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Tato strucné skripta maji budouci privodce pfipravit na feSeni n¢kterych problémovych situaci,
do zahrani¢i. Maji tuto strukturu: Po stru¢ném tvodu, ktery napsala zkuSend psycholozka PhDr.
Eva Pulkrabkova se prechazi k feSeni konkrétnich situaci v podstaté podle jednotlivych sluzeb
cestovniho ruchu. V tvodu kazdé kapitoly je uvedeno pravni minimum, které by mélo priivodci
pomoci pii feSeni konkrétni situace. Je samoziejmé, ze existuje mnoho dalSich problémi, se
kterymi se miiZze priivodce setkat.

obsah
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1) Uvod do problematiky
(zpracovala PhDr. Eva Pulkrabkova)

Néro¢né zivotni situace muzeme charakterizovat jako urcitou konstelaci problémovych
vztahil provazenou psychickym napétim vyvolanym zna¢nymi naroky na jejich feseni.

Mezi naro¢né zivotni situace patii konflikt, frustrace a stres.

Konflikt (z latinského coflictio, tj. srazka, hadka) definujeme jako rozpor, ktery vznika pfi
soucasném stfetdvani protichiidnych tendenci.

Frustrace (z latinského frustra, tj. marn€) je psychicky stav vyvolany zmatfenim nebo
oddélenim ¢i ohrozenim cile vlivem néjaké prekazky.

Stres (z latinského strigere, tj. utahovati, stahovati) je vnitini stav ¢lovéka vyvolany
nadmérnou zatézi.

Zpisobi, jak se vymanit z ndro¢né zivotni situace je celd fada - od spoleCensky
pfijatelnych a povazovanych za moralni az po okolim vesmés zamitané a negativné¢ hodnocené
uniky ¢i agresivni vypady.

Adaptabilni, duSevné zdravy a profesné zdatny jedinec se vyrovnavd s narocnymi
zivotnimi situacemi volbou technik pfimétenych dané situaci.

V béZném zivoté jsme vSichni vystaveni problémovym situacim. Jejich frekvence je
zvySena v profesich, kde pracujeme v ptimém kontaktu s lidmi, obzvlasté pak s uzivateli sluzeb,
tedy klienty.

Jeden ¢&insky ucenec kdysi pravil: “ Clovék je struna napjatd mezi zemi a nebem. Zemé je
skutecnost, nebe je ideal. Kdyby struna nebyla natazend, viibec by neznéla. Kdyz je nataZzena
ptilis, mize prasknout®.

Aby se tak nestalo, je tfeba umét se podivat na sebe 1 okolni svét s odstupem a nadhledem,
ktery ndm pomaha situaci objektivnéji hodnotit a vybirat optimalni moznosti jejiho feSeni.

Prvnim krokem k tomuto ,,uméni* je piestat se vyhybat nepfijemnym pocitim. Namisto
uniku pfed nepfijemnym pocitem volit alternativu — ,,byt s nim®.

Psycholog Koptiva (1997) v této souvislosti upozoriiuje na velky rozdil mezi pocity
a Ciny.

Za Ciny jsme odpovédni, za pocity vSak odpovédni byt nemlizeme. Pocity se objevuji
nezavisle na nasi vuli. Pocity jsou pfirodni jevy. I nepfijemné a rusivé pocity jsou projevem
zivota. Neni proto ucelné zlobit se na vlastni zlost a strach za to, ze obtézuji a narusuji moznost
vymalovat si hezky obrazek o sob&é samém.

V dlouhodobé perspektivé se vSak Spatné pocity zménit daji — k tomu vede praveé cesta
ptes ono ,,byt s nimi.*

Otevrit se nepiijemnému pocitu ¢asto brani odtivodnény strach s posunu od nepiijemného
pocitu k emocim, které nebudeme schopni zvladnout.

Uz Aristoteles ve svém dile Etika Nikomachova pravil: ,,Kazdy se miize rozzlobit — to je
snadné. AvSak rozzlobit se na toho spravného ¢loveéka, tou pravou mirou, v ten pravy ¢as, z toho
pravého divodu a tim pravym zplisobem — to uz tak snadné neni®.

Slovo emoce pochazi z latinského motere, tj. pohybovat se. Predpona ,,e* znaci pohyb
smérem pry¢. UZ z vyznamu slova vyplyva, Ze tendence jednat je obsaZena v kazdé emoci.

-5-
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Emoce jsou jednim z vyvojové nejstarSich produktti naseho mozku. Z nejprimitivnéjsiho
zakladu — mozkového kmene se postupné vydélila emocni centra. Z emocnich center se
za n¢kolik miliont let vyvinul myslici mozek. Emoc¢ni centra tedy existovala dlouho pied
vznikem center raciondlnich.

Emoce ndm umoznuji rychle reagovat v nejasné strukturovanych situacich.

Nasi pravéci predkové museli reagovat bleskové, byla to pro né otazka preziti.

Problémem je, Ze i dnes pfetrvavaji tendence fesit problémy emocnim repertoarem, ktery
vznikl a byl efektivni pro feSeni krizovych situaci v dobé prehistorické.

Nastésti se mizeme spolehnout na dva ochranné mechanizmy: na automatické ochranné
pusobeni naseho organizmu (nadhrani¢ni zazitek se nevyplavi) a na nasi vlastni schopnost
rozpoznat, kdy pobyvanim nepiijemného pocitu piekracuje inosnou mez.

To miizeme navic pii akutnim pfetizeni ,,pojistit™ prostfedky individualni obrany.

Mezi né patii: —umét rozpoznat ptiznaky (signaly) zvySené hladiny emoci a naucit se

prerusit fetézec rozbihajici se agrese myslenim
— vycvik dovednosti fesit problémy tvofive, nikoliv bouflive.

Citové napéti se uvolni tim, ze se vhodn¢ projevi — tedy nepotlacuje se za kazdou cenu.

Odreagovat se muzeme smichem, zpévem, fyzickou praci, sportem, sdé€lenim druhé
0Sobg.

Zvladani nékterych pifedvidatelnych problémut lze také nacvicit, tj. promyslime ho
piedem, takze potom neni prekvapujici.

Redukovat zbrklé emoce s nasledky vyplyvajici z tzv. emocéniho ptestieleni lze oddalenim
reakce tvahou, zda je situace nasim pfi¢inénim zmeénitelna, ¢i nikoliv.

Pokud neni, mizeme v praxi uplatnit vyrok: ,,Kdyz nemohu zménit situaci, mohu zménit
postoj k ni*.

Pokud situace zménitelna je, vyuzivime moznosti zmény na stran¢ zatéze - vybirame
z alternativ: ubrat zatéz, Casov¢ zkratit jeji ptisobeni, delegovat pracovni tikoly, kooperovat atd.

Néro¢né situace sycené emociondlnim nabojem vznikaji i vroviné komunikacnich
vymen.

K jejich zvladnuti mnohdy nestaci pouze prace s vlastnimi pocity. Konfliktni dialogy
Casto zpusobuji chyby, kterych se dopousStime jiz na samém vstupu do komunikac¢niho procesu.

Do kontaktu vstupujeme zaujaté, k diskusi pfistupujeme jako ke sporu v rdmci soupeteni
,»kdo s koho®. Vlastnim tlakem proti druhému vytvafime komunikac¢ni bariéry. Jsme plni
hodnoticich soudi, které zkresluji nase vnimani a vedou k protiutoku komunikacniho partnera.

Ke zmén¢ nepiiznivé situace je zapotiebi zmény vnitiniho postoje, kterd umozni kontakt
vnimavy. Na rozdil od pivodniho pfistupu jsme pii vnimavém kontaktu otevieni, aktivné
naslouchame, vnimame, jak na nas druhy ¢lovék plisobi, zajimame se o motivaci jeho jednani,
pro¢ zaujima odli$né ndzory, co asi ovlivnilo jeho postoje — zkratka snazime se mu porozumét.
Tato zména Casto staci k tomu, aby se nepiizniva situace zmenila.

Vnimavy postoj vSak n€kdy skutecné nemilZzeme zaujmout. Byva to v situacich, kdy
narazime na konfliktniho ¢lovéka (klienta), ktery nds vlivem emoc¢né negativniho prenosu (ulevi
se mu, az kdyZ nés nastve) drazdi, provokuje, vyvolava silné napéti nebo nahani strach.
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V takové¢ situaci nékteii psychologové radi vyzkousSet predstavu, ze to, co nam na ném

vadi, vadi i jemu samotnému (Gendlin, 1978).

Zvladani obzvlast narocnych konfliktnich situaci se neobejde bez dodrzovani pravidel
konstruktivniho feseni problému. Pii nutnosti druhého piesvédcit je vyhodou uméni argumentace.
Nabizi se 1 vyuziti rady profesné zkusenéjsiho kolegy nebo moznosti supervize.

Po zvladnuti naro¢né situace se nam vraci energie, kterou jsme investovali. Zazivame
pozitivni zhodnoceni naseho chovani, které mtze byt i druhem emoc¢né korektivni zkuSenosti.
Zdrojem kladného hodnoticiho postoje by vSak méla zlstat nase wvnitini, byt ucenim
zprostfedkovand zkuSenost.

,Kdyz dame hladovému rybu, nasytime ho na jeden den. KdyZ ho nau¢ime ryby chytat,
poskytneme mu pokrm na cely Zivot™.

Dv¢ zékladni rady zacinajicimu privodci:

e Pied odjezdem ziskejte co nejvice informaci o zemi, do které vedete zdjezd, tamnich
zvlastnostech, rizicich. Vyuzijte pfedevsim webovych stranek Ministerstva zahrani¢nich
véci a oficidlnich webovych stranek dané zemé, ptipadné webovych stranek CIA. Zjistéte
si u CK zda v cené zajezdu je cestovni pojiSténi, pokud ano, tak u které pojisStovny bylo
uzavieno a dikladné si prostudujte pojistné podminky. V zdravotni pojistovné si opatiete
ptirucku Zdravotni péce pifi pobytu ve staitech EU, zemich Evropského hospodéiského
prostoru, ve Svycarsku a smluvnich statech. Tuto piiru¢ku je moZno stdhnout
Z WWW.CMu.cz

e Potid’te si fotokopie osobnich dokladli a za zddnych okolnosti neodevzdavejte v zahranici
Vs cestovni pas, at’ jste k tomu jakkoliv vyzyvani (Turecko, Rusko).

obsah
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2) Problémy s dopravou

Odpovédnost dopravce

Zakladni povinnosti dopravce je provést piepravu cestujiciho z mista odjezdu do mista
urceni fadné a véas. Dale je povinnosti dopravce téz zajistit bezpecnost a pohodli cestujicich. Ma-
li cestujici zavazadlo, mize je dopravce piepravovat dvojim zplusobem: bud spolecné
s cestujicim a pod jeho dohledem a péci (zavazadla ptirucni), nebo oddélené¢ ve zvlastnim

prostoru k tomu ur¢eném. Povinnost dopravce piepravit cestujiciho do mista urceni fadné a vcas
se ve stejném rozsahu jako na cestujiciho vztahuje i na jeho zavazadla.

Na odpovédnost dopravce za Skodu na zdravi vzniklou cestujicimu béhem piepravy se
vztahuji ustanoveni obcanského zakoniku upravujici odpoveédnost za Skodu zplsobenou
provozem dopravnich prosttedkt dle §§ 427 az 431 Obc¢Z.

Z hlediska rozsahu odpovédnosti za Skodu plati, Ze dopravce odpovida za Skodu
zpisobenou provozem dopravnich prosttedkt jak na zdravi cestujiciho, tak na jeho vécech, které
mél u sebe. Dopravce téz odpovida za Skodu vzniklou odcizenim nebo ztratou véci cestujiciho,
pokud tento pozbyl moznosti véc opatrovat, napt. v disledku svého zranéni pii dopravni nehode¢.
Naproti tomu pouhd krddez zavazadla v dopravnim prostiedku nenaplituje znaky Skody
zpisobené provozem dopravniho prostfedku a odpovédnost dopravce z tohoto titulu tedy
nezaklada.

Za Skodu na zavazadlech ptepravovanych odd€lené od cestujiciho, tj. na zavazadlech,
na néz cestujici nemohl béhem ptepravy dohlizet, odpovida dopravce podle ustanoveni §§ 769 az
771 ObcZ, Poznamka: Dopravce neodpovida za zavazadla, kterd si turista ponechal v autobusu
v dobé jeho odstaveni.

Jako prlivodce muzete pozéadat fidi¢e o uloZeni obalky s penézi do trezoru v autobusu
(neni povinen Vam vyhovét a nepiebira zodpovédnost).

Konkrétni problémy:

V dobé odjezdu zajezdu neni pristaven autobus

Jako soucast prfipravy na zajezd si priivodce zjisti Cisla mobilt cestovni kancelére,
dopravce a fidice.

Pfi nepfistaveni autobusu vola fidice, pokud se mu to nezdaii tak dopravce a CK. Bude-li
zpozdéni autobusu vétsi, musi podle rocni doby a pocasi feSit otdzku, kde budou turisté cekat
(restaurace, nadrazi apod.). Nékteré CK maji ve smlouvé s dopravcem uzavienou slevu za pozdni
pfistaveni autobusu.

Na zijezdu dojde k poruse autobusu

Priivodce spolupracuje s fidiCem a postupuje podle konkrétni situace. V ptipade, ze
zavadu je mozno odstranit, zorganizuje nahradni program, pfi vétsi zavadé€ zajiStuje nahradni
autobus.
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Kazdy autobusovy dopravce je povinen mit zajiStén vlastni ndhradni autobus nebo mit
uzavienou smlouvu s jinym dopravcem o piipadné pomoci. Priivodce se spoji s cestovni
kancelafi a postupuje podle pokynit — v piipadé potieby je najiman na ucet dopravce mistni
autobus. Jeho uhradu provede ftidi¢, ktery je vybaven potifebnou financni castkou. Zatimco
starosti idiCl je predevsim technicka stranka problému, stard se privodce o "lidské" problémy
(zajisténi bezpecnosti, moznost pouziti WC, moznost obCerstveni, zajisténi presunu do hotelu
jinym autobusem apod.).

V ptipad¢ potieby zajist'uje ubytovani (po predchozim projednéni s vysilajici CK).

Priivodce se snazi zajistit ndhradni program. V ptipadé nesplnéni planovaného programu
mohou ucastnici od CK pozadovat vraceni ¢asti penéz.

Nehoda autobusu

Podle rozsahu nehody se privodce snazi co nejrychleji pfemistit turisty na bezpecné
misto, vola zachranou sluzbu, poskytuje prvni pomoc. V piipadé vétsi nehody informuje CK
a dohodne se o zajisténi nahradniho ubytovani a dopravy. Pisobi jako tlumoc¢nik pii jednani se
zdravotniky a policii.

Letecka doprava

e pii priletu dbejte, aby pfi pievzeti od piepravce si vSichni turisté dikladné zkontrolovali
sva zavazadla a pfi vykradeni ¢i poSkozeni okamzité reklamujte Skodu u piepazky
"Baggage Claims" v aredlu letisté

e dopravce neodpovida za Skody na nezapsanych zavazadlech (tj. zavazadlech, které si bere
cestujici do kabiny letadla) a jinych vécech, které jsou v osobnim opatrovani cestujiciho,
ledaze by Skoda byla zplisobena jeho zavinénim nebo cestujici ztratil moznost o své
zavazadlo pecovat.

e dopravce neodpovida za Skodu na kiehkych ptredmétech nebo zbozi podléhajici zkaze,
dale za ztratu pené¢z, Sperki, drahych kovi, 1¢kt, klict, videokamer, fotoaparatt a jinych
elektronickych pfistroji, obchodovatelnych a cennych papiri nebo ostatnich cennosti,
obchodnich dokumentti, pasti nebo jinych identifika¢nich dokumentt, které jsou ulozeny
v zapsanych zavazadlech cestujiciho, at’ s védomim nebo bez védomi dopravce. Dopravce
neni odpovédny za poskozeni zavazadla cestujiciho, které bylo zplsobeno obsahem
zavazadla

zpracovano podle http://www.letuska.cz/vseobecne-prepravni-podminky.php
obsah
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3) Zdravotni problémy

(Pti zpracovani kapitoly vyuzito
http://www.ceskenoviny.cz/cestovani/pojisteni/index view.php?id=182568)

V méné vyspélych zemich se vyhnéte pozivani vody z vodovodu, kostek ledu, mistnich
mlécnych vyrobku a jidel prodavanych pouli¢nimi prodejci. Zuby si Cistéte vodou proddvanou
v lahvich a totéZ doporucte ucastnikiim zéjezdu.

Pokud ucastnik onemocni, je tfeba zajistit I1ékarskou pomoc. Otdzka uhrady bude feSena
podle toho, zda Gc¢astnik méa nebo nemad uzavieno cestovni pojisténi a zda se jedna o zemi EU
nebo mimo EU.

Ucastnik ma uzavrieno cestovni pojiSténi

(postup je stejny, bez ohledu zda se jednd o zemi EU nebo mimo EU).

Pokud se jedna o akutni ptipad, zajistime nejblizsiho 1ékare.

Pokud to zdravotni stav dovoluje, spojime se s asistencni sluZzbou a postupujeme podle
jejich pokynti.

Z hlediska cestovni kancelafe 1 privodce zdjezdu je vyhodné pokud tucastnici maji
uzavieno cestovni pojisténi protoze:

1) neni tieba vyzvedavat a nechat si potvrzovat jakékoli formulafe pied cestou ani
po ptijezdu do zahranici

2) cestovni pojisténi vzdy poskytuje asistencni sluzby, tedy pomoc v ptipadé nouze

3) veskeré vylohy na léCeni vcetné mistnich zdkonnych spolutcasti uhradi cestovni
pojistovna

4) uhrada lécebnych vyloh se vzdy vztahuje na vetejna i soukroma zdravotni zafizeni

5) vylohy na oSetfeni, které piipadné¢ musel pojistény v zahrani¢i uhradit v hotovosti,
proplati cestovni pojistovna vzdy v co mozna nejkrat§im terminu (u vétSiny pojisStoven
do dvou tydnii) po fadném predlozeni ucth

6) cestovni pojisténi se vztahuje i na repatriaci nemocného ¢i prevoz télesnych ostatkl
ze zahranic¢i

7) cestovni pojiSténi poskytuje ochranu i v piipadé mnohych dalSich rizik (odpoveédnost
za Skody, zavazadla, zruseni cesty, piivolani blizké osoby apod.)

8) podminky pojisténi jsou jednotné pro vSechny staty

9) cena cestovniho pojisténi je zpravidla mnohem niz$i nez vySe zédkonnych spolutcasti
pti lékatském oSetfeni v jednotlivych zemich

Které pojistovny poskytuji cestovni pojisténi
o Allianz
o Evropska cestovni pojistovna
o Generali
o Kooperativa
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Ptehled formuléit jednotlivych pojiStoven na internetu

Allianz — Oznameni $kodné udalosti - Uraz

Allianz — Oznameni Skodné udalosti — Lécebné vylohy v zahranici

Allianz — Oznameni $kodné udalosti — Zavazadla, odpovédnost za skodu

CPP — Oznameni $kodné udélosti ze sdruzeného cestovniho pojisténi

CPP — Oznameni $kodné udalosti z pojisténi 1é¢ebnych vyloh

ECP — Skodni protokol — Lé¢ebné vylohy

ECP — Skodni protokol — Odpovédnost za skody

ECP — Skodni protokol — Zavazadla

ECP — Skodni protokol — Zruseni cesty

Generali — Oznameni Skodné udalosti (str. 31)

Kooperativa — Oznameni o pojistné udalosti z pojisténi 1écebnych vyloh v zahranici
Kooperativa — HlaSeni pojistné udalosti — Pojisténi zavazadel a odpovednosti za Skodu
Kooperativa — Prohlaseni oSetfujiciho 1ékaie — Atestatio medici — Doctor statement
CSOB — Oznameni $kodni udalosti

Uniga — Oznameni o skodé¢

O OO0 O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOoOOoOOoOOo

Ucastnik nema uzavieno zdravotni pojiSténi

Podle rozsahu onemocnéni zajistime l€katre. Je-li to mozné snazime se zajistit 1ékare
napojeného na vetejnou zdravotni sit’.

Velikost uhrady za poskytnutou péci se bude lisit podle dvou skupin.

1. skupina

Zemé EU ( Belgie, Bulharsko, Ceska republika, Dansko, Estonsko, Finsko, Francie, Irsko,
Italie, Kypr, Litva, LotySsko, Lucembursko, Mad’arsko, Malta, Némecko, Nizozemsko, Polsko,
Portugalsko,Rakousko, Rumunsko, Recko,Slovensko, Slovinsko,Spanélsko, Svédsko, Velka
Britanie) a staty Evropského hospodaiského prostoru ( Norsko, Island,Svycarsko,
Lichtenstejnsko).

V t&chto zemich ma obéan CR narok na poskytnuti nezbytné péce za stejnych podminek
jako obcan pfisluSného statu. Nezbytna zdravotni péce je definovana jako péce nezbytné nutna
z lékatského hlediska s pfihlédnutim ke zdravotnimu stavu a predpokldadané dobé pobytu
na tizemi jiného statu. Neni tedy narok na plnou zdravotni péci, kterd je poskytovdna pouze
mistnim pojisténctim. Je tfeba zduraznit, ze jde o nezbytnou péci, tedy péci v rozsahu, ktery,
pokud je to mozné, umozni, aby turista mohl dokoncit zajezd. Stejné podminky znamenaji, ze
za péci platime tolik, co obcan piislusného statu. Podminky jsou v jednotlivych statech rizné
(n€kde se plati za navstévu I¢kare, za polozku na receptu, za den pobytu v nemocnici, hradi se
zubni oSetfeni atd.)

Vzhledem k rozdilnym piijmim mtize Castka, ktera je pro Némce, Rakusana, Francouze
atd. zanedbatelna, byt pro obéana CR zna¢né nepiijemna.

-11 -


http://www.top-pojisteni.cz/content/pojisteni/kooperativa-asistenci-sluzby-a-hlaseni-skod
http://www.top-pojisteni.cz/content/pojisteni/cpp-asistenci-sluzby-a-hlaseni-skod
http://www.top-pojisteni.cz/content/pojisteni/csob-asistenci-sluzby-a-hlaseni-skod
http://www.top-pojisteni.cz/public/documents/travelcz/formulare/allianz_cestovni_uraz.pdf
http://www.top-pojisteni.cz/public/documents/travelcz/formulare/allianz_lecebne_vylohy_v_zahranici.pdf
http://www.top-pojisteni.cz/public/documents/travelcz/formulare/allianz_zavazadla_a_odpovednost_za_skodu.pdf
http://www.top-pojisteni.cz/public/documents/travelcz/formulare/cpp_oznameni_skodni_udalosti.pdf
http://www.top-pojisteni.cz/public/documents/travelcz/formulare/cpp_oznameni_skodni_udalosti_lecebne_vylohy.pdf
http://www.top-pojisteni.cz/public/documents/travelcz/formulare/ecp_protokol_lecebne_vylohy.pdf
http://www.top-pojisteni.cz/public/documents/travelcz/formulare/ecp_protokol_odpovednost_za_skody.pdf
http://www.top-pojisteni.cz/public/documents/travelcz/formulare/ecp_protokol_zavazadla.pdf
http://www.top-pojisteni.cz/public/documents/travelcz/formulare/ecp_protokol_zruseni_cesty.pdf
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http://www.top-pojisteni.cz/public/documents/travelcz/formulare/kooperativa_prohlaseni_osetrujiciho_lekare.pdf
http://www.top-pojisteni.cz/public/documents/travelcz/formulare/csob_skodni_formular.pdf

§ rRETVO
* * o
* * =

* =

*
(s 3
* o,k o
= *’-f.sml roY

bl

Ptfesné podminky jsou uvedeny v brozuie Pravodce pojisSténce, kterou je mozno ziskat
ve zdravotnich pojistovnach nebo na www.cmu.cz.Je tieba, aby ucastnik ptedlozil prikaz své
zdravotni pojistovny. Pokud nemd, musi zaplatit oSetfeni v plné vySi, vyzadat si od lékate
lékai'skou zpravu o rozsahu pée a potvrzeni o zaplaceni. Castku mu dodateéné proplati
pojistovna po odecteni Castky, kterou by zaplatil, 1 kdyby mél u sebe prikazku. Pokud by
vyjimecné lékat pozadoval plnou thradu i po ptedloZeni prikazky je tieba zaplatit a po névratu
se s potvrzenim o platb¢ a 1¢katskou zpravou obratit na svou zdravotni pojistovnu.

Podobné podminky plati v n¢kterych dalSich zemich, se kterymi ma naSe republika
uzavieny smlouvy o vzajemném poskytovani zdravotni péce v pfipadech bezprosttedniho
ohroZeni Zivota a zdravi. Jedna se o zemé byvalé Jugoslavie (Chorvatsko, Srbsko, Cernd Hora,
Makedonie) a Turecko. V téchto zemich je narok pouze na nutnou a neodkladnou péci, coz jsou
ukony sméiujici k bezprostfednimu ohrozeni zivota nebo zdravi. V Chorvatsku se mizeme
prokazovat Evropskym priikazem zdravotniho pojisténi, pied cestami do dalSich z téchto zemi je
tteba si ve své zdravotni pojistovné vyzvednout formuldf, ktery potvrzuje, zZe jsme zdravotné
pojisténi a zavazek pojisStovny, ze za nds péci v této zemi uhradi. Dalsi komplikaci je, ze
v pfislusné zemi je pred ndvstévou lékafe nutna navstéva zdravotni pojistovny, ktera nas
zaeviduje a potom za nas péci uhradi.

2. skupinu tvoii vSechny ostatni staty svécta.

V téchto zemich, pokud nemame uzavieno zdravotni pojiSténi, musime uhradit zdravotni
péci v plné vysi, zajistit si lékatskou zpravu a doklad o zaplacené ¢astce. Po navratu ndm naSe
zdravotni pojistovna uhradi ¢astku, kterou by stala ptislusna péce u nas. Je jasné, ze vzhledem
k cenam zdravotni péce v n¢kterych zemich (napt. USA), budou rozdily velké.
obsah

Umrti u¢astnika zajezdu

Privodce zajisti 1ékatskou prohlidku a vystaveni lékafského zdznamu. Okamzité se spoji
s vysilajici cestovni kancelédfi a nasim zastupitelskym ufadem a postupuje podle jejich pokynt.
Adresy zastupitelskych ufadii Ceské republiky jsou na www.mzv.cz

Zajisti osobni véci zemielého a sepiSe o nich protokol, ktery nechd podepsat dvéma
ucastniky. Véci ulozi v autobusu a po navratu pfeda v cestovni kancelafi. Jednani s pfibuznymi
zemfielého je véci cestovni kancelafe. Zajezd pokracuje podle programu, zajiSténi prevozu ostatkli
zemielého je véci pribuznych za pomoci cestovni kancelafe. Pokud by se vSichni ucastnici

rozhodli pro ukonceni zdjezdu, nemaji narok na vraceni penéz.
obsah

Rady pro priuvodce

Onemocnéni ucastnika je problém, kterému vzdy vénujeme zna¢nou pozornost. Nikdy
neposkytujeme ucastnikovi Iéky, ale vzdy se snazime zajistit odbornou pomoc. Vétsina turisti ma
uzavieno cestovni pojiSténi, takze nevznikaji problémy s uhradou nakladt. Pokud musi
za osetfeni platit a nema dostatek prostfedkil, snazime se, aby si vypuj¢il mezi zndmymi. Pokud
mu pujci penize pravodce, vystavuje se nebezpeci, ze své penize nikdy neuvidi. Samoziejmée
zélezi na posouzeni konkrétniho pripadu.

Pokud tc¢astnik musi ziistat v nemocnici, zajistime jeho zavazadla.
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4) Problémy s ubytovanim

Pro potieby privodce uvadime vypis z Obcanského zdkoniku — odpovédnost za véci
vnesené a odlozené:( 4011 964Sb., 159/1999Sb.):

(1) Provozovatel poskytujici ubytovaci sluzby odpovidd za Skodu na vécech, které byly
ubytovanymi fyzickymi osobami nebo pro né vneseny, ledaze by ke $kodé doslo i jinak.
Vnesené jsou véci, které byly pfineseny do prostor, které byly vyhrazeny k ubytovani nebo
k ulozZeni véci, anebo které byly za tim ufelem odevzdany provozovateli nebo nékterému
z pracovnikll provozovatele.

(2) Je-li s provozovanim n¢jaké Cinnosti zpravidla spojeno odkladani véci, odpovida ten, kdo ji
provozuje, fyzické osobé za Skodu na vécech odloZenych na misté¢ k tomu uréeném nebo
na mist¢, kam se obvykle odkladaji, ledaze by ke skod¢ doslo i jinak.

(3) Odpovédnosti podle odstaveil 1 a 2 se nelze zprostit jednostrannym prohlaSenim ani dohodou.

§ 434

(1) Za klenoty, penize a jiné¢ cennosti se takto odpovid4d jen do vySe stanovené provadécim
predpisem (5.000,- K¢). Byla-li v§ak skoda na téchto vécech zpiisobena témi, ktefi v provozu
pracuji, hradi se bez omezenl.

(2) Bez omezeni se hradi skoda i tehdy, jestlize byly véci prevzaty do uschovy.

§ 435

Stejné jako provozovatel poskytujici ubytovaci sluzby odpovidaji i provozovatelé garazi a jinych

podniklt podobného druhu, pokud jde o dopravni prostiedky v nich umisténé a jejich

piislusenstvi.

§ 436

Pravo na nahradu Skody musi byt uplatnéno u provozovatele bez zbytecného odkladu. Pravo

zanikne, nebylo-li uplatnéno nejpozdéji patnactého dne po dni, kdy se poSkozeny o Skodé

dozvedél.

§ 437

Za skodu zplsobenou na vécech odlozenych v dopravnich prostiedcich hromadné dopravy se

odpovida jen podle ustanoveni o nahrad¢ Skody zptisobené jejich provozem.

Poznamky k zékonu:

1) Do jaké vyse odpovida provozovatel za Skodu na vnesenych a odloZzenych véci se stanovuje
vyhlaska Ministerstva finanCI. V soucasné dobé je to ¢astka 5000 K¢&

2) Napis "Za odlozené véci se neruci" nemd zadny pravni vyznam.

3) V praxi jsou nejCastéji problémy s kamerami, nebot” stale vice turistli je pouziva a nékteré
hotely se brani je brat do tischovy.

4) Pti lyzatskych zajezdech odpovida provozovatel za lyze ulozené v lyzarng

5) O nedostatcich, které se nepodafi odstranit, sepiSe zaznam s odpovédnym pracovnikem
a uvede je rovnéz ve zprave o zajezdu.

V piipadé nedostatkit v pasivnim CR, které se nepodafilo odstranit, sepiSe priivodce
protokol s reklamujicim ucastnikem zajezdu a zaroven provede zapis o reklamaci do voucheru,
ktery potvrdi zahrani¢ni dodavatel sluzeb. Privodce s kompetentnim pracovnikem dodavatele
kontroluje jejich kvalitu a cenu a realizaci potvrdi podle skute¢nosti. obsah
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5) Kradeze a ztraty penéz

Na ztratu nebo kradez penéz se prakticky nevztahuje zadné pojisténi.

Jejich zajisténi je proto tfeba vénovat velkou pozornost, nenosit je v snadno ptistupnych
kapsach (pro muze se osvédcila pouzdra na krk), nenosit doklady a vSechny penize na jednom
mist¢, nenechdvat je v autobuse a v hotelu vyuzivat hotelového tresoru.

Ztratu nebo kradez penéz Ize tesit nékolika zpusoby:

a) Je mozno se obratit na zastupitelsky ufad Ceské republiky v misté vaseho pobytu. Cesky
konzulat vam viak ve valné vétsing piipadti pdjéi jen penize, které pokryji navrat do Ceské
republiky. VétSinou bude pozadovat, aby doma odpovidajici ¢astku nejprve nékdo vlozil
na jeho ucet.

b) Miizete se obratit s prosbou o pomoc na svou banku, kterd vdim muze vydat nahradni hotovost
nebo nahradni platebni kartu. Toto feSeni je dosti drahé a zdlouhavé. Pro ptipad ztraty karty

maji banky ztizené zvlastni telefonni linky, kam mtzete volat 24 hodin denné¢ 365 dni v roce.

¢) Dalsi moznosti je nechat si penize poslat od rodiny ¢ znamych z Ceské republiky, a to
prostiednictvim specializovanych organizaci (Western Union ¢i Chequepoint).

obsah
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6) Ztraty nebo poSkozeni zavazedel

obsah

kradez zavazadel neprodlen¢ ohlaste na policii

vyzadejte si policejni protokol obsahujici seznam odcizenych véci, pfibliznou dobu
odcizeni, kde byly odcizené véci ulozeny, zda bylo vozidlo fadn€ zabezpeceno a jaké Casti
vozidla byly poskozeny

dojde-li ke §kod¢ na zavazadlech v ubytovacim zatizeni, pozadejte pisemné¢ provozovatele
o nahradu Skody, pfevzeti zadosti si nechte potvrdit

poskodi-li se zavazadla pti pieprave, vyzadejte si od dopravce protokol PIR ¢i jiné
vérohodné potvrzeni

zdokumentujte okolnosti Skody (fotografie atd.)

pfi uplatnéni Skody pfilozte originaly uctl na véci, za néz pozadujete ndhradu
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7) Skoda zpusobena ucastnikem zajezdu

Nékdy se stane, Ze ucastnik zdjezdu zplisobi neumyslné Skodu. Pokud mé uzavieno
pojisténi odpovédnosti za Skodu je tieba, aby se spojil s pojistovnou a postupoval podle jejich
pokynt. Strucné se daji shrnout takto: Odpovédnost za Skodu bez souhlasu pojistovny
neuznavejte, vzniklou Skodu neuhrazujte ani ¢astecné, nepodepisujte zadny dokument, jehoZz
obsahu nebudete rozumét. Poskozené¢ho informujte o svém pojisténi a predejte mu kontakt
na pojiStovnu, snazte se zajistit pisemna prohlaSeni poSkozeného a piipadnych svédki
zdokumentujte okolnosti Skody (pofid’'te napt. fotografie)

V nékterych hotelich pted odjezdem skupiny provadi provozovatel ubytovaciho zatizeni
kontrolu pokoji. Pokud zjisti na pokoji Skodu zplsobenou turistou, je tento povinen Skodu
uhradit

obsah
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8) Spory mezi ucéastniky, ztrata ucastnika

Reseni této problematiky se nevyhne zadny privodce. Samoziejmé je idealni pokud vede
zajezd tak, ze k zddnym stiznostem nedochazi.
Rozeznavame nékolik druhti stiznosti

StiZnosti z neznalosti, z nepochopeni

Jsou pomérné Casté a daji se snadno vyftesit vysvétlenim problémi.

Piiklady: Pfi poznavacim zajezdu byla zafazena osmihodinova pfestavka vénovana
prohlidce mésta. Utastnici se vzhledem ke $patnému pocasi dozadovali jejiho zkraceni, coz
nebylo mozné vzhledem k ptredpistim, které musi dodrzovat fidi¢i (AETR). K odstranéni stiznosti
stacilo vysvétleni zasad predpisu AETR.

Opravnéné stiznosti

Cestovni kancelar je zodpovédna nejen za vlastni sluzby, ale i za sluzby subdodavateltl.
Podle zédkona 634/1992 Sb. o ochrané spotiebitele musi byt na zajezdu pracovnik opravnény
pfijimat stiznosti a tim je privodce zajezdu. Je proto nutno kazdé stiznosti vénovat pozornost.
O tom jak jednat s nespokojenym zdkaznikem se miZeme docist v fadé¢ odbornych publikaci.
Ptedevsim je nutno kazdou stiznost spravné vyslechnout, nepterusovat turistu, dat mu najevo, ze
jeho problém je pro nas dilezity a ze ho budeme fesit. SnaZime se vysvétlit, pro¢ problém vznikl,
zbyteéné nepouzivame odbornych terminti a nesvalujeme vinu na subdodavatele. Pokusime se
zjistit ocekdvani a pfani turisty. Pfedem nic neslibujeme, stiznost si provétime, a pokud je
opravnéna, usilujeme o co nejrychlejsi napravu a zajisténi, aby se zavada neopakovala. Pokud to
neni mozné, sepiSeme o stiznosti zdznam, ktery pfedame k vytizeni cestovni kancelafi.

Jisté se setkate 1 s neopravnénymi stiznostmi, jejichZ jedinym diivodem je snaha o ziskani
slevy z ceny zajezdu.

Pokud dojde ke sporu mezi uc¢astniky, peclivé vyslechneme ob¢ strany sporu, ovéfime si
pravdivost idajli a snazime se najit feSeni, které je oboustranné pfijatelné

Reseni konflikti podle primafe MUDr. Karla Ne$pora

http://navzdori.pise.cz/16682-reseni-konfliktu-podle-primare-mudrkarla-nespora.html
25. kvéten 2007 | 22.49 | rubrika: krizova intervence

V konfliktnich situacich nezvySujte hlas. Od roz¢ilenych lidi byva 1épe se drzet ve vétsi
vzdalenosti. Zachovejte klid, dychejte zhluboka, pfipadné pocitejte do deseti, feknéte si napf.
"mam ze sebe dobry pocit, kdyz se dokazi ovladat.

Snazte se porozumét druhému. O¢ mu asi jde, z ¢eho ma strach, co ho tak roz¢ililo?
Naslouchejte druhému. Muzete napt., fici "chapu, co tim mysli§” a ubezpecit se, ze jste spravné
porozuméli.

Uklidnéte sviyj prot&jSek. MlZete napt. konstatovat: "To nestoji za to, abychom se kvili
tomu prali nebo héadali.” Pokud vas nékdo urazi, miizete na to reagovat napt. "Co tim chces fici?”
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Konfliktu mtize predejit i vhodné pouzity humor. Projevte vii¢i druhému respekt. Zbyte¢né ho
nekritizujte, dejte najevo, ze jeho stanovisko chapete (i kdyZ ne nutné sdilite), kdyz muzete,
projevte souhlas, pokud jste udélali chybu, omluvte se.

Porozumét situaci. Jednou zacinajici 1ékat dostal vynadano od svého nadfizeného. Pozdé&;ji
se ukdzalo, ze se nadfizenému porouchal jeho oblibeny pfistroj, kterym se dival pacientim
do zaludku a Ze tedy hnév nadtizeného tykal néceho jiného.

Casto se da najit pfijatelny kompromis. Navrhnéte kompromis nebo o navrh kompromisu
pozadejte druhého, uvazujte o dalSich feSenich, ptejte se naptf. proc¢? Pro¢ ne? Co kdyby?
Domyslejte nasledky rtiznych feseni.

Ucte se rozumét sobé? Co vés na uréitém Cloveéku rozc€iluje? Souvisi to s nim, nebo
s nékym upln¢ jinym, kdo se mu podoba?

Vyhnéte se stupiiujicim se konfliktim. Stupniujici se konflikt ¢asto za¢ind malic¢kosti, na
kterou druhy reaguje nadmérné, prvni reaguje jesté vic na reakci druhého atd. Z komara se tak
snadno stava velbloud.

Vyhnéte se nebezpeCnym situacim. Jsou mista, kam neni radno v noci chodit a lidé, s
nimiz neni bezpecné ziistavat o samoté. Nejen divky udélaji dobie, kdyz zapomenou na autostop.

Vyhnéte se lidem, ktefi jsou pod vlivem alkoholu nebo drog. Mohou jednat
nepiedvidatelné a nebezpecné. Pokud to neni mozné, udrzujte alespoit bezpecnou vzdélenost,
ktera vam umozni se vyhnout pfipadnému utoku. Pamatujte, Ze opili a intoxikovani lidé reaguji
vice na mimoslovni (neverbalni) slozku komunikace. Proto na né mluvte klidné¢, tiSeji a vyvarujte
se prudkych pohybti, které by si mohli vylozit jako utok.

Naucte se ¢ist neverbalni (mimoslovni) komunikaci (o ni jsme uz hovofili v piedchozi
casti). Jestlize nékdo zbéla vzteky, mad ruku zahnutou v pést nebo udéld nebezpecny pohyb, je
tteba pokud mozno rychle zvysit vzdalenost mezi nim a vami.

N¢kdo v rozéileni dokaze zaujmout vici vlastnim mysSlenkam a pocitim postoj divaka,
svédka, uvolnéného pozorovatele. Jestlize se objevi mySlenky nasilné povahy, pozorujte je
a nechavejte je odejit. Tim, Ze na né nereagujete, ziskavate sebekontrolu. Tento postup pfipomina
cviCeni " klidny pozorovatel”, které uz jsme popsali. Zkuste si ho.

Jestlize mate sklon k nasilnému chovani a hiife se ovladate, je to o diivod vic, abyste se
naucili n€kterou dalsi relaxaéni techniku). Zlepsi vasi schopnost sebeovladani a sebeuvédomeéni a
prospéje vam i jinak.

To Ze se nechcete prat nebo se hadat, jesté neznamena, e se v§im souhlasite. Reknéte, jak
na véc pohlizite vy a co citite, zdiivodnéte to, stijte a hovoite pfitom klidné a sebevédome.

Jak uz vime, kdo se vyhne bezduchému nasili v kultute, sportu, v televizi atd. prospéjete
nejen sobé€. Podle trznich zékoni i ve sd€lovacich prostfedcich nabidka a poptavka spolu uzce
souviseji.

Nenasili a hledani smirného feSeni neznamena ustupovat. Mize byt naopak projevem
pevného charakteru a zdsadovosti.

Vyhnéte se konfrontaénimu feSeni konfliktu (kritizovani, skakani do teci, kiik, urdzky,
sarkasmus, hrozby, odsuzovéni). Nutnym konfliktim se ale ani zbyte¢né nevyhybejte. Konflikty
feste tvorive, naslouchejte druhému, ptejte se, zkuste vyjadrit svymi slovy jako postoj, projevujte
vlastni pocity a pozadavky.
obsah
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Ztrata Gcastnika pri zahrani¢nim zajezdu

Pted rozchodem je nutno informovat tiastniky o misté srazu. Sraz davame, pokud je to
mozné, v blizkosti vyznamné budovy (nadrazi, radnice apod.). Rovnéz upozornime ucastniky,
aby pas a penize nosili vzdy pfi sob&. Pokud se né€kdo ztrati, je vhodné, aby na nejblizsi policejni
stanici piedlozil pas a pozadalo pomoc. Priivodce se rovnéz obrati na policii. Dal$i moznost je
za pomoci dobrovolnikii organizovat patrani po zmizelém.

Postupujeme podle konkrétni situace (vzdalenost od domova, stari ucastnika atd.).

Bez ucastnika odjizdime az po vyCerpani vSech moznosti. Dulezité je, aby jesté pred
odjezdem dostali vSichni ucastnici adresy a telefonni ¢isla vSech ubytovacich mist a cislo
mobilniho telefonu privodce a fidice. Pak je nejjednodussi, aby se "ztraceny" ucastnik spojil
s privodcem (pokud nema vlastni mobil tak z telefonni budky).

Zvlaste dualezitd je dochvilnost vSech ucastnikli v pripadé, ze pokracujeme v cesté lodi,
na které jsou zaplaceny sluzby. V tomto piipad¢ musime dodrzet v€asny piijezd do piistavu.
obsah

Utastnik zajezdu porusi zakony

Spolupracujeme (tlumoc¢ime) pfi sepisovani protokolu, dale postupujeme podle zavaznosti
(pokuta, zadrzeni). Pokud ucastnik nesmi pokracovat v cesté, informujeme telefonicky cestovni
kancelar a podrobnosti sdélime ihned po ndvratu.
obsah
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9) Pomoc zastupitelskvch organt

Podrobnosti k této problematice jsou uvedeny na strankach Ministerstva zahrani¢nich véci
WWW.MZV.CZ

Zde jsou uvedeny zakladni informace k cestdm do zahranici jako pomoc v nouzi, piehled
statli bez viz, typické situace v zahranici, legalizace dokumentii, aktualni doporuceni a varovani,
vstup a pobyt v cizich zemich, ochrana Cechii staty EU, eské zastupitelské uiady v zahrani¢i
a zastupitelské trady jednotlivych statd a dalsi informace.

V praxi priivodce se nej€astéji fesi piipady uvedené jako pomoc v nouzi.

Na webovych strankich MZV se uvadi:Poskytovani pomoci ob&anim CR, kteii se
v zahranici ocitli v nouzi, je jednou z dilezitych ¢innosti, kterou zajistuji konzuldrni pracovisté
zastupitelskych afadtt CR v zahraniéi (dale jen ,,ZU*). Poskytovanim pomoci se rozumi zptisoby
feseni situace obtana CR (dile jen ,,ob&an“), ktery se ocitl v nouzi v zahraniéi v dtsledku
mimotradné udalosti hodné zvlastniho zietele, napt. pii autohavarii, hospitalizaci, v souvislosti
s ndhlym umrtim, pfi omezeni osobni svobody, pfi odcizeni nebo ztraté cestovnich dokladl nebo
finanénich prostiedki, a jestlize neni schopen fesit tuto situaci bez pomoci ZU.

Obc¢an ma moznost obratit se na ZU a zadat o poskytnuti jeho pomoci ¢i jiné soucinnosti,
pritom je vSak potifebné, aby obfan v odpovidajici mife kooperoval se ZU pii feSeni svého
problému. ZU za timto ucelem zajist'uji nepretrzitou sluzbu.

Zakladni informace o poskytovani pomoci v nouzi.
V pripadé havarie

Pomoc se poskytuje v zavislosti na okolnostech kazdého konkrétniho ptipadu a spociva
zejména ve zprostfedkovani komunikace v ptipad¢ jazykové bariéry, v poskytnuti informaci,

zprostiedkovani kontaktu na mistniho advokata, v komunikaci s mistni policii v ptipadé potieby,
ve zprostfedkovani kontaktu na odtahovou nebo opravarenskou firmu apod.

V pripadé hospitalizace

Pomoc se poskytuje v zavislosti na okolnostech kazdého konkrétniho ptipadu a spociva
zejména ve zprostfedkovani komunikace v piipadé jazykové bariéry, v poskytnuti informaci,
zprostiedkovani kontaktu na zdravotni pojistovnu, v nékterych piipadech ve zprostfedkovani
repatriace, v komunikaci s oSetiujicim l1ékatem apod.

V pripadé amrti

Pomoc se poskytuje v zavislosti na okolnostech kazdého konkrétniho ptipadu a spociva
zejména ve zprosttedkovani komunikace v pfipad¢ jazykové bariéry, v poskytnuti informaci,
zprostfedkovani kontaktu na mistni pohfebni sluzbu ¢i na Ustav soudniho Iékafstvi, zjisténi
otazky uvolnéni lidskych pozistatkt k repatriaci do CR, v komunikaci s mistni policii v ptipads
potieby apod.
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V pripadé omezeni osobni svobody

V piipad€ zadrzeni nebo uvaleni vazby je pravem obc¢ana pozadat o spojeni s prisluSnym
ZU CR pisobicim ve staté ¢i akreditovaném pro stat, jehoz organy o omezeni osobni svobody
obCana rozhodly. Pomoc spocivd zejména v poskytnuti informaci o pravni situaci obcana,
zprostiedkovani kontaktu na mistniho advokéta, v komunikaci s organy ¢innymi v trestnim
fizeni, v provedeni konzularni navstévy ve vézenském zafizeni na zadost obcana ¢i jeho
piibuznych apod.

V pripadé ztraty nebo odcizeni cestovnich dokladi

Pii okradeni nebo ztrat& cestovnich dokladi je tfeba kontaktovat piislusny ZU a nasledné
se dostavit na ZU osobné k daldimu fizeni podle povahy piipadu a po dohodé s piislusnym
pracovnikem ZU. Na zékladé protokolu policie (podle mistnich podminek) vystavi ZU,
po ovéieni totoznosti oblana a jeho statniho ob&anstvi CR, nahradni cestovni doklad. Doba
potfebnd k vydani ndhradniho cestovniho dokladu vychdzi z doby potiebné k ovéteni totoznosti
a statniho obcanstvi. Oban muze k rychlému vyiizeni zalezitosti pfispét zejména poskytnutim
spravnych a Gplnych tdaji o své osobé a o svych rodinnych pfislusnicich, které jsou pro ovéfeni
totoznosti nezbytné. Nahradni cestovni doklad je uren k jednotlivé cesté (zpravidla k navratu
do CR) a proto je doba jeho platnosti asové omezena.

V pripadé ztraty nebo odcizeni finan¢nich prostredki

Nejrychlej§im zpsobem pomoci je zaslani penéz prostfednictvim specializovanych
organizaci (napf. Western Union, Chequepoint) ptibuznymi ¢i prateli. Vedle rychlosti je vyhodou
této formy 1 Siroka sit’ pobocek organizaci zprostfedkovavajicich zaslani finan¢nich prostredkl
(takze ob&an nemusi cestovat k ZU) i neomezena vyse zasilané &astky. V zavislosti na rtiznych
okolnostech je mozno obdrzet penize touto formou v fadu desitek minut.

Dalsi formou je provedeni tzv. doplitkového prodeje valut ob&anovi ze strany ZU, v ramci
n¢hoz vyplaceni ekvivalentu vyplacené castky v cizi méné piedchazi potvrzené zaslani
odpovidajici sumy v K& na uéet Ministerstva zahrani¢nich véci CR piibuznymi &i piateli obéana,
zadajictho o pomoc. V tomto pfipadé je vySe Castky omezena pouze na sumu nutnou
k zabezpeéeni dopravy obdana do CR a neni mozno ji pouZit napt. na prodlouZeni pobytu
v zahranici.

Existuji i dalsi, vyjimecné vyuzivané, moznosti jako je napt. poskytnuti ptjcky ve zcela
mimotfadnych ptipadech, kdy nelze na zékladé¢ konkrétnich okolnosti postupovat jinym,
standardnim zptsobem.

Pomoc mutze spocivat i v poskytnuti informaci nebo rady, ve zprostiedkovani kontaktu
s piibuznymi ¢i zndmymi, zjisténi nejlevnéjsitho a nejrychlejsiho zpisobu zajiSténi ndvratu
ob¢ana do CR apod.

Jako stav nouze nelze kvalifikovat situace, kdy do zahrani¢i odcestuji obané na navstévu
znamych, ptibuznych ¢i pratel nebo za ucelem zjisténi moznosti ziskdni zaméstnani a kdy maji
zajisténu pouze cestu do zahrani¢i, nikoliv jiz navrat do CR, resp. kdy cestuji, aniz by byli
vybaveni dostate¢nym mnozstvim finanénich prostiedkii na cestu a pobyt, tedy i na navrat do CR.
Jedné se o pfipady, pfi nichz by bylo nutno oznacit situaci dotéenych osob za stav nouze jesté
pied jejich vycestovanim do zahrani¢i. Nelze cestovat do ciziho statu a ocekavat ¢i zadat, aby
navrat obcana financoval stat z pen¢z danovych poplatnikii.
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Ztrata cestovnich dokladu

Ztrata pasu je velmi nepfijemnd a narusi pribéh zdjezdu. V kazdém ptipad¢ je nutna
osobni navstéva na naSem zastupitelském urade.
Postup

Obcan CR nahlasi ztratu nebo odcizeni cestovnich dokladti mistni policii a pozada, aby
mu o tom vydala potvrzeni. Zadost o vydani nového cestovniho dokladu mize podat na
zastupitelském ufadu CR v misté svého pobytu (dale jen ,,ZU CR*). V piipads, e naléhavé
potiebuje cestovni doklad, pozada ZU CR o vystaveni cestovniho prikazu (nahradniho
cestovniho dokladu). Ten vydda ZU CR v co mozna nejkratdi dobg, jakmile jsou splnény
podminky stanovené pro jeho vydani. Cestovni pritkkaz je cestovnim dokladem k jednotlivé cesté
s izemni a ¢asovou platnosti omezenou uéelem cesty, zejména k umoznéni navratu do CR.

Za Gi¢elem vydani cestovniho prikazu (ndhradniho cestovniho dokladu) musi obéan CR
predlozit 2 identické fotografie obdélnikového tvaru o rozméru 35x45 mm s hladkym povrchem
(pfesné pozadavky na kvalitu fotografie sdéli ZU CR) a ¢iteln& a Gipln& vyplnit originalni
formulaf zadosti o vydani cestovniho prikazu, ktery obdrzi na ZU CR. Dale je povinen piedlozit
doklad totoznosti (ma-li jej), a neni-li z ného zfejmé statni ob&anstvi CR, pak i doklad o statnim
obcanstvi CR (ma-li jej). Totoznost pro uéely vystaveni cestovniho priikazu méze byt potvrzena i
jinym obanem, ktery je drzitelem platného cestovniho dokladu CR, popi. ovéfena jinym
zpusobem.

Za vydani cestovniho prikazu plati obcané (bez ohledu na vek) 400 K¢. Poplatek se
vybira v méné statu, v némz ma ZU CR své sidlo, ptip. v nahradni, volné sménitelné méng, a to
po provedeni piepoctu Ceské mény na cizi ménu podle sménnych kursti devizového trhu
vyhlagenych CNB k prvnimu dni mésice. V piipads, Ze o to poplatnik pozada, ptijme ZU CR
uhradu poplatkl v ¢eské méné.

Jaké jsou lhuty pro vytizeni

Cestovni prikaz vydava ZU CR v co mozna nejkratsi dobé&, jakmile jsou splnény
podminky stanovené pro jeho vydani.

Tuto situaci neni mozné tesit zaslanim zadosti elektronickou postou.

V ptipadg, Ze v zemi, v niZ se obéan CR nachazi, nesidli zastupitelsky ufad CR, miize se
obéan CR obratit na zastupitelsky tfad n&kterého z ¢lenskych stati EU, ktery v dotyéné zemi
sidli, a pozadat o vydani nahradniho cestovniho dokladu EU. Ten mtize byt vydan pro jedinou
cestu do CR ¢&i do statu, v némz ma ob&an CR trvalé bydli§té, nebo ve vyjimeénych piipadech
do jiného mista urceni.

obsah
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10) Problémy s uznavanim kvalifikace pruvodce

Vsichni starsi privodci si dobfe pamatuji situaci, kdy ¢esti privodci sméli provadét jen na
tizemi C a vznikaly jim problémy pokud provadéli v cizich statech. Zvlasté v n&kterych
turisticky vyznamnych méstech jako jsou Benatky. Rim, Athény a dal$ich si mistni privodci sva
teritoria peclivé hlidali a velmi tvrdé vystupovali proto cizim privodciim. Je znam piipad
némeckého pruvodce, ktery za provadéni Benatkach, byl odsouzen k pokuté 10 000 €.Tuto
situaci fesi smérnice o sluzbach na vnitinim trhu ¢islo 123/2006 pfijata Evropskym parlamentem
dne 12. 12.2006.Ta\to smérnice Zastavuje pronasledovani privodcl zjiné zem¢ a umoziuje
volné a nediskriminaéni poskytovani sluzeb a dokonce volné usazovani v dané zemi za ucelem
poskytovéni sluzeb

obsah
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Otazky k opakovani

1) Které typy narocnych zivotnich situaci znate

2) Vysvétlete pojmy konflikt, frustrace, stres

3) Vysvétlete odpovédnost dopravee za Skodu zptisobenou provozem dopravniho prosttedku

4) Jaka je odpovédnost dopravce za zavazadla?

5) Jak budete feSit problém nepftistaveni autobusu?

6) Jak budete fesit problém poruchy autobusu?

7) Jak budete fesit problém nehody autobusu?

8) Jak budete fesit problémy se zavazadly v letecké dopravé?

9) Jak budete postupovat pfi onemocnéni ucastnika, ktery ma uzavieno cestovni pojisténi

10) Které pojistovny poskytuji cestovni pojisténi

11) Které dokumenty jsou pouzivany v cestovnim pojisténi

12) Jak budete postupovat pii onemocnéni Gc¢astnika, ktery nema uzavieno cestovni pojisténi?

13) Vysvétlete pojmy plné zdravotni péce, nezbytna zdravotni péce a nutna a neodkladna
zdravotni péce

14) Ve které zemi mame narok na plnou zdravotni péci?

15) Ve kterych zemich mame narok na nezbytnou zdravotni péci

16) Za jakych podminek mame nérok na nezbytnou péci?

17) Ve kterych zemich mame narok na nutnou a neodkladnou péci?

18) Jak budete postupovat pti umrti i¢astnika?

19) Uved’te hlavni divody, pro¢ je vhodné mit uzavieno cestovni pojisténi

20) Vyjmenujte jednotlivé ¢asti cestovniho pojisténi

21) Ktery pravni piedpis upravuje odpovédnost provozovatele ubytovaciho zatizeni?

22) Vysvétlete pojmy véci vnesené a véci odlozené

23) Jaky pravni vyznam ma napis ,,Za odlozené véci se neruci?

24) Do jaké vyse ruc¢i provozovatel za klenoty, penize a jiné cennosti?

25) Kdy hradi provozovatel skodu bez omezeni?

26) Kdy zanikne pravo na ndhradu Skody?

27)Kdo odpovida za skodu na vécech odloZzenych v dopravnich prostifedcich?

28) Jak budete tesit kradez v ubytovacim zatizeni?

29) Jak budete fesit kradez na vetejném prostranstvi?

30) Jakym zpiisobem se d4 v zahranici ziskat ndhradni hotovost?

31) Co poradite turistovi, kterému byla ukradena kreditni karta?

32) Na webovych strankach firem zajiStujicich zasilani penéz zjistéte blizsi podminky.

33) Jak budete postupovat pii kradezi zavazadla v ubytovacim zatizeni?

34) Jak budete postupovat pii kradezi zavazadla mimo ubytovaci zatizeni?

35) Jak budete postupovat pii poskozeni zavazadla v letecké doprave?

36) Jak budete postupovat pii poskozeni zavazadla v autobusu?

37) Jak budete fesit Skodu zptsobenou ucastnikem zéajezdu?

38) Jak budete postupovat pii feseni stiznosti ucastnik?

39) Vysvétlete, co budete délat, dojde-li ke ztraté ucastnika zajezdu

40) Jak budete postupovat porusi -li icastnik zajezdu zdkony?

41) Vyjmenujte problémy, pii jejichz feSeni se budete obracet na zastupitelsky urad

42)Na koho se obratite, neméa-li CR v dané zemi zastoupeni

-26 -



RSTVO
* * ok .

&
2

(] 3
o
t”.ETNI roY

»
* g+

*
* o

bl

43) Jak budete fesit ztratu cestovnich doklada?

44) Co je tfeba k vystaveni nahradniho cestovniho dokladu?

45) Pro ktera uzemi plati Vase privodcovské opravnéni?

46) Je tieba k provadéni po Praze osvédceni od Prazské informacni sluzby?
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Tato skripta jsou spolufinancovana
Evropskym socialnim fondem a statnim rozpoétem Ceské republiky
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