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Uvod
Kriticke situace si nikdo neplanuje. Jde o situace, pfi kterych dochazi ke zranéni nebo Umrti vice osob
nebo k velkym Skodam na majetku Ci Zivotnim prostiedi nasledkem havarie, nehody, vybuchu, teroristic-
kého Utoku, valky, povodné, zemétreseni, atmosférické poruchy nebo dalsich pfirodnich ¢initeld. Zaroven

se jedna také o situace, pfi kterych dochazi k nahlym Gmrtnim nebo Ujmé jednotlived nebo jejich majetku
nasledkem jejich pochybeni, pochybeni dodavatele sluzby, jednanim tfeti osoby nez(¢astnéné na posky-
tovani sluzeb nebo vlivem nahody. Pandemie COVID-19 posunula hranice nasi predstavivosti o tom, co
véechno se miize stat, a to zejména pokud jde o situace, které nastavaji bez zavinéni osob v cestovnim

ruchu, pfesto maji na nas vsechny velky dopad.

Poucili jsme se, Ze tak bohaté spektrum kritickych situaci, jaké pfinasi Zivot, nemGzeme nikdy domyslet.
Jen v roce 2023, kdy vznikla i tato publikace, do$lo napriklad k vybuchu sopky a omezeni letecké dapravy,
zemétreseni, valecnému konfliktu, nékolika Gmrtim v zahranici a na pocatku sezony ke smrtelnému Gtoku
Zraloka na turistu. Velkym tématem byly poZary v turisticky oblibenych lokalitach.

| pres rozdilnost kazde kritické udalosti a potfebu individualniho pristupu Ize vychazet ze zkuSenosti
minulych sezdn a vytvofit obecné navody, postupy a rady, které mohou v nékterych ohledech pomaci
pfipravit se na kritickou situaci, spravné ji vyhodnotit a Fesit. A praveé o to se tato publikace snazi.

V8echny kritické situace maji jedno spole¢né. Klicem k jejich prekonani je komunikace, a to hned
v nékolika Urovnich. Prvofada je kamunikace v misté udélosti, a to jak s postizenymi, tak s autoritami,
od konzularnich zastoupeni, Gfadi po slozky integrovaného zachranného systému. Nelze podcenit ani
komunikaci s médii. Komunikace musi probihat v ramci pravidel vytycenych pravnimi pfedpisy, které
v nékterych pripadech upravuji povinnosti osob zucastnénych na feseni kritické situace velice kon-
krétné, napfiklad pri nemoZnosti zajistit pokradovani zajezdu nebo pfi nemoZnosti zajistit navrat
domd v souladu se smlouvou. V nékterych pripadech stanovi aspon zakladni rAmec nebo cil, ktery je
nutné dodrzet, napriklad pfi nezbytné pomoci v nesnazich nebo pfi repatriaci osob nebo zavazadel.
Vyznamnd jsou také smluvni ujednéni mezi zucastnénymi, tedy konkrétni obsah smlouvy o zajezdu
nebo pojistné smlouvy cestovniho pojisténi.

Publikace za¢ina ,desaterem’, které poslouzi jako doporuceni pro prevenci a fedeni kritickych situaci.
V dal$ich kapitolach se vénujeme jednotlivym kritickym situacim a jejich diisledkiim. Publikace obsahuje
uzitecné check-listy, které zastupce v misté navadi k doporucenému postupu v pfipadé neocekavané
situace.

Metodika vznikla v rdmci projektu Strategické dokumenty z pohledu

A MINISTERSTVO padnikdni cestovnich kanceldii a cestovnich agentur (¢. 131170), ten
QJ PRO MISTNI je redlizovdn za prispéni prostredkd stdtniho rozpoctu CR
ROzVOJ CR z programu Ministerstva pro mistni rozvoj v programu NNO v oblasti

cestovniho ruchu (Z170605000000).

Uvedeny materidl vznikl za spoluprdce Asociace cestovnich kanceldri CR, Ministerstva zahranicnich veci
CR, Ministerstva pro mistni rozvoj CR, Ceské asaciace pojistoven, generdiniho feditelstvi HZS CR, zdstupcti
cestovnich kanceldri a advokdtni kanceldre Holubovd advokdti.



Desatero nejen pro cestovni kancelare

pro kritické situace v cestovnim ruchu

Preventivné

1.

Minimalizujte nebezpeci.

Dodrzujte platnou legislativu a predpisy, a to zvlasté pokud se jedna o leteckou ¢i pozemni dopravu,
kde jsou povinné prestavky fidicd, ale i dalsi bezpecnostni pravidla. Nejniz$i cena nemusi znamenat
spravnou kvalitu a poZadovanou bezpecnost. Dbejte na stafi vozové/letecké flotily, dodrZovani pre-
stavek fidict/pilotd a dal$i parametry u vasich sluzeb.

V zahranici je vzdy vhodné spolupracovat i s mistnimi partnery, ktefi pomohou nejen v pfipadé zajis-
téni nahradnich dopravnich sluzeb, ale také v dalSich kritickych situacich se znalosti mistni legislativy
a poméra.

Pojistéte sebe (CK, dopravci, ale i dalSi provozovatelé) a své klienty.

Upozornéte své klienty pfi cesté do zahranici na vhodnost cestovniho pojisténi. Evropsky prikaz
zdravotniho pojisténi (tzv. EHIC) neni dostatecny ani v ramci Evropské unie.

V pfipadé hromadné mimoradné udalosti je v misté vhodné, aby bylo moZné vyuZit pro vSechny po-
stizené danou udalosti stejnou asistencni sluzbu, na kterou se dana CK miize obratit a spolehnout.
Zde je dilezité klientdm vysvétlit, jaké jsou vjhody a nevyhody cestovniho pojisténi zprostiedkova-
ného CK/CA. Podmifiovat poskytnuti zajezdu sjednanim pojisténi vsak nelze.

Cestovnim kancelafim vSak vzdy doporucujeme nejen s ohledem na kritické situace uzavieni
pojisténi obecné i profesni odpovédnosti za Skodu, ¢i obdobné pojisténi, které kryje cestovni
kancelar.

Dbejte na kontakty. )

Zjistéte si kontakty na Ceské zastupitelské arady v zahranici (dale jen ,ZU"), jedna se o velvyslanectvi
ageneralni konzulaty, pfipadné také honorarni konzulaty a do¢asné zfizovana konzularni jednatelstvi
v misté, kde probiha zajezd ¢i v zemich, kudy se bude projizdét. Stejné tak zjistéte Cisla na zachran-
né sloZky, asistenéni sluzbu pojistovny, nonstop asistencni linku své cestovni kancelare a taktéz na
mistni partnery.

Apelujte na klienty, aby uvadéli jako kontaktni telefonni Cislo to, na némz budou béhem cestovani
dostupni, a aby uvedli také tzv. emergency kontakt na osobu, na kterou se miize CK obratit v pfi-
padeé kritické situace (viz nize).

Predejte za cestovni kancelaF vasim klientlim tzv. ,travel card pro klienta” ¢i ,informacni dopis”
obsahujici véechna dilezita telefonni ¢isla po dobu jejich zajezdu, tj. kontakt na delegaty, nouzovou
linku cestovni kancelare, ktera je k dispozici v naléhavych situacich 24/7, jelikoz v dobé kritické
udalosti miize byt delegat zasazen stejné jako klient a nemusi byt schopen hovory vyfizovat,
kontakty na zachranné slozky a asistencni sluzbu pojiStovny.

Registrujte se do DROZDu.
Registrujte sveé zastupce v misté do dobrovolného systému DROZD Ministerstva zahranicnich véci
CR. Doporudte registraci i véem svym klientGm pfi cesté do zahrani¢i. https://drozd.mzv.gov.cz/

. Informujte se a proskolte se.

V ramci cest do zahranici si nastuduijte pfislusné informace o destinaci v Rozcestniku na webovém
portdle MZV CR, tedy véetné aktualniho doporuceni/varovani. Bud'te také v kontaktu s mistnimi za-
stupci, kdyby se v destinaci stalo cokoliv nenadalého.

Informace o mist, ale i o pfipadnych kulturnich a naboZenskych zvycich, predejte svym klienttim. Pre-



https://drozd.mzv.gov.cz/
https://drozd.mzv.cz/
https://mzv.gov.cz/jnp/cz/cestujeme/aktualni_doporuceni_a_varovani/x2020_04_25_rozcestnik_informaci_k_cestovani.html
https://mzv.gov.cz/jnp/cz/cestujeme/aktualni_doporuceni_a_varovani/x2020_04_25_rozcestnik_informaci_k_cestovani.html

dejdete tak komplikacim ¢ikrizovym situacim, kdy mohou byt klientii z neznalosti zvyku, tradic ¢i zakon(
v nékterych destinacich pro jejich poruSeni zatceni.

Je vhodné také proskolit fidice, priivodce a delegaty, jak maji v pripade kritickych situaci postupovat.
Vzdy je vhodné, aby zastupce v misté mél u sebe snadno dohledatelné check-listy, kontaktni telefonni
Cisla a taktéz seznam klientti vcetng jejich kontaktti. Doporucujeme, aby zastupce CK mél absolvovany
kurz prvni pomoci, znal své kompetence a védél, na koho se miize obratit.

V pripadeé kritickeé situace

6.

10.

Zjistéte situaci a jednejte.

Pokud nastane kriticka situace, zjistéte stav, vyhodnotte jej, jednejte vécng, uklidfiujte klienty
a pravidelné komunikujte s klienty, ale i dalSimi organy.

Primarné zorganizujte prvni pomoc a ochrafite Zivot a zdravi cestujicich, nasledné az dle situace
jejich majetek. Po nehodé je vhodné zajistit bezpecné misto pro klienty.

Nezastupitelnou tlohu hraje komunikace a podpora cestujicim. Pomaha projevit postizenym litost,
(Cast a poskytovat jim pravidelné informace o tom, co budete v misté konat a jak se dale postarate
vy nebo nékdo jiny. Informujte pravidelng, i kdyz nebudete mit nové informace. Nenechejte klienty
v informacnim vakuu.

Informuite o situaci. ;

lhned zavolejte integrovany zachranny systém, potazmo zastupce ZU, &i MZV, a to zvIasté pokud se
jedna o vaznou situaci s dopadem na zdravi a Zivot cestujicich. Snazte se zajistit, aby informace
o situaci byly podavany pokud mozno jednotné a seridzné. Komunikujte proaktivné a slibte vSem -
klientdm, organtim, médiim, které se rychle dostavi ¢i se budou dotazovat, pravidelné informace.
Chrante soukromi zasazenych. Bud'te pfipraveni zodpovidat dotazy pribuznych i reagovat na social-
nich sitich. V dobé internetu se zejména negativni zpravy Sifi velmi rychle.

. Komunikujte.

Komunikujte s klienty, na které ma kriticka udalost dopad. Poskytnéte jim podporu a aktualni infor-
mace. Vzdy je dleZité jim umét poradit, kam a na koho se mohou v jakeé situaci obratit, jak maji dale
postupovat. Je lepsi oteviené pfiznat, Ze v dané situaci néco nevite a cekate na aktualni informace
nez si tyto informace domyslet. Rada nespokojenosti klientt vyplyva z toho, Ze neobdrzeli Zadneé
informace nebo obdrZeli nepfesné Ci nepravdive informace.

Pokud mate tzv. emergency kontakt, vyuZijte jej k predani informaci, pokud doty€ny klient neni
schopen komunikovat. Komunikace nebo jeji zprostiedkovani je typickym prikladem potfebné po-
moci klientovi v nesnazich, ke které jste podle prava pavinni.

. Vyhodnotte situaci.

Je nutné se rozhodnout, jak budete jako cestovni kancelarF dale postupovat. Zda se jedna o kritickou
udalost na cesté, kdy Ize zajisténim nahradni dopravy nebo zafizenim bezpecného ubytovani mimo
zasazenou lokalitu v zajezdu pokracovat, nebo zajezd ukoncit a zajistit bezpe¢ny névrat cestujicich.
Nasledna péce.

Klienty informujte, Ze jejich pripadné naroky na slevu, Skodu nebo Gjmu posoudite a vyporadate
podle prava v pfiméfené Ihité po navratu domd. Vysvétlete, Ze je vzdy nejprve nutné postarat se
o klienty, ktefi jsou primarné zasazeni, nasledné o cestujici, u kterych je zvazovéno, zda do destina-
ce odjedou, a teprve poté jsou feseny pripadné financni naroky. Pro posouzeni naroki z reklamace
ale plati InGta nejvyse 30 dnli. Jestlize poZadavky klientii zamitate, pisemné zamitnuti od(ivodnéte.
Dle vazZnosti situace je vhodné priedat kontakty na organizace, které jim mohou poskytnout psychickou podporu.
V neposledni fadé bud'te soucinni pfi repatriaci zavazadel a osobnich dokladd.



Ministerstvo zahraniénich véci CR
(MzV)

Partnerem pro cestovani do zahranici i s ohledem na bezpecnost klientd v zahraniéi je Ministerstvo
zahrani¢nich véci Ceské republiky, zejména pak sekce pravni a konzularni.

Z&kon o zahranicni sluzbé § 17 konzularni ochrana zahrnuje pomoc zejména:
a) v pfipadé omezeni osobni svobody,
b)  obétem trestnych &ind,
c) v pfipadé nouze,
d)  vsouvislosti s imrtim,
e) nezletilym nachazejicim se v zahranici bez doprovodu zakonného zastupce,
f) pfi kriticke udalosti v zahranici.

Kontaktnim mistem MZV jsou v zahraniéi zastupitelské arady (dale jen ,Z0"), jedna se o velvysla-
nectvi a generalni konzulaty, pfipadné také honorarni konzulaty a docasné zfizovana konzularni
jednatelstvi.

Obé&anovi Ceskeé republiky, ktery se ocitl v nouzi v dobé své sluzebni cesty nebo pFi cesté v ramci orga-
nizované turistiky musi pomoc poskytnout primarné zaméstnavatel/vysilajici instituce, resp. pofadatel
zéjezdu. V pfipadé zajezdl s cestovni kancelafi je proto pro klienty vzdy hlavnim kontaktnim mistem
zastupce cestovni kancelare.

Pravomoci ZU

Jak miize byt napomocny Z0? Jaké jsou jeho pravomoci?
- opravnéni vydavat nahradni cestovni doklad pfi ztraté/odcizeni cestovniho dokladu,
« poskytnuti informaci, pfip. pomoci pfi obstarani financnich prostredkd (pfimy bankovni pfevod:
Western Union, TransferWise, PayPal apod.),
« pomoc v pfipadé trestného ¢inu (spachani, obét),
- pomoc pfi repatriaci nemocnych, zranénych nebo zemrelych,
« podnét k patrani po pohieSovanych,
« zprostiedkovani naléhavych informaci postizenym nebo jejich pfibuznym,
« konzularni ochrana obcant EU.
Upozornéni: Pokud v dané zemi (mimo Evropskou unii) nema Ceska republika zastupitelsky tFad,

mohou se obéané Ceské republiky s zadosti o pomoc v nouzi obratit té7 na kterykoliv zastupitelsky
urad ¢lenského statu EU. Vice o kanzuldrni ochrané obéand EU.

Seznam a kontaktni udaje jednotlivych zastupitelskych tfadi.

Doplnéni: Nouzové konzuldrni linky ZU jsou k dispozici v mimopracovni dobé ZU, nikoliv 24 hodin denné
(v pracovni dobé ZU je nutno kontaktovat jeho standardni linky).



https://mzv.gov.cz/jnp/cz/cestujeme/konzularni_ochrana_obcanu_ceske/index.html
https://mzv.gov.cz/jnp/cz/o_ministerstvu/adresar_diplomatickych_misi/ceske_urady_v_zahranici/index.html

Vydani nahradniho cestovniho dokladu (cestovniho priikazu)

Nahradni cestovni doklad miZou vydat profesionalni zastupitelské Grady,' pfipadné nékteré honorarni
konzulaty.

Nezbytna je osobni pfitomnost cestujiciho pro jeho ztotoZnéni/identifikaci. Dale je zapotfebi dodat
2 ks pasovych fotografii, predlozit Zadost a vyplnit formulaF oznameni o ztraté/odcizeni a prohlaSeni
0 ob&anstvi. Vydavani je zpoplatnéno. Plati se v méné daného statu. Ve vybranych ZU Ize uhradit pla-
tebni kartou.

Ve vyjimecnych situacich stanovenych zakonem Ize vydat nahradni doklad bez osobni pfitomnosti (bez-
prostredni ohroZeni Zivota, hospitalizace pred urychlenym prevozem do CR, neschopen pohybu, zbaven
svobody).

Nahradni cestovni doklad miiZe mit platnost max. 6 mésici, a to v odlivodnitelnych pripadech. Vydavan
je zpravidla na dobu cesty zpét s odpovidajici rezervou. V priméru je nahradni cestovni doklad vystaven
béhem cca 2 hodin.

System DROZD

Vsem cestujicim a stejné tak zastupcdm cestovnich kancelafi a agentur doporucujeme vyuZivat dobro-
volnou registraci obtanli pfi cestach do zahranici v systému DROZD - drozd.mzv.gov.cz.

Systém rozesila SMS a e-maily registrovanym obgantim v pfipadé neotekavanych &i kritickych situaci.

Delegati ¢i zastupci CK jsou tak informovani o tom, co se v misté déje €i jaké informace maji klienti
v dané destinaci.

Poskytnuté tidaje slouZi Ministerstvu zahranicnich véci k rozesilani hromadnych e-mailii a SMS s ddleZitymi
informacemi nebo s véasnym varovdnim pfed pfipadnym hrozicim nebezpecim plynoucim z pfirodnich
katastrof, bezpecnostnich incidentt, socidlnich nepokojii atd. véem zaregistrovanym osobdm, které se
v daném cizim stdté nachdzeji. Systém také slouZi k informovdni obéand o zméndch v podminkdch cesto-
vani do zahranici a ndvratu zpét do Ceské republiky.

Call centrum - Konzularni operaéni a informaéni centrum MZV CR

Tel. kontakt: 222 264 222, provozni doba: pondéli aZ patek od 8:00 do 16:00

Cestovni kanceldr je hlavnim kontaktnim mistem pro klienty. V destinaci pak zejména delegdti. Uvd-
déjte vSak kontakt nejen na delegdty, ale také na nouzové kontaktni linky fungujici v rezimu 24/7.
Kontakt na nouzové linky je diileZity zejména v pfipadé, Ze je delegdt také zasaZen kritickou uddlosti
¢i zaneprdzdnén FeSenim situace zvldsté v mistech s vyssim poétem klienti.

Delegati

Kazdy zastupce cestovni kancelare Ci cestovni agentury v misté by mél mit vzdy u sebe nejen kontakty na
svého zaméstnavatele a krizové ,stedisko,” ale také aktualni kontakty naZU v misté, a to véetné kontakt(
na nouzovou linku a dal$i nezbytné kontakty (partnerska spolupracujici CK/DMC, zachranny systém, pojis-
tovny/asistencni sluzby).

V pfipadg, Ze v destinaci neni ZU CR, delegat by mél znat, ktery cesky ZU danou tieti zemi pokrjva, ci
jaké ZU jinych Elenskych zemi EU se v dané destinaci nachazeji, a mohou byt tak vyuzity v rdmci kon-
zularni ochrany v EU.

'V tomto ohledu jde o konzularni oddéleni velvyslanectvi, generalni konzulaty, konzulaty a konzularni jednatelstvi.


https://drozd.mzv.gov.cz/

Odpovédnost za klienty nese poradajici CK, nicméné ZU je souginny a miize pomoci v mist8, zvlasté
v pripadé kritické situace €i pfi hromadné katastrofé.

Delegati jsou z pohledu klientd vzdy hlavnim kontaktnim mistem. Jejich koordinace a spoluprace je
proto velmi podstatna pro feseni kritické situace. Je dleZité, aby delegati méli orientaci v problemati-
ce, byli aktivni, vyjadfovali dostateCnou miru empatie, méli trénink na zvladani krizovych situaci a znali
zaklady prvni pomaci.

Doporucujeme CK, aby se proto zaméfily jednak na pfipravu svych delegatii, jednak na samotnou
koordinaci klient - delegat - podpora z CR/nouzova linka 24/7. Propojeni s nonstop nouzovou linkou
je diilezité zvlasté v pripadech, kdy je delegat stejné jako klient zasazen kritickou situaci.
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Dopady kriticke situace na povinnosti poradatele

zajezdu

Cestovni kancelar se fidi i v pfipadé kritickych situaci zejména obCanskym zakonikem ¢. 89/2012 Sb.
(0Z) a z&konem ¢. 159/1998 Sh., o nékterych podminkéch podnikéni a vykonu nékterych Cinnosti v oblasti
cestovniho ruchu, ve znéni pozdgjSich predpisl, které provadi do prava CR smérnici EU ¢. 2015/2302
0 soubornych cestovnich sluzbach a spojenych cestovnich sluzbach.

Cestovni kancelaf, ktera pofada zajezd, ma podle okolnosti konkrétni kritické situace nékteré nebo
vSechny z téchto povinnosti:

1.

2.
3.

Poskytnout pomoc v nesnazich,

Odstranit vadu,

Nést naklady na nezbytné ubytovani, pokud mozno v rovnocenné kategorii, a to nejvyse za tfi
noci na jednoho klienta, nelze-li zajistit navrat klienta v souladu se smlouvou,

Poskytnout slevu,

Nahradit majetkovou $kodu a odginit Gjmu na zdravi,

Odginit 0jmu za naruSeni dovoleng,

Vratit klientovi celkovou cenu zajezdu - tento narok je specificky a je odGvodnén v situaci podle
§ 2535 0Z, aneho i v priibéhu zajezdu v piipadé podstatného porugeni smlouvy o zajezdu.

Rozsah povinnosti je podle okolnosti dan tim, co je pfi¢inou kritické situace. Pro zjednoduseni Ize
vyuZit nasledujici tabulku.

" Naklady & tomi | Vratit
Pitina | Pomoc eggltjramt ubytovani | Sleva gkrgga a g‘g\;gfeenné celkovou
3 noci / cenu
ano, pred
gdjez-
emza
Vys$si moc | ano ano ano ano ne ne okolnosti
godle )
535
Treti
0soba ano ne ne ne ne ne ne
Okolnosti
nastrané | ano ne ne ne ne ne ne
klienta
Okolnosti ano,
5 bez ;
nastrané | ano ano omezeni | @0 ano ano podstatné
poradatele poruseni

Typickym prikladem, kdy je kriticka situace zplsobena vy3$i moci, jsou dopady valky, teroristického
Gtoku, epidemie, pozaru, zaplavy a pdsobeni jinych pfirodnich Zivll, coz neumoziiuje poskytovat sluzby
zahrnuté v zajezdu.

Typickymi priklady, kdy si zakaznik kritickou situaci zptisobi sam, jsou situace, kdy pod vlivem navykové
latky, hlouposti nebo nedostatku respektu k mistnim pravidlim a tradicim néco ponici, zrani se, zplisobi



$kodu nékomu, je zatten nebo je hospitalizovan. Stejné tak ale mdze jit o infarkt, pozitivitu na Covid-19,
utonuti nebo sebevrazdu.

Typickym pikladem, kdy nesnaze zplsobi tieti osoba, je dopravni nehoda zavinéna druhym fidicem nebo
kradez kufrd z prostoru mimo hotel nebo mimo prepravu.

Typickym prikladem kritické situace vyvolané okolnosti na strané poradatele je prijem nasledkem nedo-
statecné hygieny pfi podavani jidel, Graz pfi vyuzivani hotelového vodniho svéta nebo smrtelny draz pi
preprave zajiStované pofadatelem.

Pomoc v nesnazich dle 0Z
Podle § 2541 07 mé pofadatel zajezdu povinnost poskytnout klientlim potiebnou pomoc v nesnazich.

Citace zakona:

(1) Ocitne-li se po zahajeni zajezdu zakaznik v nesnazich nebo v situaci podle § 2539 odst. 2,
poskytne mu pofadatel neprodlené pomoc, zejména tim, Ze mu

a) sdéli iidaje o zdravotnich sluzbach, mistnich Gfadech a konzularni pomoci,

b) je napomocen se zprostredkavanim komunikace na dalku a

¢) pomlize najit nahradni cestovni feseni.

(2) ZavinilHi si zakaznik nesnaze sam, mlize poradatel za svou pomoc pozadovat primérenou
nahradu skute¢né vynalozenych nakladd.

Klient je na existenci svého prava a jemu odpovidajici povinnost cestovni kancelare upozornén ve
formulafi o zakladnich pravech, ten je mu cestovni kancelar povinna predat pred zakoupenim zajez-
du (viz § 9a odst. 1 CestRuch a vyhlaska ¢. 122/2018 Sh., o vzorech formulaiti pro jednotlivé typy zajezdi
a spojenych cestovnich sluzeh). V souladu s § 2528 odst. 2 0Z je cestovni kancelar povinna na toto
pravo upozornit takeé v potvrzeni o zajezdu. V praxi staci, kdyZ potvrzeni odkaze na vSeobecné obchodni
podminky, které nezbytnou pomac v nesnazich zminuji.

Cestovni kancelar vzdy poskytuje pomoc v nesnazich podle okolnosti pripadu. Typicky jde o pomoc zahr-
nujici sdéleni Gdajti o zdravotnich sluzbach, mistnich Gfadech a konzularni pomoci, pomac se zprostfed-
kovanim komunikace na dalku a pomoc s nalezenim nahradniho cestovniho Feseni.

Pomoc v nesnazich je cestovni kancelaF povinna poskytnout také tehdy, kdyZ v disledku nevyhnutelnych
a mimofadnych okolnosti nelze zajistit navrat klienta v souladu se smlouvou. To plati samozfejmé pouze
pro situace, kdy zajezd zahrnuje dopravu. Tehdy je cestovni kancelar povinna nejen klientovi opatfit uby-
tovani rovnocenné kvality, které je po dobu tfi noci povinna take hradit, ale je povinna zajistit klientovi na
své naklady také cestu domd.

Citace zakona:

(1) Zahrnuje-li zajezd prepravu osab, poradatel v pripadé podle § 2537 odst. 4 poskytne zakazni-
kovi bez zbyteéného odkladu a bez dodatecnych nakladt pro zakaznika rovnocennou pepravu
do mista odjezdu, nebo do jiného mista, na némz se smluvni strany dohodly.

(2) Nelze-li v disledku nevyhnutelnych a mimoradnych okolnosti zajistit navrat zakazni-
ka v souladu se smlouvou, nese poradatel naklady na nezbytné ubytovani, pokud mozno
v rovnocenné kategorii, a to nejvyse za tfi noci na jednoho zakaznika. Pokud jsou v prav-

2 Srov. Dvorakova, K., Kralova, R. Cestovni pravo, C. H. Beck 2. vydani, 2022, s. 325 - 32.



nich predpisech Evropské unie o pravech cestujicich vztahujicich se k prislusSnému doprav-
nimu prostiedku stanovena pro navrat delSi obdobi, uplatni se tato obdobi.

(3) Omezeni vy3e nakladt podle odstavce 2 se nevztahuje na osoby s omezenou schopnosti po-
hybu ve smyslu ¢l. 2 pism. a) nafizeni (ES) ¢. 1107/2006 o pravech osob se zdravotnim postizenim
a 0sob s omezenou schopnosti pohybu a orientace v letecké dopravé, a na vSechny osoby,
které je doprovazeji, téhotné Zeny a nezletilé bez doprovodu, jakoz i na osoby, které potrebuji
zvlastni Iékarskou pomoc, za predpokladu, Ze poradateli sdélily své zvlastni potfeby alespon
Ctyficet osm hodin pfed zahajenim zajezdu.

(4) Poradatel se nemiize zprostit povinnosti podle odstavce 2 v diisledku nevyhnutelné a mimo-
radné okolnosti, nesvedci-li takova okolnost ve prospéch pfislusného dopravce podle prévnich
predpisti Evropské unie.

Nezahrnuje-li smlouva povinnost pofadatele zajistit klientovi dopravu zpét, pak pofadateli nevznikne au-
tomaticky povinnost jej repatriovat. Nicméng, i v tomto pfipadé cestovni kancela poskytnout cestujicimu
pomoc v nesnazich musi. Napf. poskytnutim rady ohledné nahradniho cestovniho FeSeni nebo zprostfed-
kovanim spojeni s dopravcem. Za sluzby presahujici ramec pomaci v nesnazich je cestovni kancelaf
opravnéna klientovi i¢tovat poplatek.

Vady zajezdu dle 0Z

Pokud pfi pinéni smlouvy o zajezdu nastanou okolnosti, které zplisobi, Ze cestovni kancelar neposkytne
nékterou sluzbu zahrnutou v zajezdu v souladu se smlouvou, znamena to, Ze zajezd ma vadu.

Pro€ nebylo plnéno v souladu se smlouvou je pro cely povinnosti odstranit vadu, eventualné strpét jeji
odstranéni klientem nebo strpét odstranéni vady a povinnosti poskytnout slevu, irelevantni.

| za vady zplisobené vyssi moci tedy klientovi nalezi sleva, ktera ma byt pfiméfena rozsahu a trvani vady.
Aby sleva byla pfiméFena, musi byt stanovena s ohledem na sluzby, které jsou zahrnuty v daném zajezdu,
a na hodnotu a vyznam nesplnénych sluzeb.

Sleva zakaznikovi nenalezi pouze v pfipadé, kdy cestovni kancelar neplnila pro okolnosti, které Ize pfi-
Cist zakaznikovi, tj. sluzba byla dostupna, ale klient se k jejimu ¢erpani z nejriznéjsich divod(i nedosta-
vil (napf. zaspal, je v nemocnici nebo umfel).

Citace zakona: § 25637 0Z

(1) Z&jezd ma vadu, neni-li néktera ze sluzeb cestovniho ruchu zahrnutych do zajezdu poskyto-
vana v souladu se smlouvou.

(2) Zakaznik bez zbytecného odkladu vytkne pofadateli vadu zajezdu. Zakaznik zaroven urci
primérenou Ihtitu k odstranéni vady, ledaze poradatel odmitne odstranit vadu nebo je zapotebi
okamZité napravy. Zakaznik ma pravo vytknout vadu rovnéz prostfednictvim zprostredkovatele
prodeje zajezdu. Za doruceni zpravy, Zadosti nebo stiznosti zakaznika poradateli se pro béh Ihiit
véetné promlceci Ihity povazuje i jejich doruceni zprostredkovateli prodeje zajezdu.

(3) Poradatel odstrani vadu zajezdu, ledaze to neni mozné, anebo odstranéni vady vyzaduje
nepfimérené naklady s ohledem na rozsah vady a hodnotu dotcenych sluzeb cestovniho ruchu.

(4) Neodstrani-li pofadatel vadu ve Ihiité podle odstavce 2, ma zakaznik pravo odstranit vadu
sam a pozadovat nahradu nezbytnych nakladt. Jde-li o podstatnou vadu, miize zakaznik od-
stoupit od smlouvy bez zaplaceni odstupného.



Pravo na slevu dle 0Z
Citace zakona:

(1) Ma-li zajezd vadu a vytkl-li ji zakaznik bez zbytecného odkladu v souladu s § 2537 odst. 2, ma
zakaznik pravo na slevu z ceny ve vySi pfiméfené rozsahu a trvani vady.

(2) Jde-li o pravo zakaznika na slevu, nepiihlizi se k ujednani kratsi nez dvouleté promlceci
Ihdty.

Priklad pripadu, kdy je CK za okolnosti vy$3i maci povinna poskytnout slevu:

Zakaznik stravil dva dny svého pobytu v evakuacnim centru, nebot na ostrové, kde pobyval vypukl roz-
sdhly pozdr. Zbytek pobytu se odehrdl v souladu s padminkami smlouvy o zdjezdu. CK je pavinna poskyt-
nout zdkaznikovi slevu z ceny zdjezdu za dobu, kdy byl zdjezd postizen vadou, tj. za dva dny, které stravil
v evakuacnim centru.

Nahrada skody dle 0Z

Poradatel zajezdu se povinnosti k nahradé Skody zprosti, prokaze-li néktery z liberacnich diivodd, které
jsou uvedeny v § 2918 a v § 2913 0Z. Skoda vznikla
« vinou klienta (Ize pricist klientovi),
« vinou tfeti osoby, ktera neni spojena s poskytovanim zajezdu, a nebylo moZzné ji pfedvidat ani odvratit,
- vlivem mimoradné a nepredvidatelné okolnosti (vy$si moci).
Ve vSech ostatnich pfipadech je poradatel zajezdu povinen nahradit $kodu bez ohledu na to, zda byla
zplisobena cestovni kancelafi, respektive jejim zaméstnancem nebo dodavatelem. Tato pravidla plati
jak pro majetkovou Skodu, tak pro tjmu na zdravi nebo Gjmu za naruseni dovolené.

Citace zakona: Nahrada Skody § 2542

(1) Poradatel odpovida zakaznikovi za spInéni povinnosti ze smlouvy o zdjezdu bez zi'etele na to,
zda v rdmci zajezdu poskytuji jednotlivé sluzby cestovniho ruchu jiné osaby.

(2) Vytkl-li zakaznik pofadateli vadu podle § 2537 a neodstranil-li ji poradatel, ma zakaznik pravo
na nahradu Skody.

(3) Poradatel se povinnosti k nahradé skody téz zprosti, prokaze-Ii, Ze poruseni smluvni povin-
nosti Ize pricist treti osabé, ktera se nepadili na poskytovani sluzeb cestovniho ruchu zahrnu-
tych do zajezdu, a nebylo mozné je predvidat nebo odvratit.

(4) Jde-li o pravo zakaznika na ndhradu Skody, nepfihlizi se k ujednani kratsi nez dvouleté pro-
miceci Ihity.

§ 2543

(1) Pfi poruseni povinnosti, za niz odpovida, nahradi pofadatel zakaznikovi bez zbytecného od-
kladu vedle Skody také Gjmu za naruseni dovolené, zejména byl-li zajezd zmaren nebo podstat-
né zkracen.

(2) Odstoupi-li zakaznik od smlouvy nebo uplatni-li pravo z vady zajezdu, neni tim dotceno jeho
pravo na nahrady podle odstavce 1.



Podle § 2544 umoziiuje-li mezinarodni smlouva, kterou je Ceska republika vazana, omezeni vy$e nahrady
Skody vzniklé poruSenim povinnosti ze smlouvy o zajezdu nebo podminek nahrady Skody, hradi pofadatel
$kodu jen do vySe tohoto omezeni. V takovém pfipadé je pofadatel povinen hradit $kodu jen do vyse
tohoto omezeni. Takové omezeni je mozné, ale nesmi se tykat Skody na zdravi, a zavinéné Skody. Vyse
nahrady Skody pak musi ¢init alespon trojnasobek celkové ceny zajezdu.

Ze smluv, kterymi je vazana EU, a tedy i Ceska republika, stanovi limity nahrady $kody tyto:
« Montrealska Umluva o sjednoceni nékterych pravidel pro mezinarodni leteckou dopravu z roku 1999,
« Athénska umluva o pfepravé cestujicich a jejich zavazadel po mofi z roku 1974,
« Umluva o mezinarodni zelezniéni prepravé z roku 1980 (COTIF),
« Umluva Evropské hospodaFské komise OSN o prepravni smlouvé v mezinarodni silnicni prepravé ces-
tujicich a zavazadel (CVR).*

Dopady kritické situace na zajezdy pred jejich zahajenim

Poradatel zajezdu musi vyhodnotit, zda kriticka udalost, ke které v destinaci doSlo nebo dochazi, bude
a zdjezd je mozné s drobnymi Gpravami realizovat, nebo pljde o zmény vyznamngjsi, které musi klientovi
nejen oznamit, ale také mu umozZnit odstoupeni od smlouvy. Pofadatel mize také dojit k zavéru, Ze reali-
zace zajezdu neni s ohledem na kritické okolnosti viibec mozna, a tehdy muize zajezd zrusit. Klientovi pak
pofadatel vraci veSkeré uhrazené plathy za zajezd, nema vSak povinnost k nahradé Skody nebo nemajet-
kové Gjmy. Dohoda s klientem, napfiklad ke zméné terminu, destinace, je vzdy mozna.

Jestlize poradatel zajezd nezrusi, ale klient ma zato, Ze ke zruseni tu jsou divody, mlze od smlouvy sam
odstoupit.

Bez storno podminek miize klient odstoupit oviem pouze za specifické situace popsané v § 2535 0Z.
Dle § 2535 Citace zakona:

Zékaznik ma pravo odstoupit od smlouvy pred zahajenim zajezdu bez zaplaceni odstupného,
jestlize v misté uréeni cesty nebo pobytu nebo jeho bezprostiednim okoli nastaly nevyhnutelné
a mimoradné okolnosti, které maji vyznamny dopad na poskytovani zajezdu nebo na prepravu
osob do mista urceni cesty nebo pobytu. V takovém pripadé ma zakaznik pravo na vraceni
veskerych uhrazenych plateb za zajezd, nema vSak pravo na nahradu Skody.

Musi byt tedy soucasné spinény dvé podminky, aby mohl zakaznik dle vySe uvedenéha paragrafu odstou-
pit od smlouvy. A to:

« pred zahajenim zajezdu nastaly v misté urCeni cesty nebo pobytu nebo jeho bezprostfednim okoli
nevyhnutelné a mimoradné okolnosti a
« tyto okolnosti maji vyznamny dopad na poskytovani zajezdu nebo na pfepravu osob do mista uréeni.

JelikoZ na toto ustanoveni 07 bylo hojné odkazovano za ¢asti pandemie Covid-19, existuji dnes pocetna
soudni rozhodnuti, ktera zdtraziiuji, e obava klienta z cesty neni sama o sobé diivodem prokazujicim
spInéni uvedenych podminek. Naopak, odstoupi-li klient od smlouvy aniz by v dobé odstoupeni podminky
byly spinény, miiZe mu cestovni kancelaf Uétovat stornopoplatek.

Ve vech situacich je vSak mozna vzajemna dohoda vSech stran, a to napfiklad v podobé zmény zajezdu
a destinace, zmény terminu odletu do dané destinace, vystaveni voucheru apod.

3 Diivodovd zprdva k zdkonu é. 111/2018 (bod 41, § 2541).



https://www.psp.cz/sqw/text/tiskt.sqw?O=8&CT=12&CT1=0

Jaky vliv na rozhodnuti o zruseni zajezdu nebo odstoupeni klienta
od smlouvy ma doporuceni MZV?

MZVvramci své agendy vydava pravidelné tzv. doporuceni a aktudlni varovani na cesty, resp. upozornéni
k cestam ze strany MZV, a to na zakladé vyuziti bstupfiové Skaly pro stanaveni upozornéni. Tato dopo-
rueni na cesty jsou jednim z indikatori a informaci, ze kterych pofadatelé vychazeji pii vyhodno-
covani, zda zajezd realizuji nebo zrusi. To samé plati pro rozhodovani klienta. Doporugeni spolu s dalSimi
informacemi je potieba aplikovat na konkrétni situaci. Aktualné neexistuje na trovni EU ani v CR auto-
rita, ktera by zavazné vyhlaSovala, Ze v urcité destinaci nastaly takové okolnosti, které spliiuji podminky
§ 2535 0Z, a které tedy opraviiuji zakaznika k odstoupeni od smlouvy o zajezdu bez zaplaceni storna.
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https://mzv.gov.cz/jnp/cz/cestujeme/aktualni_doporuceni_a_varovani/index.html

Prava cestujicich pri kriticke situaci v doprave

Ke kritickym situacim Casto dochazi v dopravé. Bez ohledu na to, zda cestujici cestuji sami nebo s cestovni
kancelafi, maji v souladu s nafizenimi a mezinarodnimi smlouvami v dopravé moznost vyuzit prav v pripadé
zavinéni zranéni i Umrti cestujiciho, respektive ztraty a poSkozeni zavazadla cestujiciho. Zajezdovi ces-
tujici maji ovSem vzdy pravo obracet se s poZadavky nikoli na dopravce, ale na cestovni kancelar v rezimu
smlouvy o zajezdu. Navic, pokud dopravce, ktery zavinil situaci a za vinu odpovida, z jakéhokoli diivodu
neplni, napf. nema pojisténi obecné odpovédnosti ani dostatek prostiedkii na odkodnéni, nebo se navic
dostane do upadku, budou poSkozeni zcela jisté uplatiovat své naroky po cestovni kancelari. Cestovni
kancelar totiz odpovida za své dodavatele sluzeb a tudiz i za $kodu, kterou zakaznikovi zpisobi.

Pravé s ohledem na nebezpeci, ktera €ihaji v dopravé, je vhodné, aby cestovni kancelai méla
uzavieno nejen pojisténi obecné odpovédnosti, ale také pojisténi profesni odpovédnosti.

Prava a povinnosti - autobusového dopravce

Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) é. 181/2011 ze dne 16. tinora 2011 o prdvech cestujicich
v autobusové a autokarové dopravé a o zméné nafizeni (ES) é. 2006/2004

Plati v pfipade, Ze se jedna o dalkovou dopravu. Tedy pokud planovana délka trasy (ne vase cesta) &ini
minimalné 250 km.

Umrti nebo zranéni cestujicich a ztrata ¢i poSkozeni zavazadel dle kapitoly Il Elanku 7:

« Zranéni: Pokud byl cestujici béhem nehody dalkové autobusové nebo autokarové linky (250 km
a vice) zranén, ma narok na odskodnéni. Pfesnou vysi nahrady stanovi vnitrostatni predpisy, ale
maximalni ¢astka by neméla byt nizsi nez 220 000 € na pasazéra.

Provozovatel autobusové nebo autokarové dopravy také musi poskytnout prvni pomoc (napf. tak,
Ze pfivola zachrannou sluzbu) a zajistit jakékoli dal$i okamZité praktické potfeby, vcetné potravin,
oble€eni a v pfipadé potfeby i ubytovani.

« Umrti: V souladu s vnitrostatnim pravem plati, e osoba, kterou obét smrtelné nehody vyzivovala,
ma narok na nahradu $kody, véetné pfiméfenych nakladt na pohieb. PFesnou vysi nhrady stanovi
vnitrostatni pfedpisy, ale maximalni ¢astka by neméla byt nizsi nez 220 000 € na cestujiciho.

« Zavazadla: Pokud jsou zavazadla nebo jiné osobni véci béhem nehody dalkového autobusu &i auto-
karu (250 km a vice) poskozena nebo ztracena, ma cestujici pravo na nahradu $kody. Piesnou vysi
nahrady stanovi vnitrostatni predpisy, ale maximalni ¢astka by neméla byt nizsi nez 1200 € za jedno
cestovni zavazadlo.

Doplnéni: V pfipadé poskozeni invalidnich voziki, jiného vybaveni umoziujiciho pohyb nebo pomoc-
ného vybaveni vyse nahrady $kody vzdy odpovida nakladim na nahradu nebo opravu ztraceného
nebo poskozeného vybaveni.

Nafizeni dale stanovuje také povinnosti Okamzité praktické potieby cestujicich dle kapitoly Il €l. 8:
V pripadé nehody, k niz doslo v souvislosti s autohusovym nebo autokarovym provozem, doprav-
ce poskytne cestujicim odpovidajici a pfiméfenou pomoc s ohledem na jejich okamzité praktické
poteby po nehodé. Tato pomoc zahrnuje v pripadé potreby ubytovani, stravu, oblecen, dopravu
a usnadnéni prvni pomaci. Zadna poskytnuta pomoc nezaklada uznani odpovédnosti.

Doplnéni: Dopravce mize omezit celkové naklady za ubytovani na 80 € na jednoho cestujiciho za noc
a na nejvyse dvé noci.
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https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=celex:32011R0181
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Prava a povinnosti - letecka preprava

Nafizeni (ES) &. 2027/97 ze dne 9. fijna 1997 o odpovédnosti leteckého dopravce pfi letecké dopra-
vé cestujicich a jejich zavazadel

Plati v pfipadech:
» kdy jde o let v rdmci EU, s leteckou spolecnosti z EU neba z jiné zemé,
» kdy m4 let pfilet na Gzemi EU a odlet z mista mimo EU a je s leteckou spolecnosti z EU,
« kdy m4 let odlet z Gzemi EU a pfilet na misto mimo EU a je s leteckou spolecnosti z EU nebo z jiné zemé,
« kdy jesté nebyly poskytnuty sluzby (ndhrada, presmérovani letu, asistence od letecké spolecnosti)
kvili problémtim s letem na zakladé prislugnych zakond zemé mimo EU.

Umrti nebo zranéni cestujicich a ztrata ¢i poSkozeni zavazadel:

« Zranéni - (mrti: Neexistuji Zadné finangni limity odpovédnosti v pfipadé smrti nebo zranéni ces-
tujiciho. Pfi oddkodném do vySe 100 000 ZPC* (odpovidajici ¢astka v mistni méné) nemdze letecky
dopravce vznadet namitky proti vzniklym narokiim na odskodnéni. Nad tuto ¢astku se mize letecky
dopravce branit tim, Ze prokaZe, Ze se nejednalo o nedbalost nebo jiné zavinéni.

« V pfipadé smrti nebo zranéni cestujiciho musi letecky dopravce poskytnout zalohu na pokryti bez-
prostfednich hospodarskych potfeb do 15 dnii od urceni osoby opravnéné k odSkodnéni. V pripadé
smrti nesmi byt tato zaloha nizsi nez 16 000 ZPC (odpovidajici Castka v mistni méng).

- Zavazadla: Letecky dopravce odpovida za zniceni, ztratu nebo poSkozeni zavazadel do vySe 1000
ZPC (odpovidajici ¢astka v mistni méné). Pokud jde o odbavena zavazadla, odpovida i bez zavinéni,
s vyjimkou pfipadd, kdy je zavazadlo vadné. Pokud jde o neodbavena zavazadla, odpovida pouze za
zavinéni

« DopInéni: Cestujici mlze vyuZit vyhody vyssiho limitu odpovédnosti za zavazadla, pokud nejpozdéji
pfi odbaveni ugini zvlastni prohlaSeni a zaplati pfiplatek. Pozadat o (hradu za ztracené ¢i poSkozené
zavazadlo je nutné pisemné nejpozdéji 7 dnd ode dne vraceni. V pfipadé zpozdéného zavazadla ve
Ihdté 21 dnd.

Prava a povinnosti - Zeleznicni doprava

Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2021/782 ze dne 29. dubna 2021 o prdvech a povin-
nostech cestujicich v Zelezni¢ni pfepravé

Plati pro v§echny cesty vlakem v ramci EU. Plati na vSech trasach a na vSechny Zelezni¢ni spoje.®

Umrti nebo zranéni cestujicich a ztrata &i poSkozeni zavazadel, dle ¢lanku 15 Zalohy:

« Zranéni - Umrti: Pfi usmrceni cestujiciho nebo jeho zranéni provede Zeleznicni podnik, jak je uvede-
nov ¢l. 26 odst. 5 pfilohy |, neprodlené a v kazdém pripadé nejpozdéji do 15 dnii od zji$téni totoZnosti
fyzické osoby, ktera ma narok na odSkodnéni, platbu zalohy ve vySi potrebné k pokryti ckamZitych
ekonomickych potfeb a pfiméfené utrpéné ujmé. VySe zalohy je v pfipadé usmrceni alespon 21 000
€ na cestujiciho.

47PC (Zvlastni prava erpani) - jednotna ménova a Gcetni jednotka uzivana v ramci Mezinarodniho ménového fondu. Kod
mény je XDR. NapF. ke dni 25. 10. 2023 ¢inil sménny kurz 1 EUR =0,79961 XDR

5 Zemé EU mohou dle vlastniho uvazeni nékteré sluzby z téchto pravidel vyjmout. Tyto vyjimky se mohou vztahovat na
méstské, pfiméstské, regionalni, dalkové vnitrostatni viaky a vlaky, které jsou provozovany vyhradné pro historické nebo
turistické acely. Clenské staty EU mohou rovnéz osvobodit mezinarodni vlaky, které cestuji z jejich tzemi do zemi mimo
EU, kde vétSina cesty probiha mimo EU a zahrnuje alespoii jednu zastavku podle jizdniho fadu ve tfeti zemi. Neni vSak
mozné, aby udélily vyjimku v pfipadé mezinarodnich Zeleznitnich cest mezi zemémi EU.
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https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX%3A01997R2027-20020530&qid=1698327032738
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX%3A01997R2027-20020530&qid=1698327032738
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=celex:32021R0782
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=celex:32021R0782
https://europa.eu/youreurope/citizens/travel/passenger-rights/rail/index_cs.htm

Doplnéni: Zaloha nepfedstavuje uznani odpovédnosti a mlize byt zapoctena oproti jakékoli dalsi
Castce vyplacené na zakladé tohoto nafizeni, avsak je nevratna, s vyjimkou pfipadu, ve kterych byla
$koda zplisobena nedbalosti nebo zavinénim cestujiciho, nebo pokud osoba, ktera obdrzela zalohu,
nebyla osobou opravnénou k obdrzeni odSkodnéni.

Zavazadla: V pfipadé ztraty zavazadla ma cestujici narok na odSkodnéni az 1200 € za jedno odba-
vené zavazadlo - pokud je schopen doloZit cenu prepravovanych véci. Pokud neni schopen dolozit
cenu prepravovanych véci, tak do vySe az 300 € za jedno odbavené zavazadlo.

Doplnéni: Pokud Zelezni¢ni spole¢nost nebo provozovatel nadrazi poskodi nebo ztrati invalidni vozik
nebo jinou pomicku pro podporu mobility, ma cestujici narok na nahradu nakladi na jejich vyménu
nebo opravu. Naklady na docasnou nahradu jsou rovnéz hrazeny, pokud jsou tyto naklady pfimé-
fené. 0dSkodnéni se rovnéz vyplaci za ztratu nebo zranéni asistenéniho psa ze strany Zeleznicni
spolecnosti nebo provozovatele nadrazi.

Pokud cestujici pfi Zelezniéni nehodé utrpél zranéni nebo pfi smrtelné Zelezniéni nehodé prisel
0 vyZivujici osobu (rodice atp.), ma také narok na nahradu $kody za ztracené nebo poskozené pii-
rucni zavazadlo az do vy$e 1400 € (totéZ plati i v pfipadé pfevazenych zvifat).

Prava a povinnosti - lodni doprava
Prdva cestujicich pfi cestovdni po mofi a na vnitrozemskych vodnich cestdch

Plati za podminek, Ze:

« cestujici vyplul z pristavu EU nebo
« cestujici pluje do pristavu EU z pfistavu mimo Uzemi EU a sluzbu provozuje dopravni spolecnost z
EU nebo
« cestujici pluje z pfistavu EU na rekreacni okruzni plavbu, ubytovani je nahizeno spolecné s jinymi
sluzbami a jedna se o vice nez 2 noclehy na palubg.®
Umrti nebo zranéni cestujicich a ztrata &i poskozeni zavazadel

rovna asi 344,000 USD) za cestujiciho a jednotlivou udalost.’

« 7avazadla: Odpovédnost dopravce za ztratu nebo poskozeni pfiruénich zavazadel v Zadném pfipadé
nepresahne 2 250 z(¢tovacich jednotek na cestujiciho a prepravu.

Cestujici ma pravo na nahradu Skody ze strany dopravce az do vyse 12 700 ZPC (vozidla, vEetné
zavazadel prepravovanych v daném vozidle nebo na ném) nebo 3 375 ZPC (ostatni zavazadla), pokud
dopravce neprokaZe, Ze k nehodé doslo bez jeho zavinéni nebo nedbalosti.

Cestujici mé pravo na nahradu skody ze strany dopravce a7 do vyse 3 375 ZPC za ztratu nebo poskozeni
penéz, obchodovatelnych cennych papird, zlata, stfibra, klenotd, ozdobnych pfedmétii a uméleckych
predmétd, pouze pokud byly uloZeny u dopravce za dohodnutym Gcelem jejich Gschovy.

8 Jsou stanoveny vyjimky, které musi plavidlo dale spliiovat.
7 Viz ¢l. 3 odst. 1 Umluvy.


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=LEGISSUM:tr0049

Kriticke situace a komunikace

V pripadé jakékoliv kritickeé situace je vzdy dlezité, aby vSichni zastupci cestovnich kancelafi
s cestuji cimi komunikovali.

Pokud kdykoliv nastane udalost, ktera ma dopad na bezpeénost cestujicich ¢i cerpani sluzeb,
pozaduji cestujici v misté udalosti pravé komunikaci s organizatorem zajezdu a pravidelné
informace.

Je ziejmé, Ze ne vzdy maji zastupci cestovnich kancelafi vechny informace o nestésti €i neznaji dalSi
kroky o zajezdu/pokraCovani sluzeb ¢&i jejich navratu. | v této situaci je v8ak dileZité, aby zastupci CK
s klienty komunikovali a necekali na veSkeré podrobné informace. Je lepSi oteviené pfiznat, ze v danych
podminkach néco nevite a Eekate na informace, nez si tyto informace vymyslet, s klientem nekomuni-
kovat, €i nenavéazat Zadné spojeni.

Komunikace je v tu dobu pro vSechny cestujici podporou a védomim, Ze o nich cestovni kancelar vi
a situaci fesi. A to bez ohledu na to, zda se situace stane v misté, kde je s nimi zastupce cestovni kan-
celare, €i je situace zastihne v rdmci jejich pobytu.

Plati zde pravidlo, nikdy necekejte s prvnim kontaktem - bud” asobnim, nebo prostfednictvim mo-
dernich komunikacnich technologii.

Kazda cestovni kancelai by méla mit pro tyto kritické situace vytvofen scénaf a zpisob, jak kli-
enta kontaktovat. Nezapomeiite, Ze miize dochazet k vypadkiim signalu a ne vsichni klienti maji
internetové pfipojeni. Dle povahy zajezdu i poctu cestujicich miize byt forma komunikace odli$na.

Je vhodnéjsi klienty informovat vicekrat a pravidelné (a to jakkoliv - Gstné, prostednictvim sms/
e-mailll), nezli s jakoukoliv formou kontaktu vyckavat. Vidy je lepsi informovat klienty, Ze situaci
fesite a Ze se jim pravidelné v néjakém intervalu ozvete s dalSimi kroky, které pfipravujete.

Pravidelna a opakovana komunikace s klienty je klicem k uklidnéni a budovani diivéry, zejména
pak pfi kritickych udalostech. Informovani klienti o tom, Ze situaci aktivné fesite a Ze budete po-
skytovat pravidelné aktualizace, je zasadni pro sniZeni stresu a nejistoty, které mohou v takovych
situacich vzniknout.

Jen si vzpomenme, jak si klienti stéZuji napfiklad na letistich v pfipadé zpoZdéni letu €i néjaké zava-
dy na chybéjici kontakt a nedostatek informaci ze strany letecké spolecnosti ¢i cestovni kancelare.
Tato situace v nich vyvolava pocit nejistoty a rozhofceni. V kritickych situacich tento zpGisob uklidnéni
v ramci vasi komunikace, ktera se zaklada na pravidelnosti, zakladnich faktech a empatii, je pro vSech-
ny o to vice dilezity.

Kontakty cestujicich

Cestovni kancelare i cestovni agentura by pfi uzavirani smlouvy o zajezdu s klientem mély dbat na to,
aby cestujici uvedl na sebe spravné kontakty.

V pripade kritickych situaci je dilezité, aby zastupci cestovnich kancelafi/cestovnich agentur, pfipadné
i dalsi organy (registrace v systému DROZD), mohli klienta kontaktovat a klient byl na daném kontaktu,
pokud to situace umoziuje, dostupny.

Cést Klientdi si neuvédomuie, Ze poskytne pfi uzavirani smlouvy o zajezdu na sebe jiny kontakt, napf.
pracovni telefon, ktery bézné pouziva v CR, ale na dovolenou si jej z divodu odpoginku nevezme. Mnohdy
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nejsou uvedeny spravné kontakty i v pfipadech, Ze zajezd kupuje nebo zafizuje pro své pfibuzné nékdo
jiny.

PFi chybné uvedeném kontaktu cestovni kancelaf nema moznost cestujiciho v misté kontaktovat, zjistit,
kde se nachazi, a nabidnout vhodny zplisob pomaci.

Tzv. emergency kontakt

V soucasné dobé stale Castgji klienti cestuji samostatné ¢i bez rodinnych pfislugnikd. Tato situace mize
pfinést urcité vyzvy v pfipadé kritickych situaci a komplikovat nasledna feseni. Praxe doklada, Ze ces-
tovni kancelaf ma kontakt pouze na €astnika zajezdu a nema se pak na koho v pfipadé neoekavanych
situaci. Cestovni kancelar by proto méla zohlednit tuto skutecnost a pfijmout takové opatfeni, aby nejen
v pfipadé samostatné cestujicich, ale i v ostatnich pfipadech, poskytla informace, podporu a FeSeni
v pfipadé neocekavanych situaci.

S ohledem na platnou legislativu, zejména GDPR, je vSak moZné pozadat klienty o uvedeni tzv. emer-
gency kontaktu (kontaktni osaby pro pfipad nesnazi). Dle advokatni kancelare je pozadavek na uvedeni
tzv. emergency kontaktu legitimni a CK jej mtize stanovit jako podminku G¢asti na zajezdu.

CK je z pohledu GDPR oprdvnéna kontaktni ddaje zpracovdvat, tedy evidovat a v pfipadé nouze poufit,
bez souhlasu subjektu Gdajd. Prdvnim divodem takového zpracovdni osobnich tdajii je Cldnek 6 odst.
1 pism. d) obecného narizeni o ochrané osobnich Gdajii (GDPR). Podle néj Ize osobni tdaje zpracovd-
vat legding, pokud zpracovdni je nezbytné pro ochranu Zivotné déleZitjch zdjmi subjektu Gdaji nebo
jiné fyzické osaby. JelikoZ se jednd o tzv. emergency kontakt, ktery v pfipadé potfeby miZe fesit situ-
ace tykajici se Zivotné diileZitych zdjmi zdkaznika, jsou podminky ¢l. 6 odst. 1 pism. d) GDPR spinény.
CK vsak kontakt nemdiZe pouZit pro jiné tcely, tedy ani pro zasildni obchodnich sdéleni.

=

— 0
N (oo —
N S T
; oa 000 l @
00a | —




PohreSovani/unos klienta v zahranici

Pfi ziskani informace o pohFeSovani (tedy za situace, kdy se Ize diivodné domnivat, Ze je ohroZen Zivot
nebo zdravi dané osoby, nikoliv jeji opomenuti pfi dodrzovani harmonogramu) ¢i Gnosu obcana Ceské
republiky v zahranici by méla cestovni kancelar, ¢i mistni zastupce, ucinit bezprostiedné po zjiSténi/
nahlaseni nize uvedené kroky:

« Neprodlené kontaktovat Policii Ceské republiky nebo policii v daném stéte.

« Informovat pfisludny zastupitelsky dfad Ceské republiky v zahranici, pfipadné konzularni odbor
Ministerstva zahranitnich véci Ceské republiky. (Nouzové linky jsou zvefejnény na internetovych
strankach Ministerstva zahranicnich véci Ceské republiky (naleznete je u daného statu, v ¢asti
Jkontaktni cesky Gfad”)

Cestovni kancelafi se doparucuje byt soucinna pro zajisténi informaci vztahujicim se k pohfeSované/
unesené osohé. Zejména osobni Udaje, data o poslednim misté pobytu Ci okolnosti, které nastaly
bezprostfedné pred danou situaci. Dale je vhodné mit k dispozici fotografie dané osoby, pokud jsou
v misté spolucestujici dané osaby.
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Umrti klienta v zahranici

« Umrtim klienta vzdy vznika naroéna a velmi citliva situace. Nize uvedené kroky jsou navodem, jak
pii takové situaci v zahranici postupovat. Cestovni kancelai by méla byt v ramci fedeni situace
soucinna, hlavni povinnosti v3ak leZi na ZU a pfipadné asisten¢ni sluzbé pojistovny.

« Obecné plati, Ze kdokoliv zjisti tmrti, mél by pfivolat lékafe a policii. Jakmile se CK dozvi o amrti
svého klienta, i pro ni plati, Ze by méla privolat Iékafe, policii a dale ZU. Neni-li CR v destinaci
zastoupena (tzv. tieti zemeé), mtize se CK s predanim informaci o Umrti obratit na jakykoliv ZU tlen-
ského statu EU a pozadat o zajisténi konzularni pomaci.

« CK je na vyjzvu prisluénych organdi (zejména ZU, policie), popt. zdravotnickych zafizeni, povinna po-
skytnout nezbytnou soucinnost. Ta miiZe spocivat v poskytnuti informaci o klientovi a programu
zajezdu, Cerpanych sluzbach, kontaktech s dodavateli sluzeb apod.

« Kdokoliv (spolucestujici, pfibuzni), popi. i zastupci CK, pokud jsou informovani o sjednaném
cestovnim pojisténi, kontaktuji asistencni sluzbu pojiStovny. Pokud je klient pojistén, zajistuje
asistencni sluzba pojistovny pohiebni sluzbu a repatriaci ostatkil a pozdstali a ani zastupce CK
se nemusi 0 danou situaci starat. Kontaktovani asistencni sluzby pojistovny tedy obvykle nebude
povinnosti CK, ale bude jednoznacné v zajmu CK.

« 70 se postara o informovani a navazani kontaktu s nejblizsimi pfibuznymi.

« 70 v souladu s mistnimi predpisy, asistenéni sluzbou pojistovny, u které byl klient pojistén, a se
souhlasem nejblizsich pribuznych mlize pomahat se zajisténim pohibu, kremace nebo pievozu téla
zpét do vlasti. Z cestovniho pojisténi Ize uhradit pohieb, kremaci nebo repatriaci ostatkd.

« Pomoc ZU poskytuje v zavislosti na okolnostech kazdého konkrétniho pFipadu. Spociva zejména ve
zprostfedkovani komunikace v pfipadé jazykove bariéry a v poskytnuti informaci.

Pokud klient neni pojitén, pomaha ZU se zprostredkovanim kontaktu na mistni pohtebni sluzbu &i na
(stav soudniho lékaf'stvi, se zjisténim otazky uvolnéni lidskych pozdistatki k repatriaci do CR nebo
s komunikaci s mistni policii v pfipadé potieby apod.

« Kontakty na ZU a sou¢asné na nouzové linky jsou zvefejnény na internetovych strankach Minister-
stva zahrani¢nich véci Ceské republiky (naleznete je u daného statu, v &asti kontaktni cesky drad”).

« 70 vystavi préivodni list k prepraveé téla zemfelého, Gmrtni list.

« 70 informuje MZV a zaroven zajisti oficialni vyrozuméni rodiny prostfednictvim policie; na konci
celého procesu ZU oznami tmrti na zvlastni matrice v Brng.

« Pro repatriaci téla je nutné zajistit, aby cestovni doklad ziistal v destinaci s ostatky. Bez dokladu
neni mozné realizovat repatriaci.

« Je vhodné, aby cestovni kancelaf vyjadfila soustrast spolucestujicim, ¢i poziistalym v misté udalosti
a nabidla jim praktickou pomac, resp. informace ohledné vyfizovani administrativy a dalSich kroku.

Pokud jde o zavazadla po zemfelém, CK v této situaci poskytne poziistalym pomac v nesndzich, tedy infor-
mace 0 moznostech prepravy zavazadel do Ceské republiky a pomoci realizovat samotnou prepravu, ddle
pomoci s komunikaci s kanzuldrnim dfadem CR v destinaci, s mistnimi Gfady nebo s asistencni sluzbou
pojistovny.
DoplInéni k situaci:
« Pro (fady je nutné mit informaci o amrti osoby, popf. informaci o mistu a kontaktu na instituci, kde
se lidské pozlistatky ¢i lidské ostatky nachazeji.
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« K pfevozu téla zemfelého pies hranice smluvnich statli nize uvedenych mezinarodnich dohod je
nutny Privodni list téla zemfelého.

« Formulare Zadosti o zapis do zvlastni matriky jsou k dispozici u véech matricnich Gradu
nebo u ZU Ceské republiky.

« Lhiity pro vyfizeni stanovuje pravni fad statu, kde doslo k amrti.

Lidské télo je pod pravni ochranou i po smrti élovéka. Zasadni roli pfi rozhodovani o zptisobu po-
hibeni, druhu obFadu posledniho rozlougeni a opatfeni hrobového mista hraje viile zemielého vy-
slovné vyjadiena za jeho Zivota.

Citace § 4 07 :

(1) Clovék je opravnén rozhodnout, jaky ma mit pohieb. Nezaneché-li o tom vyslovné rozhod-
nuti, rozhodne o jeho pohfbu manzel zemrelého, a neni-li ho, déti zemrelého; neni-li jich, pak
rozhodnou rodice a neni-li jich, sourozenci zemrelého; neziji-li, pak rozhodnou jejich déti a
neni-li ani jich, pak kterakoli z osob blizkych; neni-li Zadna z téchto osab, pak rozhodne obec,
na jejimz Uzemi clovék zemrel.

(2) Naklady pohfbu a opatfeni pohfebisté se hradi z poztistalosti. Pokud poztstalost nestaci
ke kryti naklad( toho zptisobu pohibu, jaky si zesnuly pfal, musi byt pohiben alespori slus-
nym zplisobem podle mistnich zvyklosti.

(3) Jiny pravni predpis stanovi, jakym zplisobem a na ¢i naklady bude pohiben clovék, jehoz

poziistalost ke kryti nakladt pohfbu nestaéi a neni-li nikdo ochoten uhradit naklady pohibu
dobrovolné.

Zakonné pravo na rozhodnuti o pohfbu trva 96 hodin od doruceni oznameni o Gmrti (prodleni Ihity
v rozhodnuti mize mit dopad na financni naklady). Sjednat pohibeni vsak neznamena pohibit.

Pravni naroky a povinnosti pfi imrti obsahuje brozura MMR Zakladni informace pro poziistalé.
Doplriujici informace:

« Mezinarodni smlouvy upfesiuji poZadavky na repatriaci zemrelého https://portal.gov.cz/rozcest-
niky/repatriace-zemrelych-RZC-41

« Jak postupovat v pfipadé Umrti blizké osoby v zahraniCi https://mmr.gov.cz/cs/ministerstvo/
pohrebnictvi/pravidla-pro-pozustale-ze-zahranici

- Zakladni informace pro poziistalé https://mmr.gov.cz/getmedia/94318723-7f56-4762-9e74-c-
3dfc81170fd/Zakladni-informace-pro-pozustale.pdf.aspx

- Pohfeb a jeho organizace. Praktické rady https://mmr.gov.cz/cs/ministerstvo/pohrebnictvi/
aktuality/brozurka-pohreb-a-jeho-organizace
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Zavazadla a osobni véci

nékterych pripadech se stava, Ze neni mozné, aby zavazadla, ¢i osobni véci a doklady klientli mohly

byt odbaveny spole¢né s cestujicim. Je nutné rozlisit situaci:

« Zavazadlo miize zpét do CR dopravit spolucestujici (osoba uvedena na smlouvé o zajezdu) nebo jina
blizka osoba, napfiklad druh, manZel, déti, rodiCe. V pfipadé zavazadel po zemfelém je povinnosti
téchto osob jakoZto pravdépodobnych dédicti oznamit majetek spadajici do dédictvi pfislusnému
notafi. Doporucujeme CK, pokud zavazadla balila, nechat si od prebirajiciho podepsat listinu se se-
znamem véci s tim, Ze tyto véci jsou soucasti dédickeho fizeni.

« Zavazadlo nemiize dopravit do CR spolucestujici. Situace méize nastat jak v ramci predéasného
repatriacniho letu v pfipadé kritické situace, hospitalizace klienta ¢i v pfipadé pohfeSovani nebo
amrti klienta.

Doporueny postup pro zajisténi navratu zavazadel do Ceské republiky:

1.

2.

Pokud je to mozné, vidy klienty ubezpecte, Ze véci/zavazadla, budou zabalena a vracena po
uklidnéni kriticke situace.

Doporucujeme zabalit zavazadla pod dohledem vice osob, poridit z baleni videozaznam a veske-
ré véci zaevidovat podrobnym podepsanym soupisem/protokolem.

. Osobni doklady Ize predat na ZU. Ci je odevzdat na mistné prislusném dradé v CR.
. Zastupce CK miize pozadat asistencni sluzbu pojistovny o soucinnost pfi repatriaci zavazadel.

Pojisténi repatriace v pfipadé umrti osoby v zahrani¢i nemusi zahrnovat repatriaci zavazadel.

. V pripadé letecké dopravy nelze bez zapsané osoby odbavit zavazadlo. Je nutné jej tak zaslat

jako cargo €i jinou cestou. Pri prepravé zavazadel zemielého je idealnim feSenim, pokud je to
v situaci mozné, poslat je spolu s rodinnym pfislusnikem ¢i spolucestujicim.

. Naklady na vraceni zavazadel nese CK ¢i dédici. Poziistali jakoZto pravdépodobni dédici aZ na vy-

jimky nesou ndklady na piepravu zavazadel zpét do Ceské republiky, pripadné na uloZeni zavazadel
v destinaci, pokud jsou neéinni. Ndklady pozistali nenesou, byla-li smrt zdkaznika zpisobena
okolnosti, za kterou CK odpovidd, tedy napfiklad smrt zdkaznika v diisledku otravy jidlem z hotelu.
0Obdobné se postupuje v pfipadé prepravy zavazadel, kterd museli zdkaznici v destinaci ponechat
napfiklad z diivedii rychlé evakuace.

Pokud CK predava v pripadé amrti cestujiciho zavazadlo jiné osobé, doporucujeme zastupci CK
vystavit formulaF s obdobnou citaci a nechat si jej podepsat:

,0soba xxx, dat. narozeni xxx, bydlistém xxx souhlasi s pfevzetim zavazadla za xxx dat. narozeni xxx,
bydlistém xxx . Zavazadlo obsahuje seznam véci dle popisu v pfiloze. Pfebirajici neni vlastnikem,
dokud neprobéhne dédicke fizeni."

Doplinéni: Zavazadla zemrelého zdkaznika jsou pfedmétem dédického fizeni. Dédické fizeni se provadi

v

Ceské republice a provddi ho notdr dle posledniho mista bydlisté zemrelého zdkaznika. To plati vZdy,

pokud zdkaznik pred smrti dlouhodobé pobyval v Ceske republice a misto, kde zdkaznik zemfel, se nachdzi
v Evropském hospoddrském prostoru. Jinak je tfeba respektovat i prdvo stdtu, kde zdkaznik zemfel, nic-
méné celosvétové se dédictvi projedndvd v misté bud”trvaléha pobytu nebo obvyklého pobytu pred smrti.

CK nemd povinnast prevzit zavazadlo od hotelu, ledazZe to tak upravuje prdvo v destinaci. Pokud je vSak
zavazadlo v jeji dispozici, je povinna ho na ndklady dédicii uskladnit do doby, neZ se s nimi domluvi na
zplisobu prevozu do CR.
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Umrti zahraniéniho klienta CK v CR

Kriticka situace je Fe$ena obdobné, pokud se stane zahraniénimu Klientovi CK/CA v Ceské republice.
Pokud je k dispozici cesky partner, pomiize s fesenim situace zahranicénim kolegdm, zakladni postupy
jsou v pripadé kriticke situace stejné.

Povinnost podat informaci ZU ma Policie CR.

Doporucujeme, aby zastupce €eské incomingové cestovni kancelare mél k dispozici kontakt, nejlépe do-
stupny v rezimu 24/7, na svého zahraniniho vysilajiciho partnera. Tedy na toho, pro kterého/néhoz zajis-
toval své sluzby. Vzdy je dilezité partnera informovat dfive, nez bude kontaktovan médii, osobami bliz-
kymi zemFelému i spolucestujicimi.

Nezapomeiite pravidelné posilat informace o aktudlni situaci a zdravi klient(i do zahranicni destinace,
aby nedochazelo k dezinformacim. Pfipadné je informovat napfiklad i ZU dané destinace, kterych se
kriticka situace tyka.

Neni nutné rozliSovat, zda se jedna o dopravni nehodu ¢i o kritickou situaci z diivodu pfirodnich kata-
strof. Plati v3ak, Ze zdejsi partner ve spolupraci s IZS zajistuje bezpecnost klient(i v Ceské republice,
stejné tak je ndpomocen pfi feseni zdravotni situace (oSetieni zranénych), nahradnich sluzeb v rozsahu
potfebném do doby, neZ v soucinnosti se zahranic¢nim objednavatelem dohodne dalSi postup a Upravu
kontrahovanych sluzeb.

a

a
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CHECK- LISTY
Jak resit kritickou situaci po vypuknuti?

Rozpoznani rznych typl kritickych situaci je klicem k tomu, jak na né spravné reagovat a jak efektivné
chranit bezpecnost a zdravi klientd.

Kritické situace mohou byt zpdsobené Ginnosti Glovéka (valka, nepokoje, havarie), pfirodnimi vlivy
(zaplava, erupce vulkanu, kalamity, zemétieseni), ale také v souvislosti s technickou chybou (pozar,
vybuch, nik nebezpecné latky). Z tohoto dlivodu je diilezité mit pripraveny konkrétni postupy a plany
pro rlizné scénare.

V praxi CK se nejvice osvédéuiji kratké jednostrankoveé listy, které jsou permanentné dostupné na
viditelném misté pro pracovniky. Doporu¢ujeme v jednoduché grafice pfipravit scénare a pouZivat
je v ramci kritickych situacich.

Vzor rad pro prevenci cestujicim

1. Kontaktni informace. Uved'te kontaktni idaje na CK - delegéta, vCetné telefonniho Cisla, e-mailu
a fyzické adresy, kam se cestovatelé mohou obratit v pfipadé potfeby. Cestujicim predejte také
kontakt na nouzovou linku fungujici v rezimu 24/7 pro naléhave situace.

2. Rady pro cestovani. Poskytnéte pokyny a tipy tykajici se zakladnich bezpe€nostnich opatfeni,
jako je udrZovani cennych vécia cestovnich dokladli v bezpedi, dodrZovani jak mistnich zakond, tak
a zvyklosti, a obecnych rad pro bezpecné cestovani.

1. Pojisténi a lekarska péce. Informujte cestujici, pokud maji cestovni pojiSténi zprostfedkované
CK, na koho se v pfipadé zdravotnich problémd, $kody na vécech ¢i odpovédnosti za $kodu mo-
hou obratit. Uved'te také kontakty na mistni l€kar'ska zafizeni a nemocnice.

2. Bezpecnost. Podavejte aktualni informace o bezpe€nostni situaci v dané destinaci, vcetné po-
tencialnich rizik a doporuceni tykajicich se osobni bezpecnosti.

3. Cestovni doklady a financni zalezitosti. Poskytnéte informace o tom, jak postupovat v pfipadé
ztraty cestovnich dokladi nebo platebnich karet, a jak si zajistit nahradni doklady.

4. Kulturni a etické zvyklosti. Seznamte cestovatele s mistnimi kulturnimi normami a zvyklostmi,
jak se chovat ohleduplng vici mistnim obyvatelGim.

Vzor komunikace s klientem

Setkani s klienty v pripadé kritické situace vyZaduje ze strany CK i jejich zastupcl citlivy pristup
a schopnost efektivné komunikovat, reagovat na jejich potfeby a rozptylit obavy.

Obecny scénar pro komunikaci:

1. Seznam kontaktd. Cestujicim vzdy predejte seznam kontaktd, na které se v pfipadé kritickych
okolnosti mohou obracet.

Mezi kontakty uved'te delegata, nouzovou linku, kontakt na ZU a kontakty na zachranné slozky.

2. Osloveni klienta. V pripadé kritické situace neprodlené kontaktujte klienta. Informuijte jej, Ze
0 ném vite a Ze se ozvete s dal$imi informacemi. Pfipomenite mu v SMS dileZita kontaktni spojeni.

3. Mistni organy. Pozadejte klienta, aby vyslechl doporuceni mistnich organi a zachrannych slo-
Zek. Je dllezité zajistit, aby se nachazel na bezpecném misté.
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4, Zavazadla. Dle situace vysvétlete klientlim, Ze si s sebou maji vzit cestovni doklady, nikoliv za-
vazadla. Upozornéte je, Ze pokud to bude moZné, zajistite jim zavazadla posléze. VZdy je vSak na
prvnim misté ochrana zdravi a Zivota.

5. Aktualizace informaci. Klientovi slibte pravidelné informace ohledné aktualizace situace. Upo-
zornéte jej, Ze jeho bezpecnost je pro vas prioritou. Slib vzdy dodrzte.

6. Empatie. Bud'te empaticti. Pokud je to mozné, zjistéte, zda cestujici maji k dispozici alespo
napoje a zakladni jidlo Ci obleceni. Zjistéte, jak byste jim mohli byt napomocni.

7. Vyhodnoceni. V pfipadg, Ze jsou klienti v poradku, neni tfeba zdravotni péce a situace v misté
to dovoluje, domluvte se na dalSim postupu s klientem. Zda je mozné v zajezdu pokracovat a za
jakych podminek, ¢i zda dojde k repatriaci do Ceskeé republiky a ukonceni zajezdu.

Vzor je navrzen tak, aby pomohl pracovniklim cestovni kancelare zareagovat citlivé a efektivné na kri-
tickou situaci a poskytnout klientovi potiebnou podporu. Je dulezité ztistat klidny a empaticky a sou-
stiedit se na klientovy potreby a klientovu bezpecnost.

Vzor, na co nezapomenout pfi feseni kritickych udalosti
« Bezpecnost. CK by méla neustale sledovat bezpecnostni situaci v destinaci a v misté, kam organizuje
své zajezdy. Sledovat doporuceni MZV, mistnich organd a partnerd. DleZité je monitorovat i média.
- Kontakty. Vzdy aktualizovat viem zastupciim v misté diilezité kontakty (mistni organy, ZU, relevant-
ni instituce atd.).

« Mistni partnefi. CK by méla spolupracovat s mistnimi partnery, jako jsou hotely, dopravni spole¢-
nosti a dalsi, aby zajistila co nejlepsi FeSeni pro zakazniky v kritickych situacich.

« Krizovy $tab. Je dilleZité, aby CK védéla, kdo je v krizovém $tabu a kdo ma jaké povinnosti. Vzdy je
nutné, aby zastupce kontaktoval ZU v zahranici/ koordinoval pomoc s MZV.

« Zdravotni péce: CK by méla pomoci s organizaci zdravotni péce a poskytnutim potfebnych informa-
ci 0 mistnich zdravotnickych zafizenich v mistech zajezdu/ tranzitu. U pojisténych klientd, primarné
doporugit, aby se obratili na svou asistenéni sluzbu.

« Komunikace. CK by méla mit pfipraven scénaf pro vygenerovani kontaktl na cestujici v misté kri-
tické situace a mozny zplisob komunikace s nimi.

« Média. CK by méla jasné védét, kdo je zodpovédny za komunikaci a jak bude komunikace s médii
probihat.

- Evakuace a repatriace: Je vhodné, aby CK méla pfipraveny obecny plan pro evakuaci nebo repa-
triaci zakaznik{ v pfipadé potfeby. To mlze zahrnovat zajisténi transportu zpét do zemé plivodu.
Védet, na koho se pro zajisténi repatriace zpét do CR miiZe obratit, a to v rezimu 24/7. Je vhodné
mit scénare pro repatriaci rozdéleny, a to napf. v ramci letecké a autobusoveé dopravy, individualni
skupina €i ,masove destinace.”

« Pomoc v nesnazich: CK je povinna dle zakona pomoci v nesnazich. To mize zahrnovat zajisténi
bezpeéného ubytovani, kontaktd na poskytovatele Iékai'ské péce a jinych nezbytnych sluzeb, ale i
pouhou asistenci v podobé piedani kontaktd.

situace a véas komunikovat nasledné kroky.

« Vyhodnoceni: CK by po nastalé situaci méla vyhodnotit fizeni krizovych situaci a komunikaci s medii
a zakazniky. Rovnéz by méla zhodnotit rizika a zlepSovat své postupy na zakladé zkuSenosti z mi-
nulych udalosti.
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Vzor scénare v pripadé kritické situace v CR a v zahraniéi

Obecné v3ak plati, Ze v pipadé zjiSténi kritickeé situace, je nutné:

1.

© @ N

—
S

Kdyz cestovni kancelar obdrzi oznameni o kritické situaci v zahranici, je dilezité zacit okamzité
a efektivné jednat. Je potfeba vyhodnotit/odhadnout nastalou situaci a soucasné se snazit zacho-
vat klid a rozvahu. Zbrklé jednani na misté nikomu nepomtze.

Zjistit zakladni informace od oznamovatele udalosti/z mista:

a. Kdo oznamuie,

b. Co se stalo,

c. Kde se to stalo,

d. Kdy se to stalo,

e. Cojiz je/neni zafizeno, €i nahlaSeno oznamovatelem udalosti.

Kontaktovat klienty. Zjistit jejich zdravotni stav a misto, kde se nachazeji. Zajistit jim bezpegné misto.
Vhodné je vytvofit evidenci klientd, ktefi se nachazeji v dané oblasti s pocty zasazenych/zranénych.
Postarat se o klienty (postarat se o U¢astniky a jejich |ékafskou pomac, zajistit jejich svoz na
bezpecné misto, pokud to situace dovoluje). Pozadat klienty o soucinnost s IZS/ mistnimi orgdny.
Svolat krizovy $tab za cestovni kancelar a rozdélit ikoly, a to v rdmei feSeni kritické situace v misté
(vyhodnocovani vyvoje situace), vyhodnoceni dalsich zajezdli organizovanych do zasazené lokality.
Komunikovat s mistnimi organy a Fidit se jejich pokyny vE. eventualniho kontaktu se zachrannym
tymem (sdéleni poctu cestujicich, pripadné dodani seznamu cestujicich).

Informovat ZU a dohodnout s nim dalsi postup (vé. eventualniho kontaktu se zachrannym tymem,
sdéleni poctu cestujicich, pripadné seznamu cestujicich).

Kontaktovat asistencni sluZbu pojistovny, coz by mél udélat sdm klient, pokud je toho schapen.

Pravidelné komunikovat s klienty a pfedavat jim informace o dalsim postupu.

Ubezpetit je, Ze dalSi kroky CK ¢ini v souladu s vyvojem situace a s doporucenim dotcenych organd.
Postupovat v koordinaci s MZV (resp. mistnimi Gfady ¢i zdchrannymi slozkami) a asistencni sluz-
bou pajistovny.

Kontaktovat partnerskou zahranicni CK a dohodnout s ni moZnou asistenci pfi zajiSténi nezbytnych

sluZeb a sou¢asné ndhradu objednanych sluZeb. Dle situace a mista poZddat o pomoc s tlumocenim
v misté uddlosti.

Dohodnout se s MZV/ZU a s asistenénimi sluzbami o zplsobu komunikace k dané situaci. Vzdy je
vhodné, aby informace byly jednotné. Stejné tak je vhodné zverejnit kontaktni linky.

Pripravit jasny vystup vii¢i médiim s ochranou cestujicich.

V pripadé zranénych &i mrtvych, zajistit ve spolupraci s asistenéni sluzbou pojistovny a ZU repa-
triaci.

Dle situace zajistit zavazadla a osobni doklady pro jejich ndvrat zpét do CR.

Po vyhodnoceni situace se domluvit s klienty, zda zajezd bude mozné dokoncit, Ci zda probéhne
jejich navrat do Ceské republiky dle dostupnosti ndhradni dopravy.

Vyjadrit cestujicim litost nad vzniklou situaci a informovat je o finanénim vyrovnani dle zakona
po uklidnéni situace. Informovat klienty o pravech a povinnostech v pfipadé nehody zplisobené
dopravcem a soucasné nabidnout soucinnost pfi kantaktu s pojiStovnou.
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Vzor scénare pro priivodce v pfipadé hromadné nehody (autobu-
su, vlaku, apod.,..) v CR éi v zahranici

1.

10.

m.

12.
13.
14.

15.
16.

Vyhodnotit/ odhadnout nastalou situaci. Zachovejte, pokud je to moZné, klid a rozvahu. Zbrklé
jednani na misté nikomu nepomdize.

Zajistit dalsi bezpe€nost cestujicich. Dle nastalé situace vyzvat k okamZitému opusténi vozidla do
bezpecné vzdalenosti a na bezpecné misto. Pokud jsou k dispozici reflexni vesty, distribuovat je
klientdm. Zkontrolujte si, zda v destinaci neni povinnost zajistit véem cestujicim reflexni vesty.

V pripadé zranéni poskytnout prvni pomoc a soucasné volat slozky IZS (tel. ¢. 112) a oznamit stav
cestujicich. Dohodnout se na dalSim postupu. Pro zajiSténi mista nehody, napr. ve méste, Ize vyuzit
¢iselné oznaceni svétel na mistnich komunikacich.

Zajistit misto nehody, napfiklad umisténim vystrazného trojihelniku, puténymi vystraznymi svétly.
Kontaktovat CK s informacemi a popisu stavu situace. Tel. €.........

Kontaktovat mistni partnerskou CK na ¢isle ...... (partnerskd CK miiZe byt soucinnd se zdchrannym
systémem v misté nehody, mdzZe zajistit ndhradni dopravu a dalsi potiebné sluzby, véetné pomoci
s tlumocenim).

Kontaktovat prostrednictvim CK ZU na tel. ¢isle ..... a asistenéni sluzbu pojistovny.

Zajistit prvni pomoc vazné zranénym i dal$im zranénym (pfed dojezdem IZS).

Po prijezdu IZS je vhodné prokazat svou totoznost a veliteli zasahu predat dokumentaci (seznam
osob, kontakt na sebe a na CK) a byt soucinny v¢. tlumoceni v pfipadé zahranicnich Klientd, identi-
fikace osob apod. Seznam Klientdi je vhodné umistit na dvou mistech vozidla, a to v pfedu i vzadu,
v pfipadé zrangni privodce.

Klienty drzet pohromadé, hovorte s nimi a informujte je o postupu.

Ve spolupraci s CK €i pfimo s dopravcem zajistit nahradni dopravu.

Je-li to mozné, v souginnosti s IZS zajistit zavazadla, osobni véci a doklady.

Postarat se o U¢astniky, jak po materiaini, tak psychické strance. Nabidnout spojeni s blizkymi.

V pfipadé medialnich vystupli predat kontakt na tiskovou mluvéi CK a pozadat média o vyckani
k dodani informaci. Nejprve je dlleZité postarat se o klienty v mist&, ochrana jejich zdravi, zajisténi
nahradni dopravy apod.

Po vyhodnoceni situace se dohodnout s klienty na pokracovani dovolené Ci o jejich repatriaci.

Zastupci pofadatele nabidnou hospitalizovanym pacientim soucinnost. Zvlasté u zahranicnich
klientti ¢i klientd v zahranigi.

Doplnéni: Vzdy doporuéujeme pro cesty hromadnou dopravou (autobus, viak, aj.) mit k dispozici seznam
cestujicich vé. kontaktl (v anglickém jazyce, vhodny je i planek rozesazeni, pokud jim CK disponuje). Do-
porucuje se umistit seznam na dvé mista v dopravnim prostfedku z diivodu okamZitého pfistupu k infor-
macim umoznujicim identifikaci cestujicich nebo alespof zjisténi poctu cestujicich v pfipadé, ze doslo
k zasazeni fidice nebo privodce v ramci havarie.

Zastupce CK by mél také védeét, kde je v dopravnim prostiedku Iékarnicka (pfipadné mél vlastni), reflexni
vesty €i hasici pfistroj.

Je vhodné, aby privodci a delegati absolvovali vzdy kurz prvni pomoci.

26



Komunikace se sdélovacimi prostiedky

Prace se sd@lovacimi prostedky z diivodu vyrozuméni o situaci hraje klicovou roli a je dileZitou soucas-
ti v kritickych situacich. Kazda udalost, bohuzel zvIasté ty kritickeé a tragickeé, vyvolavaji okamzity zajem
médii. Je proto dlezité efektivné komunikovat i s novinafi.

Tlak vefejnosti a sdélovacich prostiedkl na poskytovani informaci o stavu, situaci, zdravi klientd
a dalsich dopadU na zajezd/organizaci dalSich zajezdl v ¢ase neimérné roste.

Check-list prace se sdélovacimi prostredky

Kazda spolecnost by méla mit stanoven scénar komunikace pro tyto udalosti. Zde je nékolik zasad,
kterymi by se cestovni kancelaf méla fidit.

- Kontaktni osoba. VZdy je diileZité, aby byla uréena osoba pro komunikaci se sdélovacimi prostied-
ky. Tedy ta osoba, ktera je pro média asto sty¢nou osobou. MiZe se jednat i o majitele spolecnosti,
v fadé pfipadd bude tlak i na dopravce, pokud jsou soucasti kritické udalosti.

« Soubor dat. Je vhodné, aby spoleénost méla pFipraveny soubor dat, ktera miize pouzit. Casto uve-
dend data daji prostor pro ziskani dalSich informaci z mista kritické situace.

Jedna se napf. o otazky typu: na co se cestovni kancelaF zaméfuje, kolik zajezdi cestovni kancelar
porada, do kterého Uzemi zajezdy porada, v jaké mife do zasazené oblasti. Kolik jezdi do mista
Cechil a kam, co nejvice je v destinaci laka a pro¢.

« OdloZeni. Pozadejte média v pripadé potfeby o odloZeni Ihty pro sdéleni dalsich informaci. Urcete
¢as a dohodu dodrzte.

- Transparentnost a jednotnost. Bud'te ve své komunikaci transparentni ohledné situace a opatfenti,
ktera se pfijimaji v dané situaci. Ujistéte se, Ze vSichni komunikujici z vaseho tymu vydavaji stejné
zpravy. To pomiize zabranit dezinformacim a zmatku.

« Jasnost. VaSe zpravy by mély byt jasné, srozumitelné a strucné. Vyhnéte se slozitym odbornym
terminiim a sdglte zakladni informace, které vefejnost potfebuje védét.

« Kontaktni body. Cestujicim Ci vefejnosti zvefejnéte tzv. kontaktni body, na které se mohou obrétit pro
dali informace. To muiZe zahrnovat telefonni isla, e-mailové adresy a webové stranky, socialni média.

- Tiskové konference/vystupy. V pfipadé vétsi takové udalosti mizete pravidelng poradat tisko-
vé brifinky. Ujistéte se, Ze na tiskové konferenci je k dispozici nékdo s odpovidajicimi znalostmi
a schopnostmi v oblasti krizové komunikace.

« Zdroje/ partnefi. Vzdy uved'te odkazy na oficialni zdroje informaci a partnery, s jakymi spolupracu-
jete v ramci dané situace. MiZe se jednat o vladni agentury, mistni organy a konzulaty, MZV apod. To
pomiize lidem najit divéryhodné a aktualni informace.

« Aktualizace. Pravidelné aktualizujte informace a zpravy podle vyvoje situace. Informujte vefejnost
0 zménach a novych opatfenich.

« Hodnoceni a zpétna vazba. Po krizi provedte hodnoceni komunikace se sdélovacimi prostfedky
a vyhodnotte, co fungovalo a co je nutné zlepsit pro budoucnost.

Komunikace se sdélovacimi prostfedky v kritickych situacich hraje nezanedbatelnou roli v ramci kri-
zového fizeni a soutasné miize pomoci minimalizovat $kody, a zvysit bezpecnost a dlvéru verejnosti.
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Laver
Cestovani je vzrusujici dobrodruzstvi piné nezapomenutelnych zazitk(i. Nicméné mize se stat, Ze se
ocitnete v situaci, ktera vyZaduje neplanovanou reakci, a to z divodu kritické situace.

Kriticke situace, zvlasté v pfipadé jejich velkého rozsahu, pfedstavuji pro vechny zapojené strany velké
psychické a emocni napéti. Vzdy je dilezité myslet na zdravi a Zivoty vSech zlcastnénych stran.

Nezapominejte, Ze zranéni nejsou jen fyzicka. Psychickou pomoc potfebuji jak cestujici, tak ti, ktefijsou
zapojeni do pomoci a jsou v pfimém kontaktu s cestujicimi. VSechny zi€astnéné strany potfebuji vedle
faktické a fyzické pomoci také citit lidskou podporu a oporu.

Nezbytna je tedy komunikace, projev ucasti, vyjadreni litosti a soucitu.

Dotcené strany by spolu mély vzdy komunikovat. Klienti by méli citit, Ze na situaci nejsou sami a Ze
zajem cestovni kancelafe neskon€il zaplacenim za zajezd pfed jeho nastupem. V téchto situacich by
cestovni kancelaF méla byt oporou a potvrzenim, prog je dileZité jezdit pravé s ni nezli samostatné.
V pfipadé cest s cestovni kancelafi je spotfebitel chranén a ma sva prava, ktera v jiném pfipadé nedo-
stane.

Dékujeme vam, Ze jste si precetli tuto publikaci o tom, jak se chovat v kritickych situacich. Véfime,

Ze vam poskytla uZitecné informace a rady, které vam pomohou ziistat bezpecni a Klidni, pokud se
ocitnete v obtiZné situaci v Ceské republice €i v zahranici.

Jake jsou rady zavérem?

DflLEiI]A JE KOMUNIKACE - VZDY KOMUNIKUJTE S KLIENTY A S ORGA-
NY. NECEKEJTE S PRVNIM KONTAKTEM, AT FYZICKY, CI ZA POMOCI KO-
MUNIKACNICH TECHNOLOGII. KLIENTA KONTAKT A KOMUNIKACE UKLID-

@ Ni, INFORMACE MUZETE DODAVAT POSTUPNE. HLAVNE NEVYCKAVEJTE.

V kritickych situacich je komunikace s klienty a organy klicovym prvkem feseni. Rychly a pravidelny
kontakt s klienty umoziiuje uklidnit obavy, poskytnout aktualni informace a ziskat zpétnou vazbu
o jejich situaci. Odkladani komunikace by mohlo zvysit stres a nejistotu klientd, zatimco aktivni
a pravidelna komunikace vytvafi pocit divéry a podpory.

Dliraz na aktivni komunikaci by mél byt zahrnut do vSech pland a postupd pro fizeni kritickych situaci
a krizi. Klienti a organy by méli mit jasné informace o tom, jak a kdy se mohou ocekavat aktualizace
a jakym zpdsobem mohou kontaktovat cestovni kancelar v pfipadé potieby.

Komunikace by méla byt citliva, zaloZena na aktualnich faktech a pozitivnim pfistupu. Kli€ovym cilem je
uklidnit klienty, poskytnout jim bezpe€nostni rady a zajistit jim podporu béhem obtizné situace.
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Zavérem kratkeé doporuceni:
« Kritické situace neovlivnime a nastanou. Je diilezité se na né pfipravit.
- Nastavte si interni procesy (tzv. crisis management), scénaf pro feseni situaci.
- PFistupujte odpovédné k profesni pfipravé delegati a privodc.
- Spolupracuijte s organy.
« Delegat je hlavni kontaktni osoba z pohledu klienta.

- Delegat by mél vzdy znat, jaké je v dané zemi zastoupeni, jaké jsou na néj kontakty a jaka
je pohotovostni linka v pfipadé nouze. Mél by mit k dispozici seznam duleZitych kontakti.

-V piipads, Ze v destinaci neni zastoupeni, delegat by mél znat to, pod které spada. Ci jaké

- Delegat by mél byt registrovan v systému DROZD a vyuzivat tak véasné informace.

- Pokud delegat pisobi v misté, které ma jiné kulturni/naboZenské zvyky, doporucujeme,
aby znal tyto informace a predaval je turistim. Mnohdy z neznalosti dochazi k jejich poru-
Sovani a potycce se zakonem, kdy je véc feSena s policii/konzularnim zastoupenim.

« Cestovni kancelaF by vidy méla doporugit klienttim vhodné cestovni pojisténi, a to napfiklad
i dle destinace ¢i programu zajezdu (pobyt dle nadmoiskeé vysky, pravidla v destinaci pro
zimni sporty apod.) Delegat by mél mit kontakt na asistencni sluzbu pojistovny.
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Podékovani

Dékujeme za spoluprdci a cenné rady Ministerstvu zahranicnich véci CR, Ministerstvu pro mistni rozvoj
CR, Ceské asociaci pojistoven, generdinimu feditelstvi HZS CR, zdstupcim cestovnich kanceldfi a pravni
kanceldri Holubovd advokati.
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Diilezité kontakty
1z

« Integrovany zachranny systém v CR a zemich EU: 112
« Kontakty na psychology a asistenty I7S

« Zakladni rady naleznete na portéle Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky v sekci vychova
a vzdélavani obyvatelstva pro Uzemi Ceskeé republiky https://www.hzscr.cz/clanek/nejcastejsi-
-otazky.aspx?q=Y2hudW09Mg % 3d % 3d

« Jak postupovat v pfipadé amrti blizké osoby v zahranici https://mmr.gov.cz/cs/ministerstvo/
pohrebnictvi/pravidla-pro-pozustale-ze-zahranici

« Zakladni informace pro pozlistalé https://mmr.gov.cz/getmedia/94318723-7f56-4762-9e74-c-
3dfc81170fd/Zakladni-informace-pro-pozustale.pdf.aspx

« Pohfeb a jeho organizace. Praktické rady. https://mmr.gov.cz/cs/ministerstvo/pohrebnictvi/
aktuality/brozurka-pohreb-a-jeho-organizace

MZV

« Konzularni opera¢ni a informagni centrum: +420 222 264 222

- Seznam a kontaktni idaje jednotlivych zastupitelskych tfadd.

» Rozcestnik Informace k cestdm do zahranici

« Registrace v systému DROZD (Dobrovolnd registrace obéanii Ceské republiky pfi cestdch do zahraniéi)
« Jak fesit situace v zahranici

Seznam pouzitych zkratek

CA Cestovni agentura
CestRuch Zakon €. 159/1999 Sb. o nékterych podminkéach podnikani v oblasti cestovniho ruchu
CK Cestovni kancelaf

EU Evropska unie

MMR Ministerstvo pro mistni rozvoj CR
MzZV Ministerstvo zahraninich véci CR
0z Ob¢ansky zakonik ¢. 89/2012 Sb.

Smérnice Smérnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2015/2302 o soubornych cestavnich sluzbach
a spojenych cestovnich sluzbach

ZPC Zvlastni prava Cerpani. Jednotnd ménova a Ucetni jednotka uZivana v ramci Mezinarodniho
ménového fondu. Kod mény je XDR. Napf. ke dni 25.10. 2023 ¢inil sménny kurz 1EUR =0,79961 XDR
20 Zastupitelské Grady v zahraniéi (jedna se o velvyslanectvi a generalni konzulaty, pfipadné

také honorarni konzulaty a docasné zfizovana konzularni jednatelstvi v misté)
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https://www.hzscr.cz/clanek/psychologicka-sluzba-kontakty
https://www.hzscr.cz/clanek/nejcastejsi-otazky.aspx?q=Y2hudW09Mg%3d%3d
https://www.hzscr.cz/clanek/nejcastejsi-otazky.aspx?q=Y2hudW09Mg%3d%3d
https://mmr.gov.cz/cs/ministerstvo/pohrebnictvi/pravidla-pro-pozustale-ze-zahranici
https://mmr.gov.cz/cs/ministerstvo/pohrebnictvi/pravidla-pro-pozustale-ze-zahranici
https://mmr.gov.cz/getmedia/94318723-7f56-4762-9e74-c3dfc81170fd/Zakladni-informace-pro-pozustale.pdf.aspx
https://mmr.gov.cz/getmedia/94318723-7f56-4762-9e74-c3dfc81170fd/Zakladni-informace-pro-pozustale.pdf.aspx
https://mmr.gov.cz/cs/ministerstvo/pohrebnictvi/aktuality/brozurka-pohreb-a-jeho-organizace
https://mmr.gov.cz/cs/ministerstvo/pohrebnictvi/aktuality/brozurka-pohreb-a-jeho-organizace
https://mzv.gov.cz/jnp/cz/o_ministerstvu/adresar_diplomatickych_misi/ceske_urady_v_zahranici/index.html
https://mzv.gov.cz/jnp/cz/cestujeme/aktualni_doporuceni_a_varovani/x2020_04_25_rozcestnik_informaci_k_cestovani.html
https://drozd.mzv.gov.cz/
https://mzv.gov.cz/jnp/cz/cestujeme/jak_resit_situace_v_zahranici/index.html
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