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UvVOD

Cestovni ruch patii k neodmyslitelné ¢asti lidského zivota. Sluzby, které poskytuje,
jsou ¢im dal Castéji vyuzivany, clovek se tak dokéaze oprostit od starosti bézného zivota, utika
do svéta, kdy mize zpomalit a oddychnout. Diky volnému pohybu osob je schopen ¢lovék
poznat jiné krajiny a kulturu. Cestovni ruch neni pouze sektor pro turistické zajiSténi
dovolené, ale cestovni ruch je velmi Sirokd struktura sluzeb a produkce vyrobki, které
spole¢né s dobfe vykonanymi sluzbami piinasi zisk vSem, uzivatelim sluzeb i jejich
producentim. Organizovani cest ¢i poskytovani sluzeb cestovniho ruchu se vénuje velké
mnozstvi subjektl, u kterych stejné jako u konecného spotiebitele, vSak nemliZzeme
predpokladat dokonalou znalost vSech pravnich aspektti. Pravo je totiz pro spoustu lidi oblasti,
ve které se Spatn¢ vyznaji.

Cilem této prace je vymezeni pravniho pojmu zdjezd, identifikace jednotlivych
subjektu cestovniho ruchu a pravnich vztahi mezi nimi, specifikace typu pojisténi a zptisobu
reklamaci. V praktické ¢asti se zamétim predevsim na cestovni kancelafe a agentury. Provedu
uceleni systému dokumentt, které jsou zdvazné i dobrovoln¢ platné pro tyto subjekty. Dale se
budu zajimat o pojisténi CK proti tpadku a problém certifikace CK/CA. Zjistim, Vv jaké mife
lidé vyuzivali sluzeb CK/CA v roce 2010 a jejich spokojenost s poskytnutymi sluzbami.
Také upozornim na nejCastéj$i prohtesky cestovnich kanceladti a agentur, kterych se
dopoustéli v roce 2010. Ve vybrané CK provedu pruzkum podilu reklamaci a zptisobu jejich
feSeni.

V této praci bude pro zdroj primarnich dat pouzita metoda nestandardizovaného
rozhovoru s pracovniky vybrané cestovni kancelafe. Dale budeme pouzivat analyzu,
komparativni metodu, dedukci a statistickou metodu ke kvantifikaci sledovanych jevu. Jako
zakladni hypotézy si stanovime:

1. Nejcastéj$im prohfeskem CK/CA je nekala a klamavé praktika?

2. Pfevéazna vétSina zédkazniku je se svym zajezdem spokojena?

3. Jsou zdakaznici ochotni zaplatit vyssi cenu zdjezdu, pokud by zvolend CK/CA méla
certifikaci?

4. Podil reklamaci z celkového poctu ucastnikti je minimalni a nedosahuje ani hranice 5 %?



1 TEORETICKA CAST

Cestovni ruch je dulezitou ekonomickou a socialni ¢asti dneSni spoleCnosti. Svétova
organizace cestovniho ruchu WTO definuje cestovni ruch jako ,,Cinnost osob, cestujicich ve
volném case na prechodnou dobu do mista mimo jeji trvalé bydliste, a to za jinym ucelem, nez
Jje vykonavani vydélecnou cinnost osob, cestujicich ve volném case na prechodnou dobu do
mista mimo jeji trvalé bydliste, a to za jinym ucelem, nez je vykondavani vydélecné cinnosti

V navstiveném miste.* [1]

1.1 Zajezd

Zajezdem se rozumi dopfedu sestavena a za celkovou cenu nabizend kombinace
alespont dvou z nasledujicich tfech typu sluzeb, pokud piesahuje jeden den, nebo
poskytuje i ubytovani pfes noc a pokud jeho nabidka a prodej spliuji znaky

zivnostenského podnikani: [2]

Do téchto sluzeb zatazujeme:
e dopravu
e Ubytovani
e jiné sluzby cestovniho ruchu, které hraji dulezitou roli béhem pobytu, nebo jejichz
cena tvoii alespont 20% ze souhrnné ceny zajezdu
Zajezd je tedy zakladnim produktem cestovniho ruchu, je tvofen z mnozstvi
jednotlivych sluzeb, které jsou kombinovany. Podle novely zakona ¢. 214/2006 Sb. se za
zajezd povazuje 1 takzvany forfait, kdy je na ptani zakaznika sjednand individualni kombinace
sluzeb. Pro lepsi pochopeni mohu uvést ptiklady, kdy za z4jezd nepovazujeme moznost, kdy
si zakazni sjedna pouze ubytovani, do pozadované zemé od cestovni kancelafe a dopravuje se
do mista pobytu sam, potom se Vv téchto piipadech jedna o pobyt. Zakaznik v téchto piipadech
neni pojiStén a pojisténi si musi sjednat sam. Zajezdem se nemysli ani kombinace sluzeb

prodavané jiné cestovni kancelafi, za ucelem dalSiho podnikani. [3]
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Tvorba zajezdu - KdyZ tvoiime zédjezd, musime si ho vzdy do detaild napldnovat.
Musime presné zpracovat trasu, podle druhu dopravniho prostiedku a délku trvani cesty.
Pokud se jedna o autobusovy zpusob piepravy, kde jsou stanoveny zastavky jizdnim fadem,
musime se fidit podle nich, pokud se ale naptiklad jedna o autokarovy zplsob piepravy,
mame pronajaty dopravni prostiedek a zastavky si uréime samy, podle ndmi stanovenych
usekd. Program je sestaven na kazdy dne pobytu, opét podle typu zajezdu. Pii sestavovani
programu se musime brat na zfetel slozeni skupiny, jakého jsou véku, zda to jsou rodiny
s détmi, ¢i pary a jiné. Musime mit pfedem domluvené a zabezpeceni sluzby, podle predbézné

kalkulace ur¢ime cenu zdjezdu a Vv této fazi uz staci jen zpracovat zéjezd a zvetejnit nabidky.

Prodej zajezdu - zaina jiz navazanim kontaktu s potencialnim klientem. Klientovi
musime poskytnout v§echny potifebné a pravem pozadované informace k vybranému zéjezdu,
ma dostatek ¢asu na rozmysleni, pokud vaha, snazime se mu pomoct vybrat destinaci, néco
mu doporucit, co by pro né¢j mohlo byt zajimavé a po finan¢ni strance unosné. Nasledné
pfejdeme k sepsdni samotné cestovni smlouvy, kde ji zkontrolujeme, aby nedoslo
k nedopatieni. Po sepsani smlouvy s klientem ma kazdy zajezd pridéleno identifika¢ni ¢islo a
zajezd je dale pfedam privodci, ktery se mé seznamit s planovanym zéjezdem a skupinou lidi,
na kterou se musi pfipravit.

Zajezdy délime z hlediska geografického, zplisobu dopravy, ro¢niho obdobi, délky

trvani, podle vzdalenosti a sméru, pobytu a v posledni fad€ podle obsahu.

1.1.1 Cestovni ruch

Tento pojem je oznacovan jako pohyb osob, mimo jejich ¢asté prostiedi, do dalekych
mist od jejich bydlisté, za riznymi ucely s vyjimkou migrace, nebo vykonu prace. Cestovni
ruch miiZze byt za dobrych podminek zdrojem piijmul, novych pracovnich mist, ptilezitosti
k zlepSeni navstévnosti mést a obci. Pomoci cestovniho ruchu je mozné zvySovat zivotni
uroven, nabidnout socidlni a ekonomické piileZitosti v§em subjektiim, které by méli zajem

vyuzivat cestovni ruch pro svij prospéch. [4]
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Cestovni ruch 1ze délit na:

e domaci cestovni ruch — znamena pobyt Gc¢astnikii zajezdu ve své zemi. Jedna se o
domaci klientelu.

e zahrani¢ni cestovni ruch — zde klienti vyjizdéji za hranice jejich statu. Zahranicni
cestovni ruch je dale mozné rozlisit na:

o Zahrani¢ni cestovni ruch pasivni — kdy obyvatelé daného statu vyjizdéji
za hranice své zemé&. Takovéto ptipady se nazyvaji vyjezdovy cestovni
ruch odborné feceno ,,outgoing*

o Zahrani¢ni cestovni ruch aktivni — zde se jednd o navstévniky ze
zahrani¢i, do dané¢ zemé. Zde se jedna o piijezdovy cestovni ruch.
Odborng feceno ,,incoming* !

o Tranzitni cestovni ruch — znamena pouze prijezd zahrani¢nich obyvatel

pfes dany stat, s tim Ze jejich cilova stanice neni v tomto state, ale ve

staté tretim. [5]

Do zakladnich forem c¢lenéni cestovniho ruchu podle motivace zdkaznika patii:

e Rekreacni cestovni ruch — jedna se o relaxacni formu, hlavnim motivem je odpoc€inek,
regenerace fyzickych a dusevnich sil ¢lovéka.

e Kulturné-poznavaci cestovni ruch — jeho hlavni naplni je poznavani kulturné
rekreaCnich pamatek, pfispivat k roz§ifeni kulturné spolecenského piehledu obcani.

e lazenisko-lécebny cestovni ruch — ten je zaméten na del§i pobyt spojeny s lécebnymi
procesy

e sportovné-turisticky cestovni ruch — je specializovan hlavné na udrzovani a posilovani
fyzické kondice a zdravi

e zdravotné orientovany cestovni ruch, venkovsky, kongresovy, vzdélavaci a dalsi [6]

! Rozligovani aktivniho a pasivniho cestovniho ruchu je vyznamné také z pohledu pozadavki prava EU, zejména
ve vztahu ke svobodé pohybu sluzeb.
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1.2 Jednotlivé subjekty cestovniho ruchu

STATNI ADMINISTRATIVA

A 4

DODAVATELE SLUZEB A
CESTOVNI KANCELARE

Y

) ORGANIZATORI

DOPRAVCI A DOPRAVNI
SPOLECNOST!
h 4 \ 4

: 5| CESTOVNIAGENTURY

UBYTOVACI ZARIZENI P ZPROSTREDKOVATELE
DALSI DODAVATELE \ 4
SLUZEB
> VEREJNOST

A

Obr. 1. Klasické schéma distribuéniho systému v cestovnim ruchu (Zdroj: CERTIK) [7]

1.2.1 Dodavatelé sluzeb

Z pohledu prava turismus — cestovni ruch zahrnuje fadu aktivit a pravnich vztaht, které

jsou regulované prostfednictvim fady instituti a smluvnich typt.

vvvvv

vSech jeho formach. Cestovni ruch je na rozvoji dopravy ptimo zavisly. V soucasné dobé
s rozvojem cestovniho ruchu se urcita dopravni infrastruktura buduje hlavné pro jeho vyuziti.
Takovym ptikladem muazou byt lyzatské vleky, horské trat€, lanovky a jiné. Dopravnimi
sluZbami v cestovnim ruchu jsou takové, kdy mohou byt spojeny se zajisténim vlastni
dopravy, zavazadel véetné poskytnuti informaci o dopravnim spojeni, rezervovani mistenek
Vv prostfedcich dopravy, prodejem cenin, vyfizovani stiznosti a reklamaci. Dopravu z pohledu
prava ¢elnima na piepravu 0sob na pravidelnou a nepravidelnou:
e Pii pravidelné prepravé je stanoveno piepravnimi fady, jak ma cestujici prava vici
dopravci, v piipadé, kdy nebyla v fadné a v ¢as provedena pieprava
e Pfi nepravidelné ptepravé je dopravce povinen uhradit Skodu, ktera vznikla
cestujicim, kdyz ptfepravy nebyla provedena tfadn¢ a vc€as. Podminky a rozsah
jejich nahrad jsou stanoveny piepravnimi fady.

e Tyto prava musi cestujici uplatnit v¢as, jinak do Sesti mesicii zaniknou. [8]
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Mezi hlavni znaky dopravni sluzby spadéd existence planu piepravy (jizdni fad, letovy
rad). Cena se odviji od tarifniho systému, podle rychlosti, vzdalenosti, komfortu. Co se tyce
ceny dopravy je Casto ovlivilovana statni investici na trhu a to prostfednictvim zakona
stanoveni cen takzvanou subvenci (pfidél rozpoctovych prostiedklt), nebo pro urcity zptisob

pfepravy zdanénim. [9]

Ubytovatel — Smlouva 0 ubytovani, ze které vznikne objednateli pravo na poskytnuti
prechodného ubytovani od ubytovatele, a ubytovateli vznikne pravo na odpovidajici odménu.
Pravo vznikd na dobu ujednanou nebo na dobu vyplyvajici z ucelu ubytovani. Na rozdil od
najemni smlouvy, nevznikaji ubytovanému tak rozsahla prava jako najemci. Rozdil mezi
smlouvami spociva piedevS§im v tom, Ze pfedmétem najemni smlouvy je uzivani bytu ¢i
jiného obyvatelného prostoru, kdezto u smlouvy o ubytovani je pfedmétem navic i poskytnuti
sluzeb s ubytovanim spojenych. [10]

Ubytovaci zafizeni jsou rozdélena podle druhi a kategorie. Kategorie jsou od sebe odliSeny
hvézdi€kou, coz znac¢i Groven ubytovaciho zafizeni. Urcitym druhem ubytovaciho zatizeni
mize byt penzion, hotel, botel, kemp, hostel a dalsi. Ubytovaci zatizeni by mé&lo mit moznost
uspokojit potieby zakaznikt, vyuziti jejich volného ¢asu jako sportovni, spolecenské, kulturni

¢innosti a jiné. [11]

Priivodce - pravodcovské sluzby jsou neodmyslitelnou soucasti predevSim
organizovaného cestovniho ruchu. Privodce poskytuje svoje sluzby za thradu, jsou spojené
s Castym provadénim skupin, ¢i osob ucastnikii cestovniho ruchu s organizaénim Cci
technickym zabezpecenim. Tyto sluzby jsou pfedem dohodnuté, véetné ¢asového a vécného
dodrZzovani programu a poskytovani informaci. Dulezitost privodce béhem zijezdu je
neodmyslitelna. Nedé se nahradit zddnymi organiza¢nimi, technickymi ¢i jinymi prostfedky.

Na privodci z velké ¢asti zalezi spokojenosti zakaznikt, jak vnima jednotlivé sluzby a
tim hodnosti, vydatenost zajezdu. Hlavnim tkolem priivodce je zajistit, aby klient Cerpal
pfedem dohodnuté sluzby v jejich smluveném rozsahu a odpovidajici kvalité. Pokud nastane
situace, kdy musi byt napraveny chyby v pfepravé a organizaci zajezdu, je to pravé pruvodce,
ktery se stard o znovu nabyti spokojenosti zdkaznika se sluZzbami. Priivodce musi danou
cestovni kancelaf, pro kterou pracuje dobfe reprezentovat a zosobnovat jeji sluzby. [12]

Prace priivodce je i1 v samotném napldnovani zdjezdu. Priivodce musi naplédnovat

chronologickou, psychologickou a topografickou. Vysledkem topografické piipravy jsou
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expedi¢ni listky, které se vztahuji k jednotlivym zajimavym mistim, kterymi projizdime,

zajistuje ndm to tak fadnou pripravenost a zajimavost zajezdu.

1.2.2 Zprostredkovatelé

Cestovni agentura — jejim provozovatelem je podnikatel, ktery na zaklad¢ ziskani
ohlaSovaci vdzané zivnosti smi tuto praci vykonavat. Cestovni agentura nesmi sama prodavat
svoje zajezdy, mize pouze spolupracovat s cestovni kancelafi, jejiz produkty nabizi klientim.
Vzdy musi dat na védomi, s jakou cestovni kancelafi spolupracuje. Pokud ma cestovni
kancelat sidlo na uzemi jiného statu, je povinnosti cestovni agentury o tomto stavu informovat
Ministerstvo pro mistni rozvoj a to jesté pred zahdjenim zprostfedkovani zajezdu, véetné
udaji tykajicich se rozsahu pojisténi proti tpadku cestovni kancelafe, nebo jiné¢ formy
zajisténi z4jezdid. Cestovni kancelaf musi vZdy pfed uzavienim cestovni smlouvy dat
moznost klientovy nahlédnout na doklad o pojisténi proti upadku dané cestovni kancelére.
Pokud se prodej zdjezdu zprostiedkovava na dalku, musi cestovni agentura zajemci

s predstihem poskytnout vySe uvedené informace. [13]

1.2.3 Organizatori

Cestovni kancelafr — jejim provozovatelem je podnikatel, ktery na zakladné koncese
ziskd opravnéni organizovat, nabizet a prodavat zdjezdy. Koncesované zivnosti vznikani na
zaklad¢é spravniho rozhodnuti. Jsou osvédceny vypisem ze Zivnostenského rejstiiku. Cestovni
kancelat smi na zaklad€ Zivnosti nabizet sluzby cestovniho ruchu, prodéavat jizdni fady, mapy,
plany, upominkové piredméty, smi organizovat zdjezdy, nabizet je 1 prodéavat jiné cestovni
kancelafi a to za ucelem jejiho dalSiho podnikani. Pokud zprostiedkovava cestovni kancelaf
cestovni smlouvu uvedenou v téchto zminénych ptipadech pro jinou cestovni kancelat ¢i
agenturu, tak musi byt smlouva uzaviena jménem cestovni kancelafe, pro kterou je
zprostiedkovan zajezd. Cestovni kanceldt smi zprostiedkovavat prodej svych sluzeb pro
cestovni kancelaf, cestovni agenturu, popiipad¢é pro jiné osoby, jimiz mohu byt dopravce,
poradatel kulturnich a spole¢enskych akci a dalsi. [14]

Cestovni kanceléfe jsou podle ekonomického kritéria dilezitymi obchodnimi partnery
leteckych spolecnosti a ubytovacich zafizeni. Cestovni kancelaife se prevazné zabyvaji
nakupem dopravnich sluzeb, nakupem ubytovaciho zatizeni, nabidkou a kombinaci sluzeb,

monitorovanim téchto sluzeb, informacni a propagacni ¢innosti.
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Podle rozsahu nabizenych sluzeb a jejich charakteru je mozné cestovni kancelar rozdélit
na zakladni a specializovanou. Stava se, ze oba typy se v praxi prolinaji a to z davodi
vzajemné spoluprace prodeje zdjezdu. Snazi se tak rozsifit klientelu, upokojit svoji nabidkou
kazdého zdkaznika a tim 1 navysit zisk.

Zikladni cestovni kancelare — nabizeji vétSinou sluzby v plném rozsahu (tuzemské i
zahrani¢ni zajezdy, incoming,....) z téchto divodi je zapottebi pracovni aparat a dostatecné
materidlni vybaveni.

Specializované cestovni kancelare — ty jsou zaméfené na urcity druh a rozsah sluzeb,
popiipade¢ na urcitou skupinu zdkaznikd. Tato specializace umoznuje dosazeni vyssi kvality

specializovanych sluzeb. [15]

1.2.4 Verejnost

Siroka vefejnost vnima nabidky produktii cestovniho ruchu riiznym zptisobem. Kazdy
den se spotiebitelé setkavaji s riiznou propagaci sluzeb cestovniho ruchu a to prostfednictvim
internetu, letakt, billboardd, katalogii. Jsou piipady, kdy by si mél klient dat pozor na
klamavou reklamu, jeZ mize byt zavadgjici. Klamava reklama je v Ceské republice zakazana
obchodnim zdkonikem. Podle definice Ize reklamu chapat jako reklamu, kterd miize klamat
spotiebitele a ovlivnit tak jeho chovani, a to svym obsahem nebo tim, Ze zahrnuje dvojznacné
nebo nespravné podnéty anebo nepodava klicové informace.

Pravidla jakymi se fidit pf1 provadéni reklamy jsou riizna. Kazdy stat to ma nastaven
jinak. To co je povoleno ve Francii, neznamen4, Ze miize byt povoleno u nas v CR.

V CR se o reklamu, jeji propagaci a piimy marketing stara Rada pro reklamu.

Rada se stara o to aby reklama byla:
e Vsouladu se zdkonem
e eticka
® poctiva

e pravdiva

Reklama by meéla respektovat vSechny naleZitosti spravedlivé konkurence. Jestlize se
jednotlivec, skupina osob nebo firma citi reklamou dotceni ¢i poskozeni, mohou podat

stiznost Radé¢ a ta ji nasledn¢ bude fesit. [16]
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Legislativa o klamavé reklamé se vztahuje na vSechny prvky, kter¢é mohou ovlivnit
rozhodovéani spotiebitele.
V Ceské republice se nesmi pouzivat reklama:

e 7zbozi, jehoz prodej je zakony zakazan

e zalozena na neuvédomovaném vnimani

e klamava

e skryta

e ktera je v rozporu s dobrymi mravy

I kdyz obchodnik nemél v planu klamat, skutecnost, ze reklama navodi ve spotiebiteli faleSny
dojem, ktery mlize ovlivnit jeho chovani, postaci, aby bylo mozné takovou reklamu zakazat.
Takovou reklamou muze byt napiiklad retuSovani fotek v katalogu. Pokud jesté k tomu
reklama obsahuje zavadéjici informace, je dikazni bfemeno obraceno a obchodnik musi

prokazat, ze se nejedna o klamavou reklamu. [17]

1.3 Smluvni vztahy mezi jednotlivymi subjekty

V této kapitole se budu blize zabyvat vztahem mezi CK a zakaznikem a to v dobé¢, kdy
uzavie s kancelafi ¢i agenturou cestovni smlouvu. Rozeberu, jakd jsou jeho prava a jaké
povinnosti ze smlouvy vyplivaji. Budu se zabyvat vztahem mezi CK a ubytovatelem,
podrobnéji rozeberu smlouvu o ubytovani, odpovédnost za véci vnesené. Upfesnim, v jakém
jsou poméru CK a dopravce, o za co vSechno nese dopravce zodpovédnost. V posledni fadé

proberu vztah mezi CK a privodcem, uptesnim jeho dilezitost pro cestovni ruch.

1.3.1 Cestovni smlouva

,»Cestovni smlouvou se provozovatel, tedy cestovni kancelar zavazuje, zZe zakaznikovi poskytne
zdjezd a zakaznik se zavazuje, Ze zaplati smluvenou cenu.* [18]

Obsahem smlouvy jsou prava a povinnosti obou smluvnich stran. Podminky cestovni
smlouvy jsou obsazené v §852a - §852k OZ. Cestovni smlouva musi byt sepsana pisemn¢ a
musi obsahovat urCité néleZitosti. Cestovni kanceldf ma za povinnost vystavit cestovni
smlouvu, zpracovanou ji musi pfedat zdkaznikovi s dokladem o pojisténi, ktery byl vydan

pojistovnou.
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Cestovni smlouva musi obsahovat:

oznaceni smluvnich stran,

vymezeni zajezdu, zejména termin jeho zahajeni a ukonceni, uvedeni vSech
poskytovanych sluzeb, které patii do ceny zajezdu, misto a dobu jejich trvani,
vymezeni zdjezdu miize byt nahrazeno odkazem na ¢islo zajezdu nebo jiné oznaceni
v katalogu jen v piipadé, ze katalog obsahuje vSechny tyto informace a byl
zékaznikovi predan,

cenu zdjezdu s Casovym planem splatek a vysi zalohy,
zpusob, jakym zakaznik uplatni své naroky, pokud dojde k poruseni jeho prav,

vysi odstupného, které je klient nucen uhradit pfi odstoupeni od cestovni smlouvy
Vv ptipadech stanovenych timto zakonem

pokud jsou do zajezdu zahrnuty i jiné platby za sluzby, jejichz cena neni zahrnuta
Vv cen¢ zajezdu, daje o poctu a vysi téchto dalsich poplatkii,

Pokud patfi do zdjezdu i ubytovani, jeho poloha, kategorie, stupenn vybavenosti a
hlavni charakteristické znaky,

je-li v zajezdu zahrnuta doprava, druh, charakteristika a kategorie dopravniho
prostiedku,

pokud je soucasti zajezdu stravovani, musi byt uveden zptlisob a rozsah

pokud je realizace zajezdu odvijena od dosazeni minimalniho poctu zdkaznikd,
vyslovné uvedeni také skute¢nosti a soucasné dobu, ve které nejpozdéji musi cestovni
kancelai klienta pisemné informovat o zruSeni zdjezdu z divodu nedosazeni
minimalniho poctu Gc¢astnik,

pakli-Zze jsou dtvody pro stanoveni podminek, které musi klient spliovat, uvedeni
téchto podminek a lhitu, kdy miiZze klient oznadmit, ze misto n¢ho se zcastni jina
osoba, pokud jsou divody pro jeji stanoveni.

Pokud nebudou dodrzeny ustanoveni v §852b/1 a to, Ze v cestovni smlouvé nebude uvedeno
oznaceni smluvnich stran, nebude stanovena cena zdjezdu a vymezeni zajezdu, tak v takovém
piipad€ se smlouva bere za nekompletni a tim padem neplati. Této problematice se budu
vénovat podrobnéji v kapitole nazvanou smlouvy s dopravcem. NedodrZeni zbytku naleZitosti

ma za nasledek neplatnost pouze relativni. [19]

Prava cestovni kancelare — Cestovni kancelat smi zvysit cenu zajezdu, podle § 852¢

OZ. Muze tomu tak byt v pfipadech, kdy je zvySena cena za dopravu, nebo zvySeni plateb s

dopravou (letiStnich poplatku, zvyseni sménného kurzu Ceské koruny a podobné. Cena ale
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nesmi byt navySena béhem 20 dnl pied zahajenim zajezdu. Cestovni kancelai smi od
smlouvy odstoupit a to ze zdkonem stanovenych diivodil jako jsou zruseni zdjezdu ¢i neplnéni
povinnosti zdkaznikem. Pokud zdkaznik odstoupi od smlouvy bez udani divodu ¢i z jinych
divodu ma cestovni kancelaf pravo mu udélit stornopoplatek.

Pokud je cestovni kancelai nucena z néjakych diivodit zménit podminky smlouvy, pied
zahajenim zajezdu, mize zdkaznikovi navrhnout zménu cestovni smlouvy. Jestlize tato zména
vede i ke zméné ceny, musi byt nova cena v nové smlouvé uvedena. Informace o zméné ceny
musi byt zaslané zdkaznikovi nejméné 21 dni pfed zahajenim zdjezdu. Zde ma zakaznik pravo
rozmyslet si, zda bude s novou smlouvou souhlasit, nebo od ni odstoupi. Jestlize zdkaznik do
doby kratS$i nez 5 dnii od smlouvy neodstoupi, automatiky se ma za to ze se smlouvou
souhlasi. Cestovni kanceldi také miize pfed zahajenim zdjezdu odstoupit, ale to pouze v
pripad¢ zruSeni zajezdu, nebo z divodl poruseni povinnosti zékaznikem. Cestovni kancelat
musi poskytnout ucastnikiim zajezdu rychlou pomoc, pokud doslo k poruSeni povinnosti tieti

osobou nebo k neptedvidatelné udalosti, béhem kterych se dostal ucastnik do potizi.

Prava zakaznika - Mezi zakladni prava zdkaznika patii pravo na poskytnuti zdjezdu
v souladu se sepsanou smlouvou. Zakaznikovi musi byt podany veskeré informace ve
stanovené lhaté 7 dnli. Muze se stat ze, z n¢jakych diivodi se nemiizeme zacastnit, v takovém
piipadé muze vyuzit prava na zaménu osob, nebo pied zahajenim zajezdu odstoupit od
smlouvy do 5 dni. V pfipadé€, Ze odstoupi, bude sankciovan a plati stornopoplatek stanoveny
danou cestovni kancelari. [20]

Lze se pojistit, pro pfipad storna zdjezdu. Storna zdjezdu a preruSeni pojisténi chrani
pojistniky v ptipad¢, Ze je tfeba zrusit nebo zkratit jejich cestu. Do pojisténi proti piipadnému
stornovani zajezdu jsou zahrnuty velmi zavazné piipady, kdy zkratka neni mozné cestu
uskutecnit. K takovym piipadiim patii naptiklad nemoc, néjaky zavazny traz, diky kterému je
cesta nevhodna ¢i naprosto vyloucend, smrt nékoho blizkého, nepfedvidatelné udalosti jako
jsou napfiklad povodné, Spatné povétrnostni podminky, vybuchy sopky, teroristické utoky,
dopravni nehody. Kdyz jste jiz v pribehu zijezdu a stane se néjakd necekand udalost, mate
moznost uplatnit své pravo a nechat si zaplatit zbytek nevyuzitého Casu, ktery jste tam méli
jeste stravit. [21]

Co se tyCe odpoveédnosti cestovni kancelafe, musime piipomenout, ze cestovni
kancelai odpovida zdkaznikovi za poruseni zavazka vyplyvajicich z uzaviené smlouvy bez
ohledu na to, zda jsou tyto zavazky splnény cestovni kancelari ¢i jinymi dodavateli sluzeb v

ramci poskytovaného zajezdu. Pokud nastane situace, kdy cestovni kancelar zrusi zdjezd ve

19



lhite kratS$i nez 20 dnti, pfed terminem zahajeni zdjezdu, je povinna uhradit zdkaznikovi

pokutu ve vysi 10% z ceny zdjezdu. Pravo zdkaznika na ndhradu skody timto neni dotceno.
Pokud cestovni kancelai nesplni cestovni své povinnosti fadné¢ a vcas, pak musi

zékaznik uplatnit sva prava bez zbytecného odkladu. Musi tak uc€init nejpozdéji do 3 mésict

od uskutecnéni zajezdu. [22]

1.3.2 Smlouva o ubytovani

Dalsi dualezitou casti pii zdjezdu jsou ubytovaci sluzby. Jejich ukolem je umoZnit
pfenocovani, nebo prechodné ubytovani klientim, mimo misto jejich trvalého bydliste, véetné
uspokojovani jinych potteb, které souviseji S pfenocovanim nebo piechodnym, tieba sluzby
stravovaci. VéEtSinou se jedna o kratkodobé ubytovani. Pokud zdkaznik chce, mizZe si jej
sjednat sam, nebo muze vyuzit bali¢ku v katalogu.

V této smlouvé je fe¢eno, ze ubytovatel je povinen poskytnout smluvené ubytovani, na
prechodnou pfedem domluvenou dobu v odpovidajicim zatizeni jako je hotel, penzion, kemp
a jiné. Zakaznik musi za tuto sluzbu zaplatit, jiz pfedem sjednanou c¢astku. Smlouva nemusi
mit pisemnou formu. V navaznosti na ubytovani dochézi zpravidla ke sjednani doprovodnych
sluzeb. Zakaznik ma pravo vyuzivat 1 dal$i prostory a sluzby, které jsou spojené
S ubytovanim. Jedna se o snidan¢, moznost buzeni, tklid pokoje a dalsi. Za tyto sluzby si

zakaznik musi zpravidla ptiplatit.

Prava zakaznika - Zakaznik smi pouZivat prostory, které si pronajal spolu
S pouzivanim spoleénych prostor, které jsou s ubytovavanim spojeny. Odstoupit od smlouvy
zdkaznik smi bez uddni divodu, ale také v ptipad€, Ze ubytovaci zafizeni nespliiuje
pozadovana kritéria, kterd byla ve smlouvé jasné dohodnuta.

V prvnim piipad€ mohla vzniknout Skoda ubytovateli a tim byla poruSena smlouva a
zakaznik musi zaplatit Skodu za dny, které uz tam nestravil. Jestlize dojde ke ztraté¢ zavazadel
¢i jejich poskozeni a vécech v nich obsazenych mé zdkaznik pravo se domahat Skody po

ubytovateli.

Prava ubytovatele - Ubytovatel ma pravo na uhrazeni poplatku za prongjem
ubytovaciho zafizeni, za sluzby s tim spojené, ve stanovené lhute. Jestlize zdkaznik néjakym
zpusobem hrubé poruSuje povinnosti ve smlouveé, dobré mravy, ma ubytovatel pravo od

smlouvy odstoupit pted uplynutim doby, tim se myslim dfive nez na sjednanou dobu. Jestli-
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ze od smlouvy odstoupi host a ubytovateli tim vznikne ujma, je zdkaznik nucen uhradit skodu,

ktera mu vznikla. [23]
1.3.2.1  Odpovédnost za Skodu ve vécech vnesenych

Mezi zakladni povinnosti ubytovatele, poskytujiciho ubytovaci sluzby, je vytvoreni podminek
pro ochranu véci, které si zdkaznik sebou ptinesl. Provozovatel ubytovaciho zatizeni odpovida
za Skodu na vécech vnesenych do ubytovaciho zafizeni. Toto nafizeni je upraveno, v
ustanovenich § 433 v ob¢anském zakoniku.

Za véci vnesené se povazuji takové, které byly pifepraveny do mist vyhrazenych
K ubytovani, nebo k ulozeni, na docasnou dobu, nebo ty véci, které byly odevzdany
provozovateli, nebo pracovnikiim ubytovaciho zafizeni. Za vnesenou véc se povazuje i
obleceni, Sperk, ktery ma zadkaznik na sob¢. ,,Odpovédnost ubytovatele za skodu na vnesenych
vécech je odpovédnosti objektivni, nezavisi teda na tom, zda provozovatel skodu zavinil, ci
nikoliv. “ [24] Jestli vSak prokaze, ze poniceni véci doslo jinym zptusobem, napiiklad ze to ma
na svédomi host, mize se této odpoveédnosti zbavit. Az na par vyjimek provozovatel odpovida
za vSechny vnesené véci. Tato vyjimka se vztahuje na Sperky, penize a jiné cennosti, jestlize
Skodu nezavinili pracovnici ubytovaciho zatizeni.

Provozovatel odpovida za Skodu pouze od vySe 5000 K&, jestlize véci nebyla prevzata
do tschovy naptiklad do trezoru majitele hotelu, ne trezoru, ktery se nachazi v pokoji. Host
musi své pravo na nahradu Skody uplatnit bez odkladu, jinak jeho pravo zanikne, pokud se tak
nastane nejpozdéji do 15 dne po vzniklé udélosti. Pokud se stane, Ze provozovatel neuhradi
vzniklou Skodu, musi se zakaznik obratit na pfisluSny soud v ttilet¢ promlceci lhité. Ta se

bere ode dne, kdy mohlo byt pravo vii¢i ubytovateli uplatnéno. [25]

1.3.3 Smlouva s dopravcem

Smlouva o prepravé osob - , Smlouvy o prepravé osob jsou upraveny ust. § 760 az
773 OZ, pricemz pravni uprava je deli na dvé zvlastni smlouvy a to na: Smlouvu o preprave
osob § 760 az 764 OZ a smlouvou o prepraveé nakladu § 765 az 771 OZ.* [26]

Jednd se o vztah mezi cestovni kancelafi a zdkaznikem. Nésledné na zaklad¢ této
smlouvy, je zdkaznikovy poskytovdna sluzba, kterd spociva v prepravé cestujicitho a jeho
zavazadel dopravnim prostiedkem do mista ureni fadn¢ a vcas, za pfedem stanovené jizdné.
Cestujici ma pravo na to, aby byl na pozadované misto pfepraven ve stanoveném case, ma

pravo na ptepraveni zavazadla, které je prepravovdno oddélené do stejného mista a to
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nejpozdéji soucasné s nim. Cestujici musi zaplatit za prepravu jizdné, jehoz cena je stanovena
pfepravnimi fady nebo tarify. Zakaznik také plati za pfepravu zavazadla, musi zachovavat
prislusna ustanoveni, ktera se tykaji prepravniho fadu a tarifa pro jednotlivé zplisoby prepravy
a musi se fidit pokyn dopravce. Vykonnym pravnim piedpisem ve smlouveé o prepraveé osob je

vyhlaska €. 175/2000 Sb., o pfepravnim fadu pro vetejnou drazni a osobni dopravu. [27]

Odpovédnost za Skodu - Jestli-ze nastane opozdéni pozadovaného spoje, neodpovida
za Skodu prepravce. Piepravce neodpovidd za Skodu zpiisobenou nevcasnym provedenim
prepravy. Cestujici ma v tomto piipad¢ narok na zpétnou piepravu, jinym spojem 1 vysSsi
kategorie a to bez ptiplatku z diivodi toho, ujel-1i mu spoj ne jeho vinou, nebo mize zadat o
navraceni jizdného. Svoje prava musi zdkaznik uplatnit bez zbyte¢ného odkladu od doby, kdy
mohla byt prvné uplatnéna prekluzivni lhita tz., Ze pokud neuplatnéni svoje prava v této lhité
pravo zanikne a nebude se moc domahat nahrady Skody.

Pokud béhem piepravy vznikne na ptepravovanych vécech n¢jakd skoda, nebo Gjma
na zdravi cestujiciho, pln€ za ni nese zodpovédnost piepravce. Prava cestujiciho na nahradu
Skody musi byt uplatnéna nejpozdéji do 6 mésict od doby, kdy mohla byt prvné uplatnéna jiz
vySe zminovand prekluzivni lhita. Stejné tak odpovidd dopravce za poskozeni zavazadel,

ktera byla pfepravovana oddélen¢ od cestujiciho.

Smlouva o piepravé zavazadla - Zavazadlo mize mit cestujici bud’ u sebe, jako
takzvané cestovni zavazadlo, nebo mize byt piepravovano zvlast. Oba zplsoby piepravy
zavazadla jsou odli$né, proto je nutné je rozliSovat v ptipadé, Ze by doslo k poskozeni
zavazadla a tim padem kdo mé odpovédnost za poskozeni.

Je-li zavazadlo pfepravovano oddélené od cestujiciho, odkazuje zdkon na ustanoveni o
smlouvé o pieprave nakladu. Je v ni sepsdno, Ze nakladni pfepravou se rozumi sluzba, kterou
ma odesilatel pravo vyuzit pii pfepravé zasilky z jednoho mista do druhého a tam predani
jeho piijemci. Jedna se o pravni vztah mezi dopravcem a odesilatelem, na zakladé smlouvy,
ktera ale neni pfedepsana, je pouze Ustni. Je zde ovS§em moznost na zazadani odesilatele, aby
dopravce potvrdil objednavku, a taktéz plati, Ze odesilatel ma povinnost na pozadani potvrdit

objednéavku pisemné.
Odpovédnost za Skodu - Dopravce ma za povinnost starat se o zasilku od doby jeji

ho ptevzeti az do doby jejiho vydani, odpovida za Skodu na ni vzniklou béhem piepravy. Pii

ztraté nebo zniCeni zasilky je dopravce povinen uhradit cenu, kterou méla ztracena nebo
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znicend zésilka v dobé, kdy byla pievzata k preprave. Dopravee odpovida i za jiné Skody nez

vyse uvedené, jestlize byly zptisobeny prekrocenim oddaci lhuty. [28]

1.3.4 Vztah mezi cestovni kancelari a privodcem

Cestovni kancelaf a privodce mohou uzaviit nésledujici smlouvy:
e Pracovné pravni vztah podle zadkoniku prace. To znamena, Ze osoba, kterd ma zajem
o misto pravodce je zaméstnancem dané cestovni kancelafe, nebo externim
pracovnikem na zékladé dohody o provedeni prace ¢i dohody o pracovni ¢innosti.
e Vztah na zakladé smlouvy o dilo, ktery je upraven obcanskym zdkonikem
e Vztah mezi dvéma podnikatelskymi subjekty, ktery se fidi smlouvou z obchodniho

zékonik napiiklad mandatni smlouvou. [29]

1.4 Ochrana spotrebitele

Politika ochrany spotiebitele byla vélenéna do Smlouvy ES az Maastrichtskou
Smlouvou 0 EU. V momenté, kdy vystupujeme jako spotiebitel — mysleno jako osoba, ktera
nakupuje vyrobky nebo uziva sluzby za jinym ucelem neZ pro podnikadni s t€émito vyrobky
nebo sluzbami - ndm zdkon umoznuje ochranu, v oblasti nasi informovanosti a v poZadovani
kvalitnich sluzeb odpovidajicich jejich cené. Takovyto spotiebitel je v postaveni fakticky
slabsim nez poskytovatel sluzby, nebot’ ma horsi ekonomickou pozici, je snadnéji ovlivnitelny
a v mnohych aspektech je odkazan na druhou stranu spotiebitelského vztahu (pfedevsSim pfi
poskytovani informaci). Proto pravo tento handicap spotiebitele kompenzuje jeho zvySenou
ochranou.

Pravni uprava ochrany spotiebitele zahrnuje tfi hlavni oblasti:
e ochranu zdravi a fyzické integrity spotiebitele (tykd se odpovédnosti za bezpecny
vyrobek)
e ochranu jeho ekonomickych zajmi (tyka se jeho ekonomického postaveni vuci
prodavajicimu zbozi nebo poskytovateli sluzby)
e ochranu pfi uplatiiovani prav spottebitele soudni cestou
Pro spotiebitele plati v EU specidlni pravidla tykajici se mezinarodni pravomoci soudil ve
sporech ze spotiebitelskych smluv. Spotiebitel smi podat zalobu u ptislusného soudu ve svém

staté, ale ne ve staté, kde ma sidlo zalovana strana, jak je obecnym pravidlem. [30]
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1.4.1 PojiSténi cestovni kancelare proti upadku

Pojisténi cestovnich kancelaii proti upadku je dtlezité z hlediska kryti skod, vzniklych
v souvislosti s finan¢nimi problémy. Takové situace maji negativni dopad na klienta. Cestovni
kancelar ma ze zakona povinnost byt pojisténa proti piipadnému upadku. Diky tomu vznika
klientovi pravo na plnéni. Takovéto plnéni je vyplaceno v ptipadech, kdy CK z dtvodua
upadku:

e nezajisti klientovi dopravu z mista pobytu v zahrani¢i zpét do CR, jestlize je tato

doprava soucasti zajezdu,

e nevrati zdkaznikovi zalohu, ¢i celou cenu zjezdu z diivodi neuskute¢néni zjezdu,

e nevrati klientovi rozdil mezi zaplacenou cenou zdjezdu a cenou ¢aste¢né poskytnutého

zajezdu v ptipadé, Ze se zajezd uskutecnil pouze z Casti [31]

Pojistnd smlouva s pojistovnou musi byt sjedndna tak, aby se pojisténi vztahovalo na
vSechny zdjezdy, které byly prodany v dobé, kdy platila pojistnd smlouva, pokud cestovni
kanceldi neuzavie novou pojistnou smlouvu. Kromé pojistky proti upadku jsou cestovni
kancelafi predany doklady pro zékazniky, které obsahuji informace o uzavieni pojisténi,

oznaceni pojistovny, podminky pojisténi a zpisob, jakym je ozndmena pojistnd udalost. [32]

1.4.2 PripojiSténi spotiebitele

Problematika pojistného zabezpeCeni na cestach je spjata s pfedchazejicim odvétvim
socialniho a soukromého pojisténi. Jsou pojiSténi, kterd plati v plném rozsahu, bez ohledu na
to, kde se pravé nachazime naptiklad pro zZivotni a Grazové pojisténi. Nelze ovSem fici, Ze
vyse pojistného zabezpefeni t€mito pojisténimi je dostacujici. Takové pojisténi, které je
dostacujici v misté bydlisté Ci staté, nemusi jiz dostacovat ve stateé jiném. Napiiklad pokud se
ucastnik cestovniho ruchu zrani ¢i zemie v zahranic¢i, jsou vydaje draz$i, neZ v misté pobytu.
V takovém pfipad¢ zéalezi na tom, zda byly sepsany pfisluSné mezinarodni dohody o
socidlnim pojisténi. Takovato dohoda ujedna, ze oban daného stata mé narok na poskytnuti
zdravotni péCe v jiné zemi. Pro 1€kare je dulezité, zda je nékdo, kdo jeho praci zaplati.

V piipadé, kdy nema ¢loveék sjednané patti€né pojisténi, mize byt pozadan o zaplaceni
zdravotni péée piimou thradou. Vefejné zdravotni pojisténi v Ceské republice zaplati 1é¢ebné
vylohy v jiné zemi, ale pouze do vySe nakladd, v rdmci Evropské unie se uplatnim natizeni o
koordinaci socialniho zabezpeceni, dle kterého se hradi jinak. Dle prava zemé¢, kde byla péce

poskytnuta. Proto kdyz cestujeme do evropskych zemi, nebo mimo né, je dobry mit sjednané
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soukromé zdravotni pojisténi a cestovni tirazové pfipojisténi, které muze byt kombinovano
S cestovnim nemocenskym pojisténim.
Cestovni pojisténi 1ze rozdé€lit na nasledujici druhy pojisténi:

e (Cestovni nemocenské pojisténi taktéz feCeno zdravotni, které byva kombinovano

S cestovnim Urazovym pojisténim

e Cestovni odpovédnostni pojisténi

e Cestovni pojisténi pravni ochrany

e Pojisténi pro ptipad zruseni cesty

e Pojisténi pro ptipad presuseni cest

e Pojisténi zavazadel [33]

1.4.3 Odstoupeni od smlouvy

Odstoupeni od smlouvy se tyka obou subjektd. Bud'to odstupuje klient z divodu

napiiklad nemoci, ¢i cestovni kancelate, kterd od smlouvy odstupuje v ptipadé, kdy zdkaznik
nesplnil podminky uzaviené cestovni smlouvy — napt. nezaplatil pozadované platby.
Odstupné by mélo mit predevsim odskodnovaci funkci, je proto sporné, zda napi. 100%
storno poplatky jsou spravné v ptipadé€, kdy soucasti zruseného zdjezdu jsou sluzby, které
nebyly vyuzity a mohlo byt zabranéno jejich marnému vynaloZeni (strava, kterou zékaznik
nevyuzil, jizdenka, kterd nebyla zakoupena, cena vyletl z mista pobytu zahrnutych s
predstihem do ceny z4jezdu apod.). Je zde také ten fakt, ze CK mohla v posledni fad¢ misto
zékaznika, ktery zdjezd zruSil poslat jiného. Zde je dobré chtit po CK vyuacétovani
provedenych plateb a vysi odstupného srovnat se skute¢nou vysi nakladd, aby nedoSlo
k bezdiivodnému obohaceni. Stanoveni odstupného by mélo byt pomérné k vynalozenym
nakladum, které byly spojeny se zrusenim smlouvy. U nepfiméfenych smluvnich podminek je
oproti tomu dané, ze se spotiebitel mize dovolat jejich neplatnosti podle § 55 a nasl.
obcanského zakoniku.

U zajezdl, kde pfimo vynaloZené a prokazané naklady na zédkaznika uz pfesahly vyse
domluvené odstupné, se odstupné stanovi nove jako soucet téchto nakladl zvyseny o zdkladni
odstupné 10 % z ceny katalogového zédjezdu. Po odecteni odstupného bude klientovy zbytek

jim zaplacené zéalohy co nejdiive vracen.
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Jako priklad vySe odstupného jsem zvolila cestovni kancelai S.E.N, jejiz vySe
odstupného z katalogové ceny zajezdu Cini:
e 10 % pfi odstoupeni do 60 dnti pted odjezdem,
e 30 % pfi odstoupeni od 59 do 31 dnii pfed odjezdem,
e 50 % pfi odstoupeni od 30 do 21 dnti pfed odjezdem,
e 80 % pfi odstoupeni od 20 do 4 dntll pfed odjezdem,

e 100% pfii odstoupeni méné nez 4 dny pred odjezdem ¢i nenastoupeni na zajezd. [35]

Storno poplatek se zakaznika netyka v ptipadé, kdy se rozhone od smlouvy odstoupit v
situaci, kdy nesouhlasi se zménou cestovni smlouvy. Vyjimkou je pfipad jednostranného
navySeni ceny zdjezdu z divodu zmény sménného kurzu K¢ o vice nez 10 % ¢i zvySeni
naklada spojenych s dopravou. CK je povinna oznamit tuto skuteénost klientovi minimalné
20 dnt pied zahajenim zajezdu. Storno poplatek se klienta dale netyka v ptipadé, kdy
odstupuje od smlouvy pro poruseni povinnosti ze strany CK, nebo v ptipadé, kdy se zakaznik
rozhone, pied zah4jenim zajezdu, ze misto né¢ho pojede né¢kdo jiny.

Od smlouvy je tfeba odstoupit s predstihem a napsat divod odstoupeni, jen tak se
¢lovék mize zcela vyhnout nebo snizit vysi storno poplatkd. K odstoupeni nemusite mit
souhlas CK, jedna se o jednostranny pravni ukon.

Pomoc pii feSeni spotiebitelskych zahrani¢nich stiznosti a sporti nabizi Evropské
spotiebitelské centrum pii Ceské obchodni inspekci. Dostupné je na strankach

WWW.COi.cz/esc. [36]

1.4.4 Reklamace

Reklamace znamena moznost zakaznika na uplatnéni Skody vyrobku nebo sluzeb. Jestlize
Vv nasem piipad¢ neodpovida troven hotelu, sluzeb v hotelu, je to divod k reklamaci. Kazdy
ma pravo uplatnit reklamaci a mél by ho vyuzit, i kdyZ mu to nepfipada vhodné, nebo ma
pocit studu. Pokud chceme provést reklamaci, musime si uvédomit, co vlastné jdeme provést,
jestli reklamaci nebo pfijeti reklamace. ,,Za prijimani reklamace je treba povazovat pravni
ukon poskytovatele sluzby, respektive osoby jim poveérené, kterym vezme na védomi
spotrebitelovo uplatneni odpovednosti za vady (reklamaci). ““ [37] Naopak proti tomu vyfizeni
reklamace znamend, ze si sami uvédomime vady na vyrobku, miizeme pozadovat vyménu

zbozi, nebo reklamaci odmitneme.
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K provedeni opravy smi byt povétena konkrétni osoba, kterd ma tyto véci na starost a
vytizuje je. Tato osoba musi znat dobie Cesky jazyk, musi jim plynule komunikovat a umét
dobie reagovat na kladené otdzky, které se tykaji bézného Zivota. Tento pozadavek je na
zamysleni z toho diivodu, zda nejsou porusovana zakladni lidska prava a svobody. Nebot’
zadny zékon neptedepisuje znalost Ceského jazyka Ceskym obcanim pftislusejicim napt. k
narodnostnim mensindm, neni mozné je proto diskriminovat a nutit je k zaméstnavani cesky
mluvici osoby. Pokud ale zadna takova osoba neni, kterd by vyfizovala reklamace, musi
poskytovatel piijmout zboZi na jakékoliv jeho prodejné k reklamaci.

Pokud dojde k piipadu, kdy poskytovatel zrus$i provozovnu, musi to nahlasit na
ivnostenském tfadu. Cini tak pro piipad, kdyby potiebovali spotiebitelé néco reklamovat,
tak aby se méli kam obratit. Zakon uz ale neuvadi, zda je zivnostensky ufad povinen tuto
informaci ozndmit dale spottebitelim, piipadné za jakych podminek.

V diivéjsim znéni zadkona o ochran¢ spotiebitele bylo dohodnuto jesté¢ zvlastni ustanoveni
o zajezdech tykajicich se skupin, totiz tykajici se cestovnich kanceldii. To davalo za
povinnost poskytovateli onéch sluzeb mit pfitomnost delegéta, po celou dobu zajezdu, ktery
by vyfizoval reklamace. Toto ustanoveni bylo nakonec stazeno, z diivodi zdraZeni ceny

z4jezdu a tim tam odrazuje zakaznika. [38]
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2 PRAKTICKA CAST

Cestovni ruch pfestavuje u nas i ve svété dynamicky se rozvijejici segment ekonomiky.
Svym objemem trzeb se fadi ve svété na tfeti misto za petrochemicky a automobilovy
pramysl a rovnéz rozsahem zaméstnanosti a tvorbou kvalitnich pracovnich piilezitosti patii
mezi nejvyznamngjsi ekonomické odvétvi. Cestovni ruch je oborem s velkym vyznamem pro
ekonomiku Ceské republiky a zarovei je oborem, ktery méa obrovsky potenciél ristu. V roce
2009 se cestovni ruch podilel na celkové produkci CR 5,6% a na pifjmech statniho rozpoétu
dokonce 6,9%. Cestovni ruchu je také velmi vyznamnym zaméstnavatelem, ktery s podilem

7,4% na celkové zaméstnanosti dokonce zaméstnava 2,5x vice lidi nez zemédeélstvi. [39]

2.1 Prakticky vyznam pojmu zajezd

Zajezdem ve smyslu zakona je pouze pfedem sestavena kombinace 2 a vice sluzeb

cestovniho ruchu, z nichz alespon jednou, je bud’ doprava, nebo ubytovani, a to jen tehdy,
pokud tato kombinace trva déle nez 24 hodin nebo pokud zahrnuje ubytovani pres noc.
Podle vykladu Evropského soudniho dvora znamena termin piedem sestavena- kdykoliv pied
¢erpanim prvni sluzby. Kombinace je tedy pfedem sestavena nejen, je-li primarné dana do
balicku tim, kdo sluzby nabizi, ale i tehdy, pokud je sestavena az na zaklad¢ piani spotiebitele
dtive, nez spotiebitel zacne Cerpat prvni sluzbu.

Zajezdem, ale neni, kdyZ si klient az néasledn¢ v misté¢ ubytovani dokoupi vylet,
program, obéd ¢i vecefi. Zajezdem rovnéz neni, pokud si klient k zakoupenému ubytovani
pozdgji (kdekoliv) zakoupi jizdenku ¢i letenku.

Zajezdem je, jestlize si klient zakoupi soucasné ubytovani a dopravni ceninu, voucher
na dopravu. Nabidka mista v dopravnim prostfedku, ktera je provedena soucasné s nabidkou
ubytovani a koresponduje s ni, je tedy nutné chapat jako nabidku zajezdu pokud tedy
organizator nabizi v katalogu zvlast’ ubytovani a zvlast k nému vhodnou dopravu (leteckou,
autokarovou, zelezni¢ni) v odpovidajicich terminech, jde o nabidku zijezdu, kterou smi
vlastnim jménem provadeét jen cestovni kancelar.

Pro ucely pojisténi pro ptipad upadku pak mohou pii prodeji nastat 2 rizné situace:
e pokud si klient z takové nabidky zakoupi jen 1 sluzbu (jen dopravu nebo jen
ubytovani), tak nezakoupil zajezd, a proto se na tuto sluzbu nevztahuje pojisténi pro

ptipad upadku
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e pokud si zakoupi dopravu a ubytovani, jde o zdjezd, a proto se na tyto sluzby pojisténi

vztahuje.
Cestovni kancelai by v zadném piipadé neméla prodavat jednotlivou sluzbu pomoci
formulafe cestovni smlouvy — $lo by o klaméni zdkaznika, protoZe cestovni smlouvou se dle
zakona 159/1999 Sh. prodava zajezd, ktery je predmétem pojisténi pro piipad upadku.

Nabidkou zajezdu neni, pokud cestovni agentura nabizi pouze ubytovani a kromé toho
Vv ramci svych sluzeb zprostfedkovava prodej dopravnich cenin pravidelné dopravy (dle volby
jakéhokoliv zakaznika na zadklad¢ jizdnich tadl). Cestovni agentura vSak nesmi na piani
zakaznika takové sluzby kompletovat, protoze pak uz by to byl zajezd. Zajezdem je pobyt v
ubytovacim zafizeni zahrnujici ubytovdni a dal$i pfedem rezervované sluzby, napf.
stravovani, pouziti wellnes, sportovniho zafizeni, gastronomického zafizeni a jinych sluzeb,
pokud tyto sluzby nejsou automaticky zahrnuty v cen¢ ubytovani.

Odhlédneme-li od dalSich podminek, kombinaci sluzeb, které tvoti zajezd je:

e doprava + program - pokud jeho cena tvoii alespon 20% ceny zajezdu nebo pokud je

program pro ucastnika zajezdu vyznamny (a celek piesahne 24 hodin)

e doprava + ubytovani, které neni doplnkem dopravy. Zajezdem je ale ubytovani v

dopravnim prostfedku nabizené specidln€ jako turistickd poznavaci trasa/plavba

e ubytovani + stravovani - pokud stravovani neni jen dopliikem ubytovani. Za doplnék

ubytovani se povazuje ve vsech ptipadech snidané; stravovéani nad rozsah snidané¢ se
za dopIn¢k ubytovani povazuje, pokud je poskytnuto ubytovacim objektem
automaticky kazdému hostu v ramci ceny ubytovani (napf. hotely fungujici pouze v
rezimu all inclusive).

e Ubytovani + program popf.sluzby, pokud jejich cena tvoti alespont 20% ceny zajezdu

nebo pokud je program pro tcastnika zajezdu vyznamny. Pro program jako doplnék
ubytovani plati obdobné, Ze program se za doplnék ubytovani povazuje, pokud je
poskytnuto ubytovacim objektem automaticky kazdému hostu v ramci ceny ubytovani.
Zajezdem tedy je, kdyz cestovni kancelai klientovi opatii listky na kulturni
pfedstaveni a nasledné pfenocovani, i kdyz klient pojede po vlastni ose. Zajezdem neni, kdyz
na to samé predstaveni pojede autobusem cestovni kancelare, ale neprespi tam a vrati se domu
diive nez za 24 hodin. Zajezdem je také lyzatsky pobyt s permanentkou (i bez dopravy), i
kdyz cena permanentky nepredstavuje 20% ceny zajezdu, protoze lyzovani je v takovém
piipad¢ bezesporu pro ucastnika vyznamnym programem. Zajezdem je i kombinace dopravy a
zajisténi vstupenek na vyznamnou sportovni, spolecenskou ¢i kulturni akci (i pokud cena

vstupenky nedosahne 20% celkové ceny), ale za piedpokladu, Ze celek ptesahne 24 hodin.
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Zcela specifickym problémem je nabidka a prodej léCebnych a jinych pobyth
v lazenskych zatizenich. Tyto pobyty z hlediska zdkona o péci o zdravi lidu ¢. 20/1966
postaveny do jiného rezimu. LéCebny pobyt ve statnim i nestatnim lazenském zafizeni ve
smyslu tohoto zakona neni zajezdem (i kdyz zahrnuje kombinaci sluzeb cestovniho ruchu
jako je ubytovani, stravovani, nejvyse jednodenni vylety a kulturni programy- tyto dalsi
sluzby cestovniho ruchu se vSak chapou jako dopln€k 1é¢by). Podstatnyma urcujicim znakem
1écebného pobytu je 1ékaiska péce. V poslednich letech vSak lazné a podobna zafizeni ¢im dal
Cast&ji nabizeji a prodavaji Cisté komer¢ni wellness pobyty, které jsou prakticky totozné s
programy organizovanymi wellness hotely nebo cestovnimi kancelafemi. Pobyt v 1écebném
zarizeni, jehoz soucasti neni 1écebna péce pod Iékarskym dohledem, neni 1é€ebnym pobytem,
ale zajezdem bez ohledu na to, ktery subjekt je nabizi a prodava.

Také je nutné si uvédomit, ze zajezd ve smyslu zakona mize zorganizovat i subjekt,
ktery nebyly ziizen za Gcelem podnikani. Z hlediska legalnosti organizovani cest v cestovnim
ruchu nepodnikatelskymi subjekty se jako problematické jevi zejména akce organizované
t€lovychovnymi jednotami, spolky, kulturnimi domy, odborovymi organizacemi. Kombinace
sluzeb jinak spliiujicich definici zajezdu byvaji také organizovany cirkvemi, hnutimi a
zdravotnickymi zafizenimi. Ve vSech takovych ptipadech lze jednoznaéné vymezit, Ze
z4jezdem neni, pokud tyto subjekty organizuji, nabizeji a prodavaji kombinace sluzeb pouze
svym ¢lenim za Uplatu nepfevySujici ptimé naklady. Naopak zajezdem je, pokud nabizeji a
prodavaji kombinace sluzeb na komercni bazi, tj. neclenim a za cenu prevySujici podil
piimych nakladt ptipadajicich na 1 osobu, pokud tak ¢ini opakované (tedy vétsimu poctu
osob u stejné akce — nebo jakémukoliv poctu osob u vice akei).

Pokud tedy organizuje nepodnikatelsky subjekt, pak se to za zajezd nepovazuje:

* pokud tak ucini jen jedenkrat

* pokud na tento pobyt pojedou jen ¢lenové a jejich piimi rodinni piislusnici a pokud

nebude vytvoien zisk

 pokud na tento pobyt pojedou ¢lenové a k doobsazeni volnych mist bude pouzit

mensi pocet tietich osob za thradu neptevysujici pfimé naklady

* pokud na tento pobyt pojedou ¢lenové a treti osoby za uhradu neptevysSujici primé
naklady, a pokud pofadani podobnych akci a jejich program piimo koresponduje s ucelem
spolku.

Naopak za z4jezd se povazuje:
» pokud tak ¢ini opakovan¢ a nabizi k prodeji a proda vice mist tfetim osobam za cenu

prevysujici pfimé naklady na osobu
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* pokud tak ¢ini vylucné pro tieti osoby.

Zajezdem tak neni, kdyz Skola organizuje pobyty svych zakd za cenu pokryvajici piimé
naklady, ale zajezdem je, pokud by takové pobyty prodavala pro zaky jinych skol ¢i jinym
osobam za cenu pievysujici pfimé naklady na osobu nebo by je opakované organizovala pro
zaky jinych skol. Mimotradné doplnéni zajezdu Skoly o mensi pocet zak jinych Skol za cenu
pokryvajici pouze pifimé naklady s tim spojené vSak neni zédjezd. [40]

Zakon také jasn¢ vymezuje, Zze zajezd nesmi prodavat svym jménem nikdo jiny nez
cestovni kancelare. Pokud zajezd prodava kterakoliv osoba, kterd neni drzitelem koncese
cestovni kancelare, jedna se o spravni delikt (osoba podnikajici) nebo prestupek (fyzicka
osoba bez zivnostenského opravnéni) se vsemi disledky podle zivnostenského zakona nebo
napInéni skutkové podstaty trestného ¢inu neopravnéného podnikani dle trestniho zakona.
Zaroven je jasné urceno, ze zprostfedkovavat prodej zajezd smi jen jina cestovni kancelaf
nebo cestovni agentura. Pokud prodej zajezdu zprosttedkuje osoba (fyzicka nebo pravnickd)
ktera nema Zivnostenské opravnéni cestovni kancelafe (koncese) nebo cestovni agentury
(zivnost volnd), jednd se o spravni delikt se vSemi dasledky podle zivnostenského zdkona
nebo trestny ¢in neopravnéného podnikani dle trestniho zdkona. V praxi se bohuzel
setkdvame s ptipady, zZe prodej zajezdu zprostiedkovavaji trenéfi a dalsi osoby ve sportovnich
zatizenich, lektofi a ucitelé ve specializovanych Skolach a kurzech, osoby ve zdravotnictvi a
provozovatelé internetovych serverd. Pokud tyto osoby nemaji zfetelné oznaceni provozovani
cestovni agentury, jde o pfestupek resp. spravni delikt dle Zivnostenského zakona ¢. 455/1991
Sb., ato i v ptipadg, Ze se jedna o zajezd koncesované cestovni kancelafe opravnéné podnikat
v Ceské republice [41]

Uréité podminky a povinnosti musi také splnit cestovni kancelai usazena mimo
Ceskou republiku, aby mohla byt povazovana za cestovni kancelat ve smyslu zakona.

Na uroven ¢eskym cestovnim kancelafim jsou postaveny jen cestovni kancelare z EU resp.
Evropského hospodaiského prostoru, které maji opravnéni k provozovani cestovni kancelaie
ve své zemi a jsou zajistény pro pripad upadku nejméné v rozsahu stanoveném zikonem
¢.159/1999 Sb. Nelze tedy zprostredkovavat prodej zajezdli cestovnich kancelafi ze zemi
mimo EU, které nemaji registraci v CR, ani kdyz maji koncesi cestovni kancelafe ve své zemi

a maji tam potiebné zajisténi. [42]
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2.2 Zavazné dokumenty v oblasti cestovniho ruchu

V Ceské republice plati celd fada zakont, které maji vztah k cestovnimu ruchu. Je to diky
mnoha subjektiim, které jsou jeho soucasti, od poskytovateli ubytovani, stravovani a dopravy,
poskytovatelim ostatnich sluzeb, pies organizatory (vétSinou CK) a zprosttedkovatele

(ptevazné CA) az po konecného spotiebitele.

Natizeni vlady
Natizeni vlady 70/2002 Sb., o technickych pozadavcich na zatizeni pro dopravu osob.

Po vstupu Ceské republiky do EU jsou pro &eské subjekty také zdvazné smérnice a
nafizeni EU, jakoz i pfedchézejicich organizaci, jehoZ je EU pravnim néastupcem-Evropského
hospodaiského spolecenstvi (EHS) a Evropského spolecenstvi (ES). Smérnice EU je pravnim
aktem Evropské unie, zavaznym pro ¢lenské staty pokud jde o vysledek, kterého ma byt
dosazeno. Smérnice jsou implementovany (v€lenény) do pravniho fadu daného statu.

Smérnice EU maji mensi normativni uc¢innost nez natizeni EU. [43]

Smérnice 84/450/EHS - o sblizovdni pravnich a spravnich piedpisu ¢lenskych statd o

klamavé reklameé

Klamava reklama se zde definuje jako reklama, ktera jakymkoli zptisobem, véetné
zpiisobu svého predvedeni, klame nebo muze klamat osoby, pro které je urcena nebo které
zasahuje, a kterd z divodu své klamavé povahy muze ovlivnit jejich ekonomické chovani
nebo ktera ze stejnych diivodi poskodi nebo mtze poskodit konkurenci.

Pfti rozhodovani, zda je reklama klamava, je tfeba vzit v ivahu nésledujici vlastnosti:
» charakteristické vlastnosti zboZi nebo sluzeb (napf. jejich dostupnost, povaha, provedeni,
sloZeni, metoda a ¢as vyroby nebo obstaravani, vhodnost pro dany ucel, zplisoby pouziti,
mnozstvi, specifikace, zemé&pisny nebo obchodni plivod, vysledky, k nimz mé pouzivani
vést, vysledky a materialni charakteristiky testli a kontrol zbozi nebo sluzeb)
* cena nebo zpusob, kterym se cena pocita
* podminky pti dodavkach zbozi a obstaravani sluzeb
* typ inzerenta, jeho vlastnosti a prava.
Clenské staty zajisti pfiméfené a udinné prostiedky ke kontrole klamavé reklamy, naptiklad
moznost, aby osoby nebo organizace s odiitvodnénym zajmem:
* podaly zalobu proti klamavé reklam¢e
* predlozily klamavou reklamu pfisluSnému spravnimu organu, aby o stiznostech rozhodl

nebo zahajil vhodné spravni fizeni.
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Clenské staty deleguji na soudy nebo na spravni organy pravomoci, diky nimz budou moci:
» nafidit stazeni klamavé reklamy nebo zahajit pravni fizeni, které k tomu povede;
 naridit zdkaz klamavé reklamy, jez ma byt pravé zvetfejnéna, nebo zahajit piislusné
pravni fizeni, které k tomu povede.
Tato opatfeni mohou byt také pfijata urychlenym postupem s docasnym nebo trvalym
ucinkem. Tato smérnice nevylucuje dobrovolnou kontrolu klamavé reklamy samoregula¢nimi

organy, pokud fizeni vedena t€émito organy dopliuji fizeni soudni nebo spravni. [44]

Smérnice 90/314/EHS - o turistickvch zajezdech a zajezdech s cestovnimi kancelafemi

Ze smérnic, které souvisi s ochranou spotiebitele je tfeba zminit smérnici Rady ES ze
dnel3. Cervna 1990 ,.0 soubornych sluzbach pro cesty, pobyty a zijezdy(90/134/EHS), ktera
byla zatfazena do ¢eského pravniho fadu zdkonem ¢. 159/1999 Sb., o nekterych specifickych
podminkéch podnikdni v cestovnim ruchu, ve znéni pozdé¢jSich predpist, které se zabyvaji
ochranou klienta cestovni kancelafe a vymezuje celou fadu povinnosti cestovni kancelaie vici
svym zakaznikm*

Hlavni funkci této smérnice je piiblizit pravni a spravni predpisy Clenskych stati o
zajezdech s cestovnimi kancelafemi, které se prodavaji nebo jsou nabizeny k prodeji na uzemi
Spolecenstvi. Jakékoli materidly popisujici zdjezd, které organizator nebo maloobchodni
prodejce poskytuje spotiebiteli, cena zdjezdu a jiné podminky smlouvy museji byt pravdivé a
nesmi obsahovat Zadné zavadéjici informace.

Jakékoli brozury vydavané pro zakazniky museji uvadét ¢iteln€, srozumitelné a presné cenu a
odpovidajici informace o nasledujicich polozkach:

* misto urceni, vlastnosti a kategorie pouzité dopravy

* typ ubytovani, jeho misto, kategorie nebo stupent pohodli

* plan stravovani

* trasu z4jezdu

* vSeobecné informace o pasovych a vizovych pozadavcich a o zdravotnich formalitach

pottebnych pro cestu a pobyt

« ¢astku v penézich nebo procentni podil ceny, které je nutno zaplatit na ticet

* zda existuje potiebny minimalni pocet osob k uskutecnéni, a pokud tomu tak je, dokdy

bude spotiebitel informovan o ptipadném zruSeni zajezdu.

Informace v brozufe jsou zavazné kromé ptipadd, kdy zmény urcitych podrobnosti
zajezdu byly zédkaznikovi jasné sdéleny pfed uzavienim smlouvy nebo jsou zmény ucinény

pozdéji po dohod€ mezi smluvnimi stranami. [45]
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Smérnice 93/13/EHS - o nerovnvch podminkach ve spotiebnich smlouvich

Ugelem této smérnice je zakazat nerovné podminky ve smlouvéach se spotiebiteli. Toto
nafizeni se vztahuje pouze na smlouvy uzaviené se spotiebitelem jako fyzickou osobou, ktera
smlouvu uzavira k ucelim, které nespadaji do jejiho podnikdni nebo zameéstnani. Tato
smérnice se vztahuje pouze na podminky, které nebyly vyjednany jednotlivé. Smluvni
podminka, kterd nebyla jednotlivé vyjednéna, se povazuje za nerovnou, kdyz, na rozdil od
pozadavku na konéni v dobré vife, zplsobi vyznamnou nevyvazenost v pravech a
povinnostech stran vyplyvajicich ze smlouvy, ktera vede k ujmé spotiebitele. Pfi hodnoceni,
zda je smluvni podminka nerovnd, se bere v ivahu povaha zbozi nebo sluzeb, okolnosti pii
ptipravé smlouvy a jiné podminky dané smlouvy, ke kterym se podminka vztahuje.

Soucasti smérnice je seznam podminek, které mohou byt povaZzovany za nerovné. Z téchto
uvadim pouze ty, které maji vztah k problematice cestovniho ruchu a organizovani zéjezdu.
Jsou to podminky, které maji dosahnout nebo zpisobit:

* vylouceni nebo omezeni pravni odpovédnosti prodavajiciho nebo dodavatele v pripadé

umrti nebo zranéni zékaznika, které byly zplsobeny c¢inem nebo opomenutim

prodavajiciho nebo dodavatele

* nepatficné vylouceni nebo omezeni zdkonného prava spotiebitele vici proddvajicimu,

dodavateli nebo jiné strané¢ v piipadé¢ neplnéni nebo nedostatecného plnéni jakékoli

smluvni povinnosti prodavajictho nebo dodavatele, vcetné moZnosti vyrovnani
spotiebitelova dluhu va¢i prodavajicimu nebo dodavateli reklamaci, kterou mize
spotiebitel uplatnit

* uzavieni dohody, kterd je zavaznd pro spotiebitele, zatimco poskytovani sluzeb

prodavajicim nebo dodavatelem zavisi na podminkach, jejichZ realizace zavisi na vlastni

vuli prodavajiciho nebo dodavatele

« aby jakykoli spotfebitel, ktery nesplni své povinnosti, musel platit nepfimefené vysokou

¢astku jako nahradu

* neodvolatelny zavazek spotiebitele, aby plnil podminky, se kterymi nema skute¢nou

moznost se seznadmit pred uzavienim smlouvy

» aby prodavajici nebo dodavatel jednostranné¢ ménil smlouvu bez platného divodu

uvedeného ve smlouvé

* aby prodavajici nebo dodavatel ménil jednostranné bez platného divodu jakékoli

vlastnosti vyrobku nebo poskytované sluzby
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* aby cena zbozi byla ur€ena v dobé dodavky nebo aby prodejce zbozi nebo dodavatel
sluzeb zvysili svoji cenu, aniz by dali spotiebiteli odpovidajici pravo smlouvu zrusit,
pokud by kone¢na cena byla pfili§ vysoka proti cen¢ odsouhlasené pii uzavirani smlouvy

* aby prodavajici nebo dodavatel méli pravo urcit, zda dodané zbozi nebo sluzby jsou v
souladu se smlouvou, nebo méli exkluzivni pravo vykladat jakékoli podminky smlouvy

* aby spotiebitel plnil své povinnosti, kdyz prodavajici ¢i dodavatel své povinnosti neplni
* aby prodévajici nebo dodavatel méli moznost prevést sva prava a povinnosti vyplyvajici
ze smlouvy tam, kde to muze slouzit ke zmensSeni zaruk pro spotfebitele bez souhlasu

spotiebitele [46]

Smérnice 97/55/ES - doplnéni smérnice 84/450/EHS o klamavé reklamé tak, aby zahrnovala

i reklamu srovnavaci

Cilem této smérnice je ur¢it podminky, za nichZ je povolena srovnavaci reklama.
Srovnavaci reklama se definuje jako jakéakoli reklama, ktera vyslovné nebo neptimo oznacuje
konkurenci nebo zbozi ¢i sluzby konkurenci nabizené.

Srovnavaci reklama se povoluje tehdy, kdyZ jsou splnény nésledujici podminky:

* neni klamava

* porovnava zbozi nebo sluzby, uspokojujici stejné poteby nebo urcéené ke stejnému ucelu

* nestrann€ porovnava jednu nebo vice fyzickych, dllezitych, ovéfitelnych a

charakteristickych vlastnosti zboZi a sluZzeb, mlize zahrnovat i cenu

* neumoziuje zdmeénu mezi inzerentem a konkurenci nebo mezi obchodnimi znackami,

obchodnimi jmény, jinymi rozliSovacimi zna¢kami, zbozim nebo sluzbami inzerenta a

konkurence

* nezpochybiiuje nebo neoceriiuje obchodni znacky, obchodni jména, jiné rozliSovaci

znacky, zbozi, sluzby, ¢innosti nebo poméry konkurence

* u vyrobkli s ozna¢enim puvodu se v jednotlivych piipadech vztahuje na vyrobky se

stejnym oznacenim

* net¢zi neopravnéné z dobré povéesti obchodni znacky, obchodniho jména nebo jinych

rozliSovacich znacek konkurence nebo z oznaceni piivodu konkurencnich vyrobkli

* neptedstavuje zbozi nebo sluzby napodobujici nebo kopirujici zbozi nebo sluzby s

ochrannou obchodni zndmkou nebo obchodnim jménem.

Pokud se porovnani tyka zvlastni nabidky, musi tato nabidka jasné a jednozna¢né udavat

datum, do kter¢ho plati, nebo pfipadn¢ uvadét, ze zvlaStni nabidka je zdvisld na
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dostupnosti zbozi a sluzeb, a tam, kde tato nabidka jest¢ nezacala platit, datum pocatku

obdobi platnosti zvlastni ceny nebo jinych specifickych podminek. [47]

Smérnice 97/714/ES - o ochrané zdkaznik pfi pouzivani smluv na dalku

Utelem této smérnice je sbliZit pravni a spravni piedpisy ¢lenskych statti o smlouvach
na dalku mezi spottebiteli a dodavateli a stanovit povinna pravidla iner¢niho prodeje a technik
komunikace na dalku, které dodavatelé¢ pouzivaji. Smlouva na dalku je definovéna jako
jakakoli smlouva o zbozi a sluzbach, uzaviena mezi dodavatelem a spotiebitelem v ramci
organizované¢ho programu prodeje zbozi a poskytovani sluzeb provozovaného dodavatelem,
ktery pro ucely smlouvy pouziva vyhradné jeden nebo vice prostfedkii komunikace na dalku
az do okamziku uzavieni smlouvy a v¢etn€ néj. Oznaceni na dalku znamena, Ze se ob& strany
nesetkavaji tvafi vtvar a nedochazi tak k soucasné fyzické ptitomnosti dodavatele a
spotiebitele. Tato forma prodeje zahrnuje celou fadu obchodnich Cinnosti, pfi kterych se
pouzivaji nabidkové katalogy zasilané postou, reklama v novinach, pfimé zasilani nabidek
vybranym osobam, internet, fax, e-mail, automatické telefonické hovory, apod.

Pted uzavienim kazdé smlouvy na dalku musi byt nejprve podany informace 0:

* totoznosti dodavatele a v pfipadé, Ze je vyZadovana zaloha, 1 o jeho adrese

» zakladnich vlastnostech zbozi a sluzeb

* cené zboZi a sluzeb vcetné vSech dani

* ndkladech dodani

* zpiisobu platby, dodavky a plnéni

* existenci prava na odstoupeni od smlouvy

+ nakladech pouZzivani prostfedki komunikace na dalku v pfipadech, kde jsou pocitany

jinak neZ podle zékladni sazby

* dobg, po kterou jsou nabidka nebo cena v platnosti

* minimalnim trvani smlouvy, kdyz jde o smlouvy na dodavku zboZi nebo sluzeb, které

budou dodavany trvale nebo opakované

U kazdé smlouvy na dalku mé spotiebitel prdvo odstoupit od smlouvy b&hem lhity
alespont sedmi pracovnich dni, anizZ by musel platit penale a udavat jakykoli divod. Jediny
poplatek, ktery muze byt spotiebiteli v tomto ptipadé Gctovan, jsou piimé naklady na vraceni
zbozi. V ptipadé¢, ze dodavatel nesplnil své povinnosti a spottebitele neinformoval, prodluzuje
se tato lhita na tii mésice. Pokud se smluvni strany nedohodly jinak, musi byt objednavka
realizovana maximalné¢ do 30 dni. V piipadé, Ze zboZzi nebo sluzby nejsou k dispozici,

spotiebitel musi byt informovan a do 30 dni mu musi byt vraceny Castky, které¢ zaplatil. [48]
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Smérnice 2005/29/ES - o nekalvch obchodnich praktikdch vuéi spotiebitelim na vnitfnim
trhu

Tato smeérnice upravuje obchodni praktiky, které piimo ovliviluji rozhodnuti
spotiebitele o obchodni transakei tykajici se produkti nebo sluzeb. Nekalé obchodni praktiky
jsou zakdzany. Obchodni praktika je nekald, pokud je v rozporu s pozadavky nalezité
profesionalni péce a podstatné naruSuje nebo je schopnd podstatné narusit ekonomické
chovani primérného spotiebitele, ktery je jejimu plsobeni vystaven nebo kterému je urcena,
ve vztahu k danému produktu.

Obchodni praktiky jsou nekalé zejména tehdy, jsou-li Klamavé nebo agresivni.
Obchodni praktika, je povazovana za klamavou, pokud obsahuje nespravné informace, a je
tedy nepravdiva, nebo pokud jakymkoli zptisobem, vcetné celkového piedvedeni, uvadi nebo
je schopna uvést primérného spotiebitele v omyl, coz vede, nebo muze vést k rozhodnuti
spotiebitele o obchodni transakci, které by jinak neucinil.

Obchodni praktika je povaZovéna za agresivni, pokud ve svych vécnych souvislostech a
s pfihlédnutim ke vSem jejim rysim a okolnostem obtézovanim, donucovanim véetné pouziti
fyzické sily nebo nepatficnym ovliviiovanim vyrazné zhorSuje nebo muze vyrazné zhorsit
svobodnou volbu nebo chovéani primérného spotiebitele ve vztahu k produktu, ¢imZ zpisobi
nebo muze zpisobit, Ze spotiebitel ucini rozhodnuti o obchodni transakeci, které by jinak

neucinil. [49]

2.3 Nezavazné dokumenty v oblasti cestovniho ruchu

Norma je vSeobecné zavazné pravidlo, je pravniky vykladana ve smyslu, Ze je pouze
doporuc¢enim a ndvodem k jednotnému postupu a ptistupu k feSeni daného procesu.

Tak je tomu napf. pii stanoveni ubytovacich standardd u hoteli tzv. hvézdicky, kdy jsou
standardy hotelti zakotveny v norm& CSN 761110, ktera je v platnosti od 1. 1. 2008.

Pro informaci a srovnani standardii v jednotlivych zemich Evropy je také mozné
navstivit webové stranky asociace ubytovacich sluzeb HOTREC, kterd uvadi narodni
standardy v ubytovani pro mnoho clenskych zemi Evropské unie. Asociace HOTREC
stanovila 15 doporuceni pro stanoveni narodnich hotelovych systémi klasifikace v ¢lenskych
statech Evropské unie. Z téchto snah asociace HOTREC je patrny vliv na harmonizaci

kvalitativnich parametri pro oblast ubytovacich sluzeb v rdmci Evropy.
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Diskuze o platnosti norem ISO pro segment cestovniho ruchu neberou konce. Je
nezbytné si uvédomit tcel a poslani normy. Velmi ¢asto a chybné jsou chapany normy ISO
pro oblast fizeni kvality jako normy stanovujici a deklarujici, tedy jako normy technické,
vymezujici dany vyrobek a stanovujici jeho neménitelnou podobu. Normy v oblasti fizeni
vymezuji a obecné definuji zakladni oblasti, které je tfeba pro dosazeni pozadavku organizace
na vytvareni kvalitniho produktu sledovat a zahrnout do fidiciho procesu a jeho kontroly. Jde
o normy generické, které jsou zdkladnim schématem pro definovani fidicich procest, jejich
monitorovani a hodnoceni. Zda se tedy jasné, Ze vytvareni specidlnich norem je v sektoru
cestovnich kancelaii a cestovnich agentur nadbyteéné. Ridici procesy a zékladni pozadavky
pro tvorbu produkti cestovniho ruchu, spole¢né s ¢innostmi souvisejicimi, jsou systémove
zakotveny ve statni nebo evropské legislativé. Naopak narodni normy plati v souvislosti
opacné, pokud narodni legislativa je naro¢néj$i nez norma nebo legislativa evropska. Tyto
zakonné normy je management spoleCnosti povinen respektovat a aplikovat je do svych
tfidicich procest. Jestlize existuje jasné¢ vymezené postaveni zdkonnych norem a vyhlasek, tak
stale neni jednozna¢ny vyklad a piistup k chapani norem CSN, které jsou povazovany za

nezavazna doporuceni. [50]

CSN EN ISO 9001 — Systém managementu kvality
Genericka mezinarodni norma, ktera slouzi jako zakladni nastroj pro identifikaci jednotlivych
procestl v organizaci, stanovovani klicovych parametr téchto procest, jejich systematické

monitorovani a hodnoceni, sledovani trendl téchto procesi a trvalé zlepSovani téchto procesii.

[51]

CSN EN ISO 14 001 — Systémy enviromentalniho managementu

Zakladni norma, kterd slouzi jako efektivni nastroj pro identifikaci environmentalnich
aspektil, jejich hodnoceni a fizeni, coz ve svém dusledku vede ke zlepseni environmentalniho
profilu organizace a vyznamné snizuje riziko vyskytu neplnéni zakladnich legislativnich

pozadavkil CR v oblasti Zivotniho prostiedi. [52]
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CSN OHSAS 18 001 - Smérnice pro systém managementu BOZP

Tato smérnice byla utvofena jako reakce na naléhavy pozadavek klienti na uznavanou normu
systému managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pii praci, podle niz mohou byt jejich
systémy managementu posuzovany a certifikovany jako navod pro zavedeni takovéto normy.
Technicka specifikace, kterd je systémovym nastrojem pro minimalizaci rizik v organizaci,
jejich systémové a systematické vyhledavani, hodnoceni a fizeni s cilem minimalizace

nezadoucich situaci v oblasti BOZP v organizaci. [53]

CSN EN 13809 - Sluzby cestovniho ruchu - Cestovni agentury a cestovni kancelafe
(touroperatori) — terminologie
Sestava z nasledujicich Sesti ¢asti pod spole€nym nazvem normy:

e Obecna terminologie - uvadi obecné terminy a definice cestovniho ruchu a sluzeb
cestovniho ruchu se zaméfenim zejména na dopravu, asistencni sluzby a doplitkové
sluzby.

e Poskytovatel sluzeb cestovniho ruchu - obsahuje obecnou definici a dale definice
cestovni kancelafe (touroperatora) a cestovni agentury.

e Nabidka sluzeb cestovniho ruchu - vymezuje vSeobecné pojmy, cestovani pro
skupiny se zvlaStnimi zajmy a terminy v popisu zdjezdu nebo v nabidce cestovniho
ruchu.

e Cestovni smlouva - specifikuje zékladni terminy pouzivané v cestovni smlouvé.

e Cena za sluzby cestovniho ruchu - definuje rtizné typy cen a jejich obsah

e Dokumentace o cestovnich sluzbach - charakterizuje obsah jednotlivych dokumenti.
[54]

CSN 76 1110 - Sluzby cestovniho ruchu — Klasifikace ubytovacich zafizeni — Kategorie
hotel, hotel garni, penzion, motel a botel

Tato CSN slouzi jako pomiicka pro zafazovani ubytovacich zafizeni kategorii hotel,
hotel garni, penzion, motel a botel do pfislusnych tfid podle minimalnich stanovenych
pozadavkli na vybavenost a rozsah poskytovanych sluzeb a ma za cil zlepSeni orientace
spotiebitelil (hosti), organizatort (cestovnich kancelafi) a zprostfedkovateli (cestovnich

agentur), zvyseni transparentnosti trhu ubytovani a zkvalitnéni sluzeb poskytovanych
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ubytovacimi zafizenimi. Pozadavky jsou uvadény jako minimalni, nabizend sluzba Cci

vybaveni vyss§i irovné, nez je uvedeno, je tedy pro danou tfidu vyhovujici. [55]

CSN EN ISO 18513 - SluZby cestovniho ruchu - Hotely a ostatni kategorie turistického
ubytovani - Terminologie

Tato norma se fadi mezi jedinou mezinarodni normu v oblasti poskytovani sluzeb.

Sestava ze tii ¢asti pod spole€nym nazvem normy

e Zakladni pojmy - charakterizuji obecné terminy, definici ubytovani a definice riznych
kategorii turistického ubytovani podle klasifikace ubytovani.

e Sluzby - se zamétuji na vymezeni pokrmi a napoji obsazenych v riznych formach
snidani, poskytovanych v ramci turistick¢ého ubytovani, jakoz i dalsi sluzby, které
mohou byt v ramci turistického ubytovani zajistovany.

e Zatizeni pro hosty - vymezuje vSeobecné pojmy, pokud jde o rizné typy zafizeni v
ramci kultury a traveni volného Casu v souvislosti s poskytovanym ubytovanim, jakoz

1 dalSich zafizeni, nabizenych v jeho rdmci. [56]

Doporuceny standard ubytovacich sluZzeb pro ubytovani v soukromi, Kempy a chatové
osady, Turistické ubytovny
Standard je rozdé€len do skupin podle oblasti sluzeb
1. Ubytovani v soukromi
2. Kempy a chatové osady
3. Turistické ubytovny
Certifikaci provadi jednotliva profesni zajmova sdruzeni, kterd zaroven ruc¢i za kvalitu
nabizenych sluzeb a provadi kontroly dodrzovani kvality poskytovanych sluzeb:
e Ubytovani v soukromi: Svaz podnikatelit CR ve venkovské turistice a agroturistice
e Kempy a chatové osady: Kempy a chatové osady CR - Zivnostenské spolegenstvi

e Turistické ubytovny: Klub Ceskych turistii [57]

CSN EN 14804 - Poskytovatelé jazykovych studijnich pobytii — Pozadavky

Specifikuje pozadavky kladené na poskytovatele jazykovych studijnich pobytt, vcetné Skol,
cestovnich kancelafi a agentur. Tato norma specifikuje troven kvality sluzeb jazykové vyuky
ve tfidach v zahrani¢i a souvisejicich sluzeb, véetné ubytovani, programu ve volném Case a

cestovnich sluzeb, které mohou jazykové studijni programy dopliiovat. [58]
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CSN EN 15565 - Sluzby cestovniho ruchu - Pozadavky na zaji§téni §koleni a kvalifikaéni
programy pro profesionalni priuvodce cestovniho ruchu

Cilem tohoto dokumentu je sjednoceni pohledu na vzdélavani turistickych privodcii v ramci
EU. Norma se dotyka ptedevSim poskytovateli vzdélavani tedy Skol, Skolicich zafizeni,
Skolitell a organizatort rekvalifikaci a kurzl.. Stanovuje obsah a rozsah kompetenci,

obecnych a specifickych znalosti a dovednosti. [59]

Kromé norem muzeme do nezavaznych dokumentl zafadit také dokumenty, ke kterym se
dobrovolné zavazali ¢lenové nékteré z profesnich organizaci.

Asociace cestovnich kancelaii Ceské republiky (ACK)je dobrovolnym sdruzenim
subjektti doméciho i zahrani¢niho cestovniho ruchu opravnénych k &innosti na Gizemi CR. Je
samostatnou pravnickou osobou s pusobnosti po celém uzemi CR. Poslanim ACK je
zastupovani a ochrana hospodatskych z4jmu ¢lentd, podpora jejich informovanosti, rozvijeni
jejich Cinnosti a profesni prestize. Asociace se angazuje pii kultivovani ceského trhu
cestovniho ruchu, iniciuje tvorbu piislusné legislativy a hospodarskych opatfeni ve vztahu k
cestovnimu ruchu a je v tomto sméru partnerem a pfipominkovym mistem pro orgdny statni
moci a spravy. ACK podporuje dobré jméno a uroven ceského cestovniho ruchu, zasazuje se
proti nekalé konkurenci a poskozovani povésti cestovniho ruchu v Ceské republice. ACK CR
byla zaloZena jako prvni profesni sdruzeni cestovnich kancela¥i v CR v srpnu 1990, v
soucasné dobé sdruzuje 196 cestovnich kancelafi a agentur a 80 pfidruZenych ¢lenit z
navazujicich oborii dopravy, veletrhli a propagace, odborného Skolstvi, pojiSténi a zpracovani

dat. Jeji ¢lenové se dobrovolné¢ rozhodli dodrzovat Moralni kodex jednani cestovni kancelaie
[60]

Druhou profesni organizaci pusobici na ¢eském trhu je Asociace Ceskych cestovnich
kancelaii a agentur ( ACCKA) -&eské profesni sdruzeni subjektii cestovniho ruchu, zaloZené v
roce 1991, které ma v soucasné dobé 250 ¢&lenti z fad subjektti cestovniho ruchu. Ucelem
sdruzeni ACCKA je zastupovani a ochrana hospodaiskych zajmit svych &lent, podpora jejich
informovanosti, rozvijeni jejich &innosti a profesni prestize. ACCKA navazuje kontakty a
trvale spolupracuje s obdobnymi organizacemi cestovniho ruchu v zahrani¢i, s narodnimi
centralami cestovniho ruchu, s pofadateli veletrhti a dal§imi subjekty. Zastupci ACCKA jsou
¢leny celostatnich a regionalnich organt, ucastni se jednani o vyvoji legislativy, podili se na
tvorbé odbornych zakond a pripominkuji zakony souvisejici. ACCKA je fadnym &lenem
ECTAA - asociace sdruzujici narodni asociace cestovnich kancelafi a cestovnich agentur zemi
Evropské unie, Ucastni se zasedani a své Cleny pravidelné¢ informuje a aktudlnim déni z

evropské legislativy. Jeji clenové dobrovolné dodrzuji Eticky kodex ¢lena. [61]
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2.4 Soutasny stav v CR

Poéty cestovnich kancelaii v Cesku rostou uz esty rok po sob&. Na konci prosince lofiského
roku jich v zemi plsobilo 1394, coz je zvySeni proti roku 2009 o 26 novych kancelafi. V
letosnim roce by vSak mohl nastat obrat. Dalsi riist po¢tu CK je na malém ceském trhu
neudrzitelny, tfetim rokem navic klesd pocet prodanych zajezdi na ukor individualni
turistiky. K poslednimu dni lofiského roku nejvice kanceléii ptisobilo v Praze. Zatimco v roce
2002 byl podil Prahy na celkovém poctu pétinovy, v roce 2010 uz dosahoval vice nez tretiny
vSech cestovnich kancelafi. Naopak nejméné CK je dlouhodob& v Karlovarském kraji, na
konci roku jich tam pisobilo jen 36. Nejvyssi tempo rastu po¢tu CK bylo mezi roky 2005 a
2006, kdy k 31. 12. 2006 vzrostl pocet CK o 10 procent. Za takto razantni nartist mnozstvi
cestovnich kancelati mohla povinnost pojistovat i zajezdy na osobni objednavku, ktera
nastala 1. srpna 2006. Nékterym agenturam tak nezbylo nic jiného, nez se pojistit a zazadat o
udéleni koncesni listiny, ¢imZ se pfeménily na cestovni kancelatre. V soucasné dobé¢ je 86 %
cestovnich kancelati a 14 % cestovnich agentur z celkového poctu CK a CA pusobicich na
geském trhu. Cast cestovnich kancelafi a cestovnich agentur se profesné sdruzuje do asociaci.
V soucasné dob& existuji dvé asociace - Asociace cestovnich kancelati CR (ACKCR) a
Asociace Geskych cestovnich kancelaii a agentur (ACCKA). VACKCR je 15 % a

v ACCKA 18 % z celkového podtu CK. Nékteré cestovni kancelaie jsou leny obou asociaci.
[62]

2.4.1 Pojisténi proti upadku

Cestovni kancelare jsou povinné sjednat pojisténi proti upadku cestovni kancelare, a to
na pojistnou ¢astku minimalné 30 % planovanych ro¢nich trzeb z prodeje zdjezdl nebo v
pfipad¢, Ze tyto trzby maji byt nizs§i nez trzby v predchozim roce, tak na pojistnou ¢astku
minimalné 30 % téchto trzeb v pfedchozim roce. Doklad o pojisténi proti upadku je nedilnou
soucasti uzaviené cestovni smlouvy. Pojisténi proti upadku cestovni kancelafe mize cestovni
kancelatf sjednat pouze s pojiStovnou, které bylo udéleno povoleni k podnikéni podle

zvlastniho pravniho ptedpisu. [63]
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V soucasné dobé poskytuje pojisténi proti upadku cestovni kanceldie nésledujicich Sest
pojistoven:
e Generali Pojistovna a.s. - se sidlem Bélehradska 132,120 00 Praha 2
v CR od roku: 1995
pocet pojisténych CK: 310
podil na trhu: 31%

e Ceska podnikatelska pojistovna, a.s. - se sidlem Bud&jovické 5,140 21 Praha 4
v CR od roku: 1995
pocet pojisténych CK: 254
podil na trhu: 26%

e UNIQA pojistovna, a.s. - se sidlem Evropska 136/810,160 12 Praha 6
v CR od roku: 1993
pocet pojisténych CK: 143
podil na trhu: 15%

e Europiische Reiseversicherung AG - se sidlem Mnichov, Némecko
v CR od roku: neni
pocet pojistenych CK: 109
podil na trhu: 11%

e Ceska pojistovna a.s. - se sidlem Spélena 75/16,113 04 Praha 1
v CR od roku: 1992
pocet pojisténych CK: 64
podil na trhu: 6%

e Union poistovna, a. s. - se sidlem Bajkalska 29/A,813 60 Bratislava
v CR od roku: neni
pocet pojisténych CK: 104
podil na trhu: 11%  [64]
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Ceska pojistovna
6%

Europaische
Reiseversicherung AG
11%

Zakaznikovi pojisténému cestovni kancelafi vznika pravo na plnéni v pripadech, kdy
cestovni kancelar z divodu svého tpadku:
e neposkytne zékaznikovi dopravu z mista pobytu v zahrani¢i do Ceské republiky,
pokud je tato doprava soucasti zajezdu,
e nevrati zakaznikovi zaplacenou zalohu nebo cenu zajezdu v pfipadé, ze se zdjezd
neuskutecnil, nebo
e nevrati zékaznikovi rozdil mezi zaplacenou cenou zijezdu a cenou castecné

poskytnutého zajezdu v piipadé, Ze se zajezd uskutecnil pouze z&asti.

U¢init podani mtze obcan, ktery je postizenym klientem cestovni kancelafe, véetné osob
blizkych. Dalsi postup se stanovi spolecné s delegatem cestovni kancelafe ¢i s jejim
zastupcem v CR, zda je schopen zajistit ubytovani a navrat zpét do CR. V piipadé problémi
se doporuduje spojit se s mistné piislusnym zastupitelskym tGfadem CR a s ohledem na
konkrétni situaci konzultovat dal§i postup. Se zadosti o pomoc a informaci se obrat'te na

zastupitelsky utad CR osobné, pisemné &i telefonicky, a to neprodlené po zjisténi, Ze cestovni

kancelai neni ochotna nebo schopna dale plnit své zdvazky vuci klientim, pfipadné fesit
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jejich krizovou situaci. Obratte se na konzularni pracovniky zastupitelského uifadu CR
ptislusného pro stat, v némz je tteba zivotni situaci fesit. Na urad¢ predlozte:
e doklad totoznosti, z n&hoz vyplyva, ze zadatel je obéanem Ceské republiky (napi-.
obcansky prukaz, cestovni pas),
e voucher, resp. doklad o uhrad€ sluzeb zkrachovalé cestovni kanceldie, popf.
smlouvu uzavienou s touto cestovni kancelafi.
Obcan téz poskytne zastupitelskému ufadu CR potiebné informace o jeho situaci a o
pripravenosti cestovni kancelafe ji feSit. V zavislosti na konkrétnich okolnostech piipadu
jedna zastupitelsky Gfad Ceské republiky tak, aby pii feSeni zaleZitosti nedochazelo k
nezadoucim prodlevam. Postup zastupitelského Gfadu CR v zahrani¢i pii krachu cestovni
kancelafe neni upraven konkrétnim obecné zdvaznym pravnim ptedpisem. Zastupitelsky urad
postupuje v souladu s ustanovenimi Videnské imluvy o konzularnich stycich z 24. dubna
1963, publikované vyhlaskou ¢. 32/1969 Sb. Zastupitelsky uiad se bude snazit kontaktovat
odpovédné pracovniky cestovni kancelafe a pokusi se je pfimét k feseni situace klientt. Jejich
pozitivni reakci vSak zarucit nemuze. V ptipadé, ze cestovni kancelaf neni schopna fesSit
situaci klienti, zastupitelsky ufad Ceské republiky v zahrani&i zaleZitost projedna s piislugnou
pojistovnou a bude ji ndpomocen pii organizovani pomoci klientim. V pfipadé, ze v zemi, v
niz se ob&an Ceské republiky nachazi, nesidli zastupitelsky ufad CR, miize se obtan CR
obratit na zastupitelsky ufad nékterého z ¢lenskych stati Evropské unie, ktery v doty¢né zemi

sidli. [65]

2.4.2 Kontroly CK a CA v roce 2010

Ceska obchodni inspekce je organem statni spravy podfizenym Ministerstvu primyslu
a obchodu CR a byla ustanovena zakonem ¢&. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci. Ceska
obchodni inspekce kontroluje a dozoruje pravnické a fyzické osoby prodavajici nebo
dodévajici vyrobky a zboZi na vnitini trh, poskytujici sluzby nebo vyvijejici jinou podobnou
¢innost na vnitinim trhu, poskytujici spotiebitelsky uveér nebo provozujici trzisté (trZnice)
pokud podle zvlastnich pravnich piedpisti nevykonava dozor jiny spravni ttad.
Ceska obchodni inspekce kontroluje:
e dodrzovani zdkona o ochran¢ spotiebitele 634/1992
e zaméiuji se hlavné na nebezpecné vyrobky, které nesmi nikdo prodéavat ani nabizet
e na dodrZzovani informacnich povinnosti - navody (v Cesting!), sloZzeni, oznaceni ceny a

zbozi
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e na kontrolu kvality zbozi

e klamani spotiebitele

e diskriminaci

e pfitomnost cesky mluvici obsluhy

e dodrzovani zakona o technickych pozadavcich na vyrobky, ktery stanovi povinnosti
vyrobce, distributora a dovozce

e Dbezpecnost vyrobku

e prohlaseni o shod¢

Muze kontrolovat i jiné skutecnosti, ale toto patii k nejcastéji zaméfenym kontrolam. [66]

Jestli je jednani CK a CA v souladu se zakonem, anebo se nékteré cestovni kancelafe a
agentury snazi pouze nalakat klienty, ovéfuji pravideln& inspektoti COL Pfi kontrolach v
pribshu lofiského roku celkem COI zkontrolovala 168 cestovnich kancelafi a cestovnich
agentur a poruseni jedné nebo vice povinnosti stanovenych zakonem zjistila v 56 z nich (4;.
33,3 %). S podnétem ke kontrole se na COI obratilo v lofiském roce celkem 83 spotiebitelti (v
8 ptipadech kontrola potvrdila opravnénost poddni, déle zjistila 8 jinych porusSeni a v jednom
ptipadé bylo zjisténi postoupeno prisluSnému organu dozoru). Nejvice poruseni povinnosti v
oblasti cestovniho ruchu zjistili inspektoti u podnikatelii v Praze a StfedoCeském kraji, celkem
50,8 % (32 z 63 kontrolovanych), na dal$im nelichotivém mist& skoncily se 45,8 % poruseni
cestovni kancelafe a agentury v Kralovéhradeckém a Pardubickém kraji (tj. 11 z 24
kontrolovanych). Nejméné poruSeni bylo zjiSténo v Plzenském a Karlovarském kraji, jen 5,6
% (tj. 2 ze 36 kontrolovanych). Pravomocné pokuty byly uloZeny dosud v 41 ptipadech, a to
14 kontrolovanym osobam v rozpéti od 10 do 20 tisic K¢, a 27 kontrolovanym pokuty ve vysi

1 az 9 tisic K¢. S dalSimi dosud nebylo spravni fizeni ukonceno.

Nejcastéji byly poruseny nasledujici zakony:
e Zak. ¢. 634 Sb., 0 ochrané spotiebitele:
§ 13 - povinnost informovat o podminkach, rozsahu a zplsobu uplatnéni odpoveédnosti za
vady...22x
§ 4 - uziti nekalé obchodni praktiky 14X
§ 5 - uziti klamavé obchodni praktiky 13x
§ 12 - povinnost informovat spotiebitele o cen¢ poskytovanych sluzeb zfetelnym oznacenim.
(netplna nebo chybéjici informace nesmi vzbuzovat zdani, Ze bude vyssi nebo nizsi nez ve

skute¢nosti je...) 8x
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§ 19 - povinnost pfijmout reklamaci po celou pracovni dobu, vydat potvrzeni o uplatnéni
reklamace se vSemi nalezitostmi...3x
§ 3 — poctivost prodeje a poskytovani sluzeb, povinnost poskytovat sluzby za ceny sjednané v
souladu s cenovymi piedpisy a ceny spravné uctovat 1x
§ 6 - diskriminace spottebitele 1x
§ 10 - viditelné a srozumitelné oznaceni produktd 1x
§ 9 - neposkytnuti fadnych informaci o poskytované sluzbé...1x

e ZiKon & 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci:
§ 9 - poruseni podminek stanovenych jinym pravnim piedpisem (tj. mimo dozorovou
pravomoc COI)... 8x

e Zakon ¢&. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho

ruchu

§ 3, odst. 5a — poruseni povinnosti v propagacnich, nabidkovych a jinych materidlech, vcetné
jejich elektronickych forem, vzdy informovat, pro kterou cestovni kancelar je prodej zajezdu

zprostfedkovavan...7x

Jako nejcastéjSi prohtesky se ukazuje poruSeni povinnosti informovat a o cené
poskytovanych sluzeb zietelnym oznacenim a o podminkach, rozsahu a zptisobu uplatnéni
odpovédnosti za vady. Dale je ¢asté uziti nekalé a klamavé obchodni praktiky.

Na zékladé téchto zkusenosti doporu¢uje Ceska obchodni inspekce nasledujici:

e Vybirat si z nabidek vice kancelaii a porovnévat rozsah nabizenych sluzeb i ceny.

e Sledovat rizikové faktory vybrané zemé¢ na strankach ministerstva zahranici.

e Hledat ohlasy klientti na sluzby jednotlivych hoteli.

e Seznamit se peclivé se smluvnimi podminkami, které jsou soucasti smlouvy.

e Vyzadovat pfi objednavce fadné vyplnénou cestovni smlouvu, tedy se vSemi
povinnymi Udaji (viz zak. ¢. 40/1964 Sb., obCansky zakonik, §§ 852a-852k) a udaji o
rozsahu placenych sluzeb, nespoléhat na dodrZeni tstnich ujednani.

e Pfi nedodrzeni podminek smlouvy ndpravu stavu vyzadovat okamzit¢ na misté
plnéni/pobytu bez zbytecného prodleni, nejlépe pisemné, prostfednictvim delegata
nebo u odpoveédného pracovnika hotelu.

e Dle moznosti pofidit fotodokumentaci smlouvé neodpovidajici sluzby nebo
nevyhovujicich podminek (pro pfipadnou reklamaci po navratu, pokud nebyla

sjednana naprava na mist¢).
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e Reklamaci uplatnit pisemné nejdéle do 3 mésicti po ukonceni plnéni (po navratu z
dovolené, a to u kancelare, s niz byla uzaviena smlouva.
e V piipad¢ nevyfizeni reklamace do 30 dnl nebo jejiho nepfijeti kontaktovat nejblizsi

inspektorat [67]

2.4.3 Vyuziti sluzeb CK a CA v roce 2010

Formou dotaznikli se spolecnost INCIMA GfK snazila zjistit vyuzivani sluzeb cestovnich
kancelafi a agentur v poslednich 12 mésicich. Jedna se o skupinu respondentt 18 let a vice let,
ktefi se béhem uplynulého ptl roku neztcastnili vyzkumu tru, vefejného minéni, ktefi
nepracuji v medidlni ¢i vyzkumné oblasti cestovnim ruchu a kteti béhem 12 mésict vyuzili
sluzeb CK nebo CA.

Nejcastéji zminovanou frekvenci vyuzivani sluzeb je 1x za rok, to zodpovédéla témét
polovina dotazovanych. Mén¢€ nez 1x ro¢né cestuje 30 % respondentti. Oproti tomu klienti ve

sttednim veéku 30 -59 let uvedli, Ze vyuzivaji sluzby cestovniho ruchu vice.

Méné nez 1x za 12
mesicu

29%

Tabulka €. 1 Vyuzivani sluzeb CK a CA Zdroj: www.mmr.cz

Pro CA je typické vétsi vyuziti sluzeb, 12 % respondenti netusi, u jakého typu cestovni
organizace si sluzbu zakoupili. Rozdil mezi CK a CA si uvédomuje pouze 44% zakaznika.
Témet 60% z tohoto poctu uvadi rozdil v organizaci zdjezdu a prodeje vlastnich zajezdu u
CK, oproti tomu u CK zmifuje rozdil v pojist€ni37% dotazovanych a kolem 20% upozoriuje

na rozdil v rozsahu sluzeb.

Vlastnosti CK a CA
Klienti subjektivné hodnotili dilezitost jednotlivych charakteristik jimi naposledy
vyuzitych sluzeb CK, CA a jejich spokojenost. Respondenti hodnotili stylem udélovani

znamky jako ve Skole kdy 1= velmi dllezité a 5 = nepodstatné.

Faktory ovliviiujici vybér CK
Podle dotaznikli je pro respondenty rozhodujici pii vybéru cestovni kanceldie c¢i
agentury osobni zkuSenost z minulych cest. Primérmd dilezitost je 1,52 a to pro 68%

respondentll.
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Dal8i moznosti je navstivit cestovni kancelaf osobné na pobocce nebo kontaktovat CK/CA
tato moznost obdrzela hodnoceni 1,63. Mezi posledni patii reference od pratel a znamych,
ktefi ji doporucili, to ziskalo ohodnoceni 1,7 s uréitym odstupem fakt, Ze katalog poskytuje
svoje sluzby v katalogu 1,99 a pouziva svoje internetové stranky 2,02.

Lze tedy konstatovat, ze dulezitost ,,hmatatelnych* atribut nabidky at’ jiz v katalogu,

nebo na pobocce se zvySuje s rostoucim vékem zakaznikd. Oproti tomu pro mladsi klientelu

vvvvvv

v

Faktory ovliviiujici spokojenost se sluzbami CK

,Mezi dalsi vlastnosti, které detailne analyzuji parametry poskytovanych sluzeb patri
naplnéni ocekavani klienta, dodrzeni smlouvy, dodrzeni kvality ubytovani a sluzeb, pojisténi
proti upadku a uvadeni pravdivych a uplnych cen. * [68]

Tyto vlastnosti jsou podstatné pro 83% a vice respondentl s primérnou znamkou 1,15
az 1,21. Jako dalsi klienty zajimalo dodrZzovani kvality stravovani, feSeni reklamaci a ochota
delegatu, to hodnotilo % dotazanych jako ,,velmi dalezité*. Pokud se jedna o dalsi faktory, Ize
fici, ze chovani delegatii je upfednostiiovano nez chovani prodejct, vstficnost, ochota a
uvedenych faktorech nésleduje cena s primérnou dilezitosti 1,64. Je vSak potieba fici, ze
celkova naroc¢nost klientd je vysokd, vSechny parametry byly vyhodnoceny jako ,,velmi

dialezité” nejméné 40% klientd.

Tabulka ¢. 2 dilezitost vlasnosti Zdroj: www.mmr.cz
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Spokojenost s naposledy vyuZitou CK a CA

Se sluzbami poskytujicich cestovnimi kancelafemi jsou klienti z velké vétSiny
spokojeni, celych 84% respondentli je zcela nebo spiSe spokojenych, téch, ktefi spokojeni
nejsou je pouhych 5%. Mensi mira spokojenosti je srovnatelnd u naro¢néjSich klientl, kteti
vyuzivaji sluzby CK a CA vice Casto napiiklad u vysokoSkolskych studentli. Podle prizkumu
ma cestovni kanceldf vétsi spokojenost podle hodnoceni 1,69 zatimco cestovni agentura

ziskala od respondentti 2,09.

Cestovni kancelar

M zcela spokojen M spiSe spokojen M ani spokojen, ani nespokojen M zcela nespokojen

Graf ¢. 2: procentuelni vyuziti CK Zdroj:www.mmr.cz

Cestovni agentura

B zcelaspokojen M spiSe spokojen ™ anispokojen ani nespokojen M zcelanespokojen

Graf ¢. 3: procentuelni vyuziti CA Zdroj: www.mmr.cz
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Svym znamym by CK ¢i CA doporucilo 80% respondenti, z toho by doporucili CK 49%
oproti tomu CA jen 22%.

Faktory ovliviiujici vybér CK a CA

Pti vybéru jsou ve hie faktory jako webové stranky, katalogy, zkuSenosti, reference od
ptatel a znamych. Ve vice jak 75% ptipada klienti vyuzivaji webové stranky, navstivi danou
pobocku s dobrym jménem, ktera jim poskytla katalog pro lepsi vybér. 64% klientl pak

vyuZije nabidky podle doporuceni znamych a 53% ma osobni zkuSenost s pobockou.

Faktory ovliviiujici spokojenost se sluzbami

Cestovni kancelate dopadly v hodnoceni lépe, nezli cestovni agentury. Nejvétsi
rozdily, které CA neptidavaji na spokojenosti, souviseji s prodejem sluzeb jejich dostupnost,
rychlost, kvalifikovanost prodejce, vyfizeni reklamaci a pojisténi klientd a samoziejmeé
pojisténi proti piipadnému upadku. Nejvyssi miru spokojenosti zaregistrovali CK a CA
S pojisténim proti Gpadku, kde byli hodnoceny priamérnou znamkou 1,24 celkem 73%
dotazovanych. Co se tyce dodrzeni smluvenych podminek, dostupnost pobocky a sdéleni
pravdivych cen obdrZelo hodnoceni lepsi nez 1,5. Jako dalsi Cinitelé, ke kterym patii zejména
dodrzeni kvality ubytovani a stravovani, ochota prodejci a komunikace s nimi, piehlednost
katalog, cena a splnéni ocekdvani obdrzelo hodnoceni od 1,55 az do 1,60. Spokojenost
pfesahuje mirt daleZitosti hlavng, pokud se jednd o piehlednost nabidky na internetu ¢i
v tisku.

K ¢initelim s nizs§i mirou spokojenosti patfi pravé feSeni reklamaci, pocet benefitl,
zajiSténi pojiSténi, proSkoleni prodejci a momentilni a Uplnd informovanost udaji jak

Vv katalogu, tak na webovych strankach.

Moznost certifikace CK a CA

Napad na certifikaci CK vétSina dotazovanych vita, urité¢ nebo spiSe by sluzby, které
by byly certifikované preferuje 81% respondentti, z toho pouze 3% ji zcela odmitaji. To je
zcela zanedbatelné procento lidi. Nejvice by certifikaci ocenili obyvatelé¢ vétSich meést a
hlavniho mésta Prahy. S certifikaci by se zakaznici museli pfipravit i na zvySeni ceny. Ochota
piiplacet za zajezd certifikované spolecnosti by byla pouze 36%, ktefi tvrdi ze by si urcité
pfiplatili a 27% tvrdi Ze ,,spiSe ano*. Tém¢t Ctvrtina respondentii véha a 13% to zcela odmita.
Ptipravenost pfiplacet si za toto osvédceni se odviji s rostoucim piijmem, vzdélanim a

velikosti mista pobytu.
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Vyse této platby je akceptovatelna do 5% ceny zajezdu, vic by vétSina nebyla ochotna
platit. Podle prizkumu dotazovani bylo zjisténo, ze do 1% by bylo ochotnych platit 12%
dotazovanych, do 2-3% by bylo ochotnych platit 16% respondentil a kolem 4-5% také 16%
respondentl. Cenu, kterd pievysuje 6%, by bylo schopnych platit 12% respondentli a pouze
4% dotazovanych by zaplatili bez ohledu na ptiplatek. [69]

ochota platit za certifikované sluzby

B nechtéji priplacet
mdo 1%

m2-3%

4%
4 5%
3%

®6_10%

mllavice%

jsou ochotni platit, bez ohledu
na cenu

Graf ¢. 4: Ochota zakazniku platit za certifikované sluzby Zdroj:www.mmr.cz

2.4.4 Stav reklamaci ve vybrané CK

V této kapitole bylo planem zjistit podil reklamaci vzhledem k celkovému poctu
ucastniki zdjezdu a zpusob feSeni reklamaci ze strany cestovnich kancelafi. Puvodni
pfedstava, Ze mi tyto informace poskytne nékterd z velkych cestovnich kancelafi pisobicich
na Ceském trhu brzy vzala za své. Pokud jsem nenarazila na naprostou neochotu se mnou
spolupracovat, bylo mi nejcastéji sdéleno, ze nemaji zakonnou povinnost si takovou statistiku
vést. A pokud uz jsem narazila na CK vlastnici tyto tdaje, odmitla mi je sd€lit s tim, Ze je to
pouze jejich interni zéleZitost. Zda to byl hlavni diivod nebo by tento podil byl tak velky, Ze
by se dal povazovat jako negativni reference, se miizeme jenom dohadovat. Také jsem pfi
Setfeni zjistila, Ze tento udaj-pocet reklamaci zajezdu vzhledem k celkovému poctu ucastnikli
pfip. objem reklamovanych zdjezdli vzhledem k celkovym trzbam, nesleduje zadna
organizace, u které by se to dalo piedpokladat. Zadny statni organ, profesni organizace
cestovnich kanceldifi ani nckteré ze sdruzeni na ochranu spotiebitele tyto data
neshromazduje,ani nezpracovava. Z téchto divodu jsem nakonec dala pfednost spolupraci s 2

mensimi cestovnimi kancelafemi, jejichz zéastupci byli ochotni se mnou na toto téma
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diskutovat, i kdyZ je mi jasné, Ze vzhledem k celkovym pomérim v Ceské republice nebudou
mit tyto tdaje piili§ velkou vypovidaci hodnotu.

Jako prvni se mi podafilo navazat spolupraci s cestovni kancelaii KRISTOF , ktera je
zaméiena na poznavaci zajezdy, jazykové kurzy a studium v zahrani¢i a s kterou mam i
vlastni kladnou zkuSenost. Cestovni kancelai KRISTOF s. r. o. sidli na adrese Moskevska 28,
Liberec 460 01 a byla zalozena v roce 1995. V roce 2010 zorganizovala zajezdy v celkové
vysi 20 milionu K¢, kterych se tcastnilo 3437 lidi. KRISTOF ma uzavienou pojistnou
smlouvu pro piipad tpadku cestovni kancelafe ve smyslu zakona ¢. 159/1999 Sb., ale v
zakladni cené vSech jazykovych kurzl i poznavacich zajezdl je pocitano také se sdruzenym
pojisténim Allianz pro cesty a pobyt v zahranici, s pojiSténim pro piipad zruseni ucasti na
kurzu/zajezdu a 1écebné vylohy.

Ve svych materidlech uvadi pro zédkaznika tyto reklama¢ni podminky:

Pokud nebude vami objednand sluzba jazykového kurzu ¢i poznavaciho zdjezdu
odpovidat objednanému standardu, mate pravo tuto sluzbu reklamovat, a to nasledujicim
zpuisobem: Reklamaci podava primo pedagog nebo student prostiednictvim pedagoga
zastupci KRISTOF (priivodce), ktery skupinu doprovazi. O reklamaci a jejim reseni vyhotovi
zastupce KRISTOF zapis. Nebude-li mozné zavadu fakticky odstranit ¢i kompenzovat, stava se
tento zapis podkladem pro poskytnuti slevy z ceny. Tato sleva je poskytnuta spolu s doresenim
reklamace v zdkonné lhiité 30 dnii po podani reklamace. Reklamaci je nutné podat neprodlenée
tak, aby mohla byt zjednana ndaprava primo na misté. Reklamaci sluzeb poskytovanych
anglickymi partnery je vzhledem k nutnému zjisteéni skutkové opodstatnénosti reklamace nutné
podat jesté pred skoncenim poskytovani prislusné sluzby. Reklamaci sluzeb poskytovanych
Ceskou stranou je mozno podat kdykoliv do navratu do CR. Reklamace, které nebyly poddny
zastupci KRISTOF do skonceni poskytovani prislusné sluzby a o nichz nebyl vyhotoven zapis,
nemohou byt dale reseny. [70]

Vedenim CK mi bylo sdéleno, Ze ptfesnou statistiku si nevedou, ale pocet reklamaci
Vv lofiském roce odhaduji na max. 2-3 % z celkového poctu zucastnénych. Vzhledem k povaze
CK jsou hlavnimi ucastniky studenti stfednich a zakladnich skol, takze pfipadné reklamace
vytizuji rozzlobeni rodice, ktefi do celé véci nevidi, protoze na misté pobytu nebyli Tyto
reklamace se vétSinou tykaji stiznosti na ubytovani v rodindch (napf. Ze s détmi piili§
nekomunikuji, a oni se tak nemohou jazykové zlepSovat) nebo se objevuji stiznosti na
stravovani, které mohou ale vyplivat zjiného typu kuchyné, nez na kterou jsou zvykly
z domova nebo malicherné diivody z prosté lidské zavisti (typu ze k veceti nedostali zakusek,

nebo ze ke svacin¢ dostali néco jiného, nezli jejich spoluzaci). Tyto reklamace se proto berou
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jako neopodstatnéné, protoze pochybeni neni na stran¢ cestovni kancelare. Zatim se nefesilo
nic zavazného, co by néjak vyznamné poskodilo ucastnika zdjezdu a zadnd z reklamaci
neskoncila ani u soudu ani mimosoudnim vyrovnanim.

Druhé sledovana kanceldi S.E.N je zaméiena na exotické zemé¢, cykloturistiku, pesi
turistiku, jachting a dalsi zazitkové pobyty. Cestovni kancelar S.E.N s. r. o ma sidlo na adrese
Korunni 79, 130 00 Praha 3. V roce 2010 zorganizovala 144 zijezdd v celkové vysi 35
milionu K¢, kterych se ucastnilo 4 153 lidi. CK ma uzavienou pojistnou smlouvu pro piipad
upadku cestovni kancelafe ve smyslu zdkona ¢. 159/1999 Sb.. Podminkou ucasti na jejich
zajezdech je uzavieni cestovniho pojisténi kryjiciho 1é¢ebné vylohy a ndklady na repatriaci.
Toto pojisténi neni az na vyjimky zahrnuto v cené zajezdu, ale ochotné ho zprosttedkuji bud’
individudlné, nebo hromadné ve zvyhodnénych limitech. Reklama¢ni fad, jsem pro ukazku
ptidala jako ptilohu.

Také v této cestovni kanceldii mi sdélili, ze zadné statistiky o reklamacnich fizenich
nevedou. SpiSe maji pouze stiznosti, které se mnohdy hned vyfesi. Podle vedeni CK se jedna
0 2% reklamaci ¢i stiznosti. Nelze ovSem fici, Ze by se jednalo o zdvazné véci. Jsou taci, kteti
jsou schopni reklamovat zijezd do Ciny, protoze oéekavali lepsi ubytovani, piestoze
kategorie hotelu ¢i ubytovaciho zatizeni odpovida cena z4jezdu a je uvedena i ve smlouve,
zakaznik je presto nespokojen. Zato u cyklozdjezdd musi cestovni kancelat jiz celit
kancelaf je na takovéto zdjezdy vybavena vleky pro 40 kol a klienti jsou pouceni, Ze si musi
na sva kola davat pozor, musi se fadn¢ zabezpecit, aby nemohlo dojit k podobnym piipadim.
Pokud si necha kolo pies noc venku, ac¢ je ubytovany v chatce, je to pouze na jeho vlastni
riziko, cestovni kancelat nenese odpovédnost za ztratu. PakliZze se jedna pouze o poskozeni,
nikterak zdvazné, bylo mi sd€leno, Ze nez si délat zle s klientem, radSi se mu zakoupi ona
zniCena Cast jako tfeba sedlo ¢i plast. U této cestovni kancelafe se také reklamacim snazi
predchazet tak, Ze klient podepisuje pred cestou pouceni, kde je jasn¢ uvedeno jaké ma

naroky na sluzby, sva prava a také za co nese odpoveédnost on sdm a za co cestovni kancelar.
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ZAVER

Cinnosti v cestovnim ruchu tykajici se nabidky a prodeje sluZzeb, které vytvateji
dovolenou, upravuje jiz 12 let zakon ¢.159/1999 Sh., o nékterych podminkach podnikani v
cestovnim ruchu. Byl vytvofen jako promitnuti Smérnice Evropské Unie ¢. 90/314/EHS o
soubornych sluzbach pro cestovani pobyty a zajezdy do ceské legislativy. V navaznosti na
nékteré nové skutecnosti, predevs§im judikatury Evropského soudniho dvora, byl novelizovan
v ramci zdkona €. 214/2006 Sb. s ucinnosti od 1.8.2006. Krom¢ téchto zakladnich dokumentt
existuje celé fada dalSich, které jsou blize popsany v prvni poloving praktické Casti.

Jsou vymezeny dva typy podnikatelskych subjektti poskytujicich sluzby v cestovnim
ruchu - cestovni kancelafe a cestovni agentury, jejichz piesné povinnosti jsou stanoveny
zakonem. Za urcité potize lze povazovat, ze Ceska legislativa nepievzala evropskou definici
piesné v jejim kontextu, ale nesystémové spojila definici zajezdu s Kriteriem podnikatelské
¢innosti. V cestiné bylo pouzito slovo zajezd, které bylo obecné vzito pro vSechny jakkoliv
organizované cesty, a proto bézny obcan takto chape slovo zajezd i po té, co zakon vstoupil v
ucinnost a z0zil vyznam tohoto pojmu na pfesné vymezené kombinace organizované
podnikatelsky, ale z4jezd miZe zorganizovat i nepodnikatelsky subjekt( télovychovna
jednota, Skola, zajmovy spolek, kulturni diim, odborové organizace). Vysvétlenim pravniho
pojmu zajezd a jeho implementace do praxe a dokumenty tykajici se této oblasti se blize
vénuji v prvni poloving praktické ¢asti.

Cestovni kancelafe jsou povinné sjednat pojisténi proti upadku cestovni kancelare, a to
na pojistnou ¢astku minimaln¢ 30 % planovanych rocnich trzeb z prodeje zajezdl nebo v
piipadé, Ze tyto trzby maji byt nizsi nez trzby v predchozim roce, tak na pojistnou ¢astku
miniméln¢ 30 % téchto trzeb v ptedchozim roce. Doklad o pojisténi proti upadku je také
nedilnou souc¢asti uzaviené cestovni smlouvy. Poji§téni proti ipadku cestovni kancelare mize
cestovni kancelat sjednat pouze s pojiStovnou, které bylo udéleno povoleni k podnikani podle
zvlastniho pravniho ptfedpisu V soucasné dobé poskytuje pojisténi proti upadku cestovni
kancelare nasledujicich Sest pojistoven setazenych sestupné dle podilu na trhu, ktery je
uvedeny v zavorce: Generali Pojitovna a.s.( 32% ),Ceska podnikatelska pojistovna a.s.
(26%),UNIQA pojistovna a.s(15%), Europidische Reiseversicherung AG(11%), Union
pojistovna a. s. (11%) a Ceska pojistovna a.s. (7%).

V roce 2010 provedla ¢eskd obchodni inspekce kontroly cestovnich kancelafi a
agentur, ve 33% znich naSla n¢ktery zprohfeskli vic¢i platnym zakonlim. Pfi téchto

kontrolach se ndm potvrdili hypotéza: NejcastéjSimi prohiesky CK/CA je uziti nekalé a
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klamavé obchodni praktiky, které tvofi polovinu zjisténych piipadt. Jako dalsi prohtesek
se ve 14% ptipadi uvadi poruseni povinnosti v propagacnich, nabidkovych a jinych
materidlech, vcéetné jejich elektronickych forem, vzdy informovat, pro kterou cestovni
kancelar je prodej z4jezdu zprosttedkovavan.

Z pruizkumu trhu provedené spolecnosti INCIMA GfK ve vyuzivani cestovnich
kancelaii a agentur a spokojenosti s jejich sluzbami miizeme vyvodit nésledujici zavéry:

e téméf polovina dotazovanych uvedla, Zze vyuziva sluzby CK/CA jednou ro¢né

o rozdil mezi cestovni kancelafi a agenturou si uvédomuje pouze 44% dotazovanych a
Z toho pouze 37% si uvédomuje rozdil v pojisténi jejich zajezdu

e nejcastéji pii vybéru cestovni kancelate ¢i agentury rozhoduje zkuSenost, kterou maji
z minulych let, reference znamych a v posledni dobé& také dostupnost na internetu
standardi, vstficnost delegatii a prodejcti. Cena obsadila piekvapivé az ¢tvrté misto.

e prevazna vétSina 84% dotiazanych uvedlo spokojenost se sluzbami CK/CA vice
spokojenych vSak bylo na strané cestovni kancelafe. Cestovni kancelafe dopadly
V hodnoceni 1épe, nezli cestovni agentury. Nejvétsi rozdily, které CA nepiidavaji na
spokojenosti, souviseji s prodejem sluzeb jejich dostupnost, rychlost, kvalifikovanost
prodejce, vytizeni reklamaci a pojisténi klienth a samoziejmé pojisténi proti
ptipadnému tpadku.

o mozZnost certifikace, ktera zajisti dodrZovani urcitych standardi a pravidel, by
vitalo celych 81% dotazovanych a by byli primérné ochotni zaplatit 3% z ceny
zajezdu. Jako garanta zajezdu preferuji dotazovani profesni organizaci pred statem.

Pti zjiStovani stavu reklamaci ve vybran¢ CK jsem navdzala spoluprici se 2 menSimi
cestovnimi kancelafemi KRISTOF Liberec a S.E.N Praha. Ob¢ kancelafe jsou samoziejmé
pro piipad upadku cestovni kancelafe ve smyslu zdkona €. 159/1999 Sb.,ale lisi se v otazce
dal§ich pojisténi. Zatimco KRISTOF ma v zékladni cen¢ vSech zijezdl také sdruzené
pojisténi Allianz pro cesty a pobyt v zahranici, s pojisténim pro pifipad zruSeni Ucasti na
kurzu/zéajezdu a 1éCebné vylohy,tak S.E.N toto pojisténi nema az na vyjimky zahrnuto v cené
zajezdl,ale ochotné ho zprostfedkuji. Soucasné jako minimalni podminku ucasti na jejich
zdjezdech je uzavieni cestovniho pojisténi kryjictho 1éebné vylohy a ndkladii na
repatriaci.Obé CK uvadéji shodné 2% objemu reklamaci vzhledem k poctu zékaznikl a
pfednostné feSi reklamace dohodou napf.ve formé finanéniho nebo vécného
vyrovnani.Potvrdila se tak nase hypotéza,ze podil reklamaci z celkového poctu ucastnikii je

minimalni a nedosahuje ani hranice 5 %.
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P¥iloha & 1 Moralni kodex &lena ACK CR
Clanek 1

Poslani kodexu

Clenové ACK CR se dohodli, 7e budou ve své &innosti dodrzovat ustanoveni tohoto Kodexu
zejména proto, aby:

byly udrzovany korektni vztahy mezi ¢leny ACK a jejich obchodnimi partnery a klienty i
mezi ¢leny navzajem,

byla posilovana divéra vetejnosti k profesi cestovni kancelafe zejména tim, Ze Clenstvi v
ACK bude zarukou spolehlivosti a vysoké kvality poskytovanych sluzeb,

byly chranény zajmy clenit ACK ve vztahu k obchodnim partnerim, zdkaznikiim, orgdniim
statni spravy a jinym subjektiim.

Clanek 2

Zasady chovani a jednani cestovni kancelare

Clenové ACK dodrzuji stanovy a usneseni organti ACK a plni zédvazky k ACK.

Pt1 své podnikatelské ¢innosti se ¢lenovée ACK tidi t€émito zdsadami:

soutéz mezi cestovnimi kancelafemi vedou Cestnym a poctivym zplsobem, nepouZivaji bez
dohody databaze, grafické navrhy apod. prostfedky, o nichz se dozvédi, Zze byly pofizeny
nakladem jiné cestovni kancelare

respektuji pravidla hospodarské soutéZze a obchodni zvyklosti, vyvaruji se nepravdivych a
neuplnych informaci o svych konkurentech a jejich zaméstnancich

reklamu vedou pravdivé v souladu se zdsadami Cestné soutéze, klientiim poskytuji dostatecné
podrobné informace (v rozsahu pozadovaném smérnici 90-314-EEC, resp. Zakladnimi
zasadami zaru¢nich podminek CK - ¢lentit ACK)

- poskytuji si navzdjem informace o neseriéznim jedndni obchodnich partnerti s cilem
ochranit Clenské organizace a jejich klienty ptfed negativnim plisobenim takovych subjekti a
jsou v tomto ohledu vzajemné solidarni.

Pti jednénich s partnery se cestovni kancelare fidi t€émito zasadami:

uplatiiovani zdvoftilého a korektniho pfistupu k partneriim a klientiim

fadné uzavirani smluv v¢€. dohodnuti pfesnych obchodnich, platebnich a stornopodminek; k
tomu vyuzivaji v ACK pfijaté vzorové dohody a zakladni zisady zaru¢nich podminek

cestovni kancelare
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dodrzovani platnych pravnich tuzemskych i mezinarodnich norem v¢. sestavovani itinerafa
respektujicich mezinarodni dohody o podminkach bezpecnosti dopravy

respektovani obchodnich zajmu partnera a dodrzovani obchodniho tajemstvi

fadné plnéni veskerych zadvazki plynoucich z uzavienych smluv

pouzivani autorizovanych priivodcii pro poskytovani privodcovskych sluzeb

uzavirani cestovniho pojisténi klientt

Clanek 3
Zavérecna ustanoveni
Nedodrzovani zasad tohoto Kodexu muize byt divodem k rozhodnuti o vylouceni z ACK.

Kodex byl schvilen Valnym shroméazdénim ACK CR dne 19.¢ervna 1997.
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Piiloha & 2 Eticky kodex ¢lena ACCKA
ETICKY KODEX

Prijetim za ¢lena nebo pokracovanim v élenstvi v ACCKA clen souhlasi s dodrzovanim tohoto
Etického kodexu. Poruseni kteréhokoliv pravidla Etického kodexu mize byt diivodem pro
disciplinarni vizeni vedené prezidiem ACCKA, pri kterém miize byt Zddano vysvétleni ¢i

naprava a rozhodoviano o sankcich — napomenuti nebo vylouceni z rad clenit ACCKA.

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

2. Clen se védomé netlastni zadnych protipravnich aktivit, neobchazi zikony a jiné
pfedpisy a nejednd v rozporu s dobrymi mravy a pravidly hospodaiské soutéze. V
zdjmu ochrany trhu pfed neseriéznimi obchodnimi partnery a jinymi podnikateli si
budou ¢lenové poskytovat vzajemné a pravdivé informace o negativnim pusobeni
téchto subjektt.

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

4. Clen spolupracuje s ostatnimi cestovnimi kancelafemi a agenturami a dal§imi subjekty
podnikajicimi v cestovnim ruchu, pokud je to v zajmu klienta. Veskera jeho ¢innost
smétuje k trvalému posilovani divéryhodnosti a dobré povésti cestovnich kancelaii a
agentur. Pfi takové spolupraci timysIné nepoSkodi klienta ani partnera, respektuje
zasady zdvoftilosti a kolegiality. Klient musi byt pravdivé informovan o skute€ném
poskytovateli sluzeb v cestovnim ruchu.

5. Clen svym jednanim neposkodi opravnéné zajmy a prava klienta. Mezi svymi klienty
necini rozdill z divodl rasovych, ndbozenskych, narodnostnich, politickych ¢i jim
podobnych.

6. clen je povinen fadné plnit své finan¢ni zavazky vici klientim, dodavateliim sluZeb,

touroperatorim nebo proviznim prodejctim.
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spoluprace touroperatora a prodejce se fidi vzdjemnym respektovanim prav a
povinnosti obou stran a uzavienymi obchodnimi smlouvami, které nemohou byt
ménény jednostranng.

¢len nesmi piimo, svym jménem ani prostiednictvim tfetich osob oslovovat klienty,
které mu zprostiedkoval jeho provizni prodejce, a nabizet jim svoje sluzby. Pokud
takto postupuje, pak pouze se souhlasem svych proviznich prodejct.

Clen se nesnazi ziskat necestnym zptisobem divérné informace o klientech, internich
zalezitostech a podnikani svého profesniho kolegy, nesmi zcizit databazi klienta svého
kolegy a musi ve firemnich spolecenskych smlouvach a zaméstnaneckych smlouvach

Y

vyuzivat v co nejSirSim meéftitku ,.konkurenéni dolozku®.
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Piiloha €. 3 reklamacni Fad cestovni kancelare SEN

XIII. Reklamacni Fad, reklamace

1) Poskytovani sluzeb cestovni kanceldie zdkaznikiim, odpovédnost za poskytnuti sluzby a
pravo z odpovédnosti za vady poskytnuté sluzby se fidi ustanovenimi Cestovni smlouvy,
prislusSnymi ustanovenimi obcCanského zakoniku, zakonem ¢. 159/1999 Sb. o nékterych
podminkach podnikani v CR a zadkonem o ochran¢ spotiebitele.

2) Jestlize zdkaznik zjisti, Ze sluzba mu poskytnuta ma vadu, predevsim Ze se odliSuje od
sluzeb uvedenych v katalogu a v Pokynech k odjezdu, muze uplatnit své pravo z
odpovédnosti za vadu (dale jen ,,reklamaci®).

3) Zékaznik muze uplatnit reklamaci pouze za svoji osobu a za osoby, za které reklamované
sluzby objednal.

4) Béhem zdjezdu je zakaznik povinen uplatnit reklamaci neprodlené po jejim zjisténi u
pravodce kancelafe, resp. Vedouciho zajezdu, nebo u k tomu povéfeného pracovnika. O tom
sepiSe pracovnik cestovni kancelafe nebo k tomu povéteny pracovnik notifikaéni protokol,
kde se uvede doba uplatnéni vady, v ¢em zakaznik vadu spatfuje a co pozaduje. Protokol
podepisi jak priivodce ¢i k tomu opravnénd osoba, tak 1 zakaznik.

5) Po ukonceni Cerpani sluzeb (z4jezdu) je zédkaznik povinen uplatnit reklamaci pisemnou ¢i
ustni formou, a to bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vSak do tfi mésicii od skonceni
zajezdu.

6) Zakaznik muZze uplatnit reklamaci dle obanského zakoniku, a to vyhradné za svoji osobu,
rodinné piislusniky a za osoby, za které reklamované sluzby objednal, nejlépe pisemnou
formou.

7) Reklamaci je zakaznik povinen uplatnit pisemné na adresu cestovni kancelare a nebo Ustné
v sidle cestovni kancelafe,pokud v tomto ptipad¢ nelze vyfidit reklamaci ihned, bude
odpovédnym pracovnikem sepsan zdznam, obsahujici nasledujici nalezitosti: veSkeré osobni
udaje, identifikaci z4jezdu, predmét reklamaci, okamzik zjisténi reklamace a poZadavek na
zpiisob jejiho vyfizeni. O zplisobu vyfizeni reklamace bude zakaznik vyrozumén pisemné.

8) V ptipadé, Ze uplatnéna reklamace neobsahuje vysSe uvedené skuteCnosti, neni cestovni
kancelar povinna k této reklamaci piihlizet a je povinna o této skuteCnosti pisemné
informovat. V ptipad¢, Ze reklamace bude zakaznikem dodate¢né doplné€na o chybéjici udaje,
bezi Thiita 30 dnti az ode dne doruceni doplilujicich udajt cestovni kancelafi.

9) Pracovnik cestovni kancelate, ktery je povéfen vyfizovanim reklamaci, je povinen ji vyfidit

nejpozdéji do 30 dnu ode dne doruceni reklamace cestovni kancelafi. V ptipad¢ slozitéjSich
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reklamaci, zejména pokud je nutné vyzadat stanoviska tretich osob nebo vyjadieni ze
zahranici, prodluzuje se uvedena lhtita o dalsich 30 dnu.

10) Reklamuje-li zakaznik vadu sluzeb cestovni kancelafe v prub¢hu jejich poskytovani u
poveéien¢ho pracovnika cestovni kanceldie (pruvodce zajezdu, vedouciho zajezdu apod.),
muze tento rozhodnout o reklamaci ihned. Jestlize neni na zaklade uplatnéné reklamace
zjednana naprava ihned, je zakaznik povinen uplatnit svoji reklamaci po svém navratu dle
bodu XI1.5 a nasl. tohoto ¢lanku vseobecnych podminek.

11) Zakaznik je povinen poskytnout sou€innost potfebnou k vyfizeni reklamace, zejména
podat informace, ptedlozit doklady prokazujici skutkovy stav, specifikovat své pozadavky co
do jejich diivodu, apod.

12) Vytizeni opravnéné reklamace spociva v bezplatném odstranéni vady sluzby nebo
doplnéni sluzby a je-li to podle charakteru sluzby mozné, rovnéz v poskytnuti nahradni
sluzby. Neni-li to mozné, poskytne cestovni kancelai piiméfenou slevu z ceny vadne

poskytnuté sluzby.
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