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Ochrana spotiebitele — nedostatky z pohledu
prodavajiciho

Consumer protection — drawbacks from the sellers point of
view

Souhrn

Tato diplomova prace si klade za cil nalézt zmény plynouci ze zavedeni nového
obcanského zakoniku, zakona ¢.89/2012 Sh., které vyznamnym zplUsobem ovliviiuji
pozadavky na zpuisob vyfizovani reklamaci, a zhodnotit jejich vliv na vybranou spole¢nost.

Ke spravnému pochopeni nastoleného tématu je V teoretické Ccasti popsano
podnikani jako takové, analyzovan vztah ekonomiky a prava, vyli€eny skutecnosti tykajici
se spotiebitelskych smluv a nastinény zmény v nov¢ piijatych ¢i upravenych ustanovenich.

Prakticka ¢ast se zamétuje na zkoumani situace v realné firmé, kterd byla vybrana
dle logickych pozadavki této prace. Po zakladnim ptedstaveni spolecnosti a jeji filosofie
jsou jiz zkoumany postupy a dokumenty vztahujici se k objednavkam a reklamacim
pfijatych touto firmou. Pro srovnani situace mezi roky 2013 a 2014 jsou pouzita
poskytnutd data, ktera jsou nasledné zpracovana do podoby umoziujici porovnani
vybranych informaci.

Zjisténé nedostatky ¢i diskutabilni problémy jsou v zavérené ¢asti zhodnoceny a

jsou navrZena jejich mozna fesent.

Klic¢ova slova: podnikani, podnikatel, spotiebitel, kupni smlouva, reklamace, néaklady,
novy obcansky zakonik, informaéni povinnost, reklamacni fad, objednavky pomoci

prostfedkti komunikace na dalku



Summary

This diploma thesis has set a goal to find out changes resulted from implementation
of new Civil code, act 89/2012 Sbh. which influence demands for handling warranty claims
by significant way and evaluate their influence on chosen company.

For correct understanding of established theme there is described entrepreneurship,
analysed relationship between economics and law, depicted facts related to sales contract
and mentioned changes in new or adjusted regulations.

Practical part is focused on examining of situation in real company which was
chosen according to logical demands of this thesis. Process and documents related to
purchase orders and warranty claims received by this firm are examined after basic
introduction of this company and its philosophy. Provided data are used for comparing
situation of year 2013 with year 2014 which are transformed afterwards into form which
enables comparing of chosen information.

Discovered drawbacks or arguable problems are assessed at the final part of work
and are suggested their possible solutions.

Keywords: entrepreneurship, entrepreneur, consumer, sales contract, warranty claim,
costs, new Civil code, informational obligation, set of warranty claims rules, orders made

by communication mediums
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1. Uvod

V oblasti vztahi mezi podnikateli a spotiebiteli pravo vyrazné zasahuje
do ekonomickych vztaht tim, ze je podrobné reguluje. Stava se jednim z faktort, které
mohou ovlivnit nabidku, poptdvku anebo cenu nabizeného zbozi, protoze pravo svym
zpusobem motivuje nebo naopak odrazuje podnikatele a spotiebitele vstupovat mezi sebou
za urcitych podminek do ekonomickych vztaht. Vzhledem ke své vyznamné pozici tedy
mnohdy rozhoduje o samotném vzniku kupni smlouvy a nasledné realizaci ¢i nerealizaci
obchodu. Pravo tak hraje vyznamnou roli pro cely ekonomicky systém a ovliviiuje

hospodarsky rust ¢i pokles dané zem¢.

Datum 1. ledna 2014 znamenalo pfelomovy okamzik v pravnim prostiedi Ceské
republiky. V G¢innost vstoupil novy obcansky zakonik, zakon ¢. 89/2012 Sb. (dale téz
»NOZ), ktery potéméf padesati letech nahradil diivéjsi obcansky zakonik, zakon
¢. 40/1964 Sb., ve znéni pozdé&jsich piedpist (dale téz ,,0Z*). Tento novy zakonik zménil
stavajici zavedené postupy pii formovani smluv jak mezi obCany, tak i mezi podnikateli.
Novym zplsobem jsou upravena prava spotiebiteld a spotiebitelské smlouvy, které

pro mnohé podnikatele ptedstavuji hlavni zdroj ptijmi.

Vzhledem ke vztahu prava jako jedné ze sil ovliviyjici ekonomické vztahy lze
rozumné piedpokladat, Ze se tato soukromopravni reforma dotkne 1 podnikdni
a ekonomickych vysledkl ovlivnénych skute¢nostmi z téchto zmén plynoucich. Podnikéani
pfitom hraje vyznamnou roli v ekonomickém rozvoji. Z tohoto diivodu je nutné kazdou
silu ovliviyjici podnikatelskou sféru podrobnéji zkoumat a volit jen ta feSeni, kterd
vyraznéji nenaru$i jeji chod a nezasahnou spole€nosti negativnim zplisobem. Je tedy
vhodné analyzovat, jak nova pravni uprava NOZ pusobi na podnikatelské vztahy

V porovnani s tim, jak na tyto vztahy pisobil OZ.

NOZ v oblasti spotiebitelskych smluv reagoval na evropskou legislativu a oproti
upraveé v OZ rozsifil pravidla tykajici se téchto smluv a zaroven posilil pozici spotiebitele
na ukor podnikatel. Spotiebitel je zde povazovan vzdy za slab$i smluvni stranu, jelikoz
jedna mimo souvislost s vlastnim podnikdnim nebo vykonem price a mé& mu byt

poskytnuto vice ochrany oproti podnikateli, u kterého je predpoklad profesiondlniho



zazemi. Nové povinnosti podnikateli tak maji naptiklad potencidl zvysit transakcni
naklady podnikani ¢i stavét firmu do obtiznéjsi situace pfi vyjednavani se zadkaznikem.
Jako piiklad 1ze uvést velmi sporné ustanoveni zakotvené v § 1829 NOZ, tj. pravo
spotiebitele odstoupit od smlouvy uzaviené distan¢nim zptisobem ve lhtté 14 dni od jejiho
uzavieni, piipadné¢ ve lhat€¢ az do jednoho roku a ¢trnacti dnit nebyl-li poucen o tomto
svém pravu od smlouvy odstoupit. Z hlediska podnikatele pfedstavuje tato lhuta riziko, ze
nedojde Kk zisku pfes to, ze on sam jiz uritym zpusobem investoval. Krom¢ toho pak
po odstoupeni od smlouvy nemusi ziskat zpét jim investovanou hodnotu, ale hodnotu
snizenou. K tomu piispiva § 1833 NOZ, podle néjz ma spotiebitel pouze omezenou
odpovédnost za snizeni hodnoty jemu dodaného zbozi. Toto ustanoveni otevird prostor
pro zneuzivani prava spotiebiteli v pfipadech, kdy chté&ji kratkodobé uzit néjakou véc
anasledné ji vratit. Pfipadné nésledky a miru zneuzivani je vzhledem k nedavnému
zavedeni NOZ mozné pouze odhadovat, ovSem lze se domnivat, Ze praveé toho ustanoveni
by mohlo vyznamné zasdhnout do ekonomického vysledku firem zabyvajicich se prodejem
pomoci prostfedkit komunikace na ddlku a nedodrzujici vSechny zdkonné informacni

povinnosti.

S ohledem na uvedeny problém rozdilnosti uritych pravnich uprav by tato
diplomova prace méla podat dil¢i odpovéd’ na vySe nastinénou otdzku vlivu nové Upravy
spotiebitelskych smluv v NOZ na pozici podnikateli. Konkrétné se zaméfit na nejbéznéjsi
typ obchodnich vztahdi, ato nakupni smlouvu mezi podnikatelem a spotifebitelem

a pokusit se posoudit, jaky dopad maji nova ¢i upravend ustanoveni v NOZ na chod firmy.
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2. Cil prace a metodika

Kupni smlouva je nejbéznéjSim typem smlouvy uzavirané mezi podnikateli
a spotiebiteli. Tvofi tak zdkladni zdroj pfijmi podnikatelti. Zisk z téchto obchodnich
vztahl pfedstavuje hlavni motivaci podnikatele pro jeho obchodni ¢innost. Pii kalkulaci
pravdépodobného zisku musi podnikatel brat v ivahu indklady vztahujici se k dané
¢innosti ¢i ke zbozi. Jednim z takovych nakladi je ivraceni zbozi spotiebitelem c¢i

uplatnéni zéruky na zaklad¢ jemu garantovaného prava.

Pro podnikatele pfedstavuje vraceni zbozi nebo reklamace nepiedvidatelny naklad
a zvyseni nejistoty ohledné€ rizik pfi podnikani. S novou pravni Gpravou se pro zhodnoceni
ucinku prava jevi jako vhodné ovéfit, zda se v souvislosti s piijetim nového obcanského
zakoniku vyrazné¢ zménily povinnosti firem azda se zvySily naklady podnikatelt
na reklamace vyrobkii zakoupenych spotiebiteli. Cilem této diplomové prace je tedy
identifikovat a analyzovat zmény plynouci ze zavedeni nového obcanského zdkoniku,
zakona ¢. 89/2012 Sb., zhodnotit dopad danych zidkonnych ustanoveni na podnikani

vybrané firmy a navrhnout feSeni problematickych ¢asti.

Je ziejmé, ze s ohledem na ovéfovani polozenych otazek pouze na jedné piipadové
studii neni moZné tyto zavéry nasledné vztdhnout obecné na vSechny piipady. Analyza
provadéna pro potieby této prace ovSem poskytla data, s jejichZz pomoci bylo mozné
vysledovat, jakym zpisobem konkrétné miize firma na zménu reagovat a jak se mohly
ménit ndklady vynaloZené na tyto skutecnosti. V zavéru prace pak byla s pomoci téchto
vysledovanych trendii formulovana praktickd doporuceni pro vybranou firmu, jakym
zpusobem nejlépe postupovat pii reklamacich tak, aby byla dodrZzena zakonn4 ustanoveni a

také jak by bylo vhodné né€ktera diskutabilni ustanoveni NOZ upravit.
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2.1. METODIKA

Klicovym problémem bylo zjisténi pii¢inné souvislosti mezi pravnimi pravidly,
konkrétnimi opravnénimi spotiebitelli a povinnostmi podnikatelt. To probihalo ve dvou

fazich:
1) Teoreticka faze zkoumajici ekonomicky a prdavni ramec problému

Zde ziskané informace slouzily k popisu zakladnich termint tykajici se tématu této
diplomové¢ prace a dale byly rozkliCovany zmény vychazejici ze znéni nového obcanského

zakoniku.

2) Empiricka faze zahrnujici sbeér a analyzu potrebnych dat

Otazky uvedené vyse byly ovéfovany s pomoci piipadové studie zkoumajici zplisob
vyfizovani reklamaci v redlném podniku. Cést informaci tykajici se této spole¢nosti byla
podéna uUstné pfi rozhovorech s jednatelem vybrané spolecnosti a ¢ast zaslana pomoci
emailové komunikace. Data k jednotlivym reklamacim, vyfizovanych touto firmou, byla
poskytnuta ze dvou riznych ¢asovych obdobi — z roku pted G¢innosti NOZ a v roce vstupu
NOZ v uc¢innost. Dale byly analyzovany firemni dokumenty a pozornost byla zaméfena na

body korespondujici se zménami v obcanském zakoniku.
Kombinovana metodologie:

a) Porovnani pfisluSnych ustanoveni ob¢anského zakoniku a nového obcanského
zakoniku za ucelem identifikace zmén v narocich a povinnostech spotiebitelti pii reklamaci
zboZi. Pro tuto ¢ast byla pouZita metoda pravni komparace vychézejici z jazykové, logickeé,

systematické a ucelové interpretace texti zakond.

b) Analyza vztahu mezi pravnimi naroky a jejich uplatiovanim pii reklamaci,

analyza pfisluSnych firemnich dokumentl a meziro¢ni srovnani vybranych skutecnosti.
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3. Teoreticka vychodiska

Cilem této kapitoly je podat piehled o0 zakladnich teoretickych piistupech
k problému ekonomické analyzy prava na ochranu spotiebitele a odpovidajicich povinnosti
prodavajicich. Pro podchyceni problematiky za ucelem identifikace nedostatki pravni
upravy pro prodavajici a stanoveni obecného ramce pro piipadovou studii je tfeba vychazet

ze tii tematickych okruhi.

Prvnim tématem je samotné podnikani a jeho teorie. Ta totiz poskytuje informace
0 hlavnich a vedlejSich cilich prodéavajicich (podnikateld), 0 zptisobech kalkulace ptijmi

a nakladu a o ptistupech k problémim souvisejicich s podnikanim viibec.

Druhym tématickym okruhem je vztah mezi ekonomikou a pravem. Cela tato prace
vychazi z legislativni Upravy ochrany spotiebitele a pro analyzu jejich nevyhod
pro podnikatele pouzivad ekonomicky pfistup. Kombinuje tedy dva obory, jejichz vzajemny

vztah je nutno nejdiive definovat.

Tteti tematicky okruh tvofi samotnd pravni Uprava ochrany spotiebitele, ktera
definuje subjekty a urcuje mezi nimi pravni vztahy. Zejména konkrétné stanovi povinnosti
podnikatelti a jim odpovidajici prava spotiebitelti. Tyto vztahy je nejdiive nutno popsat
asohledem naporovnavani zakonného stavu pied a poucinnosti NOZ rovnéz

identifikovat rozdily mezi starou a novou pravni upravou.

3.1. PoODNIKANI

Analyza podnikatelské ¢innosti, konkrétné prodeje, v souvislosti S pravni upravou
spotiebitelskych smluv bude tvofit hlavni jadro prace. Z teoretického hlediska bude vsak
nejdiive nutné ujasnit si, co to viibec podnikani je, jakym zptisobem probiha, jaké jsou jeho

hlavni a vedlejsi cile a jak jich podnikatelé dosahuji.

Podnikani soukromych subjektll predstavuje jednu ze zékladnich sil ovliviiujicich
ekonomiku. Co to vSak podnikéani je? Tato zdanlivé jednoducha otazka nema V literatute
jednoduchou odpovéd’. S ohledem na historicky vyvoj lze fici, Ze pojeti podnikani se odviji
zejména 0d postaveni, jaké mél v pribéhu casu podnikatel jako osoba podle tehdejsich

meftitek. ,,Podnikani znamend pro riizné historiky rizné véci. Ziidka je definovano
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explicitné a spory 0 podnikani ¢asto zahrnuji otazky jak sémantické, tak faktické.“[2, s. 25]
Ustiednim pojmem podnikani je tedy podnikatel jako osoba, ktera uréitym zptsobem
vykonava cinnost zaucelem vytvofeni novych hodnot avyznava urcity zebiicek

hodnot.[13, s. 5,6]

Teorie podnikani se pii zkoumani ¢innosti téchto subjektii zamétila zejména na tii
oblasti: naulohu podnikatele pfi ovliviiovani ekonomického rozvoje spolecnosti (tzv.
ekonomicky pristup), naosobnost podnikatele ajeho vlastnosti (tzv. psychologicky
pfistup) a navliv spolecnosti aprosttedi napodnikani (tzv. Socialné-ekologicky

pfistup).[13, s. 19]

Vsechny tfi oblasti podnikani jsou vyznamné pro praktickou analyzu v této praci
amusi byt vzaty Vv potaz. Ekonomicky pfistup naznacuje dullezitost rozvoje malych
a stfednich podnikii pro nérodni ekonomiku a tudiz i pro blaho celé spoleénosti. Ulohou
podnikatele je zejména zprostiedkovatelska funkce, pro kterou musi mit zajiStény nalezité
podminky. Zaroven je vystaven riziku, které by mélo byt uréitym zpiisobem limitovano,

aby podnikatel zcela neztratil motivaci vykonavat nezavisle svou ¢innost.

Psychologicky ptistup vypovida 0 tom, jaké vlastnosti ma Gspé$ny podnikatel (tedy
takovy, ktery se dlouhodobé¢ udrzi aktivni na trhu) a jak se tedy bude pravdépodobné stavét
K riznym faktorim ovliviiyjicim jeho podnikani, mimo jiné ik pravnim predpisim.
Prestoze jde o kritizovany pfistup, [13, S. 22] na zakladé empirickych vyzkumi byly
obecné identifikovany urCité osobnostni rysy podnikateli. Mezi pét specifickych
vlastnosti, které v roce 1982 identifikoval Meredith, patii [13, s. 21] sebedivéra, ochota

prevzit riziko, flexibilita, potfeba uspéchu a silnéd touha po nezavislosti.

Socialné-ekologicky pfistup pak vypovida o interakci podnikatelli s prostredim,
vnémz se pohybuji. Toto prostiedi tvofi ipravo, nangjz podnikatelé musi reagovat.

Reakce zavisi na obsahu prava.
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3.2. CILE PODNIKANI

A) HLAVNI CiL PODNIKANi

Dulezitym faktorem pro analyzu vlivu prava na ekonomické vztahy je motivace
podnikatelu, tedy jejich cile. Cilem podnikani je ekonomicky zisk a jeho maximalizace. To
alespon piedpoklada obor mikroekonomie.

Ekonomicky zisk je ,,rozdil mezi pfijmy a uplnymi ekonomickymi naklady.* [17, s.
48]

Definicné se rozliSuje ekonomicky zisk, ucetni zisk a normalni zisk.

Ekonomicky zisk — 7 g:

Rozdil mezi celkovymi piijmy TR a celkovymi naklady TCg, kde

TR (total revenues) = P (price — cena statkti) x Q (quantity — pocet statki)

TCg (total costs) = TCex (naklady explicitni, tj. G¢etné podlozené) + TCy (naklady

implicitni, tj. ndklady obétovanych ptilezitosti)

Ucetni zisk — 7 A:

Rozdil mezi celkovymi pfijmy TR a explicitnimi ndklady TCgx

Normalni zisk — & \:

MN=Ta-TEg

B) VEDLEJSI CILE PODNIKANI

Krom¢& maximalizace ekonomického zisku vSak existuji ivedlejsi cile firem
odvijejici se ur¢itym zpusobem 0d hlavniho cile. Jsou jimi: [17, s. 50] ,,1) dosaZeni podilu
na trhu (a z toho plynouci stabilitu a vysi zisku), 2) dlouhodobé pieziti, 3) expanze firmy.*
Kromé téchto cilti v§ak Ize nalézt i odlisné cile, a to s ohledem na tfi odlisné teorie. [17, S.
50]

Manazerské teorie se zaméiuji na cile odlisSnych subjekti — vlastniki @ manazert.
Cilem firmy tak s ohledem na zajmy fidicich pracovnikii mohou byt pravé zisky manazert

nebo maximalizace obratu.
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Behavioristické teorie rovnéz berou Vpotaz zahrnuti rdznych subjektl
do formovani cilti podniku. Tvrdi, Ze napiiklad u velké organizace S riznymi skupinami
hract majicimi odliSnou motivaci je velmi tézké urcit konkrétni cil takovéto firmy. Cile je

pak tieba formovat a identifikovat v zavislosti na struktute firmy.

Posledni dtlezitou teorii je model zaméstnanecké firmy, v niz se podnikateli stavaji
sami zameéstnanci, protoze jsou motivovani podilem na zisku. Cile se tak odvijeji prave

od pozadavki zam¢&stnanci.

3.2.1. USPECH V PODNIKANI{

Uspéch nebo neuspéch v podnikani piedstavuje zékladni indikétor toho, zda mé
ve své cCinnosti podnikatel pokradovat nebo ne. Zauspéch se vSeobecné povazuje

,»dosazeni pfedem naplanovaného nebo chténého cile.” [13, s. 26]

V podnikani se Gspéch posuzuje prosttednictvim dosazeni ucelu, kterym je obecné
vytvoteni néjaké piridané hodnoty formulované podnikatelem, adale prostfednictvim
uc¢innosti. Ta ,,[v]yjadiuje vztah mezi vstupy a vystupy né&jakého procesu. V byznysu se to
nazyva hospodaisky vysledek. Hospodaiskym vysledkem miiZze byt ztrata nebo zisk. Je
rozhodujicim kritériem ucinnosti byznysu. Vypovida o tom, jak podnikatel vyuziva nebo

zachazi s podnikatelskymi zdroji.” [13, S. 27]

Co se tyce faktorti uspéchu Vv podnikéni, existuje 0 nich vice teorii. Relevantni
teorii pro ucely této prace je tzv. Doktrina podnikatelského makroprostiedi, podle niz
uspéch Vv podnikdni zavisi predevS§im na politickém aekonomickém prostredi
podporovaném napf. budovanim podnikatelské infrastruktury apod. [13, s. 29] Toto
prostiedi tvofi mimo jiné trh, politika, vefejna sprava nebo kultura podnikani. Z hlediska
mikroekonomie je pak rozhodujici socialni prostiedi ataké profesiondlni zdzemi firmy,

které¢ umoznuje také 1épe se orientovat v samotném prostiedi.
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3.3. VZTAH EKONOMIKY A PRAVA

Tato kapitola popisuje vztah mezi oborem ekonomiky a oborem prava. Na tento
vztah se zamétuje jednak z hlediska oboru ekonomie a nasledné z hlediska oboru prava.
Oba dva piistupy se totiz 1isi, zejména co do vyuziti poznatkd z druhého oboru. Podrobné;ji
bude popsan vztah ekonomiky aprava z pohledu prava, protoze Vv tomto oboru doslo
k rozvinuti konzistentniho pfistupu K vyuzivani ekonomické analyzy pro posuzovani prava,

tzv. ekonomicka analyza prava.

3.3.1. EKONOMIKA A PRAVO Z POHLEDU EKONOMIE

Ekonomie a pravo jsou dva odlisné obory S riznym piedmétem zkoumani. Piesto
se vSak ekonomické a pravni vztahy v redlném Zivoté izce prolinaji. Patrné je to napiiklad
z hlediska makroekonomie. Ekonomika statu je pfimo ovlivnéna pravnim ramcem statu
a pravo zas byva zpétn¢ ovlivnéno ekonomickymi jevy, takze neustale hleda nova feseni
anova opatreni tak, aby co mozna nejlépe zajistilo tradicni makroekonomické cile
hospodaiské politiky — cenovou stabilitu, plnou zaméstnanost, ekonomicky rust
a vyrovnanost platebni bilance. [3, s. 292] Vzhledem k tomu, Ze jsou vSak tyto tyfi cile
vzajemné konfliktni a nemohou byt dosazeny V maximalni mife vSechny najednou, je
nutno, aby stat prostfednictvim pravni regulace urcil prioritni cile a postupy Kk jejich

dosazeni.

»opolecnost, resp. jeji vlada, zde celi podobnému problému, Sjakym je
konfrontovan jednotlivec nebo doméacnost s omezenym diichodem. Clovék S omezenymi
prostfedky nemtiZze uspokojit v§echny své potieby a musi si zvolit Z dlouhé fady moznosti
takovou kombinaci vyrobkll asluzeb, kterda bude maximalizovat jeho uspokojeni.
Spolec¢nost (vlada) si musi vybrat z konkurenc¢nich cilii tak, aby maximalizovala celkovy

spolecensky blahobyt.” [3, s. 293]

| z hlediska mikroekonomie, tj. ,,oboru ekonomie, ktery se zabyva zkoumanim
rozhodovani jednotlivych (i ndividualnich) trznich subjekti, tedy domacnosti a firem* [17,
s. 5] ma vs8ak pravni regulace ptimy vliv na ekonomické chovani téchto subjekti. Pravni

zaruky, vynutitelnost prava, prévni jistota, neboli piedvidatelnost rozhodovani souda
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a dalsi faktory hraji podstatny vliv pfi rozhodovéani subjektii pii investovani vlastnich

finan¢nich prostfedkt a obchodovani viibec.

S ohledem na vySe uvedené lze tedy S jistotou fici, Ze pravo jako takové vyrazné
ovliviuje  jak mikroekonomické, tak i1 makroekonomické jevy. Konec konct,
makroekonomie vychazi pravé z mikroekonomie, protoze ,,za kazdou makroekonomickou
veli¢inou je [...] tfeba vidét nespocet mikroekonomickych jevu.” [3, s. 1] Zaroven vSak
samo z téchto jevl nasledné vychazi pti formovani nové politiky. Jde tedy 0 jakysi kolob&h

vzajemného ovliviiovani.

3.3.2. EKONOMIKA A PRAVO Z POHLEDU PRAVA

Predchozi podkapitola ilustrovala vztah ekonomie aprava jako systém, ktery
pracuje ve vzajemné soucinnosti a jako dvé sily, které nasebe vzajemné ptisobi. Obor
ekonomie vzdy bral v potaz pravni prostiedi jako jeden z faktord ovliviiujici ekonomiku.
Pravo vSak k oboru ekonomie tak vstiicny pistup nemélo. Teprve ve dvacatém stoleti se
zacal rozvijet specificky pristup K pravu, ktery bere poznatky ekonomie hloubéji v potaz.
Tento smér se nazyva pravo a ekonomie (,,Jaw and economics®), piipadn¢ ekonomicka

analyza prava.

Podle této teorie ekonomické analyzy prava navrzené Vroce 1972 americkym
pravnim védcem asoudcem Richardem Posnerem [15]' by mé&lo byt pravo efektivnim
nastrojem napomahajicim dosaZeni blahobytu ve spole€nosti prostfednictvim podpory
modelu otevieného trhu, pticemz hlavnim kritériem Gspéchu je ekonomicka efektivita. [12,
S. 77] Pojem ekonomické efektivity se definuje pomoci vztahu mezi pfinosy a naklady
posuzovaného jevu. Pro ur€eni ptinosnosti urcitého jevu pro spolecnost nebo naopak jeho
Skodlivosti slouzi tzv. Kaldor-Hicksovo kritérium. ,Podle né&j je ekonomicka zména
efektivni tehdy, jestlize uzitek ¢i zisk vSech, ktefi nani vydé€laji, pievySuje ptipadnou
ztratu vSech, ktefi nani prodélaji. Efektivni jsou tedy zmény, které vedou ke zvysSeni
blahobytu celé spolecnosti. Podle tohoto pravidla musime akceptovat nevyhody

pro jednotlivce, jestlize vyhody pro vetejnost pievazuji.“ [12, s. 77]

! Tato teorie inspirovani mimo jiné pracemi, které zpracovali Ronald Coase a Guido Calabresi byla
publikovana ve stézejnim dile POSNER, Richard. Economic Analysis of Law. Boston, 1972.
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V Ceské republice zatim neni tento pravni smér vyrazné rozvinut a V teorii
a metodologii prava je zde vyuzivan pouze ojedinéle. [7] Pfitom potencidlni piinos
ekonomické analyzy pro pravo je zna¢ny. Ekonomickd analyza miize byt vyuzita zejména
ve tfech rovinach: ,,Za prvé, uzitim ekonomickych néstrojii @ modelt mizeme piedvidat
disledky zmén v pravu (tj. Napt. jak se zméni chovani subjektll prava Vv zavislosti
nazmeéné zdkona). Zadruhé, ekonomicky pfistup ndm muize ukédzat spole¢ny zaklad
pravnich instituti. A za tfeti, ekonomicka analyza prava nam mutZze pomoci dé¢lat lepsi

rozhodnuti stran zadoucnosti navrhovanych legislativnich zmén.“ [7, s. 17]

Cilem ekonomické analyzy prava je zodpoveédét si V konkrétnim kontextu dveé
zakladni otazky: [14]
1) Jaké G€inky maji pravni pravidla na chovani relevantnich subjekt?

2) Jsou tyto ucinky pravnich pravidel spolecensky zaddouci?

Pro zodpovézeni téchto otazek vyuziva ekonomicka analyza prava pfistup, ,.ktery
se pouziva Vekonomické analyze obecné: chovani jednotlivel afirem se popisuje
za predpokladu, ze planuji do budoucna a jsou racionalni a pro posuzovani spolecenské

7adoucnosti se prijima kritérium ekonomiky blahobytu. [14]?

Analyza prava mize byt pozitivni nebo normativni. Pozitivni analyzu pfedstavuje
popis reakci subjektll prava na platné pravo a predpovédi budoucich reakci. Pravo je zde
brano jako neménny fakt. Normativni analyza se oproti pozitivni analyze pta, jak by se
dalo platné pravo zmeénit tak, aby se dosdhlo vétsi efektivity prava. Vychazi se pfitom

z ptedpokladu, ze efektivita je cilem prava. [7, s. 20]

Ekonomickou analyzu prava ajeji metody je moZno pouZit témét V jakémkoli
pravnim kontextu. Analyzovat tak 1ze nejenom samotny text zdkona a dalSich predpist, ale

také naptiklad smlouvy, soudni rozhodnuti, Zaloby a procedury vynucovani prava.

Jak jiz bylo nastinéno, hlavnim pfistupem je metodologie efektivismu. Ta podle

Lavrushina vychazi z nékolika predpokladii. Témi jsou: [7, S. 25 - 32]

2 Volng prelozeno z nasledujiciho originalu: ,,the approach employed in economic analysis of law is that used
in economic analysis generally: the behavior of individuals and firms is described assuming that they are
forward looking and rational, and the framework of welfare economics is adopted to assess social
desirability.*
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a) Zdkladni ekonomické predpoklady: omezenost zdroji, metodologicky
individualismus  (modely  jsou zalozeny nachovani jednotlivcl)
a maximalizace uzitku.

b) Asymetrie informaci: ,,subjekty vystupujici v dané transakci maji (i pies rovné
postaveni V pravnim slova smyslu) nerovné postaveni pro odliSnost jejich
informovanosti 0 dané transakci.“ [7, S. 26 - 27] Ptikladem reakce prava
na asymetrii informaci miize byt pravé ochrana spotiebitele, kdy zakon
poskytuje spotiebiteli veétSi ochranu avice prav, protoze predpoklada, ze
podnikatel ma vétsi schopnosti | moznosti 1épe se informovat 0 svych pravech
a jejich vyuziti.

C) Racionalita pri maximalizaci uzitku: pravni normy jsou jednim ze stimult pfi
rozhodovani. V Gvahu pfichdzeji zejména pradvni sankce (pokuty, nahrada
skody, apod.).

d) Individudlni uzitek ve vztahu ke spolecenskému blahu: dosaZeni obecného
blaha patfi kuelim prava. Ukolem priava je minimalizovat uZitky
Z protipravniho chovani.

e) Aplikace maximalizace uzitku: jedinec se snazi maximalizovat svij uzitek
nejenom Vv ekonomickych situacich, ale ve vSech zivotnich situacich, kde

figuruji i neekonomické faktory.

Samotné pojeti efektivity prava je pak nutno posuzovat ve tiech rovinach: v roving
obsahu prava (tj. Znéni konkrétnich pravnich norem), v rovin¢ formy prava (tj. Zda byla
pro ur¢ité pravidlo vybrana spravna forma — zakon, vyhlaska, nafizeni apod.) a v roviné
Zivotnosti prava (tj. Stalost a relativni neménnost konkrétniho pravniho pravidla znacici, Ze

se toto pravidlo ve spole¢nosti osvédcilo).

Optimalni feSeni pro jednotlivé roviny efektivity prava se pak hleda pomoci dvou
pfistupt. Jednim je jiz zminéné a citované Kaldor-Hicksovo kritérium sledujici zvySeni
blahobytu celé spole¢nosti a druhym je Paretovo optimum. ,,Paretovo optimum je stavem,
kdy Zadny jedinec nemize zvysit své bohatstvi, aniz by tim nesniZil bohatstvi jedince
jiného.“ [7, s. 33] Pro doplnéni je vhodné jeste uvést, ze k efektivnosti vede i Setfeni zdrojt
a zamezeni jejich mrhani. Efektivnimi pravnimi normami jsou tedy takové, které¢ vedou i

ke snizovani transak¢nich naklada.
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Zavérem lze uvést, Ze pfi ekonomické analyze pravnich ptedpist Ize vychazet ze tii
teorémi formulovanych Lavrushinem. Prvnim z nich je teorém efektivni cesty pro vybér
optimalniho stavu. K jeho urc¢eni vedou dvé podminky: minimalizace transak¢nich naklada
a legalnost zdroji. Druhym teorémem je teorém dovoleného jednani, podle néjz ne kazdé
spoleCensky nezadouci chovani ma byt prdvem zakazovano. Tteti teorém, tzv. teoréem
pravni nejistoty, stanovi, ,7ze optimalniho stavu Ize dosdhnout nejenom za plné

vynutitelného a jasné definovaného prava, ale i za pravni nejistoty.* [7, S. 65]

3.4. SPOTREBITELSKE SMLOUVY

Spotiebitelské smlouvy predstavuji specifickou formu pravniho vztahu, Vv niz je
jedna ze stran — spotiebitel — chranéna pomoci pravnich ustanoveni zarucujicich mu urcity
standard chovani podnikatele. Divodem je ptedpoklad, Ze spotiebitel je fakticky slabsi

stranou oproti podnikateli. [4, s. 3]

Pravni uprava spotiebitelskych smluv prosla s pfijetim NOZ vyznamnou revizi.
Hlavnim ddvodem byla implementace smérnice Evropského parlamentu a Rady
2011/83/EU ze dne 25. fijna 2011 0 pravech spotiebiteld, kterou se méni smérnice Rady
93/13/EHS a smérnice Evropského parlamentu a Rady 1999/44/ES a zrusuje smérnice
Rady 85/577/EHS asmérnice Evropského parlamentu a Rady 97/7/ES. [11] Dals§im
divodem bylo vytvofeni nové koncepce komplexni regulace soukromého prava

a systematické fazeni instituti Vv novém kodexu.

V OZ [9] byla Gprava spotiebitelskych smluv zafazena do ¢asti prvni (Obecna
ustanoveni), hlavy V. (Spotiebitelské smlouvy) v §§ 51a — 71. Zafazena byla za hlavu V.,
Pravni tkony, ktera popisuje obecné podminky platnosti pravnich utkond auzavirani
smluv. Vzhledem K historickému vyvoji to bylo pravdépodobné logické misto pro zafazeni
této pravni Gpravy dotak jiz vyrazné fragmentovaného kodexu, kdy spousta jeho

pivodnich ¢asti byla nahrazena nebo bez dalsiho vypusténa.

Nové jsou spotiebitelské smlouvy upraveny v ¢asti Ctvrté Relativni majetkova

prava, hlavé 1. (Vznik zavazkl a jejich obsah), dile 4 - Ustanoveni 0 zavazcich ze smluv

21



uzaviranych se spotiebitelem. Jednd se 0§§ 1810 - 1867. [10] Zde se jedna jiz

0 strukturdlné prehledné feseni.

Vzhledem Kk tomu, Ze se obsah pravni upravy zménil a pro ucely této diplomové
prace bude nutno porovnavat jak predchozi, tak isoucasnou upravu, nasledujici
Po tvodnich definicich spotiebitele a podnikatele a jejich srovnani s pfedchozim stavem
budou kratce popsany divody pro specifické feSeni téchto vztahii. Nasledovat pak bude
popis postaveni podnikatele ve spotiebitelskych vztazich shlavnim dirazem na jeho

povinnosti.

3.4.1. DEFINICE PODNIKATELE A SPOTREBITELE

Pojem podnikatele Ize definovat jednak z obecného hlediska, jednak pravné.
Z teoretického hlediska se Ize na podnikatele divat jako na osobu, ktera vykonava uréitou
specifickou, relativné samostatnou ¢innost, nebo jako na osobu, kterd ma specificky ptistup
k Zivotu, pfipadné jako na osobu s urcitou hodnotovou orientaci. [13, s. 5 - 6] Konkrétné
Vv tomto sméru podnikatel mize byt chapan jako samostatny Clovek, ktery ma zacil
vytvofit nové hodnoty aje ochoten nést zajejich vytvofeni azpenézeni riziko
a zodpovédnost. Pro tuto ¢innost ma psychologické kvality pomahajici mu pieklenout

obdobi nejistoty a dale disponuje schopnostmi sebetizeni.

Pravni definice podnikatele je oproti uvedené definici pomérné stroha. Podnikatele
definuje NOZ v § 420, odst. 1 jako osobu, ktera ,,samostatné vykonava na vlastni ucet
a odpovédnost vydélecnou ¢innost zivnostenskym nebo obdobnym zplisobem se zamérem
¢init tak soustavné za ucelem dosazeni zisku.“ v ramci spotiebitelskych smluv jsou vSak
za podnikatele povazovany i dalsi osoby a podnikatelem je tak podle § 420, odst. 2 NOZ
»kazdd osoba, kterd uzavira smlouvy souvisejici S vlastni obchodni, vyrobni nebo
obdobnou ¢innosti €1 pfi samostatném vykonu svého povolédni, popiipadé osoba, ktera

jedna yjménem nebo na ucet podnikatele.*

V porovnani s pifedchozi tipravou spotiebitelskych smluv v OZ jde v NOZ o urcité
roz§ifeni pusobnosti téchto vztahd. Diive totiz ve vztazich se spotiebitelem nefiguroval

,podnikatel®, ale ,,dodavatel”. Toho OZ definoval v § 52, odst. 2 jako osobu, ,kterd pfi
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uzavirani a plnéni smlouvy jedna v rdmci své obchodni nebo jiné podnikatelské ¢innosti.*
Tato vagni definice zpisobovala oproti souc¢asné definici vykladové potize. Navic kazdy
dodavatel byl podnikatelem a v soucasné dobé se proucely spotiebitelskych smluv

povazuje za podnikatele i jina osoba, nez jen dodavatel. [8]

Pojem spotiebitele neni Vv ekonomické teorii nijak zvIast definovan. Pohlizi se
na n¢j abstraktné jako na tzv. homo oeconomicus, tedy jako na ¢lovéka, ktery plati za zbozi
a sluzby a jako subjekt na trhu ,,se rozhoduje rozumn¢ na zakladé vlastnich zajmu. Zvazuje

osobni uzitek a osobni nadklady svych ¢int a zvoli vzdy tu moznost, kterd slibuje piinést

vvvvv

Spotiebitele definuje NOZ v § 419: ,,Spottebitelem je kazdy Clovek, ktery mimo
ramec své podnikatelské ¢innosti nebo mimo radmec samostatného vykonu svého povolani
uzavira smlouvu s podnikatelem nebo s nim jinak jedna. v diivEjsi upravé podle § 52,
odst. 3 OZ byla spotiebitelem ,,fyzickéa osoba, ktera pifi uzavirani a plnéni smlouvy nejedna
V ramci své obchodni nebo jiné podnikatelské ¢innosti nebo V rdmci samostatného vykonu

svého povolani.*

Spotiebitelem tedy je a dfive ibyla pouze osoba fyzicka. Pfed uc¢innosti zdkona
¢.155/2010 Sh. Vsak v Ceské republice bylo mozno zaspotiebitele povaZovat
I pravnickou osobu, pokud nejednala Vramci podnikatelské cinnosti. [8] S odkazem
na uvedenou smérnici 2011/83/EU bylo mozno podle ¢l. 13 vyuzit v ¢eském pravnim tadu
znovuzavedeni ochrany spotiebitele, ktery je pravnickou osobou a nazyvat jej ale pojmem

,heprofesional®. Tato moznost v§ak v ceském NOZ nebyla vyuzita. [8]

3.4.2. POTREBA SPECIFICKE REGULACE SPOTREBITELSKYCH SMLUV

Spottebitelskymi smlouvami jsou takové smlouvy, Vnichz jednou ze stran je
podnikatel a druhou spotiebitel. Typicky ma podle zakona podnikatel mnohem vice
povinnosti vic¢i spotiebiteli, nez spotiebitel vici podnikateli. Piestoze soukromé pravo
vychazi z rovnosti stran, uznava zakonny text to, ze realita je jind a posilenim pozice
spotiebitele se snazi kompenzovat jeho faktické oslabeni. Toto faktické oslabeni mize byt
zplisobeno rtiznymi pticinami, napiiklad tim, Ze podnikatel mivé profesiondlni zazemi,

vétsi financni prostfedky, kvalifikované pracovniky, lepsi povédomi o0 svych pravech
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a zkuSenosti S vyjednavanim a marketingovymi strategiemi, které nemusi byt vzdy poctivé.
Spotiebitel je nekdy rovnéz nucen pro uspokojeni urcité potieby uzaviit tzv. adhezni
smlouvu, neboli smlouvu s pfesné danymi podminkami a volbou bud’ pfijmout, nebo
nechat byt. Jejim znakem je faktickd nemoznost vyjednavat 0 podminkdch smlouvy

bez ohledu na to, zda spotiebitel 0 téchto podminkach jednat chce nebo nechcee. [6, S. 21]

3.4.3. POSTAVENIi PODNIKATELE VE VZTAZICH ZE SPOTREBITELSKYCH SMLUV

Povinnosti podnikatele (diive dodavatele) se v OZ a NOZ lisi. V této kapitole bude
popsan tento rozdil stim, ze nejprve budou obecné predstaveny povinnosti dodavatele

podle OZ a nasledné bude pozornost vénovana postaveni a tudiz povinnostem podnikatele

dle NOZ.

DODAVATEL PODLE OZ

Hlavni povinnosti dodavatele je podle OZ informacéni povinnost vici spotiebiteli.
Ta se vSak primarné omezuje na situace, kdy byla spotfebitelskd smlouva uzaviena
»prostredky komunikace na dalku’ Spotiebitel musi mit s dostatenym piedstihem
od dodavatele nasledujici informace (§ 53, odst. 4 OZ):
a) obchodni firma nebo jména a ptijmeni a identifikacni ¢islo dodavatele, sidlo pravnické
osoby a bydlisté v ptipadé fyzické osoby, U zahrani¢ni osoby rovnéZ adresu podniku nebo
organizaéni slozky na uzemi Ceské republiky, byly-li ziizeny, tidaj 0 zapisu v obchodnim
rejstiiku nebo jiné obdobné evidenci, vcetné spisové znacky, pokud je pfidélena,
a kontaktni udaje, zejména poStovni adresu pro dorucovani, telefonni ¢islo, piipadné
adresu pro dorucovani elektronické posty,
b) udaje o pfislusSném kontrolnim organu, podléha-li cCinnost dodavatele rezimu
povolovani,

¢) nazev a hlavni charakteristiky zboZzi nebo sluzeb,

¥ Prostiedky komunikace na dalku jsou definovany v § 53, odst. 1 OZ nasledovné: ,,...umoZfuji uzaviit
smlouvu bez souéasné fyzické pfitomnosti smluvnich stran. Prosttedky komunikace na dalku se rozumi
zejména neadresovany tisk, adresovany tisk, typovy dopis, reklama v tisku s objednavkovym tiskopisem,
katalog, telefon s (lidskou) obsluhou, telefon bez (lidské) obsluhy (automaticky volaci pfistroj, audiotext),
rozhlas, videotelefon (telefon s obrazovkou), videotext (mikropocita¢ a televizni obrazovka), elektronicka
posta, faxovy pfistroj, televize (televizni nakup, teleshopping), vefejna komunikacni sit,, naptiklad internet.*
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d) cena zbozi nebo sluzeb, z niz jednoznaéné vyplyva, zda je uvedena vcetné vsech dani
a poplatki, maji-li K ni byt pfipocitavany,

e) naklady na dodani,

f) zplisob platby, dodéni nebo plnéni,

g) pouceni 0 pravu na odstoupeni, S vyjimkou ptipada sluzeb, jestlize s jejich plnénim bylo
s jeho souhlasem zapocato pied uplynutim lhity 14 dnd od pievzeti plnéni, zboZi nebo
sluzeb, jejichz cena zavisi na vychylkdch finan¢niho trhu nezéavisle na viili dodavatele,
zbozi upraveného podle piani spotiebitele nebo projeho osobu, jakoz izbozi, které
podléha rychlé zkéaze, opotiebeni nebo zastarani, audio a video nahravek a pocitacovych
programil, porusil-li spotfebitel jejich originalni obal, novin, periodik a ¢asopist a plnéni
spocivajicich ve hie nebo loterii

h) naklady na pouziti komunikaénich prostfedkd na dalku,

i) doba, po kterou ziistava nabidka nebo cena v platnosti.

Kromé¢ toho musi dodavatel poskytnout spotiebiteli informace i po uzavieni
smlouvy (§ 53, odst. 6 OZ) adale zarucit co mozna nejlepsi ochranu spotiebitele pfi
zpracovavani kontaktnich a dalSich udaji pii zpracovavani objednavek elektronickou

formou (§ 53a OZ).

Co se tyCe prava na odstoupeni od spotiebitelské smlouvy uzaviené prostiredky
komunikace na dalku, upravuje tento ptipad § 53, odst. 7 OZ. Podle n&j ma spotiebitel
pravo od smlouvy odstoupit bez uvedeni divodu a bez jakékoliv sankce do 14 dni
od pfevzeti plnéni. Sankce je uloZena pro ptipady, kdy dodavatel nesplnil fadné svou
informaéni povinnost, jak byla popsana vyse. Pak mize spotiebitel od smlouvy odstoupit
ve Thuté 3 mésict od prevzeti plnéni. ,,Jestlize vSak jsou informace fadné predany Vv jejim
pribéhu, dochazi Kk ukonéeni t#imési¢ni lhuty apoc¢ina odté doby bézet lhita

¢trnéctidenni.” (§ 53, odst. 7 OZ)

PODNIKATEL DLE NOZ

Uprava spotiebitelskych smluv ma nékolik &asti. Prvni ¢ast pravnich pravidel je
obecna avztahuje se navsechny spotiebitelské smlouvy uzaviené mezi podnikateli

a spotiebiteli bez vyjimky. Jedna se 0§§ 1810 — 1819. Podle téchto ustanoveni ma
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podnikatel povinnosti vici spotiebitelim bez ohledu na to, jakou formou byla smlouva se

spotfebitelem uzaviena a bez ohledu na jeji konkrétni zaméteni.

Hlavni povinnosti podnikatele je informacni povinnost vici spotiebiteli. Podnikatel
musi spottebiteli poskytnout v dostate¢ném piedstihu pfed uzavienim smlouvy informace
podle § 1811, odst. 2. Témito informacemi jsou
a) totoznost podnikatele, poptipad¢ telefonni Cislo nebo adresa pro dorucovani elektronické
posty nebo jiny kontaktni udaj,

b) oznaceni zbozi nebo sluzby a popis jejich hlavnich vlastnosti,

¢) cena zbozi nebo sluzby, ptipadné zpisob jejiho vypoctu véetne vSech dani a poplatkd,

d) zptsob platby a zplisob dodani nebo plnéni,

e) naklady na dodéni, a pokud tyto ndklady nelze stanovit pfedem, udaj, Ze mohou byt
dodatecné uctovany,

f) udaje o pravech vznikajicich z vadného plnéni, jakoz i0 pravech ze zaruky a dalsi
podminky pro uplatiiovani téchto prav,

g) udaj o0 dobé trvani zadvazku a podminky ukonceni zdvazku, ma-li byt smlouva uzaviena
na dobu neuré¢itou,

h) tidaje o0 funk¢nosti digitdlniho obsahu, v¢etné technickych ochrannych opatieni, a

i) tdaje 0 soucinnosti digitalniho obsahu s hardwarem a softwarem, které jsou podnikateli

znamy nebo U nichZ lze rozumné oc¢ekavat, Ze by mu mohly byt znamy.

Kromé informac¢ni povinnosti zékon vyslovné zminuje zakdzand ustanoveni, ktera
nesmi byt obsazena ve smlouvé se spotiebitelem. V § 1813 se zakazuji obecn¢ ustanoveni,
ktera “zakladaji v rozporu s pozadavkem pfimétenosti vyznamnou nerovnovahu prav nebo
povinnosti stran V neprospéch spotiebitele. To neplati pro ujednani o predmétu plnéni nebo
cen¢, pokud jsou spottebiteli poskytnuty jasnym a srozumitelnym zplisobem.” Nasledujici

ustanoveni pak uvadi pfiklady takovychto nedovolenych smluvnich ujednéni.

Zvlastni pravidla a povinnosti podnikatelim stanovena pro ptipady, kdy smlouvu
se spotiebitelem uzaviraji distanénim zpisobem nebo mimo své obchodni prostory.
Typicky jde o priklad elektronickych obchodt, které uzaviraji obchody prostiednictvim

webovych formulari. S ohledem nato, ze modernim trendem jsou V dnes$ni dobé nakupy
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pfes internet a obrat uskutecnény timto zplisobem neustale roste, pro ucely této diplomové

prace jsou tato ustanoveni rovnéz relevantni.

U spotiebitelskych smluv uzaviranych nadéalku se pro podnikatele vyrazné
rozsifuje informac¢ni povinnost. Podle § 1820, odst. 1 sdéli podnikatel spotiebiteli:
a) naklady na prostfedky komunikace na dalku, pokud se 1isi od zakladni sazby,
b) udaj 0 piipadné povinnosti zaplatit zalohu nebo obdobnou platbu, je-li vyZzadovana,
C) v piipadé, Ze se jedna 0 smlouvu, jejimz pifedmétem je opakované plnéni, nejkratsi dobu,
po kterou bude smlouva strany zavazovat,
d) v ptipadé smlouvy uzavirané na dobu neurc¢itou nebo jejimz predmétem je opakované
plnéni, udaj 0 cené¢ nebo zplsobu jejiho urceni za jedno zictovaci obdobi, kterym je vzdy
jeden mésic, pokud je tato cena neménna,
e) v piipadé smluv uzaviranych na dobu neurcitou nebo jejimz predmétem je opakované
plnéni, udaje o veskerych danich, poplatcich anakladech na dodani zbozi nebo sluzby
uréenych zplisobem podle pismena b),
f) pokud lze vyuzit prava naodstoupeni od smlouvy, podminky, lhutu a postupy
pro uplatnéni tohoto prava, jakoz i formulat pro odstoupeni od smlouvy, jehoz nalezitosti
stanovi provadéci pravni predpis,
g) udaj, ze Vptipadé odstoupeni odsmlouvy ponese spotiebitel naklady spojené
s navracenim zbozi, a jde-li 0 smlouvu uzavienou prostiednictvim prostiedku komunikace
na dalku, ndklady za navraceni zbozi, jestlize toto zbozi nemuze byt vraceno pro svou
povahu obvyklou poStovni cestou,
h) udaj 0 povinnosti uhradit pomérnou ¢ast ceny V ptipadé odstoupeni od smlouvy, jejimz
pfedmétem je poskytovani sluZeb a jejichz plnéni jiz zacalo,
i) jde-li osmlouvu o dodani digitalniho obsahu, udaj, Zze spotiebitel nemize odstoupit
od smlouvy, popiipadé za jakych podminek mu pravo na odstoupeni od smlouvy zanikne,
a
j) tdaj 0 existenci, zpiisobu a podminkdch mimosoudniho vyfizovani stiZznosti spotiebitelli

vcetné€ udaje, zda se 1ze obratit se stiznosti na organ dohledu nebo statniho dozoru

Jak bylo uvedeno uz v uvodu prace, jednim z nejvyznamnéjSich ustanoveni je
v NOZ § 1829, které¢ dava spotiebiteli pravo odstoupit 0od smlouvy uzaviené distancnim

zpiisobem Ve lhité ¢trnacti dni. V piipad¢é kupni smlouvy tato lhlita bézi ode dne prevzeti
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zbozi. O tomto pravu musi podnikatel spotiebitele poucit. Pokud tak neucini, prodluzuje se
lhiita pro odstoupeni 0 jeden rok. Spotiebitel pak mize podnikateli vratit dodané zbozi,
jehoZz cena se mohla v prub¢hu lhuty snizit. Podnikatel musi informovat spotiebitele 0 jeho
pravu odstoupit od smlouvy, jinak spotiebitel vibec neodpovida za sniZzeni hodnoty
vracené¢ho zbozi. V pifipadé, ze byl spotiebitel informovan, tak podnikateli odpovida
“pouze za snizeni hodnoty zbozi, které vzniklo v duisledku nakladéani s timto zbozim jinak,

nez je nutné S nim nakladat s ohledem na jeho povahu a vlastnosti” (§ 1833 NOZ).

3.5. UPLATNOVANI PRAV Z VAD

Pii koupi zbozi je spotiebitelem ocekavano, ze obdrzi zbozi bezvadné a funkéni
(ptipadné s vadami, na které byl upozornén a na které byla poskynuta sleva). Na tuto
skute¢nost myslel jiz OZ, kde povinnost prodavajiciho dodat kupujimu zbozi bez vad byla

zakotvena v § 616 odst.2 OZ:

"Nestanovi-li tento zakon jinak, shodou s kupni smlouvou podle odstavce 1 se dale
rozumi, Ze proddvand véc ma jakost a uZitné vlastnosti smlouvou pozZadované,
prodavajicim, vyrobcem nebo jeho zastupcem popisované, nebo na zdklade jimi provadené
reklamy ocekavané, popripadé jakost a uzitné viastnosti pro véc takového druhu obvykle,
Ze odpovida pozadavkum pravnich predpisu, je v tomu odpovidajicim mnoZstvi, mire nebo
hmotnosti a odpovida ucelu, ktery prodavajici pro pouZiti véci uvadi nebo pro ktery se véc

obvykle pouziva..."

Ptestoze v NOZ se toto ustanoveni co do slovniho vyjadfeni pozménilo a ptibyl
pozadavek na zboZi odpovidajici jakosti nebo provedenim smluvenému vzorku nebo
ptedloze, § 2161 NOZ lze povazovat za obsahové témét shodny s vySe uvedenym
ustanovenim OZ. Uklada totozné povinnosti prodavajiho ku kupujicimu. Pokud zbozi
neodpovidd nékterému z vySe zminéného, nelze povazovat povinnost prodavajiciho o

fadném dodani zbozi za splnénou.

V piipadé, ze se vada u zboZi projevi do 6 mésictu od jejiho prevzeti, oba pravni
pfedpisy nahliZi na tuto situaci shodné. A to tim zplsobem, Ze se ma za to, Ze vada

existovala jiz pifi prevzeti véci kupujicim. Pokud by o vzniku vady vznikly jakékoli

28



pochybnosti, je povinnosti prodavajiciho tuto skutecnost dokazat, v opacném ptipad¢ je

nutné reklamaci uznat.

3.5.1. PRAVA Z VADNEHO PLNENI

Tato Cast se bude vénovat odpovédnosti prodavajiciho za vadna plnéni, tedy za
vady, které existovaly jiz pii prevzeti véci kupujicim. Pokud zbozi neni ve shod¢ s kupni
smlouvou (nejedna se tedy o kvalitativné a kvantitativné bezvadné zbozi se znaky, jakosti a
uzitnymi vlastnostmi smluvenymi nebo opravnéné o¢ekavanymi), ma zékaznik dle § 2165
odst. 1 NOZ pravo na uplatnéni prava z vady, které se u zbozi vyskytne v dobé 24 mésict

od prevzeti.

Pokud zbozi neni ve shod¢ s kupni smlouvou, mél kupujici dle § 616 odst. 3 OZ
pravo na to, aby prodavajici bezplatné¢ a bez zbytecného odkladu véc uvedl do stavu
odpovidajiciho kupni smlouvé, a to podle pozadavku kupujiciho bud’ vyménou véci, nebo
jeji opravou; nebyl-li takovy postup mozny, mohl kupujici pozadovat pfiméfenou slevu z
ceny véci nebo od smlouvy odstoupit. NOZ v tomto ohledu piihlédl na stranu
prodavajiciho a stanovil korektiv pro ptfipady neumérného pozadavku na vyménu zbozi.
Dle § 2169 NOZ muze i nyni kupujici pozadovat dodani nové véci bez vad, ovSem pouze
pokud to neni vzhledem k povaze vady nepfiméfené. Také pokud se vada tyka pouze
soucasti véci, mize kupujici pozadovat jen vyménu soucasti. Az kdyz toto neni mozné,
muze odstoupit od smlouvy. Je-li to v§ak vzhledem k povaze vady neimérné, zejména lze-
li vadu odstranit bez zbyte¢ného odkladu, ma kupujici pravo na bezplatné odstranéni vady.
Nové€ je v tomto paragrafu také zavedena moznost poZzadovat piiméfenou slevu z kupni

ceny namisto jakéhokoli z vySe zminénych narok.

3.5.2. ZARUKA ZA JAKOST
Vedle prav kupujiciho z vadného plnéni exituji 1 prava ze zaruky za jakost. Zde
prodavajici nese odpovédnost i za vady, které v dob¢ prevzeti jeSté neexistovaly, ale které
vznikly az v pribéhu zaru¢ni doby. Tedy kdy garantuje, ze si zbozi zachova smluvené
nebo deklarované vlastnosti. Zaruky za jakost existuji dvojiho typu:

e zaruka za jakost vyplyvajici ze zdkona
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e zaruka za jakost dohodnuta smluvnimi stranami nebo poskytnuté

prodavajicim

Dale jiz bude vénovéana pozornost pouze zarukam vyplyvajicim ze zékona, jelikoz
druhy typ zéaruk je dan filosofii a obchodnim planem kazdé spolecnosti. Vhodné je
podotknout, ze pokud prodéavajici poskytne zakaznikovi zaruku delsi nez zadkonem danou,

je platna tato delsi domluvena doba.

V OZ byla dle § 620 odst. 1 stanovena zdkonna zaru¢ni odpovédnost za prodané
zbozi tak, ze pfi prodeji spotiebniho zbozi je zaru¢ni doba 24 mésict. Z tohoto ustanoveni

se tedy vychazelo pii dodrzovani dvouleté lhiity pro zachovani vlastnosti prodané véci.

Dle nového obcanského zakoniku § 2165 odst. 1 NOZ je kupujici opravnén uplatnit
pravo z vady, ktera se vyskytne u zbozi v dobé 24 mésicii od prevzeti. Kvili slovu
"vyskytne" neni interpretace tohoto ustanoveni jednoznacnd, ale lze se domnivat, ze
zamysleny vyznam je projev vady z vadného plnéni a tedy Ze zdkonnd zdruka za jakost

neni v NOZ zakotvena.

"Prodavajici ze zakona neruci za to, Ze si zboZi uchova po dobu 2 let své obvyklé
vlastnosti, a ze bude zpisobilé k pouzivani pro obvykly ucel. [...] Je tfeba dodat, Ze tato
pravni uprava plné¢ odpovidd pozadavkim ptislusné evropské smérnice, podle které
zédkonna zaruka neexistuje. Ostatné je to ziejmé i ze zahrani¢nich pravnich uprav, které

vychazeji ze stejné evropské upravy a rovnéz zakonnou zaruku neznaji." [1, s. 306]

Zda je tento vyklad spravny bude rozhodnuto az v pribéhu casu, kdy dojde k

soudnimu rozhodnuti, které by tuto otazku jednoznacné tesilo.
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4. Reklamace u spolecnosti Elektro Kutilek s.r.o.

Pro pochopeni problematiky aplikace zakonnych ustanoveni do praxe je nutné
zkoumat jejich vliv a dopad do fungovani a hospodateni realné firmy. Prvotni snahou tedy
bude nalezeni spoleCnosti, kterd by byla schopnd Vv maximdlni mife podat validni
informace k vyfizovani reklamaci v bézném provozu, jakozto idata pro srovnani faktt

vztahujicich se k uplatiiovani zakaznickych zaruk za vady garantované zakonem.

Pozornost tedy bude zaméfena na sledovani situace vyfizovani spotiebitelskych
reklamaci Vv konkrétni spolecnosti, kterd bude vybirana dle dale nastinénych pozadavku
a logickych ptedpokladii pro nejvhodnéjsi firmu. Vybrany kandiddt bude ptredstaven
a zafazen dle své mistni pisobnosti a velikosti. K dokresleni obrazu 0 fungovani zkoumané
spolecnosti bude ve zkratce uvedena jeji historie a filosofie, kterou lze povazovat za jeden
ze zakladnich kamenti uspéchu firmy. Proto je pfihodné se zminit 0 firemnich idejich
aumoznit tak Ctenafi pfesncjSi predstavu 0 zaméfeni spolecnosti a z toho odvozenych

a nabizenych sluzeb.

Dale pak budou analyzovany skute¢nosti vztahujici se ke konkrétni firmé, jeji
ptipadny vztah s dal§imi partnerskymi subjekty trhu, jejich vzajemné fungovani a z toho
plynouci povinnosti aprava. Detailné bude popsdn postup vyfizovani reklamaci
a nalezitosti tohoto se tykajici, pfedevSim reklamacéni protokol areklamacni fad firmy.
Tomu je vénovana samostatna kapitola, v niz dojde ke komparaci uvedenych podminek

danych firmou se zdkonnymi ustanovenimi.

Dle ziskanych statistickych dat poskytnutych spole¢nosti dojde nejdiive k jejich
vysvétleni. Porovnavana budou data z let 2013 a 2014 tykajici se reklamaci nahlasenych
této spoleCnosti Vv pfesné danych casovych rozmezich. Informace budou ocistény
o pfipadné chyby ve vystupech z pocitacovych programill, zpracovany a zaneseny
do tabulky a grafii. Poslednim krokem této faze bude srovnani ziskanych vystupt,

ze kterych budou vyvozeny relevantni zavéry.

U objednavek, které byly uzkoumané firmy provedeny pomoci prostredkil
komunikace na dalku, bude popsan jejich charakter a zpisob uskute¢néni. Vzhledem

K ur¢itym povinnostem nalezejici spolecnostem, které provadéji prodej timto zpisobem,
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a které¢ jdou nad ramec standardnich povinnosti firem majicich prodej pouze v kamenné
prodejné, bude zhodnocen soucasny stav splnéni téchto povinnosti a popsany shledané
nedostatky. Pii objeveni skute¢nosti nenapliujicich zdkonnou povinnost dojde K uréeni

moznych zptisobu feSeni.

Jelikoz s sebou novy obcansky zakonik pfinesl ne€kolik vice ¢i méné zasadnich
zmén, dojde ke srovnani chovani firmy Vv oblasti reklamaci pfed zménou obcanského
zakoniku a po zavedeni nového. K této komparaci budou pouzity jak vysledky ziskané
Vv analyze dat a zavérd z ni uéinénych, tak i vyjadfeni spoleCnosti ke zméné situace mezi

zkoumanymi roky a zavedenymi opatienimi, pokud takové byly.
V konec¢né casti dojde ke shrnuti nejdulezitéjsich bodl zjisténych Vv priubéhu

zpracovani praktické c¢asti diplomové prace abude zhodnocen celkovy pfinos prace

a zavéru z ni vyvozenych.
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4.1. NYBER VHODNE SPOLECNOSTI

Vzhledem ktématu diplomové prace bylo nutné zaméfit pozornost na vybeér
vhodné firmy predstavujici idedlni subjekt jak Siti poskytnutych dat tykajicich se
vyfizovani reklamaci, tak i prokazanou historii artstem. Tato skutenost je dilezita
predevsim pro nezpochybnitelnost o trvalé arostouci GspéSnosti a konkurenceschopnosti
na vybraném segmentu trhu. Diky tomu by volba firmy mohla slouzit jako vhodny vzorek

pro zjisténi informaci a vyvozeni zavért K otdzkdm nastinénych touto praci.

Pro rozhodnuti 0 idealnim subjektu bylo pracovano s domnénkou, ze v kategorii
elektronickych vyrobki dochazi k ¢astéjsi poruchovosti zbozi ¢i obecné moznosti vady nez
U jiného sortimentu a je zde tedy vétsi pravdépodobnost reklamaci nez u ostatnich vyrobki.
To také znamena piedpoklad pro $irsi datovou zakladnu, ze které by mohly byt Cerpany
informace pro srovnani tdaju tykajicich se uplatnéni zaruky za vady pro vybrané casové
useky. K ziskani dat byla z vySe zminénych divodu a z divodu piatelského a ochotného
piistupu vybrana firma zabyvajici se prodejem tohoto typu sortimentu, spole¢nost Elektro
Kutilek s.r.o. (dale jen Elektro Kutilek).

Elektro Kutilek je rodinna firma s dlouholetou tradici, kterda ma sidlo v okresnim
mesté Nymburk. O spokojenost zdkazniki se zde stard persondl Citajici 12 zaméstnanct,
kazdy obsluhujici jinou sekci nabizeného sortimentu ¢i vénujici se jiné pracovni ¢innosti
tak, aby byl zajiStén plynuly chod spolecnosti. Ro¢ni obrat 45 milionh fadi firmu Elektro
Kutilek dle definice obsazené v Doporuceni Evropské komise REC 2003/361/EC mezi
firmy malé. [19] OvSem je nutno podotknout, Ze ve zminéném mésté a okoli patii mezi
i velikost prodejni plochy, ktera po né€kolika rekonstrukcich nyni dosahuje 650metra
Ctverecnich, stejné tak jako Siroka nabidka sortimentu obsahujici nabidku ptes 5500
vyrobku, které jsou K prohlednuti v kamenné prodejné ptimo na tGstfednim namésti mésta
Nymburk. Jako uctyhodny udaj, slouzici k dokresleni objemu prodanych vyrobki, patii
fakt, Ze denn¢ je zde obslouzeno zhruba 590 zakaznikll, coZ znamend primérné vice nez 1

zakaznik za minutu.
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4.2. HISTORIE SPOLECNOSTI ELEKTRO KUTILEK

Firma K&H elektro, pfedchidce spolecnosti Elektro Kutilek, byla zalozena jako
sdruzeni podnikatelti Kutilek-Hudzik pied tfiadvaceti lety v roce 1991. Toho roku doslo
v ramci restituci K navraceni budovy provozovny rodiné Kutilkovych, ktera do prvni
poloviny 20.stoleti fungovala jako rodinné Zelezaistvi. Po navraceni domu mohlo tedy

dojit k obnoveni rodinné tradice obchodu.

Dva roky po vzniku, vroce 1993, doslo k osamostatnéni a vyplaceni spole¢nika
Karla Hudzika a zalozeni firmy Elektro Kutilek. Tento rok znamenal pocatek Cisté rodinné
firmy, kdy majiteli byl pan Jan Kutilek ajeho sestra. Od této chvile do spolecnosti

majetkove jiz nevstoupil nikdo cizi.

S rostouci potfebou zvétSeni plochy pro elektroniku abilé spotiebi¢e probéhla
vroce 1998 prvni velka rekonstrukce, kdy doslo k zdvojnasobeni prodejniho prostoru.
Vzhledem k naslednému rozsifeni sortimentu 0 svitidla a rostoucim naroktum na prostor,
muselo dojit v roce 2001 k druhé velké rekonstrukci a opétovnému zdvojnasobeni prodejni

plochy a poétu zaméstnanct.

V nasledujicim roce se spolenost rozhodla pro vstup do skupiny Expert, ktera
funguje jako zastita spoleéného marketingu a centralizovanych nakupt. O tomto vztahu

bude pojednano samostatné v kapitole 4.5.

Firma Elektro Kutilek podnikala jako fyzicka osoba az do roku 2005, kdy doslo
k zaloZeni nastupnické spole¢nosti S ru¢enim omezenym Elektro Kutilek s.r.0. Jednateli
zde byli jmenovani dva bratfi Ing. Jan Kutilek ml. a Ing. Michal Kutilek a jejich otec Ing.

Jan Kutilek. V témze roce zahrnula firma do svého portfolia i nabidku vypocetni techniky.

Zatim posledni rekonstrukce probé&hla vroce 2010, kdy byl ptikoupen vedlejsi
objekt a bylo vybudovano parkovisté pro zakazniky. Vzhledem Kk rostouci motorizaci
obyvatelstva a nedostatku parkovacich mist v okoli prodejny bylo ziizeni parkovaci plochy

nezbytnym krokem K udrzeni zakaznikl a splnéni jejich stale se zvysSujicich naroku.
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4.3. FILOSOFIE SPOLECNOSTI ELEKTRO KUTILEK

Pro spotiebitele je jednim z hlavnich smérodatnych ukazateld k rozhodnuti 0 koupi
vyrobku jeho cena. Firmy se tedy snazi prilakat zdkaznika cenou daného produktu, avsak
vzhledem K neustale se zvySujici konkurenci Vtomto sektoru dochazi Kk postupnému
stlatovani prodejnich cen. Je tomu tak predevsim diky internetovym spole¢nostem, které
nemusi nést naklady spojené S kamennou prodejnou. Firma zabyvajici se prodejem
na realném misté neni ve vétsSing piipadi schopnd nabidnout ceny nastavené internetovym
obchodovanim. Je zde tedy nutnost zakaznika ziskat nabidkou ,,né¢eho navic*. Pokud chce
firma uspét v nepfeberném mnozstvi eshopu i kamennych prodejen s elektro sortimentem,
je nutné zakaznikovi doprat urcité nadstandartni sluzby, diky kterym se firma odlisi od své

konkurence.

Jako svou konkuren¢ni vyhodu si Elektro Kutilek vybralo osobni pfistup
k zakaznikovi arozsahlou nabidku nadstandartniho servisu zdarma. V ramci ceny
zakoupeného zbozi mé kupujici moznost dovozu produktu az domd,* odnos piimo na misto
urCeni bez ohledu na horsi piistupnost ¢i vyssi patro a dale vybaleni vyrobku. V piipadé
zajmu nasledné dojde zdarma i k odvozu starého spotiebi¢e, obalového materialu pravé
umisténého vyrobku a jejich ekologické likvidaci. Pokud se v garantované zaruc¢ni dobé
projevi vada zbozi, ma zdkaznik moznost pozadat 0 bezplatné zapijceni ndhradniho
vyrobku po dobu vyfizovani reklamace. Jako vstficnost vic¢i zdkaznikovi je zde také
moznost nakupu na splatky ¢i telefonické objednani zbozi z letaku, jeho doruceni a platba

az pti pievzeti zbozi.

,,Nase filosofie je delat obchod jinak, nez jak to déla vetsina velkych retézcu. Stejné
Jjako ostatni se snazime mit velky vybér a dobré ceny, K tomu ale pridavame opravdovou
odbornost, osobni pristup a nadstandartni sluzby. Jediné tak budou 0d nds zdkaznici
odchdazet s pocitem dobrého ndkupu a budou se K ndm chtit opakované vracet. Uz pres 23

let se ndm tato cesta ukazuje jako spravna. “ [16]

* Tato sluzba je nabizena piedevsim pro vétsi spotiebie jako napf. televize, pracky, lednice a pro malé
produkty (nabijecky, flash disky...) neni vyuzivana. Nabidka je omezena na okoli Nymburka v dosahu cca.
40km ovSem s tim, Ze v piipadé vétsich objednavek je moznost individualni dohody.
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4.4, SKUPINA EXPERT ELEKTRO

Jak bylo tfeceno v kapitole 4.3., Elektro Kutilek vstoupilo do obchodni skupiny
Expert Elektro v roce 2005 a to ptedevsim z divodu ¢erpani vyhod plynoucich ze spole¢né
strategie a obchodni politiky. Ta ¢lenim umoziiuje: ,,vytvaret jednotny image silné
celoevropské nakupni kooperace se vSemi vyhodami pii jednani S dodavatelskymi

subjekty. Diky tomu ziskavaji expertni partnefi optimalni nakupni podminky.* [20]

Skupina tedy poskytuje také vyhodu pii nakupech zbozi spolecnosti Elektro
Kutilek. Diky hromadnym objedndvkam c¢lent skupiny jsou uplatiovany mnozstevni
slevy, a tak zajisténa vyhodnéjsi nakupni cena pro jednotlivé firmy. Tim je Elektru Kutilek
umoznéna lepsi konkurenceschopnost natrhu elektroniky ajeho lepsi adaptabilita

na ménici se pozadavky klientt.

»Spole¢nost Expert Elektro je ndkupni sdruzeni, které je ¢lenem mezindrodni
kooperace Expert International. Ta se svym obratem zaujima mezi evropskymi fetézci
celkové 4. misto. V soucasnosti se Ceskd expertni sit’ sklada z 15ti spole¢nika a 47mi
prodejen. Mezi nejvétsi spoleCniky patii K+B Expert, dale pak Elektro Vision, Elektro
Jankovsky a Elektro SPEKTRUM. Spole¢nost Expert Elektro zaznamenava Vv poslednich
letech trvaly rlst ajeji podil natuzemském trhu se systematicky a plynule zvySuje.
Pokracuje vystavba velkoplo$nych prodejen, které nabizeji veSkery sortiment z oblasti
elektroniky, elektrospotiebicti a pocitact pro domacnost véetné prisluSenstvi a servisu.
v Ceské republice. Do budoucnosti otevird nové perspektivy viem soucasnym i budoucim

¢lentim spolecnosti.* [20]

Expert Elektro ma své vlastni webové stranky, kde je mozné si zbozi objednat
stejnym postupem jako V klasickém e-shopu. Zakaznikovi je nabidnuta moZnost zaslani’
nebo osobniho vyzvednuti na prodejné u jednoho z ¢lenti skupiny. Pfi vybéru osobniho
ptevzeti je produkt zaplacen pii koupi zbozi v kamenné prodejné a prodejni doklad
vystaven na firmu, u které byl nakup realné proveden. Zde by se jednalo o firmu Elektro
Kutilek.

> moznost zaslani neplati pro v§echny produkty. U kazdého vyrobku v nabidce jsou ov§em moznosti dodani
uvedeny.
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Skupina Elektro Expert vydava pravideln¢ letaky s akéni nabidkou zbozi a to jak
v tisténé verzi, ktera je zékaznikovi vétSinou piedana do poStovni schranky, tak
i v elektronické, ktera je pfistupna online formou na strankach firmy. Vyrobky z tohoto
letdku je mozné objednat pfes internetovy obchod ¢i provést telefonickou objednavku
pfimo U vybrané prodejny, kterd je mistné ¢i jinak nejvice vyhodné pro vyzvednuti zbozi

zakaznikem.

Problematika objednavek, provedenych pomoci webovych stranek skupiny
a telefonickych objednavek, bude podrobnéji zkoumana Vv nasledujici kapitole, kde dojde
k analyze obchodnich podminek pfistupnych na webovych strankach abudou popsany
povinnosti firmy Elektro Kutilek plynouci ze vztahu se skupinou Expert Elektro a

Z objednavek takto utvotenych.

4.5. OBJEDNAVKY POMOCI PROSTREDKU KOMUNIKACE NA DALKU

Hlavnim pfedmétem zajmu spolecnosti Elektro Kutilek je prodej zbozi v kamenné
prodejné a objednavkam uskute¢nénym pomoci prostiedktt komunikace na dalku se vénuje
okrajové. V ramci vstiicného piistupu Kk zakaznikim je vSak nabizena i moznost
objednavky pies webové stranky skupiny Expert Elektro, emailovou komunikaci piimo

s Elektrem Kutilek ¢i telefonické objednavky.

Nize budou detailnéji analyzovany zminéné zptisoby objednavek provedené mimo

provozovnu, tedy distanéng, a zpusob jejich vyfizovani zkoumanou firmou.

45.1. LETAKY

Skupina Elektro Expert, jejimz ¢lenem je ifirma Elektro Kutilek, vydava jiz
zminéné letdky s akéni nabidkou zbozi, které jsou platné pro vSechny cleny skupiny
a mohou byt tedy témito firmami vyuzivany. To mé zacel rozsifit povédomi 0 firme
a nabizenych produktech, tim zvysit mozny okruh zajemct o koupi av disledku toho

zlepsit prodejnost téchto vyrobk.
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Tisténé letaky jsou umistovany do schranek potencionalnich zékazniki, coz znamena

v mésté prodejny a ptipadného Sirsiho okoli. Inzerované vyrobky je mozné:

e objednat pies internetovy obchod spolecnosti Elektro Expert S moznosti vyzvednuti
na provozovné nékterého z ¢lenu ¢i V piipadé, pokud je to pro dany vyrobek
mozné, nechat zaslat na udanou adresu

o telefonicky objednat ptimo ve firmé Elektro Kutilek nebo u Elektro Expert

e osobn¢ zakoupit ve vybrané prodejné

Vybér zptsobu provedeni objednavky je Cisté véci zakaznikovi vule a ptani. Pro firmu

to ale znamena mirn¢ odlisny zptsob jejiho vyfizeni, ktery bude postan dale.

45.2. TELEFONICKA OBJEDNAVKA

Zde bude prihlizeno pouze K telefonnim objednavkam pfijatych pfimo firmou
Elektro Kutilek anikoli skupinou Expert Elektro. Divodem je skutecnost, ze pfi
telefonické objednavce uskutecnéné u Expert Elektro to pro spole¢nost Elektro Kutilek
V podstaté neznamend nutnost zmény zpusobu vyfizovani takovéto objednavky. Elektro
Kutilek obdrzi od firmy Elektro Expert shodnou informaci o provedené objednavce,

specifikaci zbozi a jeho mnozstvi a pozadovaném datu vyzvednuti.

Dale tedy bude zkouména pouze telefonickad objednavka u firmy Elektro Kutilek.
Ta zacina telefonnim hovorem, kdy se zdkaznik spoji S personalem na prodejné. Na svych
internetovych strankach uvadi Elektro Kutilek potfebné telefonni kontakty, z nichz si
kupujici maze vybrat ten pozadovany dle druhu poptavaného zbozi. Zaméstnanec,
vyfizujici objednavku, si poznamena piesnou specifikaci objednavaného vyrobku. Déle je
zakaznik dotdzan, zda si zboZi pieje vyzvednout osobné na provozovné, kde si produkt
muze prohlédnout a vyzkouset, ¢i zda si bude prat zbozi dopravit domu. V ptipadé druhé

zvolené varianty je zaznamenano jméno zakaznika a jeho adresa pro doruceni.

Zbozi je v piipadé skladové dostupnosti pro zakaznika obratem piipraveno

k odbéru ¢i doruéeni. Pokud kupujici neudal pozadavek na dodani v ur¢itém dni a uvedl
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moznost okamzitého doruceni, je zbozi nalozeno fidi¢i krozvozu a dopraveno

k zakaznikovi. Céstka za zboZi je uhrazena pii predavce, kdy zakaznik obdrzi i fakturu.

Tato faktura je shodna s fakturou, kterou by obdrzel i v piipadé nakupu v obchodé.
Pozd¢ji tedy neni mozné pouze dle vystavené faktury urcit, zda byla objedndvka provedena
telefonickym hovorem ¢i zda byl vyrobek zakoupen Vv prodejné. Zakaznik neobdrzi zadné

jiné dokumenty.®

45.3. EMAILOVA OBJEDNAVKA

Objednavky pies email jsou spise ojedinélou zalezitosti, vyuzivanou predevsim pfi
vétSich objednavkach a pii zadosti 0 vytvoreni individualni cenové nabidky. Tento spise

vyjimecny zpuisob, je jednou z moznosti, které mize kupujici pro svou objednavku vyuzit.

Vse zacina tim, ze spotiebitel zpravidla zaSle poptavku se specifikaci zbozi
amnozstvim na firemni emailovou adresu uvedenou nainternetovych strankach
spole¢nosti Elektro Kutilek. Email je poté pfeddn zaméstnanci, ktery je opravnén tvofit
cenové nabidky na poptdvany druh zbozi nebo je email rovnou konzultovan s vedenim
firmy. Poté dochazi ke zjistovani ptipadné skladové dostupnosti, moznosti mnozstevnich
slev a kone¢né k samotnému Vypracovani cenové nabidky a jejimu odeslani zpét na email

potenciondlnimu kupujicimu.

Nasleduje faze vzijemného vyjednavani podminek (v podstaté¢ vyuzivéano jen
Vv pfipadé dilezitych objedndvek) auptfesiovani pozadavkl a skuteCnosti vztahujici se
k danému predmétu nabidky. To probiha bud opét pomoci vyuziti emailové
korespondence ¢i je sjednana osobni schiizka ptimo na adrese provozovny. Jestlize jsou
veSkeré body vyfeSené ku spokojenosti obou stran, je zakaznikem zasldn souhlasny email

S potvrzenim cenové nabidky a podminek K ni se vztahujicich.

Pokud je zbozi skladem, miize si ho kupujici na zéklad¢ zaslané cenové nabidky

obratem zakoupit a odvést ¢i pozadat 0 jeho bezplatné dodani. V ptipadé momentalni

6 mimo samostatného zaru¢niho listu pro urcité vyrobky
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nedostupnosti na prodejné¢ je vyrobek objednan udodavatele a pojeho naskladnéni

Vv nejkrat§im mozném terminu dodan zédkaznikovi na urc¢enou adresu.

45.4. OBJEDNAVKY PRES WEBOVE STRANKY EXPERT ELEKTRO

Zde je rozkli¢ovani vztahti a z nich plynoucich povinnosti 0 néco obtiznéjsi, jelikoz
do vztahu spotiebitel — prodavajici vstupuje jesté tieti strana, v tomto piipadé spole¢nost
Expert Elektro. Jak bylo zminéno v kapitole 4.5. Expert Elektro je sdruzeni nékolika
spolecnosti S cilem vyuzivani vyhod z toho vznikajicich. Kazda firma figurujici Vv této
skupiné podnika pod vlastnim identifika¢nim ¢islem. Stejné tak i Expert Elektro funguje
jako samostatna jednotka, kterd provozuje své webové stranky, nakterych je ziizena
moznost elektronického nakupu zbozi. Problémem je zde fakt, jakym zptisobem probiha
cely proces vyfizovani objednavky zde uskutecnéné a podle jakych podminek je tieba

k takové objednavce pristupovat.

Nejdulezitéjsi informaci pro dalsi zkoumani je skutecnost, zda je objednavka
vytvofend na webovych strankach zavazna a vyjadiujici rozhodnuti spotiebitele 0 koupi
nebo stranky funguji pouze jako rezervaéni misto, slouzici K zamluveni zboZi.
U objednavky provedené pies eshop, kdy provozovna Elektro Kutilek je pouze mistem
pro vyzvednuti a zaplaceni zboZzi, by se tento nakup fidil obchodnimi podminkami
uvedenymi nazminénych webovych strankach avztahovaly by se nangj zakonné
povinnosti pro objednavky provedené prostiednictvim prostfedkid komunikace na dalku.
V ptipadé, kdy by stranky fungovaly pouze jako rezerva¢ni misto a vybrané zbozi by bylo
predvedeno a vyzkouSeno az na prodejné, a tedy rozhodnuti 0 pofizeni vyrobku by nastalo

az zde, by objednavka byla povazovana jako tradi¢ni nakup v kamenném obchodé.

Jak bylo zjisténo a vyzkouSeno, samotnd objednavka je uskuteCnéna jiz pies
webové stranky (viz pfiloha ¢. 4) a prodejna firmy Elektro Kutilek slouzi jako odbérné
misto a misto thrady zbozi. Pfed dokoncenim objednavky zdkaznik také potvrzuje souhlas
s pfiloZenymi obchodnimi podminkami a reklama¢nim fadem. Vysledkem ¢ehoz je situace,
kdy ptestoze je k vyrobku pii jeho pfedani vystavena faktura shodna s fakturou jako
pro bézny prodej naprovozovné bez objednani ptes internet, dany nakup se Fidi

podminkami pro elektronické uskutecnéni obchodu a Elektro Kutilek je tedy musi plnit.
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Nize budou analyzovana vybrana ustanoveni obchodnich podminek [21]
internetového obchodu Elektro Expert, které se pfimo dotykaji povinnosti udélenych firmée

Elektro Kutilek z titulu vytizeni takto uskute¢néné objednavky:

193 Uzavieni kupni smlouvy

3.6.  Smluvni vztah mezi prodavajicim a kupujicim vznika dorucenim prijeti objednavky
(akceptaci), jez je prodavajicim zaslano kupujicimu elektronickou postou, ato na adresu

elektronické posty kupujiciho.

3.8.  Kupujici souhlasi S pouzitim komunikacnich prostredki nadalku pri uzavirani
kupni smlouvy. Naklady vzniklé kupujicimu pri pouziti komunikacnich prostredkii na dalku
v souvislosti s uzavienim kupni smlouvy (ndklady na internetové pripojeni, ndklady

na telefonni hovory) si hradi kupujici sam. *

Toto ustanoveni potvrzuje vySe zminéné tvrzeni, Ze smluvni vztah vznikd jiz pfi
zaslani potvrzeni objednavky, které zakaznik obdrzi do emailu (viz piiloha ¢. 4) a nevznika
az naprodejné¢ pifi vyzvednuti. Uzavieni kupni smlouvy tedy probéhne pomoci

komunikac¢nich prostfedki na dalku a jako k takovému je nutné k nému pfistupovat.
9. Odstoupeni od kupni smlouvy

5.2.  Nejedna-li se 0 pripad uvedeny v ¢l. 5.1 ¢i 0 jiny pripad, kdy nelze od kupni smlouvy
odstoupit, ma kupujici v souladu s ustanovenim § 1829 odst. 1 obcanského zdkoniku pravo
od kupni smlouvy odstoupit, a to odeslanim odstoupeni do ctrndcti (14) dnii od prevzeti
zbozi. Nase spolecnost nabizi zakaznikiim prodlouZenou garanci odeslani zbozi do tiiceti
(30) dnii od prevzeti zbozi. Odstoupeni 0d kupni smlouvy musi byt proddvajicimu
prokazatelné odeslano do triceti (30) dnit 0d prevzeti zboZi, ato naprovozovnu
prodavajiciho, kde kupujici zboZi zaplatil. V pripadé doruceni prepravcem domii, kupujici
vraci zbozi na adresu uvedenou Ve faktuie. Pisemné odstoupeni vcetné Cisla uctu posila

kupujici na e-mail: obchod@expert.cz.

5.3.  Vpripade odstoupeni od smlouvy dle ¢l. 5.2 obchodnich podminek se kupni smlouva
od pocatku rusi. Zbozi musi byt proddvajicimu vrdaceno na provozovnu, kde si jej kupujici

vyzvedl, do ctrndcti (14) dnii od momentu odeslani pisemného odstoupeni od smlouvy
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prodavajicimu. Odstoupi-li kupujici od kupni smlouvy, nese kupujici ndklady spojené
S navrdacenim zboZi prodavajicimu, ato 1V tom pripade, kdy zbozZi nemiize byt vrdceno

pro svou povahu obvyklou postovni cestou. “

Pro Elektro Kutilek tato podminka znamend, Ze takto prodané zbozi muze byt
do 30dni po ptevzeti vraceno na provozovnu, kde bylo zakoupeno a firma je povinna zbozi
piijmout zpét. Zakaznik ma také moznost nejprve odstoupeni od smlouvy nahlasit pisemné
apoté do 14 dni navlastni naklady vyrobek vratit. Kdyby zde poznamka specifikujici
stranu, kterd hradi nédklady na vraceni, nebyla, musela by spolecnost tyto naklady

kupujicimu uhradit.

2.0, V pripadé odstoupeni od smlouvy dle ¢l 5.2 obchodnich podminek vrati
prodavajici penézni prostiedky prijaté od kupujictho do ctrnacti (14) dnii od odstoupeni
od kupni smlouvy kupujicim, ato stejnym zpiisobem, jakym je prodavajici od kupujiciho
prijal. Prodavajici je taktéz oprdvnén vratit plnéni poskytnuté kupujicim jiz pri vrdceni
zbozi kupujicim ¢i jinym zpiisobem, pokud s tim kupujici bude souhlasit a nevzniknou tim
kupujicimu dalsi ndaklady. Odstoupi-li kupujici od kupni smlouvy, prodavajici neni povinen
vratit prijaté penézni prostiedky kupujicimu drive, nez mu kupujici zbozi vrati nebo

prokaze, ze zbozi podnikateli odeslal.

5.6. Kupujici bere navedomi, ze pokud zbozi vrdacené kupujicim bude poSkozeno,
opotiebeno i castecné spotrebovano, vznika prodavajicimu viici  kupujicimu narok
na ndhradu Skody jemu tim vzniklé. Narok nauhradu vzniklé Skody je prodavajici
opravneén jednostranné zapocist proti naroku kupujiciho na vrdceni kupni ceny. Stejne tak
narok na smluvni pokutu dle ¢l. 5.3 obchodnich podminek je prodavajici opravnen

Jjednostranné zapocist proti naroku kupujiciho na vrdceni kupni ceny.

Firma ma povinnost vratit pfijeté penézni prostiedky do 14 dni od prevzeti
vraceného zbozi od kupujiciho. V pfipadé, Ze kupujici nevrati zbozi kompletni
a neposkozené, V piivodnim obalu, vE€.vSech jeho soucasti, pfisluSenstvi a ptislusnych
dokladl, ma prodavajici pravo uctovat kupujicimu naklady spojené s uvedenim vraceného
zbozi do bezvadného stavu. Na pfezkoumani a zjisténi stavu vraceného vyrobku ma

Elektro Kutilek 10 dni od jeho pfevzeti od zakaznika. [21] V tomto Casovém tuseku by
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melo byt zjisténo, zda bude zdkaznikovi plnéni uréitym zplisobem kraceno ¢i mu bude

vracen cely obnos.
7. Odpovédnost za vady, zdaruka

7.5.  Prava kupujictho vyplhvajici 7 0dpovédnosti prodavajiciho za vady, véetné zarucni
odpoveédnosti prodavajiciho, uplatinuje kupujici U prodavajiciho nebo jeho smluvnich

partneri Na adresdach sité prodejen expert.

Z tohoto odstavce jasn¢ vyplyva, ze reklamace zbozi vyzvedavaného na prodejné,
bude mit na starosti spole¢nost Elekro Kutilek jakozto smluvni partner skupiny Expert.
Veskeré ndklady a povinnosti spojené S vyfizenim takovéto reklamace tedy nese firma,

u které bylo zbozi vyzvednuto.

Reklamacni fad firmy Expert Elektro [22] je v podstaté shodny s fadem spole¢nosti
Elektro Kutilek ato v¢etné¢ chybnych ¢i diskutabilnich ustanoveni uvedenych v kapitole
4.8. Nad ramec dale popsané¢ho tfadu je zde rozSifeni 0 ¢ast vénovanou odstoupeni
od smlouvy bez udani divodu, jejiz body byly ovSem jiz z velké ¢asti analyzovany pfi
zkouméni uvedenych obchodnich podminek. V této ¢asti reklamacniho tadu lze nalézt
i odkaz na formulaf pro odstoupeni od smlouvy, ktery zakaznik muze V piipadé zajmu

pouzit, a ktery je pro hladké a rychlé vytizeni zadosti vhodny.

4.6. POSTUP PRI RESENI REKLAMACI

Na prodejné se po celou provozni dobu nachazi pracovnik povéteny vyfizovanim
reklamaci. Do srpna 2014 byl ktomuto ucelu urCen samostatny pracovnik, ale jako
efektivnéjsi zpsob bylo od fijna 2014 zvoleno stiidani zaméstnanct na této pozici. Nyni je
kazdy zaméstnanec povéfen vyfizovanim reklamaci vZdy na jeden urcity den a nasledujici
den vystiidan. Je zde kladen duraz i na logiku véci, a proto je cast reklamaci delegovana

zamé&stnancim jednotlivych oddé€leni, ktefi jsou danému produktu logicky nejblize.

Nize bude zkouman proces vyfizovani reklamaci firmou Elektro Kutilek

po jednotlivych krocich:
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1) Reklamaéni proces zacina navstévou kupujiciho Vv kamenné prodejné a piedanim
reklamované véci prodavajicimu.” Pracovnik se se zakaznikem usadi na klidném misté
a vyslechne popis zavady zbozi. V tomto momenté se zjiStuje, zda je avizovana vada
predmétem zaruky ¢i zda se jednd 0 chybu prostiedi ¢i 0 chybu obsluhy. Jiz pfi tomto

kroku je odfiltrovano primérné 10-15% reklamaci, kdy se nejednd 0 vadu vyrobku.

2) V piipadé shledani opravnénosti reklamace je se zakaznikem sepsan reklamacni
protokol (viz piiloha ¢. 2). Reklamaci je nejprve piidéleno pofadové Cislo pro jeji snadnou
dohledatelnost a zaraditelnost. Nasledné jsou dle zakaznikova popisu vyplnény detailni
informace 0 zbozi. Tedy urceni typu a vyrobniho ¢isla produktu. Divodem je predevs§im
pfedchdzeni problémid se zaménou zbozi V pribéhu jeho opravy ¢i nasledné
prokazatelnosti, pokud kupujici trva na tom, Ze vyrobek mu byl vyménén. Uchovani téchto
informaci mize pomoci ipii zjistovani, zda je vyrobek Vopravé poprvé ¢i se jedna
o reklamaci opakovanou. Kompletnost, tedy vyjmenovani veSkerého piislusenstvi
pfedaného s reklamovanym produktem, zamezuje dohadim o0 odevzdanych vécech ¢i
dokumentech. Dale je popsan stav vyrobku, opét z divodu moznosti prokazani, ze v tom
uré¢itém stavu byl vyrobek reklamovan. Dulezitd je specifikace zavady. V ptipadé
proveditelnosti je zbozi pfezkouseno piimo V pribéhu sepisovani protokolu a do zapisu se
upiesni, zda se nahlasena zavada projevila i na prodejné. V protokolu je uveden zakaznik
a jeho telefonni Cislo, na kterém je ho mozné zastihnout, a na kterém bude po ukonceni
reklamace avizovan 0 jejim vytizeni. Kupujici nakonec svym podpisem protokolu stvrdi,
ze si precetl body 0 ochrané osobnich tdaji, mozné ztraty dat nebo nastaveni vyrobku atd.

Jedna kopie ziistdva zakaznikovi a jedna Elektru Kutilek.

7 velké bilé zboZi a televize nejsou dopravovany do prodejny, ale servis probiha pfimo u zdkaznika. Jedna se
0 tzv.dvoufazovy servis, kdy je pfi prvni navstéve zjisténa zdvada, nasledné zajistény ndhradni dily (v
ptipadé, zZe je servisni pracovnik nema v dob¢ prvni navstévy k dispozici), a posléze jiz provedena samotna
oprava. Naklady na tento servis jdou na vrub dodavatele vyrobku, nehradi je tedy firma Elektro Kutilek.
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Obr. ¢&. 1: Cast reklamaé&niho protokolu

Potvrzeni o nahlaseni zavady

(doklad pro zékaznika)

CisLo: ; 107-1355

PRIJATO/UKONCENO: 7.10.2014 / 6.11.2014

VYROBEK: BlackBerry 210

VYROBNI CISLO: 357033054523956

KOMPLETNOST: telefon, baterie, kryt, zarucni list, paragon, protokol

ze servisu

STAV: jevi znamky bézného pouzivani

DRUH OPRAVY: zarucni

ZAVADA: | kdyz zakaznik telefonuje, na druhé strané ho neni slyset
ADRESA ZAKAZNIKA:

TELEFON ZAKAZNIKA:

- zakaznik prohlasuje, Ze zavada na véci nevznikla jeho zavinénim a Ze pouzival vyrobek v souladu s ndvodem

- zakaznik souhlasi, aby firma Elektro Kutilek s.r.o. zpracovala jim dobrovolné poskytnuté osobni daje obsazené
v tomto protokole. Udaje nebudou bez souhlasu poskytovatele predany tretim strandam. Zakaznik ma pravo k
pristupu ke svym osobnim Gdajéim v sidle firmy.

- zakaznik bere na védomi, Ze servisni zasah miize zpisobit ztratu dat nebo ztratu nastaveni. Pokud zékaznik data
nezbytné potrebuje, je povinen si je zalohovat jesté pred predanim vyrobku.

- vyrobek bude vydan zpét zakaznikovi pouze po predloZeni tohoto protokolu.

- pokud se prokéze, ze vada vznikla nespravnym pouzivanim vyrobku, nebo ze deklarovana vada nebyla servisem
zjisténa, m{ze prislusny servis vyzadovat Ghradu vzniklych nakladd.

Zdroj: interni materialy spolec¢nost Elektro Kutilek s.r.o.

3) Vsechna data ziskand od zakaznika jsou pfenesena i do elektronické verze, tedy
do firemni databaze aulozena napodnikovém serveru. List reklamace je rozdélen
do n€kolika ¢asti, kam se vzdy zapisujici skute¢nosti tykajici se té dané reklamace a dané

skupiny informaci. Jedna se zde piedevsim 0 ¢asti (viz piiloha ¢. 3):

e protokol o reklamaci — zde se nachazeji shodné informace jako V tisténém
protokolu sepsanym se zdkaznikem plus pifipadné dalSi informace (napf.
bydliste, zda byl vyrobek ptezkousen piimo na prodejné, atd.)

e zapujcka — jak bylo zminéno Vv kapitole 4.4. firma nabizi moznost zaptjceni
nahradniho vyrobku po dobu reklamace pro ur¢ité druhy produktd. V piipadé,
ze si zdkaznik pfeje zapujcit pro tyto ucely vyrobek, je zde vybran vhodny
model, zjisténa dostupnost, nasledn¢ zamluven a pfedan K pouzivani po dobu

nutnou Kk vyftizeni reklamace.
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e servis — ¢ast uréena vyhradné pro potfeby firmy a zaméstnanci vyfizujicich
tuto zalezitost. Zde se specifikuji informace 0 vybraném servisnim stfedisku,
datu, kdy byl vyrobek odeslan k opravé apoté kdy byl piijat nazpét a stavu
reklamace. To slouzi pro rychlou orientaci personalu 0 prubéhu reklamace. Tim
je mysSleno, zda byla zahajena, stale probiha ¢i je jiz dokonéena.

e preprava — vSechna data tykajici se spedice, pfipadnych pokynu K pieprave,
RMA ¢islu (viz nize) a informace 0 osobg, ktera objednavku piepravy provedla.
Poté je doplnéno i ¢islo svozu.

e navracena reklamace — po piijeti opraveného, vymeénéného zbozi ¢i zamitnuti
opravy se Vv této kolence oznaci zaméstnanec, ktery navracené zbozi prejimal.

e vyrozuméni zakaznika 0 vyrFizeni reklamace — konecnd faze. Je zde uloZeno,
kdy a jakym zptsobem (telefonicky ¢i sms) byl zakaznik 0 vyftizeni reklamace
informovan.

e zpusob dokondeni — V této Casti je oznaceno, jakym zplisobem byla hlasena
zavada opravena. Reklamace muze byt vyfizena opravou, vyménou zbozi
servisem, vyménou firmou Elektro Kutilek ¢i vracenim penéz. U neuznanych
reklamaci se rozliSuji tfi moZnosti a to neuznand, ale opravend (v ramci snahy
0 spokojenost zékaznika), neuznand a neopravena akonecné neuznand, ale
opravena nanaklady zakaznika (pokud stim byl pfedem vyrozumén a tento

zpusob odsouhlasil).

Databaze, vyuzivand pro vyfizovani reklamaci, je nejvice pozménovanym
poditatovym programem Ve firmé. Uprava probiha nazékladé vlastnich zkugenosti,
firemnich poZadavkl a ménicich se narokidl dodavatelli. Nepfetrzité zmény umoziuji lepsi
orientaci Vv problematice jednotlivych reklamaci, jakozto idrzet krok S neustale
narustajicimi pozadavky naevidenci dat a moznost okamzité¢ provéfit vSechny validni
skutecnosti k té dané urcité reklamaci. Jakékoli nové informace je mozné snadno doplnit

a diky provazanosti celého systému i velmi dobie vyhledat a zkoumat.

4) Nasleduje odeslani zbozi do servisniho stfediska dodavatele. Vyjimku tvoii ptiblizné
1% reklamaci, které jsou opraveny piimo na prodejné. Jedna se pievazné 0 drobné opravy

a ovéteni stability softwaru. Trendem posledni doby je vyfizovani reklamaci drobnych
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vyrobkli vyménou za produkty nové. Odeslani tohoto typu zbozi do servisu a nasledné

naklady na lidskou préci pti jeho oprave by nebyly rentabilni.

Pfed samotnym odesldnim je vétSinou nutné zasilku opatiit ¢islem RMA.® To
dodavateli slouzi k identifikaci reklamovaného zbozi a prodejce. Zaméstnanec, povéieny
touto reklamaci, musi na portalu vyplnit vSechny potiebné udaje k reklamaci a poté
vytisknout Stitek S RMA c¢islem a opatiit jim zasilku. Bez tohoto Cisla nékteré servisy
vibec zbozi nepiijmou K opravé. Piepravné do mista opravy je téméi vzdy hrazeno firmou

Elektro Kutilek a nasledné dodani zpét na firmu nese jiz dodavatel.

Oprava probiha V nejkratS§im moZzném terminu aservisni stfedisko informuje
spole¢nost Elektro Kutilek 0 pribchu vyfizeni reklamace. Ve vétSin€ piipadu se respektuje
rozhodnuti stfediska 0 uznani ¢i neuznani reklamace. Z praxe firmy ovSem také vyplyva,
ze se nekteri dodavatelé snazi v rdmci dobrych obchodnich vztahti vyhovét nad ramec
svych povinnosti a opravit i zbozi, jehoz reklamace by nemusela byt uznana, jelikoz se

nejednalo 0 zavadu vyrobku, nybrz chyba vznikla na strané uzivatele.

5) Po opravé zbozi ¢i zamitnuti reklamace je vyrobek odeslan zpét na adresu firmy Elektro
Kutilek, kde bezodkladn¢é dochazi ke kontaktovani zdkaznika. Ten se dostavi do prodejny,

kde je mu ptedano opravené zbozi.

Pfi ptevzeti opraveného zbozi obdrzi kupujici servisni protokol od servisniho
stiediska provadé¢jiciho opravu a Vv pfipadé neopravitelného zboZzi likvida¢ni protokol

vystaveny téz servisem.

V ptipad¢é neopravitelného zboZi je zdkaznikovi nabidnuto zboZzi nové ¢i mu jsou
vraceny penézni prostfedky. Tyto moznosti jsou spotiebiteli nabidnuty iV pfipadé

nedodrzeni zdkonné lhity 30dni na vyfizeni reklamace.

8 Spolecnost Alza.cz definuje RMA Cislo nasledovné: ,,RMA je identifikac¢ni ¢islo, pod kterym muzete
Vv celém pribéhu reklama¢niho procesu sledovat stav konkrétni reklamace. Odkaz na RMA ¢islo vyluéuje
nedorozuméni a nepfesnosti, zrychluje komunikaci. Béhem pfidéleni RMA ¢isla probéhne fada kontrol
(ovéteni, zda je zbozi zakoupeno v Alza.cz a.s., je-li v zaruce atd.).” [23]
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4.7. REKLAMACNI RAD

Kazda spole¢nost by méla mit reklamacni fad vypracovan, ale zadny pravni predpis
platny na izemi CR neupravuje povinnost prodavajiciho mit na provozovné reklamaéni #ad
vystaven. Pii ptipadné kontrole Ceské obchodni inspekce je ovsem firma povinna tento
dokument piedlozit. Z tohoto divodu je nutné mit fad k dispozici, pfestoZze nemusi byt
umistén na prodejné. U objednavek provedenych pomoci prostiedkd komunikace na dalku
je situace jina. Zde plati informacni povinnost a na webovych strankach je tedy nutné mit

reklamacni fad uveden tak, aby se S nim kupujici mohl pfedem seznamit.

Elektro Kutilek se zabyva piedevs§im prodejem zboZzi ve své prodejné a povinnost
seznamit zdkaznika Stimto fadem se nang tedy nevztahuje.” Nize bude zkouman
reklamacni tad této firmy, ktery je Vv piipad¢ zajmu poskytnut zdkaznikim pii ndkupu ¢i
k pfipadnym kontrolam. Vybrany k analyze byly ty ¢asti, u kterych je mozné diskutovat
0 jejich znéni ¢i vyslednych povinnostech. Cely obsah reklamaéniho tadu firmy Elektro

Kutilek je k dispozici v ptiloze ¢. 1.
I. Uvodni ustanoveni — 2. Odstavec:

,, Reklamacni 7dad se vztahuje naveci, Unéhoz jsou uplatiovina prava kupujiciho

¢

Z odpovednosti zavady Vv zdrucni dobé. *

Timto odstavcem (piesnéji slovy: ,,z odpovédnosti za vady*) se spolecnost zavazuje
jak za dodrzovani zaruky zavadné plnéni, tak za jakost. Doposud neni vyklad NOZ
Vv tomto ohledu jednotny aneni tedy jasné, zda se dvouletd zdkonnd zaruka vztahuje
I na jakost vyrobku. Pfesvédéeni pana Mgr. Liskutina je takové, Ze zaruka za jakost jiz neni
garantovana zakonem a prodavajici tedy odpovida pouze za vadné plnéni, tedy za vady,
které existovaly jiz v dob& prevzeti vyrobku, pfestoze se projevily pozdé&ji. Vzhledem
k tomu, ze se ale Elektro Kutilek rozhodlo uznavat zaruky v plné vysi jako dfive, neni
tento odstavec problém amuze byt takto formulovan, aniz by vytvarel dal§i zavazky

spolecnosti vii¢i kupujicimu, se kterymi by nesouhlasila.

9 Problematika uvadéni reklamacniho fadu pii objednavkach provedenych pomoci prostiedkti komunikace
na dalku bude uvedena v kapitole 5.1.
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I1. Prevzeti zbozi — 1. Odstavec:

., Kupujici prohlédne vec bezprostredné pri jejim prevzeti V prodejné prodavajiciho nebo

pFi jejim prevzeti od dopravce *

Z logiky véci by tento pozadavek mél byt v poradku, ovSem zakon hovofi jinak.
Spotiebite]l nema povinnost zbozi prohlédnout pii prevzeti, ale ma nato dobu shodnou
s dobou zdkonem garantovanou pro mozné uplatnéni zaruky z vady, jelikoz vada je zde

mysSlena existujici vadou pii pfevzeti zbozi. O tomto hovoii § 2165, odst.1:

»Kupujici je opravnén uplatnit pravo z vady, ktera se vyskytne U spotfebniho zbozi v dobé

dvaceti ¢tyf mésictu od prevzeti.*

A jelikoz prava spotiebitele z odpovédnosti za vady neni mozné jakkoliv omezovat
(i prfes jeho piipadny souhlas), lze tento odstavec povazovat za neplatny, respektive

k nému nebude viibec ptihlizeno.

I11.Zaruéni podminky — 2. Odstavec:

., Kupujici je opravnén uplatnit U prodavajiciho pravo Z vady, ktera se vyskytne vV dobé
dvacetictyr mésicu 0d prevzeti zakoupené véci (ddle jen: V zdrucni dobé). Projevi-li se
vada v prvaim piil roce po prevzeti zakoupeného zboZi, md se zato, Ze zbozi bylo vadné
od pocatku a zakaznik miize pozadovat vymeénu véci za novou a bez vadnou. Pokud by
takovda vymeéna byla 7 povahy projevené vady véci neumérna, kdy lze vadu bez zbytecného

odkladu odstranit, vyménu véci nelze pozadovat (drobné nepodstatné vady).

Tento odstavec, a¢ je v potadku, co se zakonné povinnosti tyce, je trochu nest'astné
formulovan. Projevi-li se vada v prvnim pulroce po pievzeti zakoupeného zbozi, ma se
zato, ze zbozi bylo vadné od pocatku, ovsem zakaznik nema automaticky pravo na vyménu
zboZi zanové, jak je mu zde nejprve nabidnuto. V nasledujici vété je sice tato moznost
usmérnéna na vady, které jsou zavaznéjSiho charakteru nebo by jejich oprava neumérné
zatizila kupujiciho, ovSem jiz zde vznikd prostor pro polemiku, ktera by mohla byt
spotfebitelem zneuzita Vjeho prospéch ato na ukor prodavajiciho. Zakon se k tomuto

tématu v § 2169 vyjadiuje nasledovné:
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,» (1) Nema-li véc vlastnosti stanovené v § 2161, mize kupujici pozadovat i dodani nové
véci bez vad, pokud to neni vzhledem Kk povaze vady neptfimétené, ale pokud se vada tyka
pouze soucasti véci, mize kupujici pozadovat jen vymeénu soucasti; neni-li to mozné, mtize
odstoupit od smlouvy. Je-li to vSak vzhledem Kk povaze vady netimérné, zejména lze-li

vadu odstranit bez zbyte¢ného odkladu, méa kupujici pravo na bezplatné odstranéni vady.

I11.Zaruéni podminky — 4. Odstavec

., Zarucni doba se prodluzuje 0 dobu, po kterou byla véc v zdrucni opravé. V pripadé

vymeny vadné veci za bezvadnou, nebézi 0d jejiho prevzeti kupujicimu nova zarucni doba. *

K vykladu tohoto odstavce opét existuji dva proudy nazorl a teprve praxe ukaze,
ke kterému se bude soudni systém piiklanét, viz. Vyjadieni pana Mgr. LiSkutina k tomuto

problému:

,Novy obcéansky zakonik je ucinny teprve od 1.1.2014 ajediny, kdo je opravnén
autoritativné urcit, jak se bude vykladat, je soud a bohuzel mi neni znam zadny rozsudek,
ktery by tuto otazku doposud fesil. Do doby, nez se jednoznacna odpovéd’ objevi, nelze

vyloucit vice pravnich nazort.*

Dle jedné strany je tedy vySe zminéné tvrzeni V potfddku, coz lze nalézt napf.
v knize Novy obcéansky Zakonik upIné pro vSechny, [5, s. 212] ktery se snaZi

problematické ¢asti NOZ vysvétlit i $irsi vefejnosti:

,Lhtta pro reklamaci se nyni pocitd od pievzeti véci poté, co jste ji koupili. Pokud si
nechate véc Vv ramci reklamace vyménit, nepob€Zi vam nova zéaruka, ale stale bude platit ta
puvodni. Vyhodnéjsi proto byva pozadat 0 vraceni penéz, zboZi si znovu koupit, a tim

znovu ziskat i moznou zaruku*

OvSem uz zde je moZné pozorovat nesrovnalost S pfisluSnym paragrafem § 2165,
ktery uvadi pouze od pifevzeti (nikoli koup€), coz by v tomto piipadé mohlo znamenat

od prevzeti véci, ktera byla vyménéna za véc reklamovanou:

»Kupujici je opravnén uplatnit pravo z vady, ktera se vyskytne u spotfebniho zboZi v dobé

dvaceti ¢tyf mésict od prevzeti.
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S timto nazorem se ztotoznuje | pan Mgr. Liskutin, jelikoz dle jeho tvrzeni neni

v zakon¢ specifikovano, od jakého prevzeti se ma na mysli:

»podle mého nazoru bézi nova lhuta Kuplatnéni vadného plnéni, jelikoz pftislusné
ustanoveni tika ,,od prevzeti“. Pokud by zdkonodarce chtél, mohl uvést ,,ode dne koupé
zbozi* a pak by nebylo pochyb o tom, ze pti vyméné zbozi a jeho novém prevzeti bézi
stale pavodni lhiita ode dne koupé. Takto vSak pfisluSné ustanoveni nezni, a proto se
domnivam, ze od pievzeti nové dodané¢ho zbozi opét bézi cela lhuta K uplatnéni vadného

plnéni.*

Také je tfeba piihlédnout k faktu, Ze v piipadé nejasnosti se ptislusna ujednani
vyloZzi ve prospéch spotiebitele, coz by Vv tomto piipad¢ byla jednoznaéné novéa dvouleta

zaruéni doba.

Ostatni body reklamaéniho ftadu lze povazovat zaplatné a korespondujici

s pozadavky zakona. Vyzdvihnout 1ze naptiklad odstavec:
IV.Reklamace — 1. + 2. Odstavec

, Pri zjistéeni vad Vzdrucni dobé, je kupujici opravnén vady reklamovat primo
V autorizovanych  servisech. Autorizované servisy byvaji  specifikovany V priloze

K zdrucnimu listu nebo je na dotaz kupujiciho oznaci prodavajici.

,, Reklamaci lze také uplatnit Vv prodejné prodavajiciho. V pripadé uplatnéni reklamace

primo V autorizovaném servisu se vyrizeni reklamace znacné urychli.

Timto Elektro Kutilek davd zdkaznikovi moZnost provést reklamaci piimo
Vv servisnim stfedisku a nemusi (ale mize) reklamovat zbozi v prodejné firmy. Nevznika
zde tedy problém, Ze by zakaznikovi bylo odmitnuto vyfizeni reklamace na prodejné
S tvrzenim, ze je potieba véc odnést do jiné provozovny. Zbozi mize vzdy reklamovat
pfimo Vv prodejné v Nymburce, ale zaroven, napt. pokud je mu mistné blize urcité servisni
stiedisko, mtze zbozi odnést itam. Tomu svéd¢i zakon: ,,spotiebitel ma pravo uplatnit
reklamaci v kterékoli provozovné, Vv niz je pfijeti reklamace mozné s ohledem na stejny

nebo podobny sortiment zbozi (§ 19 odst. 1 zakona 0 ochran¢ spotiebitele).” [18]
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1VV. Reklamace — 3. Odstavec

., Kupujici pri reklamaci véci prokazuje, kdy a kde reklamované zboZi zakoupil, zejména
predlozenim vyplnéného zdarucniho listu nebo dokladu 0 zaplaceni kupni ceny, resp. jinym

«

verohodnym zpiisobem.

Z tohoto je patrné, Ze si je spole¢nost plné védoma, Zze paragon neni povinnou

nalezitosti pfi uplatnéni reklamace, prestoze to mnohé firmy stale pozaduji. Ale Ze:

»Jedinou véc, kterou musi spotiebitel dolozit, je jakykoli dikaz 0 tom, Ze danou véc v dany
den u obchodnika koupil. Nej¢astéji to pak mize byt svédek, vypis z Gétu pii platbé kartou,
zaruc¢ni list, v krajnich ptipadech staci i estné prohlaseni S notafsky ovéfenym podpisem.
Duivod? Zékon totiz nijak neupravuje povinnost spotiebitele ponechat si uétenku

a nasledné ji pti reklamaci predlozit.” [18]

4.8. SROVNANI REKLAMACIV LETECH 2013 A 2014

Ke srovnani dat tykajicich se vyfizovani reklamaci byl firmou Elektro Kutilek
poskytnut soubor v excel formatu. Tato tabulka byla vygenerovana z databaze, kterou
firma vyuziva jako tlozisté vSech potfebnych skuteCnosti ajako pomocnika pii feSeni
reklamaci. Soubor obsahoval informace o prubéhu jednotlivych reklamaci v letech 2013
a 2014. Vzhledem k tomu, Ze data byla pofizovana Vv fijnu roku 2014 a pro analyzu bylo
tedy mozné vyuzit pouze mésice leden-zaii roku 2014, byl tento Casovy usek aplikovan

I na predchazejici rok 2013.

Pro ucely této diplomové prace ovSem nebyl validni cely jeho obsah, proto byly
vybrany pouze ty Casti, které jsou pro dal$i postup podstatné, umoziuji identifikaci
reklamace (pfidelené Cislo reklamace, typ produktu) nebo dokresluji charakter tabulky,
se kterou bylo pracovdno (zavada, stav vyrobku, zptusob dokonceni opravy). Vynechany
byly napf. informace o druhu servisu ¢i spedici, poznamka 0 zaslani sms zpravy atd.
Zavéry byly vyvozovany pouze z kategorie oprav zarucnich. V pocatku byly zkoumany
chyby programu a pfi jejich zjisténi vymazany fadky obsahujici logickou ¢i programovou

chybu. Z tohoto divodu byla pro kontrolu spravnosti udaji provadéna kontrola pomoci
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srovnani data dokonceni S datem pfijeti vyrobku ze servisu, které muselo predchazet

terminu dokonceni vytizeni reklamace.

Obr. ¢. 2: Vybérové informace ke kazdé vyrizované reklamaci:

nové ¢islo 820-923

zakaznik

predmét Sencor Element 8D101 White

Zavada Tablet se stale restartuje, nebo se nezapne viibec.

stav vyrobku Lehce poskrabany

datum zahajeni [st 20.8.2014

do servisu ct 21.8.2014

ze servisu po 25.8.2014
dokonceno st 27.8.2014
Zpusob

dokonceni opravou servisem
kategorie Zaru¢ni

Zdroj: interni materialy spole¢nost Elektro Kutilek s.r.o.

4.8.1. POCET REKLAMACI V JEDNOTLIVYCH MESICIiCH LET 2013 A 2014

Z poskytnuté tabulky doslo Kk extrakci informaci pro jednotlivé mésice v roce se
zamérem vysledovat trend primérného poctu nahlaSenych reklamaci. Zde se pracuje
s predpokladem, Ze u firmy nabizejici takto Siroky sortiment zbozi neni moZné vysledovat
trend zvySené celkové poruchovosti jednotlivych prodanych vyrobkii. Neni zde tedy
sledovana poruchovost jednotlivych kategorii produktd'®, nybrz celkovy podet reklamaci

pro dané mésice. Pro snadnou orientaci byly ¢iselné udaje ptevedeny do podoby grafu.

10 Napft. pfi sledovani poruchovosti vyrobki s chladicim agregatem —napt.absorpénich minibarti je mozné
pozorovat zvySenou poruchovost V letnich mésicich, kdy okolni teplota stoupa a tim dochazi k poklesu
chladiciho vykonu agregatu a ptipadné nasledné poruse.
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Obr. ¢. 3: Pocet reklamaci v jednotlivych mésicich roku 2013

Pocet reklamaci pro jednotlivé mésice v roce 2013
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Obr. ¢. 4: Pocet reklamaci v jednotlivych mésicich roku 2014

Pocet reklamaci pro jednotlivé mésice v roce 2014
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Zdroj: vlastni analyza internich materiali poskytnutych spole¢nosti Elektro Kutilek s.r.o.

Celkovy pocet reklamaci v roce 2014 dosahl cisla 982, coZ je oproti roku 2013
nariist 0 cca.15%. Toto Cislo se ovSem neda pfisuzovat zvySené poruchovosti zbozi, ale

nartistu mnozstvi prodanych vyrobki a celkovému ristu firmy.

Po srovnani ziskanych informaci nebyla zjiSténa souvislost mezi roky 2013 a 2014
a primérnym poctem reklamaci pfipadajici najednotlivé mésice. Toto tvrzeni ovSem
neplati pro mésic leden, ktery se zde ukazal jako nadprimérny Vv obou piipadech. Tento
fakt si lze vysvétlit zvySenym objemem prodeje 0 Vanoc¢nich svatcich v prosinci
predchoziho roku, ktery se vyznacuje jako prodejné abnormalné uspéSny oproti ostatnim
mesicim Vv roce. VEtSi pocet reklamaci Vvlednu je tedy adekvatni k vySSimu poctu

prodanych vyrobku v prosinci.

54



4.8.2. PRUMERNA DOBA VYRIZENI REKLAMACI V MESICICH LET 2013 A 2014

Dle zékona je prodavajici povinen 0 reklamaci rozhodnout okamzité, ve slozitéjSich
ptipadech poté dotfi dni. V pifipadé uznani hlasené vady jako opravnéné K dalSsimu
prezkoumani by méla byt reklamace vyfizena bez zbyte¢ného odkladu, ato maximalné
do tiiceti dni. Pokud je tato doba piekrocena bez souhlasu kupujiciho, ma se za to, ze jde

0 podstatné poruseni smlouvy a spotiebitel ma dle § 2106 NOZ, odst.1 pravo na:

a) na odstranéni vady dodanim nové véci bez vady nebo dodanim chybéjici véci,
b) na odstranéni vady opravou véci,
C) na pfimétenou slevu z kupni ceny, nebo

d) odstoupit od smlouvy.

Jelikoz ptekroceni této lhaty vklada do rukou spotiebitele velké rozhodovaci
pravomoci vetné moznosti odstoupeni 0d smlouvy, je samoziejmeé i vV zajmu firem tento
termin dodrzovat. Elektro Kutilek klade velky duiraz naimage firmy asnazi se tedy
zakazniklim vyjit vstfic a co nejvice urychlit dobu feseni reklamaci. Vzhledem k tomu, ze
zbozi, které neni vyménéno zanové," je zasilano do servisniho stfediska, kde dojde
K opravé a naslednému zaslani zpét na prodejnu, dochazi tim ke zvySeni ¢asové naro¢nosti

opravy a tedy vétsi obtiznosti pii snaze dodrzet zdkonny termin tficeti dni.

Dle poskytnutych udaji byla zjistovana primérd doba vyfizovani reklamaci

Vv jednotlivych mésicich ve dvou po sobé nasledujicich letech:

11 za nové je vétSinou ménéno zbozi malé hodnoty, které by se nevyplatilo zasilat do servisu z dtivoda
nékladl na postovné a lidskou praci prevysujici naklady na pofizeni zbozi.
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5: Prumérna doba vyrizeni reklamaci v jednotlivych mésicich 2013

Primérna doba wyfizeni reklamace pro jednotliivé mésice roku 2013
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6: Priimérna doba vyrizeni reklamaci v jednotlivych mésicich 2014

Prumérna doba vyfizeni reklamace pro jednotlivé mésice roku 2014
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Zdroj: vlastni analyza internich materialti poskytnutych spole¢nosti Elektro Kutilek s.r.o.

zavér vztahujici se obecné K pribéhu doby potiebné Kk vytizeni reklamaci béhem roku. Zafi
vV tomto pfipadé¢ nebude slouzit jako opérny bod informujici 0 rozdilnosti mezi roky,
| pfestoze je zde rozdil nejvétsi. Duvodem je fakt, ze zati roku 2014 mohlo byt ovlivnéno
urcity poctem reklamaci neukoncenych k datu sbéru dat pro tuto diplomovou praci. Proto
pro ukazku odliSnosti mezi témito roky lze pouzit mésic Cervenec. V roce 2013 patiil mezi
mesice s nejdelsi primérnou dobou vyfizovani reklamaci, presnéji zaujima druhé misto,
naopak Vv roce 2014 ho Ize povazovat za mésic S nejrychlejsim ukoncenim reklamaci (pfi

abstrahovani od mésice zafi z vySe zminé€nych divodu). Dulezitym poznatkem tohoto

Pti srovnani k#ivek vzniklych z prolozeni jednotlivych bodi grafu nelze vyvodit
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srovnani je to, ze Vobou letech firma primémé vyfizovala reklamace do tficeti dnd
od zahajeni atedy ve vétSiné piipadi dodrzela zakonem stanoveny termin. Kupujicim,
u jejichz reklamace nemohla byt dodrzena lhlita pro vytizeni (at’ jiz pro nedostateCnou
rychlost opravy Vv servisnim stiedisku, nedostupnosti ndhradnich dila atd.), jsou nabidnuty

moznosti vybéru na dalsi postup dle zakona a jejich rozhodnuti je respektovano.
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5. Zhodnoceni a navrhy reSeni

Spole¢nost byla vybrana dle pozadovanych kritérii uvedenych v kapitole 4.2.
a mohla tedy poskytnout udaje, které byly nasledné zpracovany a pouzity ke zhodnoceni
situace a vyvozeni dil¢ich zaveéri. V ¢asti vénované analyze vybrané spolecnosti doslo
K jejimu predstaveni a popsani firemnich procest kli¢ovych pro tuto diplomovou praci.
Hodnoceni nastavenych postupt a fungovani firmy béhem téchto procest se bude zabyvat
tato kapitola. Zde by mélo dojit i navrhim moznych zlepSeni situaci, které nejsou
spoleCnosti  Elektro Kutilek optimaln¢ feSeny ¢i kde dochazi ke kolizi se
zakonnymi povinnostmi dle NOZ.

5.1. OBJEDNAVKY POMOCI PROSTREDKU KOMUNIKACE NA DALKU

V predeslé casti byly detailné popsany moznosti vytvoteni objednavky u zkoumané
firmy Elektro Kutilek a jejich vyfizovani touto spolecnosti. B€hem analyzy jednotlivych
zpusobu objednavek provedenych pomoci prosttedkti komunikace na dalku bylo shledano
nckolik nedostatkli. U telefonické a emailové objednavky se jednalo ptedevsim 0 nesplnéni
informacni povinnosti, kterd zaklddd povinnost prodejce seznamit kupujiciho S udaji

uvedenych v kapitole 3.4.3., dale se svymi obchodnimi podminkami a reklamac¢nim fadem.

Problematika informacni povinnosti pro objednavky provedené vySe zminénymi
zpusoby neni V této firmé v soucasné dobé nijak podchycena. Pti¢iny pro stavajici situaci

jsou nasledujici:

e Elektro Kutilek neprovozuje vlastni internetovy obchod, proto na jejich
internetovych strankdch nenalezneme ani obchodni podminky, které by byly pfi
pfipadné objednavce potvrzeny, ani zde neni uveden reklamacni fad

e objednavka zasland pfes email se vV konené fazi ve vétSiné piipadl feSi osobné
pfimo na provozovné nebo pii pievzeti zbozi a je vystaven totozny doklad jako pti
koupi v prodejné

e telefonické objedndvky jsou obratem zpracovany a zbozi dodavano V nejkrat$im

mozném terminu, vystaveny doklad je totozny s dokladem vystavenym na prodejné
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Situace je zde komplikovana faktem, ze pii dodani ¢i pfevzeti zbozi je pro tyto
objednavky vystaven shodny doklad jako pro nakupy uskutecnéné na prodejné. Pokud by
si tedy zakaznik pial zbozi vratit bez udani divodu v zakonné lhuté 14 dni od dodani, je
nutné, aby prokazal, Zze objednavka byla provedena distancné¢ ane na prodejné. Toto
dikazni bfemeno neni problémem, pokud objednavka probéhla pies emailovou
komunikaci, kdy lze diky pisemné form¢ prokédzat zpisob vzniku smluvniho vztahu.
Komplikace nastava u telefonni objednavky, kdy jedinym zptsobem K prokazani by mohl
slouzit telefonni vypis dokazujici, ze v urcitém datu bylo volano na telefonni ¢islo patiici

Elektru Kutilek.

Tato situace neni idealni a vzhledem Kk pfesunuti uréitych povinnosti na zakaznika
ani vhodna k zachovani do budoucna. Jako optimalnim feSenim pro snadné a rychlé uréeni
zpusobu provedeni objednavky daného vyrobku se naskytad moznost vystaveni prodejniho
dokladu v odlisné formé od faktur ¢i paragont tiSténych pro nakupy uskutecnéné
na prodejné. Pfi zméné formy ¢i pfidani poznamky, jak byla objednédvka pfijata, by byly
tyto skute¢nosti jasné€ patrné a nedochazelo by K piim mezi zakaznikem a firmou. Kupujici

by tedy nebyl zatézovan piipadnym dokazovanim uskute¢néni objednavky.

V téchto pfipadech neni splnéna ani informacni povinnost ulozend zékonem,
jelikoz zékaznik neni nijak pfedem informovan 0 faktech, vztahujici se k prodavajicimu,
jakoZto neni ani seznamen S obchodnimi podminkami areklamac¢nim fadem. Vhodnym
navrhem feSeni by mohlo byt potvrzeni telefonické ¢i emailové objednavky pomoci emailu
s nasledujicimi pfilohami:

e piiloha sinformacemi vyzadovanymi § 1811, odst. 2, NOZ, kterymi jsou napf.
totoznost podnikatele, popiipad¢ telefonni ¢islo nebo adresa pro dorucovani
elektronické posty nebo jiny kontaktni idaj, oznaceni zbozi nebo sluzby a popis
jejich hlavnich vlastnosti, cena zboZi nebo sluzby, zplsob platby a zptisob dodéani
nebo plnéni, naklady na dodani atd.

e obchodni podminky

e reklamacéni fad s formulafem pro odstoupeni od smlouvy

Dle minéni pana Ing. Jana Kutilka ovSem neni toto feSeni vzdy mozné. Jedna se zde

predevSim 0 ptipady, kdy zakaznik nevlastni emailovou adresu ¢i S ni neumi pracovat.
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(pfedevsim seniofi). A vzhledem ktomu, ze c¢ast zakaznikl, hlavné u telefonickych
objednavek, je tvofena touto skupinou, je tfeba k tomuto faktu pfi navrzich feSeni ptihlizet.
Dal$im problémem by zde mohla byt nutnost prokazat, ze kupujici byl s témito
informacemi seznamen. Pro tento pfipad by to znamenalo potiebu obdrzet vyslovné
potvrzeni o0 souhlasu s obchodnimi podminkami emailem nebo alespon potvrzeni
0 precteni emailu, jehoZz ptilohou byly vySe zminéné informace. Pfipadné by firma musela
dokazat, Ze emailova adresa je funkéni a patiici danému zakaznikovi. bez tohoto by nebylo

mozné potvrdit, Ze byl kupujici s potfebnymi informacemi pfedem seznamen.

Dalsi variantou by mohlo byt vytvofeni tisténych verzi vyse zminénych dokumentt
ve dvou vyhotovenich. Pii pfedani zbozi by jedna kopie byla pfenechdna zakaznikovi
adruhda by jim musela byt potvrzena. Nasledné by doslo K uschovani a archivaci
podepsaného vytisku ve firmé. V piipadé dohada by poté uschovany dokument slouzil jako

ditkaz 0 splnéni informacni povinnosti.

Ovsem i z tohoto feseni by plynuly urcité nevyhody. Jednou by samoziejmé bylo
zvySeni nékladt a to o naklady na praci a ¢as zaméstnance, ktery by musel tyto podklady
ptipravit, vytisknout, svazat a predat zakaznikovi. Bylo by zde nutné pocitat i se zvySenou
spotfebou materidlu pottebného pro tisk, tedy papiru a tiskaiské barvy, stejné tak jako
urcité opotiebeni stroje. Hlavnim problémem by ovSem mohly byt reakce zdkazniki.
Vzhledem Kk tomu, ze by se jednalo 0 mnohastrankové dokumenty, spotiebitel by nem¢l
prilezitost si je Vv Klidu prostudovat a mohl by tedy nabyt dojmu, Ze nevi, co pifesné
podepisuje afirma se ho tak snazi dotlait knéfemu, Sc¢im by nemusel souhlasit.
Nasledkem ¢ehoz by firma mohla pomalu ztrdcet image cestné spole¢nosti, ktera se
pro zakazniky snazi udélat maximum. V piipadé, ze by si dokumenty kupujici chtél pred
podpisem dukladné prostudovat, zdrzovalo by to personal, ktery se stara 0 rozvoz

objednaného zbozi a dochazelo by tak ke zpozdénim a dal$im nakladiim na praci fidice.

Z divodi komplikovanosti feSeni této situace firma do soucasnosti nerozliSovala,
zda se jedna o nakup V jejich kamenné prodejné ¢i 0 objednavku zbozi pies email ¢i telefon
a vSechny zakazky tedy byly vyfizovany obdobné. Doposud dle slov pana Ing. Jana
Kutilka nedoslo se zakaznikem ani ke sporu, ktery by souvisel s formou provedeni

objednavky, a tak zatim nebylo Elektro Kutilek nuceno se této problematice blize vénovat.
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S nastupem nového obcanského zakoniku ale nesplnéni zakonné informacni
povinnosti znamena vyznamné riziko. Dle § 1829, 2. Odstavce by kupujici, ktery nebyl dle
zakona informovan, mohl zbozi vratit po roce a étrnacti dnech od zakoupeni a dle § 1833
by ani neodpovidal za snizeni hodnoty vyrobku zptsobeného jeho pouzivanim. Bylo by
tedy vhodné najit feSeni, jak své zakazniky informovat o0 zalezitostech a pravech

predepsanych zakonem a tomuto riziku vraceni vyrobku ptedejit.

U objednavek provedenych pies elektronicky obchod skupiny Expert Elektro je
Elektro Kutilek povinen dodrzovat obchodni podminky a reklamac¢ni ad platny pro tuto
objednavku. Zde tedy nevzniké problém s nedodrzenim informacni povinnosti, jelikoz vse
pottebné se kupujici dozvi na téchto strankéach a obchodni podminky a reklamacni ¥ad jsou
potvrzeny pii dokonceni objednavky. Elektro Expert provadi zdlohu vytvotfenych
objednavek na firemnim serveru a je tedy pripadn¢ mozné prokazat souhlas kupujiciho se

vSemi uvedenymi udaji.

Pti prevzeti véci na firmé je zdkaznikovi vystaven shodny doklad jako pii koupi
zbozi V kamenné prodejné aopét zde neni rozliSovan zplisob provedeni objednavky.
Vzhledem Kk tomu, ze i zde se jedna o0 Smluvni vztah uskute¢nény distanéné a pouze dle
vystavené¢ho dokladu firmou Elektro Kutilek neni mozné zjistit, Zze objednavka byla
provedena pfes eshop, by bylo vhodné tuto situaci feSit obdobné&, jak bylo nastinéno vyse

u vystavovani faktur pro telefonické ¢i emailové objednavky.

5.2. Postupr PRI RESENI REKLAMACI

Samotny proces feSeni reklamaci je spravny ajako celek nevyZaduje potiebu
zmeény jednotlivych uplatiovanych krokli. Nedostatky ovSem vykazuji jeho dil¢i ¢asti a ty

by bylo vhodné pozménit. Jedna se pfedevSim 0 poznamku v reklamacnim protokolu:

., pokud se prokaze, ze vada vznikla nespravnym pouzivanim vyrobku, nebo ze deklarovand

vada nebyla servisem zjisténa, muze prislusny servis vyzadovat uhradu vzniklych nakladii

Toto prohlaseni mélo mit preventivni charakter, kterym se firma snaZzila chréanit

proti neopodstatnélym reklamacim, kdy vada nebyla zptsobena vyrobkem samotnym, ale
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k jeho poskozeni doslou vinou spotiebitele. Méla pusobit i jako pojistka pro piipady, kdy
by servis po Elektru Kutilek vyzadoval uhradu nékladii spojenych s neopravnénou
reklamaci. Dle zjisténi ovSem neni tato poznamka piipustna, jelikoz zkracuje
spotfebitelova prava vyplyvajici ze zdkona. Dle vyjadieni pana Mgr. LiSkutina, se kterym
byl tento problem konzultovan: “Nejvyssi spravni soud vydal judikat, ve kterém potvrzuje
zdanlivost'? takovéhoto tvrzeni a spravné by toto tvrzeni viibec nemélo byt v reklamaénim
protokolu zahrnuto. Stejnym zptisobem k problému piistupuje i Ceska obchodni inspekce,

ktera za tuto skutecnost miize spolecnosti pokutovat.*

Dle slov pana Ing. Jana Kutilka byla tato poznamka uvedena v protokolu
v minulosti, kdy si firma nebyla védoma jejiho rozporu se zikonem. Po zjisténi
nepiipustnosti tohoto ustanoveni bylo rozhodnuto o jejim odstranéni, avSak nedopatienim
nebyla poznamka vymazana. Pfi zjisténi jeji stalé ptitomnosti v protokolu doslo k jejimu

trvalému odstranéni a tento nedostatek byl tedy vyfesen timto zpisobem.

Dalsim nedostatkem protokolu je nezaneseni poznadmky o pozadavku zakaznika

k vytizeni reklamace. Dle § 2106 odstavce 2 NOZ:

~Kupujici sdeli prodavajicimu, jaké prdavo si zvolil, pri ozndmeni vady, nebo
bez zbytecného odkladu po ozndmeni vady. Provedenou volbu nemiize kupujici zménit
bez souhlasu prodavajiciho; to neplati, Zadal-li kupujici opravu vady, kterd se ukdze jako
neopravitelnd. Neodstrani-li prodavajici vady v primérené lhuté ¢i oznami-li kupujicimu,
Ze vady neodstrani, miize kupujici pozadovat misto odstraneni vady primérenou slevu

Z kupni ceny, nebo miize od smlouvy odstoupit.

Dle tohoto ustanoveni by Elektro Kutilek mélo vyslechnout a uvést rozhodnuti
0 preferovaném druhu vyfizeni reklamace do protokolu. V momenté sepisovani se ovsem
nezkouma opravnénost pozadavku, pouze je potfeba tuto skutecnost uvést. Nasledné poté
muize byt zamitnuta, jelikoz u nepodstatného poruseni smlouvy nema spoticbitel dle
§ 2107 NOZ automaticky pravo na odstranéni vady dodanim nové véci bez vady ¢i
odstoupeni od smlouvy, ale mé prioritn€ pravo na odstranéni vady opravou, anebo

na pfimétenou slevu z kupni ceny. Zamitnuti spotiebitelova rozhodnuti by mélo

12 Termin zdanlivost vysvétluji § 551- 554 Zakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik. Dle § 554 se
k zdanlivému pravnimu jednani neptihlizi a jedna se tedy v podstaté 0 nejtvrdsi formu neplatnosti.
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probéhnout formou pisemného prohldseni, kde bude uvedeno, co spotiebitel pozadoval,
ovSem vada byla opravitelnd a tedy reklamace bude vyfizena formou opravy, nikoli napf-.

vymeénou zbozi pozadovanou zakaznikem.

Jelikoz zadkon neuklddd povinnost prodavajicitho uposlechnout zadost kupujicho,
mohla by byt tato poznamka o jeho pfani vyfizeni reklamace pro zédkaznika matouci.
Nasledné by také mohla zpusobovat potize mezi Elektro Kutilkem a zdkaznikem. Znalost
zékona nelze povazovat za vSeobecné rozsifenou, atak by bylo nutné zékaznikim vzdy
vysvétlit, Zze jimi vysloveny pozadavek K vyfizeni reklamace neni pro firmu zavazny
areklamace bude vyfizena dle zdkona. To by mohlo vnést mezi zakazniky urcitou

nespokojenost a nasledné komplikace pii vyfizovani nahlaSenych zavad.

Z tohoto diivodu je nutné zvazit vyhody plynouci z neuvadéni této poznamky
arizika, kterd to firm¢é¢ muze pfinést. V piipadé prani spolecnosti Elektro Kutilek
0 dodrzZeni zakonnych ustanoveni by bylo vhodné reklamaéni protokol rozsifit i 0 tuto ¢ast.
Poté by bylo nutné pfi vyfizeni reklamace a vydani prohlaSeni o opravé pisemné uvést

davody, kvuli kterym nebyla oprava vytizena dle prani spotiebitele.

Dalsim zjiSténym nedostatkem je situace S vystavovadnim protokolu 0 vyfizeni,
resp. ukonceni reklamace. Pti pfevzeti opravené¢ho zbozi obdrzi kupujici servisni protokol
a Vv piipadé neopravitelného zbozi likvidacni protokol od servisu. Tento postup ale dle
vyjadfeni pana Mgr. LiSkutina neni spravny, jelikoz doklady vystavené servisem jsou
ureny primarn¢ firmé Elektro Kutilek, nikoli kone¢nému zékaznikovi (to ovSem
neznamena, ze¢ je zakaznik nesmi obdrzet). § 2173 OZ specifikuje tyto povinnosti

nasledovné:

,Uplatni-li kupujici pravo z vadného plnéni, potvrdi mu druha strana v pisemné form¢, kdy

pravo uplatnil, jakoz i provedeni opravy a dobu jejiho trvani.*

Kupujici by tedy mél ziskat i pisemné vyjadieni pfimo od firmy Elektro Kutilek

0 prib&hu a zpiisobu vyfizeni aukondeni reklamace.”® Pieddni pouze servisniho &i

13§ 19,0dst.1 Zakona &. 634/1992 Sh., 0 ochrang spotiebitele se k tomuto problému vyjadiuje obsahleji:
» S vyjimkou pfipadid, kdy je k provedeni opravy urcena jina osoba, je prodavajici povinen pfijmout
reklamaci v kterékoli provozovné, v niz je pfijeti reklamace mozné s ohledem na sortiment prodavaného
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likvidacniho protokolu neni dostacujici a bylo by tifeba je doplnit protokolem piimo

od firmy s vyse zminénymi tdaji.

5.3. REKLAMACNI RAD

Reklama¢ni fad byl zkouman v samostatné kapitole 4.8. A sporné body zde byly
detailnéji popsany. U dvou z nich by bylo ale vhodné zhodnotit jejich pokracujici existenci

¢i navrhnout vhodné zmény:

,, Kupujici prohlédne véc bezprostiedné pri jejim prevzeti V prodejné prodavajiciho nebo

pri jejim prevzeti od dopravce *

Tato ¢ast byla zhodnocena jako odporujici § 2165, odst.1 a v reklama¢nim fadu by
tedy spravné neméla byt zahrnuta. Z pohledu firmy by ovSem bylo mozno na tento
problém nahlizet tak, Ze pokud k tomuto bodu nebude pfihlizeno, jelikoz ustanoveni bude
zdanlivé, bylo by mozné ho tam ponechat alesponi z preventivnich divodu. Zékaznika by
tak mohlo donutit zbozi prohlédnout co nejdiive a neponechavat kontrolu az na pozdéji,
a tak predejit problémtim s ptipadnou pozdé¢jsi reklamaci. Co se ovSem tykd dodrzovani

zakona, bylo by vhodné tento odstavec odstranit.

., Zdarucni doba se prodluzuje 0 dobu, po kterou byla véc v zdrucni oprave. V pripade

I3

vymeny vadné véci za bezvadnou, nebézi 0d jejiho prevzeti kupujicimu nova zarucni doba.

Jak bylo feceno v kapitole vénujici se této problematice, utohoto bodu nelze
v soucasné chvili zhodnotit jeho spravnost. Nazory K nové zaru¢ni dobé pfi vyméné zbozi
se lisi a teprve praxe ukaze, ke kterému vykladu bude ptihlizeno. Pokud by totiz firma
tento odstavec upravila na znéni, ze pti vyméné zbozi bézi nova zaru¢ni doba a praxe by
ukdzala, ze tomu tak neni, byla by firma nucena toto ustanoveni, garantujici urcité

skutec¢nosti poskytované nad ramec zakonné povinnosti, dodrzovat. Naopak pokud by se

zbozi nebo poskytovanych sluzeb, pfipadné iV sidle nebo mist€ podnikdni. Prodéavajici je povinen
spotiebiteli vydat pisemné potvrzeni o tom, kdy spotiebitel pravo uplatnil, co je obsahem reklamace
ajaky zpisob vyiizeni reklamace spotiebitel poZzaduje; a dale potvrzeni o datu a zpisobu vyiizeni
reklamace, vcetn¢ potvrzeni o provedeni opravy a dobé¢ jejiho trvani, pfipadné pisemné odtivodnéni
zamitnuti reklamace. Tato povinnost se vztahuje i na jiné osoby urcené k provedeni opravy.*
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Vv soudnich sporech rozhodlo 0 tom, ze pti vymeéné bézi nova zarucni doba, toto ustanoveni
by bylo zdanlivé a dale by se postupovala dle zdkona a nikoli dle tohoto bodu uvedené¢ho
v reklamaénim fadu. Proto lze vsoucasné dobé doporucit Elektru Kutilek zachovat

v

ustanoveni Ve stavajici podobé¢, ktera je pro firmu ptiznivejsi.

Ostatni body reklamacniho fadu jsou V poradku aneni tedy nutnd jejich zména.
OvSem vzhledem ktomu, Ze firma Elektro Kutilek umozfiuje piijeti i objednavek
provedenych distanénim zptasobem, bylo by vhodné rozsifit reklamacni fad o Cast
vztahujici se k odstoupeni od smlouvy bez udani divodu. K tomu by mohl poslouzit
reklamacéni fad Elektro Expert, ktery je shodny s reklamacnim fadem Elektro Kutilek
vyjma prave této casti. Proto by bylo vhodné navrhnout zménu 0 tyto body, které obsahové
vychazeji pravé z reklamaéniho fadu skupiny Expert Elektro, [22] ale jsou upraveny

pro potieby spolecnosti Elektro Kutilek:
Odstoupeni 0od kupni smlouvy bez udani divodu

1. Kupujici ma pravo odstoupit od smlouvy a zbozi vratit Ve lhiité ctrndcti dni ode dne
Jjeho prevzeti od dopravce ¢i na prodejné. Prodavajici se zavazuje vrdtit prijaté penézni

prostredky kupujicimu do ctrnacti dnit ode dne, kdy mu bude zbozi vraceno.

2. Vpripadé vyuZiti tohoto prdava na odstoupeni 0d kupni smlouvy je kupujici povinen
zbozi vratit kompletni a neposkozené, V puvodnim obalu, viéNSech jeho soucasti,
prislusenstvi a prislusnych dokladii. V opacném pripadé ma prodavajici pravo uctovat
kupujicimu naklady spojené s uvedenim vrdaceného zbozi do bezvadného stavu. Formuldar

pro odstoupeni od smlouvy naleznete v priloze tohoto radu.

3. Vpripadé uhrady sjednanych nadstandardnich sluzeb spojenych s uzivanim vyrobku,
jejichz plneni jiz zacalo, vrati prodavajici kupujicimu prijaté penézni prostiedky snizené

0 pomeérnou hodnotu spotiebované casti sluzby.

Déale by bylo vhodné také uvést jako ptilohu zminény formulaf pro odstoupeni
od smlouvy (viz pfiloha — formulat Elektro Expert). Timto by reklamacni protokol Elektro

Kutilek byl Gplny a spliujici vSechny zakonné naleZitosti.
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5.4. SROVNANI SITUACE PRED A PO ZAVEDENI NOZ U ELEKTRO
KUTILEK

Koncem roku 2013 a s blizici se velkou hlasenou zménou obcanského zakoniku se
firma Elektro Kutilek rozhodla pro konzultaci ofekédvanych zmén se svym pravnim
zastupcem. Nejvice diskutovanym tématem pfi tomto sezeni bylo dodrzovani zaruk z vady
a zaruk za jakost a pfedev§im snaha porozumét, jaké nové povinnosti zakon se zacCatkem
roku 2014 ulozi. Hlavnim cilem firmy bylo zjistit, jaké zmény bude muset zavést a na co se

bude potieba zaméfit, aby dokazala veskeré zdkonné povinnosti dodrzet.

Vzhledem ke skutecnosti, Ze jiz pted zavedenim NOZ vyvstaly otazky tykajici se
diskutabilnich ustanoveni a jejich spravného vykladu, nebyla Elektru Kutilek poskytnuta
jednozna¢na odpoveéd, co pro firmu bude tato zména znamenat a jak tedy dale postupovat.
Rozhodnutim tedy bylo setrvat ve stejném rezimu feSeni reklamaci jako pred zménou
obc¢anského zakoniku a takto postupovat po nékolik nasledujicich mésicti, dokud nebudou

znamy odpovédi na nastolené otazky.

Prvni mésice zacatku roku 2014 byly plné nejistoty ohledné dal§iho vyvoje situace
a byly bedlivé sledovany nazory narizné vyklady znéni NOZ. BohuZel ani plynouci
meésice nepfinesly jasna feseni a firma tedy nadale pokracovala v zabéhlém rezimu. Tento
fakt se tykal izakaznikl, ukterych nebyly pozorovany nestandartni pozadavky nebo

odvolavani se na nova ustanoveni.

Z divodu trvajici nejednoznaénosti pravniho vykladu tykajici se zaruky za vady
atermint pro jeji uznavani, neshledala spole¢nost Elektro Kutilek vyznamnéjsi zmény
v chodu firmy, které by promitla do systému feSeni reklamaci. Proto pfi srovnani dat z let
2013 a 2014 nebyla zpozorovana Zadnd tendence, kterd by nasvédCovala zméné poctu
nahlasenych reklamaci ¢i nartstu nebo poklesu délky doby nutné pro vyfizeni nahlaSené

zévady.

Vzhledem ke snaze 0 maximalni spokojenost zakaznikti a budovani dobrého jména
spolecnosti, fesi Elektro Kutilek reklamace Vv podstaté stale stejnym zptisobem jako pted
zménou obcanského zakoniku. A jelikoz do unora roku 2015 neni vyklad spornych

ustanoveni stale sjednocen, firma nadale uznava i dvouletou zaruku za jakost. Tento fakt

66



samoziejmé predpoklada spolupraci a ochotu dodavatela a servisnich sttedisek postupovat
Vuznavani zaruk shodnym zplsobem tak, aby mohlo dojit Kk plynulému

a bezproblémovému chodu feseni reklamaci.

Z vyse zminénych divodu zachovani stavajicich postupii feseni reklamaci a uznani
dvouletych zaruk zavady i za jakost jako pfed zavedenim NOZ, nedoslo u spolecnosti
Elektro Kutilek K narastu ¢i poklesu nakladi spojenych s reklamacemi. Naklady
na jednotlivé reklamace samoziejmé vykazuji urCitou variability s ohledem na dany typ
vyrobku, zpusob opravy atd., ovSem vliv NOZ navysi nakladi nutnych K vyfeSeni

reklamace lze u této firmy povazovat za nulovy.

Lze také ptredpokladat, ze dokud nedojde K vyfeSeni diskutabilnich ¢asti NOZ,
budou zaruky firmou spolecnosti Elektro Kutilek uznavany ve stejném rozsahu jako
doposud anelze tedy doté doby piedpokladat zménu vySe vynalozenych naklada

na reklamace.

5.5. DISKUTABILNI USTANOVENI NOZ

V pribéhu zpracovani této prace byla nalezena problematickd ustanoveni nového
obcanského zakoniku, jejichz vyklad nebyl do této doby jednoznacné urcen ¢i které by
bylo vhodné upravit tak, aby prodavajicimu nevznikaly nepfimétené rozsahlé povinnosti
vuci kupujicimu. Zde budou uvedena a zhodnocena pravé takova ustanoveni, kterd by bylo
vhodné uritym zplsobem pozménit a zajistit tak jasnou interpretovatelnost platného

prava. Jedna se o:

o § 1829 odst. 2 NOZ: "Nebyl-li spotrebitel poucen o pravu odstoupit od
smlouvy v souladu s § 1820 odst. 1 pism. f), miize spotrebitel od smlouvy
odstoupit do jednoho roku a ctrndcti dnit ode dne pocatku béhu lhuty pro
odstoupeni podle odstavce 1. Jestlize vsak byl spotrebitel poucen o prdavu
odstoupit od smlouvy v této lhuté, bézi ctrnactidenni lhita pro odstoupeni

ode dne, kdy spotrebitel pouceni obdrzel."
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Tento paragraf znamena velké riziko pro podnikatele, ktefi at zamérné ci
nevédomky nedodrzi informacni povinnost. Vzhledem k faktu, ktery byl zjiStén pfi
zpracovavani poznatkl z redlné firmy, neni vzdy snadné své zakazniky pfi objednavkach
uskutecnénych pomoci prostfedkii komunikace na dalku informovat o vSech zakonnych
nalezitostech. Dusledky z nedodrzeni této povinnosti se jevi jako velmi piisné a to

pifedevsim v souvislosti s nasledujicim.

o § 1833 odst. 2 NOZ: "Spotrebitel odpovida podnikateli pouze za snizeni
hodnoty zboZzi, které vzniklo v diisledku nakladani s timto zbozim jinak, nez
je nutné s nim nakladat s ohledem na jeho povahu a viastnosti. To neplati,
pokud podnikatel nesdeélil spotrebiteli informace podle ustanoveni § 1820
odst. 1 pism. f)."

Pokud by tedy spotiebitel nebyl dle zdkona informovan, pro firmu by tato
ustanoveni mohla byt v podstaté likvidacni. Vzhledem k pravim, ktera jsou mu timto dana,
by mohl zboZi vratit po roce a ¢trnécti dnech poté, co ho intenzivné pouzival a prodédvajici
by mu byl povinen vratit plnou ¢astku za zakoupené zbozi. Z diivodu vyse zminéného, kdy
napf. tato povinnost byla firmou zcela nezamérné opomenuta, by bylo vhodné tato tvrzeni
upravit do podoby, ktera by prodavajiciho sice motivovala k dodrzovéani tohoto zdkona,

ovSem nepiinasela s sebou i neimérné sankce plynouci z jeho nedodrZeni.

V § 53 odst. 7 OZ byla tato situace feSena pouze prodlouZzenim doby k moznému
vraceni zbozi na 3 mésice od prevzeti plnéni. Tento ptipad se jevi jako vhodné&jsi a pro

podnikatele podstatné piiznivéj§i. Prodavajiciho motivuje, ovSem neodrazuje od

samotného podnikani, jelikoZ rizika z toho plynouci jsou v tomto piipadé jesté snesitelna.

Ustanoveni § 1833 odst. 2 by mohlo byt pro firmu vice problematické neZ zdkonna
moznost vraceni zboZi po roce. Diivodem je fakt, Ze pokud by zbozi bylo sice vraceno az
po roce, ale bylo by nepouzité¢ a s pivodnim obalem, je mozné urcitou hodnotu ziskat
opé¢tovnym prodejem zpét. Pokud ovSem zakaznik vrati vyrobek opotifebovany cCastym
uzivanim, je velmi obtizné dostat zpét byt’ 1 jen zlomek piivodni hodnoty zboZi. Vzhledem
k mozné a pomérné¢ snadné zneuzitelnosti tohoto prava spotiebitelem by z pohledu

prodavajicho bylo pfinosné, aby toto pravo nebylo spotiebiteli vilbec poskytnuto.
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e § 2165 odst. 1 NOZ: "Kupujici je opravnen uplatnit pravo z vady, ktera se

vyskytne u spotrebniho zbozZi v dobé dvaceti ctyr mésicii od prevzeti.”

Jak bylo feceno v kapitole 3.5.2., vyklad tohoto ustanoveni neni do této chvile
jednoznaény, ovSem jako logické se jevi pfiklonéni se k tvrzeni, ze zaruka za jakost jiz
neni garantovana zdkonem. Tomu nasvédcuje i fakt, Ze toto ustanoveni je zafazeno do ¢asti
tykajici se prav z vadného plnéni (tedy z vady, kterou méla véc v okamziku ptevzeti
kupujicim). Déle je potteba piihlédnout k § 2 odst. 2 NOZ, ktery v podstaté fika, ze smysl
zékona musi mit piednost pted jeho literou a neni tedy mozné mu piikladat jiny vyznam,

nez jaky plyne z vlastniho smyslu slov a jejich souvislosti.

Z divodu pretrvavajich protichiidnych nézorit by bylo vhodné pozmeénit znéni
tohoto paragrafu tak, aby byl jeho vyznam jednoznacny. A to naptiklad pouzitim spojeni
"uplatnit pravo z vadného plnéni" namisto nyni uvedeného "uplatnit pravo z vady". Poté by
jiz bylo patrné, Ze se jednd o vadu, kterou mélo zbozi pii prevzeti, piestoze se pripadné
projevila az pozdéji. Sjednoceny vyklad neuznavani zdkonné zaruky za jakost by byl
samoziejmé¢ velmi vyhodny pro prodavajici, jelikoZ v cené¢ vyrobku by nemusely byt
zahrnuty naklady na mozné opravy (ze zaruky za jakost), a tak by bylo mozné odpovedét

na tlak kupujicich na nizsi cenu.

Dalsim problémem tohoto ustanoveni je pouziti slova od pfevzeti a to predev§im v
situaci pii vyfizeni reklamace vyménou véci za novou. Tento problém byl podrobnéji
popsan v kapitole 4.8., kde se dospélo k zavéru, ze spravna interpretace znamend, ze pii
vymeéné zbozi zafina béZet nova lhlita pro uplatnéni prava z vadného plnéni. K zamezeni
pochybnosti o zptisobu vykladu by bylo ovS§em vhodné doplnit toto ustanoveni napf. Casti,

kterou obsahoval § 627 OZ:

"Dojde-li k vymeneé, zacne bézet zdarucni doba znovu od prevzeti nové véci. Totéz plati,

dojde-li k vymené soucastky, na kterou byla poskytnuta zdruka"
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6. Zavér

Novy obcansky zakonik s sebou pfinesl mnoho nového a to vcetné takovych zmén,
kterym Ize prisuzovat tendence vyrazného zésahu do zabé&hlého zplsobu chodu
spole¢nosti, predevs§im jejich urcitych skupin. Tato diplomova prace se zaméfila pravé na
jednu z téchto skupin, a to na podnikatele zabyvajici se prodejem zbozi spotiebitelim.
Vztahy mezi prodavajicim a spotiebitelem a z nich plynouci skutecnosti hraji klicovou roli
v celém ekonomickém systému a jakykoli zasah do téchto vztaht je tedy dulezitou soucasti
a indikaci dalSiho vyvoje situace. S ohledem na zmény, které vstoupily v ucinnost

1.1.2014, hledala tato prace odpovédi na dopad novych ustanoveni na vybranou skupinu.

Pti srovnavani ¢asti OZ a NOZ, vztahujicich se k vybrané tématice, byly shledany
urc¢ité odliSnosti a ty, které vztahy mezi prodavajicim a kupujicim zasidhly nebo by ze své
podstaty mohly zasahnout podstatnym zpiisobem, byly podrobnéji zkoumany. Pii této
analyze bylo zji§téno, Ze zakonodarci pfevazné navysili povinnosti prodavajiho a do rukou
spotiebitell tak vloZzili vice prav, kterd mohou byt vyuZzita, ovSem bohuzel i zneuzita. Jedna
se zde predevsim o zmiflované ustanoveni, které spotiebiteli umoziuje vratit pouzité zbozi
po roce a ¢trnécti dnech, pokud prodavajici pti prodeji pomoci prostiedkd komunikace na
dalku nesplnil svou informacni povinnost. Jak bylo prokdzano v ptipadové studii,
informovat zdkaznika o vSech zdkonnych nélezitostech se v n€kterych ptipadech jevi jako
velmi problematické a mozna rizika plynouci z tohoto ustanoveni jsou pfili§ vysoka a zdaji

se byt neimérna k prohiesku firmy.

Naopak vstticny krok pro podnikatele byl proveden korektivem pifiméfenosti, kdy
pii uplatnéni prav z vadného plnéni spotiebitel jiZ nema pravo na automatickou vyménu
zbozi, ale v prvni fad¢ na jeho opravu. Diky tomu mohou byt podniku uSetfeny urcité

finan¢ni prosttedky, které mohou byt nasledné pouzity naptiklad pro jeho rozvo;j.

OvSem hlavni pozitivni zménu pro prodavajiciho lze pfisuzovat nestanoveni
zakonné zaruky za jakost. Pokud se vyklad tohoto zdkona v budoucnu sjednoti a zavér
bude shodny s poznatky této prace, bude to pro ceské podnikatele znamenat otevieni
novych moznosti. Vzhledem k tomu, ze v zahrani¢i zaruka za jakost neni bézna a jedna se

spiSe o vyjimecnou zalezitost, nebyly Ceské firmy schopny u nékterych vyrobka cenou
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konkurovat zahrani¢nim prodejcim. Tato situace by se tedy mohla do budoucna zménit,
jelikoZ cena zbozi by mohla byt upravena dle nabizené ¢i nenabizené zaruky za jakost. A
protoze zaruka za vadnd plnéni zlstava i nadale 24 mésict, spotiebitel by 1 presto mél

urcitou jistotu kvality vyrobku.

Problémem zatim ziistava praveé nepotvrzeny vyklad zakona, a tak firmy z prevazné
vetsiny dodrzuji zaruky jako do doby zavedeni nového obcanského zakoniku. Tento fakt
potvrdila i analyza situace firmy Elektro Kutilek, pro kterou v tomto sméru nenastaly v
podstaté¢ zadné zmény a reklamace vyfizuje stile stejnym zptisobem. A i pokud tento
vyklad soudy potvrdi, jeho implementace do védomi spotiebiteli bude vyzadovat delsi Cas.
Kupujici byl po dlouhou dobu zvykly na urc€ity servis, tedy na moznost reklamace zbozi ve
lIhaté dvou let. Pokud mu bude tato moznost firmou upfena, 1ze se domnivat, Ze se pokusi
nakup uskute¢nit tam, kde mu bude tato zaruka nabidnuta. Do budoucna lze tedy ocekavat,
ze se situace ohledné dodrzovani zaruky za jakost bude ménit pozvolna, ptipadné bude jeji

dodrzovani firmami vyuZzivano jako konkuren¢ni vyhoda.

Tato prace podala piehled o zasadnich zménach povinnosti prodavajicich a prav
kupujicich. Jejich vliv a dodrzovéani zkoumala na realné firm¢, kde se snazila vysledovat,
zda novy obc&ansky zakonik zasahuje i mimo teoretickou rovinu. Jak bylo zjisténo, a¢ NOZ
obsahuje i pro firmy problematické ¢asti, zatim pro zkoumanou spole¢nost nepiinesl zadné
zasadngjsi dusledky a spotiebitelé svych prav nezacali ani vice zneuzivat. Z divodu kratké
doby od zavedeni, kdy okolo NOZ stale panuji urcité nejasnosti, tedy nebyl shledan jeho
zasadnéjsi dopad na vybranou firmu, a to ani v pozitivnim ani negativnim smyslu. Lze se
rozumné domnivat, Ze obdobna situace se vyskytuje i u vétSiny ostatnich spole¢nosti a
teprve soudni systém ukdze, jak vyrazné a rychlé zmény bude tento zdkonik do budoucna
predstavovat. Tato diplomova prace ke zminénym diskutabilnim ustanovenim navrhla 1
vhodné feSeni, kterd by mohla vnést svétlo do jejich vykladu, zajistit tak jednoznacnost

zakona a zamezit nejistote z toho plynouci.
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8. Prilohy:
P¥iloha &1 - REKLAMACNI RAD

vydany ve smyslu obcanského zékoniku ¢. 89/2012 Sh. V platném znéni Obchodni spolecnosti
K+B Expgrt, s.r.0., IC: 40613666, se sidlem u expertu 91, 250 69 Kli¢any, okres Praha-
vychod, IC: 40762157, zapsané v OR u Méstského soudu v Praze oddil C, vlozka 3554.

I. Uvodni ustanoveni

1. Reklamaénim fadem se blize vymezuji néktera vzajemna prava a povinnosti
prodavajiciho, tj. K+B Expert, s.r.o. A kupujiciho.

2. Reklamacni tad se vztahuje na véci, Unc¢hoz jsou uplatiiovana prava kupujiciho
z odpovédnosti za vady v zaruéni dobé.

3. Jednani prodavajiciho a kupujiciho by méla sméfovat zasadné K zachovani kupni
smlouvy a k odstranéni vady ¢i K poskytnuti slevy z ceny reklamovaného zbozi.
Pokud by vsak odstraiiovani vady meélo pfinést strandm vyrazné naruseni jejich
hospodaiskych zajmi ve vztahu K reklamované véci, je namisté preferovat
odstranéni vady vymeénou véci za bezvadnou nebo odstoupeni od smlouvy.

I1. Prevzeti zbozi

1. Kupujici prohlédne véc bezprostiedné pfi jejim pievzeti vV prodejné prodavajiciho
nebo pfi jejim pievzeti od dopravce.

2. Jsou-li zjistény zjevné vady véci, za které se povazuji vSechny vady zjistitelné pii
prevzeti véci, je kupujici opravnén pozadovat od prodavajiciho v prodejné dodani
veéci bezvadné a pokud mu je véc dopravovana na jim urcené misto, je kupujici
povinen vyhotovit zaznam 0 charakteru arozsahu zjisténych vad, ktery potvrdi
dopravce svym podpisem. Kupujici je opravnén V tomto ptipadé véc nepievzit
a pozadovat dodani véci bez vad.

1. Zaru¢ni podminky

1. Prodavajici kupujicimu odpovidd zato, Ze prodavand véc ma predpokladanou
jakost pfi prevzeti kupujicim.

2. Kupujici je opradvnén uplatnit U prodavajiciho pravo z vady, kterd se vyskytne
v dobé dvacetictyi mésicti od pievzeti zakoupené véci (dale jen: v zaruéni dobg).
Projevi-li se vada v prvnim pil roce po ptevzeti zakoupeného zbozi, ma se zato, ze
zbozi bylo vadné od pocatku a zakaznik mtize pozadovat vyménu véci za novou a
bez vadnou. Pokud by takova vyména byla zpovahy projevené vady véci
neumérna, kdy lze vadu bez zbyte¢ného odkladu odstranit, vyménu véci nelze
pozadovat (drobné nepodstatné vady).
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3. Ma-li véc vadu, ktera nebrani uzivat véc K ur¢enému tcelu, 1ze ji prodat jen za nizsi
cenu. U véci prodavanych zaniz$i cenu se zaruka nevztahuje navady, pro které
byla nizsi cena sjednéna.

4. Zaru¢ni doba se prodluzuje 0 dobu, po kterou byla véc v zaru¢ni opravé. V piipadé
vymény vadné véci za bezvadnou, nebézi od jejiho prevzeti kupujicimu nova
zarucni doba.

1VV. Reklamace

1. Pii zjisténi vad v zarucni dobé, je kupujici opravnén vady reklamovat piimo
Vv autorizovanych servisech. Autorizované servisy byvaji specifikovany Vv ptiloze
k zaru¢nimu listu nebo je na dotaz kupujiciho oznaci prodavajici.

2. Reklamaci lze také wuplatnit V prodejné prodavajiciho. V piipadé uplatnéni
reklamace pfimo V autorizovaném servisu se vyfizeni reklamace zna¢n¢ urychli.

3. Kupujici pfi reklamaci véci prokazuje, kdy akde reklamované zbozi zakoupil,
zejména predloZzenim vyplnéného zaruc¢niho listu nebo dokladu 0 zaplaceni kupni
ceny, resp. jinym vérohodnym zptsobem.

4. Je-li vadné plnéni nepodstatnym poruSenim smlouvy, ma kupujici pravo
na odstranéni vady v dohodnuté pifiméfené lhiteé nebo na ptimétenou slevu z kupni
ceny. Neodstrani-li prodavajici vadu fadné avcas ma kupujici pravo naslevu
z kupni ceny nebo mtize od smlouvy odstoupit.

5. V ptipad¢ poruSeni smlouvy podstatnym zplisobem a zjisténi vady, kterd brani
tomu, aby v€c mohla byt uZzivana fadné jako véc bez vady (prokazané zejména
pisemnym stanoviskem autorizovaného servisniho stfediska, pokud si to vyzaduje
povaha véci), ma kupujici pravo:

a) na odstranéni vady dodanim nové véci bez vady nebo dodanim chybéjici véci,
b) na odstranéni vady opravou véci,

C) na pifimétenou slevu z kupni ceny, nebo

d) odstoupit od smlouvy.

6. Jde-li sice 0 nepodstatné poruseni smlouvy, zpravidla pro vady odstranitelné, av§ak
kupujici nemtze véc pro opétovné vyskytnuti vady po opravé (stejnd vada se
po opraveé opakované projevi nejméné tfikrat) nebo pro vétsi pocet vad (najednou
se projevi alesponi Ctyii rizné vady) véc fadné uzivat ma pravo na odstranéni vady
vymeénou za véc bez vady nebo od smlouvy odstoupit.

7. V piipadé opravnéného odstoupeni odsmlouvy zapodminek stanovenych
obCanskym zakonikem, se smlouva o0d pocatku rusi asmluvni strany jsou si
povinny vratit vzajemna plnéni.
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8. Pokud byla reklamace véci posouzena jako neopravnénd, kdy zdvada vznikla, napf.
béznym opotiebenim véci nebo jeji soucasti zpilisobené pouzivanim nebo
nespravnym pouzitim nebo nespravnou montazi nebo chybnou manipulaci apod.,
bude kupujicimu véc vracena neopravend. Na pisemnou zadost kupujiciho miize
servisni stfedisko véc opravit na naklady kupujiciho.

9. O kazdé reklamované vadé a zplsobu vyftizeni reklamace, musi byt vyhotoven
pisemny protokol.

10. Prodavajici je povinen vyfidit reklamaci podle povahy reklamované vady
bezodkladné, nejpozdéji vsak do 30 dnG ode dne jejiho uplatnéni kupujicim.
Po uplynuti této 30-ti denni lhuty nebo delsi dohodnuté lhity Kk odstranéni vad ma
kupujici stejné prava, jako Vv ptipad¢ poruseni smlouvy podstatnym zplisobem.

11. Prava z odpovédnosti za vady véci zaniknou, nebyla-li uplatnéna tadné a vcas
V zaruéni dobé.
V. Divody pro neposkytnuti zaruky

1. Prodavajici neposkytuje zaruku na vady vzniklé z diivodii nedodrzeni podminek
pro odbornou montdz, instalaci nebo udrzbu reklamovaného zbozi, nebo pfi
zjisténi, ze jsou poruSeny ochranné servisni peceté nebo ndlepky na reklamovaném
zbozi nebo V ptipadé, ze reklamované zbozi bylo pouzivano Kjinému nez
obvyklému ucelu nebo za podminek, které neodpovidaji parametrim uvedenym
v dokumentaci ke zbozi, a disledkem toho vada vznikla a nebo v ptipad¢ zjisténi,
7ze byly pozménény tudaje V zaruénim listé nebo Vv dokladu o koupi za ucelem
ziskani vyhody reklamovat vady zbozi.

2. Zaruka se nevztahuje na vady reklamovaného zbozi :

o zpusobené zivelnou katastrofou, povétrnostnimi vlivy, mechanickym
opotfebenim nebo poskozenim, elektrostatickym nabojem,

o zpusobené spottebou spotiebniho materidlu jako jsou zejména tonery,
pasky, tiskové hlavy, skenovaci hlavy, magnetické nosice, néplné, baterie,
lampy atd.

3. Zavadu se nepovazuje:

e pokud se u LCD monitoru a televizoru neprojevi zavada tii a vice barevnych pixeld
nebo Sesti a vice subpixeld (dle ISO 13406-2)

V1. Zavéreéna ustanoveni

1. Zaruéni podminky Vtomto Reklamaénim faddu neupravené se fidi platnymi
pravnimi normami pravniho fadu Ceské republiky.

2. Tento Reklamacéni fad nabyva t¢innosti 1.1.2014 a plati az do odvolani.

Zdroj: interni materialy spolecnost Elektro Kutilek s.r.o.
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P¥iloha ¢&. 2 - REKLAMACNI PROTOKOL

Potvrzeni o nahlaseni zavady (.2

(zakaznikem potvrzeny doklad urCeny pro archivaci v.3.0)

CisLo: o 107-1355
PRIJATO/UKONCENO: 7.10.2014 /
VYROBEK: BlackBerry Z10
VYROBNI CisLo: 357033054523956

KOMPLETNOST A STAV: telefon, baterie, kryt, zarucni list, paragon, protokol ze servisu / jevi
znamky bézného pouzivani

DRUH OPRAVY: zaruéni

ZAVADA: | . kdvz zakaznik telefonuje, na druhé strané ho neni slyset

ADRESA ZA!(AZNIKA:

TELEFON ZAKAZNIKA:

PRIJAL:

- zékaznik prohlasuje, Ze zavada na véci nevznikla jeho zavinénim a Ze pouZival vyrobek v souladu s ndvodem

- zakaznik souhlasi, aby firma Elektro Kutilek s.r.o. zpracovala jim dobrovolné poskytnuté osobni Uidaje obsazené
v tomto protokole. Udaje nebudou bez souhlasu poskytovatele predany tretim stranam. Zakaznik ma pravo k
pristupu ke svym osobnim Gdajim v sidle firmy.

- zakaznik bere na védomi, Ze servisni zdsah mize zplsobit ztratu dat nebo ztratu nastaveni. Pokud zakaznik data
nezbytné potfebuje, je povinen si je zalohovat jesté pred predanim vyrobku.

- vyrobek bude vydan zpét zakaznikovi pouze po predlozeni tohoto protokolu.

- pokud se prokaze, Ze vada vznikla nesprdvnym pouzivanim vyrobku, nebo Ze deklarované vada nebyla servisem

zjisténa, miize prislusny servis vyzadovat Uhradu vzniklych naklad@.

Podpis zakaznika

Potvrzeni o nahlaseni zavady

(&ast pro servis)

CisLo: 107-1355

DATUM: 7.10.2014
VYROBEK: BlackBerry Z10
VYROBNI CiSLO: 357033054523956

KOMPLETNOST A STAV telefon, baterie, kryt, zarucni list, paragon, protokol ze servisu / jevi
znamky bézného pouzivani

DRUH OPRAVY: zarucni

ZAVADA: kdyz zakaznik telefonuje, na druhé strané ho neni slySet. Vyrobek byl
zkousSen na prodejné,zavada se projevila.

(NI KuTiLek

Elektro Kutilek s.r.o., Boleslavska tfida 132/2 NYMBURK
Tel. elektronika: 325 512 790, Tel. doméci spotfebice: 325 514 289, Email info@elektro-kutilek.cz, Online chat: elektro-kutilek.cz

Zdroj: interni materialy spolecnost Elektro Kutilek s.r.o.
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CisLo: ;
PRIJATO/UKONCENO:
VYROBEK:
VYROBNI CisLoO:
KOMPLETNOST:

ze servisu

STAV:

DRUH OPRAVY:
ZAVADA:

ADRESA ZAKAZNIKA:
TELEFON ZAKAZNIKA:

Potvrzeni o nahlaseni zavady

(doklad pro zékaznika)

107-1355

7.10.2014 / 6.11.2014

BlackBerry Z10
357033054523956

telefon, baterie, kryt, zarucni list, paragon, protokol

jevi znamky bé&zného pouzivani

zarucni

kdyZ zakaznik telefonuje, na druhé strané ho neni slyset

- zékaznik prohlasuje, Ze zavada na véci nevznikla jeho zavinénim a Ze pouzival vyrobek v souladu s ndvodem

- zakaznik souhlasi, aby firma Elektro Kutilek s.r.o. zpracovala jim dobrovolné poskytnuté osobni (daje obsaZené
v tomto protokole. Udaje nebudou bez souhlasu poskytovatele predany tretim stranam. Zakaznik ma pravo k
pristupu ke svym osobnim Gdajim v sidle firmy.

- zékaznik bere na védomi, Ze servisni zasah miiZze zplsobit ztratu dat nebo ztratu nastaveni. Pokud zakaznik data
nezbytné potfebuje, je povinen si je zalohovat jesté pred predanim vyrobku.

- vyrobek bude vydan zpét zékaznikovi pouze po predloZeni tohoto protokolu.

- pokud se prokaze, Ze vada vznikla nespravnym pouzivanim vyrobku, nebo Ze deklarovana vada nebyla servisem

zjiSténa, mlze prislusny servis vyzadovat Ghradu vzniklych nakladd.

V okamziku vyfizeni Vas budeme informovat na uvedeny kontakt.
Pokud nebudete zastizeni, informujte se prosim sami do 6.11.2014 od 8:00-17:30 na tel. Cisle

Vyrobek pfijat
Podpis pracovnika EK

..... SersEsmssssasErEsEsRsTERERaRRey

312 315 355.

Vyfizeno zplisobem: (op./vy./vp/neuz)

Elektro Kutilek s.r.o., Boleslavska tfida 132/2 NYMBURK
Tel. elektronika: 325 512 790, Tel. domaci spotfebice: 325 514 289, Email info@elektro-kutilek.cz, Online chat: elektro-kutilek.cz

Zdroj: interni materialy spolecnost Elektro Kutilek s.r.o.
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107-1355

BlackBerry Z10
7.10.2014
1. zabalit
Kdo balil: Martin Jirka Pavel Kuba Robert David Lukas
O O O O O O O
Kdy balil:

2. objednat svoz
Datum objednavky svozu z outlooku:

Spedice:
Platba:
Pokyny:

3. vyplnit svoz na
8214078971

4. po odesani odkliknout v outlooku na ,odeslano"

Zdroj: interni materialy spole¢nost Elektro Kutilek s.r.o.
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Piiloha ¢.3 — VZHLED DATABAZE ELEKTRO KUTILEK
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Ptiloha &4 — POTVRZENI OBJEDNAVKY z ESHOPU EXPERT.CZ

Objednavka :1450025037

Dodavatel:

expert CR s.r.o
U Expertu 91
250 &9 Klicany
Ceska republika

Telefon: 800 121 120
Fax:

1263993503
DIC:CZ62993503

Cislo Gty 5040019648/5500

Jsme platei DPH.

Prijemce:

fuzana Dvorakova

i odbératele;
DIC odbératele:

Odbératet

fuzana Dvorakova

000 00

Objednavka:

= Datum objednévky: 26.02.2015, 17:42:55

« Zplisob odbéru: Osobni odbér na prodejné
« Zplisob platby: Hotovost

« Doplfiujici informace:

Teleton:
Telefon:
E-mail:

Cena /] OPH - Cena Cenas
Nazav bez DPH [o6] MnoZstvi Jednotka bex DEH R
341580019999
UNI SCHOLL Velvet + 1 véleGek gratis 2> 21% 1.0 K3 693 0900
Doprava 0% 1,0 0,00 0,00
PAYSERVICE 0,00 0% 1.0 0,00 0,00
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Zdroj: vlastni objednavka uskute¢néna na webovych strankach www.expert.cz




Piiloha &.5 - FORMULAR pro ODSTOUPENI od SMLOUVY

dobra rada, dobra cena
(vypliite tento formulaf a poslete jej zpét pouze V piipade, ze chcete odstoupit od smlouvy)
Oznameni 0 odstoupeni od smlouvy

- Adresat: expert CR, s.r.o., U expertu 91, 250 69 Kli¢any, okres Praha-vychod

- Oznamuji/oznamujeme(*), Ze timto odstupuji/odstupujeme(*) od smlouvy o0 nakupu
tohoto zbozi:

-Datum objednani ZbOZI: ... ..ot s
- Jméno a ptijmeni kupujiciho spotiebitele/spotiebitelit: ...
- Adresa kupujiciho spotiebitele/spotiebiteld: ..........oovviiiiiiii
- Cislo prodejniho dokladu™:..................oiiiiiiiii e,
- Cis10 0bJednAVKY ™ ;. ... oo

- Kupni cena ma byt vracena'®:
(*) bezhotovostnim pievodem na bankovni ucet ¢islo:

................................................ Lo

- Podpis kupujiciho spotiebitele/spotiebiteltt (pouze pokud je tento formular zasilan
V listinné podobé):

(*) Nehodici se skrtnéte nebo tidaje dopliite.

14 Jedna se o nepovinny udaj, jeho uvedeni vsak urychli vytrizeni Vaseho pozadavku
15 Jedna se o nepovinny udaj, jeho uvedeni vsak urychli vytrizeni Vaseho pozadavku
16 Jedna se o nepovinny udaj, jeho uvedeni vSak urychli vytrizeni VaSeho pozadavku

Expert CR, s.r.o., U expertu 91, 250 69 Kligany, tel.: 272 122 196, www.EXPERT.cz, e-mail: obchod @expert.cz
Zéakaznicka linka ZDARMA: 810 121 120
1CO: 63993503, DIC: CZ63993503, zapsané v OR u Méstského soudu v Praze, oodil C, vlozka 39211

Zdroj: formulai dostupny na webovych strankach http://www.expert.cz/obchodni-podminky/
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