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Anotace

Ziakaznik cestovni kancelare a jeho pravni ochrana

Cilem prace je analyza prav klientd cestovni kanceldfe a moznosti jejich
realizace podle obcanského zakoniku a zdkona na ochranu spotiebitele v zavislosti na
znéni nového obcanského zakoniku. Analyza trhu pojisténi cestovnich kancelati pro
ptipad upadku a nastinéni vybranych ptipadii zkrachovani cestovnich kancelafi a s tim
souvisejici finan¢ni dopady na zédkaznika. Zjisténi na zdkladé dotaznikového Setfeni, zda
maji ucastnici cestovniho ruchu jako klienti ¢eskych cestovnich kanceldii povédomi o
svych pravech a povinnostech. Dal$im cilem mé bakalaiské prace je analyza ochrany
spotiebitele ve vybrané cestovni kancelafi a vytvofeny navrhy a doporuceni, které by

cestovni kancelati pomohly zlepSit ochranu jejich zakaznikl v souladu s pravem.



Annotation

Customer of travel agency and his legal protection

The aim of the work is to analyze the rights of customers of travel agencies and
the possibility of their realization according to the Civil Code and the Act of consumer's
protection depending on its formulation of the New Civil Code. Analyze the insurance
market of travel agencies in case of bankruptcy and outline selected cases of default
travel agencies and related financial impact on customers. Determine with help of the
survey whether participants as customers of Czech travel agencies know about their
rights and obligations. Another aim of my work is to analyze consumer's protection in
selected travel agency and made suggestions and recommendations that would help the

travel agency to improve their customer's protection according to the law.
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Uvod

Ve své bakalaiské praci se vénuji zdkaznikovi cestovni kancelafe a jeho pravni
ochrané. K vybéru tohoto tématu mé vedla predevSim skutecnost, Ze prakticky kazdy
rok dojde ke krachu i nékolika cestovnich kancelafi, pficemz velmi Casto je situace
takovéa, Ze ncktefi zdkaznici kanceldfe jsou v dobé krachu kancelafe na zdjezdu
organizovaném kancelafi, kde se Casto setkaji napt. s problémy, Ze jejich ubytovani jiz

Fw e

dopravit z dovolené zpét do Ceské republiky.

Zakaznik cestovni kancelafe je pfitom spotiebitel, tedy ,,fyzicka osoba, ktera
nejedna v ramci své podnikatelské cinnosti nebo v ramci samostatného vykonu sveho
povolani.*' Podle zikona ¢&. 89/2012 Sb., nového ob&anského zakoniku se pak
spottebitelem rozumi ,, kazdy clovek, ktery mimo ramec své podnikatelské cinnosti nebo
mimo ramec samostatného vykonu svého povolani uzavira smlouvu s podnikatelem nebo
s nim jinak jednd.*’ Spotiebiteli je v celém pravnim fadu poskytovana vyznamna
ochrana, kterou jsou cestovni kancelafe povinny v ramci své podnikatelské ¢innosti
zajistit. Ochranu spottebitele upravuje rovnéz evropské pravo. Skutecnosti vsak je, ze
ne vzdy cestovni kancelai spliuje veskeré pozadavky, které na ni pravni fad v této
oblasti klade. Spotiebitel se tak ackoli ma narok na ochranu, miize ocitnout ve velmi

nepiijemné a obtizné fesitelné situaci.

Tato bakalafskd prace je rozdélena na dvé Casti, a to na Cast teoretickou a
praktickou. V teoretické casti, kterd tvoii asi tietinu prace, se zaméfuji nejprve na cile
této prace a metodologii a dale se podrobné¢ vénuji analyze zdkona ¢. 159/1999 Sb., o
nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu, ve znéni pozdéjsich
predpisii, ktery je stéZejnim pravnim pfedpisem v této oblasti, ochrané spotiebitele
v cestovni kancelafi a dale je v teoretické Céasti pojednano o nékterych znamych

ptipadech krachti ¢eskych cestovnich kancelafi.

V praktické ¢asti se pak vénuji analyze ochrané spotiebitele ve vybrané cestovni

kancelafi, pfi¢emz praktickd Cast sestavd z vlastniho vyzkumu, ktery byl realizovan

1§ 2 odst. 1 pism. a zakona &. 634/1992 Sb., o ochrang spotiebitele, ve znéni pozdgjsich piedpisii.
% § 419 zakona &. 89/2012 Sb., nového ob&anského zakoniku, ve znéni pozdgjsich predpisi.
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jednak prostfednictvim dotaznikového Setfeni mezi zdkazniky cestovnich kanceléii a
také v soucinnosti s vybranou cestovni kancelaii a dale analyze ochrany spotiebitele ve
vybrané cestovni kancelafi, kde je porovnana situace v cestovni kanceléii s pozadavky
pravnich pfedpist. Dalsi ¢ast praktické ¢asti prace je tvofena navrhy a doporucenimi,
které by cestovni kanceldii pomohly zlepSit ochranu jejich zakaznikli v souladu
s pravem. Prace rovnéz nakonec zhodnocuje, zda se podafilo dosdhnout vytyCenych

cilu.

Prace by méla odpovédét na otazku ,,jakym zpisobem by m¢l zdkaznik nejlépe
postupovat v piipadé, ze se dostane do situace, kdy cestovni kancelat zkrachuje, a
zakaznik je bud’ pravé na zijezdu, nebo ma zajezd jiz zaplaceny, ale jeSté na néj

neodcestoval?*

Prace je zpracovana tak, Ze postupuje od obecnych informaci vyplyvajicich
z pravnich predpisi po konkrétni situaci ve vybrané cestovni kancelafi az ke
konkrétnimu navodu pro klienty cestovnich kancelafi, co délat, pokud cestovni kancelaf

zkrachuje.

Metodicky postup, ktery jsem pro zpracovani své bakalarské prace zvolila, je
nasledujici: v prvnim kroku nastuduji teoreticka vychodiska feSené¢ho problému, kterym
se vénuji v teoretické Casti prace. Ve druhém kroku je provedena analyza trhu
cestovnich kancelaii v Ceské republice, nasledné je analyzovdno rovn&Z chovani
spotiebitele na trhu cestovniho ruchu. V dal$im kroku je proveden vyzkum u vybrané
cestovni kancelafe a nésledné rovnéz méné€ rozsahly priizkum u zékaznikli cestovnich
kancelafi. Dalsim krokem pak je vyhodnoceni dat, kterd byla ziskdna prizkumem.
Poslednim krokem této prace jsou zpracovatelské navrhy a navrhy opatfeni, ktera by
mohla pomoci cestovni kancelafi v dodrZzovani pravni upravy. Tento krok je realizovan
na zaklad¢ zjisténi, vyplyvajicich z pfedchozich kroki, zejména v ramci realizovaného

vyzkumu.

Za UCelem ziskani podkladii nezbytnych pro vytvoteni bakalafské prace jsou
v praci vyuzity vyzkumné formy, jako je dotaznik a fizeny rozhovor s vedoucim

pracovnikem vybrané cestovni kanceldfe. Tyto formy jsou zaméfeny tak, aby
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v praktické ¢asti prace bylo mozné co nejlépe vyuzit ziskané informace a podklady pro

naplnéni cilti prace.
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I. Teoreticka ¢ast

1. Cil a metodika prace

Cilem prace je analyza prav klientd cestovni kanceldfe a moznosti jejich
realizace se zaméfenim na reklamacni fizeni zajezdl do zahrani¢i podle obcanského
zakoniku a zdkona na ochranu spotiebitele v zavislosti na znéni nového obcanského
zakoniku. Dil¢im cilem mé bakalatské prace je zhodnoceni, zda vybrana ceské cestovni
kancelat jako poskytovatel sluzeb cestovniho ruchu, je také poskytovatelem ochrany pro
spotiebitele. Je tedy zkouméno, zda cestovni kancelai postupuje ve vSech krocich
nabidky a prodeje zajezdu v souladu se zdkonnou Upravou této problematiky. Nedilnou
soucasti této prace je tak analyza zdkona ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkéch
podnikéani v oblasti cestovniho ruchu, a to zejména analyza prav a povinnosti vybrané

cestovni kanceléafe.

Praci jsem zaméfila pfedevSim na reklamacni fizeni v ptipad¢ krachu cestovni
zadkaznici cestovni kancelafe jsou v dobé krachu cestovni kancelafe pfimo na zdjezdu
v zahranié&i) a navic nejsou viibec neobvyklé, nebot’ v CR prakticky kazdy rok zkrachuje
hned nékolik cestovnich kancelafi. Moje volba zaméfit bakalarskou praci pfedevsim na
krach cestovnich kancelafi a s nim souvisejici ochranu spotiebitele, je tedy velmi
prakticka a vychazi zredlnych zkuSenosti v poslednich letech. Pravé krach cestovni
kancelafe ma totiz obvykle vyznamny dopad na zédkaznika cestovni kancelafre (zatimco
nékterych dil¢ich poruseni piedpistii ze strany cestovni kancelafe si zédkaznik v praxi
leckdy ani nemusi vSimnout. V ptipad¢ krachu cestovni kancelafe vSak casto dochazi
k tomu, Ze zakaznik ma pokaZenou dovolenou, v fad¢ ptipadl navic ptijde o prostiedky,
které za dovolenou zaplatil, pficemz nasledné pozaduje plnéni po pojistovné, coz je
obvykle zélezitost, ktera se nevyftesi ihned, v n¢kterych piipadech doslo i k tomu, Ze
cestovni kanceldf byla natolik podpojiSténa, Zze zédkaznici vétSinu vlozenych prostredkt
zpét nikdy nedostali. Tyto dasledky jsou pro bézného spotiebitele nesporné velmi

zavazné.
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V praci jsou komparovédna jednotlivd ustanoveni vybranych druhd cestovnich
smluv a na ptikladech vymezena prava doporuceni klientim pii podepsani smlouvy, jeji
zméng nebo odstoupeni od smlouvy s tim, ze se student zaméfi na okolnosti, které¢ jsou
v rozporu s ob¢anskym zakonikem a zdkonem na ochranu spotiebitele a na které je tieba

si davat pozor.

Praktickym vystupem préce jsou doporuceni klientim cestovnich kancelaii, jak
se branit diskrimina¢nim technikdm pfi uzavirani smluv a na koho se obratit pfi jejich
feSeni a ndhradé Skody, ¢i jmy s dirazem na komparaci platného a nového obcanského

zakoniku.

Co se tyka metodologie, v této praci je vyuzita pfedev§im metoda analyzy, tedy
slozitejsi skutecnosti budou zkoumany prosttednictvim jejich rozlozeni na skutecnosti

jednodussi.

Metodicky postup, ktery jsem pro zpracovani své bakalarské prace zvolila, je
nasledujici: v prvnim kroku byla nastudovana teoretickd vychodiska feSené¢ho
problému, kterym se vénuji v teoretické casti prace. Ve druhém kroku je pak provedena
analyza trhu cestovnich kancelaii v Ceské republice, nasledné je analyzovano rovnéz
chovani spotiebitele na trhu cestovniho ruchu. V dalsim kroku je proveden vyzkum u
vybrané cestovni kancelaife a nésledné rovnéz méné rozsahly prizkum u zékaznikt
cestovnich kancelafi. DalSim krokem pak je vyhodnoceni dat, ktera budou ziskéna
prizkumem. Poslednim krokem této prace jsou zpracovatelské navrhy a navrhy
opatfeni, ktera by mohla pomoci cestovni kancelafi v dodrzovani pravni upravy. Tento
krok je realizovan na zakladé zjisténi z predchozich krokl, zejména v ramci

realizovaného vyzkumu.

Za UCelem ziskani podkladii nezbytnych pro vytvoteni bakalafské prace jsou
vyuzity vyzkumné formy, jako je dotaznik a fizeny rozhovor s vedoucim pracovnikem
vybrané cestovni kancelafe. Tyto formy jsou zaméteny tak, aby v praktické ¢asti prace

bylo mozné co nejlépe vyuzit ziskané informace a podklady pro naplnéni cilii prace.

V bakalaiské praci se zaméiuji na zhodnoceni soucasné situace v oblasti ochrany

spotiebitele v cestovnich kancelatich v Ceské republice a na zakladé provedené analyzy
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trhu cestovniho ruchu a prizkumu u zdkaznikdi zhodnocuji soucasné trendy ochrany
spotiebitele a navrhnu vhodné opatfeni, kterd by mohla byt v této oblasti prospésna.
Zakladnim pravnim pramenem, ktery upravuje feSenou problematiku je zdkon ¢.
89/2012 Sb., novy obcansky zakonik. Vzhledem k tomu, Ze novy ob¢ansky zakonik je
zatim ucinny pouze velmi kratce (od 1. 1. 2014) vyuzivam do jisté miry jako prameny
poznani o pravni upravé v nedavné dobé i predchozi zdkon ¢. 40/1964 Sb., oblansky
zakonik a jiz rovnéz netic¢inny zékon ¢. 513/1991 Sb., obchodni zédkonik. Tyto prameny
nam pomahaji analyzovat napf. situaci, kdy doslo ke krachu nékteré z cestovnich
kancelafi v minulych letech, stejné tak mohou byt zdrojem pro srovnani soucasné a
pfedchozi pravni Upravy. Dal$im vyznamnym voditkem a zdrojem poznani pro
zpracovani této prace je zakon ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikéni
v oblasti cestovniho ruchu. Tento piedpis transponuje do ¢eského prava ochranu turistti
uzavirajicich smlouvu o cestovani v rdmci Evropské unie. Smérnice o soubornych
sluzbach pro cesty, pobyty a zajezdy (90/314/EHS), kterd je timto zakonem
transponovana do Ceského prava, obsahuje pravidla tykajici se odpoveédnosti
organizatori a prodejcti sluzeb cestovniho ruchu nebo povinnosti tykajici se

informovani spotiebitell o nabizenych sluzbach.

2. Analyza zakona ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach

podnikani v oblasti cestovniho ruchu

Zakon €. 159/1999 Sb., o nékterych podminkéach podnikani v oblasti cestovniho
ruchu sestdva ze Ctyf Casti, diive sestaval z péti €asti, nicméné ¢ast tfeti byla zruSena.
Prvni ¢ast obsahuje Gipravu nékterych podminek podnikani v oblasti cestovniho ruchu,
¢ast druha upravuje obsah ¢innosti horské sluzby a jeji vykon, ¢tvrta ¢ast méni zékon €.
455/1991 Sb. o Zivnostenském podnikani (déle jen zivnostensky zdkon) a pata Cast je
zdrojem poznani ¢ast prvni tohoto zdkona. Pravni uprava cestovnich kancelafi a jejich

povinnosti je pak obsazena zejména v § 5-11 zakona.

Jak je zvySe uvedené struktury zakona zjevné, zakon ¢. 159/1999 Sb., o
n¢kterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu neni zdkonem o cestovnim

ruchu, jak byva nékdy nespravné oznacovan, protoze neupravuje (a ve svém rozsahu ani
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nemtiZze upravovat) problematiku cestovniho ruchu v celé §iti, ale pouze jeho urcéitou
Cast. Zakonnd uprava je zaméfena predevSim na ochranu spotiebitele, tedy zakaznika

7 Ja% . . . . ;. 3
cestovni kancelare v souvislosti s prodejem a realizaci zajezdu.

Jak jiz bylo uvedeno v piedchézejici kapitole, zdkon o nékterych podminkéch
podnikani v oblasti cestovniho ruchu transponoval do ceského prava evropskou
smérnici ¢. 90/314/EHS. Zminénd smérnice upravuje zajezdy v piipadech, kdy jsou
cestovni kancelaii poskytovany soucasné alesponi dva druhy sluzeb (napt. doprava a
ubytovani nebo tfeba ubytovani a privodcovské sluzby) a zaroven takovy zéjezd trva
alespoit 24 hodin nebo zahrnuje minimalné¢ jedno ubytovani pfes noc. Smérnice
pozaduje, aby smlouvy byly uzavirdny pisemnég, a stanovi podminky pro jejich zmény
nebo odstoupeni od uzaviené smlouvy. Dulezité je z tohoto pohledu piredevsim ulozeni
povinnosti, aby informace cestovni kancelafe o pfipravenych zéajezdech, jejich cené a
ostatnich podminkéach byly pravdivé a pro spotiebitele srozumitelné (jednd napf. o
informace zahrnujici cenu, druh ubytovani, zaplacené sluzby, vizové povinnosti a jiné
formality, atd.). Smérnice také upravuje dasledky pro piipad, Ze se z4jezd neuskutecni

v ’ Iy r r . ’ v 7 . ’ v 4
nebo Ze cestovni kancelar neposkytne zékaznikovi vyznamnou ¢ast sjednanych sluzeb.

Zakladnim cilem analyzovaného zakona je tedy ochrana zakaznikd cestovnich
kancelafi pro ptfipad jejich ekonomického upadku v souladu s pozadavky jiz zminéné
smérnice. Zaroven ovSem tento zakon reaguje na opravnéné zajmy podnikatelskych
subjektii v oblasti cestovniho ruchu v navaznosti na aktudlni ekonomické podminky v

Ceské republice.’

Transpozice vyse uvedené smérnice do Ceského prava, ke které doslo v roce
1999 ve formé zdkona ¢. 159/1999 Sb., o nekterych podminkach podnikani v oblasti
cestovniho ruchu tak pfinesla do ¢eského prava celou fadu zmén. Tento zdkon napiiklad

W

navdzal na zadkon ¢. €. 455/1991 Sb., zivnostensky zdkon, ktery obecné upravuje

’ MMR CR. Komentat k zakonu. Ministerstvo pro mistni rozvoj CR [online]. [cit. 2014-01-12]. Dostupné
z: https://www.mmr.cz/cs/Podpora-regionu-a-cestovni-ruch/Cestovni-ruch/Pravo-Legislativa/Prehled-
platnych-pravnich-predpisu/Archiv/Komentar-k-zakonu.

* BUSINESSINFO. Popis nejdillezitgjsich pravnich piedpisi EU na ochranu spotiebitele v piisobnosti
MPO. Businessinfo.cz [online]. [cit. 2014-01-12]. Dostupné Z:
http://www.businessinfo.cz/cs/clanky/prehled-pravni-predpisy-eu-spotrebitele-2424.html.

> MMR CR. Komentaf k zakonu. Ministerstvo pro mistni rozvoj CR [online]. [cit. 2014-01-12]. Dostupné
z: https://www.mmr.cz/cs/Podpora-regionu-a-cestovni-ruch/Cestovni-ruch/Pravo-Legislativa/Prehled-
platnych-pravnich-predpisu/Archiv/Komentar-k-zakonu.
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podminky pro podnikani, tedy i pro podnikani cestovnich kancelafi. Zivnostensky
zakon, ktery zakotvuje vSeobecné a zvlastni podminky podnikani, stanovi obsah
zivnosti, které jsou spojeny s cestovnim ruchem. Takovych zivnosti je celkem pét a
jednd se provozovani cestovni kanceldie, provozovéani cestovni agentury, hostinska
¢innost, poskytovani ubytovacich sluzeb a privodcovska ¢innost). Zakon o nékterych
podminkach podnikéni v oblasti cestovniho ruchu pak podminky pro takové podnikani
podrobnéji rozvadi. Zakon stanovi konkrétni prava a povinnosti pii provozovani dvou z
uvedenych Zivnosti, a to provozovani cestovni kancelaie a cestovni agentury, jejichz

rozdil je spojen s definici pojmu zajezd.®

Zajezd je stézejnim pojmem zakona o nékterych podminkach podnikédni v oblasti
cestovniho ruchu a je definovan v § 1 odst. 1 zdkona ¢. 159/1999 Sb., o nékterych
podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu. Zakon stanovi, Ze ,,zdjezdem se
rozumi predem sestavena kombinace alespon dvou z nasledujicich sluzeb, je-li
prodavana nebo nabizena k prodeji za souhrnnou cenu a je-li sluzba poskytovana po
dobu presahujici 24 hodin nebo kdy: zahrnuje ubytovani pies noc.*’ Sluzbami, které
muze zéajezd zahrnovat, se rozumi: doprava, ubytovani nebo jiné sluzby cestovniho
ruchu, jez nejsou doplitkem dopravy nebo ubytovani a tvoii vyznamnou cast zajezdu
nebo jejichZ cena tvoii alesponi 20 % souhrnné ceny zdjezdu. Zakon dale stanovi, ze
,,oddeélené uctovani za jednotlivé polozky téhoz zdajezdu nezprostuje subjekt, ktery je

&

opravnén nabizet a prodavat zdjezdy, zavazku podle tohoto zdkona.

Zakon o nékterych podminkach podnikéani v oblasti cestovniho ruchu je dilezity
zejména z hlediska rozliSeni moznosti podnikani formou cestovni agentury a cestovni
kancelafe. Podnikatel si miZze podle prava na svobodnou volbu podnikani zvolit
kteroukoli ¢innost. Cestovni agentura predstavuje obecné volnéjsi zptisob podnikéni, je
zivnosti ohlasovanou volnou, kdezto provozovani cestovni kancelafe je koncesni
zivnosti s povinnym pojisténim proti Upadku. Vyluéné cestovni kancelar je pak

opravnéna nabizet a prodavat zajezdy a uzavirat cestovni smlouvy. Z toho ditvodu nese

® BANDUROVA, Monika. Zajezd jako stézejni pravni pojem v podnikani v cestovnim ruchu. Bulletin
advokacie. 2008, €. 6. s. 38.
7§ 1 odst. 1 zékona & 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu, ve
znéni pozdéjsich predpist.
¥ § 1 odst. 1 zékona &. 159/1999 Sb., o n&kterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu, ve
znéni pozdéjsich predpist.
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vétsi podnikatelské riziko, coz se pak odrazi v povinnosti platit pojistné stanovené
zakonem. Odpovédnost cestovni kancelafe je dle soucasné pravni Gpravy nastavena jako
odpovédnost za splnéni vSech smluvnich povinnosti v ramci zajezdu, i kdyZz jejich
plnéni zajisti tfeti osobou. Uvedené je vyrazem toho, Ze cestovni kancelat zajezd
vytvoftila, nese tedy za n¢j odpovédnost. Odpovédnost cestovni agentury vsak neni
mozno posuzovat stejné jako odpovédnost cestovni kancelare. Agentura je odpovédna

jenom za kazdou jednotlivou sluzbu zv1ast, nikoli jiZ za jejich vzajemnou koordinaci.’

V disledku pfijeti zdkona o nékterych podminkdch podnikani v oblasti
cestovniho ruchu, byl do zédkona €. 40/1964 Sb., ob¢anského zakoniku zakomponovan
novy smluvni typ, kterym byla cestovni smlouva.'® Zakonem &. 89/2012 Sb., novym
obCanskym zakonikem pak byl vyraz cestovni smlouva nahrazen pojmem smlouva o
zéjezdu."' Pravni uprava zajezdu a smlouvy o zajezdu je v soudasnosti zakotvena v §
2521 a nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb., nového ob¢anského zakoniku. ,, Smlouvou o zdjezdu
se poradatel zavazuje obstarat pro zadkaznika predem pripraveny soubor sluzeb

’ s ’ ’ . . 12
cestovniho ruchu (zdjezd) a zakaznik se zavazuje zaplatit souhrnnou cenu.

Na rozdil od cestovni smlouvy, kterd byla upravena zdkonem ¢. 40/1964 Sb.,
obCanskym zékonikem, soucasna smlouva o zdjezdu nemusi byt pisemnd. Potadatel
zajezdu, tedy cestovni kancelaf, je vSak povinna zakaznikovi vydat doklad o smlouve,
tzv. potvrzeni o zdjezdu. Potvrzeni o zdjezdu pisemnou formu mit musi, a mezi jeho
obligatorni ndleZitosti patfi oznaceni smluvni stran, vymezeni z4jezdu, udaje o cen¢, ale
také udaj o zplsobu, jakym ma zakaznik uplatnit své pravo z piipadného poruseni
povinnosti pofadatele zajezdu a rovnéz udaj o lhité, ve které mize zadkaznik sva prava

uplatnit.”

° BANDUROVA, Monika. Zajezd jako stézejni pravni pojem v podnikani v cestovnim ruchu. Bulletin
advokacie. 2008, €. 6. s. 38.

' MASTELA, Martin, DOBESOVA, Lenka, BAJURA, Jan. Obcansky zdakonik v dotazech a odpovédich
k1.6.2011.0lomouc: ANAG, 2011.s. 625.

H MALIMANKOVA, Barbora. Zajezd po G¢innosti NOZ. E-pravo.cz [online]. 2013 [cit. 2014-01-12].
Dostupné z: http://www.epravo.cz/top/clanky/zajezd-po-ucinnosti-noz-93041.html.

12§ 2521 zékona &. 89/2012 Sb., nového obanského zakoniku, ve znéni pozdgjsich predpisa.

B MALIMANKOVA, Barbora. Zajezd po Géinnosti NOZ. E-pravo.cz [online]. 2013 [cit. 2014-01-12].
Dostupné z: http://www.epravo.cz/top/clanky/zajezd-po-ucinnosti-noz-93041.html.
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Pro ucely analyzy podnikani v cestovnim ruchu je také nutné odlisit dva pojmy,
a to pojem cestovni kancelai a cestovni agentura. Zakon ¢. 159/1999 Sb., o nékterych

podminkach podnikédni v oblasti cestovniho ruchu totiz pracuje s obéma pojmy.

Cestovni agentura piedstavuje obecné voln€jsi zptisob podnikani, je Zivnosti
ohlaSovanou volnou, kdezto provozovéani cestovni kancelafe je koncesni Zivnosti s
povinnym pojisténim proti Upadku. Vyluéné cestovni kancelar je pak opravnéna nabizet
a prodavat zajezdy a uzavirat cestovni smlouvy. Z toho divodu nese vétsi podnikatelské

riziko, coZ se pak odraZi v povinnosti platit pojistné stanovené zakonem.'*

Cestovni agentura miize naopak prodej zajezdi pouze zprostfedkovavat pro
cestovni kancelafe a déale nabizet a prodavat jednotlivé sluzby cestovniho ruchu
(dopravu, ubytovani, stravovani, prodej letenek apod.). Na druhé strané vSak nema
pojistovaci povinnost, coz v praxi znamena, Ze ceny svych produkti neni nucena

navysovat, na rozdil od pojisténé cestovni kancelére."

Rozdily v kompetencich cestovnich agentur a cestovnich kancelafi 1ze shrnout

nasledovne:
» Potadat zajezdy je opravnén vyhradné provozovatel cestovni kanceléte;

+ Cestovni kanceldf smi nabizet dalsi sluzby cestovniho ruchu, organizovat
kombinace sluzeb pro tfeti stranu (agentury, dopravce, poradatele kulturnich,

spoleCenskych a sportovnich akci a podobn¢);

» Cestovni kancelai ma povoleno prodavat véci souvisejici s cestovnim ruchem

(vstupenky, mapy, plany, jizdni fady ¢i privodce);

» Cestovni agentura mlze prodej zdjezdi pouze zprostiedkovavat pro cestovni

kancelaf, av§ak nemlZe je sama na sviij ucet organizovat a prodavat;

'* BANDUROVA, Monika. Zajezd jako stéZejni pravni pojem v podnikani v cestovnim ruchu. Bulletin
advokacie. 2008, €. 6. s. 38.
> BANDUROVA, Monika. Zajezd jako stéZejni pravni pojem v podnikani v cestovnim ruchu. Bulletin
advokacie. 2008, ¢. 6. s. 38.
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» Cestovni agentura nepodnika na zaklad¢ koncese, ale pouze na zéklad¢ ohlaSeni
vazané Zzivnosti, takze k jejimu provozovani neni vyzadovano splnéni tak

ptisnych podminek.'
3. Ochrana spotiebitele v cestovni kancelari

Ochrana spotiebitele je hlavnim trendem v oblasti cestovniho ruchu v poslednich
vice nez 20 letech.'” Tomu odpovida i skutenost, Ze pravni pedpisy v Evropské unii i
v Ceské republice tento trend do znaéné miry reflektuji. V soudasnosti je tedy ochrana
spottebitele, ktery je klientem cestovni kancelare zakotvena predev§im v ustanovenich §
5-11 zakona €. 159/1999 Sb., o n¢kterych podminkéach podnikéani v oblasti cestovniho
ruchu a dale v ustanovenich § 2521-2549 zakona ¢. 89/2012 Sb., nového obcanského

zakoniku.

V zakon¢ o nékterych podminkéach podnikani v cestovnim ruchu jsou upraveny
jednak podminky pro vydani koncesni listiny (§ 5), kde jsou stanoveny podminky, za
nichZ lze vydat koncesi pro provozovani cestovni kancelafe. Ochrana potencidlniho
spotiebitele zde spocivd zejména v tom, Ze jiz pfed Zadosti o koncesi, je nutné mit
sjednanou smlouvu o pojisténi odpovédnosti. K zadosti o koncesi se pak vyjadiuje
Ministerstvo pro mistni rozvoj CR ve formé stanoviska,'® tudiz by zde méla byt uréita
garance, ze nov¢ vznikld cestovni kancelat splituje zakladni podminky zakonem

stanoveneé.

Zakon o nékterych podminkach podnikéni v cestovnim ruchu dale v § 6-8
podrobné upravuje povinné pojisténi zaruky. Toto pojisténi patii mezi povinn¢ smluvni
odpovédnostni pojisténi. Ugelem tohoto pojisténi je ochranit klienty cestovni kancelate

v pripadech, kdy cestovni kancelét z divodu svého upadku nebude schopna dostat svym

'® BUSINESSINFO. FAQ - Rozdily mezi cestovni agenturou a kancelati. Businessinfo.cz [online]. 2011
[cit. 2014-03-15]. Dostupné z: http://www.businessinfo.cz/cs/clanky/faq-rozdily-cestovni-agentura-
kancelar-5864.html.
""PALATKOVA, Monika. Mezindrodni cestovni ruch. Praha: Grada, 2011.s. 132.
¥'§ 5 odst. 2 zakona & 159/1999 Sb., o n&kterych podminkéch podnikéni v oblasti cestovniho ruchu, ve
znéni pozdéjsich predpist.
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zavazkim plynoucim z uzavienych cestovnich smluv mezi zdkazniky a cestovni

rvr 19
kancelafi.

Pojisténi se podle zdkona vztahuje na nasledujici situaci, kdy cestovni kancelar
bud’ neposkytne zakaznikovi dopravu z mista pobytu v zahrani¢i do Ceské republiky,
pokud je tato doprava soucasti zajezdu, nebo nevrati zdkaznikovi jiz zaplacenou zalohu
nebo plnou cenu zédjezdu v ptipadé, ze se sjednany zdjezd neuskutecnil, nebo na situaci,
kdy cestovni kancelat nevrati zdkaznikovi rozdil mezi zaplacenou cenou zdjezdu
a cenou castecné poskytnutého zdjezdu za predpokladu, ze se dany zdjezd uskutecnil

v 7 v v 20
pouze Castecne.

Pojistna smlouva musi byt ze zdkona ,,sjednana tak, aby se pojisténi vztahovalo
na veskeré zajezdy prodané v dobé platnosti pojistné smlouvy, ledaze cestovni kancelar

«21

uzavre pojistnou smlouvu novou, " pokud by bylo v pojistné smlouvé sjednano néco

jiného, bylo by takové ustanoveni neplatné.

PojiStovna je ze zdkona povinna pifedat cestovni kancelafi rovnéz informace o
pojisténi urcené zakazniklim, které se vztahuji k podminkdm pojisténi a zplisobiim
oznamovani pojistné udalosti, nutnou naleZitosti je také oznadeni pojistky.”> Pro
zakaznika jako spotiebitele je v praxi dilezité, Ze platnost pojisténi cestovni kancelaie si
mize oveéfit bud’ u pojistovny, u které je cestovni kancelat pojiSténa, nebo na webovych
strankach asociace cestovnich kancelaii*nebo na strankach Ministerstva pro mistni

rozvoj CR.**%

' POJISTI SE NA CESTU, Pojisténi cestovni kancelafe proti upadku. Pojisti se na cestu [online]. 2012
[cit. 2014-01-12]. Dostupné z: http://pojistisenacestu.jaksepojistit.cz/dalsi-pojistna-ochrana/pojisteni-
cestovni-kancelare-proti-upadku.

29§ 6 odst. 1 zakona &. 159/1999 Sb., o n&kterych podminkach podnikéani v oblasti cestovniho ruchu, ve
znéni pozdéjsich predpist.

1§ 6 odst. 3 zakona ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkéach podnikéni v oblasti cestovniho ruchu, ve
znéni pozdéjsich predpist.

?2°§ 6 odst. 4 zakona ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikéni v oblasti cestovniho ruchu, ve
znéni pozdéjsich predpist.

* Jedna se o stranky www.acker.cz.

** Jedna se o stranky www.mmr.cz.

* POJISTI SE NA CESTU, Pojisténi cestovni kancelaie proti tpadku. Pojisti se na cestu [online]. 2012
[cit. 2014-01-12]. Dostupné z: http://pojistisenacestu.jaksepojistit.cz/dalsi-pojistna-ochrana/pojisteni-
cestovni-kancelare-proti-upadku.
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Zakon v této souvislosti vedle cestovnich kancelafi zavazuje také pojistovny,
které poskytuji pojisténi cestovnich kancelaii, nebot’ ,, v pripade, Ze zakaznikovi nebude
poskytnuta doprava z mista pobytu v zahranici do Ceské republiky, poskytne pojistovna
plnéni zabezpecenim dopravy z mista pobytu do Ceské republiky, vietné nezbytného
ubytovani a stravovani do doby odjezdu i v pripade, Ze se pojistovné nepodari do 12
hodin po oznameni Skodné udalosti pritkazné overit u odpovédného zdstupce cestovni
kanceldre, e doslo k pojistné uddlosti.“*® Spotiebitel je chranén rovnéz tim, Ze ani
v piipad¢, kdy cestovni kancelaf uvedla zkreslené ¢i hrubé nepravdivé udaje ve vztahu
k pojistné wudalosti, nesmi pojistovna odmitnout pojistné plnéni ve vztahu ke

spotiebiteli, ale miize uplatiovat nahradu 8kody viigi cestovni kancelaii.”’

Specifikem pojisténi cestovnich kancelafi je skutecnost, ze pojisténi 1ze sjednat
pouze u vybranych pojistoven, které je podle zadkona ¢. 363/1999 Sb., o pojistovnictvi
a o zmeén& nékterych souvisejicich zakond (dale jen zakon o pojistovnictvi) opravnéna
poskytovat pojisténi zaruky.”® Takovymi pojistovnami jsou aktualnd Ceské

podnikatelska pojistovna, Generali, UNIQA, ERV pojistovna a Union pojistovna.>’

Cestovni kancelaf ma povinnost sjednat své pojisténi ,,na pojistnou Ccastku
minimalné 30 % rocnich planovanych trzeb z prodeje zdjezdit nebo v pripade, ze tyto
trzby maji byt nizsi nez trzby v predchozim roce, na pojistnou castku minimalné 30 %
téchto trzeb v predchozim roce.*" Cestovni kanceldi ma rovnéz povinnost umoznit
pojistovné kdykoli v pribéhu trvani pojistné smlouvy, stejné jako v dob¢, kdy cestovni
kancelat jedna s pojiStovnou o pojisténi, pfistup k veSkerym dokladim, které
s pojisténim zajezdl souvisi. Pojistné podminky pak stanovi, do jaké miry se cestovni
kancelat podili na uhradé pojistné udalosti. Minimalni vySe spoluucasti cestovni
kancelafe musi ze zakona Cinit 2 % rocnich pldnovanych trzeb z prodeje z4jezdi. Dalsi

povinnosti cestovni kanceldfe v souvislosti s pojisténim, je povinnost neprodlené

8 7 odst. 1 zakona &. 159/1999 Sb., o n&kterych podminkach podnikéani v oblasti cestovniho ruchu, ve
znéni pozdéjsich predpist.

27§ 7 odst. 3 zakona &. 159/1999 Sb., o n&kterych podminkach podnikéani v oblasti cestovniho ruchu, ve
znéni pozdéjsich predpist.

8§ 8 odst. 1 zdkona &. 159/1999 Sb., o n&kterych podminkach podnikéani v oblasti cestovniho ruchu, ve
znéni pozdéjsich predpist.

# ACK CR. Pojisténé cestovni kancelate. Asociace cestovnich kancelari CR [online]. 2009 [cit. 2014-01-
12]. Dostupné z: http://www.ackcr.cz/casto-kladene-otazky/pojistene-cestovni-kancelare.

39§ 8 odst. 2 zdkona &. 159/1999 Sb., o n&kterych podminkach podnikéni v oblasti cestovniho ruchu, ve
znéni pozdéjsich predpist.
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informovat o tom, Ze pojiSténi zaniklo Ministerstvo pro mistni rozvoj CR. Rovnéz je
cestovni kancelaf povinna informovat ministerstvo o zavaznych nedostatcich
v hospodareni cestovni kancelate, které mohou v budoucnu vést k zaniku pojisténi

cestovni kancelaie.’!

Cestovni kancelat ma vSak vic¢i svym klientim i jiné povinnosti neZ smluvni
pojisténi. V ustanoveni § 9-11 zakona ¢. 159/1999 Sb., jsou pak upraveny dalsi
povinnosti cestovni kancelare. Zde je velmi dulezitd napiiklad povinnost cestovni
kanceléte ,, oznacit provozovnu a propagacni a jiné materialy urcené zakaznikovi slovy
"cestovni kanceldr", pokud toto oznaceni neobsahuje jiz jeji obchodni firma; nazvy
"cestovni kancelar" nebo "CK" miize pouzivat pouze podnikatel, ktery je drzitelem

«32

platné koncese, "~ tak jak o ni bylo pojednano vyse.

Cestovni kancelat je rovnéZ povinna predlozit pied uzavienim cestovni smlouvy
zajemci, ktery o to pozada, k nahlédnuti doklad o pojisténi zaruky pro ptipad upadku.
Pokud cestovni kancelat zprostiedkovava prodej zajezdu pro jinou cestovni kancelar ¢i
agenturu musi v propagacnich, nabidkovych a jinych materidlech, vcetné jejich
elektronické formy, vzdy spotiebitele informovat, pro kterou cestovni kancelar je prode;j
zajezdu zprostfedkovavan, pred uzavienim smlouvy o zdjezdu na zadost spotiebitele
poskytnout potvrzeni o pojisténi cestovni kanceldfe, pro kterou je zajezd
zprostiedkovavan, pokud mé cestovni kanceldf, pro kterou méa byt prodej zajezdu
zprostfedkovan sidlo mimo tizemi CR, je zprostiedkujici cestovni kancelai povinna
informovat Ministerstvo pro mistni rozvoj jesté pred tim, nez zacne zprostiedkovavat
prodej zajezdi. Zakaznikim je v pfipadé zprostiedkovani pro zahrani¢ni cestovni
kancelaf, povinen zprosttedkovatel piedlozit opis opravnéni k provozovani cestovni
kancelare vcetn¢ jeho Gfedné ovéteného piekladu a informovat je o rozsahu pojisténi

o, , (v 33
zahrani¢ni cestovni kancelafre.

Zakon dale stanovi povinnost cestovni kancelare pravdivé informovat zakaznika

jesté pred uzavienim smlouvy o zdjezdu o nasledujicich skutecnostech, které musi byt

1§ 8 zékona &. 159/1999 Sb., o n&kterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu, ve znéni
pozdéjsich predpisu.

2§ 9 odst. 1 pism. c. zakona &. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho
ruchu, ve znéni pozdé&jsich predpist.

*§ 9 odst. 2 pism. c. zakona &. 159/1999 Sb., o n&kterych podminkach podnikéni v oblasti cestovniho
ruchu, ve znéni pozdé&jSich predpist.
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uvedeny bud v katalogu zdjezdd, nebo musi zdkaznik informaci obdrzet jinou
prokazatelnou formou. Jedna se o tyto skute&nosti:**

* termin zah4ajeni a ukonceni zajezdu,

* cena zdjezdu, véetné rozvrhu placeni a vysi zélohy,

* pozadavky na odstupné placené¢ zdkaznikem a vysi odstupného,

* misto urceni cesty a pobytu,

* vyuzity druh dopravy,

* informace o ubytovani (poloha, kategorie, druh apod.),

* informace o stravovani,

* pifedpokladdana trasa cesty v€etné casl a mist zastavek,

* informace o nutnosti mit cestovni pas ¢i vizum, popf. zvlastni
zdravotnické formality

* zda je pro zajezd pozadovan minimalni pocet zdkaznikd véetné terminu,
kdy nejpozdéji pred odjezdem musi byt zédkazniku ozndmeno, pokud
nebude tohoto minimalniho poctu dosazeno a cestovni kancelat zajezd
z tohoto duvodu zrusi,

* rozsah a podminky pojisténi,

* program v misté pobytu,

* doba, v niz je zdkaznik opravnén oznamit cestovni kancelafi, Ze se misto
néj zdjezdu zucastni jind osoba,

* moznost uzavieni individudlniho cestovniho pojisténi pro zékaznika

cestovni kancelare.

Vyse uvedené informace jsou pro cestovni kancelat v zasad¢ zavazné, zméneny

mohou byt pouze za predpokladu, Ze si tuto moznost cestovni kancelar v katalogu c¢i

**§ 10 odst. 1 pism. c. zdkona &. 159/1999 Sb., o n&kterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho
ruchu, ve znéni pozdé&jSich predpist.
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jiném materialu vyslovné vyhradila a k jejich zmén¢ mtze dojit pouze pied uzavienim

’ 35
cestovni smlouvy.

Podle § 2529 nového obcanského zakoniku, potfadatel zajezdu doruci
zakaznikovi vhodnym zplisobem nejpozdéji 7 dnli pfed zahdjenim zajezdu dalsi
podrobné a pro zdkaznika dulezité idaje o vSech skutecnostech, které znd, nejsou-li jiz
obsazeny ve smlouvé o zdjezdu nebo v potvrzeni o zijezdu, anebo v katalogu, ktery
zékaznikovi piedal.’® Je-li smlouva uzavirana v kratsi dob& pied zahajenim zajezdu
(napt. v pfipadé¢ tzv. last minute), musi zdkaznik tyto informace obdrzet pfi uzavieni

3
smlouvy.”’

Okamzik splnéni informacni povinnosti o dal§ich podrobnych informacich mtize
cestovni kancelat splnit dle své vile (napt. 14 dni pred zahdjenim zdjezdu podle svého
uvazeni); nejzazsi termin je 7 dnid pied zahdjenim zdjezdu (potadkova lhita); pravo

doméhat se splnéni povinnosti svédéi spotiebiteli a2 6 dnii pred zahajenim zajezdu.*®

Podle nového obc¢anského zakoniku také plati, Ze pfi poruSeni povinnosti, za niz
cestovni kancelat odpovida, nahradi potadatel zdjezdu cestujicimu vedle $kody na
majetku také Ujmu za ztratu radosti z dovolené, zejména byl-li zdjezd zmaten nebo
podstatné zkracen. Odstoupi-li cestujici od smlouvy nebo uplatni-li pravo z vady
zajezdu, neni tim dotéeno jeho pravo na nahradu ztraty radosti z dovolené. Co se tyka
moznosti, kdy se cestovni kancelat miiZze zprostit povinnosti hradit ndhradu skody, plati
zde zédkonné pravidlo, ze kdo zptsobil Skodu porusenim povinnosti ze smlouvy, zprosti
se povinnosti Skodu nahradit, pokud prokaze, Zze mu ve splnéni povinnosti zabranila
docasné¢ nebo trvale vys$i moc jako mimofddnd nepiedvidatelnd a neodvratitelna
prekazka, vznikla nezavisle na jeho vili. Smluvni stranu nezprosti povinnosti k nahradé
Skody prekazka vznikla z jejich osobnich poméri, ptekdzka nastala az v dobé, kdy byla

s plnénim v prodleni, ani ptekazka, kterou byla podle smlouvy povinna piekonat.

**'§ 10 odst. 2 pism. c. zdkona &. 159/1999 Sb., o n&kterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho
ruchu, ve znéni pozdé&jsich predpist.

3 ACKCR. Listarna. Asociace Ceskych cestovnich kancelaii a agentur [online]. 2013 [cit. 2014-01-24].
Dostupné z: http://www.accka.cz/listarna.asp.

3T SVESTKA, Jiti. A kol. Obéansky zdkonik I, I1,. 2. vyd. Praha: C.H.Beck, 2009. s. 2394.

** SVESTKA, Jifi. A kol. Obcansky zékonik I, II,. 2. vyd. Praha: C.H.Beck, 2009. s. 2394.
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Povinnost nahradit Skodu se také pomérné snizi, pokud vznikla ¢astecné nasledkem

, . et fryy 39
okolnosti, které se pficitaji poskozenému.

Pravo na nahradu za ztratu radosti z dovolené vSak nevznika zakaznikowi,
kdykoliv se cokoliv na dovolené pokazi, napi. pokud je Spatné pocasi. Vznika pouze
v piipad¢, kdy zde dojde ze strany provozovatele cestovni kancelare, ¢i subjektli, za néz
je odpovédny, k poruSeni povinnosti, které ke ztraté radosti z dovolené vedou, napft.
hospitalizace v nemocnici v diisledku poruseni hygienickych ptedpist ze strany hotelu

apod.
IV. Vybrané pripady zkrachovani cestovnich kancelari

Jak jiz bylo v vodu této prace uvedeno, zdsadnim problémem, ktery se tyka
ochrany spotiebitelii prakticky ze vSeho nejvice, je zkrachovani cestovni kancelate,
nebot’ néktefi zakaznici jiz maji zaplacené zdjezdy, jini zékaznici jsou v dobé krachu
Casto pfimo na zdjezdu v zahrani¢i a muze tak dochédzet k problematickym situacim
v souvislosti se zajiSténim ubytovani ¢i zpatecni cesty. Cilem prace analyza prav klientti
cestovni kancelafe a jejich realizace se zaméfenim na reklamacni fizeni zajezdd do
zahrani¢i. Za ucelem nastinéni situaci, kdy cestovni kancelar v nékterych piipadech
dostatecnou ochranu spotiebiteli neposkytovala, stejn¢ jako za uc¢elem nastinéni toho, Ze
i v ptipad¢ krachu cestovni kancelafe, je nutné a v praxi lze poskytnou spotiebitelim
fadnou ochranu dle zdkona, byla zafazena tato kapitola, nebot’ pravé krach cestovni
kancelafe byva zdsadnim problémem a divodem pro reklamaci a uplatiovanim prav

spotiebitele.

Pro pfedstavu s jakymi problémy se zdkaznici krachujici cestovni kancelate,
zastupci cestovni kancelafe 1 pojistovny potykaji, jsem zatadila nékolik ptipadovych
studii, kdy doSlo ke krachu ceské cestovni kancelafe. Tato situace neni ojedinéla, ke
krachu nékteré z cestovnich kancelati dojde v sezoné dovolenych prakticky kazdy rok.
V této Casti bakaldiské prace jsem se snazila vybrat pokud mozno rizné piipadové

studie, kdy k ukonceni ¢innosti cestovnich kanceléii vedl odlisné divody.

¢.2.8.52
¢.2.s8.5

* HULMAK, Milan. Ztréata radosti z dovolené. Prdvni rozhledy. 2009 .
. 52.

** HULMAK, Milan. Ztréta radosti z dovolené. Prdvni rozhledy. 2009,
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a) CK Globaltour

4. cCervence 2012 wvyhlasila tpadek, tedy zkrachovala cestovni kancelaf
Globaltour. CK Globaltour byla podle Asociace cestovnich kancelari mensi cestovni
kancelafi, ktera se specializovala na prodej leteckych zdjezdl do Turecka. Vlastnikem
cestovni kancelafe se zdkladnim jménim 200.000 korun byla jedna fyzicka osoba.
V den, kdy cestovni kancelaf vyhlasila upadek, méla na zdjezdu v Turecku 186 klientl a
dalsich 250 lidi m¢lo u ni zakoupené zdjezdy. Dlivodem upadku byly udajné financni
problémy zptsobené nizkym prodejem zdjezdi. Globaltour byla proti ipadku pojisténa
u Ceské podnikatelské pojistovny. Klienti cestovni kancelate, ktefi jiz byli v Turecku
na zajezdu, tam mohli zistat do konce planovaného pobytu, jejich pobyt i cestu zpét

uhradila Ceské podnikatelska pojistovna.*!

V souvislosti s touto cestovni kancelaii se hovofilo o nedostatcich zdkona ¢.
159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikdni v oblasti cestovniho ruchu. Podle
portalu na ochranu spotiebitelll v cestovnim ruchu, ktery se jmenuje ,,Krachy cestovek*
doslo k tomu, Ze cestovni kancelat byla pojisténa na méné pencz, nez bylo zapotiebi
vyplatit klientim za jiz zaplacené zdjezdy, coz vedlo k tomu, Ze cela fada zdkaznikl o
své penize z vét§i Gasti prisla. Ceska podnikatelska pojistovna totiz klientim, ktefi
zadali plnou nahradu prostiedkti za jiz zaplacené zajezdy, sdélila, Zze cestovni kancelar
byla pojisténa jen na ¢astku 1 078 800 K¢, pficemz pojistovna jiz zaplatila za repatriaci
klienti zkrachovalé CK ve vysi 934 056 K&. Na odSkodnéni zbylych cca 220 turistl tak
zbyvalo jen 144 744 K&, nebot’ pojisStovna vyplaci kompenzaci jen do vySe, na jakou
byla cestovni kancelaf pojisténa, coz vedlo ktomu, ze fada klientG obdrzela od
pojistovny kompenzaci pouze ve vysi okolo 5% castky, kterou za zdjezd, na ktery
nakonec neodjeli, zaplatili. Z toho divodu se nektefi klienti obratili pravé na organizaci
,Krachy cestovek.“ Byla pak organizovand hromadna Zaloba, kterou se posSkozeni
domahaji nadhrady vzniklé Skody na statu, z divodu, Ze mélo dojit ke Spatné transpozici

v

evropské smérnice do zédkona ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani

*I FINANCE. CK Globaltour vyhlasila upadek, v Turecku ma 186 klientd. Finance [online]. 2012 [cit.
2014-01-24]. Dostupné z: http://www.finance.cz/zpravy/finance/357666-ck-globaltour-vyhlasila-upadek-
v-turecku-ma-186-klientu/.
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v oblasti cestovniho ruchu.” Doposud neexistuje ve véci zadné soudni rozhodnuti,
nicméné v souvislosti s timto piipadem lze nesporné poukédzat na problémy v oblasti

ochrany spotiebitele, pokud je cestovni kanceldi nedostatecné pojisténa.
b) CK Bolero tours

CK Bolero tours ukoncila svoji ¢innost vroce 2013 po 23 letech c¢innosti
v oboru. Zajezdy cestovni kancelaf nabizela hlavné zakaznikim z Jiho€eského kraje,
kde dosud méla &tyfi kancelafe, ato v Tieboni, Ceskych Bud&jovicich, Jindfichové
Hradci a Tabote. Velikosti se fadila mezi stfedné velké regiondlni kancelate, které ro¢né
vyslaly do zahrani¢i zhruba 5000 turistd. Divodem, pro¢ cestovni kanceldt musela
ukonc¢it ¢innost, byla skutecnost, Ze se ji nepodafilo povinné pojisténi proti upadku.
Cestovni kancelar ukoncila ¢innost jiz v dubnu, tedy mimo hlavni sezénu, coz
znamenalo, Zze neméla v dobé upadku v zahrani¢i zadné klienty. Veskeré prodeje
zajezdll byly zastaveny jiz na pocatku dubna 2013, od té doby kanceldi jednala
s pojistovnami a vyvijela snahu k uzavieni nutné pojistky na dals$i obdobi. Pfesto méla
dosavadni pojisténi, které bylo realizovano u pojistovny Generali.”> Vedle toho, Ze se
cestovni kancelafi nepodafilo uzaviit zadkonné pojiSténi, situaci cestovni kancelafe
v poslednich letech jejiho ptisobeni negativné ovlivnily slevy, které zastupce kancelare

oznaéil za ,, zaklinadlo, bez kterého zdjezd prakticky nejde prodat. “**

Toto pojisténi méla cestovni kancelar sjednano do 31. bfezna 2013. Pojisténi se
tak vztahovalo na neuskutecnéné zédjezdy prodan¢ do tohoto data. Kancelar byla
pojiténa na sedm miliond korun,*coz podle aktudlnich informaci stagilo k uspokojeni
pohledavek vSech zakaznikd, kteti si zakoupili zajezd, na ktery jiz nestihli odjet, nebot’

cestovni kancelar zkrachovala.

* KRACHY CESTOVEK. Zékon ozebragil dalii stovky lidi, klienti CK GLOBALTOUR!. Krachy
cestovek [online]. 2013 [cit. 2014-01-24]. Dostupné z: http://www.krachycestovek.cz/clanek/325-zakon-
ozebracil-dalsi-stovky-lidi-klientu-ck-globaltour.

 BOLERO. Cestovni kancelai Bolero koné&i. Bolero [online]. 2013 [cit. 2014-01-24]. Dostupné z:
http://www.bolero.cz/.

* KRACHY CESTOVEK. Zkrachovala jedna z nejstarsich jihodeskych cestovek Bolero Tours. Krachy
cestovek [online]. 2013 [cit. 2014-01-24]. Dostupné z: http://www krachycestovek.cz/clanek/375-
zkrachovala-jedna-z-nejstarsich-jihoceskych-cestovek-bolero-tours.

4 CTK. Prvni letosni krach. CK Bolero tours kon&i. Aktualné.cz [online]. 2013 [cit. 2014-01-24].
Dostupné z: http://aktualne.centrum.cz/ekonomika/podnikani/clanek.phtml?id=777991.
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¢) CK Best choice

Ceska cestovni kancelai Best Choice vyhlasila 6. 8. 2013 tipadek poté, co par
dni pfedtim zkrachovala jeji matefska slovenské spolecnost Best Reisen - Best Choice
se sidlem v Bratislavé. Jest¢ v den krachu mateiské spole¢nosti na Slovensku vSak
Ceskd cestovni kanceldi tvrdila, Zze finan¢ni problémy mateiské spolecnosti se ji
netykaji, nicméné bé¢hem par dni se ukdzalo, Ze je situace jina a rovnéz Ceskd dcefina
spolecnost se potyka se zdvaznymi problémy, které ji dovedly az k vyhlasSeni upadku.
Ob¢ cestovni kanceldie byly pojistény u Kooperativy, uvedly rovnéz stejné cislo
pojistky, slovenska spole¢nost s rozsahem pojisténi na 2 500 000 Eur, ceska na
30 000 000 K¢, tedy zhruba na polovinu. Cestovni kancelat Best choice byla mensi
cestovni kanceldii, kterd se specializovala pfedevSim na pobyty v Egypté, tunisu a
Turecku. V dobé svého krachu méla prazské cestovni kancelai Best Choice v zahranic¢i
15 klientt, slovenska matefska spolecnost pak 186. Spoleénost, ktera puisobila v Ceské
republice od roku 2009, vykazovala za prvni tii roky své ¢innosti ztratu ve vysi témef

46

milionu korun.”™ Klienti, ktefi se nachazeli v zahrani¢i, mohli svlij pobyt fadné

dokongit, nebot ubytovani i cestu zpét cestovni kancelaf jesté uhradila.’

Spolecnost na svych webovych strankach, které v soucasnosti jiz nejsou
dostupné, uvedla nasledujici prohlaSeni: ,, Na zdklade kontinuadlné klesajici poptavky o
zajezdy do nasich stéZejnich destinaci za predchozi letni sezony, ktery byl zpiisobeny jak
nepriznivym vyvojem politické situace v danych destinaci tak i nezdravym vyvojem
konkurencniho prostiedi na poli pasivniho cestovniho ruchu v Ceské republice, se
spolecnost Best Choice s.r.o. dostala do druhotné platebni neschopnosti.“*® To
znamena, ze v dusledku neplacni ze strany jejich dodavatelti, nebyla spolecnost

dlouhodobé schopna hradit své zavazky.

4 KRACHY CESTOVEK. CK Best Choice - po slovenské krachla i ta ¢eska. Krachy cestovek [online].
2013 [cit. 2014-01-24]. Dostupné z: http://www.krachycestovek.cz/clanek/408-ck-best-choice-po-
slovenske-krachla-i-ta-ceska.

*" HORACEK, Filip. Zkrachovala cestovni kancelai Best Choice, pociti to desitky klientl. Idnes.cz
[online]. 2013 [cit. 2014-01-24]. Dostupné z: http://ekonomika.idnes.cz/zkrachovala-cestovni-kancelar-
best-choice-fia-/ekoakcie.aspx?c=A130806 144153 ekonomika fih.

* HORACEK, Filip. Zkrachovala cestovni kancelai Best Choice, pociti to desitky klientl. Idnes.cz
[online]. 2013 [cit. 2014-01-24]. Dostupné z: http://ekonomika.idnes.cz/zkrachovala-cestovni-kancelar-
best-choice-fia-/ekoakcie.aspx?c=A130806 144153 ekonomika fih.
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S ohledem na vysi pojisténi by vSechny zavazky cestovni kancelare vuci
spotiebitelim, ktefi si zaplatili z4jezd, ktery jiz cestovni kancelaf nerealizovala, mély

byt uhrazeny z pojisténi.
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II. Prakticka cast

Prvni Cast praktické casti bude sestdvat z vlastniho vyzkumu, ktery bude
realizovan u zdkaznikQ- spotiebitelli. Druha ¢ast se pak zaméfi na analyzu ochrany
spottebitele v cestovni kancelafi, kde budu vychazet predevsim z fizeného rozhovoru
s pracovnikem vybrané cestovni kancelafe. Nasledn¢ budou zafazeny navrhy a

doporuceni.
1. Vlastni vyzkum

Cilem tohoto vyzkumu je zjistit, jaké povédomi maji spotiebitelé¢ — zakaznici
cestovnich kancelafi o svych pravech, ktera vyplyvaji z ¢eské pravni Gpravy. Vyzkum
byl realizovan prostiednictvim dotaznikli, které byly distribuovany ndhodnym
respondentim prostfednictvim internetu, zejména internetovych diskusich zabyvajicich
se cestovanim, konkrétn¢ se jednalo o diskusni fora na strankdch www.cestovatel.cz,

www.cestomaniak.cz, www.exotickecestovani.cz. a web www.ocestovani.cz

Osloveni tak byli lidé riznych v€kovych kategorii, rizného vzdélani a prakticky
z celé CR, coz mi umoznilo ziskat pomémé realny piehled o tom, jaka je v priméru
informovanost spotiebitele o jeho pravech v oblasti cestovniho ruchu. Cilem vyzkumu
bylo ziskat alespoit 100 vyplnénych dotaznikii, ve skutecnosti se mi podaftilo ziskat
dokonce 112 dotaznikl. V dotazniku bylo respondentim poloZeno celkem osm otazek,
které se tykali jejich povédomi o pravech spotiebitele v cestovnim ruchu a vedle toho
byly zjistovany zékladni informace o respondentech, tedy vé&k, pohlavi, nejvyssi
dosazené vzdélani a misto bydlisté. Za ucelem piehlednosti je vyhodnoceni dotazniku

zpracovano predevsim prostiednictvim grafi, které jsou doplnény komentafi.
a) Informace o respondentech

Bylo zjistovéano vzdélani a misto bydlisté respondentii. Tyto udaje jsou dilezité
pro vyhodnoceni tohoto vyzkumu, nebot je pravdépodobné, ze osoby napiiklad
s vy$8§im vzdélanim budou mit vice informaci o svych pravech jako spotiebitele, stejné

jako o déni na trhu cestovnich kancelaii.
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Charakteristikou, kterd byla pro vyzkum dilezita a byla tudiz zjistovana, bylo
vzdélani respondentd. Byly vytvofeny nasledujici kategorie vzdélani: zakladni,
vyucen/a, stiedoSkolské s maturitou, vyssi odborné, vysokoskolské, postgradudlni. Na
dotaznik odpovédéli 2 respondenti se zékladnim vzdélanim, 19 vyucenych respondentt,
57 stiedoskolsky vzdélanych respondentt, 6 respondentil mélo vyssi odborné vzdélani,
27 respondentii melo vysokoskolské vzdélani a 1 respondent mél postgradudlni

vzdélani. Vice nez polovinu respondenti tedy tvofili sttedoSkolsky vzdélani lidé.

Graf ¢. 1: Vzdélani respondentii
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Posledni informaci, kterd byla o respondentech pro tucely dalSi analyzy
zjistovana, bylo misto bydlisté. Protoze by vSak bylo velmi obtizné zjistovat jednotliva
mista bydlist¢ a zafazovat je do urcitych kategorii, bylo toto ponechano na
respondentech, nebot’ byly opét vytvofeny urcité skupiny v ndvaznosti na pocet
obyvatel bydlisté. Vzhledem k tomu, ze nebylo vyzadovano konkrétni misto bydliste, je
vSak mozné, ze ncktefi respondenti své bydlist¢ nezatadili do spravné kategorie,

nicméné predpokladame, Ze tato odchylka bude minimalni.

Prvni skupinou byly obce s méné nez 10 000 obyvateli, kde podle prizkumu
bydlelo 26 respondentti. Druhou skupinu tvofili obce s 10 000 - 50 000 obyvateli, kam

své bydliste¢ zaradilo 21 respondentii. Tteti skupinu tvoftily obce s 50 001 - 100 000
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obyvateli, kam své bydlist¢ zatfadilo 17 respondentii. V obci o velikosti v rozmezi
100 001 - 1000 000 obyvatel bydlelo podle vyzkumu 33 respondentll a v obci nad
1 000 000 obyvatel, tedy v Praze bydlelo 15 respondentd.

Graf ¢. 2: Bydlisté respondentt
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b) Vyhodnoceni obsahové ¢asti dotazniku

V obsahové casti dotazniku byla prostiednictvim deviti otdzek zjistovana
zakladni fakta o tom, do jaké miry se respondenti orientuji na trhu cestovnich kancelaii,
a do jaké miry jsou obeznameni se svymi spotiebitelskymi pravy v této oblasti.
Odpovédi na jednotlivé otazky budou opé€t vyhodnoceny prosttednictvim piehlednych

grafli.

Prvni otazka znéla: ,,Jak casto cestujete s vyuzitim sluzeb cestovni kancelare? *
Otazka pritom mela za cil zjistit, zda respondent s cestovnimi kancelafemi vibec
cestuje, a jak Casto. Respondenti odpovidali tak, ze 5 respondentl sluzeb cestovnich
kanceléfi nevyuziva, 1 respondent odpovédel, ze cestovni kancelafe vyuzivd méné nez
jednou za deset let, 7 respondentl odpovédelo, Ze cestovni kancelai vyuzivaji jednou za
5-10 let, 28 respondentii jich vyuziva cca jednou za 2-5 let, 45 respondentli vyuziva

cestovni kancelafe jednou rocn€ a 26 respondentll vyuziva cestovni kancelare dvakrat
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nebo 1 vicekrat za rok. Tyto odpovédi vyznamné svéd¢i pro to, ze respondenti cestovni
kancelafe vyuzivaji pomérné Casto, nicméné vysledek nemusi Gplné odpovidat tomu,
jaka je situace v celé Ceské populaci, nebot’ dotazniky byly distribuovany skrze stranky,

kam obvykle hodi zejména lidé, ktefi cestovani vice ¢i méné povazuji za svij konicek.

Graf ¢. 3: Jak Casto cestujete s vyuZitim sluZeb cestovni kancelare?
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Dalsi otazka, kterd byla respondentim polozena, zjistovala, zda respondenti
védi, ze kazda cestovni kancelar musi byt ze zdkona pojisténa proti upadku. Otazka tedy
znéla ,,Musi byt kazda cestovni kanceldr povinné pojistéena proti upadku? “Ze 112
respondentli odpovédelo 72, ze ano, 18, Ze ne, a 22, uvedlo, Ze nevi. Z toho vyplyva, ze
vice nez polovina respondentll spravné odpovédéla, ze cestovni kancelafe musi byt
povinng ze zadkona pojistény proti upadku, nicméné i piesto bylo pomérné vyznamné
procento respondenttl, kteti nevi, nebo si myln¢ mysli, Ze kancelat byt pojisténa nemusi.
Z odpovédi je ziejmé, Ze informovanost respondentli o povinnosti cestovni kancelare

pojistit se proti ipadku by urcit¢ mohla byt i lepsi.

Graf ¢. 4: Musi byt kazda cestovni KkanceldF povinné pojiSténa proti

upadku?
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Musi byt CK pojisténa proti upadku?

Nevim, 22, 20%

H Ano
H Ne

Nevim

V souvislosti s vyse uvedenou otazkou, byli respondenti rovnéz dotazani, zda se
nékdy osobné setkali stim, Ze by cestovni kancelaf, u které zakoupili zajezd,

zkrachovala. Respondenti méli moznost vybrat si jednu z nasledujicich odpovédi:

* A) Ano, dfive nez jsem odcestoval/a na zakoupeny zéjezd,
* B) Ano, v prubéhu zijezdu,
* () Ano, 7 po navratu ze zajezdu,

* D) Ne.

Ze 112 respondenti 3 respondenti odpovédéli, ze CK zkrachovala diive, nez
odjeli na zajezd, 2 respondenti se setkali s krachem kanceldie v dob¢, kdy se Ucastnili
zajezdu, a 7 respondentti uvedlo, Zze kanceldi zkrachovala az po jejich navratu ze
zajezdu. Zbylych 100 respondentti nemélo zkuSenost s krachem cestovni kancelate. Je
tedy zfejmé, ze s ohledem na to, Ze k upadku nékteré z cestovnich kancelari dochazi
v Ceské republice kazdoro¢n€, neni osobni zkuSenost s krachem cestovni kancelate, u
niz respondenti zakoupili zdjezd vyjimkou. Na druhou stranu je pravdépodobné, Ze na
webovych strankach zamétenych na cestovani, kde byl dotaznik distribuovan, budou
podrobné zjistovat informace o zdjezdech, cestovani a cestovnich kancelafich prave
spottebitelé, ktefi jiz maji urCitou negativni zkuSenost z minulosti, z tohoto pohledu

mohou byt vysledky dotazniku do jisté miry zkreslené.
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Graf ¢. 5: ,,Mate osobni zkuSenost s tim, Ze by cestovni kancelaF, u niZ jste

zakoupil/a zajezd zkrachovala?*

Ano, dfive neZ , v ., .,
jsem Mate zkusenost s upadkem cestovni

odcestoval/a

na zakoupeny kancelare?
zajezd, 3, 3%

Ano, v prlibéhu

z4jezdu, 2,2%  Ano, 7 po navratu B Ano, dfive neZ jsem

ze zéjezdu, 7, 6%  ©odcestoval/a na zakoupeny
zajezd

M Ano, v prlibéhu zajezdu

Ano, Z po navratu ze zajezdu

H Ne

Dalsi otdzka, na kterou respondenti odpovidali, znéla: ,, Co musi byt soucdsti
kazdeé cestovni smlouvy?“ V odpovédi na tuto otdzku respondenti vybirali jednu
moznost, z péti navrzenych, pficemz jednou z moZznosti bylo ,,nevim.“ Moznosti, ze

kterych mohli respondenti vybirat, byly nasledujici:

* A) oznaceni smluvnich stran, vymezeni zajezdu, individudlni pfipojisténi
klienta pro ptipad zdravotnich problémi,

* B) oznaceni smluvnich stran, oznaceni a vymezeni zdjezdu a kompletni
cena zdjezdu vcéetné vSech poplatkli, mezi néz patii napf. letiStni taxy,
palivové piiplatky apod.,

* () oznaceni smluvnich stran, vymezeni zajezdu, trasa zdjezdu, vcetné
ptedpokladanych zastavek,

* D) oznaceni smluvnich stran, trasa zdjezdu, individudlni pfipojiSténi
klienta pro ptipad urazu,

* E)nevim.
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Ze 112 respondentll na tuto otdzku zvolilo 12 respondenti moZnost A), 67
respondentli moznost B), 7 respondentil moznost C), 8 respondentil zvolilo moznost D),
a 18 respondentl zvolilo moznost E), tedy nevim. I v tomto ptipadé tedy vétSina (60 %)
respondentli zvolila spravnou moznost, nicmén¢ je ziejmé, ze dalsSich 40 % respondentd
zvolilo nespravnou variantu, popt. uvedlo, Ze spravnou odpovéd’ nezna. Je tedy ziejmé,

ze 1 zde nebyla informovanost respondentli optimalni.

Graf ¢. 6: Co musi byt soucéasti kazdé cestovni smlouvy?

Co musi byt soucasti kazdé cestovni
smlouvy?

HA

mB

ED

HE

Respondenti odpovidali rovnéz na otazku ,,Je cestovni kanceldr oprdavnéna
zménit stanovenou cenu zdjezdu po uzavieni smlouvy?“ Moznosti, ze kterych méli

respondenti vybirat, byly nésledujici:

* A) Ano,

* B) Ano, za ur€itych zdkonem stanovenych podminek,
* (C)Ne,

* D) Nevim.

Z nabizenych odpovédi zvolilo 14 respondentdl moznost A), tedy ano, 81
respondentli moznost, 15 respondentli zastavalo nazor C), tedy ne, a zbyli 2 respondenti

uvedli D), tedy Ze nevi. Cestovni kanceldf mize zménit cenu zdjezdu po zakoupeni
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zajezdu nejpozdéji 21. dni pied zahajenim zajezdu, tedy v dobé poslednich 20 dni pred
zahdjenim zajezdu jiz cenu zménit nelze. V pifipadé Ze cestovni kancelaf méni cenu
zajezdu v zdkonné lhite, mize tak ucinit pouze za predpokladu, ze divodem zmény
ceny zajezdu, je bud’ zvyseni ceny za dopravu véetné cen pohonnych hmot, zvySeni
plateb spojenych s dopravou, napt. letiStnich a pfistavnich poplatkd, které jsou zahrnuty
v cen¢ zdjezdu, nebo zvysSeni sménného kursu ¢eské koruny pouzitého pro stanoveni
ceny zdjezdu v priméru o vice nez 10 %, pokud k této zmén¢ dojde do jednadvacatého
dne pied zahajenim zajezdu.* Spravnou odpovédi na otazku poloZenou respondentim
tedy byla moznost B) Ano za urCitych podminek. V této oblasti byli tedy znalosti
respondentli oproti predchozim otdzkdm na nadprimérné urovni, nebot’ celych 74 %
respondentli odpovédélo spravné. Presto je ziejmé, ze pro zlepSeni informovanosti
spotiebitelll je zde zejména s ohledem na to, Ze dotazniky byly distribuovany ptes
webové stranky zaméfené na cestovani, tedy lidem, ktefi obvykle cestovni kancelare

vice ¢i méné vyuzivaji, prostor pro urcité zlepseni.

Graf €. 7: Je cestovni kancelaF opravnéna zménit stanovenou cenu zajezdu

po uzavieni smlouvy?

Muze CK zménit cenu zajezdu po uzavieni
smlouvy?

Ano, 14, 13%

Nevim, 1,2, 1%

Ne, 15, 13%

H Ano

B Ano za urcitych podminek
Ne

B Nevim

* Cestujete s cestovni kancelafi: Zména cestovni smlouvy. Ministerstvo pro mistni rozvoj CR [online].
2012 [cit. 2014-02-09]. Dostupné z: http://www.mmr.cz/cs/Podpora-regionu-a-cestovni-ruch/Cestovni-
ruch/Dovolena-bez-starosti/Cestujete-s-cestovni-kancelari.
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Dalsi otazka, byla od n¢kterych vyse uvedenych mirné odlisnd, nebot’ zjistovala
subjektivni chovani spotiebitele pfi podpisu smlouvy o zdjezdu. Otdzka byla
nasledujici: ,,Jste vidy pred podpisem smlouvy seznameni s obsahem smlouvy a
v§eobecnymi podminkami cestovni kancelare? “ Odpovédi, které byly respondentim

v dotazniku nabizeny, byly nésledujici:

* A) Ano, s obojim,
* B) Jen s obsahem smlouvy,
* () Jen se vSeobecnymi podminkami,

D) Casteéné (jen rychle proétu nejdilezitéjsi pasaze)

* E)Ne.

V odpovédi na tuto otazku pouze 8 respondentd uvedlo, Ze jsou sezndmeni, jak
s obsahem smlouvy, tak s vSeobecnymi podminkami. Nejvice respondentt, celkem 57
uvedlo, Ze je sezndmeno pouze s obsahem smlouvy, pouze se vSeobecnymi podminkami
byva sezndmeno jen 5 respondentii a 41 respondentd uvedlo, ze jen rychle procte
vSeobecnymi podminkami seznamen vubec. Tento vysledek poukazuje na to, Ze
spottebitelé obvykle védi, Ze se maji se smlouvou a se vSeobecnymi podminkami
cestovni kanceldfe sezndmit, nicmén¢ velmi casto tak zriznych divodd necini
otazky pohlidat jesté¢ pred samotnym podpisem smlouvy o zdjezdu. Pouhych 11%
respondentll se pfed podpisem smlouvy o zdjezdu seznamuje podrobné s obéma

dokumenty.

Graf ¢. 8: Jste vZdy pred podpisem smlouvy seznameni s obsahem smlouvy

a vSeobecnymi podminkami cestovni kancelare?
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Castecné ., ,
OEZ,-ETZ Seznameni se smlouvou a VOP
2%

0,
Ne, 1, 1% Ano, oboji, 8, 11%

lenVOP, 5, 7%
B Ano, oboji

N Jen smlouva
©Jen VOP

m Castedné oboji

H Ne

V dalsi otdzce jsem zjistovala, zda respondenti maji zkuSenost s reklamaci

zajezdu ¢i jeho casti. Celkem 37 osob uvedlo, Ze ma zkuSenosti s reklamaci zéjezdu,

zatimco 75 osob tuto zkuSenost nema. Je tedy ziejmé, ze reklamace zajezdu jsou mezi

spottebiteli pomérné ¢astym jevem, je tudiz rovnéz potieba, aby spotiebitelé znali sva

prava v pripad¢ reklamace zajezdu, popt. jeho Casti.

Graf ¢. 9: Mate zkuSenosti s reklamaci zajezdu ¢i jeho ¢asti?

Mate zkusenosti s reklamaci zajezdu/jeho
casti?

¥ Ano

B Ne
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Dalsi otdzka se pak opét vénovala otdzce reklamace zdjezdu spotiebitelem.
Otazka zjistovala, zda spotiebitelé védi, do kdy mohou po skonCeni zdjezdu zajezd

reklamovat. Moznosti odpovédi byly nasledujici:

* A) Ihned po skonceni,

* B) Do I mésice, avSak bez zbytecného odkladu,
* () Do 3 mésict, avsak bez zbyte¢né¢ho odkladu,
* D)Kdykoli,

* E) Nevim.

V ptipadé této otazky se ukazalo, Ze naprostd vétSina respondentd neznala
spravnou odpovéd’, ktera méla znit, bez zbytecného odkladu, nejpozdéji do 3 meésict,
tedy moznost C). 29 respondentt uvedlo, Ze z4jezd je nutné reklamovat ihned po jeho
skonceni, 35 respondentli se domnivalo, ze reklamovat zdjezd je mozné jen do 1 mésice
od skonceni zdjezdu, a to bez zbytecné¢ho odkladu. Spravnou odpovéd’ (moznost C)
uvedlo celkem 42 respondentil, 2 respondenti uvedli, Ze z4jezd je mozné reklamovat

kdykoli a 4 respondenti uvedli, Ze nevi.

V ptipadé této otazky je zjevné, Ze spotiebitelé nemaji spravné a dostatecné
informace, coz muaze v praxi vést k fadé problémt pii reklamaci zajezdu ¢i jeho ¢asti.
Zde by tedy bylo vhodné se na otdzku informovanosti spotiebitele o jeho pravech
zaméfit a tyto informace by mély byt vice Sifeny napi. ve sdé€lovacich prostfedcich, vice
upozoriiovat by na né¢ mohly také cestovni kancelare, které vSak v praxi o to, aby klienti
zajezdy reklamovali, nestoji, a tudiZ jim soucasna situace vyhovuje. Cestovni kancelaie
totiz v nékterych piipadech vyuzivaji neznalost spotiebiteld ve svlij prospéch a

reklamace tedy v potfebném rozsahu netesi, popft. se snazi je nefesit.

Graf €. 10: Do kdy je moZné reklamovat zajezd, ¢i jeho ¢ast?
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Do kdy je mozné reklamovat zajezd, ¢i jeho
Cast?
Nevim, 1,2, lhned po

1% skonceni, B |hned po skonéeni
29,27%

Kdykoli, 2, 2%

Do 3 mésicu,
bez zbyte¢ného
odkladu, 42,
38%

B Do 1 mésice, bez zbytecného
odkladu

Do 3 mésicl, bez zbytecného
odkladu

B Kdykoli

¥ Nevim

Posledni otazka, ktera byla respondentiim polozena, se opét zamétovala spiSe na
jejich subjektivni pocit. Otazka znéla nasledovné: ,,Jaky je podle Vas nejvetsi problem
v souvislosti s cestovnimi kancelaremi v CR a s jejich fungovanim?“ Respondentiim

byly nabizeny nasledujici moznosti odpovédi:

* A) Riziko tpadku cestovni kancelate,

* B) Nedostate¢na kvalita sluzeb,

* () Nedostate¢né pojisténi cestovni kancelafe proti upadku,

* D) Nedostatecné poskytovani informaci ze strany cestovni kancelate,

* E)Jiné.

Respondenti uvedli, ze 42 z nich povazuje za nejvétsi problém riziko tpadku
cestovni kancelafe (A), 19 respondenti oznacilo za nejvétsi problém nedostateCnou
kvalitu poskytovanych sluzeb (B), 46 respondentii oznacilo za nejvétSi problém
nedostate¢né pojisténi cestovnich kancelafi proti upadku (C) a 3 respondenti uvedli jako
nejvetsi problém nedostatecné informace ze strany cestovni kanceldie (D), zbyli 2
respondenti povazovali za nejvetsi problém néco jiného (E). Je ziejmé, Ze ackoli nazory
na tuto problematiku byly odli$né, vétSina respondentii se obavala bud’ ptimo tpadku,
nebo nedostatecného pojisténi s nim spojeného, které mize vést, a jak jiz bylo

v teoretické Casti uvedeno, v fadé piipadl také vedlo k tomu, Ze klientim cestovnich
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kancelafi nebyla v piipad¢ tpadku cestovni kancelafe nahrazena zdaleka plnd cena

zajezdu, kterou za ngj zaplatili.

Graf ¢. 11: Jaky je podle Vas nejvétsi problém v souvislosti s cestovnimi

kancelafemi v CR a s jejich fungovanim?

Nejvétsi problém

k Jinég, 2,
2%

Nedostate
informaci, 3, 3%

o B Riziko Upadku
Nedostatecné

pojisténi CK, 46,
41%

B Nedostatecna kvalita sluzeb
Nedostatecné pojisténi CK
B Nedostatek informaci

M Jiné

Nedostatecna
kvalita sluzeb, 19,
17%

¢) Shrnuti

Z vyse analyzovaného dotazniku vyplynulo, Ze ackoli respondenti byli spise
vzdélangjsi lidé, nebot’ 24 % respondentd tvofili vysokoskoléci, dalSich 5 % byli
absolventi vyssich odbornych $kol a 51 % m¢lo sttedoSkolské vzdélani, jejich povédomi
napiiklad o mozZnosti reklamace zajezdu ¢i jeho cCasti bylo pomérné nizké. V této
souvislosti je nutné podotknout, ze 88 % respondentii cestovni kanceldi vyuziva
pomérné pravidelné, tudiz urCité povédomi o svych pravech ve vztahu k cestovni
kanceléfi, by respondenti mit méli. Vyssi povédomi méli respondenti naptiklad o
povinném pojisténi proti upadku, nicméné i zde 36% respondenti neznalo spravnou
odpovéd’. Stejné tak u nalezitosti smlouvy 40 % respondentli neodpovédelo spravné na
to, co musi byt soucasti smlouvy. Pomérné vyznamné procento (27 %) respondentti
rovnéz neveédélo, zda miize cestovni kanceldf navysit cenu po uzavieni smlouvy.
Nebylo pfitom v rdmci odpovédi na tuto otdzku zjiStovano, zda respondenti znaji

podminky, za kterych muize cestovni kancelaf navysit cenu zjezdu, a v jaké lhuté tak
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mize ucinit. Dulezitym zjiSténim rovnéz bylo, Ze naprostd vétSina respondentli
nevénuje potifebnou pozornost smlouvy a vSeobecnym obchodnim podminkdm cestovni
kancelare, obvykle respondenti proctou jen ¢ast potiebnych dokumentd, ¢i jen nékteré
znich. Ackoli velkd ¢ast respondenti mé obavy z krachu cestovni kancelafe, popf.
z toho, Ze nedostanou v takovém piipadé zpét své prostiedky, realita je takova, Ze jejich
informovanost rozhodné neni optimdlni, byt vysledek nebyl s ohledem na to, Ze na
dotaznik odpovidali spiSe vzdélanéjsi lidé, v fadé otdzek nikterak Spatny, v nékterych
ptipadech odpovédéla vétSina respondentti spravné (napf. na otdzku o pojisténi, co musi
byt soucasti smlouvy nebo moznost zmény ceny zdjezdu po uzavieni smlouvy
odpovédélo obvykle spravné alespont 60 % respondentil, v nékterych ptipadech i témer

%, respondentll).

Z pruizkumu také vyplynulo, Ze problémy, spojené supadkem cestovni
kancelare, popft. s reklamacemi zajezdu ¢i jeho Casti, zdaleka nejsou neobvyklé. 11 %
respondentl se totiz setkalo s upadkem kancelare, u které si zaplatili zajezd a celych 33
% respondentli n¢kdy v zivoté jiz reklamovalo zajezd ¢i jeho ¢ast. S tim souvisi
skutecnost, Ze je skutecné nutné, aby spotiebitelé¢ byli seznameni se svymi pravy vuci
cestovni kancelafi, nebot je pomérné Castym jevem, Ze zdjezd neprobihd Uplné
optimélné, a je potfeba, aby spotiebitel¢ svd prava u cestovni kancelafe néasledné
uplatiiovali. Cestovni kancelafe pfitom velmi Casto vyuZzivaji pravé mezer v zakon¢ a
neznalosti spotiebiteld k tomu, aby jejich oprdvnéné pozadavky neakceptovaly a

zpochybnovaly.
2. Analyza ochrany spotrebitele ve vybrané cestovni kancelari

Po pomérné dlouhém vybéru a dojednavani podminek realizace vyzkumu, byla
pro tuto Cast bakalarské prace zvolena cestovni kanceldr QUICKTOUR s.r.o0., kde byli
ochotni zodpoveédét na mé otazky a umoznili mi pouZzit zjist€né informace adresné
vtomto vyzkumu. Tato ¢ast vyzkumu byla realizovana prostfednictvim fizeného
rozhovoru s manazerkou cestovni kancelafe, ktery byl s ohledem na ¢asové moznosti
obou stran realizovan po telefonu a déle prostiednictvim analyzy dokumentt, které jsou
bud’ dostupné z internetovych stranek, popf. mi byly zaslany. Vyzkum byl pfitom

zaméfen na pojisténi proti Upadku, informacni povinnost cestovni kancelédfe, smlouvu o
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zajezdu, vSeobecné obchodni podminky, mozné zmény ceny a podminky realizace
zajezdu a zajiSténi zdkonnych ustanoveni v praxi v cestovni kancelafi, dale byla
analyzovdna moznost odstoupeni od smlouvy obou stran smlouvy o zdjezdu, moznost
cestovniho pojisténi klientli cestovni kancelafe a posledni otazkou, ktera byla ve
vyzkumu feSena, byla ochrana spotiebitele v pribéhu zajezdu a zejména jeji zajiSténi a

prakticka realizace ze strany cestovni kancelate.
a) Predstaveni cestovni kancelare

Cestovni kancelat QUICKTOUR s.r.o. je od 1. 1. 2010 nastupcem dnes jiz
neexistujici cestovni kancelafe Kamil Krupka — QUICKTOUR Ceské Budgjovice, ktera
byla zalozena jiz v roce 1990. Centrala cestovni kanceldie sidli v Ceskych
Budé¢jovicich, nicméné jiz od roku 1995 provozuje tato kancelat pobocku v centru
Prahy, dal3i mensi pobocky se pak nachazeji ve Voticich (stiedni Cechy), v Tieboni a v
Mirovicich u Pisku (jizni Cechy). Cestovni kancelai je Glenem Asociace &eskych
soukromych cestovnich kancelaii a agentur a Hospodaiské komory Ceské republika —
Svycarsko,coz lze do jisté miry povazovat za urlitou garanci kvality cestovni

kancelafe z hlediska zajisténi prav spotiebitelil.

Cestovni kancelat ma pomérné Siroké pole plsobnosti, nabizi jak pozndvaci
zajezdy, tak 1 pobytové zajezdy, které jsou realizovany zejména do zemi EU, vyjimkou
z tohoto pravidla je Sri Lanka. Cilem cestovni kanceléie je poskytovat Siroké spektrum
zajezdl v prvotiidni kvalité. Svou pozornost obraci k poznadvacim a pobytovym
zajezdim poradanym po celé¢ Evropé, pficemz z poznavacich zajezdl se specializuje
zejména na Holandsko, Svycarsko, Francii véetné Korsiky, dale je velice oblibena
Cernd Hora a Rakousko se zamé&fenim na turistiku. Cestovni kancelaf nabizi rovnéz
pobyty vramci CR, a to zejména v jiznich Cechach a na jizni Moravé. Cestovni
kancelat se zamétfuje rovnéz na zimni dovolené na horach, které realizuje zejména
v Rakousku a na lazenské a wellness pobyty, zejména se zaméfenim na Mad’arsko a
CR. Cestovni kancelaf rovnéz poiada tzv. eurovikendy, tedy kratké pobyty zejména
v evropskych méstech. Cestovni kancelaf se vénuje rovnéZ sportovné zaméfenym

zajezdim, zajimavosti je, ze cestovni kancelar nabizi rovnéz zdjezd, jehoz naplni je

*  QUICKTOUR. Kontakty. QUICKTOUR [online]. 2012 [cit. 2014-02-09]. Dostupné z:
http://www.quicktour.cz/kontakty/.
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golf. Vedle vySe uvedeného cestovni kancelar organizuje rovnéz Skolni vylety a zajezdy
do nckterych evropskych zemi a jazykové kurzy ve Velké Britanii. V pfedvanocnim
obdobi nechybi ani adventni zajezdy do mé&st s typickymi adventnimi trhy v sousednich
stitech CR (zejména v Némecku a Rakousku). V kancelafi celkové v riznych
pobockach stabilné¢ pracuje 10 stalych zaméstnancli spolecnosti, ktefi se otazkou

prodeje zajezdu i poskytovani veskerych informaci zabyvaji.
b) Pojisténi proti ipadku

Zakonem stanovené pojisténi proti upadku ma cestovni kanceldai QUICKTOUR
s.r.0. v soucasné dob¢ (na obdobi od 1. 1. 2014 do 31. 12. 2014) uzaviené u pojistovny
Generali, ktera patii mezi pét ¢eskych pojistoven, které mohou toto zdkonné pojisténi
cestovnim kancelafim poskytovat. Tuto skute¢nost je mozné si ovéfit jednak na
webovych strankach pojistovny Generali,”' kde je uvedeno i &islo pojistné smlouvy
(1710100004). Certifikat (potvrzeni) o pojisteni u Generali, lze dohledat také na
strankach cestovni kancelate QUICKTOUR s.r.0.”* Informace o zdkonném pojisténi je
rovné¢Z uvedena hned na pocatku kazdého katalogu zdjezdii cestovni kancelate. Ze
fizeného rozhovoru vyplynulo, Ze cestovni kancelatf je dale ochotna tuto informaci
kdykoli klientovi poskytnout v tstni podobé, pokud si ji klient vyzadd a na pobocce
cestovni kancelafe v Ceskych Budgjovicich mize klient kdykoli na pozadani
nahlédnout do originalu pojistné smlouvy, na ostatnich provozovnach je k dispozici

kopie pojistné smlouvy, do které miize klient nahlédnout.

Vyse pojistné castky ¢ini 20 000 K¢, coz je pomérné vysoka castka, tudiz Ize
predpokladat, ze kancelat neni podpojiSténa, a nemélo by tudiz dojit k situaci, kdy
klientim nebude z pojisténi plnéno v plné vysi, protoze pojistnd castka jiz bude
vyCerpana. Cestovni kanceldi rocné zprostiedkuje néjaky typ pobytu zhruba 7 500

klientd.

Z pohledu zakonného pojisténi pro pripad upadku nebyly u cestovni kancelare

QUICKTOUR s.r.o. tudiz shledany zadné nedostatky, které by byli v rozporu

> GENERALL Pojisténi zaruky pro piipad upadku CK. Generali pojistovna [online]. 2014 [cit. 2014-02-
15]. Dostupné z: http://www.generali.cz/cestovni-kancelare/?q=Quicktour&s=1.

> QUICKTOUR. Pojistka k pojistné smlouvé 1710100004. QUICKTOUR [online]. 2014 [cit. 2014-02-
15]. Dostupné z: http://www.quicktour.cz/videa/upload/QUICK TOUR-pojistka-Generali-pro-pripad-
upadku-2014.pdf.

45



s pravnimi ptedpisy, které upravuji ochranu spotiebitele pii uzavirani smlouvy o

zajezdu.
¢) Informacni povinnost cestovni kancelaie

S ohledem na to, Ze cestovni kancelaf je povinna informovat zdkaznika o celé
fad¢ skutecnosti, uvadi fadu informaci jiz na svych webovych strankach

(www.quicktour.cz). Na webovych strankach jsou dostupné nasledujici dokumenty:™

* Certifikat (potvrzeni) o pojisténi proti Upadku cestovni kancelare

* Vypis ze zZivnostenského rejstiiku

* Vypis z obchodniho rejstiiku

* VSeobecné podminky 2014

* Cestovni smlouva 2014

* Katalog zajezdl pro rok 2014

* Katalog zimnich z4jezdi pro sezénu 2013/2014

* Katalog z4jezdi pro rok 2013

* Katalog adventnich zdjezdt 2013

Veskeré vySe uvedené dokumenty je mozné v tisténé podobé ziskat rovnéz na

libovolné pobocce cestovni kancelate QUICKTOUR s.r.o. Pracovnici na pobockéch
jsou také ptipraveni zodpovedét veskeré otazky zdjemct o uzavieni smlouvy o zjezdu

jak osobné pifi navstévé pobocky, tak i prostiednictvim e-mailové nebo telefonické

komunikace.

Co se tyka obsahu katalogu, se kterym zdjemce obvykle pfijde do styku jako

, . , s s 54
s prvnim, obsahuje nasledujici informace:

> QUICKTOUR. Dokumenty. QUICKTOUR [online]. 2014 [cit. 2014-02-15]. Dostupné z:
http://www.quicktour.cz/dokumenty/.

% QUICKTOUR. Katalog zijezdt 2014. Cestovni kancelai QUICKTOUR [online]. 2014 [cit. 2014-02-
15]. Dostupné z: http://www.quicktour.cz/katalogy/KATALOG_QUICKTOUR 2014.pdf.
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Informaci o zakonném pojisténi proti ipadku cestovni kanceléte, jak o

ném bylo pojednano jiz vySe v této praci.
Datum zah4jeni a datum ukonceni vSech nabizenych zajezdi.

Cenu veskerych nabizenych zijezdii, vcetné informaci o moznych
slevach (napf. sleva 15 % pfi zaplaceni plné ceny zdjezdu do 15. 1. 2014,
popt. sleva 10% zajezdu, pti zaplaceni celé ¢astky do 15. 4. 2014 apod.),
u kazdého zdjezdu je rovnéz vypocteno, co cena zajezdu zahrnuje, a co
naopak nezahrnuje, véetné ceny v pfipad¢, Ze si nezahrnutou sluzbu je
mozné priplatit. V katalogu je rovnéz navrzen rozvrh placeni, v zasad¢ je
mozné zaplatit nejprve 50 % ceny a nasledné zbylou ¢ast, v piipadé, Ze
ma zéjemce zdjem o slevu, je mozné zaplatit celou castku predem
v dostate¢ném piedstihu, zaloha musi vzdy cinit alespoii 50 % ceny, coz
je blize specifikovano ve vSeobecnych obchodnich podminkach, které
jsou nedilnou soucasti katalogu zajezdl. Doplatek zajezdu se pak hradi
nejpozdéji 35 dni pred zacatkem zédjezdu. V piipad€ ceny zajezdu nizsi
nez 1000 K¢ se plati celd castka nardz. Zakaznik ma moZnost platit
rovnéz prostfednictvim Sekd spole¢nosti SODEXHO a CHEQUE
DEJENEUR, na coz je upozornén hned na poc¢atku katalogu zajezda.

Vseobecné podminky, které tvoii nedilnou soucast katalogu zajezdua, pak
upravuji pozadavky na odstupné placené zdkaznikem a vysi odstupného,
které je odstupiiovano podle poc¢tu dntli, od skutecnosti, kterd zaklada
zakaznikovi povinnost k jeho thradé. Vyse odstupného je vyjadiena
v procentech ceny zakaznikem objednaného zajezdu, pfiCemz se

pohybuje v rozmezi 10 - 100 % ceny zajezdu.

Nabidka kazdého zajezdu obsahuje jasné urcené misto urceni cesty a
misto pobytu, vcetné strucné charakteristiky lokality i hotelu, ve kterém

bude zakaznik ubytovan, a jeho umisténi v ramci lokality pobytu.

Katalog dale obsahuje zptsob dopravy do mista pobytu, pficemz v této
oblasti cestovni kanceldi velmi Casto nabizi i moznost vlastni dopravy,
v takovém piipadé pak doprava zajiSténd cestovni kanceldii (Casto

autobusova) neni v cené¢ zajezdu, je tedy nutné si ji pfiobjednat zvlast,
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nicméné jeji cena je uvedena hned v katalogu, s informaci, ze samotna
cena zajezdu nezahrnuje cenu dopravy. V nékterych ptipadech, zejména

v piipad¢ vzdalengjsich lokalit je nabizena rovnéz letecka doprava.

Katalog obsahuje informace o ubytovani, tj. ndzvu hotelu ¢i penzionu,
jeho poloze vramci lokality zédjezdu, zékladni charakteristiku hotelu
informace o ubytovani, katalog uvadi, zda je ubytovani realizovano
v hotelu, v penzionu nebo v bungalovech, chatkach, ¢i hostelech a uvadi
rovnéz jejich kategorii prostfednictvim poctu hvézdicek. Katalog rovnéz
uvadi informace o vybaveni pokojl ¢i bungalovill i samotného hotelu ¢i

penzionu.

Katalog u kazdého zajezdu rovnéz uvadi, zda je v cené stravovani, a o
jaké stravovani se jedna, tedy, zda o polopenzi ¢i plnou penzi, podrobnéji
byva uvedeno rovnéz, co stravovani zahrnuje, z kolika jidel byva na
vybér, jakym zpisobem je organizovano (forma bufetu, vybér jidel

pfedem apod.).

Predevsim u poznavacich zdjezdi pak katalog obsahuje predpokladanou
trasu zdjezdu vcetné nacasovani a mist jednotlivych zastavek s jejich
zakladni charakteristikou, v pfipad¢, Ze se jedna o jiny typ zdjezdu nez je
poznavaci zajezd, je informace o trase, kterou se klient dostane do mista
pobytu jen velmi stru¢nd. Vzdy jsou uvedena veSkerd mista odjezdu

v CR.

Ve vSeobecnych obchodnich podminkéach je pak uvedeno, Ze zdkaznik
ma povinnost zajistit si platné cestovni doklady a vaza vcetn¢ piipadnych
potiebnych 1ékatfskych potvrzeni. Katalog vSak nikde u zdjezdi
konkrétné neuvadi, zda, a do které zemé jsou tyto nalezitosti potieba.
Pracovnice kanceldfe v ramci fizeného rozhovoru uvedla, Ze naprosta
vétSina nabizenych z4jezdu je organizovana od zemi EU, kde neni tfeba
mit cestovni pas ¢i vizum, nejsou ani potfeba zddna specialni o¢kovani.
Pokud tomu tak v pfipadé nckteré¢ho zajezdu je, je na to zdkaznik
upozornén pii zakoupeni zdjezdu na pobocce cestovni kanceldie. Dle

mého nazoru by vSak bylo vhodné uvést napft. informaci, ze do zemi EU
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lze cestovat pouze na obcansky prikaz, cestovni pas ani vizum neni

potieba, pfimo v katalogu.

U zijezdu, u kterych je pozadovan minimalni pocet zdkaznikd, je tento
pocet vzdy vyslovné uveden v katalogu. U vétSiny zajezdl cestovni
kancelafe tento pocet stanoven je, a tudiz je i uveden. VSeobecné
podminky pak stanovi, ze podminkou realizace zdjezdu je dosazeni
minimalniho poctu zdkaznikd. Ve vSeobecnych podminkéch je rovnéz
uvedeno, Ze tohoto poctu musi byt dosazeno alespont 10 dni pfed datem

zahdjeni zajezdu.

U kazdého zijezdu je uvedeno, zda zijezd zahrnuje ¢i nezahrnuje
komplexni cestovni pojisténi, pfiCemz v zasadé plati, ze cestovni
pojisténi zahrnuto v cené zdjezdu neni a je mozné v cestovni kancelaii
ptikoupit cestovni pojisténi Turista od Ceské pojistovny, coz je uvedeno

na konci katalogu, a ¢ehoz klienti cestovni kancelafe obvykle vyuzivaji.

V ptipad¢é poznavacich zajezdi katalog zahrnuje podrobné informace o
programu kazdého dne zéjezdu. V ptipad¢ pobytovych zijezdl je vzdy
uvedena informace o tom, jaké aktivity je mozné v misté pobytu zdarma i
za poplatek provozovat, jaké moznosti nabizi pfimo ubytovaci zafizeni

apod.

Ve vseobecnych podminkach, které jsou nedilnou soucasti katalogu, je
uvedeno, ze zdkaznik je opravnén pisemné cestovni kanceldii oznamit, ze
se misto n¢j zdjezdu zucastni jind osoba, pficemz lhiity pro toto

ozndmeni jsou upraveny rovnéz ve vSeobecnych podminkach.

Na zéklad¢ vySe uvedené analyzy bylo zjisténo, ze zdkaznik pfedtim nez si

zakoupi u cestovni kancelafe zdjezd, obdrzi veskeré informace, které mu mé cestovni

kancelat povinnost poskytnout. Cestovni kanceldt v katalogu zajezdl uvadi, ze

vSeobecné podminky jsou nedilnou soucasti katalogu, ¢imz zajiSt'uje splnéni zdkonnych

pozadavkl. V praxi jsou vSeobecné podminky vzdy vlozeny v kazdém jednotlivém

katalogu, a pokud by se v nékterém ptipad¢ stalo, Ze by vloZzeny nebyly, je zakaznik

upozornén na to, ze jsou soucasti katalogu viditelnym textem v uvodu katalogu, tudiz by

si je mohl vyzéadat, poptf. dohledat na webové strance, kde jsou dostupné. V praxi je
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vSak tato skuteCnost pracovniky kontrolovana, popt. by si toho pracovnik vSiml pfi

predani katalogu zakaznikovi, a tudiz k tomuto faktickému nedostatku nedochézi.
d) Smlouva o ziajezdu a v§eobecné obchodni podminky

Smlouva o z4jezdu,> ktera je uzavirana mezi QUICKTOUR s.r.0. a zakaznikem
ma pisemnou formu a lze ji zafadit mezi formuladfové smlouvy, kam jsou na zakladé¢
klientovi objednavky pouze doplnény nckteré informace. Tomu odpovidd skutecnost,
e smlouva je na internetovych strankach dostupna v excelu®® a na provozovnach maji
zaméstnanci cestovni kanceldfe tentyz formuléf, ktery vypliuji v pocitaci a nasledné
vytisknou a podepisi, a pfidaji otisk razitka za stranu cestovni kanceladfe, a nechaji
podepsat zakaznika. Smlouva byva vyhotovena ve dvou stejnopisech, pfi¢emz jeden
dostava zakaznik, a druhy zistdva v cestovni kancelafi, formuldi je rovnéz ulozen
v pocitacovém systému cestovni kancelafe, aby snim mohlo byt déile snadno
pracovano. S ohledem na to, Ze smlouva je uzaviena pisemné a klient dostava jedno
vyhotoveni smlouvy, neni potfeba klientovi poskytovat potvrzeni o uzavieni smlouvy,
nebot’ toto potvrzeni je nahrazeno stejnopisem smlouvy v souladu s ustanovenim § 2525
odst. 2 zakona &. 89/2012 Sb., ob&anského zakoniku.”” Smlouva je s ohledem na jeji
formulafovy zplisob vyplnéni ptfehlednd, jednoduchd a domnivam se, ze pro bézného

zakaznika srozumitelna.
. , s oo - .58
Smlouva obsahuje nasledujici daje:

e Zékladni udaje jako cislo smlouvy, kod zijezdu, a minimalni pocet

ucastniki z4jezdu, identifikaci cestovni kancelate.

* Vymezeni zdjezdu — zde je uveden termin zdjezdu, zemé& pobytu, misto
pobytu, ndzev ubytovaciho zafizeni, typ ubytovani, kategorie ubytovani,
zpusob dopravy a misto odjezdu, pokud si klient nezajistuje vlastni

dopravu, informace o stravovani, které je v cen¢ zdjezdu.

> Smlouva je ptilohou ¢. 1 této prace.

%6 QUICKTOUR. Smlouva o zajezdu 2014. QUICKTOUR [online]. 2014 [cit. 2014-02-16]. Dostupné z:
http://www.quicktour.cz/dokumenty/.

378 2525 odst. 2 zdkona &. 89/2012 Sb., ob&anského zakoniku, ve znéni pozdgjsich piedpisi.

> QUICKTOUR. Smlouva o zajezdu 2014. QUICKTOUR [online]. 2014 [cit. 2014-02-16]. Dostupné z:
http://www.quicktour.cz/dokumenty/.
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* Smlouva dale obsahuje informace o cestovnim pojisténi, pokud je

uzavirano spolu se smlouvou.

. Udaje o zdkaznikovi- tedy jméno, titul, datum narozeni, adresu trvalého
bydlist¢ a kontaktni telefon. Stejné udaje jsou ve smlouvé obsazeny i o

ostatnich osobach, které se spolu se zdkaznikem zé4jezdu zucastni.

e Udaje o cend zijezdu a dalsich sluzeb, které nejsou v zékladni cend
zajezdu, ale zakaznik si je v cestovni kancelafi pfiobjednal, ptipadné i
udaj o slevé pro zékaznika a celkovou c¢astku, kterou se zékaznik
zavazuje zaplatit. Informace o zpiisobu platby. Pro ucely platby je pak
uveden i variabilni symbol, se kterym ma zakaznik platbu provést, pokud

neplati hotové na pobocce cestovni kancelare.

* Podpis ucastnika, otisk razitka a podpis pracovnika cestovni kancelate,

datum uzavieni smlouvy o zajezdu.

K stejnopisu smlouvy jsou pak v praxi zdkaznikovi vzdy vydavany rovnéz
vSeobecné obchodni podminky cestovni kanceléie v ti§téné podobé, aby bylo zajisténo,
ze zdkaznik bude informovan o veskerych nalezitostech, se kterymi musi byt podle

zakona sezndmen.
v r ’ s 59 sy sy
Vseobecné obchodni podminky™ obsahuji nésledujici informace:

* Podminky realizace zajezdu, zde je napiiklad uvedeno, Ze za
pfedpokladu, ze je stanoven minimélni pocet zdkaznik pro realizaci
zajezdu, je nutné, aby tento minimdlni pocet zdkaznikli byl splnén
alespont 10 dni pied realizaci zdjezdu. Je zde rovnéz obsazena moznost
cestovni kancelare stanovit specidlni podminky, které musi zékaznik
spliiovat, aby se mohl zijezdu ucastni. Tato Cast obsahuje rovnéz
moznost zakaznika ozndmit cestovni kancelafi, Ze se misto n¢j zacastni
zajezdu jind osoba, poplatky spojené se zménou jsou pak uvedeny v jiné

¢asti (odstupné).

> QUICKTOUR. Vieobecné obchodni podminky 2014. QUICKTOUR [online]. 2014 [cit. 2014-02-16].
Dostupné z: http://www.quicktour.cz/videa/upload/Vseobecne-podminky-Quicktour-2014.pdf.
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Pravidla pro platby. Obchodni podminky uvadi, Zze v ptipad¢, Ze je cena
zajezdu niz$i nez 1000 K¢, plati zékaznik celou ¢astku ihned. V ptipadé
vysSi ceny je mozné zaplatit nejprve zalohu, kterd musi €init minimalné
50 % ceny zajezdu, doplatek je pak nutné zaplatit nejpozdéji 35 dni pred
zacatkem zdjezdu. V pfipadé, ze je smlouva o zajezdu uzaviena 35 dni
pfed zahdjenim zajezdu, nebo pozdéji, je cenu zdjezdu nutné zaplatit

celou naraz.

Zvyseni ceny zajezdu je rovnéZ obsazeno ve vSeobecnych podminkach,

bude o ném vsak pojednédno v nésledujici podkapitole.

Povinnosti cestovni kanceldfe v souvislosti suzavirdnim smlouvy o
zajezdu. Cestovni kancelaf je predevSim povinna nejpozdéji do 7 dnli
pted zahdjenim zédjezdu poskytnout zdkaznikovi pisemné dalsi podrobné
informace o vSech skute¢nostech, které jsou pro zdkaznika dulezité a
které jsou ji znamy, pokud nejsou obsaZeny jiz ve smlouvé nebo v
katalogu, ktery byl zékaznikovi pfedan. Jedna se napf. o kontakt na
osobu, na kterou se zdkaznik muize v mist¢ pobytu obratit v ptipadé
nesnazi, upfesnéni informaci o cen¢ sluzeb, které nejsou zahrnuty v cené

zajezdu apod.

Zména podminek smlouvy, tato moznost je rozdélena pro ptipady, kdy
dochdzi ke zméné ze strany kancelafe, a pro pifipady, kdy ke zméné
dochdzi ze strany zédkaznika. Misto zdkaznika se mize zajezdu zcastnit
jina osoba (za poplatek ve vysi 200 K¢, pokud je tato informace sdélena
cestovni kancelafi alesponi 11 pfed zahdjenim zajezdu, pokud je cestovni
kanceléai informovana pozd¢ji, stoji zména 500 K¢), cestovni kancelaf
musi v pfipad€é zdsadnich zmén navrhnout zménu cestovni smlouvy, co
se tyka dil¢ich programovych zmén, oznamuje je kancelat zékaznikovi

bez zbytecného odkladu.
Odstoupeni od smlouvy. Podrobnéji bude rozebrano v kapitole g).

Odstupné. Rovnéz bude podrobnéji rozebrano v kapitole g).
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* Odpovédnost cestovni kancelafe. Neobecné obchodni podminky uvadéji,
ze ,,cestovni kancelar odpovida zakaznikovi za poruseni zavazkii
vyplhvajicich z uzaviené smlouvy bez ohledu na to, zda tyto zavazky maji
byt splnény cestovni kancelari nebo jinymi dodavateli sluzeb cestovniho
ruchu poskytovanych v ramci zdajezdu. Nesplni-li cestovni kanceldr své
povinnosti vyplyvajici ze smlouvy nebo tohoto zakona radné a vcas, musi
zakaznik uplatnit své pravo u cestovni kancelare bez zbytecného odkladu,
nejpozdeji vsak do 1 mésice od skonceni zajezdu nebo v pripade, zZe se
zdjezd neuskutecnil, ode dne, kdy mél byt zdjezd ukoncen podle smlouvy,
Jjinak pravo zanikd. “*’

* PoruSeni smlouvy v prubéhu zajezdu. Jedna se o poruseni povinnosti ze
strany cestovni kanceléfe, kdy zdkaznikovi nebyly poskytnuty sjednané
sluzby ¢i jejich cast. Zakaznik ma podle podminek povinnost uplatnit
reklamaci bez zbyte¢ného odkladu u zastupce cestovni kancelatre v misté
pobytu, cestovni kancelai ma pak povinnost sjednat ndhradu, popf. vratit
zakaznikovi ¢ast zaplacené ceny, na coz mu zastupce cestovni kancelaie
vystavi voucher, na jehoz zakladé je pak zédkaznikovi cestovni kancelaii
vracena cast zaplacené ceny zajezdu. Z fizeného rozhovoru v této
souvislosti vyplynulo, e ve vyjimecnych ptipadech se stdva, ze zdkaznika
neni mozné ubytovat v ubytovacim zafizeni, které bylo plivodné
inzerovano a sjednano v cestovni smlouvé, coz vede k tomu, ze zadkaznik
byva ubytovan v jiném zatfizeni, které se n¢kdy lisi napft. kategorii, popf.
1 nékterymi doplitkovymi sluzbami (napt. nékteré hotely maji bazén, jiné
ne apod.), coz vede k tomu, Ze zdkaznikovi je pak vracen rozdil v cené
ubytovani. Kancelat se v pfipadé tohoto typu problému snazi situaci se
zakaznikem feSit tak, aby zdkaznik nebyl nespokojen, a vedle vraceni
rozdilu v cené nabizi navic obvykle napf. slevu ve vysi 10 % na

libovolny dalsi zajezd u ni zakoupeny.

* Pojisténi. Podrobnéji bude analyzovano v kapitole h).

® QUICKTOUR. V3eobecné obchodni podminky 2014. QUICKTOUR [online]. 2014 [cit. 2014-02-16].
Dostupné z: http://www.quicktour.cz/videa/upload/Vseobecne-podminky-Quicktour-2014.pdf.
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* Zavérecna ustanoveni. Zakaznik potvrzuje, Ze se s podminkami seznamil,
potvrzuje, ze veskeré jim uvedené udaje jsou spravné apod. Je zde
zakomponovana i povinnost zdkaznika zajistit si platné cestovni doklady
a viza, popf. i dal§i nalezitosti, které jsou nutné k vycestovani do

konkrétni zemé. Je zde rovnéz uvedeno, ze podminky plati od 1. 1. 2014.

Praktickym, nikoli legdlnim nedostatkem vSeobecnych podminek je skutecnost,
ze jsou vyvedeny pomérné¢ malym pismem, coz vede k tomu, Ze celé¢ vSeobecné
podminky jsou sice obvykle vytiStény na 1 stranu A4, nicméné v tisténé jsou leckdy

obtizné Citelné, v elektronické verzi je mozné si podminky zvétsit.
e) MoZnost zmény ceny po zakoupeni zdjezdu

Cestovni kancelat si zde vyhrazuje moznost zvySit cenu zdjezdu, za
predpokladu, ze v dobé, kterd ¢ini vice, nez 20 dnli pfed zahajenim zajezdu dojde
k nasledujicim skute¢nostem: zvySeni ceny za dopravu véetné¢ cen pohonnych hmot,
nebo zvySeni plateb spojenych s dopravou, napt. letiStnich a ptistavnich poplatki, které
jsou zahrnuty v cen¢ zdjezdu, nebo dojde ke zvySeni sménného kurzu ceské koruny
pouzitého pro stanoveni ceny zdjezdu v priméru o vice nez 10%. Tato Uprava zvySeni

ceny je plné v souladu se zakonnou tipravou.

Na zékladé fizeného rozhovoru bylo zjisténo, ze k této situaci dochéazi jen ve
vyjimeénych ptipadech, pokud mél klient zajezd zakoupeny delsi dobu dopiedu, coz
neni pfili§ castym jevem. Pokud ktomu dojde, pracovnici cestovni kanceldie
zakaznikovi volaji na kontaktni telefon, ktery uvedl ve smlouvé ihned, jakmile se o
zméné dozvi, pficemz informace po dohodé se zdkaznikem zasilaji také poStou,
pfipadné i e-mailem, pokud jim ho zdkaznik sdéli. Situace je v ramci telefonického

rozhovoru zédkaznikovi vysvétlena a je pozadan o doplaceni rozdilu ceny.
f) Podminky realizace zajezdu

Zajezd se realizuje za ptedpokladu, Ze je alespon 10 dni pied zahdjenim zdjezdu
dosazeno minimalniho poctu klientd, ktery je u zajezdu, kde je tato podminka stanovena
uveden v katalogu a rovnéz ve smlouvé o zdjezdu. Cestovni kanceldf je povinna
informovat pisemné zakaznika o zruSeni zdjezdu z divodu nedosazeni minimalniho
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poctu zdkaznikli nejpozdeji 10 dni pred stanovenym datem poskytnuti prvni sluzby.
Cestovni kancelaf si ve vSeobecnych podminkach dale vyhradila, Ze mlze v katalogu
nebo v poznamce smlouvy stanovit zvlastni podminky, které musi zédkaznik spliiovat

pro ucast na konkrétnim zajezdu.
g) Odstoupeni od smlouvy

Jedné o ptipady, kdy miize od smlouvy odstoupit cestovni kancelaf, a o ptipady,
kdy tak mlze ucinit zdkaznik. Ob¢ situace jsou upraveny ve vSeobecnych obchodnich
podminkach. Cestovni kancelai smi odstoupit od smlouvy jen z divodu zruSeni zdjezdu
nebo kviili poruseni povinnosti ze strany zdkaznika. Zékaznik je opravnén odstoupit od

smlouvy kdykoli.

S ohledem na skutecnost, ze cestovni kanceldi realizuje i vylety, pobytové a
poznavaci zéajezdy pro Skoly, schézi v upravé odstupni od smlouvy ve vSeobecnych

podminkach reflexe ustanoveni § 2546 obcanského zakoniku, kde je tanceno, Ze:

., Poradatel nema prdavo na odstupné, odstoupi-li zakaznik od smlouvy pred

zahdajenim Skolniho pobytu proto, Ze mu poradatel nesdelil ani v predstihu dvou tydni

a) jmeéno a adresu hostitele, u néhoz bude zZdk po prijezdu ubytovan, a
b) jméno a adresu poverené osoby (koordindtora) v zemi skolniho pobytu, u niz

. o T ;61
lze pozadovat pomoc, a udaj o moznosti spojit se s ni.

Toto pravo sice zékaznikovi vyplyva piimo ze zékona, s ohledem na to, Ze
cestovni kancelaf v fad¢ ustanoveni pomérné striktné reflektuje ustanoveni zédkona, bylo

by vhodné doplnit i tuto informaci ptimo do vSeobecnych obchodnich podminek.

Ve vseobecnych podminkach je uvedena tabulka, podle které se pocita odstupné,
pokud zakaznik odstoupi od smlouvy, ¢i dojde ke zméné osoby, kterd se zdjezdu
zucastni, vypocet je stanoven na zakladé toho, jak dlouho ptfed zacatkem zdjezdu

zakaznik odstoupi od cestovni smlouvy.

®1'§ 2525 odst. 1 zakona & 89/2012 Sb., ob&anského zékoniku, ve znéni pozd&jsich piedpisii.
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Z realizovaného rozhovoru vyplynulo, Ze odstoupeni od smlouvy ze strany
cestovni kancelafe i ze strany zdkaznikli je naprosto vyjimeénym jevem, zakaznici
obvykle voli variantu, ze misto nich jede na zajezd jina osoba, za coz cestovni kancelari
zaplati maximaln¢ 500 K¢, tudiz je tato varianta pro né¢ znateln¢ vyhodné&jsi, nez zajezd

rusit.

7

h) Cestovni pojisténi klientii

Cestovni pojisténi neni zahrnuto do ceny zdjezdu, nicméné jak uvadi cestovni
kancelaf ve vSeobecnych podminkéach, sjednani takového pojisténi je nutnou
podminkou ucasti na zajezdu, v opaéném piipadé nebude zdkaznikovi ucast umoznéna.
Zakaznik ma samoziejm¢ moznost sjednat si tento typ pojisténi u libovolné pojistovny
Cestovni kancelaF nabizi ve spolupraci s Ceskou pojistovnou cestovni pojisténi
TURISTA. Moznost uzaviit pojisténi TURISTA piimo v cestovni kancelafi spolu se
smlouvou o zdjezdu je inzerovana jak v katalogu, tak ve vSeobecnych podminkach a
rovnéz na webovych strankéch, pracovnici cestovni kanceldfe se klienta pfi uzavieni
smlouvy o zdjezdu vzdy ptaji, zda ma o toto pojisténi zdjem, v piipadé, ze klient zdjem
nema, jej upozorni na nutnost uzavfit cestovni pojisténi u libovolné pojistovny pred tim,

nez se zucastni zajezdu.
i) Ochrana spotrebitele v priibéhu zajezdu

Ochrana klienta v priibéhu zdjezdu je realizovana na zakladé smlouvy o zajezdu
a vSeobecnych obchodnich podminek cestovni kanceldfe QUICKTOUR  s.r.o.
V ptipadé, ze v prubéhu zdjezdu dojde k poruseni smlouvy o zdjezdu ze strany cestovni
kanceléte, v pfipad€, Ze spotiebiteli nebyly poskytnuty sjednané sluzby ¢i jejich cast.
Zakaznik ma podle podminek povinnost uplatnit reklamaci bez zbytecného odkladu u
zastupce cestovni kancelafe v misté pobytu, cestovni kancelai mé pak povinnost sjednat
nahradu, popt. vratit zdkaznikovi Cast zaplacené ceny, na coz mu zastupce cestovni
kancelafe vystavi voucher, na jehoz zaklad¢ je pak zdkaznikovi cestovni kancelaii
vracena Cast zaplacené ceny zajezdu. Zastupce cestovni kancelare (delegat) je pritomen
v kazdém letovisku, kam cestovni kancelat potada zdjezdy, pficemz zakaznici dostavaji

telefonni kontakt na delegata a prvni den zdjezdu se s delegatem kond cca hodinova
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schiizka, kde jim delegat mimo jiné sd¢€li i informace, kde a kdy je k zastizeni, zdkaznici

jsou tedy dostate¢né informovani, na koho se v ptipadé problému obratit.

Zastupci cestovni kancelafe v misté pobytu spotiebitelim rovnéz poméhaji
v piipadech obtizi, typicky se jednd o situace, kdy napi. doje k okradeni spotrebitele a
potiebuje tuto skute¢nost vyfidit na policii v daném staté, popt. se spojit s Ceskym
konzulatem v konkrétni zemi. Obcas se cestovni kancelar setkdva se situacemi, kdy

delegati pomahaji dale fesit napt. zdravotni problémy tcastnikil z&jezdu.

Pro piipad tpadku cestovni kancelafe je cestovni kancelar dostatecné pojisténa,
problémy souvisejici s thradou ndkladl na pobyt a cestu zpét jiz zapocatého zajezdu, by

tudiz nemély v ptipadé€ ipadku cestovni kancelafe nastat.
3. Zpracovatelské navrhy a opatieni

Na prvnim misté bych chtéla analyzovat vysledky prvni ¢asti praktické ¢asti, kde
byly analyzovany znalosti fadovych spotiebitelii o jejich pravech ve vztahu k cestovni
kancelafi a o povinnostech cestovni kancelare v oblasti ochrany spotiebitele. Zde ackoli
respondenti byli spiSe vzdélangjsi lidé, kteti navic ve vétsSiné pripada sluzby cestovnich
kancelatfi vyuzivaji, jejich povédomi, o né&kterych jejich oprdvnénich ve vztahu
k cestovni kancelafi bylo pomérné nizké. V této souvislosti je na jednu stranu nutné vzit
v potaz, ze prizkum byl realizovéan v lednu roku 2014, tedy kratce po vstupu v G¢innost
nového obcanského zikoniku, nelze tudiz od laické vefejnosti oc¢ekavat podrobnou
znalost nového zékona, presto se vSak domnivam, Ze by bylo vhodné, aby vefejnost

byla vice informovédna o svych pravech ve vztahu kcestovni kancelafi napf.

prostiednictvim kampani na internetu, v tisku ¢i v televizi apod.

Pokud se zaméfime na analyzu ochrany spotiebitele v cestovni kancelari
QUICKTOUR s.r.0., z vy$e uvedeného je ziejmé, ze cestovni kancelar se v zasad¢ tidi
zakonem a fadu jeho ustanoveni piebira i do svych vSeobecnych podminek. Katalogy
obsahuji vSe, co obsahovat podle zdkona maji, smlouva je vyhotovovana pisemnc¢,
pfi¢emz klient dostava jedno vyhotoveni, tudiz zdkonné pozadavky jsou splnény. Velmi
pozitivné hodnotim jednoduchost a ptehlednost formulafové smlouvy. Dalsi pozitivni

aspekt, ktery byl v analyze zjiStén, Ze cestovni kancelat pifi rozhovoru se zékazniky,
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ustanoveni smlouvy a zejména vSeobecnych obchodnich podminek i Ustni formou.
Pozitivné rovnéz hodnotim, Ze v ptipadé, kdy zdkaznik reklamuje sluzby kancelate,
napt. z divodu nedostatki v ubytovani, kanceladt nabizi i urcity bonus nad ramec

zakona, napt. ve formée slevy na piisti zajezd zakoupeny u této cestovni kancelafe.

Piesto se vSak domnivam, ze by bylo vhodné ucinit drobné zmény v otdzce
ochrany spotfebitele. S ohledem na to, Ze cestovni kanceldf se mimo jiné vénuje i
zajezdim pro Skoly, bylo by vhodné zakomponovat do vSeobecnych obchodnich
podminek 1 ustanoveni § 2546 obcanského zakoniku, které umoznuje spotiebiteli
odstoupit za urcitych podminek od smlouvy, nebot’ ackoli spotiebitel toto prdvo ma na
zakladé zdkona, z vyse uvedeného dotazniku, kteti spotiebitelé vypliovali je zfejmé, ze

se v problematice velmi asto pfili§ dobfe neorientuji.

Dale se domnivam, Ze vyse odstupného, kterd se v ptipadé odstoupeni klienta od
smlouvy pohybuje vrozmezi 10-100 % by mohla byt zejména v piipadech, kdy je
odstupné 80 % nebo 100 % o néco nizsi, melo by stacit 80 % pro piipad, kdy zdkaznik
odstoupi od smlouvy méné nez 9 dni pted zajezdem, pro ostatni pfipady by mélo stacit
jesté mensi procento. Skutecnost je totiz takova, ze klient v tuto chvili necerpa zadné

sluzby, tudiz zde neni divod pro to, aby storno poplatek cinil celych 100 %, byt je

Fw e

Rovnéz by podle mého nazoru bylo vhodné, aby vSeobecné podminky, které
zakaznici dostavaji v tiSt€éné podobé, byly vytistény vétsim pismem, nez jsou aktualné,
nebot’ pro fadu spotiebitelll jsou opravdu obtizné Citelné. V internetové verzi byla jejich
velikost optimdalni v pfipade, ze byly zvétSeny na 130%. Ackoli obchodni podminky
jsou vsouladu se zdkonem, muze tato skuteCnost pisobit na spotiebitele

nedivéryhodné.

4. Doporuceni pro zakazniky cestovnich kancelari v pripadé

krachu cestovni kancelare

Prace si kladla za cil odpovédét na otdzku ,,jakym zpiisobem by mél zdkaznik

nejlépe postupovat v piipadé, Ze se dostane do situace, kdy cestovni kancelat zkrachuje,
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a zakaznik je bud’ pravé na zijezdu, nebo ma zajezd jiz zaplaceny, ale jesté na n¢j

neodcestoval?<

V obou vyse uvedenych ptipadech, by prvnim, jesté preventivnim krokem, méla
byt kontrola pojisténi zaruky pro ptipad upadku u cestovni kanceléie, se kterou se

zakaznik chysta odjet na dovolenou.

V ptipadé, ze se zékaznik v dob¢ tipadku cestovni kancelare nachézi v zahranici,
postara se o né¢j pojistovna, u niz je cestovni kancelar pojisténa. To vSak rozhodné
neznamena, ze zdkaznik nema délat viibec nic, naopak. V piipad¢, Ze je misté delegat
cestovni kancelafe, je nejvhodnéjsi kontaktovat nejprve delegata a domluvit se s nim,
zda jiz komunikoval nebo bude komunikovat s pojistovnou, u niZ je cestovni kancelar
pojisténa. Situaci totiz vzdy zjednodusi, pokud za skupinu turisti v jedné lokalité
komunikuje s pojistovnou jen jedna osoba. Pokud delegat neni k dispozici, je nutné, aby
zakaznici sami kontaktovali asistenc¢ni sluzbu pojisStovny. Asistencni sluzba musi
nejprve zmapovat situaci a zjistit, kolik je v dané destinaci klienti, v jakém jsou stavu a
které sluzby CK uhradila a které ne, je tedy vhodné se nejprve domluvit s ostatnimi
ucastniky zédjezdu a nasledné¢ asisten¢ni sluzbé poskytnout co nejkomplexnéjsi
informace. Nasledné¢ pak pojiStovna celou situaci feSi. Nejcastéji nahradnim
ubytovanim, zajiStuje transport mezi hotely a letiStém, ale 1ipotiebné léky a
zdravotnické pomitcky, kojenecké potreby, 1€katre na telefonu ¢i tlumoceni pfi jednani
s ufady a zajisti navrat do republiky.® V zadném piipadé nelze doporugit zajistovat si

cestu zp&t do CR samostatng.

Po névratu domi z dovolené je pak mozné domahat se penéz, za které byl z4jezd
zakoupen, resp. je mozné si ndrokovat tu ¢ast z ceny zajezdu, kterou nebylo mozné
vyuzit kvtli krachu cestovni kancelare. Nelze se v§ak domahat ndhrady za vyuzitou ¢éast

. 63
zajezdu.

2 KLIMANKOVA, G. Co délat v pfipadé, Ze zkrachovala vase cestovni kancelai?. Mésec [online]. 2012
[cit. 2014-03-15]. Dostupné z: http://www.mesec.cz/aktuality/co-delat-v-pripade-ze-zkrachovala-vase-
cestovni-kancelar/.

% HOLY, David. Automobil Cestovani Pojisténi odpovédnosti UZiteéna pojisténi Uspory Co délat, kdyz
zkrachuje VaSe cestovni kancelat. E-pojisteni [online]. [cit. 2014-03-15]. Dostupné z:
http://www.epojisteni.cz/aktuality-co-delat-kdyz-zkrachuje-cestovni-kancelar/.
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Pokud zakaznik zajezd jiz zaplatil, ale jeSté na n¢j nestacil odcestovat, je postup
pochopitelné jiny. Pfi krachu cestovni kancelatre pted uskutecnénim zédjezdu je situace
snazsi, staci se totiz u pojistovny, kde je cestovni kancelar pojisténa proti ipadku do pul
roku pfihlasit o penize, které zdkaznik jiz cestovni kancelafi zaplatil, nezdvisle na tom,
zda se jednalo pouze o zalohu, ¢i o celou cenu zdjezdu. jste uz CK zaplatili, at’ uz jde o

. . 64
zalohu, nebo plnou cenu zéjezdu.

% HOLY, David. Automobil Cestovani Pojisténi odpovédnosti UZiteéna pojisténi Uspory Co délat, kdyz
zkrachuje VaSe cestovni kancelat. E-pojisteni [online]. [cit. 2014-03-15]. Dostupné z:
http://www.epojisteni.cz/aktuality-co-delat-kdyz-zkrachuje-cestovni-kancelar/.
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Zhodnoceni dosazeni stanovenych cili bakalarské prace

Cilem této prace byla analyza prav klientli cestovni kancelare a jejich realizace
se zaméfenim na reklamacni fizeni z4jezdi do zahrani¢i podle obcanského zdkoniku
a zékona na ochranu spotiebitele v zavislosti na znéni nového obcfanského zikoniku.
V této souvislosti je nutné zminit, Ze klient cestovni kancelafe jako spotiebitel ma
pomérné vyznamna prava, jak se branit proti nespravnému, popt. nezakonnému postupu
cestovni kancelare a je ceskymi pravnimi ptfedpisy pomérné dobie chranén. Je vSak
vzdy nutné uplatnit své naroky a reklamace vcas, jinak pojistovna nevyplati plnéni a ani
cestovni kanceldf reklamaci nevyfidi. V praxi se vSak pii nékterych fizenich o
reklamacich a pojistnych udalostech zjistilo, Ze nckteré cestovni kancelafe byly

vyznamné podpojistény, coz prava spotiebitele vyznamné ohrozilo.

Jednim z cili mé bakaléiské prace bylo zhodnoceni, zda vybrana ceska cestovni
kancelat jako poskytovatel sluzeb cestovniho ruchu, je také poskytovatelem ochrany pro
spottebitele. Bylo zjisténo, ze cestovni kancelat QUICKTOUR s.r.o., ve které byl
vyzkum provadén, se v otdzkadch ochrany spotiebitele fidi zdkonem, piicemz
v nékterych piipadech se v zajmu spotiebitele snazi spotiebiteli vyjit vstiic a poskytuje
informace, které jsou uvedené v katalogu, smlouvé o zijezdu a vSeobecnych
pfi nédkupu zdjezdu na pobocce. Co se tyka pojisténi proti Upadku je kancelai pojisténa
dostate¢né, aby nedochazi tedy k podpojisténi a k riziku, Ze pojistovna bude spotiebiteli

plnit méné, nez byly jeho naklady.

Vedlejsi cile prace byly pak koncipovany pak jednak jako analyza trhu pojisténi
cestovnich kancelafi pro piipad Upadku a nastinéni vybranych piipadt krachu
cestovnich kancelafi a s tim souvisejici finanéni dopady na zakaznika takové kancelare,
a dale bylo cilem prace dotaznikovym Setfenim zjistit, zda maji Gcastnici cestovniho
ruchu jako klienti Ceskych cestovnich kancelaii povédomi o svych pravech a
povinnostech. Veskerym cilim, které jsem si v ivodu prace vytycila, jsem se v praci
také vénovala, tudiz byly nesporné naplnény, byt’ s ohledem na rozsah bakaléiské prace,

by bylo mozné v fad¢ otazek provést i hlubsi a podrobnéjsi studii, nez byla provedena.

61



Co se tyka pojisténi cestovnich kanceléii, je mozné se pojistit jen u vybranych
péti kancelaii, kterymi jsou Ceska podnikatelska pojistovna, Generali, UNIQA, ERV
pojistovna a Union pojistovna. Cestovni kanceldi tudiz musi mit pojisténi sjednané u
nékteré z téchto pojistoven, nelze si pojisténi sjednat jinde. Pocet pojistoven neni nijak
zv143t rozsahly v porovnani s tim, kolik poji§toven realng v CR plisobi, nicméné i tak je

pro fungujici cestovni kancelai mozné bez problémi pojiSténi sjednat.

Analyzovano bylo rovnéz nékolik krachti cestovnich kancelafi a jejich dopady
na zakaznika. Nejvetsi dopad na zakaznika méla situace, kdy cestovni kancelat byla
vyrazné podpojiSténa a néktefi zdkaznici, ktefi si zaplatili zajezd a jiz na n¢j neodjeli,
tudiz dostali od pojistovny plnéni jen v fadu n€kolika malo procent ceny zajezdu, ktery
zaplatili. Pokud je kancelat pojiSténa dostatené, s témito problémy se nelze setkat,
nicméné i1 tak se zdkaznik miZe dostat do nepfijemné situace, s ohledem na to, Ze
v poc¢atku nevi, zda a jakou ¢astku od pojistovny dostane. Do nepiijemné situace se
mohou dostat i zdkaznici, kteti jsou v okamziku krachu na zajezdu, pokud nebylo napf.
fadné zaplaceno za jejich ubytovani a cestu zpét. Ackoli pojiStovny tyto otazky fesi
mezi prvnimi otazkami, které v souvislosti s pojistnou udalosti fes$i, obvykle trva
minimdlné¢ nékolik hodin az dni, nez je situace pln¢ vyhodnocena, z ¢ehoz pro
spotiebitele plyne urcitd nejistota, navic po ném muze napi. ubytovaci zatizeni v misté

pobytu vyzadovat pifimou uhradu za ubytovani apod.

Poslednim dil¢im cilem této prace bylo zjistit, jakd je informovanost b&zného
spottebitele, o jeho opravnénich ve vztahu k cestovni kancelafi. V této souvislosti bylo
zjisténo, Ze informovanost v fad¢ otazek rozhodné€ neni dostatecna a bylo by vhodné se

informovanosti spottebitele blize a Castéji zabyvat napt. ve formé riznych kampani.
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Z.avér

V této praci bylo pojedndno o zdkaznikovi cestovni kanceldfe a jeho prévni
ochranég. V této souvislosti bylo zjisténo, Ze ne vzdy je ochrana spotiebitele v cestovnich
kancelaiich v CR zajiiténa dostate¢nym zpisobem a ne vzdy jsou spotiebitelé

dostate¢n¢ informovani o svych pravech ve vztahu k cestovni kancelafi.

Cilem této prace byla analyza prav klientli cestovni kancelafe a jejich realizace
se zaméfenim na reklamacni fizeni z4jezdi do zahrani¢i podle obcanského zdkoniku
a zékona na ochranu spotiebitele v zavislosti na znéni nového obcfanského zikoniku.
V této souvislosti bylo zjiSténo, ze prava spotiebitele vici cestovni kancelafri jsou
pomérné Sirokd, nicméné je vzdy nutné dodrzet Cas, eventualné i formu, v jaké je mozné
se svych prav (at’ jiz prav a informace, ¢i prav z reklamace nebo jinych) domahat. S tim
také souvisi nejcastéjsi problémy, které se vyskytuji. Lze fici, Ze tento cil byl v praci
splnén, nicméné analyza prav spotiebitelli nemohla byt s ohledem na rozsah téchto prav

pfili§ podrobna.

Informovanost spotiebiteld, kterd v prizkumu zdaleka nebyla optimalni, mtze
byt vsoucasné dob¢ (unor 2014) dana predevSim zménou legislativy, nebot’
v souvislosti s rektifikaci soukromého prava, doslo k celé fad¢ dilc¢ich zmén 1 v oblasti
uzavirani smlouvy o z4jezdu a ochrany spotiebitele v oblasti cestovniho ruchu. Piesto je
vSak zfejmé, Ze spottebitel by m¢l byt pokud mozno informovén o svych pravech,
nebot’ fada cestovnich kanceldii miZe nedostatecné informovanosti spotiebitelti

vyuzivat ve sviij prospéch.

Velkym problémem, ktery se v CR projevuje prakticky kazdy rok jiz fadu let,
jsou upadky cestovnich kancelafi, zejména v sezoné, kdy ma cestovni kancelar fadu
klient v zahranici v ramci zaplaceného zdjezdu a dalsi klienti maji zajezdy zaplacené.
Jak vyplynulo z dotazniku, i néktefi respondenti se s touto situaci v praxi setkali. Jak
bylo ukazano na nékterych ptipadech krachii cestovnich kancelaii v CR za poslednich
nckolik let, je zfejmé, ze nckteré cestovni kanceldfe podcenili napt. otdzku pojisténi,
¢imz pak doSlo k situaci, kdy spotiebitelim bylo z pojisténi plnéno vyznamné méng,
nez zaplatili cestovni kanceléfi. V jinych ptipadech se projevila celkové nepfili§ dobra
ekonomicka situace na trhu v CR. V této souvislosti je viak ziejmé, Ze spotiebitelé jsou
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patrné obezietnéjsi a zajezdy nakupuji prednostné u stabilnich a dlouhodobé fungujicich
cestovnich kancelaii. Na spotiebitele mlize v této souvislosti rovnéz dobie zaplsobit,
pokud cestovni kancelat dodrzuje povinnosti plynouci ze zdkona a nabizi naptiklad

spotiebitelim i urcité zaruky navic ¢i ve vétsi mife nez vyzaduje zakon.

Jednim z cili mé bakalaiské prace bylo zhodnoceni, zda vybrana ¢eska cestovni
kancelat jako poskytovatel sluzeb cestovniho ruchu, je také poskytovatelem ochrany pro
spotiebitele. Jak bylo jiz uvedeno, v pfipad¢ analyzované kancelafe nebyly v této
souvislosti shledany zasadné€jsi nedostatky, bylo formulovano nékolik malo doporuceni
pro zlepSeni, nicméné kancelat dodrzuje zdkonné pozadavky, v pfipad¢ nespokojenosti
zakaznika se snazi situaci feSit smirnou cestou a nabizi zdkaznikovi i urCité bonusy
navic. Kanceldf je pojisténa na vyssi Castku, nez by bylo podle zdkona nutné, nehrozi
tedy problémy s podpojisténim, klienti si mohou skutecnost, ze je cestovni kancelaf
snadno ov¢fit bud’ na internetu, nebo na pobocce cestovni kanceléie, coz jim poskytuje
urcitou jistotu. Tento cil 1ze rovnéZ oznacit za splnény, nebot’ byly analyzovany vSechny

dilezité aspekty ochrany spotiebitele ve vybrané cestovni kancelafi.

Spotiebiteliim lze v souvislosti s tpadky cestovnich kancelati doporucit vzdy si
cestovni kancelaf provéfit jak z hlediska pojisténi, tak z hlediska referenci klientt, kteti
jiz v minulosti u kancelate zajezdy zakoupili, a Ize také doporucit mit pii cesté do
zahrani¢i rovnéz dostateCnou rezervu pro piipad krachu cestovni kancelate, aby bylo
mozné si v krajnim piipade cestu zpét, popi. ubytovani uhradit a nésledné¢ se domahat

plnéni z pojisténi cestovni kancelare.

Dil¢im cilem prace byla pak analyza trhu pojisténi cestovnich kancelafi pro
ptipad Upadku a nastinéni vybranych ptipad krachu cestovnich kancelaii. Co se tyka
pojisténi cestovnich kancelafi, je nutno zminit, Ze je mozné se pojistit jen u vybranych
péti kancelai, kterymi jsou Ceska podnikatelska pojistovna, Generali, UNIQA, ERV
pojistovna a Union pojistovna. Cestovni kancelaf tudiz musi mit pojiSténi sjednané u
nékteré z téchto pojistoven, nelze si pojisténi sjednat jinde. Pocet pojistoven neni nijak
zv143t rozsahly v porovnani s tim, kolik pojistoven realng v CR plisobi, nicméné i tak je

pro fungujici cestovni kancelai mozné bez problémi pojisténi sjednat.
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Zavérem povazuji za nutné zminit, ze vSem ciliim, které jsem si v ivodu prace
vyty€ila, jsem v praci také vénovala pfiméfenou pozornost, tudiz byly nesporné
naplnény, byt s ohledem na rozsah bakalaiské prace, by bylo nesporné¢ mozné v fadé

otazek provést 1 hlubsi a podrobnéjsi studii, nez byla provedena.
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Priloha ¢. 1: Smlouva o zajezdu CK QUICKTOUR
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QUICKTOUR

cestovni kancelav

SMLOUVA O ZAJEZDU/
OBJEDNAVKA SLUZEB

uzav fena podle zakona 159/1999 Sb. a ob&anského zakoniku platného od 1.1.201

Cestovni kancelaF QUICKTOUR s.r.o., Biskupska 12, 370 01 C. Bud&jovice, tel. 386 350 220, fax: 386 350 218, tel./fax: 387 311 22
ICO 281 15 244, DIC CZ 281 15 244, OR u Krajského soudu v C.Budé&jovicich odd. C, vl. 18056, ¢islo uctu: 31741231/0100 KB C.

Budéjovice, e-mail: rezervace@quicktour.cz, http://w w w .quicktour.cz
VYMEZENI ZAJEZDU ¢islo smlouvy:
termin zajezdu: [ /] [ -] [ /] [ 2] o] 1] |kéd zajezdu:
zemeé pobytu: minimalni pocet Ucastnikl zajezdu: |
pobytové misto: razitko prodejce (zmocnéného k uzavfeni sml
ubytovaci zafizeni:
typ ubytovani: | kateg.: |
zpusob dopravy: 1 autobus [ 1 letadlo [ 1 Mastni
odjezdové misto:
stravovani: snidané | 1 ob&d | 1 vecefe
cestovni pojistént: e-mail: |
titul jméno prijmeni datum narozeni pozn.
1 adresa trvalého bydlisté PSC mobilni tel. | tel. pevna lii
Zakaznik ¢.1 uzavira s cestovnikancelafi tuto cestovni smlouvu podle zakona 159/1999 Sb. i ve prospéch nasledujicich osob:
titul jméno prijmeni datum narozeni pozn.
2 adresa trvalého bydlisté PSC mobilnitel. | tel. pevna lii
titul jméno prijmeni datum narozeni pozn.
3 adresa trvalého bydlisté PSC mobilni tel. | tel. pevna lii
titul jméno pfijmeni datum narozeni pozn.
4 adresa trvalého bydlisté PSC mobilni tel. | tel. pevna lit
titul jméno prijmeni datum narozeni pozn.
S adresa trvalého bydlisté PSC mobilni tel. | tel. pevna lit
titul jméno prijmeni datum narozeni pozn.
6 adresa trvalého bydlisté PSC mobilnitel. | tel. pevna lii
VYPLNi CESTOVNi KANCELAR:
cena zajezdu pocet cena (K¢) celkem (K&) | platby (K&) datum zpusob platby, VS / €. doklar
ubytovani 0,00 K&
0,00 K&
0,00 K&
0,00 K&
0,00 K&l poznamky CK:
0,00 K&
0,00 K&
doprava 0,00 K¢
pojisténi 0,00 K&
sleva 0,00 K&
cena celkem 0,00 K¢
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podpis ucastnika ¢.1

datum podani pfihlasky

podpis a razitko CK (prodejce)

Prohlaseni zakaznika: Vycet a popis vSech sluzeb cestovniho ruchu, které jsou do zajezdu zahrnuty, je uveden v katalogu cestov ni kancelare
QUICKTOUR s r o na aktualni sezénu Katalna ie nedilnon soncasti této smlonvv  Prohlaguii 7e isem nfev zal/a a seznamil/a se s katalnaem (tigtény
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