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Uvod

Zajimalo by vds, co vSe se miZze béhem zahrani¢ni letni dovolené odehrdt? Méte alespori
néjakou predstavu, jak se Cesky turista chovd v zahrani¢i? Nebo jste ptimo jednim z téch,
keef{ cestuji s ¢eskou CK na all inclusive k mofi? Méte vlastni zkusenost s delegdtem?
Pokud ano, je vase zkusenost pozitivni, ¢i negativni? Jak jste vnimali delegdta jako ¢lové-
ka? Prigli jste na uvitaci schizku? Sdélil vdm zajimavosti i dilezité informace a nabidl
vylety?

Mite rddi ¢esky humor? Umite brdt véci s rezervou? Chcete se béhem ¢teni zasmit,
odreagovat a podivat se do nékterych z oblibenych dovolenkovych destinaci? Pokud ano,
jsem si jistd, Ze tato kniha je pro vds tou pravou.

Po dobu sedmi let jsem zapisovala z4zitky s nasimi turisty v destinacich, ve kterych
jsem pusobila jako transferovd delegdtka, poté pobytovd delegdtka a ndsledné jako $éf
delegdtka. At to byly situace vtipné, vdzné, nebo absurdni, pfislo mi zajimavé je zapsat
a zachovat je tak nesmrtelnymi. Nejdiive v podobé obycejnych ptispévki na facebooku,
kterymi jsem bavila své prdtele. Vyusténi téchto redlnych situaci z letnich dovolenych
s Ceskymi turisty do knizni podoby se mi ¢asem zdélo jako skvély dalsi krok. Podélit se
s jesté vice lidmi o to, jakd je price delegita. Cemu viemu pfi své prici musf Celit a na
jaké typy lidi béhem jedné letn{ sezony narazi.

Je uZ jedno, jestli bude tato kniha slouzit k pobaveni pro ostatni delegity, nebo jako
sdileni zkusenosti pro delegdty budouci. V&fim, Ze si ji pfe¢te mnoho klientt cestovni
kanceldfe, pro kterou jsem léta pracovala. Moznd se néktefi i poznaji, protoze jsou to
pravé oni, kteff tuto knihu se mnou nevédomky napsali. Moznd prévé vy jste mé méli
jako svou pobytovou delegdtku. Moind vdm jsem zrovna ménila pokoj nebo prodala
vylet. Byla jsem to tfeba jd, kterd s vdmi sepisovala reklamaci. Ti klienti, ktef{ se v knize
poznaji, uvidi zminénou situaci zase z druhého pohledu. Tedy pohledu delegitky. Jak se
tik4, kazd4 mince m4 dvé strany. Nemus{ byt vzdy jen jedna strana ta sprdvnd nebo $pat-

nd. Obé maji vidy ke svému chovani néjaky davod. Véiim, Ze se mnou mozn4 v néjakych



momentech nebudete souhlasit. I to je v pofddku. Jako delegdt a klient spolu nemusi
vzdy souhlasit, tak ani autor a ¢tendf nemusi byt ve viech ndzorech zajedno.

Ve vysledku je ale ur¢ena pro dplné vsechny, keeti dokdzi brét véci s rezervou a s nad-
hledem. Véfim, ze tohle ¢teni bude oddechovym a pfijemnym spole¢nikem u bazénu,
tieba pravé na letni dovolené s cestovni kanceldii.

Kazdy delegdt m4 na konkréeni situace sviij tihel pohledu. Ptesto, ze smérnice maji
vSichni viceméné stejné, je styl feseni komplikaci bézného chodu destinace kazdého
z nich origindlni. Viechny destinace jsou odli§né. Obzvl4sté pak kazd4 sezona je jind
a velice zédleZi na tom, jaky delegdtsky tym lidi se zrovna sesel a na jaké klienty delegdt
béhem své smény narazi. Tak vznikaji ony nezapomenutelné momenty, které v tymu
sdilime a spole¢né se jim na odreagovdni zasméjeme. Ty opravdu povedené zézitky po-
tom sdilime mezi delegdty i napf¢ destinacemi. Z téch vdznéjsich situaci se u¢ime do
budoucna. Kazd4 situace, kazdy den a kazdy komplikovany klient nds naudi néco nového
a v tom tkvi krdsa tohoto povol4ni.

Réda bych vis proto vzala s sebou do mych sedmi letnich sezon, odehrévajicich se
pfevdzné v horkych arabskych krajindch. Budete souddsti mého kariérniho i osobniho
posunu a rozvoje. Nahlédnete do delegdtského soukromi a pobavite se nad vybranymi
hl4skami a jako bonus se dozvite néco o samotnych destinacich. Procestujeme spolu kus
Tuniska, Maroka, Bulharska, ale zavitdme i na fecky ostrov Zakynthos.

Jmeéna nasich turist(, kolegyn a ostatnich osob mohou byt pro zachovéni jejich sou-
kromi a mou profesionalitu a klid na dusi zménéna.

Cas rychle plyne, doba se vyviji a véiim, e mnoho ddajti, ptipadné cen zminénych
v této knize, se casem zménilo. Ve v této knize je platné pro danou sezonu, o které je fec.

Ted'si uz udélejte pohodli, pokud se nachdzite v Tunisku, usrknéte si to¢ené tuniské
koly, kterd kolu nepfipomind ani z rychliku, a naladte se na zaslouzenou dovolenou!
A pokud na dovolené nejste, doufdm, ze vds naladim, abyste si takovou béznou dovole-
nou s ¢eskou cestovkou brzy dopfidli. Az budete mit svého delegdta pfi ruce, méjte na
paméti, Ze i on je covék, stejné jako vy. Ze i on v tomhle horkém dni musi ptes vechny

osobnf strasti vstdt a nasdvat problémy ostatnich. Jestli pfijde na schiizku o pét minut



pozdéji, dost moznd nechtél klienty na pfedchozim hotelu odbyt. Velké mnozstvi klien-
tli, které proudi pfes vefejné prostory hotelu, slibuje, Ze si vds vzdy v§imne néjaky klient
a pfijde se ,jen zeptat“. Anebo prosté jen sedél pét minut na parkovisti v auté a koukal

do blba. To, aby k vdm pfiSel psychicky v pohodé a s Gsmévem.







Vénovani

Vénoviéni je nedilnou soucdsti kazdé knihy. Pro autora je to podékovdni nékomu, kdo pro
néj néco v urcité Casti jeho zivota znamenal. V tomto pfipadé mluvime o sedmi letech,
které v mém Zivoté znamenaly mnoho. Lidé, které jsem béhem téchto let poznala, jsou
zapsdni v mém srdci navzdy.

Vénovin{ pii jako posledni ¢dst ve chvili, kdy je tato kniha dopsdna. Protoze pfesné
v tuto chvili vim, komu ji takto pomyslné daruji.

Za sedm let v turismu jsem poznala zna¢né mnozstvi nasich klientd. Mnoho kolegti
a kolegyn. A nesmim zapomenout ani na nase partnery v destinaci, kteif jsou vétSinou
piislusniky konkréeni zemé, ve keeré jako delegdti pracujeme. Z kazdé z téchto tfech
zminénych skupin lidi jsem zvolila jednu osobnost, kterd je tou nejvyraznéjsi pro toto
tzasné sedmileté obdob{ mého Zivota.

Klientd bylo na tisice. Mnoho z nich se mi zapsalo do paméti at pozitivné, ¢i nega-
tivné. Tim nejvyraznéj$im je ale Ivo. Byl to od prvni chvile ten nejveselejsi a nejpozitiv-
ngj$f clovek, keerého jsem jako delegdtka mohla ve své préci poznat. Kde byl Ivo, byla
dobrd nélada, kterou rozddval vem okolo sebe. Nebyl piispévek na facebooku, ktery by
mi neokomentoval. Jednoduse, i kdyz nebyl fyzicky na dovolené s nasi cestovni kanceld-
H, tak jsem o ném stdle védéla. Ivo, dékuji za vechny ¢okolddy, za vechna slova podpo-
ry, a hlavné za to, Ze jsem t&¢ mohla poznat. Ivo uz neni mezi ndmi a jd vétim, ze by mu
vénovan{ udélalo ptevelikou radost.

Sedm let v cestovnim ruchu skrz riizné destinace a lidi. Ale Dé$a je jenom jedna.
Ta na Djerb¢, myslim. Pokud mohu podékovat nékomu za to, Ze mé naudil délat prici
tak, jak ji déldm. Pokud mohu fict, Ze ke mné i ostatnim mél nékdo opravdu lidsky a in-
dividudlni ptistup. Pokud je nékdo na sprdvném misté, je to Ddsa! Viichni, kdo Désu
zndte, se mnou ted tiSe souhlasite, jd vim. Dékuji za vSechno, a hlavné za to, ze jsi byla
tim nejlep$im pracovnim vzorem! Pteji ti pevné nervy na vSechny dalsi pracovni sezony

na Djerbé.



Tunisan, kam se podivas! To by nikoho v Tunisku asi nepfekvapilo. Ale vétsinou byli
vSichni jako ptes kopirdk. Jeden Tunisan byl od A do Z vy¢letiujici se z davu. N43 za kaz-
dé situace vesely fidi¢ Adel! Ve dni plném schiizek a stresu bylo fajn vidét, jak jeho auto-
bus projizdi Djerbou a troubi na mé. Vzdy mi nadSené zaméval, a to mi nejednou zvedlo
ndladu a vykouzlilo Gsmév na tvéfi. Vylety nebo letiStni transfery s nim byly vidy
z4zitkem. Lidem zpival, tancoval a vypravél historky. Adel chybi ndm vSem a nikdy neza-
pomeneme! Adel nds opustil za¢dtkem roku 2024. Nase selfie si ukldddm. Vzdy mi pfi-

pomene horké a ndroéné dny na Djerbé, které jsi rozzafil.
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+Jste tady od toho, ne?” Aneb co je praci delegata?

Vétim, Ze kazdy vi, kdo delegit je. Pojdme si i piesto ve zkratce zrekapitulovat popis této
kolikrdt nevdécné pracovni pozice.

Delegit je ¢lovek, ktery se nachdzi v misté dovolené. Zdmérné nepisi v blizkosti
hotelu, protoze jsou i situace, kdy bydli na druhé strané ostrova nebo v jiném mésté atd.

Delegdt by mél byt telefonicky k dispozici, kdyby nastala situace, se kterou si turisté,
za které zodpovidd, nevi rady. Signdl je v nékterych destinacich horsi a miiZe se stdt, Ze se
delegdtovi nedd nedovolat.

Delegit by mél byt jazykové vybaveny tak, aby byl schopny cokoliv v dané destinaci
vykomunikovat. Po pfijezdu na hotel by se méla uskute¢nit uvitaci schizka, kde by mél
sdélit zdkladni informace o destinaci a hotelu, poradit a pfedat tipy pro ty, ktefi jsou
v destinaci poprvé. Informovat o tom, kde a jak najit pfipadné dalsi informace, hlavné ty
o odjezdu od hotelu na zpdte¢nf let. Pro ovéfeni, Ze klienti pfi schiizce opravdu poslou-
chaji, pfedevsim pak u téch dillezitych informaci, zakomponovdvdme do vykladu vtipky.
Samoziejmé musime umét vycitit, Ze je na vtipkovani vhodnd atmosféra a sprdvné nala-
déné osazenstvo. Asi nemusim fikat, Ze jsem pouzivala ty samé vtipy na kazdé schiizce
a po fadu let. Klienti se popadali za bficho, zatimco jd si po osmé v jeden den ptipadala
trochu trapné. Co kdy? je nékdo z klient na mé schiizce jiz po nékolikdté a slysi ty samé
vtipy znovu? Co kdyz létaji celd 1éta a kazdou jednu schizku se mnou slysi to samé? Jeden
z mych oblibenych vtipti byl o adrenalinovém sportu aneb vyuziti méstské hromadné
dopravy na Djerbé. Méstsky autobus je zde tak trochu kouzelny, protoze nemd jizdni réd
ani zastdvky, a pfesto vzdycky ptijede. Ovem jestli pfijede za pét minut, nebo za hodinu,
vam nepovi ani nikdo z mistnich. Tenhle vtipek jsem prolozila uZite¢nou informaci
o tom, Ze vyvoz musl{ je z Tuniska v omezeném mnozstvi povoleny. Omezené mnozstvi
chdpe kazdy nas klient jinak, a tak pro jistotu zdraznuji, Ze to znamen4 hrst tfeba dese-
ti musli, ale ne osm kilo v kufru. Coz prameni z redlné zkusenosti. Véfte, nevéfte, oprav-
du si nékdo cheél takové mnozstvi v kufru vyvézt. A ten nékdo je vétsinou ten, kdo se na

schiizce mému vtipku smal nejvice!
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Mnoho lidi mimo obor se domnivd, Ze se jako delegdtky Sest mésicti vdlime na plézi
se svymi (ur¢ité mistnimi) manzely a jesté jsme za to krdlovsky zaplacené. Nejenze ne
vSechny delegdtky maji automaticky mistniho manzela, nékteré maji tfeba rovnou vice
mistnich milenct. To si samoziejmé déldm srandu, cizoloZzstvi je v Tunisku nelegdlni.
Pro¢ tedy legenda fikd, Ze je Tunisko populdrni sex turismem? Jednd se o mytus, ¢i se toto

tvrzen{ zakldd4 na pravdé?

X X X

My delegiti déldme i spousty jinych véci, fkejme tomu pracovnich povinnosti, jako je
napfiklad zachranovdni opilym manZelem zamcené klientky z pokoje, détem na stfese
hotelu hleddme rodice, zatimco recepéni si rve vlasy, Ze ho kvili tomu moznd vyhodi
z price. Béhdme po pldZi a zjistujeme, kdo ukradl nasim turistim purpurové osusky
z Decathlonu, propasovdvdme se do kuchyné, abychom od $éfkuchate zjistily jedné moc
milé babiéce recept na naslehany barevny krém nebo prosté jen schiizujeme. Obchdzime
hotely a opakujeme celé léto stejné véty dokolecka. Véty typu: ,Nenoste nikam s sebou
cestovni pas, zamknéte ho do trezoru a vyndejte az v den odletu.” ,Jizda na velbloudovi
stoji okolo 20 dindrti / 10 minut.“ ,NevyvdZejte prosim ze zemé Zddnou faunu ani floru,
je to nelegdlni.“ A stejné se najdou taci, co sviij cestovni pas vyvendi hned pfi prvni pti-
leZitosti opustit hotel, pti které ho rovnou i ztrati. Naramné se pak divi, Ze opravdu nee-
xistuje kouzelny proutek, kterym bych vykouzlila novy cestovni pas a oni si opravdu
budou muset zaplatit pomérné drahy vylet do hlavniho mésta Tuniska na ¢eskou amba-
sddu. Stejné tak za desetiminutovou jizdu na velbloudovi pani zaplati mladikovi na plézi
150 euro a za¢ne ji to byt divné az dva dny poté, kdy mlady Tunisan s tézkym vydélkem
nemd potiebu se na plézi ndsledujici tyden ukdzat. A stejné tak kazdé nabirdn{ klient(l na
odlet vidim v pldténych pldzovych taskdch DJERBA vykukovat malé Zivé palmy. ,,Vladka
si minuly rok z Djerby pfivezla palmu a Zddny problém neméla! M4 ji ted na balkoné
a krdsné ji roste. ,,Nds celnici v Praze nikdy nekontrolovali.“ D¢j se co d¢j, tohle neni uz
starost delegdta. Ale vy si na nds vzpomenete, uvidite!

Jako delegdti mdme pak spousty jinych, klientiim neviditelnych povinnosti. Jezdime

do kanceldfe, kde ptipravujeme uvitaci obdlky. Nékdy ndm dojde barva v tiskdrné a nov4
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neni k dispozici. A kdyz k dispozici je, jak se méni a kdo ndm s tim ted hned pomuze?
A co kdyz ndm tiskdrnu nikdo nezprovozni, co budeme délat? Improvizujeme.

Provédime nase turisty na vyletech. Nékdy s minimem informaci a nékdy dokonce
doprovédzime vylety, na kterych jsme sami poprvé. Uméni delegdta je naprostd profesio-
nalita a uméni improvizace s tim, Ze klienti ji neprokouknou. Nékdy v mezicase schiizek,
kdy si naivné myslime, Ze vyplnime reporty nebo si spolitdme penize za objednané vylety
¢isi jen prosté vypijeme kafe, jedeme stéhovat klienty. Ti vydéSeni volali, ze pravé pfile-
téli, ale vystoupili asi na $patném hotelu. Po cesté za nimi zkousim ptijit na podobnost
ndzv hotelr,Vincci Helios® a ,Djerba Menzel’, ale zatim stdle marné. Jak si mohli splést
tyto dva rozdilné ndzvy hotela? Mdm ted v deseti minutdch klienty nalozit do svého auta
a pfevézt je na sprdvny hotel a vyfesit celou situaci na jeden zdtah, nebo mdm objednat
pfes naseho partnera v destinaci fidice, nechat klienty ¢ekat a pak to jesté celé volat ko-
legyni, kterd md tyhle hotely na starosti? Védeli jste, ze delegit nesmi klienty vzit za
z4dnych okolnosti do svého pracovniho auta?

Jako $éfdelegdtka béhem dne plného svych schtizek pfijimdm nekone¢né mnozstvi
hovorti at od kolegi, ¢i klientd. Jeden delegdt onemocnél, druhy zaspal. Ttet! je na vyle-
té bez signdlu. To je super den! Pro nase klienty jsme 24/7 po cely jejich pobyt k dispo-
zici na telefonu. Nékeefi to védi a plné toho vyuzivaji. Moc rdda bych ted vzpomnéla
pdna, ktery mi v jedendct vecer podnapily volal, protoze objevil ve svém kufru Savli.
Ta Savle sice byla jeho, ale byl piekvapeny, ze si ji s sebou zabalil do kufru na dovolenou
na Djerbu. Asi padesitiminutovy hovor skondil fesenim, Ze ji daruje nékomu z recep¢-
nich, aby nemél pti odletu z Tuniska na letisti problémy. Vlastné jsem se ani nezeptala,
jak velkou radost recepéni ze $avle méli. KdyzZ jsem se nésledujici dny na daném hotelu
ukdzala, pfedstirala jsem, Ze nejsem delegdtka pdna, ktery v hlavnim proudu letn{ sezony
pies hotelovy resort, posilnény alkoholem, nesl $avli na recepci. Nasi praci je tudiz také
psychickd podpora a poradenstvi po telefonu.

Asi je to dobou nebo dobrotou novodobych delegitii, ale komunikace pfes mobilni
aplikaci WhatsApp je nejen moderni, ale predev$im Setti klientlim penize. V zemich
mimo EU, jako je Tunisko, by to klienti cestovnich kanceldii méli brét jako benefit k je-

jich dobru, nikoliv samozfejmost. V dnesni dobé tak nikdo z nich nemusi platit vysoké
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astky za voldni a misto toho miize delegdtovi zavolat pfes hotelovou wifi zdarma. Treba
rovnou ptes videohovor. Jeden vecer mi zvonil telefon a ukazoval mi ptichozi videohovor.
Na profilové fotografii byl v podiepu pdn kolem pétapadesiti let v klobouku vojenské
barvy a v ndru¢i drzel velkého kapra. Tedy nepamatuji si, jestli to byl zrovna kapr, ale byla
to velkd ryba. Prosté obfi tlovek, to se musi nechat. Méla jsem na obliceji pletovou mas-
ku, a tak jsem ho usetfila polekdni a napsala jsem pdnovi zprdvu, co pro néj mohu udélat.
Chtel se jen zeptat, kolik Ze stoji ta jizda na velbloudovi, protoze zdpisky z uvitaci schiiz-

ky nemiiZe najit. VEfHim tomu, Ze videohovor byl omyl. I kdyz hovor zvonil podezfele

dlouho...
X X X

Méné Gsmévné, vlastné az nepfijemné jsou pak ty hovory, kdy se néco doopravdy déje.
Ne vzdy volaji sami klienti, ale ¢asto je to manazer hotelu nebo recepce. V téchto chvilich
pak musime zménit svoje pldny a jet rychle tam, kde nds opravdu pottebuji. A to v pii-
padech véznych trazt nebo tfeba vyslechu u policie. Napiiklad pdn, ktery se pfetahoval
u bazénu s jinou turistkou o osusku, trval na svém, Ze s nim nékdo z nds delegdtt musi
jet na policii, protoze neumi anglicky. Bylo na n¢j ze strany poskozené sle¢ny poddno
trestn{ ozndment{ za hrubé jedndni. P4n i sle¢na odmitali osusku pustit. Ndsledkem této
pietahovacky sle¢na upadla. Osusku ale stdle odmitla pustit a né$ klient ji vlekl po zemi,
coz sle¢né zptisobilo drobnd zranéni. Policie v Tunisku anglicky také neumi, to je celkem
paradox, tak jak tento vyslech vlastné dopadne? Delegit prekladatel musi umét Sirokou
$kdlu jazyka. Zdroven by mél na policii slouzit jako prévnik a psycholog. A samoziejmé
musi hdjit pravdu naseho klienta, to se od néj oéekdvd. Delegdt md kolikrdt ndzor zcela
jiny. Pro svij klid ale ¢asto udéld ¢i se na pdr minut stane ¢imkoliv, a to i proti svym z4-
saddm. I kdyz delegdtovi vétSinou nic jiného nez prekliddat nezbyvd, klient by si mél
uvédomit, Ze pieklad delegdra je orientacni. Nejsme z4dni pfekladatelé a vétim, Ze mno-
ho z delegitt nedisponuje Zdédnym jazykovym certifikitem.

Asi je zndmo, Ze si nékeef{ klienti mysli, Ze delegdt, ,kterého si zaplatili“, m4 tohle
horké ¢ervencové poledne urcité na sobé plavky a skotadi v mofi, misto aby ihned pfijel

fesit jejich problém. A ve stejnou chvili si delegdt pteje, aby mél den alespori 40 hodin.
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Béhem téchto nabitych letnich dni je telefon delegita v plném provozu a po skonceni
minimélné piilhodinové Gvodni schiizky pfibude na WhatsAppu deset novych konverza-
ci a pét zmeskanych hovort. Zékladni vybava delegdta je nabijecka nebo alespori power-
banka vzdy s sebou.

Pfesto s ¢istym svédomim mohu Fict, ze vétsina klientd nds je schopna i politovat,
pochvilit a podpofit. Donesou ndm ¢okolddu na nervy. Jsou i klienti, co ndm v noci pfed
svym duilezitym a neodkladnym hovorem poslou SMS, jestli jsme stdle vzhiiru, Ze se
s ndmi potiebuji telefonicky spojit. Ano, hodni a slu$nf lidé stdle nevymfeli. I po sedmi
letech v turismu jsem neztratila viru v dobro.

MEéli bychom se vyjddtit ke viem reklamacim, které se tykaji nds osobné nebo hote-
I, které mdme na starosti. Casto hodiny psani, vysvétlovani, popisovani situaci a focenf
stthdme doslova za béhu, mezi hotely. Jsou i sezony nebo destinace, kdy nemd delegit
auto a ¢ekdni na taxika je jednou z mdla dostupnych ¢asovych mezer pro tcely, jako je
odpoviddni na tento typ e-mailit. Komunikace s centrdlou cestovni kanceldfe je alfou
a omegou kvalitni price delegdta.

Vyjadfovdni se k reklamacim mi pfijde nékdy az ponizujici. Obhajovat se, Ze nespim
s manazerem hotelu, jak uvddi klient, nybrz celd jeho reklamace vznikla jen proto, Ze se
klient opil a uprostied noci hdzel do bazénu odpadky pod okny dalsich ubytovanych
hostti, mé trosku (vice) urazila. Tyhle hry na kocku a my$ mi pfijdou absurdni. Pokud
nic jiného, pdn svoji primitivni reklamaci plnou pravopisnych chyb minimdlné pobavil
nasi centrdlu. A mé urdité.

Ted se hodi pfipomenout vy$e poznamenanou zminku o komunikaci s centrélou.
Vidy je dobré, aby o vSem védéli od delegdta dfive nez od klienta. Reklama¢nimu oddé-
leni to usnadni zdlouhavé pétrani, co se tém klientiim v destinaci vlastné stalo a co to tam
ten delegdt proboha provadi! Klienti situace velmi radi zvelicuji. Takzvané z komdra udé-
laji velblouda. Néktet{ jsou schopni spiSe z komdra udélat $ténice. Volaji z destinace na
centrdlu za 60 K¢/minutu a podaji sviij problém tak, Ze je déli krok od smrti a jediné, co

je mze zachrdnit, je 100% kompenzace zdjezdu.

X X X
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Také bychom méli jezdit na letisté. Vitdni novych klientt a zdroven louceni s témi, kte-
rym dovolend prévé skondila, je ¢asto emoénim momentem. Bud jsme smutni, protoze
super rodina odlétd, nebo ndm padd kdmen ze srdce, protoze uz maji palubni vstupenku
v ruce. Tak ¢i onak, je leti$té zZlomovym bodem. Viechno tu zaéind a téméf vie tu kondi.
Reklamace ale chodi samoziejmé jesté v zimé. Hodné dlouho od pobytu klientd. Koli-
krit je v Ceské republice minus patndct a j4 se musim vyjadfit, pro¢ osmého &ervence
panu Vomdckovi nefungovala na pokoji klimatizace a jaké ze mél ¢&islo pokoje. Kam mél
pokoj vyhled a jestli mu béhem pobytu vyménila tklidovd sluzba ru¢niky. Jako delegdti
se béhem hlavni sezony na letisté médlokdy dostaneme. Zilezi také, o jaké destinaci se
bavime. Pokud se jednd o maly fecky ostrov, ¢asto uvidite prévé svého delegdta uz na le-
tisti. V destinaci, jako je Tunisko, ho dost moZnd uvidite az na informaéni schizce ve

vaSem ubytovéni.

X X X

Pojdme si popsat prototyp perfektniho delegita. Na webovych strinkdch éeskych CK
v sekei ,kariéra“ se to doctete. Nabidky pracovnich pozic na letni sezonu zvefejiiuji ces-
tovni kanceldfe uz koncem roku, vybérova fizeni poté probihaji zjara. Neni se ¢eho obé-
vat. Pokud to chcete zkusit, spliiujete pozadavky a moje kniha vds po do¢teni neodradi,
tak jste spravny kandiddt. Kazd4 cestovni kanceldi m4 vybérové fizeni takové, jaké si ho
persondlni oddéleni udéld a to znamens, Ze pokud pujdete ke tfem CK, bude to tfikrdt
jiné. Mé prvni vybérové fizeni byl vlastné rozhovor, kdy pan persondlni vykoufil tfi ciga-
rety a kyvl mi na pozici. U druhé ¢eské cestovni kanceldfe probihalo celodenni vybérové
fizeni, kde nds zkouseli z anglického jazyka, z prodeje vyletu, z komunikace s recepci
a celkové hodnotili nase jedndni, chovdni a reakce. V priibéhu lidé z konkurzu vypadi-
vali. Nejlepsi ale byla zlatd stfedni cesta konkurzu u tieti CK s ndslednou bezkonkurenc-
ni komunikaci s centrdlou, kde jsem zistala po dobu péti GZasnych sezon a poznala lidi,

které se nebojim nazvat piteli.
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Delegiti jsou rtizni — mladi, starsi, muzi, Zeny. Studenti, vystudovani. Nékdy je delegit
v destinaci poprvé a nékdy 20 let. Pro kvalitu jeho sluzeb nesejde na délce jeho pobytu
v destinaci, ale na jeho duvéryhodnosti a chuti pracovat. Jednoduse by mél byt pfiprave-
ny a mél by zndt zdkladn{ informace a fakta. Pfedev$im své pracovni povinnosti a cestov-
ni podminky by mél mit v mali¢ku. A mél by mit chut zjistit v§echno, co nevi. Delegit
by na hotel mél chodit hlavnim vchodem a v uniformé cestovni kanceldfe, od které je. Je
to vizitka CK i jeho. Klienti by méli delegdta poznat na ddlku a nebdt se k nému pfijit.
J4 vidy vchdzela do hotelové recepce s logem cestovni kanceldfe. To jen pro jistotu, po-
kud by né¢komu mé celé modré Saty neprisly dostate¢né fikajici ndzev nasi kanceldte.
A v ptipadé, Ze nékdo sedél s mobilem v ruce a nevnimal svét okolo sebe, nase jméno
jsem jesté pii vstupu kficela. Mé nikdo nikdy nemohl pfehlédnout. A ten, kdo pfisel na
schiizku pozdé a nemél stud fict: ,,J4 jsem tam byl pfesné, ale vy jste tam nebyla!“ dostal
od ostatnich okamzZitou odpovéd o véem vyse zminéném. Vidy jsem milovala, kdyZ mé
branili samotn{ klienti. Pravda vzdycky zvitézi, je to tak?

Co by takovy delegit mél umée? Komunikovat. Neni to ani o jazycich, jako o uméni
komunikovat se sprdvnymi lidmi, ve sprdvny ¢as. Rozpoznat, kdy se hodi se usmdr a kdy
je Gsmév vasim vrahem. Jedna moje kolegyné mi vyprdvéla, Ze na ni pfisla reklamace od
klienta. V reklamaci uvddél, Ze delegdtka byla pod vlivem drog, protoze se cely jeho po-
byt usmivala. Na mé pfisla reklamace, Ze se usmivdm arogantné. TakZe pozor, Gsmév neni
jen jeden, nikoliv, je jich celd Sirokd paleta.

Jako delegitky pak vime, kdy zamrkat na manazera hotelu, aby pfed odletem oteviel
klientim restauraci dfive, protoze bude lepsi, kdyz se naobédvaji a nesnédi nds nevrlymi
pohledy pfi ndstupu do autobusu. Delegdt muz zase zvlddne klientkdm ptes pouhy hovor
pomoc s ovldddnim klimatizace nebo nastavenim televize. Delegdti chlapi jsou skvéli
a potfebni! ProtoZze ndm kolegynim pomohou s nastavenim pracovniho e-mailu i s tis-
kdrnou v kanceldfi. Buh jim Zehnej! V zenském delegdtském kolektivu je muz potiebny.
Asi jako viude, Zeny umi peprné drbat. Chlaptim stai ke $tésti mdlo a nedrbou. Zensky

kolektiv rozbity chlapem je jednoduse Zivotnim balancem!
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Dulezitd je profesionalita reakei delegita. , Ty po mné kamenem, j4 po tobé chle-
bem®, i kdyz m4 klient kolikrdt potfebu ndm ubliZit, my musime mit potfebu jemu po-
moci a v tom duchu s nim i komunikovat. A to i pfesto, Ze se nékdy jednd o velmi
osobn{ az sprosté jedndni z jejich strany. Na nd$ osobni ndzor nenf prostor.

Delegit neni jen delegit a nedéld jen vyse zminéné. Je také operdtor, psycholog,
vztahovy poradce, policista, kriminalista, meteorolog, historik, postk, biolog, instalatér,
ocednolog, rybdf, ucitel v matetské skole, vychovatel, chtiva, soudce, IT technik, zdravot-
nik, piekladatel ¢i lékat. Na otdzky vieho druhu piisobi jako wikipedie. A pokud delegét
nevi, jaké bude za deset dni pocasi, tak klienti zacinaji pochybovat o jeho vérohodnosti.
Co ten tu déld?

Zni to jako sam4 negativa, ale viibec ne. Delegit je zdroven nékdo, kdo je s destina-
cf spjaty a klienti, ktef{ se pravidelné na sviij oblibeny hotel ¢i do své oblibené destinace
vraci, se na né¢j 8. Nékdy mu dokonce vezou ddrek. Delegit je souddsti ndslednych
vzpominek na dovolenou. Néktef{ nds pfizvou k oslavé svych narozenin. To jsou ty pozi-
tivnf véci, ze kterych jako delegiti ¢erpime, kdyz se zd4 byt nejhat. KdyZ pak ptijde od
klientd pochvala nebo si pfe¢teme mily komentdf na socidlni siti, mdme nabité baterky.
Kolikrdt se nds ti Gzasni klienti pfed ostatnimi nevhodné se k ndm chovajicimi zastanou
a nenf potfeba nic vice doddvat. Nékdy majf nové ptichoz{ turisté istou radost, kdyz nés
na letisti vidi a utikaji se s ndmi pfivitat. A takovy opdleny, zrelaxovany $tastny klient,
ktery ndm podékuje za péknou dovolenou pfi odletu, je tou nejlepsi odménou za nasi
dobte odvedenou nelehkou prici. Nékdy po tdvodni schizce, nékdy az po odletu prijde
od klienti z4dost o prdtelstvi na facebooku. Ano, klienti jsou nékdy stalkefi, nékdy jsou
ale velmi mili a sympaticti a prtelstvi s nimi na facebooku pokracuje dals$i dlouhd I1éta.
Pokud jsem si jako delegdtka na zacdtku své kariéry myslela, Ze odletem z dovolené pro
klienty upaddm v zapomnéni, byla jsem pozdéji velmi pfekvapena. Potkala jsem lidi,
kterym jsem na Djerbé ménila ubytovéni nebo se mnou byli na vyletu Gplné v§ude po
Praze. V supermarketu, v obchodnich centrech nebo prosté jen na ulici. Ne Ze bych je
poznala j4, protoze jich bylo na tisice. Ale protoze j4 byla jejich delegitka, poznévali oni
mé. ,Jé, dobry den! My jsme vds méli v 1ét¢ jako delegdtku na Djerbé!“ To bylo radosti,

kdy? jsem $la od zubate s oteklou piilkou oblideje.
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Préce delegdta je zdbavnd, a i kdyZ se zd4 nékdy byt stereotypni, inavnd, stresujici
a ndro¢nd, rozhodné je vzdy zdsluznd a smysluplnd. Rozhodné tu prici milujeme, at jsme
v jakékoliv isti z vy$e zminéného. Jeden ndro¢ny klient ndm muze zkazit den, ale ne-
zmén{ vztah k préci, kterou milujeme a déldme ji srdcem. Kazdy nespokojeny klient nés
posouvd v kariéfe o krok déle a u¢i nds. A kazdy spokojeny klient ndm dokazuje, Ze po-
souvat se stale ddl a ddl za to stoji. My delegdti za ty roky dobfe vime, Ze kazdy pocit je
docasny. Pocit nastvanosti, stresu, zoufalstvi i vyéerpanosti. Co ale zistdvd napofdd, je
piesvédceni, Ze to md smysl. Sama jsem byla diikazem toho, Ze jsem s radosti vitala konec
letni sezony a fikala, Ze ptisti rok uz ne. Po par mésicich to vSe ze mé spadlo a jd se na-

chytala, jak se divdm do kalenddfe, za kolik dni bude prvni pfilet dalf sezony.
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Kapitola 1

Moje cesta k praci delegatky

Prodavacka v duty free aneb co predchazelo delegatské kariére?

Nejsem z cestovatelské rodiny, proto mé asi nikdy nenapadlo, Ze bych se jednou mohla
zivit jako delegdtka. Rodice jsou spiSe domdci typy a do zahrani¢i téméf nejezdi. Kdyz uz
nékam v dobé mého delegdtského pusobeni vyrazili, byli nejvyraznéjsi rodinou celého
zdjezdu. K cestovini po svété a pozndvani novych kultur mé to nikdy neldkalo, jazyky ani
zemépis mé ve $kole extra nenadchly a v rodiné jsem neméla Zddny vzor dobrodruha.
KdyZ jsem byla s mlads$im bratrem na dovolené v tuniském mésté Sousse, nasi delegdtku
jsem vyloZené obdivovala a vzhliZela k nf s velkou tictou. Bylo to v mych ocich povoldni
snd, které jen tak nékdo nemiize vykondvat. Daleko od rodiny, v nepohodli a v jiné kul-
tufe. Navic pracovat v cizim jazyce.

Delegit pro mé znamenal podporu a zadni kolecka v piipadé, kdyby se néco stalo.
Nevim, jak a kdy nastal zlom, Ze néktef{ lidé k delegdtim ztratili respekt? Nebo ztratili

zdbrany slusného chovdni?

X X X

Na stfedni $kole jsem studovala mikrobiologii, kterd mé extrémné nebavila. P{rodovéd-
né lyceum jsem si vybrala, protoze mé bavila biologie, a pfedev$im rostliny, o kterych
tenhle obor samoziejmé viibec nebyl. Hotkym zklamdnim pro mé bylo, Ze tenhle obor
byl plny zkoumani mikrobiologickych vzorkt a chemickych pokust. Pro nékteré z mych
spoluzdki bylo vyprévéni ulitelii o mikrobech pohlcujici. Hned na zad¢dtku prvéku jsem
zjistila, Ze je to velky omyl a jd jsem v pasti. V pasti né¢eho, co mé nebude celé étyfi roky

absolutné naplnovat. Toho si v§imla také profesorka mikrobiologie a pti kazdém hromadném
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odebirdni vzorku pipetou vyvolala jako pokusného kralika mé. Moznd mé chtéla jen ldsku
k mikro svétu cucdnim pipety naudit, moznd jsem byla vdzné skvély adept na budouciho
laboranta nebo potravinového kontrolora, tézko fict.

Kdykoliv namétkové kontrolovala doméci tikoly, musela zkontrolovat mij sesit jako
prvni. Kdyz jsme piekreslovali bakterie zpod mikroskopu na papir, koukala mi pfes ra-
meno a brblala néco o absolutni nepodobnosti. Nékdy mé to nechala celé vygumovat
a prekreslit znovu. Oproti spoluzdkim z mého prekreslovdni nebylo viibec zndt uméni,
ani mikrobiologické nadseni. Neméla jsem $anci, j4 jsem bakteriim jednoduse nepropad-
la! A z chemickych pokust jsem neméla radost jako moji spoluzdci. Pfipadaly mi nudné.
Nebavil mé paradoxné ani zemépis, protoze nd§ ucitel ndm misto poviddni o riiznych
kulturdch a ndrodech poustél Simpsonovi.

Zatimco spoluzdci po maturité pokracovali studiem na vysokych skoldch, jé byla
rdda, Ze to nekonecné peklo skoncilo. Nasla jsem se v marketingu, ve kterém jsem uz pfi
$kole zacala brigddné pracovat jako hosteska. Bavila mé podpora a reklama produkeu.
Tenkrdt jsem dost litovala, jaky obor jsem si na stfedni vybrala a zdvidéla spoluzdkim ze
zdkladni $koly, kteii se rozhodli studovat pravé marketing. Zivit se mikrobiologif by pro
mé bylo Zivotni utrpeni, tim jsem si byla jistd. Osypala jsem se pupinky jen pfi myslence
na bakterie, viry, plisné nebo pipety a jakékoliv dalsf kultivaéni nddobi. Zkoumat v labo-

vv/s s

ratofi nééf vykaly nebo moc¢ jednoduse nebylo to pravé ofechové pro mé.
vykaly !

X X X

Diky tomu, Ze jsem si koupila svoje prvni auto, jsem mohla jezdit s promo tymem na
akce po celé Ceské republice jako hosteska. Letn{ festivaly, ochutndvky v supermarke-
tech, velerni akce nebo samplingy mi vydéldvaly celkem hezké penize. Casem, mozna
kdy?Z jsem trochu dospéla, mi zacalo vadit, Ze se kariérné nikam neposouvdm. Kdyz jsem
v supermarketu vidéla ochutndvku na jogurt, kterou provddéla hosteska ve veéku moji
babicky, pfiSla na mé krize, kterd skoncila myslenkou na razantni Zivotni zménu!
Ke zméné jsem se odhodlala presné ve chvili, kdy jsem v Praze na Cerném Mosté v ne-

jmenovaném supermarketu s Cervenou parukou na hlavé provddéla ochutndvku na
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energeticky ndpoj. Ten moment se do vzpominek zapsal velice silné. U této préce prece

nemohu ziistat na pofdd. Co ted?

X X X

Poslala jsem Zivotopis na prazské leti$té. Bylo mi jedno, jestli na letisti budu pracovat
v obcerstveni, v duty free obchodé¢ nebo nékde jinde. Chtéla jsem do pestré spole¢nosti,
coz znamenalo do spole¢nosti cizincll. Moje angli¢tina byla bidn4, a i tak mé pfijali do
jedné bageterie v bezcelni z6né. Mozn4 protoze méli nouzi o zaméstnance, moznd proto-
Ze tam nikdo nechtél pracovat? Mohla jsem nastoupit ihned. Zdhy jsem zjistila, Ze zami-
lovat se do letisté netrvd dlouho. Lidé vSech moZnych ndrodnosti se kolem mé tocili, lety
vSech moznych leteckych spole¢nosti létaly v pravidelnych intervalech tak, Ze jsem za
chvili uméla vSechna disla letti. Soul, Hurghada, Moskva nebo Istanbul. Ve dne v noci.
Nékteré spoje létaly i nékolikrdt za den. Lidé chvdtali, ¢ekali. Smdli se, telefonovali, chy-
tali wifi, spali na sedackdch. U nds ve francouzské bageterii si cizinci seddvali s kdvou
a jahodovou tartaletkou a ¢ekali na boarding. J4 v bilé ¢epici a kuchatské zdstéfe nadSené
obsluhovala jednoho cestujictho za druhym. U toho si procvicovala a zdroven zdokona-
lovala svoji angli¢tinu.

Vsude kolem mé poklusem chodili piloti a letusky nebo ostatni leti$tni zaméstnanci.
Byl to $rumec, kterého se nedalo jen tak ptepit. Na leti$té jsem jezdila dlouho s nadsenim.

Smény jsem méla nejcastéji na Termindle 1, odkud se 1étd do zemi mimo schengen-
sky prostor (Rusko, Dubaj, Turecko, Velkd Britdnie atd.). Milovala jsem odpoledn{ ¢as,
kdy na ranveji stdlo zaparkované letadlo od Emirates — Airbus A380, na které jsem pro-
sklenou sténou leti$té den za dnem koukala. Koukala a snila. Bylo jiné, takové exotické,
lakavé a vonavé, i pfes tu vzddlenost, kterd nds z letistn{ haly na ranvej délila. To letadlo
nebylo jen dopravnf stroj, psobilo na mé tajemné, jako by mi fikalo: ,,Pojd, svez se!*

Kdyz kolem mé prochdzely ve dvojicich letusky v bézovych suknich a rudych reén-
kéch, v ten moment se kolem mé zastavil ¢as. Zmohla jsem se jen na zirdni. V Dubaji
jsem predtim nebyla a nevédéla jsem, co si pod slovem emirdt mdm predstavit? Jak vypa-

daji $ejkové a pro¢ vsichni o Dubaji mluvi jako o jiném svété?
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