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Abstrakt
Tato bakalářská práce se zabývá zhodnocením a předáním mých vlastních zkušeností z práce v oblasti cestovního ruchu. Práce je rozčleněna na obecnou neboli teoretickou a praktickou část.

Teoretická část se zaměřuje především na vysvětlení a objasnění pojmu cestovní ruch a cestovní kancelář. Popisuje právní podmínky cestovní kanceláře, vysvětluje pojem místní zástupce, vedoucí zájezdu a další důležité pojmy a uvádí, o jakou živnost se jedná. Také jsou zde uvedeny možnosti spolupráce s cestovní kanceláří. Na závěr teoretické části je stručně uvedena charakteristika země pobytu.
Praktická část detailně rozebírá popis práce, včetně práce místního zástupce, doprovodu zájezdu jako i práce v kanceláři. Dále popisuje místo pobytu a výkonu práce a charakterizuje zaměstnavatelskou firmu. Jsou zde také uvedeny praktické informace pro turistu. Součástí práce je též dotazník, jehož odpovědi byly vypracovány do přehledných grafů.
Abstract
This bachelor thesis deals with the evaluation and handing over my own experience in tourism. The thesis is divided into a general, or also called academic part and a practical part.

The academic part mostly aims at the explanation and clarification of the expressions  ”tourism” and “travel agency”. It describes the legal conditions for travel agencies, explains expressions like local representative, trip manager and other important vocabulary and also states the legal conditions for running such a business. It also depicts ways of cooperation with a travel agency. At the end of the academic part a brief characteristic of the destination country is involved.

The practical part deals in detail with the work, including the positions of a local representative, an excursion guide and a travel agency clerk. Further it deals with the place of stay, the work performance and also defines the employer company. There is also some useful information for tourists there. A questionnaire with the answers transformed into synoptic graphs forms an inseparable segment of the practical part.
Na tomto místě bych chtěla poděkovat vedoucímu své diplomové práce RNDr., PaedDr. Jaromíru Ruxovi CSc. za odborné vedení práce a za podporu a trpělivost při jejím vytváření. Velký dík patří také všem respondentům, kteří mi věnovali svůj čas a dovolili nahlédnout do vlastních osobních životů a zkušeností. 

Ráda bych také poděkovala své rodině, všem blízkým a přátelům, kteří mě při vytváření této práce podpořili a bez jejich pomoci by nebylo možné práci dokončit.
Prohlašuji, že jsem tuto bakalářskou práci vytvořila samostatně s použitím literatury, kterou uvádím v seznamu.

Ve Žďáře dne 15.5.2009
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1 
Úvod a cíl práce
1.1 Úvod


Tato práce vychází zejména z mých vlastních zkušeností a také ze zkušeností mých kolegů, spolužáků, přátel a známých, kteří také pracovali nebo stále pracují v oblasti cestovního ruchu.


Cestování, které bylo kdysi výsadou jen malé hrstky lidí, se v minulém století stalo masovým a dnes je cestovní ruch jedním z nejvíce vydělávajících odvětví na celém světě. Ve vyspělých zemích uspokojuje touhu po cestování většina obyvatelstva a příjmy z cestovního ruchu každoročně stoupají a velkou měrou se podílí na platební bilanci státu.

Aby byli účastníci cestovního ruchu spokojení, je velmi důležitá zejména úroveň služeb cestovního ruchu a vysoká kvalita materiálně – technické základny. Pro co největší maximalizaci zážitku z dovolené klienta hraje podstatnou roli kvalita dopravy, ubytování a stravování, které jsou považovány za základní služby cestovního ruchu.  Nedílnou součást tvoří i doplňkové služby, které přesto, že jsou mnohdy podceňovány vytváří celkový dojem z uskutečněného zájezdu.  Jedná se zejména o spolupráci se zprostředkovatelskou cestovní kanceláří, zkušenosti a znalosti průvodce či delegáta, směnárenské služby, služby volnočasových aktivit, služby pasových a celních orgánů a mnoho dalších služeb.

Z obrovské škály služeb cestovního ruchu se v této práci zaměřuji především na ty, ve kterých jsem si sama zkusila pracovat, tedy na práci místního delegáta, práci technického průvodce a samotnou práci v cestovní kanceláři.

Všechny tyto rozdílné pozice pro mne byly velkou životní zkušeností. Asi nejpříjemnější, ale zároveň i nejnáročnější, pro mne byla práce místního delegáta. Někomu by se mohlo zdát, že je to idylická práce, kdy člověk poznává nové kraje, novou kulturu, polehává si na pláži u moře a ještě je za to placený. Ráda bych v této práci poukázala i na stinné stránky, které tato práce obnáší. Je totiž třeba si uvědomit, že je to práce náročná jak fyzicky, tak i psychicky. Delegát se neustále setkává s novými lidmi, kteří jsou zcela odlišní. Musí řešit stížnosti, konflikty a někdy dokonce i onemocnění, úrazy a v krajních případech i smrt. Klientům musí být neustále k dispozici a být za každé situace milý a ochotný. Také nese zodpovědnost nejen za klienty, ale i za vybranou finanční hotovost, za dobré jméno cestovní kanceláře a zároveň je reprezentantem své země v zahraničí.

I přes výše popsanou náročnost je dle mého názoru tato práce krásným zaměstnáním zejména pro ty, kteří milují cestování a rádi pracují s lidmi. Pozice delegáta přináší spoustu nových přátelství, radosti z vydařeného pobytu a spokojených, odjíždějících klientů, ale především mnoho zkušeností, které se dají velmi dobře využít nejen v zaměstnáních v oblasti turismu.

Všechny tyto zkušenosti jsem začala čerpat při studiu na vysoké škole polytechnické v Jihlavě, kdy byla součástí studia i povinná praxe v cestovním ruchu. Již v prvním ročníku jsem se na internetových stránkách informovala o aktivitách vybraných cestovních kanceláří, do kterých jsem odeslala nabídku na možnou spolupráci v průběhu  hlavní letní sezóny. Dostala jsem nabídku od čtyř cestovních kanceláří, z nichž mne nejvíce zaujala nabídka CK České kormidlo. S touto firmou jsem spolupracovala v letní sezóně 2006 jakožto technická průvodkyně a v závěru sezóny mi byla svěřena pozice stálé delegátky (v době trvání tří týdnů). V průběhu studia jsem ve svém volném čase zadávala některé zájezdy na webové stránky CK České kormidlo a v průběhu zimní sezóny jsem jela několikrát do italských Alp opět jako technický průvodce.

Po dobrých zkušenostech jsem si pro svou semestrální praxi vybrala právě tuto cestovní kancelář a podepsala jsem s ní smlouvu o zajištění odborné praxe. Dle původního plánu jsem měla pracovat čtyři měsíce jako místní delegát, ale nakonec jsem byla první dva měsíce pověřena vykonávat funkci stálé delegátky v Chorvatsku ve městě Trogir a od konce července do konce září se mým pracovištěm stala kancelář výše zmíněné organizace v Brně. Do začátku září jsem navíc o víkendech jezdila do Chorvatska opět na pozici technické průvodkyně.

1.2 Cíl práce
Cílem této práce je rozebrat a zhodnotit mé dosavadní zkušenosti z práce v cestovním ruchu a snažit se je tak předat potenciálním zájemcům o tuto činnost. Pokusím se zde vyzdvihnout přínosy a nové zkušenosti, které mi tato práce dala a také upozornit na chyby, kterých by se měli budoucí pracovníci v cestovním ruchu vyvarovat.
Dalším cílem je vyhodnocení sestaveného dotazníku, který byl určen pouze průvodcům cestovního ruchu. Ti odpovídali na položky dotazníku elektronickou formou. Dotazníky byly vyhodnoceny a graficky zaznamenány do grafů uvedených v této bakalářské práci.
2 Teoretická část
2.1 Vymezení základních pojmů

Jelikož téma mé práce zní rozbor vlastních zkušeností z práce v cestovním ruchu, dovolila bych si nejprve vysvětlit pojem cestovní ruch. Dále se zaměřím na objasnění pojmu cestovní kancelář a zájezd a poté se budu věnovat problematice průvodce a delegáta.

2.1.1 Cestovní ruch

Definic cestovního ruchu existuje nespočetné množství. Nalezli bychom definice ekonomické, geografické, ekologické, sociální i další. Po poměrně dlouhém a náročném hledání optimální definice přijala Světová organizace cestovního ruchu (UNWTO) v roce 1991 na Mezinárodní konferenci o statistice cestovního ruchu v Ottawě následující variantu: „Cestovní ruch je činnost osoby, cestující na přechodnou dobu do místa mimo její běžné životní prostředí (uvádí se také „obvyklé prostředí“), a to na dobu kratší než je stanovena  (v mezinárodním cestovním ruchu činí tato doba 1 rok a v domácím cestovním ruch 6 měsíců), přičemž hlavní účel její cesty je jiný než vykonávání výdělečné činnosti v navštíveném místě“. (Do této definice je zahrnut také kongresový, služební, obchodní cestovní ruch a podobné cesty s pracovní motivací).
Dle ORIEŠKY (1999) se cestovním ruchem rozumí „soubor činností zaměřených na uspokojování potřeb souvisejících s cestou a pobytem osob mimo místo trvalého bydliště, zpravidla ve volném čase, za účelem zotavení, poznání, společenského kontaktu, kulturního a sportovního vyžití, lázeňského léčení a pracovních cest.“
Snadněji definuje cestovní ruch KAŠPAR, jenž říká: „Cestovní ruch je cestování a dočasný pobyt lidí mimo místo trvalého bydliště, obvykle ve volném čase a to za účelem rekreace, poznání a spojení mezi lidmi.“
 Místo slova cestovní ruch můžeme též používat slovo turismus, které se navíc používá i ve světových jazycích.
Pro současný cestovní ruch je typické, že zasahuje do všech sociálních sfér. Stal se měřítkem životní úrovně a je závislý na stupni vývoje lidské společnosti a stupni její kulturní, hospodářské a sociální vyspělosti. Turismus je stále dynamicky se rozvíjejícím odvětvím a stává se více a více masovějším, dostupným pro široký okruh obyvatel. S tímto nárustem  dochází i ke změnám požadavků na kvalitu a neustálé diverzifikaci produktů cestovního ruchu. Důležitá je také skutečnost, že se cestovní ruch stal významnou součástí života lidí a plní především funkci reprodukce sil duševních i fyzických.
Trh cestovního ruchu je souhrn vztahů mezi osobami prodávajícími zboží a služby cestovního ruchu a osobami kupujícími zboží a služby cestovního ruchu. Tento trh je zvláštní především tím, že se na něm prodávají zejména služby.
ILINA (2006) vysvětluje, že „poskytovateli služeb na turistickém trhu jsou výrobní, servisní a kulturní organizace – hotely, restaurace, muzea, výstavy, sportovní zařízení, dopravní společnosti a jiné. Proces dodání turistických služeb konečným spotřebitelům je nepřímým procesem, který poměrně často nepředpokládá jejích bezprostřední spojení. V procesu dodání se turistické služby kompletují do tak zvaného turistického produktu a pomocí systému distribuce se dodávají spotřebitelům.“ Toto schéma je vyobrazeno na obrázku níže.
Obr.č.1: Grafické znázornění trhu CR
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Jak cestovní ruch nepřímo ovlivňuje  hospodářství

· výroba potravin a nápojů
· výrobky chemického průmyslu (krémy), výroba dopravních prostředků, stavební průmysl (výstavba ubytovacích zařízení), oděvní průmysl,…
· prodejní a komunikační síť, vzdělávání, krajinotvorba
· kultura

Jak cestovní ruch přímo ovlivňuje hospodářství
· vše, co může přímo nabídnout službu účastníkovy CR
· vznik CA,CK a ubytovacích a stravovacích zařízení
· turistická informační centra
· komunikační služby a doprava
· bankovnictví, směnárenství
· kulturní zařízení (divadla, kina, galerie, zámky,…)
· přírodní zajímavosti 
· výroba a prodej upomínkových předmětů, map, průvodců,…
Význam cestovního ruchu dle HLADKÉ (1997)
· podílí se na všestranném rozvoji osobnosti

· umožňuje regeneraci jak fyzických tak i duševních sil 

· slouží k účelnému využití volného času

· pomáhá utvářet nový životní styl díky přenosu zvyků a návyků z jiných z jiných zemí nebo oblastí

· slouží jako nástroj vzdělávání a kulturní výchovy člověka

· zahraniční cestovní ruch přispívá k vzájemnému poznání a porozumění mezi lidmi, motivuje k získávání jazykových znalostí

· má vědecko-informativní funkce, což znamená, že poskytuje výměnu informací a vědeckých poznatků (kongresová turistika)
· významná je ekonomická funkce, kdy cestovní ruch vytváří řadu pracovních příležitostí a přináší devizové prostředky do státní pokladny

· cestovní ruch významně ovlivňuje zaměstnanost tam, kde se rozvíjí a může zaměstnat i zaměstnance s nižším vzděláním (bez kvalifikace)

· stát s vyvíjejícím se turismem láká investory
· spolu a automobilovým průmyslem a ropným průmyslem je vůdčí ekonomickou silou světa

Příjmy z CR
· putují do státního i místního rozpočtu
· cestovní ruch zahrnuje DPH i  daň z příjmu, spotřební daň, poplatky za ubytování, daně z nemovitosti,…
· vzrůst počtu příjezdů do ČR i zvýšení příjmů
· malé investice do cestovního ruchu (v ČR), průměrná délka pobytu 4,6 dne
· cestovní ruch má vliv na výsledné saldo státu, významně ovlivňuje platební bilanci státu
· devizové saldo z cestovního ruchu má trvale kladnou hodnotu
2.1.2 Cestovní kancelář
Pojem cestovní kancelář definuje zákon 159/1999 Sb. Zjednodušeně lze říci, že provozovatelem cestovní kanceláře je podnikatel, který je na základě koncese oprávněn organizovat, nabízet a prodávat zájezdy. Pokud je cestovní kancelář usazena na území jiného státu, musí podnikat na základě oprávnění tohoto státu k provozování cestovní kanceláře a musí mít sjednané pojištění záruky pro případ úpadku cestovní kanceláře, nebo být jinak pro tento případ zajištěna, alespoň v rozsahu stanoveného zákonem 159/99 Sb.
Cestovní kancelář  popisuje ILINA (2006) jako „turistickou firmu (organizaci), která se zabývá kompletací zájezdů podle dohod s poskytovateli služeb a v souladu s požadavky turistů. Turistický operátor je výrobce turistického balíku, který se zabývá zpracováním turistických tratí a kompletací zájezdů; zajišťuje jejich fungování, organizuje reklamu, vypočítává ceny těchto zájezdů, prodává zájezdy bezprostředně kupujícímu nebo prostřednictvím cestovních agentur.“ 
Dle ČECHA (1998) je cestovní kancelář základní provozní jednotkou cestovního ruchu, jejímž předmětem činnosti je zprostředkování, organizování a zabezpečování služeb souvisejících s cestovním ruchem.
Funkce cestovní kanceláře (ORIEŠKA (1999))
· Poskytování služeb, což je hlavní funkce cestovní kanceláře. Tyto nabízené služby se vzájemně podmiňují a doplňují a tím se tyto zprostředkované služby stávají novými, vlastními službami cestovní kanceláře.
· Překlenovací funkce, kdy cestovní kancelář musí překlenout čas mezi nabídkou a poptávkou (služby si zákazník zakupuje předem) a také prostorové odlišení nabídky a poptávky (služby klient obvykle čerpá v jiném místě).
· Kontaktní funkce, pro níž je typické, že cestovní kancelář sjednává dohody s dodavateli služeb a zároveň navazuje kontakty s odběrateli služeb, ať už se jedná o jednotlivce či kolektivy.
· Informační funkce, jejímž cílem je poskytování informací.
· Kontrolní funkci cestovní kancelář plní, když zjišťuje kvalitu poskytovaných služeb. Hlavním cílem této funkce je realizace neustálého zkvalitňování služeb. Nejčastěji k této funkci dochází v souvislosti s řešením reklamací, vyskytujících se problémů či nedostatků.

· Realizační funkce je založena na zajištění takových služeb a akcí, kdy bude zajištěn zisk cestovní kanceláře, ale zároveň budou tyto zájezdy stále prodejné a budou uspokojovat potřeby poptávky klientů
· Výchovná funkce se snaží pomocí tematického zaměření většiny zájezdů či pobytů přispět k rozhledu účastníků.
V rámci živnosti může CK rovněž: (Zákon 159/1999 Sb.)
a) nabízet a prodávat jednotlivé služby cestovního ruchu a na základě individuální objednávky prodávat jejich kombinace,

b) organizovat kombinace služeb cestovního ruchu a nabízet je a prodávat jiné cestovní kanceláři za účelem jejího dalšího podnikání,

c) zprostředkovávat prodej jednotlivých služeb cestovního ruchu pro jinou cestovní kancelář nebo cestovní agenturu, případně pro jiné osoby (dopravce, pořadatele kulturních, společenských a sportovních akcí apod.),

d) zprostředkovávat prodej zájezdu pro jinou cestovní kancelář; cestovní smlouva v těchto případech musí být uzavřena jménem cestovní kanceláře, pro kterou je zájezd zprostředkováván,

e) prodávat věci související s cestovním ruchem, zejména vstupenky, mapy, plány, jízdní řády, tištěné průvodce a upomínkové předměty.
Povinnosti při provozování cestovní kanceláře dle Zákona 159/99 Sb.
· po celou dobu poskytování činnosti mít uzavřenou pojistnou smlouvu

· zákaz zprostředkování prodeje zájezdu pro subjekt, který není cestovní kancelář (nesmí zprostředkovávat někomu jinému jeho zájezdy)

· označit provozovnu a propagační a jiné materiály určené zákazníkovi slovy „cestovní kancelář“ + název

· přeložit zájemci na jeho žádost doklad o pojištění cestovní kanceláře
· povinnost označování materiálů při  zprostředkování prodeje zájezdu pro jinou cestovní kancelář (musí být jasně rozpoznatelné smluvní strany)

· při zprostředkování zájezdu cestovní kanceláře z jiné země EU má klient možnost před uzavřením cestovní smlouvy nahlédnout do opisu oprávnění k provozování živnosti cestovní kanceláře z EU včetně notářsky ověřeného překladu

· musí také klienta informovat o způsobech jištění klienta u zahraniční cestovní kanceláře
· při zprostředkovávání přes dálkové komunikace (internet) musí klienta o všem dostatečně a velmi předem informovat
Dělení cestovních kanceláří dle (HLADKÁ 1997)
· rozsahu činnosti jsou cestovní kanceláře základní, které poskytují plný rozsah služeb, a dále cestovní kanceláře specializované, jenž se zaměřují hlavně na určitý druh a rozsah služeb, nebo na určitou klientelu
· doby provozu se člení na cestovní kanceláře s celoročním, nebo se sezónním provozem
· formy vlastnictví přichází v úvahu cestovní kanceláře soukromé, družstevní, cestovní kanceláře akciových společností, s ručením omezeným, dále cestovní kanceláře různých organizací, podniků a jiné.
· velikosti se člení na malé, střední a velké a to dle počtu pracovníků, počtu zákazníků, dosažených tržeb nebo výnosů, případně i dle jiných hledisek
· územního hlediska rozděluje cestovní kanceláře vysílající, které působí v místě bydliště zákazníka, a cestovní kanceláře přijímající, jenž působí v místě poskytování služeb zákazníkovi..
Největší evropskou cestovní kanceláří je německá Tui. Mezi další světové touroperátory patří Club Mediterraneé – Club Med, Thomas Cook, Austropa, Neckermann, Thomson a další.

Největší cestovní kanceláře roku 2005 u nás (podle tržeb)

· Čedok  (2,8 mld. Kč)

· Exim Tours (2,3 mld. Kč)
· Fischer (1,6 mld. Kč)
· Firo-tour (1,5 mld. Kč)
· Sunny Days (0,894 mld. Kč)
2.1.3 Místní zástupce, doprovod zájezdu a další pojmy
V oblasti cestovního ruchu existuje značná nejednotnost v používaných pojmech. Často se plete pojem průvodce cestovního ruchu a vedoucí zájezdu, ale i další pojmy. 
Jak uvádí RUX (2009), vydala Evropská unie pro usnadnění komunikace mezi odborníky normu pro služby cestovního ruchu. „Její českou verzi vydal Český normalizační institut v roce 2004 jako ČSN EN 13809 Služby cestovního ruchu. Tato norma rozlišuje následující pojmy (v závorce je pro každý pojem uveden jeho anglický, francouzský a německý ekvivalent). Tyto pojmy jsou závazné a měly by být důsledně používány.“
· Místní zástupce (local representative, représentant local, Örtlicher Vertreter)
U nás se místo označení Místní zástupce používá slova Delegát.
Dle ČECHA (1998) se jedná o zástupce cestovní kanceláře, který je pověřen starat se v cílovém pobytovém místě o plnění smlouvy, která byla uzavřena se zahraničním partnerem a ve které je zakotveno, jaké služby mají být poskytovány zákazníkům vysílající cestovní kanceláře. Dále je jeho úkolem řešení sporných případů a reklamací, spolupráce s ostatními průvodci, které vysílá vysílající cestovní kancelář, a také spolupráce s dodavateli služeb a pracovníky přijímací cestovní kanceláře.
Tuto definici si ještě dovolím rozšířit slovy ORIEŠKY (1999), který tvrdí, že si touroperátoři vytvářejí funkci místního zástupce (neboli delegáta) tam, kde se koncentrují účastníci jimi organizovaných zájezdů či pobytů. Delegatura bývá zpravidla omezena na letní či zimní sezónu. Delegátem může být i občan cizího státu, který spolupracuje s vysílající (českou) cestovní kanceláří.

Z vlastní zkušenosti na závěr doplním, že místním zástupcem nemusí být nutně jedna konkrétní osoba, jeden konkrétní zástupce, ale může tuto funkci plnit i nějaká agentura, která s vysílající cestovní kanceláří spolupracuje.
· Doprovod zájezdu (tour eskort, accompagnateur, Reisebegleiter)
Tomuto termínu odpovídá naše označení Technický průvodce, někdy se též hovorově říká „pendl“ nebo „pendlující průvodce“.
Doprovod zájezdu je vlastně takový průvodce, který během cesty  podá cestujícím základní informace, doprovodí skupinu do pobytového místa, případně jim podá informace k ubytování, a s jinými klienty, kteří zároveň pobyt končí, se vrací zpět.
· Vedoucí zájezdu (tour manager, assistance pendant le voyage, Reiseleiter)

Dle RUXE (2009) je vedoucím zájezdu „Fyzická osoba, která řídí a kontroluje itinerář v zastoupení cestovní kanceláře (touroperátora), zajišťuje, aby se plnil program, jak je popsán v katalogu cestovní kanceláře a prodáván cestujícímu, a poskytuje praktické místní informace.“ 
U nás vedoucího zájezdu obvykle označujeme jako Průvodce. 
· Průvodce cestovního ruchu (turist guide, guide touristique; guide interprete, Gäste-/Fremdenführer)

Zde bych opět ráda citovala RUXE (2007), který průvodce cestovního ruchu definuje jako: „Fyzická osoba, která provádí návštěvníky v jazyce podle jejich výběru a poskytuje výklad o kulturním a přírodním dědictví oblasti, přičemž tato osoba má obvykle specializaci na příslušnou oblast vydanou a /nebo uznávanou příslušným úřadem.“
V naší zemi bychom místo termínu Průvodce CR použili nejspíše Místní průvodce.
· Animátor, koordinátor (animateur/ activity; coordinator, animateur; Coordinateur, Animateur)

Animacemi se zabýval i ORIEŠKA (1999). Po převzetí některých jeho myšlenek bych animátora definovala jako osobu, která se snaží oživit volný čas klienta. Odpovídá za plánování aktivit volného času, dohlíží nad jejich programem a povzbuzuje účastníky, aby se programu účastnili ať již aktivně či pasivně. Rozmanitostí programu se snaží zaujmout všechny cílové skupiny účastníků, takže se zaměřuje na sportovní a pohybové aktivity, kreativní a meditativní činnosti, aktivity se zaměřením na vzdělání, společenský kontakt, objevování nepoznaného, dobrodružství a jiné. Obvykle komunikuje jazykem, jemuž rozumí většina účastníků.

· Hosteska (host/ hostess, assistant/ hotesse, Gästebetreuer/in)

Je dle ČECHA (1998) pracovnice kvalifikovaná odborně, jazykově a společensky k péči o hosty a zákazníky. Jejím úkolem je vítat a informovat návštěvníky na výstavách a veletrzích, na letištích, nádražních stanicích, v hotelích, a při různých programech.

Tento pojem se také používá k označení osoby, která dbá o jízdní pohodlí cestujících a obsluhuje pasažéry v dopravních prostředcích. Někdy se této osobě říká též stevard/stevardka.
· Horský průvodce (mountain guide, guide de haute montagne, Bergführer)
Horského průvodce vysvětluje RUX (2009) jako „fyzickou osobu, která provádí návštěvníky v horských oblastech, přičemž tato osoba musí mít příslušné znalosti a zkušenosti a vlastnit vhodnou kvalifikaci.“
· Sportovní instruktor (sports instuctor, moniteur de sport, Sportlehrer)

Je člověk, který vyučuje určitý konkrétní sport. Tato osoba musí mít příslušnou kvalifikaci na základě příslušného školení a zkoušky.

· Vedoucí okružní plavby (cruise director, animateur de croisiere, Kreuzfahrtdirekto
Dle RUXE (2007) je to fyzická osoba na lodi pro okružní plavbu zodpovědná za program, zábavu a veškeré exkurze po vnitrozemí.
2.2 Současné právní podmínky

Tak jako je tomu ve všech oborech, musíme se i v cestovním ruchu řídit platnými zákony. Bohužel však musím konstatovat, že naše země nedávno přijala zákon, kterým dovoluje, aby se stal průvodcem cestovního ruchu téměř kdokoli. Je to paradox, neboť jsme součástí Evropské unie a právě ta se naopak snaží zvyšovat nároky na průvodce a jejich kvalifikaci.
1. 7. 2008 vstoupil v platnost Zákon č.130, kterým se mění zákon č.455/1991., Sb. o živnostenském podnikání, neboli živnostenský zákon. Od tohoto data již v naší republice není průvodcovská činnost v oblasti CR živností vázanou, ale stala se součástí živnosti volné. Taktéž je nově volnou živností i provozování cestovní agentury.
Provoz cestovní kanceláře setrval i nadále živností koncesovanou. Také průvodcovská činnost horská (horský průvodce) a poskytování tělovýchovných a sportovních služeb (sportovní instruktor) zůstali živností vázanou.
Evropská unie vydala směrnici 15566, která stanovuje kvalifikační požadavky pro průvodce cestovního ruchu v zemích EU. Tato směrnice již měla být implementována do právních předpisů všech zemí EU, avšak naše republika tuto směrnici dosud neimplementovala. Z toho vyplývá, že u nás může nyní dělat průvodce i člověk bez patřičného vzdělání, znalostí a rozhledu. Stačí, když si o to pouze požádá. Naopak v zemích, které tuto směrnici přijali do svých právních předpisů, musí zájemce o průvodcovskou činnost splnit kvalifikační požadavky stanovené místními úřady nebo profesními organizacemi a podstoupit náročné zkoušky, čímž mají tyto země jistotu, že jsou jejich průvodci dobře kvalifikovaní.
Do budoucna můžeme očekávat, že se i u nás stane průvodcovská činnost opět živností vázanou. Cestovní kanceláře, kterým záleží na jejich dobrém jméně, jistě budou zaměstnávat či najímat pouze průvodce s patřičnou kvalifikací.

2.3 Spolupráce průvodce s cestovní kanceláří
2.3.1 Interní pracovník

Dle ORIEŠKY (1996) využívají tohoto typu spolupráce především velké cestovní kanceláře, které své průvodce zaměstnávájí jako stálé pracovníky. Průvodce je tak na základě pracovní smlouvy v řádném pracovním poměru se všemi právy a povinnostmi, které vyplývají ze zákoníku práce.
Podle zákona o cestovních náhradách má nárok na cestovní náhrady při tuzemských i zahraničních zájezdech. 
2.3.2  Externí pracovník

Samostatný podnikatel

Převážná většina průvodců vykonává dle ORIEŠKY (1996) svou činnost na základě získání živnostenského listu. Jedná se tedy o spolupráci založenou na smluvním vztahu, který upravuje Obchodní zákoník, neboť jde o vztah mezi dvěma podnikateli. Situace v praxi je obvykle taková, že má cestovní kancelář svůj stálý okruh průvodců a ty pak najímá na konkrétní zájezdy na základě objednávky průvodcovských služeb.

Tuto problematiku dále rozebírá RUX (2009), který dodává, že „vedoucí zájezdu může mít současně uzavřenu smlouvu s několika cestovními kancelářemi. Po skončení zájezdu vystaví cestovní kanceláři fakturu za své služby. Má nárok na cestovní náhrady, které si vyplácí ze svého účtu a zahrne je do faktury pro cestovní kancelář. Smlouvu zpravidla uzavírá před začátkem sezóny, aby měl dostatek času se na jednotlivé zájezdy úplně připravit a zároveň aby si cestovní kancelář zajistila kvalitní vedoucí zájezdu.
Průvodce bez živnostenského listu
Nemá-li průvodce živnostenský list, může být u cestovní kanceláře zaměstnán na základě jedné z následujících dohod:

· Dohoda o provedení práce (Zákoník práce)
· sjednána ústně nebo písemně
· rozsah práce nesmí přesáhnout 150 hodin za rok
· účastníci si v ní dohodnou odměnu, která je splatná po provedení práce 
· od dohody mohou oba účastníci odstoupit (průvodce může odstoupit, pokud mu zaměstnavatel nevytvořil sjednané pracovní podmínky)

· zaměstnanci pracující na základě této dohody nejsou plátci nemocenského a zdravotního pojištění

· Dohoda o pracovní činnosti 
· musí být uzavřena písemně
· je zde uveden druh práce, odměna, rozsah pracovní doby a doba, na kterou se uzavírá (určitá nebo neurčitá)
· možno uzavřít maximálně na polovinu týdenní pracovní doby, za určitých podmínek na dobu tří měsíců s plnou pracovní dobou
· není-li to v dohodě uvedeno,  neplyne z dohody nárok na dovolenou 
2.4 Charakteristika země pobytu – Chorvatsko
2.4.1 Základní informace
Oficiální název země je od června 1990 Chorvatská republika (Republika Hrvatska) s hlavním městem Záhřeb. Geograficky se nachází na pomezí střední a jihovýchodní Evropy
. Rozkládá se na ploše 56 542 km2 a rozloha teritoriálního moře je 31 067 km². Sousedí se Slovinskem, Maďarskem, Srbskem, Bosnou a Hercegovinou a Černou Horou.

2.4.2 Obyvatelstvo

Chorvatsko má 4,4 miliónů obyvatel. Většinu tvoří Chorvaté, kteří v roce 1991 představovali 78 %, o deset let později, roku 2001, narostlo jejich procento na 89,6%. Veliký počet Chorvatů však žije také mimo Chorvatskou republiku v důsledku dlouhodobé emigrace. Důvody k emigraci byly vždy především sociální, nebo politické. Předpokládá se, že jen v západní Evropě žije asi milion Chorvatů, mimo Evropu pak dle odhadů další tři miliony včetně potomků.

Národnostní menšinu představují Srbové (nejpočetnější), Bosňané, Slovinci, Češi, Slováci, Italové, Maďaři a Albánci.

Hustota obyvatelstva je 78 ob./km². Mezi jednotlivými kraji jsou značné rozdíly. Přes polovinu obyvatelstva žije ve městech.
Chorvaté jsou převážně římsko-katolického vyznání. Lze říci, že zastoupení náboženství téměř přesně kopíruje procentuální složení etnického obyvatelstva, neboť chorvatští katolíci tvoří 87,83 %, Srbové vyznávající pravoslavné křesťanství zastupují 4,4 % a Bosňané ztotožňující se s islámem 1,3 %.
Republika je rozdělena do 21 krajů neboli žup (županija). Úředním jazykem je chorvatština, která se píše latinkou.
2.4.3 Státní zřízení a státní symboly

Chorvatská republika je parlamentní demokratická republika s ústavou z prosince 1990. Státní svrchovanost symbolizuje státní znak, státní vlajka a státní hymna. Státní znak tvoří štít se šachovnicí 25 bílých a červených polí. Je zde též vyobrazena koruna, nad níž je pět malých štítů s historickými erby: se starým chorvatským erbem, erbem Dubrovnické republiky, Dalmácie, Istrie a Slavonie.

Státní vlajku tvoří tři vodorovné pruhy - červený, bílý a modrý, uprostřed vlajky je chorvatský státní znak. 

Státní hymna je Lijepa naša domovino (Krásná naše vlasti). Její text napsal básník A. Mihanović. Hymnou se stala oficiálně až v r. 1974, ale již od svého vzniku byla celonárodním chorvatským symbolem. Chorvaté často používají místo slova hymna citově zabarvená první dvě slova hymny, tedy Lijepa naša.

2.4.4 Měna

Měnou v Chorvatsku je kuna (zkratka HRK), která se dělí na 100 lip. V oběhu jsou mince 5, 10, 20, 50 lip a 1, 2, 5 kun, bankovky 5, 10, 20, 50, 100, 200 500 a 1000 kun. Cizí měnu je možné směnit v bankách, směnárnách, na poštách, ve většině turistických kanceláří, hotelů a kempů. Oficiálně v Chorvatsku nelze přímo směnit Kč na kuny, ale v mnoha bankách a směnárnách se to provádí. Kurs však není příliš výhodný.
Kurz České národní banky pro prodej kun (HRK) za Kč a k 19. 5. 2009 je 1 kuna (HRK) = 3,624 Kč.
 
2.4.5 Stručná historie
Území dnešního Chorvatska obývaly v  dobách před naším letopočtem kmeny Illyrů. Kolem r. 400 př. n. l. byly založeny první řecké kolonie. Během 2. - 1. století př. n. l. vytvořili Římané na Balkáně rozsáhlou provincii nazývanou Illyricum, postupně ovládli celé přímoří a zatlačili Ilyry do nehostinného vnitrozemí na území dnešní Albánie.

Od 6. století se zde začali usazovat slovanské kmeny Chorvatů, kteří pod vlivem Říma postupně přešli ke křesťanství a později vytvořili jednotný chorvatský stát. Prvním chorvatským králem byl Tomislav I. z dynastie Trpimírovců, který byl korunován roku 924. Vrchol moci chorvatského středověkého státu spadá do 11. století, kdy vládl Krešimíra IV.

Ve 12. století bylo chorvatské království připojeno k uherskému státu. Za dob Rakouska-Uherska trpěla země pod uherskou nadvládou. Bylo to jediné období, kdy jsme měli i my přístup k moři. V té době Chorvatsko též čelilo útokům z Osmanské říše.

Na podzim 1918 vznikl z jihoslovanských území bývalého Rakousko-Uherska Stát Slovinců, Chorvatů a Srbů. Jeho spojením se Srbským královstvím vzniklo téhož roku Království Srbů, Chorvatů a Slovinců, neboli Království SHS. Roku 1929 se Království SHS přejmenovalo na Království Jugoslávie. V době královské Jugoslávie získalo roku 1939 Chorvatsko jistou autonomii vytvořením Chorvatské bánoviny. Roku 1941, rok  zlikvidování království Jugoslávie Německem, vyhlásili chorvatští Ustašovci nezávislý stát Chorvatsko, který obsahoval i Bosnu a Hercegovinu. V poválečném období se Chorvatsko stalo Lidovou/ Socialistickou republikou v rámci Federativní lidové, resp. Socialistické federativní republiky Jugoslávie. V letech 1945-1990 bylo Chorvatsko druhou nejrozvinutější jugoslávskou republikou hned po Slovinsku.
Roku 1990 byl oficiální název změněn na Republiku Chorvatsko a v červnu 1991 vyhlásilo Chorvatsko spolu se Slovinskem nezávislost, což rozpoutalo válečný konflikt, který trval až do roku 1995. Chorvatsko je dnes kandidátem na vstup do EU.
2.4.6 Klima

„Chorvatsko je pod vlivem třech klimatických pásem. Ve vnitrozemí převládá mírné kontinentální podnebí, částečně i horské, zatímco na jadranském přímoří je příjemné středozemní klima s mnoha slunečními dny.“

Pobřeží Jadranu s přilehlými ostrovy patří právě do oblasti středozemního klimatu. Vyznačuje se krátkými, mírnými zimami a dlouhými, teplými léty. Podzim bývá značně teplejší než jaro. Podnebí je ovlivněno mořem, avšak není stejné v celé oblasti. Liší se podnebí na ostrovech od podnebí na pobřeží. 
Drobné rozdíly jsou i mezi severním a jižním pobřežím. Pobřeží před drsnými vlivy z vnitrozemí chrání řetězec hor Dinárského krasu.
2.4.7 Cestovní ruch v Chorvatsku
Chorvatsko bylo pro turisty vždy vyhledávanou zemí Evropy, neboť má výborné přírodní podmínky, cenné kulturní i historické památky a mnoho dalších zajímavostí, které sem lákají turisty z koutů celého světa.

Jak uvádí HRALA (1994), bylo Chorvatsko bylo do roku 1991 součástí bývalé Jugoslávie, ve které cestovní ruch zaujímal význačné postavení v ekonomice. „Přes 9 milionů návštěvníků ročně; příjem přes 2 mld. USD činil až 16% z hodnoty exportu a pomáhal zmírňovat trvale pasivní obchodní bilanci.“ Následná občanská válka a rozpad Jugoslávie měly negativní dopad právě na cestovní ruch, který v devadesátých letech dvacátého století v Chorvatsku ze dne na den unikl.

Nejvíce je cestovní ruch koncentrovaný při pobřeží Jaderského moře s přilehlými ostrovy. Turisty k dovolené právě u tohoto moře lákají velmi příznivé přírodní podmínky. Z nejpodstatnějších bych zmínila čistotu, průzračnost a teplotu moře, které v hlavní sezóně dosahuje teploty až 26°C. Jelikož spadá Chorvatsko do subtropického pásma, je v letní sezóně počasí teplé, poměrně stálé a s množstvím slunečního svitu. Samozřejmě zde nalezneme i subtropickou vegetaci. Pěkné jsou nejen pláže, ale i krajina v okolí je z hlediska morfologie přitažlivá. 
Mimo dobré přírodní podmínky je pro turismus v Chorvatsku rozhodující také dobrá materiálně-technická základna, kdy si může turista zvolit od nejlevnějšího ubytování v kempu, přes ubytování v soukromých apartmánech a penzionech až po luxusní hotely. Samozřejmě nechybí množství kulturních, společenských a zábavních zařízení. Dalším velkým plusem Chorvatska je fakt, že v některých přímořských letoviscích se nachází také cenné kulturní a historické atraktivity.

Z nejvýznamnějších kulturně historických měst bych vyzdvihla Poreč, Pulu, Trogir, Split a Dubrovník. Poreč i Pula se nachází na Istrii a v Poreči je proslulá bazilika ze 6.století. V Pule se byl postaven jeden z pěti nejzachovalejších římských amfiteátrů v Evropě. Na území střední Dalmácie leží města Trogir a Split. Historické jádro Trogiru se rozprostírá na malém ostrůvku a má svůj typický ráz
. Ve Splitu můžeme obdivovat monumentální Diokleciánův palác z konce třetího století. O Dubrovníku se říká, že je perlou Jadranu. Známé jsou především jeho mohutné hradby.
3 Praktická část

3.1 Úvod do praktické části

Praktická část se zabývá charakteristikou různých druhů činností v cestovním ruchu, které mi byly svěřeny v průběhu letní sezóny 2006 a 2007. Na následujících stranách je charakterizována zaměstnavatelská firma a dále postupně jednotlivé pracovní pozice.
Ačkoli se mohou na první pohled zdát tyto práce dosti podobné, každá obnáší jiné znalosti a dovednosti, jiný přístup k řešení problémů a jinou zpětnou vazbu od klientů.

Na závěr praktické části je popsán výzkum, který byl proveden formou dotazníku. Všechny otázky, z něj získané, byly zpracovány do přehledných grafů.
3.2 Charakteristika zaměstnavatelské firmy

CK České Kormidlo působí na našem trhu v cestovního ruchu od roku 2002. Sídlo společnosti je v Brně a svoji pobočku má i v městech Hranice na Moravě a pod názvem CA Pobytové zájezdy také v Jihlavě. CK České Kormidlo se za dobu své existence zařadila mezi patnáct cestovních kanceláří v České republice, které se specializují na pobytové zájezdy do typických destinací, jako jsou Itálie, Chorvatsko nebo Francie. Zároveň je i největším provozovatelem autobusové přepravy na Moravě, specializujícím se na zajištění dopravy turistů do Chorvatska a Itálie.  Dovolenou do těchto zemí CK zajišťuje autobusovou dopravou včetně možnosti využití dopravy vlastní. V nabídce najdete také pobytové zájezdy do Maďarska, Francie i Slovinska vlastní dopravou.


Z Chorvatska nabízí téměř všechny oblíbené, známé i méně známé destinace. Z Itálie pak celé její pobřeží, oblast Lago di Garda a středomořský ostrov Sardinie. Ve Slovinsku, Francii a Maďarsku pobyty jak na pobřeží, tak i v lázních a v Alpách. V zimě se specializuje na lyžařské pobyty v nejznámějších horských údolích Itálie, dále v Rakousku a Francii, od roku 2007 navíc i ve Slovinsku.
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3.2.1 Spolupráce s cestovními kancelářemi


Na internetových stránkách Českého kormidla naleznete také jiné destinace od několika dalších cestovních kanceláří. Je tu tedy možnost výměnné spolupráce mezi jinými subjekty cestovního ruchu. Pro cestovní kanceláře, které zadají zájezdy Českého kormidla na své internetové stránky, nabízí tato kancelář zvýšenou provizi z katalogových cen i z last minute zájezdů a navíc zadá na oplátku jejich zájezdy na své stránky. Také nabízí nejrůznější druhy spolupráce například při uskutečňování autobusových svozů nebo prodeje jízdenek do Itálie či Chorvatska.

3.2.2 Spolupráce s cestovními agenturami


Pro klasické cestovní agentury, které prodávají v kamenných obchodech, nabízí tato cestovní kancelář zasílání last minute zájezdů pomocí e-mailu, v podobě letáků do výloh, nebo jako celkový přehled last minute zájezdů v aplikaci programu Word. I pro ně má zajímavou nabídku provize a to ve výši 10% z katalogových cen, 8% z last minute zájezdů a při obratu přesahujícím 300 000 Kč zvýší danou provizi až na úroveň 12%. Kromě klasických agentur spolupracuje CK České kormidlo také s internetovými prodejci- např. Zájezdy CZ/SK, Net travel CZ/SK nebo Invia.
3.2.3 Komunikace


Cestovní kancelář využívá všech dostupných způsobů komunikace, aby byla stále připravena zodpovídat všechny dotazy klientů a reagovat co nejdříve. Poskytuje službu Skype zdarma (telefonování přes internet), Skype chat, ICQ, klasické telefonní linky a samozřejmě klasické e-maily. Do budoucna připravuje online program rezervací svých kapacit pro provizní prodejce, což usnadní všem práci.

3.2.4 Způsob propagace firmy
CK České kormidlo se pravidelně účastní veletrhů cestovního ruchu. Mohli jste ji spatřit v Praze na veletrhu Madi. V únoru se naše vysoká škola zúčastnila na veletrhu cestovního ruchu GO a Region tour v Brně, kde měla tato cestovní kancelář také svůj stánek.

Kromě návštěvy veletrhů se o ní můžete dozvědět také na webových stránkách. Stačí zadat www.ceskekormidlo.cz nebo www.pobytovezajezdy.cz. Zde je možné najít zájezd dle Vašeho gusta, stáhnout online katalog, nebo zjistit, kde je nejbližší prodejce ve Vašem okolí.
3.3 Práce technického průvodce

Do většiny pobytových míst zajišťuje cestovní kancelář pravidelnou autobusovou dopravu. Pro své klienty organizuje odjezdy z mnoha míst v republice. Hlavním odjezdovým a příjezdovým místem je Brno - parkoviště u Ústředního hřbitova, odkud vyjíždí autobusy mnoha cestovních kanceláří. V rámci různých nástupních míst v ČR musí klient počítat s možností přestupů ze svozových autobusů, mikrobusů nebo osobních aut. Většina těchto linek navazuje na hlavní spoj s přestupem na centrálním stanovišti v Brně, a proto se mohou vyskytnout časové prodlevy dle provozu na komunikacích. 
Nutno poznamenat, že u některých tras se nejednalo vždy o nejkratší možné spojení, ale spoje byly vedeny tak, aby klienti CK mohli využít pestrého spektra nástupních míst. Vzhledem k nepředvídatelným okolnostem mohlo dojít i k prodloužení doby přepravy. Nástupní místa se nacházela na dobře přístupných místech, popřípadě na benzínových pumpách u silničních nebo dálničních tahů, uvedených v pokynech na cestu. Pokyny, včetně mapky, dostal každý klient předem.
Podmínkou zastavení na daném nástupním místě bylo dodržení minimálního počtu osmi osob. V případě, že byl daný počet osob nižší, tito klienti se museli na vlastní náklady dopravit na jiné nejbližší svozové místo. Hodiny odjezdů z ČR byly vždy stanoveny tak, aby příjezd do míst pobytů byl vždy druhý den v ranních resp. dopoledních hodinách (6-12 hod.). Čas odjezdu z Brna byl vždy stanoven na 16:30 hod.

Doprava do středisek byla řešena návozovou formou, tzn., že autobusy dopravily klienty na místa pobytu v ranních (případně dopoledních) hodinách a po povinné bezpečnostní devítihodinové přestávce se ve večerních hodinách vraceli zpět do ČR s klienty z předcházejících turnusů. Doprava byla ve většině případů zajišťována přímo k objektu ubytování. V některých pobytových místech, kde parametry místních komunikací neumožňují příjezd autobusů až k objektu ubytování, byl využíván tzv. transfer - rozvoz a svoz zákazníků mikrobusy či osobními vozy CK nebo místních dopravců.

Odjezdy ze středisek byly plánovány ve večerních hodinách. Z prvního místa již kolem 18 - 19. hodiny, z posledního, nejvzdálenějšího, mohl být odjezdový čas i kolem jedenácté hodiny večerní. Příjezd do ČR byl pak druhý den v ranních resp. dopoledních hodinách (obvykle v 11 hod.). Příjezd autobusů do vzdálenějších míst byl oproti příjezdu do Brna posunut i o několik hodin. Vzhledem k nepředvídatelným okolnostem, které mohou v dopravě nastat (počasí, pasové odbavení, technické problémy, přeplněné silniční koridory apod.) někdy došlo k prodloužení předpokládané doby přepravy, případně ke změně v hodině odjezdu či příjezdu. Přes maximální snahu nemohla cestovní kancelář většinou tyto okolnosti ovlivnit a tedy ani vyloučit. Klientům jsme proto nedoporučovali, aby si sjednávali důležité jednání či schůzky ve dnech příjezdů. Rovněž je nutné upozornit na skutečnost, že první a poslední den v cílovém místě zájezdu je určen ještě k přepravě, nikoliv k samotné rekreaci.

Všechny autobusy byly vybaveny nápojovými automaty pro přípravu kávy, čaje, cappuccina, instantní polévky, ledničkou pro chlazené nápoje, sklopnými sedadly, klimatizací, WC a videem. Všechna vozidla byla nekuřácká. V průběhu cesty po 3-4 hodinách jízdy vždy následovaly cca 30-minutové bezpečnostní přestávky pro řidiče a hygienické zastávky pro cestující. V době zastávek si klienti mohli za poplatek zakoupit teplé či  studené nápoje. V průběhu jízdy měli také možnost zhlédnout filmy na videu. 

Zasedací pořádky byly připraveny již  před odjezdem. CK se vždy v rámci  možností snažila vyhovět individuálním požadavkům klienta, které uvedl v cestovní smlouvě. Např. na základě zdravotních důvodů, rodinných či přátelských vazeb. V zájmu udržení příznivé ceny dopravy jsme se vždy snažili využít celou kapacitu autobusu, tzn. i poslední řadu sedadel. 

Kvůli přetěžování autobusů a častým kontrolám na hranicích si mohl každý účastník zájezdu vzít s sebou 1 příruční zavazadlo do autobusu a 1 zavazadlo do maximální výše 20 kg. Další zavazadla bylo možné přepravovat jen po předchozí dohodě s CK za poplatek ve výši 250,- Kč/ks. V případě pokuty za přetížený autobus zjištěné na hraničním přechodu byli klienti povinni zaplatit poměrnou částku podle počtu cestujících. Cestovní kancelář ani dopravce nepřebíralií odpovědnost za případnou záměnu přepravovaných zavazadel.

Moje práce technické delegátky začínala tedy v Brně na parkovišti u Ústředního hřbitova. Autobusová doprava do Chorvatska byla rozdělena do čtyř hlavních úseků – Istrie, Kvarner,  Severní a Střední Dalmácie. Tyto úseky se někdy i překrývali, dle toho, kolik autobusů bylo vypravováno. Jezdila jsem na trase Brno – Severní a  část Střední Dalmácie, od Paklenice až po Kaštel.

Dle seznamu účastníků zájezdu bylo nutné zkontrolovat přítomnost všech klientů. V případě, že se některý z klientů nedostavil, bylo mou povinností ho telefonicky kontaktovat, případně i zajistit náhradní dopravu. Když byli všichni na svých místech, odjížděl autobus,  většinou v 16:45 hod, na hraniční přechod  Mikulov, nebo Hatě. Bylo samozřejmostí uvítat klienty jménem CK a představit sebe i řidiče. Po technických informacích (trasa cesty, povinné přestávky, manipulace se sedadly, osvětlením a klimatizací, možnost občerstvení) následovaly stručné informace o jednotlivých pobytových místech.

Zhruba měsíc před odjezdem na první zájezd bylo potřebné věnovat přípravě excerpčních lístků. Po seznámení klientů s regionem, do kterého mířili, a též s jejich jednotlivými pobytovými místy, jsem po první přestávce  a dohodě s cestujícími pustila film. Na technických přestávkách bylo také někdy třeba pomáhat řidičům s občerstvením – prodej teplých a studených nápojů, v případě zájmu se při zpáteční cestě podávaly  teplé párky. Taktéž bylo součástí mých povinností zodpovídání dotazů cestujících a pružné řešení jejich požadavků.
Pokud nastaly technické problémy s autobusem, bylo třeba převzít funkci překladatelky. Mé pomoci bylo naštěstí třeba pouze jednou, a to v případě rozbitého zpětného zrcátka, kdy bylo nutné sepsat protokol na policejní stanici v chorvatském Šibeniku.

Po příjezdu do daných letovisek přišla na řadu další z povinností, které práce technického doprovodu obnáší, a sice navigování řidičů k jednotlivým hotelům či jiným ubytovacím zařízením.

Během povinné devítihodinové přestávky pro řidiče bylo potřeba co nejrychleji telefonicky informovat všechny klienty z předchozího turnusu o časech odjezdů z letovisek, kde trávili svoji dovolenou. V podvečerních hodinách byl vždy započat návrat se „starými“ klienty zpět do České republiky. Další z povinností také bylo informovat klienty, kteří z Brna pokračovali do dalších částí republiky, o přestupu do patřičného svozového autobusu. Na úplný závěr nemohlo nikdy chybět rozloučení s klienty jménem CK a popřání příjemného zbytku cesty do jejich domovů, případně hezký zbytek prázdnin a samozřejmě poděkování pánům řidičům za to, že nás bezpečně dovezli až domů. To se obvykle neobešlo bez potlesku, což potěší jistě každého průvodce i řidiče.

3.3.1 Severní a Střední Dalmácie (Zadarský a Šibenický region)
Je to oblast, která se může pochlubit hned třemi národními parky z celkových osmi, které Chorvatsko nabízí. Od severu směrem na jih je prvním z nich horský park Paklenica, jenž je národním parkem na jižní straně Velebitu, který je největším chorvatským horským masivem. Dále národní park Krka
 – jedná se o kaskádovité vodopády na stejnojmenné řece s možností koupání. Říká se, že je Krka nejkrásnější krasovou řekou v Chorvatsku. Posledním parkem je národní park Kornati, někdy také nazývaný Kornatské ostrovy. Je to nejčlenitější souostroví ve Středozemí asi se 140 neobydlenými ostrovy, ostrůvky a útesy, které jsou sopečného původu.

Tato oblast je také bohatá na kulturně- historické památky. Například město Šibenik, jehož katedrála sv. Jakuba je zapsána v na seznamu světového kulturního a přírodního dědictví UNESCO, městečko Nin s nejmenší katedrálou Chorvatska, Trogir- taktéž na seznamu Unesca, Split se svým Diokleciánovým palácem
 a mnoho dalších.

V Severní Dalmácii naleznete také mnoho jachtařských přístavů, takzvaných marín. V Chorvatsku je jich zhruba padesátka. 
Pro Dalmácii je také typické členité pobřeží se spoustou ostrůvků a útesů a především čisté moře nabízející kvalitní koupání a potápění

3.3.2 Zadar

Toto město s 80 tisíci obyvatel je přirozeným centrem obalsti Severní Dalmácie. Zadar leží při často využívané Jadranské magistrále. Nachází se zde velké letiště, železnice (Záhřeb - Knin – Zadar) a také významný trajektový přístav, který je hlavním východiskem trajektů i lodí do italského města Ancona. Je též centrálním východiskem plaveb na Severodalmatské ostrovy, jak pro lodě tak i pro trajekty. Dále se může pochlubit dvěma jachtařskými přístavy. Jedná se o marinu Borik a marinu Tankerkomerc. V zimě Zadar trpí chladnými větry vanoucími z vnitrozemí. Známá je i výroba lihovin, mimo jiné proslulý likér Maraskino.

Historická část města se rozkládá na malém poloostrově. V 16. století, což byla doba největšího tureckého nebezpečí, byla prokopána šíje, takže vzniklý hluboký příkop zalilo moře. V době míru se příkop zase zasypal.

Zadar je pro své cenné historické a kulturní památky i pro svá kulturní zařízení jedním z nejpřitažlivějších míst v oblasti Dalmácie.

Nejvýznamnější památkou města je předrománský kostel sv. Donáta, jehož stavba započala již v devátém století a byla inspirována kaplí Karla Velikého v Cáchách.
Nejznámější zařízení pro cestovní ruch jsou soustředěna především na severním předměstí zvaném Borik (někdy i Puntamika). Letovisko má starou lázeňskou tradici, je krásně upraveno a má bohatou vzrostlou vegetaci. Jižně od Zadaru se rozkládá další letovisko zvané Kolovare, s pěknými plážemi a dobrými sportovními a zábavními možnostmi.

Zadar má jednu novou velkou atrakci. Jedná se o mořské varhany, instalované na nábřeží v centru města. Tyto varhany vydávají příjemné zvuky nejen při vplouvání lodí do přístavu, ale i při větších vlnách.

3.3.3 Sveti Filip i Jakov

Sveti Filip i Jakov je menší letovisko s necelými dvěma tisíci obyvatel nacházející se 3 km severozápadně od města Biograd na Moru. Magistrála vede středem obce a lidé se zde živí především cestovním ruchem a pěstováním kvalitní vinné révy a zeleniny. V blízkosti  se nalézá množství ostrůvků.

Za významnou památku můžeme označit původně gotický kostel sv. Filipa a Jakuba, který byl v 18. stol. barokně přestavěn a zasvěcen sv. Michalu. Severovýchodně od obce je raně románský kostelík sv. Rocha.

Letovisko Filip i Jakov má oblázkové a kamenité pláže s betonovými plošinami a s pozvolným přístupem do moře. Okraj pláže je pokryt částečně borovým porostem, který je ostatně pro chorvatské pobřeží typický.

3.3.4 Biograd na Moru

Biograd leží na malém poloostrůvku u Pašmánského průlivu. Dříve býval sídlem chorvatských králů, dnes je však příjemným moderním turistickým střediskem. Je zde několik hotelů a více než stovka barů, restaurací, pizzerií, kaváren a cukráren a také se zde nachází jeden z největších jachetních přístavů v Severní Dalmácii, který je jako jediný v Chorvatsku v noci podsvícený. Město nabízí kulturní i sportovní vyžití, je zde museum, barokní kostely, půjčovna lodí a mini-aquapark.

Pláže jsou převážně oblázkové a v zátoce Soline, jež se nachází u stejnojmenného kempu, je vybudována veřejná umělá písčitá pláž, která je vhodná hlavně pro děti.

Z Biogradu jsou možné výlety trajektem na ostrov Pašman, nebo výlet k Vranskému jezeru, které je největším sladkovodním jezerem Chorvatska. Biograd je také výchozím místem do NP Kornati.

3.3.5 Pakoštane

Pakoštane je skromnější středisko cestovního ruchu s přístavem, jenž odděluje Vranské jezero od pevniny. Leží 8 km jihovýchodně od Biogradu na Moru a skládá se ze dvou částí a sice staré při moři a nové při magistrále. 

Nachází se zde také několik římských památek, například římské vily nebo akvadukt. Asi 400m od Pakoštane je Vranské jezero, které je chráněnou krajinnou oblastí, kde jsou výborné podmínky pro rybáře. Z obce je pravidelné lodní spojení na ostrov Vrgada, který se navštěvuje pro krásné koupání na písčitých i oblázkových plážích. Pakoštane má dobré podmínky pro vodní i další sporty, je tu i střelnice a nedávno byly vybudovány cyklistické stezky kolem Vranského jezera.

3.3.6 Vodice

Vodice jsou původně rybářské městečko. Své jméno dostaly podle četných pramenů pitné vody, které zde vyvěrají. Stará část města je tvořena malými kamennými náměstíčky a úzkými uličkami se spoustou obchůdků a restaurací. Také je zde jedna z největších palmových promenád v Dalmácii. Lákavým cílem procházek je přístav, kde kotví řada jachet a výletních i rybářských lodí.

V tomto letovisku je dlouhá přírodní oblázková pláž, která je kombinována s kamennými moly. V okolí města je také mnoho menších i větších zátok s plážemi, kde si každý může najít tu svou a být tak daleko od rušných pláží města.

Vodice dále nabízí široký sortiment turistických a sportovních aktivit a výletů do okolí.

3.3.7 Primošten

Primošten je zemědělská obec, kde se lidé věnují pěstování vinné révy, olivovníků a rybářství. Toto významné letovisko v nejjižnější části Severní Dalmácie se rozkládá na dvou poloostrůvcích.

Na prvním je stupňovitě rozmístěna stará vesnice. Původně to byl ostrov, který byl spojen s pevninou mostem (Primošten = přemostěný, připojený mostem). V centru města se nachází několik historických památek, například kostel sv. Jiří z 15. stol. 

Druhý, zalesněný sousední poloostrůvek, zvaný Raduča, zaujímá výhradně zařízení cestovního ruchu, tzn. ubytovací, stravovací a zábavní zařízení, krásný krytý bazén, hřiště a jiná sportovní zařízení.

V Primoštenu se také nachází vyhlášená diskotéka Aurora pro tři tisíce návštěvníků.
Proslulé jsou primoštenské vinohrady, kde se pěstuje výborná odrůda Babić.

3.3.8 Trogir

Viz. Charakteristika místa (oblasti pobytu)

3.3.9 Přibližný harmonogram technického průvodce

15:00
předodjezdová informační schůzka, převzetí seznamů účastníků zájezdu, zasedacího pořádku, převzetí chorvatské SIM karty

16:00
koordinování klientů a přiřazování klientů do jednotlivých autobusů dle místa destinace

16:30
nasedání do autobusů dle zasedacího pořádku

16:45
odjezd z Brna

17:00
uvítání klientů na palubě autobusu, seznámení s řidiči, základní bezpečnostní pokyny, informace o programu cesty a o tranzitních zemích, informace o jednotlivých pobytových místech, zodpovězení dotazů klientů

20:00
technická a hygienická přestávka

20:30
puštění předem vybraného filmu

24:00
technická a hygienická přestávka

04:00
technická a hygienická přestávka

05:00
příjezd do prvního výstupního místa

10:00
dosažení posledního výstupního místa, odstavení autobusu na povinnou pauzu, sladění harmonogramu s řidiči na zpáteční cestu

11:00
informování klientů z předchozího turnusu a čase a místě odjezdu

12:00
osobní volno

18:30
příchod k autobusu

18:45
nasedání prvních klientů do autobusu

19:00
odjezd z prvního letoviska a postupné zastávky a nástup klientů v dalších letoviscích

23:00
poslední zastávka pro vyzvednutí klientů

00:00
technická a hygienická přestávka

04:00
technická a hygienická přestávka

07:30
technická a hygienická přestávka

08:30
puštění filmu

10:45
informace o přesednutí do dalších navazujících svozových autobusů, rozloučení s klienty a  poděkování řidičům

11:00
příjezd do Brna a koordinace klientů na parkovišti
3.3.10 Výhody a nevýhody práce technického průvodce
Výhody
· zlepšení vlastních komunikačních dovedností
· adekvátní poměr mezi vynaloženou prací a finančním ohodnocením

· rozvoj socializačních dovedností

· flexibilní řešení krizových situací

· prohloubení vlastních znalostí z oblasti geografie, historie, kultury a politiky Chorvatska a tranzitních zemí
· důkladnější porozumění  profesních znalostí v praxi (např. fungování pravidel AETR, celních a pasových předpisů)
Nevýhody
· fyzická náročnost a nepohodlí během přepravy
· občasné řešení absurdních požadavků klientů

· občasná diskrepance mezi teorií získanou studiem a praxí v oboru
3.4 Práce místního delegáta
3.4.1 Charakteristika místa (oblasti) pobytu

Práci delegátky jsem vykonávala v městečku Seget Donji, který patří do oblasti Střední Dalmácie. Tato oblast začíná letoviskem Rogoznica, končí přístavem Ploče a patří k ní i přilehlé středodalmatské ostrovy. Je to oblast nejen s krásnou přírodou, ale také s historickými atraktivitami, z nichž nejvýznamnější jsou města Trogir a Split, která byla zapsána do listiny světového kulturního dědictví organizace UNESCO.
Trogir
 je dle mého názoru nádherné chorvatské město, které jistě stojí za navštívení. Navíc má na mapě Chorvatska ideální polohu, díky které může nabídnout řadu výletů do okolí. Není to z něj daleko do Šibeniku, který byl také zapsán do listiny světového kulturního dědictví UNESCO, k proslulým kaskádovitým vodopádům řeky Krky, do městečka Sinj na koňské dostihy nebo vyjížďky na koních. Často se odtud také jezdí k horské řece Cetině, kde je možné se zúčastnit safari na kanoích nebo raftech. Za zhlédnutí jistě stojí i hrad Klis, z něhož Turci ovládali po staletí celé daleké okolí. Z výletů do vnitrozemí je okouzlující návštěva Modrého a Červeného jezera u města Imotski, poblíž hranic s Bosnou a Hercegovinou. 
Město Trogir si zařazení svého historického jádra do světového kulturního dědictví UNESCO bezpochyby zaslouží, neboť se zde nachází mnoho historicky cenných, architektonických skvostů.  Toto starobylé městečko a přístav založili již ve 3. st. př.n.l. Řekové. Stará část města se nachází na malém ostrůvku mezi pevninou a ostrovem Čiovo. S pevninou i ostrovem Čiovo je ostrůvek spojen mostem. Trogir je z části obklopen zbytkem opevnění z 13.–16. stol. Z významných památek bych zmínila pevnost Kamerlengo, obranou věž sv. Marka, Mořskou bránu a Pevninskou bránu. Nejvýznamější památkou města je trojlodní románská katedrála sv. Vavřince ze 13. stol., která byla dokončena goticky. Součástí katedrály je zvonice, která je dokonce goticko-renesančně-barokní a ze které je pěkný výhled po okolí. Za katedrálou nikterak nezaostávají ani další architektonicky význačné památky. Je zde mnoho památek v renesančním slohu (městská lodžie, soudní dvůr, radnice či městská hodinová věž), ale i ve starším románském slohu ( např. kostel sv. Barbory dochovaný v původní podobě). V klášteře benediktinek je uložen vzácný antický reliéfem boha Kairose. 
Nedaleko od Trogiru byl vystavěn jednen z největších klubů v Chorvatsku Nese jméno klub Pepsi F1 a je určen až pro 3700 návštěvníků.

I když je město Trogir vzdálené od České republiky, má velkou výhodu v dobrém dopravním spojení. V červnu 2005 byla dokončena dálnice Záhřeb – Split, díky které je nyní silniční spojení rychlejší a pohodlnější. Je také možnost letecké dopravy, neboť v Kaštelu, vzdáleném pouhých 7km od Trogiru, se nachází tak zvané Splitské letiště.
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Obr.č.2: Letecký pohled na historické jádro města Trogir

3.4.2 Zkušenosti z prvního roku

Tuto pozici mi bylo svěřeno vykonávat ve dvou sezónách, pokaždé v letovisku Seget Donji, které je vzdálené asi 3 km od historického centra města Trogir. Z důvodu odlišnosti mé pracovní náplně popisuji každou sezónu zvlášť.

V sezóně 2006 jsem měla na starosti pouze jedno ubytovací zařízení, a sice hotelový komplex Medena. Klienti byli ubytováni v přilehlých dependancích hotelu Medena, případně v apartmánech stejnojmenného hotelového komplexu. Můj pokoj byl přímo v hotelu, který mi, stejně jako stravu, zajistila vysílající cestovní kancelář. Každou sobotu mi přijelo kolem 120 nových klientů.
Správný delegát musí s naprostou samozřejmostí všechny klienty uvítat, ubytovat je a večer jim poskytnout informační schůzku s welcome drinkem a všemi nezbytnými informacemi. V případech, kdy má místní zástupce více ubytovacích kapacit, je možné uskutečnit informační schůzku i druhý den ráno. Tato situace se mne však v prvním roku netýkala a klienti dostali možnost informační schůzky hned první večer příjezdu. V dalších dnech jsem jim byla k dispozici každý den, a to vždy jednu hodinu ráno a jednu hodinu ve večerních hodinách. Důvodem byl fakt, že cena zájezdu zahrnovala i klubové služby. V rámci těchto služeb měli klienti zdarma k dispozici minigolf, stolní tenis a také mohli v určitých hodinách využívat zdarma tenisových kurtů. Každý den přicházelo k mému delegátskému pultu velké množství klientů za účelem vypsání klubových karet a rezervace patřičných sportovišť. Často se také chodili přihlašovat na fakultativní výlety či uhradit již objednaný výlet. Doporučovala jsem jim množství individuálních výletů. Někdy bylo třeba řešit případné reklamace a nedostatky, jindy pomáhat s tlumočením a samozřejmostí také bylo, snažit se jim být co nejvíce ku pomoci.

Pro klienty, kteří upřednostňovali aktivnější způsob strávení své dovolené, jsem měla připravenou řadu individuálních výletů, ať už pěšky, lodním taxi, automobilem či autobusem. Abych pro ně byla v tomto ohledu dobrým poradcem, bylo pro mne nutné obstarat velké množství informačních letáků, jízdních řádů, map a dalších pomůcek, což nebylo vždy snadné. Tyto materiály jsem zajistila především v informačních centrech, na hotelové recepci, od spolupracujících dodavatelů fakultativních výletů a z jiných zdrojů. Většinu jízdních řádů jsem vyhledala na internetu nebo opsala z informačních tabulí. Velmi mne potěšilo, když jsem klientům doporučila individuální výlet a oni mi z něj přivezli nějakou mapu či jiný užitečný prospekt, který jsem ještě neměla.
Z fakultativních výletů bylo pro klienta možné zajistit plavbu lodí k vodopádům Krka či do národního parku Kornati. Byly též pořádány výlety do Dubrovníku a Medjugorje. Pro milovníky adrenalinu bylo možné u mne zajistit rafting na řece Cetina.
Mojí příjemnou povinností v jednom určeném dnu v týdnu bylo také absolvování nejčastějšího fakultativního výletu, Fishpicnicku Zde jsem působila jako průvodce. (viz. Kapitola 3.4.6 Středeční Fishpicnick). Jednou jsem také ve spolupráci s další cestovní kanceláří zorganizovala pro klienty autobusový výlet do Splitu.
3.4.2.1 Vyhodnocení prvního roku
Výhody
· výrazné zlepšení vlastních komunikačních dovedností
· dobré finančním ohodnocením s přihlédnutím k náročnosti práce

· získání základů nového jazyka - chorvatštiny

· rozvoj socializačních dovedností (práce s různými skupinami – skupina nevidomých, diabetiků, mladých lidí, rodin s dětmi, seniorů atd.)
· dovednost vhodně řešit drobné krizové situace
· prohloubení vlastních znalostí z kultury Chorvatska a získání faktických znalostí o místě i oblasti pobytu
· důkladnější porozumění  profesních znalostí v praxi (např. práce s rooming listy)

· navázání nových přátelství 

· dobré podmínky ze strany cestovní kanceláře (ubytování, strava)
· dostatek volného času k odpočinku, relaxaci, poznávání oblasti a přípravě všech záležitostí určených pro zlepšení pobytu klienta
Nevýhody
· počáteční jazyková bariéra mezi mnou a některými dodavateli služeb
3.4.3 Zkušenosti z druhého roku

V druhé sezóně začaly mé pracovní zkušenosti v květnu 2007, kdy jsem se zúčastnila mého prvního zájezdu do Chorvatska v této sezóně. Zde jsem měla po dobu 4 měsíců působit jako stálá delegátka. Z původních čtyř měsíců se však staly jen dva, a to z důvodů uvedených níže. 

V brněnské centrále mi byly předány seznamy na odbavení autobusů, takže moje práce začala na parkovišti. Byla mi svěřeno zaučení nové technické průvodkyně na základě mých zkušeností z předchozího roku. Cesta do míst pobytů proběhla bezproblémově.

Posledním letoviskem na trase byl Seget Donji u Trogiru, který byl i mým cílovým místem. Ve Ville Kairos na mě již čekala moje nadřízená Daniela Ivković. S Danielou jsem se znala již z loňské sezóny. Rozdíl mezi loňskou a letošní sezónou tkvěl v tom, že došlo ke vzniku nové chorvatské cestovní kanceláře Immensus d.o.o., která velmi úzce kooperovala s CK České kormidlo, neboť je osoba majitele pro obě tatáž. Toto spojení pro mne neznamenalo žádné výhody, pouze navýšení mých pracovních povinností, což bohužel bylo v některých případech na úkor spokojenosti klientů. Z povinností navíc se jednalo především o časově velmi náročnou výpomoc v kuchyni, servírování denních jídel a každodenní stravovací anketu, na jejímž základě byl každý večer připravován jídelníček. Během prvního týdne jsem musela dokonce uklízet pokoje klientů. Po vzájemné dohodě byla po prvním týdnu přijata nová výpomoc, jejímž přijetím jsem byla zbavena povinnosti úklidu pokojů a částečně se zredukovala nutnost mojí pomoci v kuchyni.
 
Další skutečnost, kterou jsem vnímala negativně, byla změna vztahu nadřízenosti, kdy mně zůstalo místo delegátky s omezenými pravomocemi, zatímco moje kolegyně Daniela se stala mojí nadřízenou s širšími kompetencemi a tudíž i jiným vztahem ke mně. Jako další nevýhodu jsem vnímala fakt, že na mne mluvila chorvatsky, což mi zpočátku situaci lehce komplikovalo. 
První den bylo samozřejmostí ubytování klientů. Po něm mne Daniela seznámila s personálem Villy Kairos. Vzhledem k tomu, že nikdo z personálu nebyl Čech, bylo nezbytné zapracovat na prohloubení svých znalostí chorvatštiny.
Při ubytování došlo k prvnímu malému zklamání. Můj pokoj, sloužící rovněž jako skladiště, nedosahoval ani zdaleka kvality ostatních pokojů, které byly určeny klientům. 

Vždy bylo mou domněnkou, že červen je méně náročný než červenec a srpen, ale kvůli tomu, že jezdí v červnu hodně skupin, jsem zjistila, že je tomu právě naopak. Některé skupiny byly sice bezproblémové, ale díky tomu, že měly navíc zakoupené obědy, bylo samozřejmě více práce.
Na konci června opět došlo k personálnímu oslabení. Situaci pomohl vyřešit manžel Daniely, který ve Ville dost pomáhal.
3.4.4 Snídaně

Snídaně byly formou švédských stolů, které jsme se snažili obměňovat. Bylo nezbytné, abych na snídaně chodila vždy dříve, a to z důvodu nařezání chlebů a přípravy nádobí a dalšího servisu potřebnému ke konzumaci. Mým úkolem bylo zabezpečit stejný servis klientům snídajícím na  počátku doby snídaně, stejně jako na jejím konci. Zajišťovala jsem doplňování všech potravin, neustálou výměnu čistých talířů a příborů, doplňování ubrousků a podobně. Sama jsem pracovala a zároveň organizovala práci zaměstnanců v kuchyni.
3.4.5 Večeře

Večeře si klienti vybírali za 3 menu. Cílem našeho snažení bylo vytvoření jídelníčku s jedním jídlem typicky chorvatským (sardele na roštu, kalamáry, rizoto z mořských krevet, makrela na roštu, pljeskavica a ajvar, dalmatské čufty,…), dalším nám, Čechům, bližším (boloňské špagety, knedlo, vepřo, zelo, guláš, kuřecí plátek, kotleta, kuřecí směs,…) a třetí jídlo pokud možno vegetariánské (smažený sýr, studený obložený talíř, zeleninové rizoto, lečo,…). Hlavnímu jídlu samozřejmě předcházela polévka a po jídle následoval dezert. Jako dezert byla servírována zmrzlina, ovoce, jindy byl upačen štrůdl nebo perník a také jsme připravovali saláty.

Na večeřích mi s roznášením jídla pomáhal  místní číšník. Přes počáteční komunikační a kompetenční bariéry jsme se rychle sehráli a výborně spolupracovali ve prospěch klientů. 

3.4.6 Popis soboty

Nejnáročnějším dnem mé práce delegátky byla sobota, kdy docházelo ke střídání turnusů. Hned v časných ranních hodinách (běžně mi první řidiči volali již ve 4 ráno) bylo třeba vítat nové klienty, uvést je do společných prostor vily a informovala je o čase ubytování a večerní informační schůzky.
Bylo těžké časově skloubit všechny moje nové povinnosti- vítání všech nově příchozích klientů, jejich ubytování a to ve třech různých ubytovacích zařízeních, vzdálených od sebe asi 500 metrů. V tu dobu nebyl samozřejmě nikdo jiný, kdo by za mne převzal mé povinnosti spojené s organizací jídel. 

Mou povinností bylo i ubytování řidičů, kteří již nepokračovali dále a povinnou přestávku dělali v Trogiru. 

Také jsem měla na starost dopravu. Bylo nezbytné spojit se s dispečinkem, řidiči, nebo technickými delegáty různých CK a zjistit časy předpokládaných odjezdů a jména klientů, které povezou. Krom klientů CK České kormidlo mi bylo svěřeno vykonávat funkci delegátky i pro jiné cestovní kanceláře. Např. pro 101 Zemek, Golden City Tour, Nev Damu, Solid Line, Intermedial a další. Bylo proto nutné zjistit odjezdy několika autobusů. Zjištěné údaje jsem poté vyvěsila na nástěnky ve Ville Kairos, v Medeně, případně na nástěnku v recepci apartmánů Medena.

Na základě roomingu, který mi byl poslán CK emailem, jsem u vedoucí recepce den předem zajistila počet pokojů. V sobotu jsem před 13 hodinou na recepci hotelu vyzvedla klíče, obálky a stravovací karty. Oficiálně se na Medeně ubytovávalo od 14 hodin, ale někdy se podařilo uklidit a připravit pokoje i dříve. Nejdříve jsem mohla začít ubytovávat ve 13 hodin. Při ubytování jsem klientům předala klíče od jejich pokojů a vypsané stravovací karty. Vybrala jsem od nich jejich cestovní pasy a vouchery, které jsem vložila do obálky. Na každý voucher a obálku jsem napsala číslo pokoje a počet osob. Také jsem všechny poprosila, aby se dostavili na informační schůzku.
Po ubytování jsem předala obálky s vouchery a pasy na recepci k zadání údajů do počítačové evidence. Klíče klientů, kteří jeli vlastní dopravou a měli zpoždění a tudíž se za mnou k ubytování nedostavili, jsem společně se vzkazem nechala na recepci. Pracovníkům recepce jsem také předala rooming list, kde byla u jmen dopsána a zakroužkována čísla pokojů. Pokud číslo pokoje zakroužkované nebylo, znamenalo to, že klienti zatím ubytovaní nejsou.

Z Medeny jsem se vrátila do Villy Kairos. Ve ville mezitím ubytovávala Daniela. Na nástěnku jsem vyvěsila časy odjezdů autobusů se jmény účastníků. Poté jsem šla připravit stoly na večeři a servírovat večeře. Z večeří jsem rovnou spěchala na Medenu, kde jsem měla ve 20 hodin informační schůzku.

Zde jsem seznámila klienty s hotelem Medena a všemi službami, které poskytuje. Informovala jsem je o časech snídaní a večeří. Dále jsem jim poskytla informace o tom, kde nejlépe směnit peníze, kde se nachází bankomat, obchody, pošta, zubař, lékárna, první pomoc a další. Samozřejmě jsem nemohla vynechat výklad o Trogiru- jak se tam dostat, co vše je možné zde vidět atd. Také jsem klienty obeznámila s místy, kam se mohou vydat pěšky. Stručně jsem je seznámila s výlety, kterých se lze v této oblasti zúčastnit. Důležité bylo též zmínit pokyny ke dni odjezdu.

Nejžádanějším výletem byl fishpicnic- lodní výlet na tři ostrovy s bohatým občerstvením během celé plavby. Tento výlet bylo možné absolvovat každý den, avšak moji klienti si téměř ve všech případech zvolili středu, neboť to byl jediný den, kdy jsem jezdila s nimi a zajišťovala jim český výklad. 

Po infoschůzce za mnou klienti přišli pro předběžné nahlášení na výlety, aby si z blízka prohlédli některou z map, pro zodpovězení různých dotazů, ale také mi nahlašovali závady, které na pokojích měli. Tyto závady jsem šla vždy po skončení informační schůzky nahlásit na recepci.

S informačními schůzkami na všech třech ubytovacích zařízeních, které měly probíhat zhruba ve stejnou dobu, mi někdy vypomohla Daniela. Buď tím, že vedení jedné schůzky sama převzala, nebo za mne převzala povinnosti spojené s večeří. 
V průběhu pobytu jsem řešila technické závady na pokojích, prodávala zájezdy a zodpovídala četné individuální dotazy – ohledně dopravy do jiných letovisek, jízdní řád lodního taxi, doporučení na výlety s vlastní dopravou a podobně.

3.4.7 Středeční Fishpicnick

Mým nejoblíbenějším dnem byla středa, neboť jsem jezdila s klienty na Fishpicnick. Výlet byl od 10 do 17 hod, takže jsem ráno mohla být přítomna na snídaních a stíhala jsem roznášet i večeře. Fishpicnick byl výlet, se kterým byli vždy všichni spokojení a vraceli se z něj nadšení, což činí jistě radost každému průvodci.
Obvykle se moji klienti vešli na jednu loď, ale několikrát se stalo, že jsme museli vypravovat dokonce dvě lodi a to jsem potom musela na ostrově Šolta přestoupit z jedné lodi do druhé, abych byla k dispozici všem klientům. Kromě klientů z hotelu Medena, villy Kairos a přilehlých apartmánů, jezdili na výlet také klienti z letoviska Kaštel z bungalovů Resnik. 
Po vyplutí jsem uvítala klienty na palubě lodi jménem společnosti Filip´s Marina a uvedla jsem o této společnosti základní informace. Seznámila jsem klienty s historií hotelového komplexu Medena, od kterého jsme vyplouvali. Také jsem jim podala informace o místech, podél kterých jsme pluli - o Segetu Vranjica, poloostrově Marina, o solárních majácích na některých ostrovech atd. Posádce lodi jsem pomáhala roznášet občerstvení. Podávalo se víno, hrála typická dalmatská hudba, členové posádky zpívali a klienti byli obvykle spokojení. Jeden ze členů posádky je známý dalmatský zpěvák a klienti si mohli na lodi zakoupit jeho CD, které obvykle po dobu plavby hrálo.

Prvním ze tří ostrovů byl Drvenik. Zde jsme však nezastavovali, ale jeli velmi pomalu, neboť je zde moře velmi mělké a průzračné a je vidět až na jeho dno. První zastávka následovala na ostrově Šolta, který je nazýván ekologickým rájem. Stručně jsem seznámila klienty s jeho historií, doporučila jim, kam se mají jít koupat a co stojí za shlédnutí. Poté jsme pokračovali dál na ostrov Čiovo, kde už byl připraven bohatý oběd.

Ještě před zakotvením lodi jsem klienty poprosila, aby si posedali ke stolům, ukázala jim, kde se nachází toalety a dala jim radu, jakým směrem je nejlepší koupání. Ke stolům jsem pak pomáhala roznášet nápoje (víno a ovocnou šťávu) a pokrmy. Na obrovském tácu byly vyskládané makrely, které se připravovaly na roštu. V ošatkách byl chléb a ve velkých mísách typicky dochucený zelný salát. Na každý stůl přišla také zálivka a miska s nakrájenými citróny. Když klienti jedli, procházeli jsme mezi stoly a doplňovali, co bylo třeba. Poté jsem klientům roznášela melouny, kávu, mléko a cukr.

Oběd začínal ve 13 hod a klienti měli po obědě prostor ke koupání. Odplouvali jsme až v 16:30. Někdy klienti zůstali pod zastřešenými stoly popíjet víno nebo poslouchali hudbu. Chorvaté totiž milují svoji hudbu a na Fishpicnicku se hrálo na harmoniku a kytaru a zpívalo, což se českým turistům velmi líbilo. Na druhou stranu byla jistě škoda, že nevyužili koupání v křišťálově čistém moři. Čiovo se sice nachází kousek od Segetu Donji, kde byli klienti ubytovaní, ale rozdíl v čistotě moře je zde přesto znatelný. 

O půl páté jsme opouštěli ostrov a vraceli se k molu pod hotelovým komplexem Medena. Z podpalubí jsme rychle vynosili konvice s vínem a ovocnou šťávou a misky se sušenkami. Na závěr jsem poděkovala společnosti Filip´s marina za výlet a popřála klientům hezký zbytek dne. Při vystupování z lodi se klienti zastavovali a děkovali kapitánovi a posádce lodi a já jsem měla radost, že jsou spokojení.

3.4.8 Návštěva nemocnice ve Splitu
V případě úrazu účastníka zájezdu či pobytu by měl průvodce, respektive delegát zabezpečit poskytnutí první pomoci. Pokud není situace závažná, může pomoci z vlastních zdrojů a tím účastníka zbavit cesty do lékárny či k lékaři a tím mu ušetřit čas a zlepšit tak dovolenou. V závažnějších případech by měl průvodce zajistit přepravu zraněného k lékařskému ošetření do nemocnice. Vyžaduje-li to situace, stornuje služby, které účastník nemůže již dále čerpat.

Bohužel i já jsem během svého pobytu v Chorvatsku byla nucena tuto situaci řešit. Jednalo se o vážné zranění jedné z klientek, která ale z nepochopitelných důvodů neměla sjednané cestovní pojištění. Kvůli jejímu vážnému zdravotnímu stavu byl nutný převoz do nemocnice ve Splitu. Vzhledem k dalším zdravotním komplikacím musela být nakonec převezena do České republiky a celkový transport v řádech desetitisíců jí byl následně  vyúčtován. 
3.4.9 Důvody mého předčasného odjezdu


Můj týdenní plat činil 3 000 Kč, což mi vzhledem k náročnosti práce nepřišlo jako adekvátní ohodnocení. Oproti původním předpokladům jsem tedy ukončila svoji činnost zde na konci července roku 2007. Jako hlavní důvod mého předčasného odjezdu bych uvedla celkovou fyzickou náročnost, nedostatek volného času a již uváděné nízké finanční ohodnocení i zhoršení vztahů mezi jednotlivými delegáty. Právě posledně jmenovaný problém byl pro mne velice zásadní. Byla jsem totiž přesvědčena, že bych svoji práci byla schopna kvalitně odvádět i bez nadřízených, kteří mě v mnohém omezovali. Všechny tyto skutečnosti přispěly k tomu, že jsem přehodnotila svá rozhodnutí ohledně práce v Chorvatsku a po příjezdu do České republiky jsem nastoupila jako asistentka v centrále CK České kormidlo v Brně. 
3.4.10 Popis ubytovacích zařízení mého působení

· Villa Kairos ***

V tomto ubytovacím zařízení jsem měla v druhém roce zajištěné ubytování a stravu a celá tato ubytovací kapacita byla obsazena klienty, které jsem měla na starost.

 Součástí villy je stylová vstupní hala
 s recepcí, restaurace s možností půjčení dětských stoliček a rozlehlá terasa s výhledem na moře, jenž je ideální k romantickému večernímu posezení. Výhodou je vlastní parkoviště vzdálenost na pláž do padesáti metr.
Pokoje jsou 2-lůžkové, některé s možností přistýlky. Všechny jsou vybaveny klimatizací, sociálním zařízením s masážním sprchovým koutem
, televizí a satelitem. Přímo na místě Villa nabízí zapůjčení dětské postýlky.

Stravování je ve formě polopenze - snídaně formou bufetu, večeře výběr ze 3 menu. Mimo sezónu mají skupiny možnost zakoupení obědů.
· Privátní pokoje a apartmány

Privátní pokoje a apartmánové domy
, kde bylo mojí povinností vykonávat práci delegátky, byly posázené ve všech směrech v okolí Villy Kairos. Vybavení jednotlivých domů není jednotné a záleží na vkusu majitelů. Ke všem apartmánům a pokojům je k dispozici dostatečný počet parkovacích míst. 

Apartmány jsou 2-6 lůžkové a mají vlastní sociální zařízení, kuchyni nebo kuchyňský kout v obývacím pokoji, TV/SAT, balkon nebo terasu. Pokoje jsou 2- lůžkové s možností jedné přistýlky a disponují vlastním soc. zařízením.

Stravování je u apartmánů vlastní, u pokojů je v ceně zahrnuta polopenze podávána ve Ville Kairos, která je vzdálena do 300 m. 

Pláž se nachází cca 200 m od domů.

· Hotelový komplex Medena

 
V tomto hotelu jsem sama bydlela v prvním roce delegatury. Medana je opravdu obrovský hotelový komplex a je možné se zda setkat s lidmi mnoha národností. Do zrekonstruovaných apartmánů v nejvyšších patrech hotelu jezdí často piloti a letušky, kteří přilétají na letiště v Kaštelu, takzvané splitské letiště.

Pokoje jsou vybaveny sprchou a WC, telefonem a SAT-TV. Každý má výhled na moře. Hotel dále nabízí 8 luxusních, klimatizovaných apartmánů.

Pokud mám být však upřímná, je stav některých pokojů pro běžné klienty v poněkud horším stavu. Všechny pokoje jsou velmi jednoduše vybaveny. Některé pokoje, které se nachází v dependancích, ale i ve druhé kategorii hotelu a které jsou v přízemí a na severní stranu, kde tolik nesvítí a kde je vlhko, mohou mít i plíseň na zdi v koupelně. Na druhou stranu však klienti nemohou čekat za tak nízkou cenu žádný luxus.

Velkým plusem Medeny je strava. Díky švédským stolům si zde každý najde to své oblíbené. Personál kuchyně je ochotný a dá se s ním domluvit téměř vše. Měla jsem klienta, který měl bezlepkovou dietu a všemožné alergie související s jídlem. S vedoucím kuchyně jsem domluvila, aby vařili jídla speciálně pro tohoto hosta tak, jak si to přál. Klient měl i své pečivo, které mu umožnili uschovat v lednici a vždy byli připraveni mu je dát.
Medena má k dispozici dlouhou pláž s jemnými oblázky. V západní části s přírodními kamenitými zátokami se nachází nudistická pláž (FKK).

Sportovní a rekreační nabídka: tobogán, půjčovna šlapadel, lehkých člunů, windsurfů, motorových člunů, tub, banánů, vodních lyží, vodních skútrů a padáků. Je zde tenisová škola, škola potápění a plavání, šest tenisových kurtů, dvě fotbalová travnatá hřiště, malé fotbalové hřiště, hřiště pro házenou, basketbal, minigolf, vrhání koule (boccia), stolní tenis, plážový volejbal a animace přizpůsobená rodinám s dětmi. 

Hotel Medena má bohatou nabídku, ze které bych zdůraznila aperitiv bar, mezinárodní restauraci, gril restauraci, pizzerii, rybí restauraci, prodejnu suvenýrů, kongresní síň, supermarket, slavnostní sál, kadeřnický a kosmetický salón, prádelnu, saunu, masáže, taneční terasu na pláži s tisícem míst a diskotéku. 
Apartmánové sídliště Medena má 250 komfortních apartmánů. Jsou buď typu A (2+1 lůžku) nebo typu B (4+1 lůžko) s balkónem a výhledem na moře. Všechny apartmány jsou zcela vybaveny nádobím, stolním příborem, postelním prádlem a ručníky. 
3.4.11 Praktické informace pro turistu

Výměna peněz v Chorvatsku

Dovoz a vývoz chorvatské měny do země je omezen. Kuny je možné zakoupit u některých českých bank, nebo na pobočkách vybraných cestovních kanceláří (např. v cestovní kanceláři ČEDOK).

Doporučuje se vzít si sebou do Chorvatska prostředky v EUR nebo v některé jiné plně konvertibilní měně, kterou není problém směnit dle potřeby na kuny. Je dobré mít na cestu také trochu drobných v cizí měně pro platby mýtného, toalety atd.
Směnu v Chorvatsku provádějí banky, cestovní kanceláře, pošty, směnárny a většina hotelů. Provize se pohybuje od jednoho do čtyř procent. Nejvyšší provize je v hotelových směnárnách, nejvýhodnější naopak u bank. Pracovní doba bank je obvykle od 8 do 19 hodin., v sobotu do 12 hodin a v neděli mají zavřeno.

Stejně jako v jiných zemích je i v Chorvatsku nejvýhodnější a nejpohodlnější platit platebními či kreditními kartami. Bankomaty k výběru hotovosti jsou ve všech městech a větších rekreačních střediscích. 
Klienti v Trogiru měli možnost vyměnit si peníze přímo ve směnárně hotelu Medena. Vždy jsem klienty upozornila, že si hotel za výměnu účtuje poplatek a informovala je, že výhodnější je vyměnit peníze v některé z bank nebo směnáren přímo v Trogiru. Také jsem jim doporučila, že nejlepší směnárna je na trogirské tržnici hned za mostem, neboť si neúčtuje žádný poplatek a i kurzy jsou výhodné.

Na infoschůzce jsem též klientům oznámila, kde se nachází bankomat. Pro ně nejbližším byl bankomat u recepce apartmánů (nikoli hotelu) Medena.  Několik bankomatů mohli klienti najít i přímo v Trogiru.
Diplomatické zastoupení ČR v Chorvatsku

Velvyslanectví České republiky, Savska cesta 41/IX, 100 00 Záhřeb

Tel.: 00385 16 177 246, 121 558

Fax: 00385 16 176 630
Důležitá telefonní čísla

Tab.1: Důležitá telefonní čísla

	Mezinárodní předvolba pro Chorvatsko
	00385

	Záchranná služba
	94

	Hasiči
	93

	Policie
	92

	Pomoc na silnicích
	987

	Národní záchranná a pátrací centrála
	9155

	Společné číslo pro všechny urgentní situace
	112

	Všeobecné informace
	981

	Informace o místních a meziměstských tel. číslech
	988

	Informace o mezinárodních tel. číslech
	902

	Předpověď počasí a situace na silnicích
	060 520 520

	Turistické informace pro celé Chorvatsko – „andělé“

Služba je poskytována v chorvatštině, angličtině, němčině a italštině od 25.03. do 15.10.
	062 999 999


Chcete-li volat do České republiky, nezapomínejte na předvolbu 00420 (+420).
Nejbližší důležitá místa pro klienty ubytované v Segetu Donji
· Pošta se nachází v Segetu Donji, avšak nejbližší poštovní schránka je situována na recepci hotelu Medena. Známka na pohlednici stojí 3,50 KN.
· Nejbližší lékárna sídlí taktéž v městečku Seget Donji, které je vzdáleno asi jeden kilometr od hotelového komplexu Medena
· Pro potřebu navštívení záchranné služby je nutné jet do města Trogir, jenž je asi tři kilometry vzdálené.
· Dojde-li k vážnějším zraněním, je nutné cestovat do nemocnice města Split. Ten se nachází 27 kilometrů jižně od města Trogir.
· Nejbližší market je situován v těsné blízkosti apartmánů Medena, nebo kempu Seget. Ovoce a zeleninu je výhodné pro velký výběr i nižší ceny nakupovat na tržnici v Trogiru.
· Využívat internetu je možné v hotelu Medena (30min. 20KN, 1hod 30 KN, 2hod 50KN).
Osobní varování


Na každé informační schůzce bylo nutné klienty upozorňit, aby se raději nevydávali na výlety do kopců, které byly nedaleko města. V Trogiru a Segetu sice existují tak zvané „Stezky zdraví“ a z kopců je nádherný výlet do okolí, ale vzhledem k tomu, že byla zima v roce 2007 mírná, zmije ani nezazimovali a přemnožili se. Zmije v Chorvatsku vypadají jinak než ty naše. Mají žluté až oranžové zbarvení a jsou prudce jedovaté. V Trogiru došlo i k jednomu úmrtí v důsledku uštknutí. Bohužel bylo obětí malé dítě.
3.5 Práce v kanceláři

V centrále CK České kormidlo jsem začala pracovat v úterý 24.7.2008. Po dohodě s majitelem jsem přistoupila na dohodu o délce mé pracovní činnosti. Můj pracovní týden začínal v úterý a končil v pátek. Vzhledem k poměrně vydařené sezóně jsem však o volné pondělky přišla. Pracovní doba začínal v 9 a končila v  17 hodin. Někdy bylo ale nutné pracovat i přesčas.

V prvním týdnu jsem byla postupně zaškolena a osvojila si program „Stovka“, který slouží například k vytváření ubytovacích voucherů. Naučila jsem se kde hledat rezervace garantovaných ubytovacích kapacit a vytvářet nabídky pro zájezdy typu „last minute“. 
Postupně pracovních činností přibývalo. A brzy jsem byla nucena vyřizovat telefonické objednávky a rezervace, vytvářet vouchery a sestavovat pokyny k odjezdu a sjednávat různé typy pojištění pro klienty.
Celkový počet byl sedm zaměstnanců, kde každý měl pevně stanovený popis své pracovní činnosti. Jednalo se o  pozice dispečera dopravy a prodejce zájezdů, při čemž každý z prodejců měl přidělenu svojí destinace (Itálie, Chorvatsko, Slovinsko, Maďarsko, Francie)
Externím zaměstnancem firmy byla účetní, která byla zároveň i manželkou majitele této cestovní kanceláře. 
Po uvolnění pracovní pozice „prodejce zájezdu pro Francii, Maďarsko a Slovinsko“ mi bylo později toto místo na základě mých jazykových dovedností přiděleno. 
V této CK jsem byla zaměstnána do konce září 2007. První zářijový týden byl ještě náročný, ale poté se již frekvence telefonátů začala postupně snižovat a zhruba od poloviny září jsem mohla začít zadávat zimní zájezdy do programu „Stovka“.

3.5.1 Nabídka zájezdů u CK České kormidlo
Provizní zájezdy

Jedná se o zájezdy smluvních CK, s nimiž má CK uzavřenou provizní smlouvu. Tato smlouva přesně určuje práva a povinnosti obou smluvních stran a výši provize. Výše provize může být rozdílná na ubytování a například na autobusovou dopravu. S každou CK může mít domluvenou jinou výši provize. Obvykle se pohybuje mezi 8 - 12%. S některými CK byla uzavřena smlouva například na uzavřenou provizi 20%. Provizní smlouvy uzavřela tato CK například s CK Eximtour, Čedok, Blue-Style, Cekare, For Line, Nev Dama a spoustou dalších.
Vlastní zájezdy

Většina zájezdů organizovaných CK České kormidlo se prodává prostřednictvím provizních prodejců, ať již internetových nebo klasických agentur. V sezoně, kdy jsem v CK pracovala, bylo 98% zájezdů prodaných právě za pomoci provizních prodejců, z nichž nejvýznamnější byly internetové společnosti Zájezdy.cz/sk, Invia a CA Net Travel.

Nabídka vlastních zájezdů této CK je velmi široká. Některé ubytovací kapacity má v garanci, jiné jsou na vyžádání.

Garantované zájezdy jsou takové, u nichž má CK předem rezervovaný a předplacený určitý počet ubytovacích kapacit. Tato místa musí CK svému zahraničnímu partnerovi uhradit i v případě, že nebudou plně obsazeny. U těchto zájezdů dostává CK od partnera vyšší slevu, a proto jsou tyto zájezdy obvykle cenově dostupnější i pro klienty. V případě, že se tyto zájezdy nepodaří prodat za katalogovou cenu, prodává je CK z důvodu minimalizace ztrát i za režijní ceny- tak zvané Last minute zájezdy. V sezoně, kdy jsem pracovala v CK České kormidlo, patřily mezi nejžádanější garantované zájezdy v Chorvatsku například pavilony Ad Turres v Crikvenici, dále Turistické středisko Croatia ve Sv. Filipu i Jakovu, dependance hotelu Medena a villa Kairos v Trogiru (zde jsem po dobu 8 týdnů vykonávala funkci delegátky i já) a v neposlední řadě velmi žádané apartmány v Bašce Vodě, Promajně a Gradacu.

Zájezdy na vyžádání nabízí CK sice ve svém katalogu, ale v případě zájmu ze strany klienta je nejprve nutno kontaktovat zahraničního partnera a zjistit, zda je kapacita v požadovaném termínu volná. Tyto ubytovací kapacity nemá CK u zahraničního partnera předplaceny, proto si CK na zajištění zájezdů tohoto typu vyhrazuje určitý časový prostor. V CK jsme byli povinni klienta kontaktovat do 24 hodin a v případě kladného vyřízení ho vyzvat k sepsání smlouvy.
3.5.2 Objednávka zájezdu u CK České kormidlo
Osobní návštěva klienta

Během mého působení v CK České kormidlo došlo několikrát k tomu, že přišel klient s požadavkem a dotazy na vybraný zájezd osobně. Nejčastěji se klienta ujala kolegyně, nebo přímo majitel CK, ale i já jsem dostala možnost uzavřít s klientem smlouvu a prodat mu vybraný zájezd.

Nejprve jsem musela zjistit, o jaký zájezd má klient zájem. Ptala jsem se ho na zemi, přesný název letoviska a jméno ubytovacího zařízení. Jedná-li se o zájezd, který organizujeme přímo naše CK, nebo o provizní zájezd. Dále mne zajímal termín kby chtěl klient vycestovat, abych mohla zjistit, zda je daný zájezd možný. Pokud nebyl, pokusila jsem nabídnout jinou alternativu. V případě, že byl zájezd volný, sepsala jsem s klientem cestovní smlouvu a nabídla mu cestovní pojištění.

Pro správné sepsání smlouvy bylo nutno do smlouvy zapsat patřičné údaje jako je země, destinace, letovisko, termín, název a typ ubytování, způsob dopravy (letecká, autobusová, vlastní). Poté mi klient musel sdělit jeho jméno, příjmení, adresu bydliště a datum narození nebo rodné číslo a také kontakt na něj (e-mail, telefon). Taktéž iniciály jeho spolucestujících byly pro sepsání smlouvy nezbytné. Posléze jsem ještě vyplnila cenovou kalkulaci, do kdy má být zaplacena první splátka a výše splátky (v případě Last minute zájezdu celá částka), datum sepsání a připsala jsem své jméno. Nakonec jsem smlouvu dvakrát vytiskla a nechala ji klientovi k podpisu.

S klientem jsem se domluvila, jestli bude ochotný počkat, než mu vystavím ubytovací voucher, vytisknu pokyny na cestu a případně zařídím pojištění, nebo zda mu tyto náležitosti mohu poslat na jeho e-mail.
Objednávka telefonicky nebo e-mailem

Pomocí internetového vyhledávače si klient vybere zájezd, který mu nejlépe vyhovuje. Po zvolení požadovaného termínu vyplní informativní formulář, který slouží pro potřeby CK, aby mohla klienta nejpozději do 2 dnů kontaktovat a sdělit mu, zda je daný termín volný. Klient má také možnost napsat své podrobnější požadavky. Tato internetová objednávka je ovšem nezávazná.

Ze svých zkušeností mohu říci, že nejrychlejší a nejlepší je vyřizovat objednávky e-mailem. Po obdržení poptávky se některý ze zaměstnanců CK snaží co nejrychleji informovat klienta o obsazenosti daného termínu a pokud termín není možný, pokusí se nabídnout jiný termín nebo jiné ubytování.

Po domluvě se klientovi zašle cestovní smlouva s vyplněnou kalkulací. Poté stačí, když klient do smlouvy napíše údaje všech účastníků zájezdu, podepíše ji a neskenovanou nebo nafaxovanou zašle do CK obratem zpět. 

CK na klientem vyplněnou smlouvu vystaví fakturu. Pokud má klient jakékoliv specifické požadavky (přesné znění fakturace, na koho má být vystavena faktura,…), je třeba, aby je sdělil již na začátku. Za pozdější opravy faktur účtuje CK 300,- jako manipulační poplatek.

Průměrně trvá rezervace dva dny, během této doby je nutné složit zálohu, aby byla smlouva potvrzena.

Platby je možné provést několika způsoby. První a nejrychlejší je vložení peněz přímo na účet CK. Tohoto způsobu se využívá především při platbě Last minute. Je zde také možnost převedení peněz z účtu na účet. Jelikož peníze putují i několik dní, je nutné zaslat CK prokazatelný doklad o tom, že peníze z klientova účtu opravdu odešly.

Po obdržení všech splátek (při zájezdu Last minute jednorázové částky) zašle CK nejpozději týden před odjezdem pokyny k odjezdu i s voucherem na ubytování, to  poštou, emailem či faxem.

3.5.3 Tvorba voucherů


Vytváření ubytovacích voucherů bylo v CK mojí nejčastější činností. Za dobu mého působení v CK jsem jich vytvořila více než tisícovku. Vouchery jsem vytvářela v programu jménem „Stovka“ a v několika případech i starším způsobem v programu Word.


„Stovka“ je vyspělý softwarový nástroj pro on-line správu veškeré agendy spojené s provozem cestovní kanceláře. Jedná se o zcela nový produkt na českém trhu. Tento program přináší spoustu výhod. Umožňuje propojit centrálu s ostatními pobočkami a dává přístup k datům z celého světa. Software zjednodušuje proces rezervací a prodeje zájezdů včetně dopravy a souvisejících činností. Komplexnost řešení spolu s využitím internetové sítě šetří cestovní kanceláři čas, peníze i pracovní síly.

Celé řešení je postaveno na bázi server – klient. Aplikace STOVKA je nainstalována na internetový server. Stačí mít kdekoliv na světě k dispozici počítač s připojením na internet a okamžitě můžete začít pracovat. Každý uživatel má přidělené své jméno a heslo. Podle práv, která mu administrátor přidělí, má poté přístup ke konkrétním modulům aplikace. Odpadá tak nutnost instalací a servisu softwaru na centrále a pobočkách CK. 
Systém Stovka funguje dle schématu uvedeném níže
Obr.:3: Princip fungování aplikace Stovka
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V CK České kormidlo jsme nevyužívali všech jeho funkcí a předností. Samozřejmě program sloužil hlavně nám, pracovníkům CK. Ke Stovce měli přístup i pracovnice poboček v Hranicích na Moravě a v Jihlavě, ale ty ho také moc nevyužívali a v případě rezervace zájezdu se zkontaktovali ať už telefonicky nebo např. přes Skype s námi - centrálou v Brně. Tuto letní sezónu jsme Stovky využívali hlavně pro tvorbu voucherů.

Od zimní sezóny již ale CK chce využívat tento program i pro účetnictví. Osobně si myslím, že je to velmi chytrý program, který dokáže ušetřit spoustu práce Je jen potřeba dobře znát, jak Stovka funguje, co vše umí a pak toho jen využít. Myslím si, že jsme ji dobře neuměli využít proto, že jsme ji měli nově zavedenou a chvilku trvalo, než jsme se s ní všichni naučili dobře pracovat. Proto ji teď již bude CK využívat i pro účetnictví, nebo např. správu webových stránek, které díky ní mohou být neustále aktuální.

Tento systém začíná využívat čím dál více CK. Např. CK Atlantika, CK Ancora, CK Holiday Brno a mnoho dalších.

Ve stovce jsem měla své přihlašovací jméno a vždy jsem pro přihlášení do programu musela zadat i heslo. Pro vytvoření daného voucheru jsem nejprve vyhledala zájezd, který měl klient na cestovní smlouvě. Pokud jsem např. zadala Baška Voda, nabídly se mi všechny, ještě neprošlé, termíny k zájezdům do hotelu Kněžovič, privátních pokojů, privátních apartmánů a musela jsem dle cestovní smlouvy zadat správnou ubytovací kapacitu, patřičný termín a také typ dopravy, neboť byl každý termín vypsán dvakrát. Jednou měl vedle sebe ikonku automobilu pro vlastní dopravu a jednou zde byla ikonka autobusu. Pouze u letovisek, do kterých naše CK neposkytovala dopravu a které tedy byly jen na vlastní dopravu, byl termín vypsaný pouze jedenkrát s automobilem. Po tomto kroku jsem vybrala správný typ pokoje (1/2 BM, 1/2 BP, 2+1, 2+2, mono, bilo, trilo,…) a poté jsem již mohla zadávat další údaje. Bylo třeba zapsat jméno, příjmení a adresu klienta, na kterého byla smlouva vypsána. Také jsem zadávala název CK nebo CA, u které si klient zájezd zakoupil. V případě, že se jednalo a autokarový zájezd, zadávala jsem též nástupní místo.

Někdy jsem musela změnit počet osob v pokoji nebo apartmánu. Např. měl klient zakoupen apartmán pro 4 osoby, ale rodina s sebou měla i infanta (dítě, obvykle do 2 let, bez nároku na lůžko a služby), změnila jsem počet osob na 5. Mohlo tomu být i naopak. Klient, který se vydal na dovolenou sám, měl přidělen dvoulůžkový pokoj a Stovka mi automaticky vygenerovala kolonky pro 2 osoby. Musela jsem tedy údaj změnit na 1.

V dalším kroku jsem měla připravený správný počet kolonek pro účastníky zájezdu. Ke každému jsem napsala jméno, příjmení, datum narození, typ ceny s cenou (dospělý na lůžku, na přistýlce, dítě zdarma, dítě do 12 let na lůžku,…), typ pojištění a případně zadala nějaký typ slevy nebo příplatku (příplatek za jednolůžkový pokoj, za plnou penzi, lednice na pokoj, balkon s výhledem na moře,…).

Vše jsem uložila, klikla na ikonku tisk voucheru a tímto se mi voucher otevřel. Rychle jsem překontrolovala, zda je vše správě a dala jsem tuto sestavu odeslat emailem na svůj pracovní email, odkud jsem voucher společně s pokyny a pojištěním posílala dál přímo na email klienta nebo CK/CA, u které si klient zájezd zakoupil.

Program Stovka sám automaticky na voucher vypsal i údaje, které jsem přímo nezadala. Stačilo například, abych zadala Baška Voda – Privátní pokoje a klientovi se na voucher automaticky vypsal kontakt na delegáta, jméno chorvatského partnera v Bašce Vodě a místo (agentura, hotel), kde se mají hlásit včetně adresy. Pokud jeli klienti autobusem a zadala jsem např. nástupní místo Brno, na voucheru se automaticky objevil čas odjezdu 16:30 a přesnější popis nástupního místa – parkoviště pod Ústředním hřbitovem, ulice Vídeňská/Heršpická.
3.5.4 Pokyny k odjezdu

Každý klient musí nejpozději týden před odjezdem obdržet od CK pokyny na cestu. Mým úkolem bylo zasílat tyto pokyny společně s voucherem a pojištěním klientům na e-mail. Vzhledem k tomu, že jsem přišla do kanceláře až na konci července, byla již většina pokynů vytvořena. Některé zájezdy na vyžádání však ještě pokyny neměly zpracované a pokud si někdo tento zájezd zakoupil, musela jsem pokyny sestavit.

Je třeba vzít v úvahu, jaký typ dopravy si klient zvolil. Pokud jde o autobusovou dopravu, vypsala jsem do pokynů velmi zjednodušenou trasu cesty, informace o svozové dopravě, váze zavazadel, stručný popis průběhu cesty (přestávky, občerstvení, možnost filmu) a info ke dni odjezdu.  Pro případ individuální dopravy jsem popsala trasu více podrobně a pokyny doplnila o praktické dopravní informace dané země.

Poté jsem postupovala vždy stejným způsobem. Popsala jsem informace k pasovým dokladům, celním předpisům, platebním kartám, měně, otevíracím dobám obchodů a bank a zdravotní péči. Přidala jsem důležitá telefonní čísla a odkazy na zajímavé webové stránky. V pokynech by neměl chybět kontakt na asistenční službu v ČR a na adresu diplomatického velvyslanectví. Na závěr popis ubytovacího zařízení a popřání příjemné dovolené. Samozřejmě jsem nesměla zapomenout přidat mapku, která je nedílnou součástí pokynů.

3.5.5 Pojištění

Ke každému zájezdu jsem proviznímu prodejci nebo přímo klientovi nabízela možnost připojistit se, neboť toto pojištění nebylo součástí našich zájezdů. Pojištění jsem sjednávala přes internet pomocí on-line systému Galileo Everest 2003 u naší smluvní pojišťovny Uniqa.

On-line systém Galileo Everest 2003 je historicky první pojistný produkt svého druhu v Evropě, který pomáhá sjednávat cestovní pojištění pro CK a CA. Sama za sebe mohu říci, že se mi s tímto on-line programem pracovalo velmi dobře, neboť má celkem jednoduchou obsluhu a myslím si, že spoustě cestovním kancelářím výrazně ulehčuje práci při sjednávání pojištění.

Když jsem chtěla sjednat pojištění, vyhledala jsem stránky Galilea Everest 2003, klikla na Uniqua outgoing a pak už mě systém vedl čtyřmi jednoduchými kroky. Nejprve jsem z výběru zadala zemi, do které chce klient vycestovat, a termín od kdy do kdy má být pojištění sjednané. Systém mi po zadání termínu vždy pro kontrolu napsal počet dní. V dalším kroku jsem zadala typ pojištění a systém mi přesně napsal, kolik toto pojištění stojí na den a kolik za celý turnus. Při třetím kroku jsem zadala počet pojištěných osob a poté zapsala jejich jména, příjmení a data narození. Na monitoru se mi zobrazilo, kolik stojí pojištění celkem za všechny osoby. V posledním kroku jsem jen doplnila název letoviska, do kterého se klient chystá. Systém Galileo z těchto údajů sám vytvořil pojistnou smlouvu a kartičky pojištěnce s jeho jménem, kde bylo také uvedeno telefonní číslo na asistenční linku. Poté jsem tento soubor buď vytiskla, nebo jej stáhla a uložila do počítače, abych ho později mohla i s ubytovacím voucherem a pokyny zaslat klientovi nebo proviznímu prodejci e-mailem.

Pokud bylo třeba již sjednané pojištění změnit (jiný termín, jiná délka, klient se rozhodl pro jiný typ,…), spojila jsem se přes Skype nebo pomocí Icq se zástupcem systému Galileo, který po mém vysvětlení a sdělení rezervačního čísla pojistné smlouvy vše upravil.

Nabízeli jsme 4 typy pojištění: pojištění léčebných výloh, pojištění storna zájezdu, komplexní pojištění a komplexní pojištění včetně storna. Největší zájem ze strany pojištěných byl o pojištění léčebných výloh, které jsme nabízeli za pouhých 14 Kč/den. Pojištění jsem sjednávala nejenom na dobu samotného pobytu, ale doporučovala jsem klientům připojistit se včetně doby strávené na cestě z a do letoviska. Toto pojištění zahrnuje pojištění léčebných výloh včetně převozu do zdravotnického zařízení až do výše 1 500 000 Kč.

Pojištění léčebných výloh a komplexní pojištění je možné sjednat i v den odjezdu, zbývající dva typy pojištění je nutno sjednat minimálně 30 dní před začátkem zájezdu.

3.5.6 Shrnutí náplně práce


Během práce v CK České kormidlo jsem vykonávala tyto činnosti:
· Nabídka, rezervace a prodej zájezdů
· Uzavírání cestovních smluv
· Sjednávání cestovního pojištění – uzavření pojistné smlouvy, vystavení průkazu pojištěnce, kontaktování pojišťovny při změně termínu zájezdu

· Vytváření voucherů v programu Stovka a některé starým způsobem v programu Word
· Vytváření pokynů na cestu a jejich následné zasílání klientům nebo provizním prodejcům

· Zodpovídání dotazů klientů emailem nebo telefonicky
· Nakupování kancelářských potřeb – šanony, svorky, lepidlo, eurofolie,…

· Kontaktovala klienty při změně odjezdu autobusu

· Zasílání Last minute letáků ve Wordu e-mailem provizním prodejcům

· Speciálně pro CA Invia vytváření přehledu Last minute na každý týden v programu Excel
· Vyžadování ubytovací kapacity ve Francii a Maďarsku e-mailem v anglickém jazyce (někdy i po telefonu)

· Telefonování do Chorvatska a Slovinska a objednávání klientem vybraného zájezdu (komunikace v chorvatštině)

· Příprava textů a ceníků pro lyžařské zájezdy do Francie (ve spolupráci s CK Cekare) pro zimní katalog

· Zadávání vybraných lyžařských zájezdů v Itálii do programu Stovka

3.6 Výzkum
Tento dotazník
 byl určen ke zjištění, jak místní zástupci (neboli delegáti) pracují, co jim tato práce přináší, na základě čeho se rozhodují, zda práci přijmou, a mnoho dalších důležitých informací.

Po zkompletování byly odpovědi převedeny do grafů, uvedených v příloze č.13. Ve vyhodnocení průzkumu má každá z otázek také svůj komentář. Je též nutné říci, že u některých otázek, které jsou označeny hvězdičkou *, byla možnost více odpovědí. Z tohoto důvodu nebylo možné vytvořit graf, který by data nezkresloval. Proto byla data sestavena do tabulky, ve které byla přepočtena do procentuálního podílu. Na základě těchto procentuálních podílů byly posléze sestaveny sloupcové grafy.
3.6.1 Metoda výzkumu

Dotazníky mohou respondenti obvykle vyplnit dvěma způsoby. Jde o formu elektronickou nebo tištěnou. Jelikož byl mnou zvolený dotazník specifický tím, že ho vyplňovali pouze lidé, kteří pracovali, nebo pracují jako delegáti, nebylo možné zastavovat potenciální respondenty na ulici s tištěnou variantou, ale využila jsem pouze elektronické možnosti.

Dotazník byl tedy zaslán prostřednictvím emailu všem tak zvaně místním průvodcům, které znám, s prosbou, aby ho poslali dalším svým známým delegátům. Odpovědi, které respondenti zvolili, posílali zpět na moji emailovou adresu. Touto formou se mi podařilo získat celkem 38 dotazníků.

3.6.2 Vyhodnocení jednotlivých otázek v grafech

Otázka č.1:
Jak jste se k práci delegáta dostal(a)?

Ze získaných dat je patrné, že největší počet respondentů získal svojí práci pomocí osobního doporučení, které má vždy velkou váhu. Dobré kontakty hrají v tomto oboru  zásadní roli. Na druhé pozici je potom získání práce pomocí internetu, kdy se jedná většinou o inzeráty různých cestovních kanceláří, hledajících na letní sezónu delegáty v řadách studentů.

V poslední době je tento způsob letní brigády velmi populární a na dané pozice se vždy najde velké množství uchazečů. Jelikož řada dotazovaných studuje Vysokou školu polytechnickou Jihlava (obor CR), kde je v rámci praxe povinné absolvovat jeden semestr práci v cestovním ruchu, našla si řada z nich svou pozici po obdržení kontaktů právě z této školy. Získat práci delegáta je možné i na specializovaných veletrzích věnovaných cestovnímu ruchu, jako jsou například veletrh Go v Brně nebo Madi v Praze. 

Otázka č.2:
Jak dlouho již vykonáváte/ vykonával(a) jste práci delegáta?

Naprostá většina dotazovaných vykonává práci delegáta jeden až dva roky (letní sezóny). Je to důkazem faktu, že tato pozice je často vykonávána studenty, kteří tímto způsobem tráví svoje prázdniny během studia, ať už na střední nebo vysoké škole. Druhou nejpočetnější skupinou jsou delegáti pracující v oboru po dobu pěti až šesti let, jednalo se především o starší a již zaměstnané osoby. Nikdo z dotazovaných se této práci nevěnuje déle než šest let. Výsledkem však může být v tomto případě zkreslen malým reprezentativním vzorkem.

Otázka č.3:
Na pozici delegáta jste byl:

Při zodpovídání této otázky se dotazovaní rozdělili na tři početně téměř shodné skupiny. Jedna třetina respondentů byla se svým působením v roli delegáta zcela spokojena, druhá spíše spokojena a třetí spíše nespokojena. Jen minimální část dotazovaných byla se svojí delegátskou činností zcela nespokojena.  Lze tedy říci, že spokojených delegátů bylo celkem 64%.

Otázka č.4:
Co Vám práce delegáta přinesla? *

Naprostá většina dotazovaných uvedla jako největší přínos své delegátské činnosti možnost zdokonalení se v jazyce. Ať už se jedná o jazyk příslušný dané zemi nebo jazyk dorozumívací. Tím  byla ve velké většině především angličtina následovaná němčinou. Zhruba polovina respondentů také jako přínos své práce vidí především rozšíření svých faktických znalostí o místě svého působení. Přesně polovina dotázaných si také prohloubila své profesní znalosti, které jistě využije ve své budoucí praxi. 

Otázka č.5:
Byl jste klientům během jejich pobytu k dispozici?

Být klientům cestovní kanceláře při jejich pobytu v cizině neustále k dispozici je již běžnou praxí. Prokázaly to i odpovědi respondentů na tuto otázku. Obvykle delegáti v daných ubytovacích zařízeních přímo bydlí, nebo do nich pravidelně dochází. Zhruba jedna desetina delegátů byla k zastižení pomocí mobilního telefonu, jehož číslo by mělo být vždy vyvěšeno na dobře viditelném místě v příslušném hotelu. Obvykle se jedná o nástěnku cestovní kanceláře poskytující zájezd. Malé množství dotazovaných bylo k dispozici klientům pouze při jejich příjezdu a následném ubytovávání. 

Otázka č.6:
Jakým způsobem jste se dorozumíval v zemi, ve které jste působil?

Většina dotazovaných se v zemi své působnosti snažila dorozumět jedním ze světových jazyků. Není překvapením, že nejužívanějším jazykem byla angličtina, kterou používá jako dorozumívací řeč přes miliardu lidí. Druhým, nejčastěji používaným, světovým jazykem byla němčina. Zhruba třetina delegátů má průměrnou znalost místních jazyků, nejčastěji chorvatštiny a italštiny, a je schopna se s ní podle potřeby v dané zemi domluvit. Necelých dvacet procent respondentů uvedlo, že je schopno se bez problémů plynule domluvit místním jazykem. Základní úroveň daného jazyku má jen zhruba desetina dotazovaných.

Otázka č.7:
Pro přijetí pracovní nabídky na pozici delegáta je pro Vás rozhodující?*

Pro největší procento dotazovaných jsou nejdůležitější podmínky, které jim při výkonu jejich činnosti poskytne vysílající cestovní kancelář. Jedná se většinou o vhodné ubytovací a stravovací služby. Pro zhruba tři čtvrtiny dotázaných  je také velmi důležitá důvěryhodnost cestovní kanceláře na trhu cestovního ruchu. V dnešní nejisté době je to samozřejmě nezbytné. Velkou roli při rozhodování o přijetí práce hraje i výběr cílové destinace. Tuto možnost zvolilo 57% dotázaných. Nejčastější destinací na umístění jsou oblasti v Chorvatsku, Itálii a Řecku. Přesně pro polovinu respondentů hraje důležitou roli finanční stránka. 
Otázka č.8:
Jak dlouho obvykle  trvala Vaše informační schůzka?

Obvyklou praxí při pobytových typech zájezdů jsou informační schůzky trvající průměrně okolo třiceti minut, neboť informační schůzky v rozsahu od patnácti do třiceti minut dělalo celkem 40% dotázaných. Schůzky o něco delší (30 až 45 minut) pak uvedlo jen o procento méně respondentů. Daná schůzka musí být přínosná, jasná a pokud možno i stručná, tak aby nijak významně neomezovala volný čas klientů. Zároveň zde ale musí být uvedeny všechny důležité informace nezbytné pro bezproblémový pobyt. Zhruba desetina delegátů pak dělá schůzky trvající déle než hodinu, což už však může jít na úkor pozornosti posluchačů.  Možnost méně než 15 minut při dotazování neuvedl žádný z delegátů. Takto krátká schůzka by mohla budit dojem nepřílišného zájmu ze strany delegáta nebo cestovní kanceláře. 

Otázka č.9:
Jaký byl Váš vztah vůči CK?

Tato otázka odhaluje jeden z největších problémů zaměstnávání delegátů pro různé cestovní kanceláře. Více než třetina dotazovaných totiž uvedla, že jejich pracovní pozice nebyla podložena žádnou písemnou dohodou a jejich práce tedy byla ilegální. Důvodem je samozřejmě snaha cestovních kanceláří o snížení nákladů spojených se zaměstnáváním osob. Výhodu pro delegáta je pak samozřejmě fakt, že jeho plat nepodléhá zdanění. Tento postup je samozřejmě nezákonný a při odhalení může být tvrdě postihován. Bohužel, v době dnešní ekonomické krize, můžeme očekávat, že se s tímto jevem budeme setkávat i nadále a můžeme jen doufat, že ne dokonce častěji.

Druhým nejčastějším vztahem mezi delegátem a cestovní kanceláří bylo podepsání tzv. Dohody o provedení práce, která je pro tento typ zaměstnání velmi vhodná. Upravuje základní podmínky a povinnosti jak zaměstnavatele tak zaměstnance a je často využívána pro sezónní pozice. Častá je také tzv. Dohoda o pracovní činnosti. Následují delegáti, kteří svoji činnost vykonávají na základě vlastních živnostenských listů nebo byli přímo zaměstnanci cestovních kanceláří.

Otázka č.10:
Ve které zemi jste práci vykonával(a)? *

Chorvatsko je dlouhodobě zemí, kterou navštěvuje největší počet českých turistů. Není proto divu, že většina z dotázaných delegátů uvedla jako místo svého působení právě tuto destinaci. Následuje Itálie, která je díky svým přírodním a kulturním předpokladům mezi českými turisty také velmi oblíbená. Šestnáct procent dotazovaných uvedlo jako místo svého působení Řecko následované Tunisem, který v současné době představuje pro české turisty jednu z nejoblíbenějších zemí vůbec. Dvě procenta potom v dotazníku uvedla Španělsko.
Otázka č.11: 
Jaké z těchto vlastností Vás vystihují?*

Naprostá většina dotazovaných se považuje za osobu, která je schopna učit se cizím jazykům, což je při práci delegáta naprosto nezbytné. Řečnické nadání podle vlastního názoru vystihuje zhruba tři čtvrtiny respondentů. Toto nadání je velmi důležité pro komunikaci s klientem a při správné komunikaci může delegátovi ušetřit mnoho problémů. Velká většina dotázaných také ráda cestuje, což je vzhledem k jejich zaměstnání naprosto logické. Vzhledem ke stále více se otevírajícímu světu a postupnému odpadání cestovních formalit, jako například rušení vízové povinnosti, se dá předpokládat, že cestování bude mezi lidmi stále populárnější. Na dalších místech se postupně umístily vlastnosti jako schopnost orientace, schopnost vnímat souvislosti nebo nezbytná znalost pravidel slušného chování. Zhruba dvacet procent dotazovaných se také domnívá, že umí předcházet konfliktům, což může být při uskutečňování zájezdu jednou z nejpodstatnějších věcí. 

Otázka č.12:
Při práci jste měl(a) na starost:
Naprostá většina dotázaných měla na starost více ubytovacích zařízení v jednom letovisku. Je to samozřejmě z důvodu úspor cestovních kanceláří, které si nemohou dovolit platit pro každé ubytovací zařízení zvláštního delegáta. Výhodou pro delegáta je pak fakt, že daná zařízení jsou v rámci jednoho letoviska a proto odpadá nutnost přepravy na delší vzdálenost. Pouhých pět procent respondentů v průzkumu uvedlo, že měli na starost pouze jedno ubytovací zařízení. Lze předpokládat, že se v tomto případě jednalo o velké hotelové komplexy, kde je ubytováno větší množství klientů. Malá část z dotazovaných pak měla na starost ubytovací zařízení ve více letoviscích, což samozřejmě obnáší větší časovou náročnost a tito delegáti by měli mít k dispozici automobil. 

Otázka č.13:
Dostal jste se někdy do sporu s klientem?

Téměř všichni oslovení delegáti se již někdy setkali s určitým druhem problémů mezi jejich osobou a klientem. Při množství úkonů spojených s pořádáním a bezproblémovým průběhem každého zájezdu se může často vyskytnout situace, kdy je třeba určitou část reklamovat. Nemělo by se to samozřejmě stávat často. S rostoucími nároky českých turistů lze do budoucna předpokládat, že cestovní kanceláře, které nebudou svůj sortiment neustále zkvalitňovat podle požadavků trhu, budou mít stále větší problémy vyhovět potřebám a přáním svých klientů. Pouze 5% dotazovaných uvedlo, že se do sporu s klientem nikdy nedostali. 

Otázka č.14:
Pokud ano, pak spor vycházel z: *
Přes 60% dotázaných delegátů uvedlo jako důvod případného sporu s klientem nedostatky ze strany dodavatele služeb. Většinou se jednalo o problémy spojené s ubytováním. Může jít například o nedostatky z důvodu zajištění špatného úklidu nebo výměny prádla či ručníků v jiné frekvenci, než bylo dohodnuto. Problém se může také vyskytnou v souvislosti se stravovacími službami (například potřeba vegetariánských nebo dětských jídel, jiná než přislíbená forma stravování a jiné). Zhruba čtvrtina oslovených delegátů uvedla jako důvod sporu s klientem špatnou organizaci ze strany pořádající cestovní kanceláře. Jedná se většinou o podání nesprávných informací. Často dochází k situacím, kdy nabízené ubytování vypadá v katalogu mnohem lépe než ve skutečnosti je. Těmto situacím by ale cestovní kancelář měla předcházet maximální informovaností svých klientů. Vyvaruje se tak případným reklamacím v průběhu nebo po skončení pobytu. Nejmenší část pak uvedla jako důvod nešťastnou shodu náhod. Obvykle se jedná o skutečnosti, kterým nelze zabránit, jako jsou špatné počasí, nehoda při cestě, teroristický útok v letovisku, rozšíření nemoci a další. Žádný z respondentů neuvedl jako důvod sporu osobní neshodu mezi ním a osobou klienta.
Otázka č.15:
Jakého jste pohlaví?

Naprostá většina dotazovaných byla ženského pohlaví. To potvrzuje fakt, že v cestovním ruchu pracuje více žen než mužů. 

Otázka č.16:
Jaký je Váš věk?
Věková struktura dotazovaných ukazuje, že naprostá většina delegátů byla ve věku od dvaceti do třiceti let. Potvrzuje to fakt, že tyto pozice jsou většinou vykonávány studenty vysokých škol, kteří si tím v letní sezóně přivydělávají na svá studia. Zhruba deset procent dotazovaných bylo mladších dvaceti let. Jednalo se  především o studenty středních škol. Žádné jiné věkové skupiny v průzkumu nebyly získány. 

Otázka č.17:
Jaké je Vaše nejvyšší dosažené vzdělání?
Více než polovina z oslovených uvedla jako své nejvyšší dosažené vzdělání absolvování střední školy s maturitou. Do této skupiny ovšem patří i delegáti, kteří nyní navštěvují vysokoškolské studium. Zhruba třetina dotázaných delegátů již byla absolventem vysoké školy. Mezi dotazovanými bylo i několik jedinců, kteří ukončili své vzdělání na vyšších odborných školách. Nikdo z dotazovaných nedosáhl pouze základního vzdělání, což je jistě dobrá zpráva pro kvalitní poskytování služeb v oblasti cestovního ruchu, ve které  hraje patřičná výše vzdělání velkou roli.
4 Závěr

Práci delegátky jsem vykonávala celkem ve dvou sezonách v roce 2006 a 2007.  I já jsem si původně představovala práci delegáta tak jako většina lidí, která nikdy neměla šanci si tuto pozici vyzkoušet. Brzy jsem však přišla na to, že toto zaměstnání nemá jen pozitiva, ale i negativa. Nutno poznamenat, že v mém konkrétním případě ona pozitiva naštěstí převládla. Jako největší přínosy svého působení v Chorvatsku bych uvedla především schopnost osamostatnit se. Bylo to pro mne poprvé, kdy jsme měla možnost vycestoval sama do zahraničí na delší dobu a byla tak nucena se starat sama o sebe. Přes počáteční těžkosti, které jsou obvyklé při každém začátku, jsem začala své pracovní povinnosti bez problému zvládat a začala vidět i pozitivní aspekty této činnosti.

Velkým přínosem pro mne byl střed s cizí kulturou, možnost porovnat rozdílnou životní úroveň mezi Českou republikou a Chorvatskem a možnost vytvořit si tak svůj osobní názor. Z vlastní iniciativy jsem se začala učit chorvatsky, což pro mne bylo později velkým přínosem. Dnes jsem již schopna hovořit tímto jazykem plynule, a proto bych se do této země i v budoucnu ráda vracela. Velkým přínosem pro mě byla i možnost komunikace s klienty, při kterém jsem se naučila jak s lidmi jednat a jak předcházet možným konfliktům. Jsou to zajisté znalosti, které se mi budou hodit v každodenní praxi ať už bude moje povolání v jakémkoli oboru.

Práce delegáta má ovšem i své stinné stránky. Často jsem byla nucena pracovat pod tlakem a v časovém presu. Nutnost bleskového rozhodování zde byla naprosto klíčová. Vědomí, že za tuto práci není člověk ani adekvátně ohodnocen, bylo někdy těžké ustát. Nakonec jsem ale našla pozitiva a byla si vědoma faktu, že tyto zkušenosti mi už vždy přijdou jen vhod. Jako největší negativum svého působení na pozici delegátky byl fakt, že jsem obě sezony byla nucena pracovat „ilegálně“. Teď, když mohu zpětně hodnotit, již vím, že bych se tímto způsobem už nikdy nenechala zaměstnat. Počáteční výhody ve formě vyššího platu a menšího „papírování“ jsou možná lákavé, ale v budoucnu se mohou opravdu vymstít. Budiž mi to ponaučením do budoucí praxe a také varováním pro případné studenty, kteří budou o této práci přemýšlet.

Výběr Chorvatska jako státu, kde jsem měla možnost pracovat mě opravdu potěšil. Tuto zemi jsem si oblíbila již před mnoha lety při rodinných dovolených. Po mnoha měsících zde strávených a nesčetných návštěvách nejrůznějších kulturních i přírodních památek, jak už s klienty cestovní kanceláře nebo individuálně, mohu říct, že znám tuto zemi opravdu důkladně. Její pestrá historie a architektonické bohatství mě okouzlilo a byla jsem ráda, že jsem se dostala do míst, která nejsou tak obvyklá. Snažila jsem se vždy českým turistům ukázat nebo doporučit místa, která neevokují jen onu zaběhlou představu o přeplněných chorvatských plážích a restauracích, kde si člověk připadá jako by ani neopustil svou rodnou zemi. Chorvatsko je krásnou a rozmanitou zemí, která toho, podle mého názoru, nabízí mnohem více než je prezentováno českými cestovními kancelářemi.

V této bakalářské práci jsem se také poměrně podrobně zabývala problematikou situace delegátů cestovních kanceláří pracujících v zahraničí. Na základě mnou provedeného výzkumu jsem zde uvedla výsledky dotazníkové ankety, které jsem zpracovala do přehledných grafů. Mezi nejzajímavější skutečnosti zjištěné při vyhodnocování výsledků bych zařadila fakt, že velké množství osob pracujících na pozici delegáta již bylo někdy v minulosti zaměstnáno „ilegálně“ tak, jak tomu bylo  i v mém případě. Osobně jsem si myslela, že je tato praxe ojedinělou, ale teď již vím, že se jedná o skutečný trend mezi cestovními kancelářemi. Dalším faktem, který mě překvapil je skutečnost, že finanční ohodnocení této práce není pro mnou dotazované delegáty tou nejpodstatnější.  Mile mne také potěšilo nadšení těchto mladých lidí a jejich zápal pro věc.

Práce delegáta pro mě byla skvělou zkušeností, která mi toho mnoho přinesla. Dokázala bych si ji představit i jako svoje budoucí zaměstnání. I když v poslední době začíná zájem českých turistů o Chorvatsko upadat na úkor exotičtějších zemí, dle mého názoru se pozice této země jako jedničky v rámci českého zahraničního cestovního ruchu nezmění. 
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Příloha č.12: Dotazník použitý při výzkumu

Dotazník

Dobrý den,

jmenuji se Romana Gondová a jsem studentkou 4. ročníku Vysoké školy polytechnické v Jihlavě. V současnosti zpracovávám bakalářskou práci na téma „Rozbor vlastních zkušeností z práce cestovního ruchu“. Chtěla bych Vás poprosit, zda byste mi mohli vyplnit tento krátký dotazník, který mi umožní práci dodělat.

Dotazník je anonymní.

U otázek označených * je možné označit více odpovědí.

1) Jak jste se k práci delegáta dostal(a)?

 FORMCHECKBOX 

zprostředkováním přes školu

 FORMCHECKBOX 
  na veletrhu CR

 FORMCHECKBOX 

na internetu   



 FORMCHECKBOX 
  osobním doporučením

Jiné: 
2) Jak dlouho vykonáváte / vykonával(a) jste práci delegáta?

 FORMCHECKBOX 

1 - 2 roky

 FORMCHECKBOX 
 3 - 4 roky

 FORMCHECKBOX 

5 - 6 let

 FORMCHECKBOX 
 více než 6 let

3) Na pozici delegáta jste byl:

 FORMCHECKBOX 

nespokojen

 FORMCHECKBOX 
 spíše spokojen

 FORMCHECKBOX 
 spíše nespokojen
 FORMCHECKBOX 
 zcela spokojen

4) Co Vám práce delegáta přinesla? *
 FORMCHECKBOX 

zdokonalení se v jazyce popř. naučení se nového jazyka

 FORMCHECKBOX 

zkušenosti v komunikaci s lidmi


 FORMCHECKBOX 

faktické znalosti o místě/státě Vašeho působení

 FORMCHECKBOX 

prohloubení profesních znalostí

Jiné:      
5) Byl jste klientům během jejich pobytu k dispozici?

 FORMCHECKBOX 

ano
 FORMCHECKBOX 
 pouze při ubytování      FORMCHECKBOX 
 pouze na mobilním telefonu
    FORMCHECKBOX 
 ne

6) Jakým způsobem jste se dorozumíval v zemi, ve které jste působil?

 FORMCHECKBOX 

plynule konverzuji jazykem dané země

 FORMCHECKBOX 

průměrnou znalostí místního jazyka

 FORMCHECKBOX 

základními slovíčky a za pomoci gestikulace

 FORMCHECKBOX 

jiným světovým jazykem: 
7) Pro přijetí pracovní nabídky na pozici delegáta je pro Vás rozhodující? * 
 FORMCHECKBOX 

finanční ohodnocení

 FORMCHECKBOX 
 cílová destinace
 FORMCHECKBOX 
 důvěryhodnost CK

 FORMCHECKBOX 

podmínky pobytu zajištěné CK (ubytování, strava atp.)

Jiné:      
8) Jak dlouho obvykle  trvala Vaše informační schůzka?

 FORMCHECKBOX 

méně než 15 minut
 FORMCHECKBOX 
 15 – 30 minut
 FORMCHECKBOX 
 30 – 45 minut

 FORMCHECKBOX 
 45 – 60 minut

 FORMCHECKBOX 
 déle než hodinu

9) Jaký byl Váš vztah vůči CK?

 FORMCHECKBOX 

zaměstnanec CK (pracovní smlouva)
 FORMCHECKBOX 
 živnostenský list

 FORMCHECKBOX 

dohoda o provedení práce


 FORMCHECKBOX 
 dohoda o pracovní činnosti

 FORMCHECKBOX 
 ilegální práce („na černo“)

10) Ve které zemi jste práci vykonával(a)? *
 FORMCHECKBOX 
 Itálie


 FORMCHECKBOX 
 Řecko

 FORMCHECKBOX 
 Tunis

 FORMCHECKBOX 
 Chorvatsko

 FORMCHECKBOX 
 Španělsko

V jiné:      
11) Jaké z těchto vlastností Vás vystihují? *
 FORMCHECKBOX 

řečnické nadání



 FORMCHECKBOX 
 jazykové znalosti


 FORMCHECKBOX 
 odborné znalosti (geografie, dějiny,...)
 FORMCHECKBOX 
 schopnost orientace


 FORMCHECKBOX 
 schopnost vnímat souvislosti


 FORMCHECKBOX 
 znalost pravidel spol. chování (etikety)

 FORMCHECKBOX 
 schopnost předcházet konfliktům

 FORMCHECKBOX 
 záliba v cestování

12) Při práci jste měl(a) na starost:

 FORMCHECKBOX 
 pouze jedno ubytovací zařízení

 FORMCHECKBOX 
 více zařízení v jednom letovisku

 FORMCHECKBOX 
 zařízení ve více letoviscích

13) Dostal jste se někdy do sporu s klientem?

 FORMCHECKBOX 
 ANO

 FORMCHECKBOX 
 NE

14) Pokud ANO, pak spor vycházel: *
 FORMCHECKBOX 
 z nedostatku ze strany dodavatele služeb (hotel, dopravce,...)

 FORMCHECKBOX 
 ze špatné organizace ze strany CK

 FORMCHECKBOX 
 z příčin způsobených nešťastnou shodou náhod (viz major)

 FORMCHECKBOX 
 nedorozuměním mezi Vámi a klientem

z jiného důvodu:      
Obecné informace

15) Jakého jste pohlaví?

 FORMCHECKBOX 
 muž


 FORMCHECKBOX 
 žena

16) Jaký je Váš věk?

 FORMCHECKBOX 
 méně než 20

   FORMCHECKBOX 
 21 – 30

  FORMCHECKBOX 
 31 – 40

 FORMCHECKBOX 
 41 – 60


   FORMCHECKBOX 
 více než 60

17) Jaké je Vaše nejvyšší dosažené vzdělání?

 FORMCHECKBOX 

ZŠ

 FORMCHECKBOX 
 Vyučen, střední bez maturity
     FORMCHECKBOX 
 SŠ s maturitou

 FORMCHECKBOX 
 VOŠ

 FORMCHECKBOX 
 VŠ
Děkuji Vám za čas, strávený vyplňováním tohoto dotazníku.

Příloha č.13: Grafy k výsledku výzkumu
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Tabulka ke Grafu č.4

	Možnost
	Počet kladných odpovědí
	Procentuální podíl

	a) Zdokonalení se v jazyce 
	35
	92%

	b) Zkušenosti v kom. s lidmi
	35
	92%

	c) Faktické znalosti o místě
	21
	55%

	d) Prohloubení prof. znalostí
	19
	50%

	e) Jiné
	7
	18%
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 Tabulka ke Grafu č.7

	Možnost
	Počet kladných odpovědí
	Procentuální podíl

	a) Finanční ohodnocení
	19
	50%

	b) Cílová destinace
	22
	57%

	c) Podmínky pobytu zajištěné CK
	32
	84%

	d) Důvěryhodnost CK
	28
	73%

	e) Jiné
	0
	0%
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Graf č.9
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Tabulka ke Grafu č.11

	Možnost
	Počet kladných odpovědí
	Procentuální podíl

	a) Řečnické nadání
	30
	78%

	b) Jazykové znalosti
	36
	95%

	c) Odborné zkušenosti
	17
	45%

	d) Schopnost orientace
	25
	66%

	e) Schopnost vnímat souvislosti
	18
	47%

	f) Znalost pravidel spol. chování
	17
	45%

	g) Schopnost předcházet konfliktům
	7
	18%

	h) Záliba v cestování
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 Tabulka ke Grafu č.14

	Možnost
	Počet kladných odpovědí
	Procentuální podíl

	a) Nedostatek ze strany dodavatele služeb
	24
	63%

	b) Špatná organizace ze strany CK
	17
	57%

	c) Z příčin způsobených nešťastnou shodou náhod
	6
	16%

	d) Nedorozumění mezi Vámi a klientem
	0
	0%

	e) Jiné
	4
	11%
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