soustfedéni. Spotiebitel si mize VSP vyhledat na internetovych strankach ptislusné
CK a podminky si pfipadné zvétsit, ovSem i to mu da néjakou praci a zabere urcity Cas.
Snad jen CK Fischer piedava svym klientim své podminky napsané obecnou velikosti
pisma (velikost 12). Neexistuje zadny piedpis urcujici styl a velikost pisma. Ustanoveni

§ 53a odst. 3 obcCanského zakoniku v platném znéni pouze stanovi: Smlouva

40



a vSeobecné obchodni podminky musi byt spotrebiteli poskytnuty ve forme, ktera

umoznuje archivaci a reprodukci. (Obcansky zakonik)

V nékolika podminkach se vyskytovaly i na slovo stejné véty, stejna ustanoveni, coz
m¢ dovedlo k myslence vzajemné inspirace CK pii tvorbé VSP, vyjma citovanych
ustanoveni zdkona, do kterych ma zdkaznik moznost nahlédnout, ale stoji ho to opét ¢as
a usili. Osobné& se mi libily VSP CK Alex, CK Cedok a CK Fischer, které jsou pomé&rné
detailn¢ propracované a piehledné v porovnani s ostatnimi. Naopak podminky CK Daen
International mé odradily napiiklad ustanovenimi tykajici reklamace. Zajimavé jsou
I informace CK Firo tour a CK Alex, jez upozornuji zakaznika rovné€z i o rozdilnych

zvycich v nékterych destinacich a na které se nevztahuje reklamace.

Z4adnd z vybranych CK nezakotvuje do svych smluvnich podminek rozhod¢i
dolozku, jez by stanovila, ze pfipadné vzniklé spory by namisto obecného soudu

rozhodl rozhodce v ramci rozhodd&iho fizeni.

5.11 Analyza vSeobecnych smluvnich podminek CA Invia.cz, a.s.

Obchodni podminky prodeje z4jezdi CA Invia se roz¢lenuji do zhruba shodnych
¢lanki (vod, platba, cestovni doklady, storno podminky, reklamace, osobni udaje,
cestovni pojisténi, ceny zajezdu a sluzeb), jejichz ustanoveni obsahuji stejné informace
jako ustanoveni VSP cestovnich kancelati. CA Invia se vuvodu popisuje jako
autorizovany prodejce zajezdd renomovanych CK, se kterymi uzaviela smlouvu
o prodeji zajezdu, ze vSechny CK jsou pojisténé pro piipad Gpadku a funguji na ¢eském
trhu fadu let. Nabidku zajezdd sestavuje na zakladé elektronicky pfijimanych dat od
poradajicich CK. Vyhrazuje si rovnéz vSechna prava, ze neodpovida za piipadné zmény
a pravo na chybu publikovanych cen, termint a dalSich udajt, kdy zdvaznd je cena

uvedena na platné cestovni smlouve.

5.11.1 Platba a storno podminky

Platebni podminky nastavila CA obdobn¢ jako CK. Pii objednani zajezdu vice nez
jeden mésic pred jeho zahdjenim poZaduje splatit 50 % zalohu z ceny zé4jezdu, zbyvajici
doplatek klient hradi nejdéle mésic pred zacatkem zajezdu. U tzv. last minute zajezdu je
cena zajezdu splatna ihned v plné vysi na ucet CA ¢i CK. CA upozoriiuje klienta, ze
muze nastat situace, kdy potadajici CK nepotvrdi rezervaci zajezdu, coz ma za

nasledek, Ze cestovni smlouva nenabyla uCinnosti a klient m& ndrok na vraceni
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uhrazenych financnich prostfedkid, ovSem nema narok na nahradu skody. CA Invia
stanovila i poplatky za platbu, resp. konkrétni pfipady a kdo je hradi, hradi-li se platby
u CA. Naptiklad poplatek za platbu zalohy nebo doplatku od klienta na uc¢et CA hradi
klient, v opaéném piipadé CA. Domnivam se, ze poplatky za platby, které hradi

spotfebitel, v ném mohou vyvolat nespokojenost a negativni pocity vii¢i CA Invia.

Zakaznik hradi ptipadné odstupné az po podpisu smlouvy nebo slozeni zalohy a tidi
se ustanovenimi o odstupném ve VSP piislusné CK. Zaroveit musi informovat o svém
odstoupeni CA, které zasle jako pisemné oznameni s podpisem objednavatele na

ptislusnou e-mailovou adresu ¢i faxové ¢islo v pracovni dobé.

5.11.2 Reklamace zajezdu

Ustanoveni o reklamaci se od upravy CK lisi navic v informacich o mozZnostech
klienta reklamovat zajezd ¢i sluzby cestovniho ruchu prostfednictvim CA Invia.
Odkazuje klienta na reklamacni fad potradajici CK, ktery ma prednost pred reklamacnim
faddem CA. Zakaznik se s CA muze dohodnout na delsi 1hité pro podani reklamace.
Zakaznik ma moznost zasldni pisemné reklamace a popi. piipojeni reklamacniho
protokolu z mista pobytu potvrzeného delegaitem CK, fotografie aj. CA Invia
upozoriuje, ze neodpovidd za sluzby poskytované CK a nevytizuje proto reklamace
jejim jménem. CA predstavuje prostfednika, ktery pfijima reklamaci od zakaznika,
predava jej CK k vytizeni a vysledek posouzeni reklamace od CK piedava klientovi. Po
ptijezdu z dovolené byva klient elektronickou formou pozadan o vyplnéni dotazniku
hodnoticiho pribéh dovolené, jednotlivé sluzby CK a CA aj. a jeho spokojenost.
Soucasné s odeslanim recenze dava souhlas k uvefejnéni této recenze na webovych
strankach CA, kde udava své jméno a pifijmeni a rovnéz souhlasi s upravou téchto

recenzi tak, aby neobsahovaly nazvy subjektt.

5.11.3 Odlisna ustanoveni od ustanoveni CK

Diky moznosti objednani zajezdu pfes internet, vymezila CA ¢lanek Objednavka,
upozoriujici klienta na skutecnost, ze v minuté objednéani zajezdu CA nema informace
0 tom, zda je tento zajezd volny. Nasledn¢ si vyhrazuje pravo po odeslani objednavky
na opravu piipadnych nepiesnosti, prdvo odmitnout objednavky rozporuplné, neuplné
nebo s chybnym osobnim udajem. Po pfijeti objednavky nasleduje rezervace zajezdu
(v ramci pracovni doby), kdy v piipad¢ jeji uspésnosti zasle CA navrh cestovni smlouvy

zakaznikovi. Klient v ptipadé zajmu smlouvu vyplni, podepise a spolu s dokladem
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o provedené platbé zasle zpét do CA. Zaujalo mé ustanoveni Odmitnuti klienta, kde si
CA Invia vyhrazuje pravo odmitnout klienta, zasila-li klient stale neuplné nebo timyslné
nespravné vyplnéné objednavky, nebo zasila-li je s védomim, Ze si zajezd ve skute¢nosti
neobjednd, nebo klient ve vice nez dvou ptipadech po sobé jdoucich bezdivodné

nezaplati zdlohu nebo cenu nebo nezasle podepsanou cestovni smlouvu.

VSP navic obsahuji ustanoveni 0 povinnosti informovat cestujici o leteckém
dopravci, kterou uklada nafizeni ES ¢. 2111/2005 o vytvofeni seznamu Spole¢enstvi
uvadéjiciho letecké dopravee, kteti podléhaji zakazu provozovani letecké dopravy.

Uvadi zde i odkaz, kde 1ze nalézt Cernou listinu leteckych spolecnosti (,,Black List™).
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6 Uzavirani cestovnich smluv a reklamace sluzeb v praxi na

zakladé analyzy odpovédi dotaznikového Setreni

Proces uzavirani cestovnich smluv se mize liSit nejen z hlediska a piistupu a jednani
CK, ale naptiklad i naro¢nosti zakaznika, jeho moznosti dostavit se na pobocku, zda se
rozhodl uzaviit cestovni smlouvu ¢i se pouze informuje, zda nevyuzije pohodinéjsiho

objednani zajezdu pies internet, ¢imz ovSem nemusi ziskat veskeré informace apod.

Vytvorila jsem celkem tii verze dotaznikt, podle cilové skupiny dotazovanych, a to
urcenych cestovnim kancelaiim (pfiloha €. 1), cestovnim agenturam (piiloha ¢. 2)
a zakaznikim téchto subjekti (pfiloha ¢. 3). U vSech vybranych CK jsem dopiedu
ovértila splnéni povinnosti pojisténi pro ptipad upadku. Nepodatilo se mi bohuzel ziskat
informace od viech CK piisobicich v Ceskych Bud&jovicich, u jejichZ cestovnich smluv
a VSP probéhl rozbor. Pracovnici CK Alex, CK Blue Style, CK Bolero tours
a CK Daen International mi neposkytli kompletni informace a odvolavali se na své
centraly, které i pfes opakované zadani odmitly informace doplnit. Z tohoto divodu
jsem tyto cestovni kancelafe nezafadila do rozboru, aby byla zachovana objektivita.
Zameéstnanci nékterych CK a CA se obavali zvetfejnéni odpovédi a dotazovali se, zda
mohou odpovidat anonymné bez zvefejnéni obchodniho ndzvu CK & CA. Reenim bylo
zaneseni otazky do dotazniku: Pozadujete, aby byly Vase odpovédi v mé praci
anonymizovany? Nasledujici graf procentualné znazornuje odpovédi zaméstnanci CK
a CA, kdy CK v81 % piipadt si pralo své odpovédi anonymizovat, naopak CA

zvetejnéni odpovédi pod jejich obchodnim ndzvem nevadilo ze 75 %.

Zamétila jsem se rovnéz na druhou smluvni stranu, zakazniky CK a CA, ale nikoli
CA, ale na konecné spotiebitele. Odpovidali respondenti prevazné pochazejici
z Jihoceského kraje, rovnéz zastoupeni Stiedoceského, Jihomoravského, Karlovarského,
Plzeniského kraje a Prahy, riznych vékovych kategorii (od mladsich 18 let do véku nad
66 let) a sodlisnymi mési¢nimi ¢istymi penéznimi piijmy, z nichz téméf polovina
dosahne na cisty piijem v rozmezi do 10.000,- K¢, ¢tvrtina Se pohybuje v pasmu od

10.001 — 20.000,- K¢ za mésic a Ctvrtina respondentti dosdhne na vyssi plat nebo mzdu.

S dotazniky jsem osobné navstévovala CA a CK, pouze v pfipadé odkazani na
centralu CK, jsem dotaznik zasilala do sidla centraly elektronicky. U spotiebitelt
probéhlo dotazovani jak osobné, tak elektronicky. Vzorek od CK ¢inni 16 vyplnénych
dotaznikli, od CA 8 dotaznikll a od spotiebitelii 263 dotaznikli. Z celkového poctu 263
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respondentt, 65 uvedlo, ze nevyuziva sluzeb CK ¢i CA, coz predstavuje ¢tvrtinu (25 %)
dotazovanych. Z osobniho dotazovani se jako Ctyfi nejCastéjSi divody objevovaly:
radéji si vSe zaridim sam/sama, je to moc drahé nebo takové vylety v nabidce nemaji

nebo neverim jim. K nasledujicimu rozboru zbyva tedy k dispozici 198 dotazniki.

6.1 Vnimani CK a CA spotrebitelem, vybér subjektu

Zajimalo m¢, zda si spotiebitelé uvédomuji rozdil mezi CK a CA a popiipadé jaky
rozdil mezi nimi vnimaji. Celych 56 % se pfiznalo, ze rozdil nevnima, zbylych 44 % si
rozdil uvédomuje. Neznalost prakticky vice jak poloviny dotazovanych mize byt
jelikoz mohou mit pocit, Ze se jich tato problematika netykéa. Nebo o rozdilu sice slyseli,
ale sami ho nevidi (neznaji zakon), neprocitaji si VSP a dal$i mozné dvody. Tito lidé
obvykle nefesi, zda vyuziji sluzeb CK nebo CA. Nasledkem pak napi. v piipadé
zprostiedkovaného zdjezdu od CK miize byt vlastné nespravné povédomi o potadateli
zajezdu. Dalsi otdzkou je, zda dostatecné CA upozoriuji, ze prodej zajezdu pouze
zprostfedkovavaji. Myslim si, Ze v pfipadé vyskytu problémi b&hem zdjezdu nebo
upadku potadatelské CK, kdy se spotiebitel obraci na piislusnou CA, jeZ mu zdjezd
prodala, se nakonec dozvi alespon zasadni rozdil mezi témito subjekty (poradatel X

zprostiedkovatel).

Nasledujici graf shrnuje ziskané odpovédi na otazku rozdilu mezi CK a CA
z pohledu spotiebitelt a 1ze jiz na prvni pohled vidét, ze si spotiebitelé spravné
uvédomuji zasadni rozdil. Velmi nizka procenta dotazovanych napt. uvedla, ze CK musi
byt pojisténa pro ptipad upadku, nebo ze CA zahrnuje vice nabidek od riznych CK.
Ovsem odpovédi, Ze CA nemuzZe tvofit a organizovat zdjezdy a miize je pouze prodavat,
nejsou zcela spravné. CA muiZe organizovat a tvofit z4jezdy, ale nesmi je prodavat
kone¢nym spotiebitelim. Mezi ,,jiné odpoveédi“ jsem zafadila takové, které se
neopakovaly, napi.: CA je volnou zZivnosti, CK je koncesovanou, dale CA ma pod sebou
CK, CA plynou prijmy z provize za zprostredkovani, dale CK komunikuje primo
S ubytovacim zarizenim, a jedno nepravdivé tvrzeni Agentura pordada zdjezdy pouze
jednodenni, max. do 24 hodin. CK muze poradat zajezdy nékolika denni. Problémem pfi
vyhodnocovani v n€kolika pripadech byla odpovéd: CA zprostredkovaiva zdjezdy CK,
kdy zkratka CK neni $tastnym feSenim, jelikoz nastava dvojsmysl, v ramci kterého

muze byt CK pochopena i jako subjekt, kterému je zdjezd zprostfedkovavan.
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Graf 1: Rozdil mezi CK a CA vnimany spoti-ebiteli
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6.1.1 Kritéria spotrebitele ve vybéru subjektu

Na zaklad¢ ziskanych odpovédi, kdy bylo mozné uvést i nékolik kritérii, si nejcastéji
klienti voli CK a CA podle zkuSenosti (40 %), druhym dtlezitym kritériem je nabidka
(29,06 %), tieti misto zaujima kritérium cena (25,23 %).

Graf 2: Kritéria ve vybéru subjektu

0,48% 0,48% __ 0,95%

1,90%ﬁ\

0,95% 0.48% —0,48% M podle zkuSenosti
B podle nabidky

M podle ceny

M recenze

W dobré jméno

M destinace

M zndmost CK

m doporuceni znamych

podle sluzeb
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Zdroj: vlastni Setreni

Dalsi kritéria maji podle vysledki mensi vyznam. ZkuSenost se jevi pro spotiebitele
fici, ze téméf polovina zakaznikli je ochotni zaplatit vice finan¢nich prostiedki pro
zajisténi spokojenosti. U zakaznikl s ¢istym meési¢nim piijmem mensim nez 10 000 K¢
vySla na prvnim misté zkuSenost, nasledovala nabidka a piekvapivé na tietim misté

skoncila jako kritérium pti rozhodovéani cena. Zakaznici s ¢istym piijmem piekracujicim
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40 000 K¢ mésicné si cena se zkuSenosti staly vyrovnang, poté nasledovala nabidka, coz
byl pon¢kud piekvapivy vysledek. Vlastni zkuSenost miize byt zdkladem vérnosti
zakaznika CK. Velmi malé procento zaujimaji kritéria destinace, sluzby, znamost CK
a doba pusobeni CK na trhu, coz vypovida, Ze nabidka CK ¢i CA se v destinaci tolik
nelisi, jelikoZ se snazi byt konkurenceschopnym a i specializovana CK na urcitou
destinaci miZe mit vysokou konkurenci. Znamost CK se tyka spiSe velkych subjektt

S uspesnou propagaci, doba ptisobeni na trhu jak velkych, tak i mensich CK nebo CA.

Zajimalo m¢, zda maji spotiebitelé svou oblibenou CK ¢i CA, kde jsou vérnymi
zakazniky. Pfevazovali zakaznici, ktefi se do ur¢ité CK nebo CA vraceji spokojeni,
Vv procentualnim vyjadieni se jedna o 64 %. Mezi nej¢astéji jmenované subjekty pattily
CK Exim Tours a CA Invia, méné a ve vyrovnaném poétu si stoji CK Maj, CK Cedok
a CK Fischer. Zbylé oblibené CK byly uvadény jednotlivé a vétSinou se jednalo malé
CK, které maji velmi maly pocet (jednu aZ tii) poboéek po celé CR, nebo zakaznici
uvadéli 1 CK a CA prodavajici zdjezdy pres internet (napf. Dovolena.cz nebo

nacesty.cz). Svou oblibenou CK nebo CA nema 35 %.

Jednim z kritérii vybéru v ptipadé CK by spotiebitel nemél zapominat na ochranu
svych financi a zjistit si, zda je CK pojisténa pro ptipad tpadku. Zakaznikid CK jsem se
dotazovala, zda si tuto skute¢nost ovéfuji a piipadn€ kde. Bohuzel si V né&kolika
ptipadech tuto povinnost CK neuvédomuji. Vice jak tfi pétiny (32 %) si pojisténi
ovétuji, ale 38 % si tuto skute¢nost nezjistuje. Na otazku dotazujici se klientt, zda vi,
kde si mohou ovéfit pojisténi CK, zaskrtly dvé tietiny ,,nevim* (63 %) a ¢tvrtina ,,vim*
(37 %). Ackoli nekteti zaskrtli, ze si ovéfuji, zda je CK pojisténa a vi, kde lze tuto
informaci ziskat, dalsi jejich odpovédi vypovidaly o opaku, naptiklad 39 dotazovanych
ze 112 uvedlo, ze vi a ovéfuji si ho, ale aniz by uvedli kde a jakym zptusobem. Zustava
tedy otazkou, jaké odpoveédi odpovidaji realité. Nasledujici graf znazoriuje, kde si
zakaznici zjist'uji informaci o pojisténi CK. Nejcastéji zdkaznici uvadeli ,,na internetu®,
coz je velmi obecné feceno a prakticky by do této kategorie mohly spadat i odpovédi

WWW.mmr.cz, Www.justice.cz, obchodni rejstiik a webové stranky CK, pak by tato

kategorie dosahovala 63,1 %. Jedna se o nejpohodInéjsi zptisob ovéieni, ovsem za rizika
neaktualnosti informaci. Vezmu-li vuvahu, ze obecnou odpovéd ,na internetu®
znamenaji webové stranky MMR, pfislusnych CK a CA, pfislusnych pojistoven (sem
zahrnuji 1 odpovéd’ ,,u pojistovny*), je tato odpoveéd’ spravnd. Uvedené odpovédi jako

WWW.justice.cz nebo obchodni rejstiik tuto informaci neobsahuji. Co se tyka cestovni
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smlouvy, povazuji odpovéd za spravnou, ovSem je nutno dodat, Ze informace
o pojisténi CK je uvedena v jedné jeji nedilné soucasti, a to ve VSP. Nikdo neuvedl

katalog ptislusné CK.

Graf 3: Zdroj informace o povinném pojisténi CK pro piipad ipadku
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Zdroj: vlastni Setreni
Spottebiteli by informace o povinném pojisténi CK méla byt snadno dostupna, CK
a CA o této povinnosti informuji klienta rizné i nékolika zpusoby najednou. Nejcastéji
ustné (43 %), s ¢imz je také spojeno predani dokladu o tomto pojisténi (33 %). Tii CK
uvedly certifikditem vyvéSenym v prodejné na viditelném misté (14 %), ¢ehoz jsem si
u vétsSiny CK vsimla pfi navstévé. Pouze jedna CK, jez si prala anonymizovat,
odpovédéla, Zze piedava klientovi i kopii certifikatu o pojisténi. DalSim zplisobem je

rovnéz uvadéni informace v katalogu.

6.2 Uzavirani cestovnich smluv

Do cestovni smlouvy je dulezité nechat zanést i specifické pozadavky typu: vyhled
na mofte, pokoj s balkonem apod., jsou-li sjednané a zaplacené. Na pozadavky a sluzby,
které cestovni smlouva neobsahuje, nema pozdé&ji klient narok a jejich ptipadné vady ¢i
uplnou absenci nemtize reklamovat. Dotazovani si nechavaji zanaSet své pozadavky do
cestovni smlouvy z53 %, zbylych 47 % nikoli, coz pfedstavuje vysoké procento.

Ovsem zde zlstava otdzkou, zda tyto specifické pozadavky tito klienti viibec maji.

Je tieba, aby VSP odpovidaly platnym pravnim piedpisim. CK si je mize zhotovit
sama, avSak existuje urcité riziko, kdy jeji podminky neupravi vSe dostatecné, jelikoz

chybi spoluprace s odborniky z oblasti prava. Pfi vytvafeni cestovnich smluv vcetné
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VSP vyuzilo z 36 % CK pravni sluzby, mensi procento CK (25 %) pftiznalo vlastni

tvorbu. Téméf pétina dotazovanych zaméstnancti CK nevédéla odpoved'.

Vsechny dotazované cestovni agentury odpovédély, ze svého klienta jesté pred

podpisem cestovni smlouvy informuji, pro jakou CK zajezd zprostiedkovavaji.

6.2.1 Zpusob uzavirani cestovni smlouvy

Spottebitelé mohou vyuzit zakoupeni zdjezdu osobné na pobocce ¢i pies internet.
Jejich odpovédi vypovédely o témeér vyrovnané situaci. | kdyz stale vice zakaznikt
vyuziva nakup zdjezdu ptes internetové stranky CK ¢i CA (51 %), osobni navstévu
pobocky uptednostiiuje 49 % z dotazovanych. Internet ke koupi zdjezdu vyuZzivaji mladi

lidé, ale piekvapive | nezanedbatelny pocet lidi stars$i generace nad 55 let.

Vétsina CK (91 %) a CA (88 %) ma v soucasné dobé vlastni internetové stranky
s uvetejnénou nabidkou zdjezdl. Dotazované CK na otdzku, zda maji jejich zakaznici
moznost zakoupit si zajezd na jejich internetovych strankach, vyuzivali moznosti ,,spiSe
ano‘ nebo ,,spise ne“, tedy nejednozna¢nych odpovédi. CA vyuzivaly pouze moznosti,
nabizejici negativni odpovéd’. Z nasledujiciho grafu je zfejmé, Ze v ptipad¢ odpovédi
CK upftednostiuji klienti osobni formu prodeje, coz piedstavuje rozdil v porovnani se
ziskanymi odpovéd’'mi od zdkazniki, kde lehce ptevazuje nakup zajezdl pres internet.

Subjekty, resp. zamé&stnanci, jak piiznaly, o této skutecnosti vétSinou piehled nemaji.

Graf 4: Moznost spotiebiteli zakoupit si zajezd pi‘es internetové stranky CK
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Zdroj: vlastni Setreni

Pracovni hypotézu ¢.1: Klienti cestovnich kancelaii a agentur upiednostiuji
uzavirani cestovnich smluv pfes internet, mohu na zakladé vysledkti z dotaznikového

Setfeni spotiebitelll potvrdit. V dnesni dobé pokrocilych informacnich a rezervaénich
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systém, tuto formu ndkupu zdkaznici Vyuzivaji Castéji, nez osobni nakup na pobocce.

Vezmu-li ovSem Vv uvahu odpovédi poskytnuté CK a CA, pak tuto hypotézu zamitam.

6.2.2 Seznameni zakaznika se vSeobecnymi smluvnimi podminkami

CK a CA uvedly, ze tuto zdkonnou povinnost spliiuji vzdy a riznym zptusobem, tieba
nékolika najednou. V nasledujicim grafu lze vidét, Ze nejvyssi procento zaujima predani
listinné kopie, nasleduje Ustni seznameni, zaslani kopie elektronicky na e-mail klienta
uvedeny v cestovni smlouvé a 10,5 % CK fesi poskytnuti VSP piedanim katalogu.
V ptipad¢ ustniho seznameni by pracovnici z ¢asovych divodi mély struéné fici
zakladni povinnosti a prava klienta a CK a upozornit ho na dulezitost pieéteni VSP.

V kazdém ptipadé musi obdrzet kopii smluvnich podminek a cestovni smlouvy.

Graf 5: Zpisob seznameni zakaznika se v§eobecnymi smluvnimi podminkami

(odpovédi CK a CA)
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Zdroj: vlastni Setreni

Klienti CK a CA odpovidali na tuto otdzku z jejich postaveni, tedy zda je CK ¢i CA
seznamuje s VSP a popt. jakym zpusobem. Otazka méla zamérné charakter tzv.
vypisovaci otazky, kdy zakaznici méli moznost vypsat zpiisoby a prostiednictvim ceho
je CK ¢i CA o VSP informuji. Graf shrnuje ziskané odpovédi, kdy nejvétsi procento
tvofi seznameni s podminkami osobné, tedy V Gstnim podani pracovnika na pobocce.
S pfedanim listinné kopie se setkalo 14 % zakaznikli, k nim bych mohla pfipocitat
1 20 % téch zakaznikil s uvedenou odpovédi ,,v cestovni smlouvé®, jelikoz VSP tvofi
nedilnou soucast pisemné cestovni smlouvy, pak by tento soucet byl 34 %, a tudiz by
zaujimal nejvétsi cast grafu. Piekvapila mé odpoveéd ,,zadnym zplisobem* a ,letak,
prospekty®, kdy se domnivam, Ze respondenti pfesné nevédéli, co vlastné VSP obsahuyji.

Nesetkala jsem se sletdkem ani jinou propagacni tiskovinou, ktera by obsahovala
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ustanoveni VSP. Odpovéd ,,na internetu” vnimam jako pfistup k VSP na webovych
strankach CK, kdy je otdzkou, zda pfi uzavirani cestovni smlouvy na VSP CK pouze
neodkazuje, ¢imz ptipravuje klienta o odpovédi na jeho pfipadné dotazy. Porovnam-li
odpovédi ziskané od CK a CA a od zédkaznikl, souhlasi stejné pofadi nejcastéji

uvedenych odpoveédi.

Graf 6: Zpiisob seznameni se v§eobecnymi smluvnimi podminkami (odpovédi

spoti‘ebitelii)
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Zdroj: vlastni Setreni

6.2.3 Kontrola spravnosti udajti uvedenych v cestovni smlouvé

Z dotazovanych respondentd si 97 % kontroluje udaje uvedené v cestovni smlouve,
zbyla 3 % spoléhaji na pracovniky. Celkové to povazuji za pozitivni vysledek, ovSem je

otazkou, zda tato ¢isla odpovidaji realité a vétSina je skutené opatrna.

S kontrolou udaji uvedenych v cestovni smlouvé miize souviset i procitani VSP
a reklamacniho fadu. Kazdy ma moznost si je piecist pred uzavienim cestovni smlouvy,
nebot’ byvaji zvefejiovany na internetovych strankach CK ¢i CA nebo otiSténé
Vv katalozich a v pfipad¢, Ze nerozumi nékterému ustanoveni, mohou se doptat
zaméstnance CK ¢i CA osobné a piedejit tak pfipadnym nedorozuménim. Na VSP se
pied vybérem zédjezdu u CK ¢i CA podle vysledkii zamétuje pomerné vysoké procento
zakaznikl (44 %), coz mize znamenat napt. skute¢nost, ze vi konkrétni subjekt, ktery si
ke koupi zdjezdu zvoli, nebo jiz maji zkuSenosti se sluzbami tohoto subjektu. Pfi
podpisu smlouvy se s VSP seznamuje 29 %, kde zlstava otazkou, zda zakaznik
skutecné pfi uzavirani cestovni smlouvy ¢te rozsahlé a drobnym pismem napsané VSP,

vvvvvv

ho zajimaji. Lze fici, ze 27 % klientl si VSP necte, resp. si procte nékterd ustanoveni
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pouze V ptipadé¢, pokud se dostavi néjaky problém a zdkaznici ve VSP hledaji, jak ho
fesit (z toho 16 %). 11 % respondentt piiznalo, ze VSP necte vibec, ale domnivam se,
ze kdyby nastal problém béhem zajezdu, dohledaji si alespon néktera ustanoveni, nebo
zjisti sva prava a povinnosti kontaktovanim CK nebo delegata. Diivodem, pro¢ si klienti
nectou VSP, miize byt, kromé rozsahlosti a stylu psani, i ten, Ze jim jednoduse staci

struény vyklad pfi osobnim seznameni pracovnikem CK nebo CA.

6.3 Po uzavreni cestovni smlouvy a pred zahajenim zajezdu

CK a CA musi nejpozdé€ji do 7 dni pted zahdjenim zdjezdu zakaznikovi poskytnout
podrobné informace o vSech skute¢nostech, které jsou pro n¢j dulezité, jsou CK nebo
CA znamy, lidov¢ se jedna o tzv. pokyny k odjezdu. Tyto pokyny poskytuji rizny pocet
dni pted zacatkem zijezdu. VétSina CK a CA uvedla 7 dni pfed zahdjenim zijezdu,

stanovi 7 dni, CA, jez si prala byt anonymizovana, uvedla 5 az 6 dni, jind 7 a mén¢ dni.

Tzv. pokyny CK a CA predavaji zakaznikovi riznymi zpusoby, at’ uz i nékolika
najednou (nejcastéji e-mailem a osobn¢), nebo pouze jednim. Z nasledujiciho grafu je
mozné vidét, jaky zplisob se vyskytuje nejcastéji a jaky je naopak méné pouZzivany.
Nejnizsi procento zaujima zasilani postou, jelikoz vyuziti této sluzby vyzaduje naklady,
kdezto predani tisténych informaci jsou zanedbatelné (nadklady na toner, papir),

v v

u elektronického zasilani nejsou s predanim spojeny témeét zadné néklady.

Graf 7: Zpisob piedani tzv. pokyni zakaznikovi
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Zdroj: vlastni Setrent
Zajimalo mé rovnéz, zda klienti néjakym zptisobem porusuji cestovni smlouvu, CO je
podle CK a CA pfic¢inou takového poruseni a co ¢ini jako obranu proti takovym
nekalym praktikdm zékaznikd. K mému piekvapeni to byly velmi neoblibené otazky,
jelikoz z 8 CA a 18 CK napsalo odpovédi pouze 5 z nich. Ostatni pracovnici CK ¢i CA

tvrdily, ze k poruseni nedochazi, ovSem béhem mého rozhovoru s nimi jsem nakonec
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zjistila, ze si nejsou jisti, jak by zakaznik mohl smlouvu porusit (42 %). Nakonec se mi
podafilo zjistit odpovédi jako nedoplaceni celé ceny zdjezdu (42 %), storno smlouvy
(12 %) a zména néstupniho mista (4 %). Jako pfiCinu poruSeni smlouvy ze strany
zakaznika uvedly CK a CA naptiklad zdravotni stav (16 %), zapomnétlivost (37 %) a
nedostatek financi (47 %). CK a CA zasilaji upominky ¢i telefonicky upozorni klienta

na neuhrazeny doplatek, CA Invia své klienty nechava podepsat rozsah plateb.
6.4 Reklamace

6.4.1 Informace poskytnuté od CK a CA

Pii otazce primérného poctu reklamaci za rok polozené cestovnim kancelafim
a cestovnim agenturam je tfeba z objektivnich duvodi rozlisit velikost CK ¢i CA, resp.
néco jin¢ho bude vypovidat urCity pocet reklamaci CK podnikajici pouze v ramci
Ceskych Budgjovic, jez ma teoreticky méné zakazniki, nez CK, jejiz ptisobnost je diky

pobockam po celé republice vétsi a primerné pocty reklamaci za rok mohou byt vyssi.

Odpoveédi na otazku pramérny pocet reklamaci za rok vypovidaji celkové 0 pomérné
vysoké spokojenosti klientd, jak ukazuje nasledujici tabulka. OvSem CK Alex, CK
Bolero tours, CK Daen International, CK Exim tours, CK Neckermann a CA Rekrea
nebyly ochotny poskytnout tyto informace s tim, ze pobocka reklamace nevyfizuje,

jelikoz vytizovani ptislusi centrale (krom& CA Rekrea).

Tabulka 1: Priimérny pocet reklamaci za rok podle subjektu

primérny pocet reklamaci za rok
subjekt | velikost z toho ztoho
celkem | opravnénych | neopravnénych
CK malé 52 23 29
velké 122 68 54
CA malé 12 8 4
velké 20 15 5
Zdroj: vlastni Setreni
Nejcastgjsim predmétem reklamaci byva ubytovani (kvalita, zména, sluzby

ubytovaciho zafizeni), doprava (napi. zastaralost autobusil), stravovaci sluzby, sluzby
delegat, méné Casto se vyfizuji reklamace na zpozdéni letd nebo plaz. Nekteré CK
a odpoveédné vedouci CA Obzor a CA Golda uvedly, ze zadné reklamace nemaji, resp.
za rok 2011 Z&dné nevyfizovaly a zdUraznily spokojenost svych klientd. Zustava
otazkou, zda klienti pfipadné nedostatky nereklamovali pfimo u odpovédné CK, nebo

zda zakaznici je viibec reklamovali a co skute¢né odpovida pravde.
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6.4.2 Informace poskytnuté zakazniky CK a CA

Ziskané odpoveédi se shoduji s vysledky ze strany CK a CA. Zaokrouhlené 9 %
respondentl ma zkuSenost s reklamaci, coz piredstavuje pomérné malé procento.
Predmétem reklamaci byvaji vétSinou vadné poskytnuté sluzby subdodavateli CK.
Zakaznici reklamovali v drtivé vétsiné ubytovani, resp. jeho kvalitu, dale napiiklad jiné
ubytovani a doprava, nez bylo sjedndno, dale stravovaci sluzby, chybéjici delegat,
zkraceni pobytu o jeden den, neuskutecnéni vyletu zahrnutého v cené zajezdu nebo
zvetejiiovani ,,chybnych fotografii ubytovaciho =zafizeni. Nejcastéji jmenované
podniky, u nichz spotiebitelé uplatiovali reklamaci, uvadéli respondenti napt. CA Invia,
CA Rekrea a CK Cedok, tedy vétsi podniky, s vétiim objemem zijezdii, coz mize byt
1 divodem pro jejich Casté uvadéni, zbylé méné Casté odpoveédi se tykaly vétSinou
malych CK. Ne vzdy zéakaznici s reklamaci uspé&ji, coz potvrzuji i jejich odpovédi.

S kladnym vytizenim reklamace se setkalo 40 %, se zamitnutim 60 % respondentd.

Nekteii narocni zakaznici dokazou byt velmi disledni, ktefi si stézuji, az mnohdy
piehanéji, a to jen proto, aby dostali alesponi ¢ast penéz z poskytnutych sluzeb zpét.
Potvrdila to i jednatelka ceskobudé&jovické cestovni kancelafe CK Maj, ktera ma
s takovymi lidmi a az ,nesmyslnymi“ reklamacemi zkuSenosti. Mnohdy se muze
zvednout i vlna stiznosti, ktera by se za normalnich okolnosti nevyvstala. Druhy extrém
predstavuji klienti, ktefi si nechaji téméf vSe libit a reklamaci ptedem vzdavaji. Nechtéji

se totiz dohadovat a mysli si, ze reklamaci ni¢eho nedosahnou.

Zajimalo mé, zda si klienti s sebou na dovolenou berou cestovni smlouvu, uz jen
napiiklad ztoho diivodu, aby se v pfipadé potizi mohli obratit na delegata a jeho
prostiednictvim narokovat zaplacené sluzby a uvedené ve smlouvée. Cestovni smlouvu si
na svou dovolenou bere 80 %, zbyvajicich 20 % ji nechava doma. Po navratu
z dovolené smlouvu schovava jesté stejnych 80 % z dotazovanych, a ostatnich 20 % ji
vyhodi. Nyni m¢ napadd otazka, zda si pii vyhazovani spotiebitelé uvédomuji, ze
smlouva obsahuje jejich osobni udaje, a zda dostatecné smlouvu znici, aby tyto tdaje

neslo ziskat, napft. skartovanim, nepruhlednym zabarvenim apod.

Na zékladé¢ ziskanych odpovédi od klienti CK a CA musim vyvratit hypotézu ¢. 2:
Reklamace zdjezda klienti cestovnich kanceldfi a agentur je vétSinou neopravnénd.
Vysledky dotazovani vypovidaji z 55 % ptipadii o opravnéné reklamaci, neopravnénych
bylo o néco méngé, tedy 45 %, coZ neptedstavuje markantni rozdil. OvSem musim dodat,

ze takto rozhoduji CK nebo CA, jez reklamace vyfizuji, a mize se stat, ze jejich
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rozhodnuti nebude pravdivé. V tomto pfipadé nezbyva presvédéenému zakaznikovi nic

jiného nez obratit se na soud, ktery jako jediny miize vyjadieni CK nebo CK vyvratit.

6.5. Doporuceni cestovnim kancelafim, agenturam a spotrebitelim

Cestovnim kancelafim bych doporucila, nez se situace zatim pfipravovanou novelou
zakona ¢. 159/1999 Sb. zlepsi, sjednat si pojistnou smlouvu s pojistovnou na
dostatecnou vysSi limitu pojisténi, jez odpovida objemu zijezdi CK. Predlozit
pojistovné potfebné Udaje a zménit ¢i sjednat novou pojistnou smlouvu ochranujici

Klienty v piipadé Gpadku CK.

CK a CA by mély mit rovnéz piehled o aktudlnim déni v cestovnim ruchu, jaké jsou
trendy, jaké se vyskytuji aktualni problémy, jaké jsou zmény v legislativé, jaky budou
mit dopad na podnikani apod. Pii dotaznikovém Setieni jsem se CK a CA dotazovala,
zda jiz védi o novém obcCanském zakoniku, resp. jaké zmény piinasi. Vysledky
vypovidaji 0 malé informovanosti, o zméné vi pouze 13 % CK a 25 % CA, z doslechu
tusi 19 % CK a 12 % CA, vice jak polovina CK (69 %) a CA (63 %) o zmén¢ neslysela.

CK ptipadné CA bych vytkla styl psani VSP. Bohuzel se smluvni podminky takto
vétsinou predkladaji spotiebiteli, ale bylo by zajimavé se odlisit v tomto ohledu od
ostatnich, navic drobné pismo na textem zahlcenych strankach zdkaznika od ptecteni
odrazuje a mize v ném vyvolat dokonce i ur€itou miru nedivéry, popt. az strachu.
Domnivam se, Ze zdkaznici nebudou zatéZovat pracovniky CK ¢i CA piipadnymi
zbyte¢nymi dotazy. CK a CA by si mély uvédomit, Ze je jejich poslanim a podstatou
podnikani slouzit spottebiteli pii vybéru, koupi a realizaci zajezdu. Vzdyt' jeho duvéra

a spokojenost je klicem k uspésnému podnikani k dalSimu rozvoji CK nebo CA.

Za chybu u zakaznikd povazuji skutecnost, kdy mnozi s reklamaci ¢ekaji az do
pfijezdu z dovolené. Resit nedostatek je tieba hned a na misté, nebot’ pozdé&jsi
prokazovani nedostatkli mize byt problematické. Dale samoziejmé pozorné¢ Cist VSP.
Dale doporucuji spottebiteliim, aby si davali pfi cestovani pozor na organizatora
zajezdu, zda se jednd o subjekt, ktery pro podnikdni v této oblasti ma ptislusné

opravnéni a zjist'ovat Si v ptipadé CK ovéfit jeji pojisténi pro piipad upadku.
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7 Zaveér

Tato bakalaiskd prace méla za primarni cil analyzovat cestovni smlouvy cestovnich
kancelafi, poptipadé cestovnich agentur, a to jak samotné¢ho piedtisku, tak predevSim
vSeobecnych smluvnich podminek. Rozborem a vzijemnym porovnavanim smluv
a smluvnich podminek jednotlivych cestovnich kancelafi i cestovnich agentur bylo
tohoto hlavniho cile dosazeno. Kromé hlavniho cile méla prace i dalsi dva dil¢i, jez se
zamétovaly na spotiebitele, resp. na jejich odpovédi pifi dotazovani. Jeden z nich se
tykal reklamace, resp. se jednalo o zjisténi, jak byvaji zdkaznici Gspé$ni pii vyfizovani
reklamaci poskytnutych sluzeb (v ptipadé opravnénych reklamaci). Tento cil byl
naplnén. Druhym dil¢im cilem bylo zjistit, jakou pozornost vé€nuji zakaznici jednak
kontrole svych osobnich udaji uvedenych v cestovni smlouvé, a téz jakou péci vénuji
studiu vSeobecnych smluvnich podminek. I tento cil byl dosazen na zaklad¢

dotaznikového Setfeni a nasledného rozboru ziskanych odpovédi.

Prace obsahovala rovnéz dvé pracovni hypotézy (pracovni hypotéza ¢. 1: Klienti
cestovnich kancelaii a agentur upfednostiiuji uzavirani cestovnich smluv
prostiednictvim objednavek ptes internet a pracovni hypotéza €. 2: Reklamace zajezdi
klienti cestovnich kancelaii a agentur je vétSinou neopravnénd). Pii rozhodovani
o prvni hypotéze si odpovédi ziskané od zakaznikti a subjektd staly protichtidné, kdy dle
odpovédi cestovnich kanceléti a cestovnich agentur by doslo k zamitnuti této hypotézy,
naopak odpovédi od jejich zdkaznikl tuto hypotézu potvrzovaly. Jelikoz se subjekty
pfiznaly, Ze pouze odhaduji a nemaji o této skutecnosti prehled, beru v tivahu, Ze tato
hypotéza byla potvrzena. V ptipadé druhé hypotézy z odpovédi vyslo s tésnym rozdilem
vétsi procento opravnénych reklamaci a hypotéza proto byla zamitnuta.

Provedeny rozbor a porovnani cestovnich smluv nékolika vybranych cestovnich
kancelafi (popf. cestovni agentury) vypovida sice 0 odlisné grafické tpravé tiskopisu,
o nékterych kolonkach uvedenych navic (napf. misto na vyjadfeni ptani zakaznika
apod.), ale hlavné ve vSech ptipadech potvrzuje dodrzeni podstatnych nalezitosti.
Z vysledktu rozboru a porovnani vSeobecnych smluvnich podminek plyne opét
dodrzovani zakonnych nalezitosti, ale v nékterych piipadech CK i dopliujici a podrobné
informace. V podstaté piedstavuji konkrétnéj$i a detailnéjsi implementaci zakona
s odkazy se na n¢&j. Nekteré cestovni kancelafe by se mély vice zaméfit na prehlednost

svych vSeobecnych podminek a témé&f vSechny na styl jejich psani.
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Vysledky z dotaznikového Setteni, provadéného u obou smluvnich stran, se mnohdy
shodovaly (az na drobné rozdily), ale nastaly i situace, kdy se zcela rozchazely, jako
naptiklad v pfipadé¢ uzavirdni smlouvy pfes internet, jeZ bylo jiZ feSeno v ramci
pracovni hypotézy ¢. 1. V celkovém shrnuti pfineslo vyhodnoceni dotaznikového
Setfeni pomérné pozitivni vysledky, hlavné v pfipad€ spotiebitell, kteti si prevazné
davaji pozor na to, co podepisuji, kontroluji idaje uvedené v cestovni smlouvé a ve vice
jak poloviné ptipadl si procitaji vSeobecné smluvni podminky. Za negativni povazuji
vysledek, ze néktefi nevnimaji rozdil mezi cestovnimi kanceldfemi a cestovnimi
agenturami, a dale skutecnost, ze zakaznici si v n¢kterych piipadech nezjist'uji, zda je
cestovni kancelat pojisténa pro pfipad Gpadku, a mnohdy piesné nevi, kde si tuto
skute¢nost ovéfit. Cestovni kancelafe a cestovni agentury sice poskytuji potiecbné
informace riznymi (i kombinovanymi) zptsoby V dostate¢ném rozsahu, ale na druhou
stranu nevénuji pfiliSnou pozornost ménicimu déni v oblasti legislativy, jaké zmény
nastanou, jaké nasledky pro n€¢ konkrétné mohou ptinést, jakym zptisobem budou muset
se na tyto zmeény pfipravit (napt. pfizpiisobit své vSeobecné smluvni podminky)
a pripadné¢ dalsi otdzky. Dalsi nedostatek vidim v jiz zminéné upravé smluvnich
podminek. Dotaznikové Setieni S sebou ptineslo vyse uvedené vysledky, ovSem ziistava

neznamou, zda ziskané odpovédi odpovidaji pravdivému tvrzeni a skutecnosti.

Podle mého nazoru je tieba legislativu aktualizovat a zabranit tak dvojimu pravnimu
vykladu, a aby byla zachovana implementace smérnic Evropské unie. Uprava cestovni
smlouvy a problematiky tykajici se cestovnich kancelafi a cestovnich agentur se
V soucasném znéni postupem casu stala nedostatecnou. Tato uprava je dle mého nézoru
nedostate¢na v piipad¢ pojisténi cestovni kancelare pro piipad Upadku, kdy nastdva
problém hlavné ze strany pojistoven v piipadé vyplaty pojistného plnéni. Zavedla bych
rovnéz povinnost zivnostenskym ufadim proveéiovat pravdivost prohlaSeni pii zadosti
o koncesi a dal§i pfisnéjsi podminky, aby se minimalizovalo riziko podnikani
neuspésnych podnikatelll a zvySila se ochrana spottebitele. Provozovani cestovni
agentury bych zaradila mezi zivnosti vazané, kdy dochazelo k jejich zaloZeni osobou,
ktera ma prokazatelné vzdélani v oblasti cestovniho ruchu. Co skute¢né pifinesou jednak
pripravovana novela zdkona ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikédni
Vv oblasti cestovniho ruchu a téz zmény Upravy cestovni smlouvy v novém obcanském

zakoniku se projevi az po urcité dobé jejich platnosti.
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8 Summary

A primary aim of this thesis is to analyse travel agreements of tour operators and
travel agencies, in respect of their general terms and also the forms themselves. Besides
this main purpose there are two additional ones - to research how the customers are
successful in clearing their complaints about services provided to them (in case of the
justified complaints) and to find out how the customers pay attention to control their
personal data contained in the travel agreements and also how carefully they read

general terms and conditions. All the mentioned aims have been achieved.

The thesis includes two working hypotheses that were disproved after having got the

respondents answers.

Answers of both contracting parties, i.e. the tour operators and the customers,
obtained from the questionnaire survey, present the situations of their agreements and

disagreements (e.g. contracts concluded through the Internet).

The author of the thesis also analyses the applicable legislation. The current
regulation of the travel contract and the issue concerning the tour operators and the
travel agencies has gradually become insufficient. According to the author, it is
necessary to update the legislation, to avoid ambiguity in interpretation of some legal
provisions and to guarantee maintaining the implementation of European Union

directives.

The forthcoming amendment of Act No. 159/1999 Coll., on some business
conditions in the tourism and the main changes in regulation of travel contract contained
in the new the Civil Code are also mentioned in the thesis. The impact of these legal

changes on practice will be able to assess only some time after their entry into force.

Keywords: travel agreement, travel agency, tour operator, Civil Code, Terms and

conditions, customer (customer), complaint, insurance in case of insolvency
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9 Seznam zkratek

ACCKA... Asociace cestovnich kancel4ii a agentur

ACK CR... Asociace cestovnich kancelaii Ceské republiky
CA... cestovni agentura

CK... cestovni kancelaf

MMR... Ministerstvo pro mistni rozvoj

Obcanskému zakoniku ... Obc¢ansky zakonik

VSP... VSeobecné smluvni podminky

Zakon €. 159/1999 Sb.... Zakon €. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani
a o vykonu nékterych ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu a o zméné zékona ¢. 40/1964
Sb., obcansky zdkonik, ve znéni pozdéjsSich predpist, a zdkona €. 455/1991 Sb., 0

zivnostenském podnikani (zivnostensky zakon), ve znéni pozd¢jSich piedpist
Zakon €. 634/1992 Sb... Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele
CK Alex... Alex, cestovni kancelaf, s.r.o.

CK Alexandria... Alexandria, spol. s.r.o.

CK Blue Style... cestovni kancelat Blue Style s.r.o.

CK Bolero tours... Marie Lebedova CK Bolero tours Tiebon

CK Cedok, a.s... cestovni kancelai Cedok a.s.

CK Daen International... cestovni kancelaf Daen International, spol. s.r.0.
CK Exim Tours... EXIM TOURS a.s., cestovni kancelar

CK Firo-tour... FIRO tour a.s.

CK Fischer... cestovni kancelair FISCHER, a.s.

CK M3j... cestovni kancelatr CK M4j spol. s.r.o.

CK Neckermann... Thomas Cook s.r.o.

CK Petra tour... cestovni kancelai PETRA TOUR, s.r.o.

CK Cestovka Pohoda... cestovni kancelai Cestovka Pohoda, S.r.0.

CK Quicktour... cestovni kancelai Quicktour S.r.0.
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CK Roslo... cestovni kancelar RoSlo s.r.0.

CK Saturn... CSAD AUTOBUSY Ceské Budé&jovice, a.s.
CK Toledo... CK Toledo v.o.s.

CA Invia... cestovni agentura INVIA.CZ, a.s.

CA Golda... cestovni agentura Golda Mayerova Milada
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Prilohy
Priloha €. 1: Dotaznik urceny cestovnim kancelarim

Vézeni zastupci cestovni kancelaie........................... ,

jsem studentkou Ekonomické fakulty Jiho¢eské univerzity v Ceskych Budgjovicich

a dovoluji si Vas timto pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery se vztahuje k mé bakalaiské
praci s ndzvem Cestovni smlouva. Zajimaji m¢ Vase zkuSenosti s uzaviranim
cestovnich smluv a reklamaci zdjezdl a VaSe ndzory na zmény, které pfinasi novy
Obcansky zakonik, jakozto odbornikd pohybujicich se v oblasti cestovniho ruchu.

D¢kuji Vam za VaSe odpovédi a za Cas straveny vyplnénim dotazniku.

S uctou Aneta Kratochvilova

1) Vase CK si sestavuje cestovni smlouvu véetné vseobecnych obchodnich
podminek:

2) Maji Vasi zakaznici moznost koupit si zajezd na Vasich internetovych strankach?
[Jano [ ne
3) Vyuzivaji podle Vas Vasi zakaznici nakup zajezdua pies internet?
L1 ano [ spise ano L1 spise ne L1 ne
4) Seznamujete zakaznika pii podpisu smlouvy se vSeobecnymi obchodnimi
podminkami a reklamacnim fadem?

I ano, vzdy - nékdy — e nikdy
5) Pokud jste na ptedchozi otazku odpovédé€li ano, jakym zpusobem tak Cinite?
L1 Gstné [ predanim listinné kopie

[ zaslanim elektronické kopie ~ JINAK: .....cccovviiiiiiiiiieee

6) a) Jaké je nejcastéjsi poruseni smlouvy ze strany klienta?

7) Kolik dni pfed zahajenim zajezdu poskytujete zakaznikim dalsi podrobné
informace o vSech skute¢nostech, které jsou pro néj dilezité a které jsou vam
znamy a nejsou uvedeny v cestovni smlouve nebo katalogu (tzv. pokyny)?



8) Jakou formou tyto informace zakaznikovi predavate?

11) Pramérny pocet reklamaci za rok
- Z toho je opravnénych ............
- Z toho je neopravnénych ............
12) Vite o chystanych zménach ob&anského zakoniku, ktery vstoupi v platnost od
ledna 2014?
L1 ano, vim 0 zméné LI jen z doslechu, z médii

[ nevim o zméné, slySim poprvé

13) Pozadujete, aby byly Vase odpovédi v mé praci anonymizovany?
L1 ne [LJano



Piiloha €. 2: Dotaznik uréeny cestovnim agenturam

Vézeni zéstupci cestovni agentury................... ,

jsem studentkou Ekonomické fakulty Jiho&eské univerzity v Ceskych Budg&jovicich a
dovoluji si Vas timto pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery se vztahuje k mé bakalaiské
praci s ndzvem Cestovni smlouva. Zajimaji m¢ Vase zkuSenosti s uzaviranim
cestovnich smluv a reklamaci zajezdl a Vase nazory na zmény, které pfinasi novy
Obcansky zakonik, jakozto odbornikl pohybujicich se v oblasti cestovniho ruchu.

D¢kuji Vam za VaSe odpovédi a za Cas straveny vyplnénim dotazniku.

S uctou Aneta Kratochvilova

1) Ptebirate tiskopis cestovni smlouvy od CK (touroperatora)?
[ ptebirame CJ mame vlastni vzor

2) Seznamujete zakaznika pti podpisu smlouvy se vSeobecnymi obchodnimi
podminkami a reklamac¢nim fadem?
O ano, vzdy O nekdy 1 ne, nikdy

3) Pokud jste na piedchozi otazku odpoveédéli ano, jakym zpisobem tak Cinite?
L1 Gstné [ pfedanim listinné kopie
[ zaslanim elektronické kopie ~ JiNaK: .....cccoovvviiieviiieiiene e,

4) Maji Vasi zakaznici moznost koupit si zajezd na Vasich internetovych strankach?
L1 ano 1 ne

5) Preferuji Vasi zakaznici objednavani zajezdu pres internet?
L1 ano Ulspiseano [lspisene [lne

6) a) Jaké je nejcastéjsi poruSeni smlouvy ze strany klienta?

7) Kolik dni pied zahajenim zajezdu poskytujete zakaznikiim dalsi podrobné
informace o vSech skute¢nostech, které jsou pro néj dilezité a které jsou vam
znamy a nejsou uvedeny v cestovni smlouve nebo katalogu (tzv. pokyny)?



9) Informujete Vaseho klienta, jesté pred podpisem cestovni smlouvy, jaké cestovni
kancelafe zajezd zprostiedkovavate?
[0 ano,vzdy [ ne, az po podpisu smlouvy 1 ne, nikdy
10) Jaky je pocet cestovnich kancelafi, jejichz zajezdy zprostfedkovavate?
(ptiblizné)

12) Primérny pocet reklamaci za rok
- Z toho je opravnénych ............
- Z toho je neopravnénych ............
13) Vite o chystanych zménach obcanského zakoniku, ktery vstoupi v platnost od
ledna 2014?
[J ano, vim 0 zméné LI jen z doslechu, z médii

L] nevim o zméné, sly$im poprvé

14) Pozadujete, aby byly Vase odpovédi v mé praci anonymizovany?
L1 ne L1 ano



Piiloha €. 3: Dotaznik uréeny zakaznikim cestovnich kancelari a cestovnich

agentur

Dobry den,

jsem studentkou Ekonomické fakulty Jihoeské univerzity v Ceskych Bud&jovicich a
dovoluji si Vas timto pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery se vztahuje k mé bakalarské
praci s ndzvem Cestovni smlouva. Zajimaji mé VaSe nazory a zkuSenosti s cestovnimi
kanceldfemi a agenturami. Dotaznik je anonymni.

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

1) Mate svou oblibenou cestovni kancelaf ¢i agenturu, kde jste vérnym klientem?
L1 ano, jezdim pravideln€s...............coooiiiiiiiiiininn..,

] he, je mi jedno, u koho zajezd kupuji

2) Podle ¢eho si vybirate cestovni kancelaf ¢i agenturu?
I podle ceny [ podle zkuSenosti [ podle jeji nabidky

3) Jakym zpiisobem si vybirate a kupujete zajezd?
[ pies internetové stranky kancelare/agentury ] osobné na pobocce

[ nevyuzivam sluzeb cestovnich kancelafi/agentur

4) Zjist'ujete si, zda je cestovni kancelaf pojisténa pro ptipad apadku?
L1 ano,vzdy [ nékdy L1 ne, nikdy

5) Vite, kde si muzete ovéfit, zda je cestovni kancelai pojisténa pro piipad tpadku?
- 7410 00 1 - T L nevim

6) Kontrolujete si udaje vyplnéné v cestovni smlouve?
1 ano [ ne, spoléham na pracovnika

7) Nechavate si své specifické pozadavky (napf. vyhled na mote atd.) zanaset do
cestovni smlouvy?
1 ano, vzdy CInékdy T ne, nikdy

8) Jakym zptisobem Vas CK ¢i CA seznamuje se vSeobecnymi obchodnimi
podminkami?

9) Procitate si vSeobecné podminky a reklamacni fad?
L] ano, jesté pied podpisem smlouvy

[ ano, po podpisu smlouvy
[ ano, teprve az kdyz se néco ptihodi
1 viibec si je nectu

10) Berete si cestovni smlouvu s sebou na dovolenou?
L1 ano Llne



11) Schovavate si cestovni smlouvu i po ptijezdu z dovolené?
L1 ano, jesté po n&jakou dobu

[ ne, vyhodim ji hned po pifjezdu domi

12) Reklamoval(a) jste uz nékdy néjaky zajezd?
1 ano L1 ne

13) Pokud jste na ptedchozi otazku odpoveédél(a) ano, co jste a u jaké CK ¢i CA
reklamoval(a)?

14) Byla Vase reklamace Gspésna?
1 ano L1 ne

15) Vite, jaky je rozdil mezi cestovni kancelaii a cestovni agenturou?
1 ano LIne

16) V cem vidite rozdil mezi cestovni kancelafi a cestovni agenturou?

17) Do jaké veékové kategorie patiite?

[ do 18 let

L1 1926 let
L1 27 —-40 let
1 41-55Ilet
] 56 —65 let
L1 66 let a vice

18) Jaky je Vas ¢isty mésiéni piijem?
[ do 10.000 K¢&
[ 10.001 —20.000 K¢&
L1 20.001 —30.000 K¢&
[ 30.001 — 40.000 K¢&
L1 vice nez 40.000 K¢
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jednotlivych cestovnich kancelari

CK/CA Zaloha z celkové ceny zajezdu
Alex, s.r.o. 50%
Alexandria, spol s.r.o. 5000 K¢ (dospéla os.), 1000 K¢ (dité do 12 let)
Blue Style, s.r.o. 5000 K¢&/os.
Bolero -
Cedok a.s. 50 % (zajezd), 100 % (jednotlivé sluzby)
Daen International 50%
Exim tours a.s. 30%
FIRO-tour a.s. 50%
990 K¢/os. (pfi uzavieni CS do 15.1.2012), 2990 K¢/os.
FISCHER a.s. (CS do 29.2.2012), 4990 K&/os. (CS do 30.4.2012), 7000
Ké&/os. (CS do 1.5.2012)
CK M3j, spol. s.r.o. 50%
Neckermann 50%
PETRA TOUR s.r.o. 50%
CESTOVKA POHODA
S.r.o. 50%
Quicktour s.r.o. 50%
Roslo s.r.o. 50%
Saturn -
Toledo v.o.s. 50%

Vysvétlivky

vyse zalohy je stanovend smlouvou nebo katalogem, jinak
uvedené castky
u leteckych zajezdl

Zdroj: vlastni Setreni




Piiloha €. 5: Stoprocentni odstupné podle jednotlivych cestovnich kancelari

Graf 8: Odstupné 100 % podle jednotlivych cestovnich kancelaii
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Piiloha ¢. 7: Tabulka minimalniho poctu uc¢astniki a lhiita pro informovani

zakaznika o neuskute¢néni zajezdu podle jednotlivych CK

Tabulka 3: Minimalni pocet icastniku a lhita pro informovani zakaznika o
neuskuteénéni zajezdu podle jednotlivych CK

musi informovat pred zacatkem

CK minimalni pocet Ucastnika zajezdu do:

Alex 70% 10 dn(
Alexandria 75% 5dna
Blue Style neuvadi 14 dnl
Bolero tours 35 21 dnl
Cedok 35 7 dnii
Daen
International 32 10 dnt
Exim tours rdzny 14 dnu
FIRO-tour stanovi katalog 10 dnli
FISCHER stanovi katalog 7 dnQ

.. 35 (autobusy do 45 mist, 40 .
ck Maj (autobusy do 49 mist) 21 dnd

20 dnU (trvani zajezdu nad 6 dni),
Neckermann stanovi katalog 7 dnt (trvani z. 2-6 dni), 48 hod.
(jednodenni z.)

Petra Tour stanovi katalog 14 dn(
Cestovka
Pohoda 75% 20 dnu
Quicktour neuvadi neuvadi
Roslo neuvadi neuvadi
Saturn 33 21dnl
Toledo neuvadi 20 dnl
Vysvétlivky z celkové obsazenosti pocet je uvedeny u kazdého zajezdu

Zdroj: vlastni Setreni




Priloha €. 8: Predtisk cestovni smlouvy Invia.cz, a.s.

CESTOVNI SMLOUVA

VSECHNY ZAJEZDY PORADANE CESTOVNI KANCELAR{ JSOU POJISTENY VE SMYSLU ZAK. €. 159/1999 Sb.
Rezervatnf &islo: ] I Variabilni symbol: l
SMLUVNI STRANY:

1) CESTOVNI KANCELAR zstoupend  cest.  agenwrou
(pofadatel zéjezdu) (prodejoe, ) l N V ' A L
| INVIA.CZ, a.s. \'/C Z

Sidlo: Sidlo:Senovizné nimésti 1463/5, 11000 Praha, 1C0:26702924, DIC:CZ26702924
Spolez. je zapsdna u: rejstifkového soudu v Praze, odd. B, vlozka 15601
bank.spoj.: KB: 51-066 0770 297/0100, C.Spofitelna: 19 43 285 309 / 0800
1¢o: DIC: bank.spoj.: Raiffeisen banka: 140 948 50 01 / 5500, CSOB: 187 &74 348 / 0300
WwWw. .cz, tel: , fax: Wwww.invia.cz - poradce @invia.cz - tel.: 226 000 622 - fax: 226 000 701
2) OBJEDNAVATEL ZAJEZDU

pfijment, jméno, titul
ulice, &p. m&sto I PSC: I
telefon 1 ltelefon 2 I Imobil I
e-mail - nutno uvést!
porad. & titul piijmeni, jméno datum narozeni st. prislusnost Cislo pasu *) kone&né cena
1.

bl Bl Bl Pl Bl

ROZSAH SLUZEB
DESTINACE | [ Termin a poget noct:
DOPRAVA
pofad. & druh trasa

UBYTOVAN({
porad. & nizev, kategorie typ ubytovini

STRAVOVANI{ DALSI SLUZBY
porad. &. druh stravovén{ pofad. & nézev sluzby cena/os. pocet 0s. celkem

PoZadavek/préni klienta:
( Nenf povaZovino za soutést sluzeb sjednanjich touto smlouvou. Bez pravniho ndroku. )

Klient mé sjedndno vlastnf cestovni pojisténi

Doplnéni cestovni smlouvy: SLEVA
druh slevy I I hodnota slevy
CENA CELKEM | 0.00
ziloha &. 1: splatnd dne:
zéloha &. 2: splatnd dne:
zéloha &. 3: splatnd dne:
doplatek: splatny dne:
PREDAN{ CESTOVNICH POKYNU o s i *) pouze v ptipadé, kdy je vyZadovano
Zaslanim na adresu objednavatele - e-mailem
CK sc zavazuje i i zdjezd dle vyse podminck a ten se zavazuje zaplatit smluvenou v§ie uvedenou celkovou cenu. Objednavatel imto potvrzuje, 7 mu byl predan pFslutny Katalog
pofadatcle z4jczdu, event. pisemnd dodateénd nabidka z4jezdu & pouze katalogovy list & informace s uvedenim hlavnich charakteristickych znakd ubytovactho mista, polohy, Kategorie, stupni vybavenosti ubytovinf atd.,
Ze byl s touto charakteristikou sezndmen a Ze tato je nedilnou soutdstf této smlouvy. Zérove potvrzue, % se sczndmil a souhlast se za&nim pojistngch podminck poji¥i&ni, luvnich podminck
pofadatele 2djezdu i obchodnich podminek INVIA.CZ, véetné dileZitgch informaci, které jsou sousisti obchodnich podminek INVIA.CZ, piipadné jch sml podminek pofadatele zgjczdu. Téx souhlasi, i
iménem vich prihliSengch osob, aby ddaje uvedené v této cestovni smlouvE byly zahmuty do databize pofadatele zdjezdu i prodeice zdjezdu a v souladu se zikonem c. 1012000 Sb. dale zpracovaviny pro jejich poticby.
Obj dile problaSuje, 3e zajisti, aby jim pfihlSen osoby dostdly svym povinnostem vii pofadateli z4jezdu. Objednavatel prohlasuje, Ze byl seznimen s povinnosti uhradi ve Indi# splatnosti veSkeré povinné
priplatky souviscjici s obj i dle platného katalogu, vicobecngch smluvnich podminck a/nebo dodatecngch nabidek a tuto povinnost se zavazuje Fidne splnit. Objednavatel zdjezdu sv§m podpisent
stvrzuje, Ze byl sezndmen s pojistkou na pojisténi zdruky pro pripad tpadku pofadatele zdjezdu dle zékona c.159/1999 Sb. Cestovni smiouvu je objednavatel zfjezdu povinen dorugit do INVIA.CZ na uvedenou e-mailovou
adresu. Doruent jinému subjektu je nepipustné a miiZe zplsobit rezervace & pro obj Obj zdjezdu svym podpisem stvrzuje, Ze byl sczndmen se viemi uvedenymi ndleZitostmi a
podminkami a souhlasf s nimi. Tato cestovnf smlouva nabyva icinnosti dnem pi potvrzeni obj zéjezdu ze strany pofadatele zdjczdu a j i
Razitko a podpis Podpis objednavatele
Dne [15.3.2012 pracovnika CK / zdjezdu
prodejce

VyFizuje:Ondrej Sandera tel.:724443443 fax.:386352095 e-mail:ondrej.sandera-ch @invia.cz ID karty:1850590

Faktury zasilejte na: faktury @invia.cz nebo +420 226 000 591. Dékujeme.

Zdroj: Cestovni agentura Invia, a.s.



