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Reklamac¢ni fizeni v maloobchodé

Complaints procedure in the retail trade

Souhrn

Tato diplomova prace se zabyva problematikou reklamac¢niho fizeni v maloobchod¢ a
to u konkrétné jednoho jmenovaného dovozce spotiebniho zbozi. V praktické Casti této
diplomové prace se vénujeme shrnuti poznatkli z dotaznikového Setieni, porovnani
problematiky na mezinarodni irovni a ivaze nad vylepSenim podminek této problematiky
feSeni pro tuto konkrétni firmu, vcetné jejich detailniho rozpracovani. Porovnani
problematiky na mezindrodni tirovni je pro diplomovou praci zasadni, protoze je tim urcen

smér dal$iho vyvoje feSeni dané problematiky na mistni urovni.

Klicové pojmy: spotiebitel, obchod, reklamace.

Summary

This thesis deals with issue of complaint process in retailing on example of concrete
named importer of consumer goods. Practical part of the thesis is dedicated to
summarization of findings of questionnaire research, issue comparation on international
level and consideration improving conditions of this issue for this concrete company,
including detailed elaborate. Comparation this issue on international level is fundamental
for this thesis, because orientation of next development of this issue solution on local level

is determined by this.

Key words : consumer, trade, complaint.
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1. UVOD

Hlavnim cilem této diplomové prace bylo sezndmeni se s problematikou
reklamacniho tizeni po schvaleni zdkona ¢. 40/1964 § 620 odst. 1. zajimavé z hlediska
rozdilnosti pfistupd a Gvaha pro zlepSeni soucasnych stavli. Metoda dotazniku plné
uspokojuje nasi poptavku po daném tématu. Reklamace jsou velmi dulezitou soucasti
naseho Zivota a to nejen z hlediska clovéka jako takového, ale i1 celého trzniho
hospodaistvi. Cilem diplomové prace je determinace nedostatkli v procesu reklamace
zboZi, pro néz je nadsledné¢ navrzeno napravné opatieni. Jednim z dalSich cili prace je
komparace reklamace zbozi v Ceské republice a v Rakousku. Nejprve bylo provedeno
seznameni se soucasnou situaci v téchto zemich. Porovnani, je pro praci velmi zasadni z
diivodu definovéani nedostatkii ¢eského reklamacniho procesu a napomuize také k navrzeni
odpovidajicich napravnych opatieni. K seznameni a nasledné komparaci Ceské republiky a
Rakouska v oblasti reklamace spotfebniho zbozi je velmi diilezité provést kvantitativni a
kvalitativni vyzkum mezi ¢eskymi spotiebiteli, ktery napomtize vnést soucasny pohled na
reklamace zbozi a odhali problémy, se kterymi se v této oblasti nejcastéji setkavaji.
Reklamace zbozi se v posledni dobé¢ stava ¢im dal tim vice zajimavym tématem. Objevuje
se napfiklad v tisku (radce spottebitele,...) nebo i v dalSich mediélnich slozkach (televizni
vysilani — Cerné ovce, Na vlastni o¢i anebo i v rozhlasovém vysilani — poradna pro
spotiebitele na CR1). Ugastnici reklamaéniho ¥izeni se ne vzdy orientuji v soucasné
legislativé. Spottebitelé casto argumentuji neexistujicimi paragrafy a smeétuji svoje
pozadavky Spatnym smérem. Na druhé strané prodavajici maji také velké potize
s vykladem reklamacniho fadu a nékdy se stava, ze si vyklad zdkona ptizplsobuji ve svij

prospéch.

Vzhledem k tomu, Ze soucasti naSeho podnikani je také reklamaéni fizeni, bylo
zvoleno toto téma pro diplomovou praci. Ocekdvame od ni, Ze si rozSifime obzory

v reklamacénim fizeni a profesiondlnéjsi ptistup do budoucna.



2. Cil prace a metodika

2.1 Cile prace

Cilem diplomové prace bude navrhnout feSeni, aby bylo mozné fesit reklamace
optimdlnim zpisobem. a optimalizovat naklady pro zahrani¢niho vyrobce plisobiciho na
nasem trhu. Reklamacni procesy, které probihaji ve firmé Doppler CZ spol. s.r.o. nejsou
zcela optimalni ve smyslu realizace reklamacnich procest. Reklamace je realizovana
vyménou vyrobku za novy nebo vracenim nakladd. Soucasti cile prace je tedy posouzeni
celkového stavu ze strany vySe uvedené firmy a nalezeni slabych mist v reklamacénich
procesech. Navrhované feSeni musi byt optimalni pro danou lokalitu, a to jak z hlediska
legislativniho, tak i z hlediska obchodnich zvyklosti, aby nedoSlo k poSkozeni dobrého
jména firmy, ani k poklesu obratu z prodeje. K charakteristice a nésledujici komparaci
Ceské republiky a Rakouska v oblasti reklamace zbozi je nutné provést kvalitativni
vyzkum prostfednictvim dotaznikového Setieni mezi odbérateli z fad ¢eskych obchodnikii,
ktery umozni vnést podrobny pohled na reklamace zbozi a upozorni na problémy, se
kterymi se obchodnici nejcastéji setkavaji pii reklamacnich fizenich.

Nasledné provedené interwiev, jako nazory kompetentnich, ktefi se pfimo touto

problematikou zabyvaji, pomohou ur¢it kvalitni a ekonomicky vyhodna napravna opatieni.
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2.2 Metodika vyzkumu

Metodika zpracovani teoretickych vychodisek vychazi ze sbéru a studia zakonnych
norem, odborné literatury, clankt a dalSich zdroja tisténého i elektronického charakteru a
na zaklad¢ studia vybér adekvatnich teoretickych vychodisek feSené problematiky. Tato
teoretickd vychodiska budou aplikovana pfi zpracovani vlastnim vyzkumem. Vlastni
vyzkum bude vychézet z charakteristiky konkrétniho podniku a popisu soucasného stavu
feSené problematiky na zéklad¢ internich materidlti podniku. Pro formulaci problémovych
oblasti a navrht jejich feSeni bude pouzita metoda komparace s teoretickymi vychodisky,
metoda analyzy a syntézy zjiSténych faktd, a empirické metody poznani, jako jsou
pozorovani a dotazovani.

Ke zjiSténi 0daji k ovéfeni stanovenych hypotéz jsme pouzili metodu dotazniku.
Jedna se tedy o kvalitativni vyzkum.

Nekteri metodologové chapou kvalitativni vyzkum jako pouhy doplnék tradicnich
kvantitativnich vyzkumnych strategii, jini zase jako protipol nebo vyhranenou vyzkumnou
pozici ve vztahu k jednotné, na prirodnich zakladech postavené vede. Postupné ziskal
kvalitativni vyzkum v socidlnich védach rovnocenné postaveni s ostatnimi formami
vyzkumu. Neexistuje jediny obecné uzndvany zpusob, jak vymezit nebo délat kvalitativni
vyzkum. Negativni definici podali metodologové Glaser a Corbinova (1989), kteri za néj
povazuji jakykoli vyzkum, jehoz vysledkii se nedosahuje pomoci statistickych metod nebo
Jinych zpiisobii kvantifikace. Mnoho autorii nesouhlasi s timto vymezenim, protoze podle
nich jedinecnost kvalitativniho vyzkumu nespociva pouze v absenci cisel. Potiz je v tom, Ze
kvalitativni vyzkum je Siroké oznaceni pro rozdilné pristupy."

Dotazovani mizeme uskutecniovat formou rozhovoru, dotazniku nebo anketou.
Radime je k tzv. exploraénim metodam. Poslanim t&chto metodickych postupti je sbér
relevantnich udaji pomoci otdzek ptredkladanych zkoumanym osobam. Rozhovor byva
nékdy oznacovan také jako pomocné psychologickd metoda. Divodem pro toto oznaceni je
skutec¢nost, Ze rozhovor je uplatiiovan prakticky pifi vSech psychologickych Setfenich ¢i
vyzkumech. Piesto se jednd o svébytnou psychologickou metodu, jejiz uplatnéni mize
nabyvat specifickych forem a podob a kterd ma specifické ptednosti, ale i nevyhody ¢i

zapory. Kazdy rozhovor bez ohledu na jeho mozné varianty musi byt peclivé ptipraven,

" HENDL Jan, Kvalitativni vyzkum, Praha, Portal, 2005, s. 49
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musi sledovat pfedem stanoveny cil, z kazdého rozhovoru by mél byt potizen zdznam at’ uz
v podobé pisemné ¢i napi. svyuzitim diktafonu nebo videozdznamu. Pro moznost
uplatnéni nahrdvacich technik je vSak nezbytnym etickym piredpokladem piedchozi
souhlas osoby, s niz ma byt rozhovor veden.

Kladeni otazek cili dotazovani se 1i§i podle stupné standardizace:

1. Standardizovany rozhovor — obsahuje piesné¢ formulované otdzky piredkladané
kazdému dotazovanému ve stejném znéni, ve stejném pofadi, pokud mozno i za
srovnatelnych vnéjSich i vnitfnich podminek, (napf. prostfedi rozhovoru, osoba
tazatele, stupent unavy dotazované¢ho apod.). Tazatel pfedklada dotazovanému
otazky podle pfedem pfipravené¢ho protokolu — seznamu otdzek. Zaznam pofizuje
vétSinou v jeho prubehu, mize jej vSak provést i bezprostiedné po jeho ukonceni,
popiipad¢ I1ze oba postupy kombinovat.

2. Nestandardizovany rozhovor — je podstatné voInéjsi a pruznéjsi. I kdyz otazky —
jejich obsah i charakter — jsou v principu uréeny cili vyzkumného tkolu, jejich
konkrétni formulace, pofadi, ve kterém jsou prezentovany, a dal$i okolnosti
rozhovoru jsou zcela v rukach tazatele. Obvykle se nepouziva zddné¢ho schématu,
tazateli je k dispozici pouze jakasi hruba osnova rozhovoru. To ovSem piedpoklada
mj. specialni vycvik ve vedeni takového rozhovoru; nestandardizovany rozhovor
totiz klade na tazatele podstatné vyS§i naroky. Nestandardnost rozhovoru
samoziejmé neznamend, ze by mohl byt zcela nahodily. Musi byt naplanovan
stejné peclivé jako rozhovor standardizovany.

Mnoh¢ z informaci potiebnych v psychologickém vyzkumu lze ziskat od dotazovanych
pfimou otdzkou, dotazovani mohou a obvykle dovedou dat zddanou odpoveéd piimo.
Pokud to neni mozné, nebo tam, kde predpokladame urcité zabrany, ¢i pfimo zdmérné
zastirdni, mizeme uplatnit i metodu tzv. behavioralniho rozhovoru. Podstatou je nepiimé
dotazovani zaméfené na konkrétni projevy chovani souvisejici se zjiStovanymi jevy.
Rozhovor, ktery je zfejmé nejstarSim a nejcastéji vyuzivanym zplusobem ziskavani
informaci viibec, tak méa své uplatnéni jako metoda diagnosticka i vyzkumna. Casto jej lze
pouzivat i tam, kde jsou dal$i metody nepouzitelné, napt. pii zkoumani détské psychiky.
Nevyhodou rozhovoru je pfedevsim znac¢nd ¢asova (a tim i finan¢ni) naro¢nost. Tam, kde

je mozné se srovnatelnym efektem uplatnit jiné metody sbéru dat, 1ze od rozhovoru upustit.
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Rozhovor jako psychologickd metoda miize plnit nejen funkci poznavaci (diagnostickou ¢i
vyzkumnou), ale i poradenskou a terapeutickou (l1écebnou).

Dotaznik eliminuje zminénou nevyhodu rozhovoru — ¢asovou naro¢nost — pii prevedeni
ustnich otdzek do pisemné podoby. Jeho prostfednictvim lze zkoumat nejriznéjsi
psychologické skutecnosti. Uplatnéni prvniho psychologického dotazniku byva
ptfipisovano anglickému antropologovi F. Galtonovi, ktery jej vyuzil pfi zkoumdani

ptredstavivosti jiz v roce 1880.

Zpravidla byvaji rozliSovany dva zakladni typy dotazniki :

1. Dotazniky ucelové (ptilezitostné) — jsou tvofeny specidlné pro dany vyzkumny
ucel. S jejich pomoci se zjiStuji napf. nazory pracovnikii na rizné stranky a
podminky jejich pracovni ¢innosti, na podminky Zivota apod.

2. Standardizované dotazniky diagnostické — uplatiiuji se zvlasté pfi identifikaci a
méfeni nejriznéjSich osobnostnich charakteristik ¢i rysi, pfedev§im pii zjistovani
zajmu, postojli, temperamentovych a obecnych motivacnich vlastnosti, ev. vyskytu

psychopatologickych vlastnosti.”

Dotazniky
Pozorovani je jen zékladnou pro ziskavéani dal$ich informaci, experimentovani je
zase pro mnoho firem pfili§ ndkladné. Nejpopularnéjsim zptisobem informa¢niho vyzkumu

je tedy dotazovéni, zejména pomoci dotaznik® a anket.’

2 IV’AUKNEROVA, Daniela, Psychologie pro ekonomy a manaZery, Praha, 2008, s. 60.
’ REHULKA, Pavel. Uspésnd propagace. Olomouc: Czech Business Centre, 1994, s. 50.
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K ovéfeni stanovenych variant feSeni jsme pouZzili metodu interview.

Technika interview je alternativnim zpiisobem ziskani dat oproti technice
dotazniku. Otdzky z dotazniku si respondent sam necte, ani nezapisuje své odpoveédi.
Otazky poklada tazatel a zaznamendva odpoveédi respondenta. Interview obvykle probiha

. v . vy rvy 4
mezi dvéma osobami (tvari v tvar).

* MAJEROVA, Véra a Emerich MAJER. Empiricky vyzkum v sociologii venkova a zemédélstvi. Vyd. 2. V
Praze: Ceskéa zemé&dglska univerzita, 2007. s. 93
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3. Teoreticka vychodiska
Literarni reSerSe — reklamacni rizeni

Taktka denné se kazdy dostavame do postaveni spotiebitele pii koupi zbozi a
sluzeb a casto tak musime fesit otdzku uplatiiovani prav z odpovédnosti za vady koupené
véci (mnohdy nezanedbatelné hodnoty). Zbozi je dnes vyrdbéno sériove, neziidka za
pouziti levnych nekvalitnich materidld a vyrobnich postupli, ve snaze poskytnout
zpravidla moznost ziskat dostatek informaci o stale nartstajici Skale vyrobkl. Obchodnici
jsou casto anonymni, za velké obchodni fetézce mnohdy jednaji nemotivovani
zaméstnanci, nabidka zbozi v souCasné dob& pievySuje poptavku, zdkaznik si mulze
vybirat, a stava se tak ve vztahu k prodejci stale naroéngjsim.’

Reklamace je narokované uplatnéni prava z odpovédnosti za vady vyrobkl ¢i
sluzeb. Tento termin vznikl z anglického slova ,reclaim®, tedy volné ptelozeno ,,znovu
¢init narok®. Reklamovat 1ze zbozi ¢i sluzbu, u kterych se vyskytne vada pii prevzeti
kupujicim ¢i objednavatelem, jakoz i zbozi nebo sluzbu, u kterych se nasledné vyskytnou
vady po pfevzeti v zdruéni dob¢, s vyjimkou piipadl vymezenych v Ob¢anském zakoniku.
Nelze tedy reklamovat vady vzniklé  neSetrnym zachazenim, opotfebenim nebo
nedostate¢nou ¢i nevhodnou udrzbou. U véci, které maji vadu a jsou prodavany jako vadné
se pravo reklamace vztahuje na jakoukoliv ¢ast vyrobku, mimo ¢asti vadné, pro kterou
byla sjednana niz8i cena. Véci jiz pouzité nelze reklamovat na vady vzniklé pfi jejich

vr vr 7. 76
dal$im pouzivani.

3.1 Pravni uprava reklamaci v CR

Upravu odpovédnosti za vady zboZi a sluzeb a z ni vyplyvajici pravo reklamovat

vvvvvv

obcCansky zdkonik, ktery v Casti osmé (vénované zavazkovému pravu) upravuje tuto

problematiku v nékolika ustanovenich.

® HOUDEK, Daniel. Jak tispésné reklamovat. Praha 2007. s. 9
% HOROVA, Olga. Ochrana spotiebitele. 2. vyd. Praha : Oeconomica, 2004. s. 91.
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Ustanoveni § 499 az 510 Ob¢Z obsahuji obecnou upravu odpovédnosti za vady
platnou pro obcanskopravni smlouvy, na zdkladé nichz doSlo na zikladé¢ zaplacené
finan¢ni ¢astky k pfenechani véci, ktera je vadna. Tato uprava se pouzije jen tehdy, jestlize
v dalSich zvlaStnich ustanovenich u jednotlivych smluvnich typl neni stanoveno néco

jiného.”

3.2 Zarucni list

Zarucni list je pisemné vyhotoveny doklad, ktery mé& za povinnost prodédvajici
poskytnout kupujicimu, pokud o néj kupujici pozadé. Tento zaruc¢ni list miize mit povahu
konstitutivni, pokud prodévajici ur¢i v zarunim list¢ podminky a rozsah zaruky, nebo
povahu deklaratorni, jestlize informuje o pravech ze zédkona vyplyvajicich.®
Naélezitosti zaru¢niho listu : jméno a pfijmeni, ¢i ndzev nebo obchodni firmu prodavajiciho,
jeho identifikac¢ni ¢islo, sidlo, pokud jde o osobu pravnickou, nebo bydlisté, jde-li o osobu
fyzickou. Pokud to vyzaduje stav a s ohledem na poskytovanou zaruku je to pottebné,
prodavajici v zadru€nim listé srozumitelnym zplisobem vysvétli obsah a podminky
poskytované zaruky, uvede jeji rozsah, dobu platnosti a zplsob, jakym je mozné uplatnit
naroky z ni plynouci naroky.’

Pokud to umozniuje povaha véci, je dostateénym prokdzanim koup€ namisto

, v 7 . row s s ’ v 5o - 10
zaru¢niho listu doklad o zakoupeni véci obsahujici vySe uvedené udaje.

3.3 Reklamace vad zbozi
Uplatnénim reklamace se spotiebitel domaha svych prav, kterych se vSak mize
domoci jen tehdy, pokud reklamaci uplatni v€as, na spravném misté¢ a v souladu se

stanovenymi pravidly. Kazda reklamace je svym zpisobem osobitym piipadem. '

" HOUDEK, Daniel. Jak tispésné reklamovat. Praha 2007. s. 13

¥ Business center : Slovnik pojmii [online]. ¢1998-2009 [cit. 2009-11-03]. Dostupny z WWW:
<http://business.center.cz/business/pojmy/p1511-zarucni-list.aspx>.

? Pravnik : Zaruéni list [online]. ¢2009 , 17.3.2008 [cit. 2009-11-16]. Dostupny z WWW:
<http://www.pravnik.cz/a/233/zarucni-list.htmI>.

1 Pravnik : Zaruéni list [online]. 2009 , 17.3.2008 [cit. 2009-11-16]. Dostupny z WWW:
<http://www.pravnik.cz/a/233/zarucni-list.htmI>.
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3.4 Co lze povazovat za vadu

Obcansky zakonik vyslovné pojem vady nedefinuje, coz vytvari prostor pro rizné
vymezovani tohoto pojmu v odborné literatute a komentaiich.'>

Nejcastéjsim tfidénim vad, z néhoz vychazi i obcansky zékonik, je klasifikace na
vady faktické a pravni. Vedle toho lze vady délit na zjevné a skryté, odstranitelné a
neodstranitelné, branici ¢i nebranici uzivat véc dohodnutym zplisobem, coz ma vyznam
pfedevSim v souvislosti s urenim toho, na jaké plnéni ma subjekt poSkozeny vadnym

Cor 113
plnénim narok.

3.5 Vada

Vada v obecné rovingé predstavuje urcity nedostatek predmétu (napt. véci, plnéni,
pravniho tkonu), kdy tento pfedmét nemd vlastnosti vyminéné nebo obvyklé, nelze ho
pouzit podle jeho povahy, ev. podle dohody (nemtize uspokojovat potieby svoji uzitnou
hodnotou), piip. trpi prdvnimi vadami — nedostatky, které brani tomu, aby nabyvatel
k pfedmétu ziskal prava v takovém rozsahu a takové kvalité, kterd vyplyvaji z pravniho

4 : 14
ukonu, zpravidla ze smlouvy.

3.6 Zarucni doba

Zarucni doba kazdého zboZzi za¢ind bézet okamzikem, kdy kupujici pfevezme véc
od prodévajiciho (§ 621 obcanského zakoniku — zédkona €. 40/1964 Sb. ve znéni novel, dale
jen OZ). Ve vétsin€ piipadh je okamzik uzavieni smlouvy a okamzik pfevzeti véci stejny
(napt. kdyz kupujici zakoupi v obchod¢ zbozi, ihned jej zaplati a ptevezme). Pokud si ale
spotiebitel objednd zbozi v obchodé, zaplati ho a prodédvajici mu jej v dohodnuté lhité
dopravi domt, za¢ind zaru¢ni doba bézet az v okamziku pifevzeti zbozi, ne v okamziku

uzavieni kupni smlouvy (placeni).

"' DUPAL, Libor; NOVAK, Karel; SLOSSBERGER, Otakar. Rddce spotrebitele : Uzavirame spotrebitelske
smlouvy. Brno, 2005.s.10

"> HOUDEK, Daniel. Jak iispésné reklamovat. Praha 2007. s. 15

"> HOUDEK, Daniel. Jak tispésné reklamovat. Praha 2007. s. 16

" FIALA, Josef, et al. Lexikon obcanského prava. Ostrava 1997.s.353.
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Zaruéni doba a odpovédnost za vady

Odpovédnost za vady véci trvd pouze po dobu zarucni doby (§ 626 OZ). Po
skonCeni zaru¢ni doby jiz prodavajici neni povinen vadu bezplatné odstranit, ptipadné
vymeénit zbozi za jiné nebo vratit penize. Prodavajici (ani vyrobcee) jiz po zaru¢ni dobé také
neni povinen mit k dispozici ndhradni dily ke zbozi. V soucasné dob¢ tedy neplati pravidlo,
na které si mnozi spotfebitelé vzpominaji a jimz argumentuji, ze vyrobce musi dodavat

nahradni dily jesté deset let po uvedeni vyrobku na trh.

Délka zaruéni doby

Délku zaruéni doby urcuje obCansky zakonik (§ 620 OZ). Standardni zaruéni doba
spotiebniho zbozi je od 1. ledna 2003 stanovena na dvacet ¢tyii mésice. U potravinarského
zboZi je zéruéni doba osm dnil, pfi prodeji krmiv trva tfi tydny a u prodeje zvirat Sest

tydni. "

Délka zaruéni doby ze zikona
Minimalni délka zaru¢ni doby stanovena zdkonem:

- u spottebniho zbozi- dva roky, pouze u véci prodavanych za sniZzenou cenu
se zaruka nevztahuje na vady, pro které byla snizend cena sjednana

- pro potravinafské zbozi- osm dni (reklamace se u rychle kazicich véci uplatiiuje nejdéle
v den nasledujici po koupi, jinak prava automaticky zaniknou)

- pfiprodej krmiv- pouze tii tydny

- pfiprodej zivych zvifat- Sest tydna

- pfizhotoveni stavby- tfi roky (pfi¢emz provadéci predpis miize u nékterych casti
staveb nebo jednotlivych komponentt stanovit délku zaru¢ni doby jinak, nejméné vSak
v délce osmnacti mesici)

- pro upravy a opravy- tfi mésice, ale specialné pro stavebni prace je stanovena na

osmnact mésica

15 Obrana spotiebitele : Knihovnicka osobnich financi. Brno, 2004.s. 9
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- pro véci jiz pouzité- v délce dva roky, ale prodavajici méd moznost tuto dobu
po dohodé s kupujicim zkrétit a to ale nejméné na dvanact mésict
- pti zhotoveni véci na zakdzku- je odpovédnost za vady v délce Sesti mesict (tii roky u

staveb)'

Zaruka rozsifena (smluvni zaruka)

Stanoveni délky zaru¢ni doby muize vyplyvat bud’ ze zvlastnich predpist, anebo
z konkrétniho prohlaseni v zaru¢nim listé. Tuto délku zaru¢ni doby je mozné prodlouzit
jejim obsahovym vymezenim (opét v zarucénim listé, a to rozsifenim prav kupujiciho pti
uplatnéni reklamace), nebo mize byt rozSifena casové (mysleno prodlouzenim délky
zaruéni doby). Prodévajici je nasledné povinen v zaru¢nim listé nebo v dokladu o koupi
zbozi urCit podminky a rozsah specifikovaného prodlouzeni zaruky, které muize byt
poskytnuto jak pro cely vyrobek, poptipad¢ i jen pro jeho soucast. V piipadé, ze dochazi k
prodlouzeni této zarucni doby mize prodavajici po skonceni zdkonné zéarucni doby,
prodavajiciho vazat touto prodlouzenou zarukou na splnéni urCitych stanovenych
podminek (naptiklad povinnost pravidelnych garan¢nich prohlidek), anebo miize rozsah

této dalii zaruky jinak pisemné omezit'’

3.7 Zaruc¢ni doba a Zivotnost

Nejde-li o véci, které se rychle kazi nebo o véci pouzité tak, je odpovédnost
prodavajiciho za vady, které se prokazatelné projevi jako rozpor s kupni smlouvou po
prevzeti véci v zaruéni lhité (zaruka) (§ 619 OZ). Od 1. ledna 2003 je u bézného
spotfebniho zbozi tato zaruc¢ni doba 24 mésice. Spotiebitel tedy mize reklamovat vadu,
ktera se objevi do 24 mésict od prevzeti véci (§ 620 OZ). Zaruka se vSak nevztahuje na
ptipadné opotiebeni véci, které je zplsobené jejim obvyklym pouzivanim (§ 619 OZ).
Znamena to, ze prodavajici bude poskytovat dvouletou zaruku pouze na vady. Vadu

vyrobku nelze zaménovat s jeho Zivotnosti.

' Epravo : Zarucéni doba [online]. ¢1999-2009 , 24.3.2003 [cit. 2009-11-12]. Dostupny z WWW:

<http://www.epravo.cz/top/clanky/zarucni-doba-21515.htmI>.

7 Sdruzeni obrany spotrebitelii : Od kterého data zacina bézet zarucni doba? [online]. 2007 [cit. 2009-12-
11]. Dostupny z WWW: <http://www.spotrebitele.info/karticka.php?als[KID]=2340663>.
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Napt. zivotnost textilnich vyrobkd ovlivituje pfedevsim pocet cykli udrzby, tedy
pocet prani nebo chemickych ¢isténi. Hranice Zivotnosti mnoha textilnich vyrobki je
daleko kratsi, nez jsou dvé léta. Naptiklad osobni pradlo z pletenin a tkanin dosédhne
v Ceskych domacnostech az padesati cyklii prani za jeden rok a daleko pfesdhne Zivotnost
tohoto vyrobku. Stejné¢ tak napf. Zivotnost baterii do mobilnich telefonti je pfi
kazdodennim uzivani ve vétSiné ptipadl kratsi nez 24 mésict.

Spotiebitel miize reklamovat pouze skutecnou vadu vyrobku a prodavajici se bude
opravnéné branit, pokud bude zavada zpiisobena béZznym opotiebenim a tedy piekrocenim
Zivotnosti vyrobku.

Prodlouzeni zaruéni doby na dva roky mtize byt na druhou stranu pro spotiebitele
pfinosem napf. pfi ndkupu vramci sezénnich slev. Zakoupi-li spotiebitel v inoru ve
vyprodeji zimni bundu a vada se projevi az po jejim noSeni nasledujici zimu, mize se
spotiebitel obratit na proddvajiciho a uplatnit reklamaci. To pfi zaru¢ni dobé v délce Sesti
mésicli samoziejme nebylo mozné.

Vedle bézného opotfebeni nemiize také spotiebitel reklamovat zavadu, kterou

zpisobil vlastnim zavindnim (napf. mechanické poskozeni apod.)."®

3.8 Odpovédnost za vady pri prodeji v obchodé

Prodavajici je tedy odpovédny za vady, které mad prodand véc pfi samotném
prevzeti kupujicim, nejde-li u véci pouzitych o vady vzniklé pouzitim nebo opotiebenim a
u véci prodanych se slevou o vady, pro které byla jiz sjednana niz$i cena. Rovnéz odpovida
za vady, které se projevily béhem zaru¢ni lhity.

Néroky kupujiciho z odpovédnosti za vady se fidi tim, zda jde o vadu
odstranitelnou ¢i nikoli.

V pfipad¢ odstranitelnych vad ma kupujici prdvo na jejich vcasné, fadné a
bezplatné odstranéni. Pokud véc jesté nebyla pouzita, mize kupujici uplatnit prdvo na
vyménu véci, popt. vyménu jeji vadné ¢asti. Véc mize vyménit prodavajici i sdm, namisto

jeji opravy.

'8 Obrana spotrebitele : Knihovnicka osobnich financi. Brno, 2004.s. 11
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Jde-li o vady neodstranitelné, které brani fadnému uZzivani véci, ma kupujici pravo
na vyménu celé véci nebo miize od kupni smlouvy nasledné odstoupit. Stejnd prava ma
kupujici v ptipadé, kdy koupend véc ma sice vady odstranitelné, ale takové, které
vzhledem k opakujicimu se vyskytu, popt. poctu, mu brani v tom, aby véc mohl fadné
uZzivat.

Ma-li véc vady neodstranitelné, které ale nebrdni jejimu uzivani jako véci bez
zévad, ma kupujici pravo na slevu z ceny.

Prava z odpovédnosti za vady véci, pro ktera plati zaru¢ni doba, zaniknou, nebyla-li
uplatnéna v zaruc¢ni dob€. Prava z odpovédnosti za vady u véci rychle se kazicich, musi byt
uplatnéna bezodkladné ihned, ale nejdéle vSak nasledujici den po koupi véci a u véci
pouzitych nejdéle do 6 mésicti po jejich koupi, jinak prava zaniknou.

Narok se zpravidla prokazuje s uvedenim konkrétnich vad pfimo u prodavajiciho,
kde véc byla koupena s predlozenim pokladniho bloku potvrzujicitho nadkup (paragon).
Nékup vSak lze prokazat i jinymi dostupnymi prostiedky zptisobilymi k objasnéni véci
(svédectvi osob ptitomnych pti prodeji apod.). V souvislosti s uplatiovanym narokem je
tfeba uvést pozadovany zplsob ndpravy reklamované vady (oprava, vyména véci, sleva
z ceny, odstoupeni od kupni smlouvy), popt. uplatnit alternativné (bud’ anebo) oba mozné
zpusoby, nebot uplatnénim jen jednoho znich, nelze tuto volbu bez souhlasu
prodavajicitho ménit.

Nesplni-li prodavajici povinnosti vyplyvajici z jeho odpovédnosti za vady prodané
véci nebo za nahradu nutnych vydaji, miize se po skonceni reklamacéniho tizeni doméhat
kupujici ochrany zalobou u soudu ve 1hité do 3 let ode dne, kdy bylo pravo uplatnéno u
prodavajiciho.*’

Prodavajici neodpovida za vady zbozi, o kterych kupujici v dob& uzavieni kupni
smlouvy védél (napf. pti dodavkach pouzitého zbozi) nebo s ptihlédnutim k okolnostem,

A4

potravinaiskym ucelim), nebo musel védét (jedna se napft. o ,,vady do oci bijici®, které se

¥ SVARC, Zbynék. Ziklady soukromého prava. Praha 1998.s 164
 HLAVSA, Petr. Vzory soudnich poddni v obéanskopravnich vécech. Praha 1995.s 171
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musi pfi zachovani odborné péce bézné zjistit), ledaze se vady tykaji vlastnosti, které zbozi

mélo mit podle smlouvy.*!

3.9 Zavady zbozi

Vadnost vyrobku je specifikovany stav, kdy nekterd vlastnost zbozi neodpovida
pozadované vlastnosti smluvené nebo obvyklé. Pticemz - vyskytne-li se na vyrobku béhem
zaru¢ni doby funkéni nebo vzhledova vada, kterd neodpovida jinak obvyklé jakosti, pak je
nutné, a to bez zbytecného odkladu (podminka)uplatnit reklamaci u prodejce(nebo jeho
nejblizsi provozovny). Samoziejmée pokud se jedna o vady vzniklé z podstaty véci, nikoliv
o vady, které vznikly z povahy pouZzivani (opotiebeni, roztrzeni, nevhodna udrzba apod.).
Zhodnoceni opravnénosti reklamace provede prodavajici, ktery ma ndrok na piipadné
odborné konzultace. Spotiebitel by mél své pifani, jakym zplsobem ma byt reklamace
vyfizena, projevit jiz pfi pfedani zbozi k reklamacnimu fizeni. Toto pfani by mélo byt
ptesné specifikovano v reklama¢nim protokolu. Ale jakym zpisobem bude nasledné vada
odstranéna a také kdo rozhodne o zplsobu jejiho odborného odstranéni, zéalezi na

nasledujicich okolnostech popsanych nize v nasledném textu.*

3.10 Rozpor s kupni smlouvou

Presnéji feCeno rozpor s kupni smlouvou, ktery se projevi béhem prvnich Sesti
mésicti ode dne zakoupeni a pfevzeti véci, se opravnéné povazuje za rozpor existujici jiz
pfi jejim prevzeti, pokud by to neodporovalo povaze véci nebo pokud neni prokazan opak.
Kupujici m& za povinnost prokazovat vyskyt vady vyrobku. Prodavajici nasledné
prokazuje, zda za vadu odpovida ¢i nikoliv. Pokud se prokaze, ze proddvajici za vadu
odpovida, ma kupujici pravo si vybrat, zda bude vyrobek opraven nebo zda bude vyméneén

za novy. Vyménu véci mé pravo spotiebitel povazovat i v pfipad€¢ vady odstranitelné ¢i

*I MAREK, Karel; ZVACKOVA, Lenka. Obchodni podminky, obchodni zvyklosti a vyklddaci pravidla.

Praha 2008.s.131

> Dvouletd zaruéni doba : Myty a skute¢nost. [CD-ROM]. 1. vyd. Praha : SdruZeni obrany spotiebiteld,
2002. [cit. 2009-19-10]
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neodstranitelné. V ptipadé€, Ze je vada prokazatelné¢ neodstranitelnd nebo prodavajici jiz
nemd stejné zbozi v nabidce, kupujici ma pravo pozadovat pfimefenou slevu z ceny ¢i od
smlouvy miize odstoupit. Volba je opét na strand kupujiciho.*

Pokud se vada prokdze az po prvnich Sesti mésicich ode dne ptevzeti véci (tedy od
sedmého mésice do dvou let), spociva jiz dikazni bfemeno na kupujicim. Rozhodnuti,

jakym zptisobem bude vada odstranéna, je jiz na prodavajicim.**

3.11 Druhy vad

Vzniklé vady vyrobki 1ze rozdélit zakladné na vady odstranitelné a neodstranitelné.
Vady odstranitelné jsou takové vady, které je mozno odstranit opravou , ale za podminek,
ze nesmi utrpét vzhled, funkce nebo jakost zbozi. V ptipadé, Zze se vyskytne vada ma
kupujici pravo, aby byla bezuplatné, vcas a fadné odstranéna.Prodavajici je povinen vadu
bez zbyte¢ného odkladu v co nejkratsim ¢ase odstranit.>

Za neodstranitelnou vadu se povazuje takova vada vyrobku, kterou nelze odstranit a

ktera brani tomu, aby mohla byt véc fadné uzivana jako véc bez vady.”

Vady jiz zlevnéného zbozi
Prodavajici ma narok prodavat zbozi s vadami, které vSak nesmi branit tomu, aby

zbozi bylo uzivano k uréenému ucelu, pro ktery bylo vyrobeno. Toto zbozi je v§ak povinen
prodavat za snizenou cenu nez je obvykla cena zbozi, které je bez vady. Jestlize mé zbozi
vadu, pro néz se toto zboZzi stava jiz nepouzitelnym, neni mozné podle pravnich pfedpist
vibec prodavat, tedy ani za cenu sniZzenou. Prodévajici i zde odpovida za vady, které se
projevi po prevzeti véci béhem zarucni doby. Pfitom se ale zaruka nevztahuje na vady, pro
které byla jiz sjednana sniZzena cena. Prodavajici mé za povinnost kupujiciho upozornit na

vady prodévané véci a uptesnit, o jakou jde vadu. Vadné vyrobky, jejichz uzitné vlastnosti

 Reklamace : Reklamace zbozi [online]. 2009 [cit. 2009-12-05]. Dostupny z WWW:
<http://www.reklamace.cz/inpage/reklamace-zbozi/>.

** Reklamace : Reklamace zbozi [online]. 2009 [cit. 2009-12-05]. Dostupny z WWW:

<http://www.reklamace.cz/inpage/reklamace-zbozi/>.

* TOMANCAKOVA, Blanka. Ochrana spotiebitele v praxi. 1. vyd. Praha : Linde Praha, a.s., 2008. 222 s.

str. 63.

* TOMANCAKOVA, Blanka. Ochrana spotiebitele v praxi. 1. vyd. Praha : Linde Praha, a.s., 2008. 222 s.

str. 64.
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jsou néjakym zplisobem omezeny, musi prodavajici prodavat oddélené¢ od béznych

vyrobki.?’

Vady u véci, které jsou jiz prodavany jako pouzité
Na pouzit¢ véci se nevztahuje rezim zakonné zaruky (jsou zného vynaty) a

prodavajici zde odpovida pouze za vady, které ma véc pouze pii prevzeti kupujicim.
Prodavajici zde neodpovidé za vady, které odpovidaji mife pouzivani nebo opotiebeni véci
jiz v dobé jejiho prodeje. Je zde ale pfedpoklad, Ze kupujici m¢l moznost se dikladné
seznamit s témito vadami. Pokud se ovSem prokaze, ze u pouzité véci se vyskytla vada,
které existovala jiz v dobé jejiho prodeje, ale vysla najevo az nasledné, pak plati specidlni
lhiita v délce 24 mésict pro oznadmeni vady a uplatnéni tohoto prava kupujicim. (Prava pfi
reklamacénim fizeni pouZzitého zbozi jsou obdobna jako prava pii reklamacnim fizeni véci
novych, ale s vySe uvedenymi omezenimi.) Prodavajici vSak miize tuto specidlni lhiitu
zkratit, avSak ne mén¢€ nez na dvanact mesict. Tato zkracend lhiita vS§ak musi byt uvedena

v dokladu o prodeji této véci.*®

Vymezeni vady, za které prodavajici neodpovida
V nékterych ptipadech kupujici neméd pravo reklamovat vadu zbozi, které si

v obchodé zakoupil. Jedna se pfedev§im o vady zjevné, které se prokazatelné vyskytovaly
Jiz pti pfevzeti véci v obchod¢ ale které byly vSak lehce vnimatelné a zjistitelné, pokud
k jejich odhaleni neni potfeba specialni prohlidky nebo odbornych znalosti. Dal§imi
vadami jsou také vady zjistitelné pfi nahlédnuti do katastru nemovitosti. Do této vetejné
evidence md v dne$ni dobé kazdy pravo nahlizet a nemlze se tedy kupujici nasledné
vymlouvat na svoji neznalost. U véci rychle se kazicich a u véci jiz pouzitych neodpovida
prodavajici za vady, které¢ se vyskytly po ptevzeti vyrobku kupujicim. Prodéavajici také
neodpovidd za vady, které vznikly opotiebenim vyrobku zplisobeném jejim obvyklym

uzivanim. V takovém pifipad¢ zavisi na Cetnosti a intenzité¢ pouzivani vyrobku. Nelze vSak

2" Ceskd obchodni inspekce : Zaruka a odpovédnost za vady zbozi [online]. 2008 [cit. 2009-11-15].

Dostupny z WWW: <http://www.coi.cz/cs/qanda/zaruka-a-odpovednost-za-vady-zbozi.html>.

* HOUDEK , Daniel. Jak tispésné reklamovat : Réadce spotiebitele i obchodnika. 1. vyd. Praha : Grada
publishing, 2007. 164 s. ISBN 978-80-247-2201-6. 5.26-27
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reklamovat zbozi, kde vzniklé vady vyrobku se vyskytly pfi neSetrném pouzivani, nebo
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jeho nedostatecnou tidrzbou ¢i nedodrzenim navodu k pouziti vyrobku.

3.12 Reklamacni rad

Reklamacni tad ze zakona informuje spotiebitele jakym zplisobem je mozné
uplatnit reklamaci, ¢i jakymi podminky a rozsahem odpovédnosti jsou prodejci za vady
vyrobkl a sluzeb vazéani. Také jsou v reklamacnim fadu uvedeny udaje o mistu, kde lze
reklamaci uplatnit &i informace o provadéni oprav v zaruéni dobg.””

Platny zédkon vSak neuklada za povinnost prodavajicimu, aby jeho provozovna méla
reklamacni fad zpracovany pisemné. Tento fad by mél slouzit zejména jako eticky kodex
postupu prodavajictho vici kupujicimu pfi reklamacnim fizeni. V zddném piipad¢ neni

v v 7 v 7w ry v v ’ v . 31
vSak mozné, aby reklamacni fdd sebemin omezoval ¢i vyluCoval prava spotiebitele.

Reklamacni protokol
Tento pisemny protokol je zdiznamem o uplatnéni reklamace, ktery je prodavajici

povinen spotiebiteli bezodkladné vydat. V tomto protokolu je uveden datum kdy byla
reklamace uplatnéna, zakladni identifikace reklamujiciho a piesnd prodavajiciho (¢i
ptebirajici smluvni servisni organizace); dale identifikace reklamovaného zbozi, vcetné
pfesné uvedeného data prodeje; poptipadé konkretizace rozporu s kupni smlouvou nebo
reklamovanych vad; pozadavek spottebitele, jakym zplsobem z4da vyfizeni reklamace;
datum, kdy spotiebitel uplatnil reklamaci a zakonem stanoveny piedpoklddany termin
vyfizeni reklamacniho fizeni; podpisy reklamujiciho a prodéavajiciho nebo ptijimajiciho

servisniho technika, poptipadé ptislusné razitko. Po vyfizeni reklamace ve stanoveném

* HOUDEK , Daniel. Jak tispésné reklamovat : Rddce spotiebitele i obchodnika. 1. vyd. Praha : Grada
publishing, 2007. 164 s. ISBN 978-80-247-2201-6. 5.26-27

3% Business center : Slovnik pojmii [online]. ¢1998-2009 [cit. 2009-11-12]. Dostupny z WWW:

<http://business.center.cz/business/pojmy/p449-reklamacni-rad.aspx>.

3! Sotex: Reklamace [online]. [2008] [cit. 2009-11-13]. Dostupny z WWW:
<http://www.sotex.cz/index.php?docid=41 >.
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terminu je prodavajici nebo zarué¢ni servis povinen do tohoto reklamac¢niho protokolu uvést
termin, jak dlouho byla reklamace vy¥izovana a jaka byla provedena oprava.’>

Pii uplatnéni reklamace kupujicim nemd prodavajici pravo zadat o piedani
originalu prodejniho dokladu. Takovy pozadavek je ze zdkona neopravnény. Prodavajici je
vSak opravnén nahlédnout do danového dokladu z divodu ovéfeni prodavajiciho a data
prodeje vyrobku ve vztahu k zaruéni dobé&, popt. si provede kopii ale na ndklady

T 33
prodavajiciho.

3.13 Zpisoby pro podani reklamace

Reklamaci Ize uplatnit osobné, prostfednictvim postovniho doruceni, telefonicky,
¢i elektronickou postou (v odpovidajicich ptipadech, které se odviji od povahy vyrobku).
Kupujici vSak neni povinen dopravit reklamované zbozi do provozovny prodavajiciho a
ma pravo na uhradu nezbytnych nutnych ndkladii, které mu vznikly v souvislosti
s reklamacnim fizenim. To mohou byt zejména cestovni naklady, nebo telefonni poplatky
a dalsi néklady spojené s pfepravou reklamovaného vyrobku k prodavajicimu. Pokud je
vSak reklamace neopravnénd, ma prodavajici pravo si uplatnit skute¢né vynalozené a fadné
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dolozené néklady na vyfizeni prokazatelné neopravnéného reklamacniho fizeni.

Co je nutné k uplatnéni reklamace
K reklamaci vyrobku v zaru¢ni dobé je nutné ptedlozit jakykoli doklad prokazujici,

ze vyrobek byl fadné prodan prodejcem, u kterého je vyrobek nyni reklamovan. Za doklad
prokazujici koupi lze povazovat ucetni doklad, zarucni list, poptipadé pii platbé platebni
kartou vypis zbankovniho 1uctu, jestlize je na prislusnych dokladech dostatecné
identifikovan reklamovany vyrobek a datum jeho prodeje.

Pokud prodavajici poskytl takzvané rozsitenou zaruku, ma pravo si stanovit
podminky této zaruky odlisné. V tomto piipadé by mél v zaruénim listu piesné

specifikovat, jaké podklady je spottebitel povinen prodavajicimu ptedlozit, aby mohla byt

32 Sdruzeni obrany spotrebitelii : Reklamacni protokol [online]. [2007] [cit. 2009-11-29]. Dostupny z WWW:
< http://www.spotrebitele.info/karticka.php?als[KID]=2340736>

3 Mésec : Triky pFi reklamaci [online]. [2009] [cit. 2009-11-20]. Dostupny z WWW:
<http://www.mesec.cz/clanky/triky-pri-reklamaci/ >.

** HOUDEK, Daniel. Jak tispésné reklamovat : Rédce spotrebitele i obchodnika. 1. vyd. Praha : Grada
publishing, 2007. 164 s. s. 39.
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reklamace vyftizena. Tyto dodatecné podminky rozsitené zaruky vSak plati az v ptipad¢, ze

skon¢ila zékonna zaruéni doba.>

Kde mozZno reklamovat
Prava reklamovat z odpovédnosti za vady se uplatiiuji bez zbyte¢ného odkladu

(ihned) u prodavajiciho, u kterého byla véc fadné zakoupena. Jestlize vSak je v zdru¢nim
list¢ uveden jiny subjekt urceny k opravé, ktery je v okoli prodévajiciho nebo v misté pro
kupujiciho bliz§im, uplatni kupujici pravo na opravu u subjektu urc¢eného k provedeni této
zarucni opravy. Pokud ale mé kupujici pfi uplatnéni reklamace pravo na vyménu zbozi za
nové nebo pravo na odstoupeni od kupni smlouvy a toto pravo hodla také uplatnit, musi
tak ucinit bezvyhradné u prodavajiciho uvedené¢ho na daniovém dokladu, ktery obdrzel pii

prodeji vyrobku(a nebo v kterékoli jeho provozovng).*®

Kdo pfijme reklamaci
Prodavajici je povinen ze zdkona ptijmout reklamaci v kterékoliv provozovné, v niz

je prijeti reklamovaného vyrobku mozné s ohledem na sortiment prodavaného zboZzi,
ptipadné také i vsidle nebo misté podnikdni. Vyjimkou muize byt jen stav, kdy je
k provedeni opravy urCena jind osoba (viz pfedchozi odstavec). Ze zédkona musi byt
v provozovné po celou provozni dobu ptfitomen pracovnik, ktery odpovidd za vytizovani

reklamaci.’’

Lhiita pro vyrizeni reklamaéniho Fizeni

Rozhodnuti o postupu feseni reklamace je prodavajici nebo jim povéteny pracovnik
povinen ucinit bezodkladné ihned nebo ve slozitych ptipadech do tfech pracovnich dnt.
Avsak doba k odbornému posouzeni reklamované vady, kterd je pfiméfena dle druhu
vyrobku, se do této lhlity nezapocitdva (mimo vyjadifeni soudniho znalce, ktery se musi
vyjadtit do 30 dnli a o tuto dobu mlize byt reklamace ze zdkona navySena). Reklamace
souCasné¢ s odstranénim reklamované vady musi vSak byt vyfizena bez zbytecného

odkladu, nejpozdéji ale do 30 dnl ode dne uplatnéni (pocitd se ode dne nasledujiciho).

** HOUDEK, Daniel. Jak iispésné reklamovat : Radce spotrebitele i obchodnika. 1. vyd. Praha : Grada
publishing, 2007. 164 s. s. 40

*® HOUDEK, Daniel. Jak tispésné reklamovat : Rédce spotrebitele i obchodnika. 1. vyd. Praha : Grada
publishing, 2007. 164 s. s. 41.

" HOUDEK, Daniel. Jak tispésné reklamovat : Rédce spotrebitele i obchodnika. 1. vyd. Praha : Grada
publishing, 2007. 164 s. s. 42.
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Prodavajici se vSak mtlize se spotiebitelem dohodnout na delsi 1hité nez je ddna zakonem.
Po uplynuti této zakonné tficetidenni lhity na vyfizeni reklamace ma ale spotiebitel stejna

prava, jaka by mél, kdyz by se jednalo o vadu neodstranitelnou.”®

3.14. Mozné zpiisoby vyrizeni reklamace
Reklamace vad reklamované béhem prvnich Sesti mésictii od koupi zboZi v obchodé

U vad, které se vyskytnou béhem prvnich Sesti mésict, musi kupujici jen dokazat
vznik vady a je na prokdzani prodavajicim, aby dokazal, Ze za tuto vadu nenese
odpovédnost. Jestlize prodavajici nedokaze prokazat zpisobeni vady vyrobku kupujicim,
odpovida za tuto vadu stejnym zpusobem, jako by se vada vyskytovala jiz pti zakoupeni

vyrobku.*

Kupujici pri reklamaci zboZi ma nasledujici varianty reSeni:

V ptipadé, ze je vada odstranitelna, miize si kupujici vybrat mezi opravou vyrobku
¢i jeho vyménou za novou tutéz bezvadnou véc, pokud takovy pozadavek spotiebitele
neodporuje povaze véci. Jestlize se vSak jednda jen o vadu soucésti véci, pak mize kupujici
pozadovat i vyménu této soucdsti, a to bez ohledu na to, zda soucast byla jiz pouzivana ¢i
ne. V piipadé, kdy je oprava véci prokazatelné mén¢ finanéné narocné nez by byla vyména
zbozi za nové, ma prodavajici v takovém piipad¢ pravo vytidit reklamaci opravou zbozi, a
to i v piipadg, Ze to nevyhovuje piani kupujiciho.*’

Jestlize je vada neodstranitelnd a brani tomu, aby véc byla fadn¢ uzivana stejné jako
véc bez vady, ma kupujici pravo na vyménu véci za novou nebo pravo od kupni smlouvy
odstoupit. Jestlize se vSak jednd o vady neodstranitelné, které nebrani, aby véc byla fadné

uzivana jako véc, kterd je bez vady, je na kupujicim, aby si vybral mezi pravem na

*® HOUDEK, Daniel. Jak ispésné reklamovat : Radce spotrebitele i obchodnika. 1. vyd. Praha : Grada
publishing, 2007. 164 s. s. 43.

** HOUDEK, Daniel. Jak tispésné reklamovat : Rédce spotrebitele i obchodnika. 1. vyd. Praha : Grada
publishing, 2007. 164 s. s. 45.

* HOUDEK, Daniel. Jak tispésné reklamovat : Réadce spotiebitele i obchodnika. 1. vyd. Praha : Grada
publishing, 2007. 164 s. s. 24.
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vyménu véci za novou, pravem na piiméfenou slevu z kupni ceny ¢i pravem na odstoupeni
od kupni smlouvy.”*!

Obdobna prava jako u vad neodstranitelnych (pravo na vyménu véci za novou,
nebo odstoupeni od kupni smlouvy) ma kupujici i tehdy, kdy prokazatelné nelze véc fadné
uzivat pro opétovné vyskytnuti naprosto stejné vady po opravé (tfikrat stejnd vada) nebo
ctyfikrat jakakoliv vada. Déle také v jiz uvedeném piipadé, kdy reklamace nebyla vytizena
do zakonem dané lhlty 30 dnd ode dne jejiho uplatnéni mimo piipadt, kdy doslo k jiné

dohodg.*?

3.15 Pravo na proplaceni nutnych naklada spojenych s reklamaci

Spotiebitel, kterému byla uzndna opravnéna reklamace, ma pradvo pozadovat
uhrazeni nutnych nékladt spojenych s vyfizenim reklamaéniho fizeni a také pravo na
nahradu prokazatelné skody, kterd mu v souvislosti s touto reklamaci vznikla. Pokud byla
reklamace shleddna jako neopravnénd, ma prodejce pravo pozadovat, aby mu kupujici

uhradil veskeré dolozené néklady vynaloZené k vyFizeni této neopravnéné reklamace.*

3.16 Vyzvednuti reklamované véci po vyrizeni

Pii pfevzeti véci kupujicim po vytizeni reklamace je prodavajici ¢i zaruéni servis
povinen vydat kupujicimu pisemné potvrzeni o tom, Ze byla reklamace uplatnéna,kdy byla
uplatnéna, jak dlouho byla vyfizovana a jaké oprava byla na vyrobku provedena.**

Prodavajici nema ze zdkona povinnost kupujiciho o vytizeni reklamace informovat.
V ptipadé, ze tak Cini, Cini tak z vlastni vlle na své néklady. Kupujici tedy musi sam
prodavajiciho kontaktovat a informovat se o stavu reklamace. Pokud si kupujici
nevyzvedne zboZzi po vyfizeni reklamace, uplatni se ustanoveni obCanského zdkona o

fadném nevyzvednuti véci z opravy. Spotiebitel je dle zdkona povinen do jednoho mésice

*' HOUDEK, Daniel. Jak iispésné reklamovat : Radce spotiebitele i obchodnika. 1. vyd. Praha : Grada
publishing, 2007. 164 s. s. 26.
*2 HOUDEK, Daniel. Jak tispésné reklamovat : Radce spotiebitele i obchodnika. 1. vyd. Praha : Grada
publishing, 2007. 164 s. s. 30.
* HOUDEK, Daniel. Jak tispésné reklamovat : Réadce spotiebitele i obchodnika. 1. vyd. Praha : Grada
publishing, 2007. 164 s. s. 39.
* HOUDEK, Daniel. Jak tispésné reklamovat : Réadce spotiebitele i obchodnika. 1. vyd. Praha : Grada
publishing, 2007. 164 s. s. 32
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od uplynuti doby, kdy byla reklamace vyfizena si véc vyzvednout. Jestlize tak neucini
v tomto daném terminu, musi prodavajicimu nebo zaru¢nimu servisu zaplatit poplatek za
uskladnéni vyrobku.*

Pokud si kupujici do Sesti mésicti ode dne predpokladaného ukonceni reklamacéniho
fizeni véc nevyzvedne, ma prodavajici ¢i zarucni servis pravo s reklamovanou véci
nakladat jako by byla jeho vlastnictvi a ma pravo ji prodat. Jeding v situaci, kdy jde o véc
prokazateln€ vyssi hodnoty, musi prodéavajici pfed prodejem véci spotiebitele informovat,
(a to vhodnym a dosazitelnym zptisobem — telefonem ¢i postou) o zamySleném zaméru véc
prodat a pak mu poskytnout dostate¢nou lhitu (nejméné vSak dva tydny) k vyzvednuti této
véci. Dojde-li vSak k prodeji nevyzvednuté véci, ma spotiebitel pravo néasledné pozadat
prodavajiciho ¢i servis o vyplaceni vytézku z prodeje, ale az po odecteni poplatku za
uskladnéni a odpoctu nakladl na prodej zbozi. Toto pravo na vyplaceni vytézku ma ¢asove
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omezenou lhtitu a kon¢i dobou ode dne prodeje nevyzvednuté véci.

3.17 Varianta odmitnuti reklamace
Reklamace jako takova mtize byt vyiizena dvojim zplisobem a to jejim :

e pfijmutim

e odmitnutim
Odmitnout miize prodavajici reklamaci jen tehdy, jestlize je neopravnéna. O neopravnénou
reklamaci se jedna v nasledujicich ptipadech :

e kdy kupujici pfed pievzetim véci o vadach vedél

e sam si je zpusobil

e jedna se o opotiebeni véci jejim béZnym uzivanim

e v piipade, kdy se jednd o vady, na které byla sjedndna nizsi cena zbozi

e pokud kupujici provedl neodbornou montaz zbozi ¢i neodborné uvedeni véci do

47
provozu.

* Spotrebitel : Skladné a vyzvednuti véci [online]. 2008 [cit. 2009-12-14]. Dostupny z WWW:
<http://www.spotrebitel.cz/index.php?option=com_content&view=article&id=112097:skladne-a-vyzvednuti-
vei-po-reklamaci&catid=115&Itemid=359>.

% Spotiebitel : Skladné a vyzvednuti véci [online]. 2008 [cit. 2009-12-14]. Dostupny z WWW:
<http://www.spotrebitel.cz/index.php?option=com_content&view=article&id=112097:skladne-a-vyzvednuti-
vei-po-reklamaci&catid=115&Itemid=359>.

7 Zdkon ¢. 40/1964 Sb. : Obcansky zdkonik. Ostrava : Sagit, 2009. 288 s. s. 32.
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V téchto vySe uvedenych ptipadech prodavajici za reklamovanou vadu ¢i jiny rozpor
s kupni smlouvou neodpovida, nebot’ se viibec nejedna o vadu ¢i rozpor s kupni smlouvou.
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Pti takto odmitnuté reklamaci je prodéavajici povinen pisemné odtivodnit své stanovisko.

Kogentni povaha pravni ochrany spotiebitele

Neodpovédnost za vady ¢i rozpor s kupni smlouvou taxativné stanovuje zakon.
Prodejce nema pravo zadnym zpltisobem omezovat svoji odpovédnost za vady oproti
zdkonem stanovenému rozsahu. Kogentni povaha vtomto pfipadé¢ zabranuje zneuziti

ptipadné nevédomosti spotiebitele.*

PosudKky soudnich znalci z oboru
Jestlize je kupujici pfesvédcen, Ze prodavajici nespravné zamitl jeho reklamaci a

odmitl tak vyhovét jeho pozadavkiim, mize se nédsledné obratit o pomoc na soudniho
znalce. Odbornik na jeho zadost a ndklady vypracuje znalecky posudek vady
reklamovaného vyrobku, ve kterém ohodnoti vadu a opravnénost reklamace. V ptipadé,
kdyz by odborné zjisténi nevedla k potvrzeni opravnénosti dané reklamace, pak znalec
kontaktuje neprodlené spotiebitele a dohodne se s nim, ze zasle spottebiteli vadny vyrobek
zpét bez uzavieného znaleckého posudku a spotiebitel zaplati jen minimélni poplatky
spojené s timto postupem.”®

V ptipadé, ze posudek dopadne v neprospéch prodavajiciho, miize se spotiebitel
znovu doméhat svych prav véetné pozadavku na ndpravu vady a thrady nutnych naklada
spojenych s reklamacnim fizenim. Prodejce ma vSak pravo i nadale trvat na svém zamitnuti
reklamace. Kupujici ma tedy moznost na tento postoj reagovat dvéma zplsoby, a to
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pokusit se 0 mimosoudni feSeni sporu nebo podat zalobu k ptislusnému soudu.

* Reklamace : Reklamace zbozi [online]. ¢2009 [cit. 2009-12-14]. Dostupny z WWW:
<http://www.reklamace.cz/inpage/reklamace-zbozi/>.

¥ Spotrebitel : Zakdzand smluvni ujedndni [online]. 2008 [cit. 2009-12-13]. Dostupny z WWW:
<http://www.spotrebitel.cz/index.php?option=com_content&view=article&id=102727&Itemid=351>.
> Institut pro testovani a certifikaci : Znalecké posudky- spotiebitelské reklamace [online]. 2009 ,
16.10.2009 [cit. 2009-12-15]. Dostupny z WWW: <http://www.itczlin.cz/spotrebitelske-
reklamace.php#znalecke>.

! Dvouletd zdrucni doba : Myty a skutecnost. [CD-ROM]. 1. vyd. Praha : SdruZeni obrany spotiebitelt,
2002. [cit. 2009-19-10]
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Reseni spotiebitelskych sporii mimosoudni cestou (ADR)
ADR (Alternative Dispute Resolution) ptedstavuje levnéjsi, rychlejsi a méné

Casové ndroCny zpusob feSeni sporu, nez je jiz uvedeny klasicky zplisob soudni cestou.

Reseni tohoto sporu je vSak zaloZeno na dobrovolné ucasti obou stran. Spor se vede za
w7 . Pt oM T I . v vr ’ . 52

ptitomnosti neutralni tfeti strany v rdmci rozhod¢iho fizeni nebo mediace.

Rozhod¢i tizeni neboli arbitrdz je feSeni sporu pomoci rozhodcil, ktefi maji
opravnéni fesit majetkové spory. Poplatek za fizeni v téchto ptipadech ¢inni 3% z hodnoty
pfedmétu sporu, nejméné vsak 800 K¢. Rozhod¢i soud se vzdy snazi, aby byl spor vyiesen
smirem. Rizeni se kon¢i vyddnim rozhodc¢iho nalezu, ktery je po uplynuti dané lhuty

k pInéni vymahatelny soudni cestou.”

3.18 Domahani se prav soudni cestou
Posledni moznost, pokud obchodnik odmitne reklamaci uznat jako opravnénou, je

podat Zalobu k pfislusnému soudu. Zalobu je v8ak nutno podat do tii let ode dne, kdy
spotiebitel reklamoval vadu u prodavajiciho, na mistné a vécné ptislusny okresni soud,
v jehoz obvodu ma Zalovany sidlo nebo misto podnikani. Zaloba musi obsahovat
nasledujici zadkonné ndalezitosti: oznaceni soudu, zalobce a zalovaného; oznaceni véci;
podrobné¢ a dikladné vyli€eni rozhodujicich skutecnosti a oznafeni dikazl, jichz se
zalobce dovolava; vyliceni, ¢eho se zalobce domahd a v zavéru datum a podpis zalobce.
Soudni poplatky ¢inni 600 K¢ u predmétth hodnotou do 15.000 K¢. Pokud je pozadovana
¢astka vyssi, nez tato hranice, ¢ini soudni poplatek 4% z ¢astky, o kterou je tato zaloba.
V ptipadé, ze se jedna o nepenézité plnéni, je soudni poplatek ve vysi 1.000 K&. Nasledné
strana, kterd soudni spor prohraje, je povinna uhradit veskeré soudni poplatky spolecné
s naklady, které vznikly druhé strané diky soudnimu sporu. Proti soudnimu rozsudku je

mozno podat odvolani dle zikonné Ihity od doruéeni jejiho pisemného vyhotoveni.*

32 Ministerstvo primyslu a obchodu : ADR [online]. 2008 [cit. 2009-12-15]. Dostupny z WWW:
<http://www.mpo.cz/dokument42173.html>.

>3 Mimosoudni Fesent spotrebitelskych sporii : Rozhodci Fizeni [online]. [2009] [cit. 2009-12-15]. Dostupny z
WWW: <http://adr.komora.cz/Stranky/rozhodci-rizeni.aspx>.

** HOUDEK, Daniel. Jak tispésné reklamovat : Rédce spotrebitele i obchodnika. 1. vyd. Praha : Grada
publishing, 2007. 164 s. s. 101.
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3.19 Inzerat
e plosnd inzerce, typicka = plocha, grafické feSeni vyuziti pro komercni ucely
e textova inzerce — drobna komerce, individudlni nabidky, trh pracovnich sil; Flex-
Form, inzerat zalomeny do textu

Andersen: ,,Format je pro vnimani nejdiilezitéj$i formalni dominantou.* K uplatnéni
ucinnosti je tieba obvykle vétsi plocha, doporucuje se zvlasté tam, kde je cilem vytvoteni
¢i posileni image.

S rostouci plochou ucinek roste, s rostouci plochou se relativni piiristek u¢innosti
zmenSuje. Pravidlo kofenu kvadratu: Ctyfnasobné zvétSeni plochy vede k dvojnasobnému
zvétseni ¢inku — moderni vyzkumy toto pravidlo vyvraceji.

Obraz: pfednosti: je pozorovan dfive, ¢astéji a déle nez text, je mySlenkove automaticky a
spontdnn€¢ a rychleji zpracovavan, lépe se zakoddovava v paméti, nevede k vnitinim
protiargumentiim, siln€ji plisobi na emoce nez verbalni podnéty. Obraz k inzeratu i na
plakatu je grafickou tvir¢i zkratkou, dilezité je zdlraznéni jeho komunikativni hodnoty
(nemusi byt na tkor hodnoty umélecké Mucha).

Text: titulek — headline: mé vyvolat pozornost, vytvofit napéti, zvédavost, vyzyvat
k pfecteni dalSiho textu. Je 5x cCastéji Cten nez ostatni text, proto by v ném méla byt
obsazena podstata poselstvi. Formdlni pozadavky: kratky (5 az 8 slov) konkrétni
jednoducha slova, ne antonyma. Slogan — oproti minulosti ztraci na vyznamu. Pozadavky:
kratky, plynuly a rytmicky, zpravidla rym, m¢l by se vztahovat piredev§im ke znacce ne
k vyrobku, nemél by byt zaménitelny s konkurenci, proto by mél integrovat znacku.
Plynuly text : jednoduché, kratké véty, c¢lenéni v logické naslednosti, ptehlednosti,
zaméteni se na podstatné. Pamatovat na podplirné stimulovani motivaci. Slova, ktera jsou
Casto pouzivana, obecné zndma, jsou schopna tvofit vnitini obrazy Citelnosti : tu snizuje
pismo tucné, negativni, versalky, kursiva, kudrlinky atd. Doporucena velikost pro text 8 —
12p. Optimalni délka tadku 35 az 45 uderti (umoziuje globalni vniméani)
Layout: obraz — text: text je astéji zapamatovan je-li pod obrazem, vice v pravé nez v levé
polovingé. Umisténi: moderni vyzkumy nepotvrzuji dfive tradované téze o optimalnim
umisténi inzeratu vlevo nahote. Naopak u inzerdtu umisténych vpravo se prokazuje vyssi
znovupoznani. Janiszewski doporucuje : inzeraty umistit podle hemisfér mozku: obrazy
vlevo (jsou zpracovany pravou hemisférou) a texty vpravo (zpracovany vlevo). Vyzkumy

rovnéZ nepotvrzuji rozdily u€¢innosti t¢innosti mezi umisténim vpiedu ¢i vzadu. Vyrobek
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by mél byt zasadné piitomen v inzeratu. Pfitomnost vyrobku podstatné zvySuje
komunikativni schopnost inzeratu, zlepSuje se pfedstava, a schopnost jeho identifikace.
Znacka: inzerat bez jasné adresy (odkaz na znacku, firmu) musi pocitat se ztratou 55%
ucinnosti. Nejcastéjsi chyba — nevhodna velikost a umisténi Logo (grafické zpracovani
znacky.

Barva : Barvy aktivizuji, zvySuji pozornost, posiluji emocionalni u¢inek a sympatie,
umoziuji znovupoznani, zlepSuji kvalitu prvniho vjemu, celkové pozitivné plsobi na
image, zvysuji celkovou Uc¢innost inzeratu: zafazeni barvy zvySuje u¢innost o 50 — 120%.

. 01 w7 Y r1: . 1.7 v 55
Barva je dulezita zvlasté tam, kde chceme docilit emocionalni prozitek.

> BARTA, Vladimir. Propagace. 1. vyd. Praha: Vysoka §kola ekonomicka, 1993, 45 s. 14 s.
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4. Vlastni prace

4.1 Charakteristika podniku

DOPPLER CZ spol. s.r.o. ma sidlo v Trhovych Svinech u Ceskych Bud&jovic,
v byvalém objektu garazi a dilen CSAD v Trocnovské ulici 70. ICO16190963. Spole¢nost
vznikla dne 27. kvétna 1991 jesté pod plivodnim nazvem Doppler Prag se sidlem v Praze
v Trojické ulici. Pravni forma podnikani je to spoleCnost srucenim omezenym
registrovana v obchodnim rejstiku vedeném Krajskym soudem v Ceskych Budgjovicich
v oddile C na vlozce 10446. Pfedmétem podnikdni je koup¢ zbozi za uc¢elem jeho dal$iho
prodeje  vyroba textilnich vyrobkli pro domdcnost a zahradkéarské pouziti a
zprostfedkovatelskd cinnost v oblasti obchodu. Zékladni kapital firmy Doppler CZ je
12 000 000,- K¢ Spole¢nici E. Doppler & Co. G.m.b.H. Schloss-str. 24, 5280 Braunau-
Ranshofen Rakouskd republika vklad 9 928 000,- K¢ (t).82,73%) — splaceno. Herbert
Forthuber J. Haidererstr. 6, 843 59 Simbach am Inn Némecka spolkova republika vklad
600 000,-K¢ (1].5%) — splaceno. Josef Berger Oberreikersdorf 47, 4963 St. Peter am Hart
Rakouska republika vklad 600 000,-K¢ (tj.5%) — splaceno. Jiti Fuka Pod lesem 232, 370
01 Litvinovice — Sindlovy Dvory Ceska republika vklad 600 000,-K& (tj.5%) — splaceno
Ing. Josef Seidl Nezamyslova 423/13 Praha 2 Vklad 272 000,-K¢ (tj.2,27%) — splaceno.

Jednatelem spolecnosti je pan Jifi Fuka. Jednatel je oprdvnén jednat jménem
spole¢nosti samostatné. Podepisovani se déje tak, Ze k napsané, otiSténé nebo jinak
zobrazené firmé spolecnosti pfipoji jednatel svlij podpis. Vedeni spolecnosti - v cele
spole¢nosti stoji jednatel. V roce 2010 méla spole¢nost 61 zaméstnanct. Spolecnost ma
sidlo v Trhovych Svinech, Trocnovska 70, kde je i provozovna spole¢nosti. K 31.12.2010
méla spolec¢nost zdkladni kapitdl v celkové vysi 12 000 000,-K¢ zcela splacen. Spole¢nost
neméla vroce 2010 vdrZzeni zadné vlastni obchodni podily. Spole¢nost nemd zadné
majetkové ucasti. Piisobi v ramci svého predmétu podnikani na ¢eském trhu od roku 1991.
Spolecnost je ekonomicky stabilizovand a za rok 2010 stejné jako za piedchozi roky

uzavira své hospodateni s velice dobrym hospodaiskym vysledkem.
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Zikladni idaje o hospodareni v roce 2010 ve srovnani s piedchozim rokem

(v tis. K¢&)
Tab. &.1 Hospodateni Doppler CZ spol. s.r.o. v roce 2009, 2010

Stav k 31.12. 2010 2009
1. | Aktiva celkem netto 101 787 | 115 896
2. | Pohledavky celkem btto/z toho dlouhod. pohled. z obchod. st. | 11 430/0 | 17 089/ 0
3. | Vlastni kapital 23915 21 883
4. | Zékladni kapital 12 000 12 000
5. | Zavazky celkem 67 745 85168
6. | Emise dluhopisii 0 0
7. | Bankovni Givéry a finan¢ni vypomoci 7 504 8 755
8. | Vysledek hospodaieni bézného obdobi 10 530 7997

Zdroj: Obchodni rejsttik a sbirka listin, Ministerstvo spravedlnosti CR.

4.2 Obchodni ¢innost firmy Doppler CZ spol. s.r.o.

Jak jiz bylo uvedeno v ptedchozi kapitole, firma Doppler CZ spol. s.r.o. piisobi na
Ceském trhu od roku 1991. Za téchto dvacet let si vybudovala svoje misto na trhu.
Zakladn¢ bychom mohli ¢innost rozdélit na letni zbozi a destniky. Letni zbozi se dale déli
na vyrobni a obchodni program.

Piehled vyrobniho programu u letniho zbozi (vyrdbéného v Ceské republice):
e Podusky na zahradni nabytek stfedni ttidy (levné — dovoz z vychodu, drazsi dovoz

z Rakouska)

e Slune¢niky mens$ich rozmérti (180cm, 200cm, 220cmx220cm, 250cm)

e Zahradni nabytek z borovicového dieva neskladaci

Piehled obchodniho programu u letniho zboZi (vyrabéno v Rakousku, Cing, Slovensku):
e Podusky na zahradni nabytek levnéjsi a drazsi tfidy
e Slunecniky vSech rozméri a ttid (od hobby 132c¢m az po Smetrti profi)
e Zahradni nabytek znasledujicich materidlli — borovice, teak, smrk, eukalyptus,

hlinik, ratan, kov a to v provedeni skladaci polohovaci i nepolohovaci.
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e Dopliiky zahradniho charakteru — podstavce pod slune¢niky, trny a svérky na
slune¢niky, plachty pfes nabytek a slune¢niky.

Destniky jsou obchodni artikl celoro¢ni s velkou zavislosti na pocasi. Destniky jsou pro
firmu Doppler CZ spol. s.r.o. pouze obchodnim programem. Jen na okraj miZeme
konstatovat, Ze vyroba destnikii v Ceské republice skonéila okolo roku 1995. Ceské
destniky nesly tyto znacky — KOHINOOR Décin, PEMA Rokycany a JAVOZ Jablonec
nad Nisou. To byly asi ty nejznamé&jsi. Tyto znacky zanikly pod tlakem siliciho importu
z Ciny. Jejich zboZi bylo velmi kvalitni, ale nemoderni a to jak po strance vzori latek, tak
po strance skladnosti vyrobku.

Destniky nabizené firmou Doppler CZ spol. s.r.o. se d¢li na deStniky damské,
panské a détské. Dale se mohou rozdélit na ndsledujici varianty — holové (neskladaci),
skladaci na 2x, skladaci na 3x, partnerské a toto vSechno bychom mohli jesté dale rozdélit
na nevystfelovaci, vystfelovaci a vystfelovaci/sestielovani(plné automatické, co se i
sklapnou). Nebudeme zde dale délit destniky na jednobarevné, vzorové, karové (kostkovy
vzor), na digitalni tisk a na rotacni tisk. Bylo by to z hlediska rozdé€leni na veskeré druhy
naro¢né na obsah a mozna také nezajimavé. Zpét do obchodni ¢innosti.

Zpoé&atku (od roku 1991) distribuci po Ceské republice zajistovala firma Doppler
CZ spol. s.r.o. (diiv€jsi nazev Doppler Prag s.r.o.) prostiednictvim svych zaméstnanct,
ktefi sluzebnimi vozy navstévovali jiz nalezené zdkazniky anebo takto nachézeli i nové
odbératele. Od jara roku 1993 piesla firma Doppler CZ spol. s.r.o. (Doppler Prag) na
systém vypsani konkurzniho fizeni na obchodni zastupce. Ceska republika se rozdélila na
pét regionti — Praha a okoli, jizni Cechy, zapadni Cechy, severni Cechy a Morava.
Obchodni zéstupce spolupracuje s firmou na zdkladé smlouvy (smluvni vztah). Obchodni
zastupce si sam hradi veskeré vydaje spojené s obchodni ¢innosti a firmé Doppler CZ spol.
s.r.0. kazdy mésic fakturuje provizi z prodeje. Vzhledem k osvédceni tohoto systému
funguje tento systém dodnes. Firma se zbavila persondlnich vydaji a obchodni zéstupce,
pokud nic neprodé, nic nedostane. Dle naseho ndzoru ma tento systém svoje klady i
zapory. Kladem je relativni volnost obchodnich zastupct, ale na druhou stranu je ziejmé,
ze zamgstnanec se sluzebnim vozem vykonava vice ztratovych cest, nez kdyby si mé¢l

cestovné hradit stejné jako obchodni zastupce.
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4.3 Pozice firmy Doppler CZ spol. s.r.o. na ¢eském trhu

Krédem spolecnosti je slogan ,,Inovace, servis, cena“. V porovnani s konkurenci na
ceském trhu si urCité¢ firma Doppler CZ spol. s.r.o. nestoji Spatné. Inovace zvlada tato
spole¢nost velmi dobie. PouZivaji se nové materidly pro vyrobu destnikd. Jen naméatkou
mizeme jmenovat: Carbon, Tital, Dural, Laminat a dal$i moderni kvalitni materily.
Vzhledem k celoevropskému prodeji destniki této znacky drzi firma krok v tomto sméru
s konkurenci a mnohdy je ur€ité i napied.

Servis z hlediska cesty zbozi ke spotiebiteli je také na dobré Urovni a cena je
konkurenéné srovnatelnd. Co zbyva, je reklamacni proces a ten se pokusime touto
diplomovou praci nasmérovat spravnym smérem.

Piehled konkurenénich znacek, které sdileji cesky trh:

e Happy Rain — kvalitativné podobné deStniky, podobnéd nabidka i cenova politika,
jen horsi servis z hlediska cesty deStnikli ke spotiebiteli. Stejné Siroky sortiment.

e Viola - kvalitativné hor$i deStniky. Zamétfeni na nejlevnéjsi vyrobky s horsi
kvalitou. Stejné Siroky sortiment.

e Svihel — kvalitativné nejhorsi deitniky na ¢eském trhu. Mala nabidka — tuzky
sortiment.

e Parasol — Polsky dovozce cinskych destnikli. Velké nebezpeci pro ostatni
konkurenty v oboru. Siroky sortiment pii primémé kvalité. Cenova politika je

zaméfena na zesilovani vlivu na trhu i za cenu malého ekonomického efektu.

To je vycet nejdilezitéjSich konkurentd na ¢eském trhu v oblasti prodeje destnika.
Seznam neobsahuje malé individualni dovozce, ktefi se samoziejmé na trhu vyskytuji. Jsou
to dovozci, ktefi se trzné zaméfuji jen na deStniky a pak ti, ktefi maji svlj piibuzny

sortiment a k tomu nakupuji a prodavaji destniky jako obchodni ptilezitost.
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4.4 Prodej deStnikii a jejich reklamace.

Jak to nyni funguje — jak jiz bylo uvedeno v pfedchozim odstavci, tak distribuci

destnikli zajiStuji obchodni zastupci. Obchodni zastupce v pravidelnych intervalech

navs§tévuje své zdkazniky. Predmétem jeho navStévy je nabidka novych deStnikd,

seznameni zdkaznika s budoucimi modely, ale také feSeni pfipadné reklamace. Zakaznik

(obchodnik) jiz vétSinou vyiesil s findlnim zdkaznikem danou reklamaci, ale dle naseho

nazoru v drtivé vétSiné neni obchodnik technicky zptisobily k objektivnimu posouzeni

reklamace po technické strance. Obchodni zéstupce piebere od zdkaznika (odbératele)

poskozené destniky a ihned mu za n¢ dd nové vyrobky. Tento systém vymény reklamaci

ma tyto zapory:

Ve vétsing pripadi obchodnik nemé naprosto stejny model destniku a to znamena,
ze musi byt vystavena nova zdruka jako pii prodeji nového vyrobku v délce 24
mésici.

Pokud spotiebitel nesouhlasi s vyménou za jiny model, ma pravo odstoupit od
kupni smlouvy a zadat vraceni penéz. Tim se samoziejmé znacné sniZuje obrat.
NerozliSuje se vada opravitelna (kdyz to nikdo neopravuje) a vada neopravitelna.

V neposledni fadé nesmime zapomenout na Spatny vychovny vliv na spotiebitele —
obchodnik se Casto ve vyrobku nevyzna, proto uznareklamaci, tak pro¢ by
spottebitel k vyrobku pfistupoval s odpovidajici opatrnosti a choval se k nému
slusné, kdyz vi, ze opét dostane novy vyrobek, nebo mu vrati penize.

Spotiebitel sd€luje svoji zkuSenost z minulé odrazky svym zndmym a piibuznym.
Jeho zkuSenost by se dala specifikovat citaci :(Tam si jdéte koupit destnik, tam fesi
reklamace v na$ prospéch). Dalo by se samoziejmé fici, Ze je to positivni
marketingovy vliv, ale musime si uvédomit, Ze tito zakaznici si kupuji v tomto
obchod¢ destnik jiz s myslenkou, ze jej vyreklamuji a budou chtit vratit penize.

Destnik nebudou vahat i sami imysIné poskodit, jen aby dosahli svého.

Reklamace miiZe vzniknout z podnétu:

spotiebitele — jako reklamace na vadu, kterd se vyskytla v prib&hu zaru¢ni doby
odbératele — jako reklamace na vadu, kterd byla zjiSténa pii piebirce nebo

ptedvadéni vyrobku
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Za oba druhy reklamaci samoziejmé zodpovidd na Ceském trhu firma Doppler CZ spol.
s.r.0. Reklamace je nutno fesit co nejdiive bez ohledu na zdkonny termin 30 dnti od podani

reklamace, aby byl zdkaznik spokojen.

4.5 Komparace reklamaé¢niho ¥izeni Ceska republika versus Rakousko
Navstivili jsme rakouské mésto Braunau am Inn, kde sidli centrala spole¢nosti

Doppler CZ. Spol. s.r.o. Systém pfi vyfizovani reklamaci je v této zemi naprosto jiny nez v

Ceské republice. BohuZel tento systém ovliviiuje velka fada faktortl (stejné jako v Ceské

republice).
Shrnuti nejdiilezitéjSich rozdila:

Tab. ¢. 2 Komparace rozdili CR/Rakousko

Ceska republika | Rakousko
Umysl né&co reklamovat Silny Slaby
Obchodni pfirdzka na destniky 30% - 100% 150% - 300%
Kolik % z obchodni pfirazky je poStovné 80% - 100% 10% - 20%
Ochota obchodnika poslat reklamaci k feSeni Maléa az stfedni | Stfedni az vysoka

Zdroj: vlastni zpracovani

Vysvétlime si jednotlivé body z tabulky:

Umysl néco reklamovat

Dle nazoru obchodnich zastupcti danych zemi ma v Ceské republice b&zny
spotiebitel daleko blize k imyslu néco reklamovat nez spotiebitel rakousky. Z rozhovoru
s obchodnimi zastupci jasné vyplynulo, ze v Rakousku neni zvykem reklamovat levné
vyrobky. Mysleni rakouského spotiebitele je takové, Zze kdyz si kupuje levnou véc, tak
pocita s tim, ze jeji kvalita neni velka a pfi poSkozeni tento vyrobek prosté vyhodi a jde si
koupit véc novou (nebudeme dale rozebirat, zda si nasledné koupi opét levny anebo drazsi
vyrobek). Na druhou stranu mysleni ceského spotiebitele je takové, ze Cesky spotiebitel
reklamuje 1 ty nejlevnéjsi vyrobky. Zna¢ny vliv na mysSleni ¢eského spotiebitele maji
masmedia. Masmedia v honb¢ za sledovanosti jsou ochotnd sdélovat spotiebitelim rizné

ptipady, které si mizeme vykladat po svém anebo si uchovame v hlavé pouze jednotlivé
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stiipky a na nich pak nésledné postavime obhajobu svého ndzoru pifi piipadném
reklamacnim fizeni. Jako drobny piiklad mizeme uvést tieba to, Ze nckteré obchodni
fetézce garantuji moznost vraceni vyrobku bez udani divodu do 14 dnli od zakoupeni,
kdyz je vyrobek v origindlnim baleni a neposkozeny. Dle zdkona na ochranu spotiebitele je
to dobrovolny krok, ale nckteti spotiebitelé jsou presvédéeni, ze to je podle zdkona a

pozaduji tuto sluzbu i jinde.

Obchodni prirazka na deStniky

Primérnad obchodni pifirdzka na deStniky, mizeme ji odborné¢ nazvat tvorbou
prodejni ceny, je ovlivnéna témito faktory : fixnimi a variabilnimi naklady prodejce,
konkurenci a snahou obchodnika o co nejvyssi zisk. S urcitosti mizeme konstatovat, ze
naklady na provozni rezii stouply za posledni roky nékolikandsobng. BohuZzel za posledni
roky také klesly pocty prodanych vyrobkl. Coz znamend, Ze obchodnik méné utrzi, ale
provoz ho stél vice.
V Rakousku se provozni rezie za posledni roky zvysila jen nepatrné a co se tyka prodeje,
tak 1 zde dochazi k znacnému poklesu. Mlzeme ale konstatovat, Ze rakousky obchodnik

z hlediska zisku z prodeje je na tom stale mnohem Iépe, nez-li ¢esky obchodnik.

Kolik % z obchodni prirazky je poStovné

Zde bychom se velmi neradi poustéli do naprostych detaild. Museli bychom
rozebrat prumérné platy vobou zemich a jiné faktory ovliviiujici koupéchtivost
obyvatelstva. Pro na§ vyzkum ndm urcité bude stacit, kdyz budeme védét, ze ndklady na
poslani jednoho kusu sklddaciho deStniku jsou v sice v pfepoctu meén podobné ale
znamenaji v Rakousku daleko mensi rezijni ob&t, nez v Ceské republice. V &islech feceno
(v K¢&) poslani jednoho skladaciho destniku stoji od 48,- do 69,- K¢ (podle druhu destniku
a druhu postovni firmy a sluzby). Jestlize obchodni ptirazka je v mensim ptipadé 80,-K< (u
levngjsich vyrobktl) v Ceské republice, tak by obchodnikovi po poslani destniku
k reklama¢nimu fizeni zbylo zhruba 11,- K& Coz je naprosto netinosné. Naproti tomu
rakousky obchodnik kalkuluje pfi stejné vysi postovného s obchodni ptirdzkou minimalné
240,- K¢, tak tento vydaj pro néj nebude nijak znicujici (kdyz nebudeme nyni feSit

myslenku, ze rakousky obcan levné vyrobky vétSinou nereklamuje) Zavérecnd myslenka
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odstavce mlize znit, ze pro ¢eského obchodnika neptichazi mnohdy v tivahu posilat deStnik
k reklama¢nimu fizeni.
Ochota obchodnika poslat reklamaci k FeSeni

Odpovéd’ miizeme najit jiz v pfedchozim tvrzeni. Mlizeme sméle dodat, ze kdyz
nebudeme brat na zfetel ekonomické vlivy ovliviiujici snahu néco poslat, tak Rakousky

obchodnik ma daleko vétsi ochotu poslat vyrobek k reklamac¢nimu fizeni.

Porovnani vysledku hospodareni z pohledu reklamovanych deStniki (vyFazenych)

Tab. ¢. 3 Porovnani poc¢tu vyrazenych destnikd

Zemé zarok | Pocet ks. deStnikd, které se vyfazuji (v % z
2010 prodanych)

Rakousko 2,54

Ceska

republika 8,92

Zdroj: ucetni zadvérky Dopplerschirme GmbH a Doppler CZ spol. s.r.o.

Graf ¢. 1. Porovnani poctu vyrazenych destniki

Porovnani poctu vyrazenych destniku

O Rakousko
m Ceska republika

Zdroj: ucetni zadvérky Dopplerschirme GmbH a Doppler CZ spol. s.r.o.

Komentar k tabulce ¢islo 3.
Jak je patrné z vySe uvedené tabulky, vysledky jsou velmi rozdilné. Nepodatilo se
nam zjistit, jaky ma obrat rakouska firma Doppler GmbH., ale jak je na tom Ceska

republika, vidime z nésledujiciho textu. Je pravy cas najit néjaké feSeni. Bylo by jen
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otazkou kratkého Casu, kdy dojde k rliznym uspornym opatienim u firmy Doppler CZ spol.

s.r.0., ktera by volala také po zméné v odvétvi reklamaci.

Jak to tedy v tom Rakousku vlastné funguje?

Rakousky obchodnik pfijme destnik k reklamac¢nimu fizeni (mé na to stejné jako
v Ceské republice 30 kalendainich dnil) a nisledn& destnik zabali a posle na centralu do
Braunau am Inn. Na centrdle deStnik peclivé zaeviduji do knihy dos$lé posty, opravi,
provedou zavérem kontrolu celkového stavu vyrobku a v pozadovaném terminu poslou
zpét na adresu obchodnika, ktery jim deStnik poslal. Na jiz zminéné centrale na opravach
povazovat za schopné odborniky. Oba maji vSestrannou praxi pii opravach destnikd,
ovladaji opravy vSech destnikd, aby bylo dosaZeno nahraditelnosti. V ptipad¢€, ze pro né

firma nema dostatek prace na opravach, tak pracuji na vyrob¢ slune¢nik.
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5. Zhodnoceni vysledki

5.1 Navrhy reSeni

Co se tyka navrht feseni, tak jsou prakticky tii :

Varianta ¢. 1 — vyménovat reklamované destniky za nové jako doposud

Varianta €. 2 - zorganizovat servis a opravovat destniky jako v Rakousku ale
upravit metodu z hlediska posilani reklamaci.

Varianta ¢. 3 — Casové rozhodnuti. V prvnich Sesti mésicich vyrobky pfti reklamaci

vyménovat za nové a v dalSich pokud mozno opravovat.
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5.2 Varianta ¢. 1

Resit reklamace jako doposud

Je to ndvrh nic neménit a pokracovat v feSeni reklamacnich tizeni jako doposud.
Tato varianta je archaickd a nehodi se do dnesni doby. Soucasnd situace na trhu vyzaduje
neustalé zmeény a to nejen v oblasti marketingu a managementu ale urcité i v oblasti feSeni
reklamaci. Ekonomicka krize se jiz promita do kazdé oblasti, ale miZeme fici, Ze oblast
obchodu se zbytnym zbozim pocitila ekonomickou krizi obzvlast. Pokud by se firma
Doppler CZ spol. s.r.o. ptiklonila k této varianté, je maly pfedpoklad, Ze by tato varianta
byla dlouhodobou strategii v feSeni reklamaci. Diive nebo pozdéji nastane situace, kdy
bude firma hledat finan¢ni rezervy a s urcitosti miizeme fici, ze vyuzije kazdy smér Gspory

finan¢nich prosttedk.

Ekonomicky propocet varianty ¢. 1

Tab. ¢. 4 Ekonomické znazornéni varianty €. 1

Hruby
Pocet Prdmérna | obrat Pocet % Pocet K&
prodanych | cena za 2010 ztraty na ztraty na
ks 2010 ks v K&. v KE. reklamacich | reklamacich
Varianta
¢. 1 115000 21524725000 8,92 2205470

Zdroj: Obrat a inventura firmy Doppler CZ spol. s.r.o.

Graf ¢. 2. Porovnani hrubého obratu a ztraty na reklamacich — varianta €. 1

15000000

10000000

Porovnani obrat / ztrata

]

Hruby obrat vKe

Zrata na reklamacich v K¢

Zdroj: Obrat a inventura Doppler CZ spol. s.r.o.
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Vyklad k tabulce ¢. 4
Vyse ztraty za reklamace 8,92 % je ztrata pomérné vysoka ale ¢astka 2.205.470,-

K¢ je jiz velmi vysokd a pro management firmy je urcitou vyzvou, kterd vola k naprave.

Dopady varianty ¢. 1
Positivni dopady:
e uspora lidskych zdroji (nikdo se nemusi zabyvat zménou, vSe je pfi starém)

e odbératelé pokracuji v zab&hlém systému vytizovani reklamacnich fizeni

Negativni dopady:

e finan¢ni dopad

e Spatné image firmy (nic nového se ned¢je)

e neni mozné analyzovat z evidence reklamacnich fizeni, zda se jedna o vyrobni vady
nebo o vady zptisobené nevhodnym pouzivanim

e bez téchto analyz nelze napomahat ur¢ovani sméru vyvoje pouzitych materiali.

Rizika varianty ¢.1

V budoucnosti, kterou si nedovolime specifikovat mtize dojit k podstatnému snizeni
obratu a firma Doppler CZ spol. s.r.o. bude mit problémy s rentabilitou prodeje destnik1,
protoze nebude jiz zadnd finan¢ni rezerva, kdyz urcitou ¢ast zisku spotiebuji reklamace,

které musi obsahovat ekonomické kalkulace.
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5.3 Varianta ¢. 2
Co je mozné, tak opravit.

Varianta zorganizovat servis a opravovat deStniky jako v Rakousku, ale upravit
metodu z hlediska posilani reklamaci. Tim je mySleno, Ze po praktické strance nelze pouze
metodu doslova ,,okopirovat®. To nelze z diivodu legislativy. Zde by vedeni firmy
Dopplerschirme G.m.b.H jisté nebylo proti, ale musime brat na zfetel nejen rozdilnost
v nakladech na postovné spojené se zasilanim destnikd k reklamaénimu fizeni v Ceské
republice a v Rakousku, ale také rozdilnost ekonomické tUrovné trhu, kterd ovliviluje

chovani subjekti na trhu. Je tedy nutno tzv. usit ndvrh na miru.

Ekonomicky propocet varianty ¢. 2

Tab. €. 5 Ekonomické znazornéni varianty €. 2

Hruby
Pocet Prdmérna | obrat Pocet % Pocet K&
prodanych | cena za |2010 ztraty na ztraty na
ks 2010 ksv KE. |vKGE. reklamacich | reklamacich
Varianta
C. 2 115000 21524725000 2,54 628015

Zdroj: Obrat a inventura firmy Doppler CZ spol. s.r.o. a Dopplerschirme G.m.b.H.

Graf ¢. 3. Porovnani hrubého obratu a ztraty na reklamacich — varianta ¢. 2

Porovnani obrat/ ztrata
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15000000 -
10000000

0 I 1
Hruby obrat vK¢E Zrata na reklamacich vKe

Zdroj: Obrat a inventura Doppler CZ spol. s.r.o.
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Vyklad k tabulce €. 5

Vyse ztraty za reklamace 2,54 % je jiz podstatné niz$i nez u varianty €. 1. a Castka
628.015,- K¢ je také podstatné niz$i nez-li u pfedchozi varianty. Zde je nutné zminit, ze
nelze piisobit na trhu spotfebniho zbozi beze ztrat za reklamacni fizeni. Obzvlast' pokud
plisobime na trhu se spotfebnim zbozim. Navic deStnik je vyrobek pomérné slozity
z hlediska konstrukce a zaroveil mechanicky namahany z hlediska povétrnostnich vlivi a

v neposledni fad¢ z hlediska zatéze nevhodného zachazeni zakaznikem.

Dopady varianty ¢. 2
Positivni dopady:
e dobry image firmy (zména ukazuje, Ze se ve firm¢ uvazuje moderng)
e finan¢ni efekt
e reklamace — respektive jejich evidence a analyza je pro vyrobce i pro obchodnika
velmi cennym piinosem. Bude velmi dalezitym faktorem pii vybéru materiald,

druhti konstrukei a celkové by mohla urovat smér vyvoje.

Negativni dopady:
e nutno kratkodob¢ vyc€lenit lidské zdroje na zménu

e odbératelé nemohou pouzivat zab¢hlé systémy pii reklamacnich fizenich

Rizika varianty ¢. 2

e pozdni feSeni reklamace na tirovni odbératel — Doppler CZ spol. s.r.0., at’ jiz pozdni
poslani poStou nebo Spatné poslani (Spatnd adresa nebo jiné chyby lidského
faktoru)

e Spatné vyplnény reklamacni list a to zejména chybéjici udaje pro objektivni
posouzeni reklamace. Reklamacni list nutno vyplnit s priklepem, to jest ve dvou
kopiich a originalu, ktery si odnasi pti zahdjeni reklamac¢niho fizeni spottebitel.
Obé kopie jsou prilozeny k reklamovanému vyrobku a zpét odbérateli se zasild jiz

pouze jedna kopie a jedna zlstava v evidenci servisu Doppler CZ spol. s.r.o.
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Komparace varianty €. 1 s variantou ¢.2

Tab. €. 6 Prehled financ¢nich a kusovych ukazatelti v porovnéni s navrhovanymi variantami

Hruby

Pocet Primérna | obrat Pocet % Pocet K&

prodanych | cena za 2010 ztraty na ztraty na

ks 2010 ks v K&. v K&. reklamacich | reklamacich
Varianta
¢. 1 115000 21524725000 8,92 2205470
Varianta
¢.2 115000 21524725000 2,54 628015
Rozdil 6,38 1577455

Zdroj: Obrat a inventura firmy Doppler CZ spol. s.r.o.

Graf ¢. 4 Prehled varianty €. 1 a varianty ¢.2 v porovnani s obratem

Prehled variant v porovnani s obratem
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@ Huby obrat 2010
® Varianta &. 1
O Varianta &. 2

Zdroj: Tab. ¢. 6

Komparace je zanesena do tabulky ¢. 6. Finan¢ni rozdil 1.577.455,- K¢ je pomérné

vysoké Cislo finan¢ni uspory. Necekdme, Ze se hned od zavedeni dosahne takto vysoké

uspory a bude ihned po zavedeni hodnota reklamaci 2,54 % z prodanych, ale bude to jisté

zalezitost horizontu maximalné Sesti mésicti, kdy budou odbératelé dodrzovat stanovena

pravidla pfi reklama¢nim fizeni. Po tomto ¢ase miizeme ocekéavat velmi podobné procento

ztraty na reklamacich jako ma matefskd firma v jiz jmenovaném Rakousku. Ob¢ varianty

nekalkuluji s Zddnymi vnéjSimi vlivy, jako jsou zmény legislativy nebo zmény vyrobnich

cen z hlediska zvySeni fixnich nebo variabilnich nakladt. Nekalkuluji ani s vlivy vnitfnimi,

jako jsou snizeni nebo zvySeni kvality vyrobkd.
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Tato rizika nelze predvidat a v dopadu mohou rapidné ovlivnit hospodaisky

vysledek firmy, nelze je vSak finan¢né vy¢islit dopfedu z hlediska nepfedvidavosti.

5.4 Varianta ¢. 3

Casové posouzeni reklamace.

Tato varianta je kompromisem mezi navrhovanou variantou €. 1 a variantou ¢. 2.

Z literarni reSerSe mizeme zjednodusené fici, ze v prvnich Sesti mésicich je takzvané ostra
zarucni doba a jestlize se vyskytne vada, tak se ptredpoklada, ze tam vada byla jiz pfi
zakoupeni vyrobku. V dalSich mésicich je tiha diikazniho bfemene na strané kupujiciho, a
ten by m¢l proto prokézat, kde je vyrobni vada, aby obhdjil svoji reklamaci. Navrhujeme
tedy nasledujici postup feseni podle terminu od zakoupeni:

- v prvnich Sesti mésicich od zakoupeni — destnik pfijmout k reklama¢nimu fizeni
(musime v kazdém ptipad€) a v daném terminu do 30 dnii vyménit za novy vyrobek. Do
reklamacniho protokolu zapsat odpovidajici zapis o vyméné za novy vyrobek a vystaveni
nové zaruky v délce 24 mésici. Jak jsme jiz konstatovali, tak je tato metoda nevyhodna a
to jak z ekonomického, tak i z vychovného hlediska.

- zakoupeno od Sestého mésice a v nasledujicich mésicich — zde budeme
k reklama¢nimu fizeni pfistupovat stejné¢ jako v navrhované varianté ¢. 2. Reklamovany
vyrobek fadné pfevzit a v daném terminu ho poslat prostiednictvim piepravce na servisni
stiedisko firmy Doppler CZ spol. s.r.o0., aby byl do daného terminu 30 dni zpét.
Samoziejmosti této varianty by mél byt prehled o budoucich navstévach obchodniho
zastupce, ktery by mél za povinnost reklamovany destnik saim dodat na servisni stfedisko,

které ho samo posle na své naklady zpét ke svému odbérateli.

Tab. €. 7 Ekonomické znazornéni varianty €. 3

Hruby
Pocet Primérna |obrat Pocet % Pocet K&
prodanych ks |cena za 2010v ztraty na ztraty na
2010 ks v K¢C. KE. reklamacich reklamacich
Varianta €.
3 115000 215124725000 5,11 1263770

Zdroj: Obrat a inventura firmy Doppler CZ spol. s.r.o. a Dopplerschirme G.m.b.H.
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Graf ¢. 5. Porovnani hrubého obratu a ztraty na reklamacich — varianta ¢. 3

Porovnani obrat / ztrata
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Zdroj: Obrat a inventura Doppler CZ spol. s.r.o.

Dopady varianty €. 3
Positivni dopady:
e dobry image firmy (zména ukazuje, Ze se ve firm¢ uvazuje moderng)

e pramérny financni efekt oproti varianté ¢. 2

Negativni dopady:
e nutno kratkodobé vy¢€lenit lidské zdroje na zménu
e odbératelé nemohou pouzivat zab&hlé systémy pii reklamacnich fizenich

e finan¢ni efekt neni Umérny vyvinuté snaze

Rizika varianty ¢. 3

e pozdni feSeni reklamace na Grovni odbératel — Doppler CZ spol. s.r.o0., at’ jiz pozdni
poslani poStou nebo Spatné poslani (Spatnd adresa nebo jiné chyby lidského
faktoru)

e Spatné¢ vyplnény reklamacéni list a to zejména chybé&jici udaje pro objektivni
posouzeni reklamace. Reklama¢ni list nutno vyplnit s priklepem, to jest ve dvou
kopiich a origindlu, ktery si odnasi pti zahdjeni reklamac¢niho fizeni spottebitel.
Obé kopie jsou prilozeny k reklamovanému vyrobku a zpét odbérateli se zasild jiz

pouze jedna kopie a jedna bude zistavat v evidenci servisu Doppler CZ spol. s.r.o.
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riziko zneuziti pravomoci obchodnika, ktery si chce zjednodusit situaci a uvede na
reklamacnim listu zdmérné chybny udaj. Mysleno u destnikii zakoupenych po 6
meésici ale obchodnik uvede termin zakoupeni do 6 mésicii a nasledné vrati
spotiebiteli financni ¢astku za nadkup vyrobku nebo vyméni za novy vyrobek.
Vysledek — obchodnik (1épe upiesnéno jeho personal) nemusi feSit piipadnou

konfliktni situaci, ale firma Doppler CZ spol .s.r.o0. je poskozena na obratu.
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5.5 Komparace varianty ¢. 1, 2, 3.

Komparace je zanesena do tabulky ¢. 7. Finan¢ni piehledy v tabulce hovoii sami za
sebe. Financni ztrata z reklamaci by sice klesla skoro na polovinu, ale domnivame se, Ze
varianta Cislo 3 neni dostatecné efektivni k vynalozenému usili, které zavedeni zmény
takového formatu vyzaduje. Co se tyka finan¢niho efektu, tak nejefektivnéjsi je varianta
¢islo 2. Musime si vSak pfiznat, Ze v investicich pfi porovnani varianty €islo 2 a varianty

¢islo 3 urcité neni rozdil. Naopak, dalo by se fici, ze varianta Cislo 3 je slozitéjsi pro

pochopeni a pro sviij slozitéjsi systém ¢asového rozliseni.

Tab. ¢. 8 Porovnani variant 1, 2, 3.

Pocet Primérna | Hruby Pocet % Pocet K&
prodanych ks | cena za obrat ztraty na ztraty na
2010 ks. 2010 reklamacich | reklamacich
Varianta €.
1 115000 21524725000 8,92 2205470
Varianta €.
2 115000 21524725000 2,54 628015
Varianta €.
3 115000 215 | 24725000 5,11 1263770
Zdroj: Obrat a inventura firmy Doppler CZ spol. s.r.o.
Graf ¢. 6. Grafické znazornéni rozdilu ztraty z reklamaci za rok 2010
Porovnani variant
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Zdroj: tab. ¢. 8.
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5.6 Rozpracovani navrhovaného reSeni varianty ¢.2

Nejdtive bylo provedeno dotaznikové Setfeni, abychom diky nové metodé feSeni reklamaci

vyloudili poskozeni naseho dobrého jména na trhu. Obsah dotazniku jsme pecliveé zvazili.

Je nutné aby respondent nebyl pfedem stresovan (aby nemél strach co pfijde od firmy za

zmény). Respondenty jsme zvolili z fad soucasnych odbératelit firmy Doppler CZ spol.

.8.r.0. Vyhnuli jsme se tim tomu negativni reakci odmitnuti spoluprace na dotazniku.

Mame tedy 100% moZznou uspesnost od dotdzanych. VSichni respondenti jsou osoby, které

se ptimo podileji na feSeni reklamaci na provozovnach a tato problematika jim tim padem

neni cizi.

Faktory ovlivitujici dodate¢né naklady reklamaéniho Fizeni

Skoleni povéieného pracovnika - vyskoleni delegovaného pracovnika v oblasti
legislativy a v oblasti metod jeho prace bude podstatné snizovat pravdépodobnost
vzniku chyby pfi reklamacnim ftizeni. Také Skoleni, které zaméfime na jeho
odborné znalosti v oblasti vyrobkli a jejich mozné vady, umoZziiuje predejit
zbytenym ndkladim spojenym s transportem reklamovaného vyrobku. Tyto
odborné znalosti by mél ovladat nejen delegovany pracovnik, ale pfedev§im také
obchodni zastupci firmy Doppler CZ spol. s.r.o.. Opodstatnéni téchto znalosti je
jednoduché — obchodni zastupce mlize eliminovat pocet pfepravovanych reklamaci
tak, Ze mad pravomoc rozhodnout o reklamaci pfimo na misté, a to v ptipadech, kdy
je jasné zavinéni vady zptusobené nevhodnym pouZzivanim vyrobku. Samoziejmosti
je, ze obchodni zéstupce zapiSe vyjadreni do reklamacniho listu a kopii protokolu
pfeda do firemni evidence. Tyto odborné znalosti nejen, budou Setfit naklady, ale
celkové urychli systém feSeni reklamaci, usnadni pfisti rozhodovani o vadé ze
strany obchodnika, ktery vyrobek pfijiméd k reklamac¢nimu fizeni. Tento systém
samoziejmé klade naroky nejen na odborné znalosti, ale také klade naroky na
dovednost komunikace s lidmi, asertivni chovani a je zdkladnim ptedpokladem
uspésného feseni reklamacéniho fizeni.

Vztah evidence reklamaci versus naklady — zadkladni soustavou kazdé moderni
firmy by mél byt informacni systém, ktery je jisté velkou oporou pfi rozhodovani a

pfi fizeni firmy. Tento systém umoznuje feSit veSkery tok informaci zplisobem,
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ktery dovoluje okamzity pfistup a aktudlnost systému. Umoziluje velmi rychle
ziskavat, zpracovavat a prezentovat nasledné analyzy naklada. Elektronicky systém
vedeni reklamacnich fizeni bude ptfindSet nasledujici vyhody : sniZeni objemu
papirovani, vysokou ptesnost evidence, vyssi rychlost pfehledu managementu
firmy, omezeni administrativni prace pii evidenci reklamacnich fizeni, zkvalitnéni
a urychleni sluzeb zakaznikovi, moznost velmi rychlého sdéleni stavu fizeni
v pfipadé¢ dotazu odbératelem (obchodnikem) 1 varianty zaslani odpovéedi

elektronickou postou.
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5.7 Respondenti

Dotaznikového Setieni se zucastnilo celkem 171 respondentti. Z toho bylo 140 osob
zenského pohlavi a 31 muzského pohlavi. Jak je patrno z grafu €. 1, 82% respondentii byly
zeny a 18% muzi. Tento nepomér nebyl ddn vybérem ale skutecnosti z hlediska volby

podnikéni, povolani, zaméteni vzdélani respondentti a v neposledni fad¢ i trendem doby.

Graf €. 7 Znézornéni pohlavi respondent

Pohlavi respondentti

O zenské pohlavi

m muzské pohlavi

Zdroj: vlastni zpracovani

Respondenti odpovidali ve vétSin€ ptipadii jasn€ bez piremysleni a s jistotou v odpovédi.
Nestalo se ani jednou, ze by respondent odmitl podilet se na dotaznikovém Setfeni. Tento
stav je samoziejme ovlivnén dlouholetymi dobrymi vztahy s firmou Doppler CZ spol. s.r.o.
Jsme presvédCeni o tom, Ze pokud bychom wvyrazili do ulic a oslovovali nezndmé

respondenty, tak by nam fada z nich odmitla pomoc v dotaznikovém Setfeni.

Dtlezitym faktorem, pii posouzeni naSich respondentti by také mélo byt jak dlouho
pusobi na své pozici pii pfijimani reklamaci od spotiebiteli. Toto kriterium bylo také
pfedmétem analyzy. Témet vétSina naSich respondentii plisobi na své pozici pii ptijimani
reklamaci jiz vice nez 1 rok, coz je Casovy usek, ktery miizeme oznacit za schopny pro
vytvofeni orientace a vlastniho nédzoru na danou problematiku a pfedev§im kompetentnost
pro objektivni posouzeni dotazii v naSem dotaznikovém Setfeni. Za rok plsobeni na vyse
uvedené pozici ma respondent dostatek pfilezitosti a situaci, které ho dostatecné vzdélaji

v problematice spotiebitelskych reklamaci.
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Tab. €. 9. ptisobeni respondenti ve firmé pii ptijimani reklamaci

Pusobeni ve firmé pfi pfijimani

reklamaci

KratSi nez 1 rok 3

Od 1 do 2 let 11

Od 2 do 5 let 109

5 let a vice 48
171

Zdroj : Vlastni Setieni

Graf ¢. 8 Pusobnost respondentti ve firmé pfi piijimani reklamaci

Pusobeni ve firmé pii prijimani reklamaci

o KratSi nez 1 rok
@ Od1do2let
mOd2do5let

m 5 let avice

Zdroj: Vlastni Setieni
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5.8 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

Dotaz ¢islo 1.
Jaké reklamace ve Vasem obchod¢ prevladaji dle terminu od zakoupeni?

Ocekavani jak dotaz dopadne
Ocekévani se splnilo dle pocate¢nich odhadi. Drtiva vétSina reklamacnich fizeni

probiha v prvnich Sesti mésicich od zakoupeni vyrobku.

Graf ¢. 9 Grafické znazornéni dotazu €. 1

Pocet obchodti
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100 -
g m |
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B
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mésice mésice  mésice nazor
Termin od zakoupeni

Zdroj: vyhodnoceni dotaznikového Setfeni.

Z vyse uvedeného grafu a tabulky jasné vyplyva, ze velkd vétSina reklamaci je
v prvnich Sesti mesicich. Pro na§ zamér fesit reklamace opravou, je to idedlni stav. Pokud
je destnik reklamovan v prvnich Sesti mésicich, tak rozsah jeho poskozeni je minimalni.
Pokud vsak ptijde o reklamaci v rozmezi devatenact az dvacet ¢tyfi mésici, je predpoklad,
ze by Sel deStnik snadno opravit, maly. Pfiddva se k tomu jesté¢ faktor opotiebeni
jednotlivych soucasti. Je stanoveno zakonem, Ze na opotiebeni se zaru¢ni doba nevztahuje,
ale pti opravé vyrobku v zdruce se reklamacni technik nevyhne opravé opotfebovanych
Casti, protoze jsou soucasti, kterou musi demontovat. Pak by z ekonomického hlediska

oprava pro distributora ztracela smysl.
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Dotaz éislo 2.

Kolik reklamaci je dle VaSeho nazoru mozno opravit (z hlediska jejich poskozeni)?
Ocekavani jak dotaz dopadne

U vySe polozeného dotazu jsme vzhledem k odborné naroc¢nosti konstrukce

vyrobkil neméli Zadna ocekavani.

Graf ¢. 10 Grafické znazornéni dotazu ¢. 2
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Zdroj: vyhodnoceni dotaznikového Setfeni.

Procento opravitelnosti, podle ndzorti respondenti, je skoro prevladajici, takze
v tomto bod¢ je ndzor velmi silny a nasi strategii naklonén. Tento dotaz je pro navrh
nasledného feseni reklamaci jednim z nejdilezitéjSich. Vysledek nam jasné ukazuje smér,

kterym by se mélo feSeni ubirat.
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Dotaz éislo 3.

Kolik reklamaci je dle VaSeho ndzoru mozno opravit (z hlediska ochoty kupujiciho)?

Ocekavani jak dotaz dopadne
Zde jsme ocekavali daleko mensi ochotu kupujiciho (spotiebitele) pro feSeni reklamace

opravou.

Graf ¢.11 Grafické znazornéni dotazu ¢. 3
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Opravitelnost z hlediska ochoty

Zdroj: vyhodnoceni dotaznikového Setfeni.

Jak je patrno zvySe uveden¢ho grafu a tabulky, tak ochota zdkaznikli k opravé
reklamovaného vyrobku jiz neni tak vysoka jako v pfedchozim ptipadé€. Je to jisté dano
tim, ze urcity pocet reklamujicich zkousi, zda by mu obchodnik nevratil penize, poptipade
zkousi, zda by nemohl dostat novy vyrobek, samoziejmé s novou zarucni dobou. NaSe
strategie bude jednat vzdy v ramci zakona, takze se téchto zkouSejicich zdkaznikli bat

nemusime. Zakon ndm pln¢ umoznuje fesit reklamaéni fizeni opravou.
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Dotaz é¢islo 4.

Souhlasili byste s feSenim reklamace deStniku opravou (bez Vasi fin. ucasti)?

Ocekavani jak dotaz dopadne

Tento dotaz dopadl piesné dle o¢ekavani.

Graf ¢. 12. Grafické znazornéni dotazu ¢. 4
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Zdroj: vyhodnoceni dotaznikového Setfeni.

Vyjadieni respondenti k tomuto dotazu je také velmi silné. Cil vyzkumu a
stanoveni hypotézy se tim napliiuji. Je pro nas dobrym znamenim, Ze jdeme dobrym
smérem. Pokud zakaznik (obchodnik) nemusi mit finan¢ni ucast na teSeni reklamac¢niho
fizeni (vyjimku tvoii pouze stav, kdy bude nutno zaslat vyrobek na servisni stfedisko), tak
se dle vysledku tohoto dotazu neboji feSeni reklamace opravou. Vyhne se zde opét
nepopularnimu vraceni finanéni ¢astky nebo vyméné za novy vyrobek. Z ekonomického
pohledu je toto jedina varianta, na které netrati nejen prodejce ale i firma Doppler CZ spol.

.s.r.0. jako distributor destnikd.
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Dotaz Cislo 5.

Myslite si, Ze je spravny postup reklamovany deStnik vyménit za novy?(nazorové
hledisko)
Ocekavani jak dotaz dopadne

Vzhledem k rliznému zainteresovani respondentli jsem ocekavali spiSe vyrovnané

pomery odpovedi.

Graf ¢. 13. Grafické znazornéni dotazu ¢. 5

100
20
80
70

60 i
50
40
30
20
10
0

Spise ANO Urcité ANO Spise NE Urcité NE Jiny nazor
Nazor obchodnika

Zdroj: vyhodnoceni dotaznikového Setfeni.

Ochota obchodnikli vyménovat reklamované zbozi za nové je velmi mald. Je to
zpusobeno divody, které jsme jiz popsali v minulém dotazu a podporuje nasi hypotézu a
smér vyzkumu. Dalo by se vtomto pifipadé fici, ze ¢im silnéjsi vztah k firm¢ a tim
spojenému obratu, tim vé&tsi zdjem nesouhlasit s vyménou za novy vyrobek pii
reklamacnim tizeni. Nazor u respondentii byl ovlivnén tim, v jakém vztahu je respondent
k obchodni firmé¢ — majitel, zaméstnanec bez financniho dopadu na obrat a nakonec
zaméstnanec s finanénim dopadem na obrat (mysleno, zda je zaméstnanec placen

procentem z obratu ¢i nikoliv).
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Dotaz éislo 6.

Kolik reklamacnich fizeni si myslite, ze by pfi feSeni opravou bylo konfliktnich?

Ocekavani jak dotaz dopadne

Zde se naplnilo oc¢ekavani. Graf jasné potvrzuje pocate¢ni domnénky.

Graf ¢. 14. Grafické znazornéni dotazu ¢. 6
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Zdroj: vyhodnoceni dotaznikového Setfeni.

Ani z tohoto vysledku nemusime mit s nasim zdmérem strach pustit se do zmén feSeni
reklamaci. Néazor respondentl jasn€ kopiruje nabité zkuSenosti pti reklamacnich fizenich.
Kazdy z respondentit nemé dar umét jednat s lidmi, a tim je pak nasledn€ ovlivnéno jeho
mysleni a celkovy postoj k reklamujicimu zdkazniku. Urcitad oCekavanost konflikti zde
tedy figuruje ale neni prevladajici, takze mizeme tento vysledek pouzit pro feSeni dané

problematiky. NasS nazor je spravny.
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5.9 Detailni postup vedouci ke zménam

Prvnim krokem vedoucim ke zméné v reklamacnim postupu bude urcité vymezeni
mistnosti pro pracovisté opravny destnikii. Na tomto pracovisti se budou piijaté reklamace
destnikli opravovat i expedovat, takze bude nutné zajisténi nejen dilenského stolu, ale i
stolu pro baleni a agendu. Nize uvadime piehled nejdulezitéjSich potieb pro realizaci

naSeho zaméru:

Vo

Cena
(odhad)

Nazev Pocet | v KE. Cena celkem v K¢&.

Stll pracovni 2 2500 500
Zidle pracovni 1 1500 1500
Svérak 1 700 700
Klesté kombinované 1 300 300
Klesté stipaci 1 500 500
Klesté stranové 1 200 200
Kladivko malé 1 100 100
Kladivko stiedni 1 150 150
Sidlo 1 50 50
Sroubovék - sada 1 500 500
Bruska kotou€ova 1 2500 2500
Vrtacka ruéni 1 3500 3500
Vrtacka stojanova 1 1800 1800
Vrtaky - sada 1 450 450
HrebiCky - sada 1 150 150
Nizky malé 1 150 150
NuUzky velké 1 350 350
Nité - sada 1 400 400
Jehly - sada 1 100 100
Sici stroj 1 10000 10000
Drat vazaci 2 300 600
Kniha pfijaté posty 1 50 50
Kniha odeslané posty 1 50 50
Kniha reklamaci 1 50 50
Celkem 24650

Zdroj: vlastni studie

V seznamu neni zahrnuto zakladni vybaveni pracovisté, jako je osvétleni, dvete, a
jiné. Z celkové ¢astky vidime, ze investice je mald a ekonomicky pfinos bude urcité velky.
Nesmime samoziejmé zapomenout na nutnost vySkoleni pracovnika na odborném
pracovisti, napfiklad v jiz uvedeném Rakousku. Pracovnik musi byt peclivé vybran,

nejlépe ze stavajicich zaméstnancl, abychom jiz védéli, Ze pracovnik ma potiebné
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pfedpoklady pro tuto funkci. Pokud nebude mozné najit pracovnika mezi stavajicimi
zaméstnanci, musime pak hledat pracovnika mimo ramec firmy.
Budeme vyzadovat nasledujici povahové rysy :

e manudlni zrucnost

e samostatnost v plnéni svétenych tikoli

e peclivost

e asertivitu

e ochotu pro préci ptescas v piipad¢ potieby

e dobré komunikacni schopnosti

Po vybéru a odborném zaskoleni vybraného pracovnika nesmime podcenit
informovanost naSich zakaznikli o chystané zméné. Nejvhodngjsi by bylo oslovit
zakazniky prostfednictvim vhodného letdku, ktery jim sodbornym vykladem pieda
obchodni zéastupce. Ten také rovnou na misté zodpovi pfipadné dotazy, aby bylo vse

ohledn¢ chystané zmény naprosto jasné.

Vybér pracovnika mimo firmu
Pokud nenajdeme pracovnika ve vlastnich fadach, musime hledat zjinych zdroju.
Podnikneme nasledujici kroky:
¢ oslovime mistni ufad prace s nasi nabidkou a stanovenymi kroterii.
e oslovime nase soucasné pracovniky aby poptavku zvetejnili v okruhu svych
ptibuznych a zndmych

e vyvésime odpovidajici inzerat na vetejnych vyveéskach

Pracovni zdakonik. Hlava 1. §30

(1) Vyber fyzickych osob uchazejicich se o zaméstnani z hlediska kvalifikace, nezbytnych
pozadavkii nebo zvlastnich schopnosti je v piisobnosti zaméstnavatele, nevyplhva-li ze
zvlastniho pravniho predpisu jiny postup, predpoklady kladené zviastnimi prdavnimi
predpisy na fyzickou osobu jako zaméstnance tim nejsou dotceny.

(2) Zamestnavatel smi vyzadovat v souvislosti s jednanim pred vznikem pracovniho pomeru
od fyzické osoby, ktera se u néj uchazi o prdci, nebo od jinych osob jen udaje, které
bezprostredne souviseji s uzavienim pracovni smlouvy.

Pracovni zdakonik. Hlava 1. §31

65



Pred uzavienim pracovni smlouvy je zaméstnavatel povinen seznamit fyzickou osobu
s pravy a povinnostmi, které by pro ni z pracovni smlouvy, popripadé ze jmenovani na
pracovni misto vyplynuly, a s pracovnimi podminkami a podminkami odmeénovani, za nichz
ma praci konat a povinnostmi, které vyplyvaji ze zvlastnich pravnich predpisii vztahujicich

. ’ ’ ’ v v ’ v 56
se k praci, ktera ma byt predméetem pracovniho pomeru.

® BUKOVIJAN, Petr. Zdkonik prace s judikaturou. Vyd. 1. Praha: ASPI, 2008, 26 s.
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Doplnéni informaci

Soucasti uvedeni do praxe varianty Cislo 2. budou pravidelné schiizky s obchodnimi
zastupci. Obchodni zéstupci musi vénovat zvySenou pozornost v komunikaci se svymi
odbérateli. Predejde se tim ptipadné chybé systému, kterd se mlize v praxi projevit, ale
vzhledem k malé komunikaci managementu firmy Doppler CZ spol. s.r.o. a odbératelé, by
se mohla pfipadna chyba projevit ploSn€. Pravidelnymi schiizkami s obchodnimi zastupci
budeme eliminovat tyto ptipadné chyby, poptipadé bude mit management ¢as na napravna

opatfeni, nez by se chyba projevila plosné.
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5.10 SWOT analyza navrhované varianty ¢. 2

Tab. ¢. 11 SWOT analyza navrhované varianty ¢. 2

Zdroj : vlastni zpracovani

Silné stranky
[ ]

Zazemi silné firmy puisobici fadu let na daném trhu.

Znalost feseni dané problematiky.

Vypracované hierarchické uspotfadani firmy.

Obchodni zastupci s dlouholetou praxi ve svém oboru a s dobfe fungujicimi
obchodnimi vztahy.

Optimalni mnozstvi finan¢nich prosttedkl pro zamyslenou variantu.
Dostatecna distribucni sit’ od malych, drobnych odbérateli az po obchodni

fetézce.
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Slabé stranky

Prilezitosti

Hrozby

Silné zazemi rakouské matefské spolecnosti, kterd méa dostatek finan¢nich

prostiedkl na vyvoj a vyzkum.

Spatné& zavedeny systém feseni reklamaénich fizeni.

Mozné nedostatecné pochopeni pro zménu zavedeného systému.
Nedostate¢na komunikace na Grovni obchodni zastupci versus management
firmy Doppler CZ spol. s.r.o.

Neptizniva legislativa viici levnym a nekvalitnim vyrobkim.

Siroky vyrobkovy sortiment — z polatku zavedeni zmény bude problém

s originalnimi ndhradnimi dily.

Moznost expandovat na nové trhy, které vyzaduji plny servis, vcetné feSeni
reklamaci.
Prilezitost zlepsit povédomi ve vztahu k odbérateltim.

Moznost ziskat konkuren¢ni vyhodu.

Ptiliv nové a silné konkurence, kterd nabidne kvalitné€js$i vyrobky s mensi
problematikou reklamaci.

Nestabilni politicka situace.

Odchod kli¢ovych pracovniki ke konkurenci.

Mozné legislativni zmény, které zplsobi neschopnost zamySleného

systému.
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5.11 Konkrétni navrh postupu prijmu reklamace

Tento detailni navrh postupu piijmu reklamace by mél slouzit jako navod piijeti

reklamovaného destniku, véetné¢ veskerych detailii, které se budeme snazit mit na paméti.

Postup by mél mit nasledujici kroky:

1.

Kontrola prokazani koupé - (danovy doklad poptipadé vypis z bankovniho tctu
ptfi platbé platebni kartou). Kontrolovan by mél byt datum ndkupu vyrobku,
artiklové oznaceni vyrobku, zda nam zakaznik neptedklada jiny vyrobek (jako
pokus o podvod) a samoziejmé také kontrola zda je vyrobek prodan
prostfednictvim naseho obchodu (aby omylem nebo umyslné neptedlozil
spotiebitel jiny doklad).

Kontrola vyrobku — pifedbézné kontrola vyrobku je velmi diilezitd soucast celého
procesu. Ptipadné nedostatky musime peclivé zapsat na reklamacni list (netplny
vyrobek-napiiklad bez pouzdra, odsroubovand soucést, neodborné zasahy do
konstrukce nebo potahu destniku a jiné podobné nedostatky).

Vyplnéni reklamacniho listu — datum pfijeti vyrobku na reklamacni fizeni, pokud
je to opakovana reklamace napsat kolikata (vcéetné€ dat pfijeti a vydani pfedchozich
fizeni), datum nakupu vyrobku (poptipad¢ dle moznosti i kopie daitového dokladu),
popis reklamované vady, pozadavek spotiebitele. Pokud spotiebitel neni proti, tak
pozédat o telefonni spojeni. To slouzi pro informovéani spotiebitele, Ze je
reklamovany vyrobek zpét v obchod¢ a spotiebitel si ho miize vyzvednout.

S ¢im by mél byt reklamujici spotiebitel seznamen — v prvé fad¢ s postupem
feSeni jeho reklamace, a to je vtomto piipadé postoupeni feSeni dodavateli.
Seznameni spotiebitele, ze v ptipadé¢ vad vzniklych opotfebenim, Spatnym nebo
doba nemusi byt shodna s Zivotnosti vyrobku), miize byt reklamace zamitnuta.

V pripadé jasného mechanického poSkozeni - miize obchodnik reklamaci
zamitnout pfimo na misté. Vzdy je povinen na pozadani reklamujiciho spotiebitele

dodat k tomuto zavéru pisemny doklad ve formé¢ reklamac¢niho protokolu.
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6. Zavér

Reklamacni fizeni je v dne$ni dobé vice nez diileZitou soucasti obchodu. Pti délce
zaruéni doby 24 mésicl, by méla kazda firma dbat na profesiondlni pfistup nejen pti
nabidce produkth ale i jeho néasledné reklamaci. Na jedné strané jsou reklamacni fizeni
opravnénd, to jsou piipady, kdy kupujici skutecné je v situaci nevinné a projevila se
vyrobni vada vyrobku, ale na druhé strané jsou reklamacni fizeni neopravnéna, a to jak na
vady, kdy bylo svyrobkem S$patné¢, nebo nevhodné zachazeno, tak i reklamace
neopravnéné, kdy zivotnost vyrobku a zaru¢ni doba jsou nestejné pojmy. Pravé tyto
uvedené neopravnéné reklamace citelné navySuji provozni rezii dneSnich obchodnich
firem. Jedinou strategii proti nim mulze byt navrhovana varianta ¢.2, ktera jako vedlejsi
produkt bude mit zvySovani praxe kompetentnich pracovnikl jednotlivych obchodt a je
nadéje, ze do budoucnosti budou tito pracovnici fesit urcitou ¢ast téchto neopravnénych
reklamacnich fizeni pfimo na misté zamitnutim, aniz by postupovali reklamaci k feSeni
firmé Doppler CZ spol. s.r.o0.

Vychodiskem pro navrhovany postup bylo dotaznikové Setfeni. Celkem 171
dotazovanych z fad soucasnych klientd firmy Doppler CZ spol. s.r.o. ur€ilo smér dal§iho
postupu reklamaéniho fizeni v oblasti prodeje deStnikdi. Drtivd vétSina dotazovanych
nepovazuje problém ve zméné postupu reklamacéniho fizeni. Dal$im vychodiskem byla
komparace systému feSeni reklamaci v Ceské republice a v sousednim Rakousku.
Vzhledem k rozdilnosti ekonomické urovné sice nemiizeme provést piimé porovnani ale
pro uréeni sméru feSeni je to dostateCné. Soucasnému postupu musime vytknout
nepragmati¢nost a Spatny vychovny dopad na zdkaznika. Nebojime se dosavadni postup
oznaCit za pohodlny a rozhazova¢ny. Tyto nedostatky bychom urc¢it¢ navrhovanym
postupem odstranili. S novym postupem sice musime pocitat s velmi malym snizenim
oblibenosti této znacky destnikl ale v celkovém porovnani jsme si jisti, ze vysledna cisla
budou pozitivni a pfinesou jak ekonomicky profit, tak nasledn¢ zvysi prestiz znacky
DOPPLER.

Na zakladé dotaznikového Setteni jsme zjistili, Ze metodika reklamacniho tizeni
této spolecnosti by méla byt pro vSechny kompetentni osoby co nejpiehlednéjsi ale zaroven
vystizna aby v ni mél kazdy orientaci bez vlivu na stupeil znalosti legislativy, poptipadé
vlastniho dosazeného vzdélani. Na zaklad¢ rozhovort s reklamacni pracovnici a pracovnici

Ceské obchodni inspekce navrhujeme aby jmenovand spole¢nost vyuzila nové navrhované
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metodiky, v co nejkrat§Sim terminu, aby nedochazelo k dalSim finanénim ztratam a také
ztratam dobrého jména firmy.

S nové navrhovanou metodikou navrhujeme piedem v dostate¢ném piedstihu
(cca.6-7 tydni) seznamit kompetentni osoby ztad pfimych pracovnikii spolecnosti a
v predstihu (cca. 3-4 tydny) prostiednictvim obchodnich zastupcii a vedoucich prodeje také
vSechny dotCené odbératele, aby byla dostatecnd ¢asova rezerva na ptipadné dotazy nebo
vyfeSeni nejasnosti. Rovnéz navrhujeme sjednat napravu v nedostate¢né komunikaci mezi
managementem firmy Doppler CZ spol. s.r.o. a jejimi obchodnimi zéastupci. Tento
nedostatek je mozno feSit pravidelnymi osobnimi schiizkami v maximdlnim intervalu tfi
mésice. V pribéhu tohoto intervalu by mélo byt samoziejmosti zasilat pravidelné hlaseni
prostiednictvim elektronické poSty. Veétrime, Ze navrhovana feSeni pomohou zvladnout
jmenované firmé nelehké obdobi béhem jiz probihajici ekonomické krize.

Ziskat v dne$ni nelehké dobé zdkaznika je velmi tézké a ndkladné. Bylo by
neekonomické, kdyz by o tyto investice nebylo dale pecovano. Budouci zisk ptinese pouze

spokojeny a loajalni kupujici.

Doporuceni

Doporucujeme po zavedeni zvolené varianty €. 2 v pravidelnych intervalech 6
mésicli provadét naslednou kontrolu hodnoceni poctu reklamaci za toto sledované obdobi.
Zpétnou vazbou muizeme vcas reagovat na pripadné nedostatky systému. Pro objektivni

posouzeni je nutno dodrzet pravidelnost, aby nedochézelo ke zkresleni tdajt.
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Priloha €. I. Ukazka reklamacniho listu.
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Priloha ¢. I1. Dotaznik

Jaké reklamace na Vasem obchod¢ prevladaji, dle terminu od zakoupeni?

Termin od zakoupeni

Do 6 mésict

Od 7 do 12 mésice

Od 13 do 18 mésice

Od 19 do 24 mésice

Zadny nebo jiny ndzor | ..................

Kolik reklamaci je dle VaSeho ndzoru mozno opravit (z hlediska jejich poskozeni)?

Opravitelnost

0-25%

26%-50%

51%-75%

76%-100%

Nebo piesné vyjadieno | .................

Kolik reklamaci je dle VaSeho ndzoru mozno opravit (z hlediska ochoty kupujiciho)?

Opravitelnost

0-25%

26%-50%

51%-75%

76%-100%

Nebo piesné vyjadieno | .................

Souhlasili by jste s feSenim reklamace destniku opravou (bez Vasi fin. Gi¢asti)?

Souhlas s feSenim reklamace opravou

SpisSe ANO

Urcit¢ ANO

Spise NE

Uréité NE

Jiny ndzor

Myslite si, Ze je spravny postup reklamovany deStnik vyménit za novy (ndzorové

hledisko)?

Nazor

Spise ANO

Urcit¢ ANO

Spise NE

Uréité NE

Jing ndzor | ...

Kolik reklamacnich fizeni si myslite, ze by pfi feSeni opravou bylo konfliktnich?

Pocet konfliktnich reklamaénich tfizeni

0-25%

26%-50%

51%-75%

76%-100%
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Priloha €. III. Seznam navstivenych provozoven s dotaznikem

A S R o S

W W N N N N N N N N N N e e e e e e e
=~ S % ® 23 LR BN =SS L ® A w0 =D

Vesna a.s. Pardubice

KozZen4 galanterie Berkova Zdena Cerveny Kostelec
Kozend galanterie Remetova Lenka Néachod
Textilni galanterie Trojanova Ludmila Nové Mésto nad Metuji
Brasnarstvi Hartman Lubo§ Dobruska

Svadlenka Knéz Pavel Trutnov

Svadlenka Knéz Pavel Zacléi

Kozend galanterie Janhubova Karla Trutnov

Obuv Vespo Trutnov

Svadlenka Valkova Lenka Trutnov

Textilni zbozi Gécova Viktorie Svoboda nad Upou
Galanterie Hlavaté Jana Ji¢in

Svét kabelek Grossmannova Maria Ji¢in
Galanterie Copak Juraj Brandys nad Labem

Obuv Synek Miroslav Stara Boleslav

Textil Piskackova Ludmila Stara Boleslav

Textilni zbozi Bladhova Olga Lysa nad Labem
Galanterie AntoSova Jitka Nymburk

Galanterie Pinkas Libor Podébrady

Svadlenka Serbouskova Jarmila Kolin

Textil Musilova Zdenka Kolin

Boutique Kiizova Iveta Kolin

Svadlenka Kral s.r.o. Kutnd Hora

Textil Stfeda Miroslav Kutna Hora

Obuv Ripa Jii Caslav

Kozen4 galanterie Talackova Petra Caslav

Obuv Linhartova Marie Gol¢tv Jenikov

Obuv Machécek Josef Chotébot

Bytovy textil Hejtmankovéa Sandra Chotébot
Textil Kubat Petr Benatka nad Doubravou

Textil Bajerové Petra Frydlant v Cechach
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32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.
59.
60.
61.
62.
63.

Textil Sevéikova Jitka Hejnice

Galanterie Lewicka Hana Jablonec nad Nisou
Svadlenka Stivova Jana Jablonec nad Nisou
Kozend galanterie Jezek Jakub Jablonec nad Nisou
Obuv Jadi s.r.0. Jablonec nad Nisou

Obuv Jadi s.r.0. Turnov

Obuv Jadi s.r.0. Liberec

Textil Sarounova Martina Liberec

Svadlenka Stivova Jana Liberec
Boutique Simfinkové Jana Liberec

Obuv Stival a.s. Liberec

Obuv Galex a.s. Liberec

Obuv Galex a.s. Pardubice

Obuv Galex a.s. Hradec Kralové

Obuv Herzogova Iva Nachod

Obchodni diim Prior a.s. Nachod

Obchodni diim Prior a.s. Semily

Obchodni diim Prior a.s. Turnov

Obuv Stival a.s. Kolin

Obuv Stival a.s. Hradec Kralové

Galanterie Fenclova Bohumila Turnov

Textil Strnadovd Romana Turnov

Obuv Patockova Eva Turnov

Obuv Patockova Eva Semily

Obuv Machécek David Turnov

Obuv Machécek David Semily

Obuv Machécek David Lomnice nad Popelkou
Svadlenka Jiti¢kova Alena Semily

Textilni galanterie JitiStova Marta Jilemnice
Kozen galanterie Cernohorska Eliska Jilemnice
Obuv Sobot s.r.o. Vrchlabi

Textilni galanterie Panyr Vaclav Vrchlabi
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64.
65.
66.
67.
68.
69.
70.
71.
72.
73.
74.
75.
76.
77.
78.
79.
80.
81.
82.
83.
&4.
85.
86.
87.
88.
&9.
90.
91.
92.
93.
94.
95.

Obuv A+3 s.r.0. Vrchlabi

Textil Bene§ Vaclav Vrchlabi

Kamna krby kotle s.r.o. Nova Paka

Textil Militka Alena Nova Paka

Papirnictvi Lunak Kvétoslav Nova Paka
Textil Doleckova Sona Letohrad

Kozena galanterie Ing. Mala Simona Usti nad Orlici
Obuv Dapi s.r.o. Hradec Kralové

Kozend galanterie Doris s.r.o. Turnov
Svadlenka Sutec s.r.0. Mimoi

Svadlenka Vidnerova Vladislava Ceské Lipa
Obuv Ing. Menél Bozik Ceska Lipa
Svadlenka Kroupova Monika D&in

Textil Pexa Miroslav Dé€in

Textil Vondrackova Katefina Ceska Kamenice
Obuv Cinkova Véra Rumburk

Obuv Cinkova Véra Varnsdorf

Svadlenka Zaplatilkova Dagmar Novy Bor
Textil Wallachovéa Véra Novy Bor

Textil Wallachova Ceska Lipa

Textil Magkova Véra Ceska Lipa

Textil Danet s.r.o. Ceska Lipa

Obchodni dim Andy s.r.o. Ceska Lipa
Galanterie Vorlova Olga Mlada Boleslav
Galanterie Jandkova Marie Mlada Boleslav
Papirnictvi Zitkova Renata Mlada Boleslav
Obuv Ing. Verner Jaroslav Bobrovice
Textil Kopeckd Anna Bakov nad Jizerou
Textil Vrabcova Dana Mnichovo Hradisté
Textilni zbozi HrSel Rudolf Hradec Kralové
Textil Klukovéa Helena Hradec Kréalové
Galanterie Kluka Pavel Hradec Kralové
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96. Svadlenka Simek/Savko s.r.0. Hradec Kralové

97. Textil Prouzova Zuzana Hradec Kralové

98. Obchodni dim Krakonos s.r.o. Spindleriiv Mlyn
99. Textil Michlikova Marie Ceska Lipa

100. Obuv Daiikova Jana Céslav

101. Galanterie Faifrova Stépanka Chocef

102. Textil FiSer Radek Vysoké nad Jizerou

103. Textil Fryba Miroslav Upice

104. Galanterie Hagal s.r.o. Hradek nad Nisou

105. Textil Horacek Petr Béla pod Bezdézem

106. Kozena galanterie Hillkové Jarmila Chrudim
107. Textil Kubantovéa Sérka Chrudim

108. Obchodni dim ARX s.r.0. Drazkovice

109. Textil Naitkova Dana Hefmaniv Méstec

110. Textil Naitkkova Dana Chrudim

111. Obuv Justova Nad’a Ceska Lipa

112. Kovovyroba LKV s.r.o. Lomnice nad Popelkou
113. Reklamni agentura Srajer Antonin Turnov

114. Textil Patex 2010 s.r.o. Pardubice

115. Boutique Krasnd moda s.r.o. Liberec

116. Barvy laky LandySova Marie Turnov

117. Kamna krby Meduna s.r.o. Pardubice

118. Obchodni dim Melichar s.r.o. Trutnov

119. Obchodni dim Melichar s.r.o. Upice

120. Obchodni dim Melichar s.r.o. Cerveny Kostelec
121. Textil Ing. Menc¢ikova Marta Hotice v Podkrkonosi
122. Textil Ing. Mik§ Vaclav Tanvald

123. Obuv Nejedlikova Jitina Mostek

124. Kancelarské potfeby Némecek Petr Turnov
125. Textil Neumanova Marie Hostinné

126. Boutique Polackova Véra Hradec Kralové

127. Vse pro dim a zahradu Prodoma s.r.o. Kolin
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128.
129.
130.
131.
132.
133.
134.
135.
136.
137.
138.
139.
140.
141.
142.
143.
144.
145.
146.
147.
148.
149.
150.
151.
152.
153.
154.
155.
156.
157.
158.
159.

Vse pro dim a zahradu Prodoma s.r.o. Stard Boleslav
Ve pro dim a zahradu Prodoma s.r.o0. Kostelec nad Cernymi lesy
Vse pro dim a zahradu Prodoma s.r.o. Liberec

VSse pro dim a zahradu Prodoma s.r.o. Hofice

Textil Stibtirek Miroslav Cesky Dub

Obuv Novakova Jana Uhlitské Janovice

Spotiebni zbozi Umlauf Karel Hronov

Zelezatstvi Kynél Lubo§ Lomnice nad Popelkou
Textil Puskarc¢ik Petr Harrachov

Obuv Josefi Petr Nachod

Obuv Hladikovéa Miluse Broumov

Obuv Klepl Vaclav Vrchlabi

Textil Havrankova Zdena Liberec

Zelezaistvi Svoboda s.r.o. Horka u Staré Paky

Obuv Albot s.r.o. Jablonec nad Jizerou

Galanterie Kulhanek Oldtich Hradec Kralové
Vyroba automobilovych dopliikid Hella s.r.o. Mnichovo Hradisté
Galanterie Novakova Jindra Trutnov

Textil Krejcikova Jitka Turnov

Textil Krej¢ikova Jitka Lomnice nad Popelkou
Puncochové zbozi Evona a.s. Chrudim

Krejcovstvi Lukacova Jana Pardubice

Bytovy textil Moliten s.r.o. Liberec

Textil Ponocnd Alice Pardubice

Textil Batys Verdek s.r.o. Dviir Kralové nad Labem
Calounictvi Ehl Roman Hradec Kralové

Textil Zakova Danuse Pardubice

Zelezaistvi Vondraéek Miroslav Jilemnice

Sportovni potteby Kral Petr Jablonec nad Nisou
Spodni pradlo TomSovéa Hana Jablonec nad Nisou

Zelezatstvi Soukup Petr Turnov
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160.
161.
162.
163.
164.
165.
166.
167.
168.
169.
170.
171.

Spodni pradlo Steindlerova Tatiana Liberec
Spodni pradlo Stendlerova Tatiana Mlada Boleslav
Spodni pradlo Stendlerova Tatiana Chrastava
Spodni pradlo Mixankova Iva Turnov

Bytovy textil Kozlovska Alena Péncin

Prodej odévii Dvotakova Irena Nachod

Luxusni mdda s.r.o. Ttebechovice pod Orebem
Textil Hladik Vaclav Nové Mésto nad Metuji
Textil Holecek Véclav Hradec Kralové

Odévy Popeldkova Hana Ji¢in

Détsky textil Kramarova Iva Dvir Kralové nad Labem

Spodni pradlo S.U.C. s.r.o. Nova Paka
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Priloha ¢. IV. Rozhovor s reklamac¢nim technikem sle¢nou Jaroslavou

Stojdlovou.

Mohla byste nam presnéji popsat Vasi pracovni pozici?

Pracuji jiz ¢tvrtym rokem na pozici reklamacni technik na zahradni nabytek, slune¢niky a
doplitky zahradniho charakteru. Moje prace je evidovat pfijaté reklamace, koordinovat

jejich vytizeni a zpétné odeslani k zdkaznikovi v dostate¢ném terminu.

Mohla byste nam upresnit jednotlive kroky od nalezeni vady zdakaznikem az po prevzeti
vyrizené reklamace zdakaznikem?

Zakaznik by mél reklamovat vadny vyrobek bezodkladné ihned. BohuZel se nam v mnoha
ptipadech stava, ze zakaznik vadny vyrobek pouziva dal a vadu netesi. Dochazi tim jeste
k rozséhlejSimu poskozeni a nékdy jiz netesitelné vade. Co se tyka zahradniho nabytku
z m¢kkého dfeva, tak mnohdy zakaznik viibec neprovadi udrzbu ndbytku pfedepsanym
zptisobem a ptichazi reklamovat prodejci ndbytek zeSedly, popraskany a nebo i plesnivy.
Takové vady ve vétSin€ piipadli zamitame jako neopravnéné. Ptitom by stacilo pfijit pfi
prvnich pfiznacich vady a zdkaznik by dostal pfesné instrukce, co s nabytkem udé¢lat, aby
nedoslo k dal$imu poSkozeni. Ale zpét k VaSemu dotazu : zdkaznik reklamuje vadny
vyrobek u prodejce, kde ho zakoupil. Samoziejme, ze pokud jde o vetsi firmu, kterd ma
vice pobocek, tak miize vyuzit nejbliz§i provozovnu, bez omezeni, ze by musel pfimo na
provozovnu kde vyrobek zakoupil. Prodejce sepise reklamacni list, ktery obsahuje nutné
zalezitosti a to datum nakupu vyrobku, pofadové cCislo reklamace, datum uplatnéni
reklamace, jméno zakaznika a k reklamacnimu listu pfilozi kopii danového dokladu
(original si zdkaznik musi vzdy ponechat u sebe). Nasledné pracovnik obchodu vyrozumi
mne jako reklamac¢niho technika o ptijaté reklamaci. Zptsob vyrozumeéni je dle dohody a
byva to fax, email, telefon. Obratem vyrozumim prodejce o dalS$im postupu a to vétSinou
byva vyzvednuti piepravni sluzbou nebo obchodnim zastupcem. Po pftijeti reklamace na
nasem pracovisti pifihlizime k datu ndkupu vyrobku. Nelze povazovat vady vzniklé
opotfebenim za opravnéné. Reklamovany vyrobek tedy opravime, vyménime nebo
navrhneme vraceni penéz anebo jako posledni variantu, zamitneme. Svij zavér vzdy
odiivodnime  podrobnym vysvétlenim. Po tomto kroku vyrobek peclivé zabalime a
odesleme piepravni sluzbou zpét prodejci. Ten po piijeti vyrozumi telefonicky zakaznika o

vyfizeni reklamace. Nasledné¢ zékaznik ptichazi do obchodu k pfevzeti vyfeSené
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reklamace. Samoziejmé, Ze se celkem casto stava, ze zdkaznik udéld pokus a pozaduje
vraceni penéz nebo jiné neadekvatni feSeni ale pokud ndm to nenafizuje zékon, tak se
tomuto kroku snazime vyhnout. Zikaznik tedy bud uzna naSe feSeni anebo s nim
nesouhlasi a pak ma fizeni dalsi kolo, kdy opét piSeme jesté podrobnéjsi vyjadieni jako
odliivodnéni ptedchoziho postupu. Z tohoto divodu musime jiz prvni vyjadieni peclivé

uvazit, abychom nemuseli v ptipadném druhém kole svoje vyjadieni ménit.

V kolika pripadech je reklamacni rizeni konfliktni?

Pfiznam se, Ze v na$i evidenci neevidujeme, které reklamace jsou konfliktni a které ne.
Pokud bych méla vyjadtit osobni odhad, tak si myslim, ze bych to rozdélila na tii skupiny a
to: bezkonfliktni, konfliktni a velmi konfliktni. Procentudlné¢ bych to vidé€la takto: 60% je
bezkonfliktnich, 35% je konfliktnich a zbylych 5% je velmi konfliktnich.

Muzete nam sdelit kolik procent z prodanych vyrobkii mate zpét na reklamaci?

Tak to Vam mohu sdé€lit s naprostou pifesnosti: za rok 2011 jsme méli 4,79 reklamaci ze
100% prodanych vyrobkii. Toto ¢islo povazuji za velmi malé a solidni s pfihlédnutim
k naSemu vysokému obratu a hlavné k ptihlédnuti k silicimu tlaku ze strany odbératelti na

svwvr

ekonomické rentabilnosti.

Priznala jste nam, ze 5% reklamaci je velmi konfliktnich, dovedete po pracovni dobé
vypnout a nemyslet na néjaky takovy prozity konflikt?

Nastésti umim po odchodu z pracovisté vypnout a nemyslet na pracovni problémy. Naplii
moji prace je komunikace s lidmi a ta je nékdy velmi naro¢na a konfliktni. Na moji pozici,
nez jsem nastoupila ja, tak pracovaly postupné tfi pracovnice, které¢ pravé pro konfliktni
situace svoji praci vzdaly a ptesly na jiné pozice. Tato prace vyzaduje velmi asertivni

jednani spojené s neustalym studiem novel zadkont, o které v nasi malé zemi neni nouze.

Kde myslite, ze je slabé misto v celéem systému reklamacniho rizeni?
Dle mého nazoru nejslabs§im c¢lankem systému pii reklamacnim fizeni je velmi Spatna
informovanost kupujicich. Mnohdy argumentuji utrzky z kontextu, které zaslechli

v mediich nebo od svych znamych. Obvykly argument, ktery slychdm je, ze ma zékaznik
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dva roky zaruky a ma na reklamaci ndrok. S timto tvrzenim musime souhlasit, ale i
zakaznik si musi uvédomit, Ze reklamovat 1ze jen za urcitych podminek. Coz zékaznik
mnohdy nechce slySet a domaha se kiicenim a vyhroZovanim medializace problému, jen

kdyz docili svého.

Jak myslite, Ze by slo toto slabé misto eliminovat?

Pokud by nase média po pravdé seznamovala Sirokou vetejnost se zdkonem na ochranu
spotiebitele. Potady jako jsou Cerné ovce nebo Na vlastni odi sice maji vysokou
sledovanost, ale n¢kdy, kdyz se nad celou véci zamyslite, tak si ziskate opacny nazor, nez
maji redaktofi a stézovatel. Média ale pii své honb¢ za senzaci jsou ochotnd i vysilanym

potadem poskodit obchodnika nebo vyrobce, ale na nasledky nikdo z nich nemysli.

Napada Vas néjake legislativni Feseni?

V tomto sméru bych urcité oSettila to, Ze v ptipad¢ naprostého prokazani, ze reklamace je
neopravnéna, by mél zakaznik uhradit vzniklé nédklady spojené s fizenim. Myslim
v ptipadech kdy zékaznik zkousi reklamovat s myslenkou, tak to zkusim a tieba to vyjde.
Vim ale, ze prokazéani tohoto kroku je velmi tézké, ale pokud zdkaznik mtze bez postihu
délat pokusy, tak je to také Spatné. Naptiklad vyzvednuti jedné zahradni sestavy nas stoji

700,- K& bez DPH a tu samou ¢astku cesta zp¢t.

Dékuji Vam za rozhovor.
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Piiloha &. V. Rozhovor s pracovnici Ceské Obchodni Inspekce (podminka

— anonymni)
Mohla byste nam rici nazev Vasi funkce?
Inspektor
Co je naplni Vasi prace?
Kontrola obchodnich jednotek a sluzeb. V ptipad¢ stiznosti (dle nasi definice ,,Podnétu*)
spotiebitele je naplni moji prace fesit na zékladé ptikazu nadiizeného dle pracovniho planu
tento podnét.
Z Vasi odpovedi bychom se mohli domnivat, Ze naplni Vasi prace jsou konflikty s lidmi.
Usuzujeme sprdavné?
To se nedomnivam. Myslim si, Ze malé¢ procento kontroly je konfliktni ale velkd vétSina
kontroly je v rdmci mezi. Dle mého nézoru je pfi jednani nejdiilezitéj$i nastavit si hranice,
kam si kontrolovaného pustime. Za stejn¢ diilezité ale nesmim zapomenout uvést to, Ze je
pro mne nutné vysoka znalost legislativy (zakont, vyhlasek a predpist).
V nasi diplomové praci se vénujeme probléemu reSeni reklamacit z pohledu prodejce a to se
zamérenim na spotrebni zbozi — konkrétné destniki. Reklamace se doposud resi vymenou
za novy kus nebo vracenim penéz. Radi bychom, aby se vétsina reklamaci resila opravou.
Domnivame se, Ze to bude pro firmu prinos a to jak po strance financni, tak po strance
marketingove. Miizete se k nasemu ndavrhu reseni reklamaci destnikii firmy Doppler na
Ceskem trhu vyjadrit?
Z hlediska legislativy, pokud je to vada opravitelnd, l1ze vyrobek s vadou opravit. Mam pro
V4as navrh kladné stanovisko, nebot’ zakon Vam to umoziiuje a je jen na Vas, zda toho
vyuzijete, nebo zda budete vracet penize a samoziejmé financné ztracet.
Mame jen trochu obavy, zda p¥i reSeni reklamaci opravou neodradime zakazniky opakujici
koupi?
To urcité ne, protoze i jini obchodnici reklamace fesi opravou. Napiiklad odévni vyrobei,
obuv, atd. V ptipadé potieby je to naprosto bézny postup. Vezméte si jen, ze tieba u vyse
uvedenych vyrobkil jsou bézné vady tohoto typu —

e 0dévy — utrZzeny zip u bundy, rozpéarani ve $vu, parani se podsivky

e obuv — utrzeny zip, rozlepeny lepeny spoj, rozparani ve Svu
A to jsou vady celkem snadno opravitelné¢ a pokracujete v pivodni zaru¢ni dobé, pouze

s prodlouzenim o dobu, kdy spotifebitel nemohl vyrobek pouzivat z divodu opravy.
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V opaéném piipadé mu vratite penize anebo poskytnete novou zaruéni dobu, kdyz vyrobek
vymeénite za novy.

Dle mého nazoru pifevazna vétSina spotiebitelll stejné nebude spokojena s vyfizenim
reklamace formou opravy, protoZze usiluje o vraceni penéz a predem s vracenim penéz
pocita a jakékoliv jiné feSeni si zpoc¢atku nechtéji pripustit.

Muizete nam alespon zhruba rict, zda mate hodné pripadii, kdy spotrebitel podava stiznost
(podnét) na vyreseni reklamacniho Fizeni opravou, kdyz pozadoval vraceni penéz nebo
novy vyrobek?

Nejedna se o velké mnozstvi ptipadl, kdy si spotiebitel stézuje na vyfizeni reklamace
formou opravy vyrobku. Je to spiSe ojedin€lé. VétSina naSich stiznosti je na kvalitu
soucasného spotitebniho zbozi. VSichni spotiebitelé podavajici tento podnét si totiz
neuvédomuiji, ze COI neni organem, ktery ve své pravomoci miize fesit jakost vyrobku.
Jakost miize fesit (posuzovat) pouze soudni znalec piislusného oboru. COI posuzuje
dodrzeni zdkona na ochranu spotfebitele z hlediska téchto bodd :

e pfijeti reklamace.

e pisemné zahajeni reklamacniho fizeni se vSemi ndleZitostmi — datum nakupu
vyrobku, datum pfijeti reklamace, nézev vyrobku, udaje prodejce, udaje
reklamujiciho, pozadavek zédkaznika jakym zplisobem si pieje reklamaci fesit.

e pisemné ukonceni reklamacniho fizeni se vSemi ndlezitostmi — datum ukonceni
reklamacniho fizeni (pfedani vyrobku zédkaznikovi), jakym zpiisobem je reklamace
vyfesena a patficnym odiivodnénim a to hlavné v ptipad¢ zamitnuti poZzadovaného
zpusobu vyftizeni reklamace.

e zda byla reklamace feSena v pozadovaném terminu, coz je dle zdkona na ochranu

spotiebitele 30 kalendarnich dnt.

Domnivate se, Ze v mnoha pripadech se nespokojeny spotiebitel obraci na soudniho znalce
v oboru?

Myslim si, ze pouze ve vyjimecnych ptipadech, nebot’ se jednd o placeny posudek a
spottebitel, pokud soudni spor vyhraje, tak mize uplatnit, a to podanim soudniho ndvrhu,
zaplaceni posudku soudniho znalce. VétSinou se jednd o placené posudky na finanéné
hodnotnéjsi véci nebo sluzby. Hodné spotiebitelli pouze vyviji natlak na prodejce, aby

dosahli svého, ale pokud by do toho méli dale investovat, tak je to odradi.
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Existuje mimo Vas néjaky jiny statni organ, ktery se v naplni své prace zaobira resenim
reklamaci spotrebitelii?

Na vétsiné méstskych uradtl zhruba jeden den v mésici funguje poradna pro spotiebitele.
Zde spotiebitel obdrzi zédkladni informace, jak ma v reklamacnim fizeni postupovat a na co
ma a na co nema narok dle zdkona na ochranu spotiebitele. BohuZzel o této sluzbé malo
obCané védi, a tak neni vyuzivana, jak by méla. Podle mého ndzoru je vétSina
reklamacnich fizeni zbytecnd, protoze spotiebitelé maji pozadavky, na které nemaji ze
zakona narok. Ale ani ze strany prodejcil, neni vSe v pofadku. Setkdvam se s naprosto
chybnym postupem ze strany prodejce nebo s naprostymi nedostatky pfi vypliiovani
reklamacnich listi. Také zde jsou urcité velké reservy ve studuji zdkona. V nékterych
ptipadech jsem také feSila, ze prodejce posilal reklamovany vyrobek svému dodavateli

Dékuji Vam za rozhovor.
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Priloha ¢. VI. Navrh inzeratu

Doppler CZ spol. s.r.o. se sidlem
Trocnovska 70, Trhové Sviny 374 01

doppler.

Zavedena firma nabizi obsazeni nasledujici pracovni pozice:
Opravar, opravarka deStnikaii.

Pozadujeme:
e manudlni zru¢nost
e samostatnost v plnéni svétenych tikoli
e peclivost
e asertivitu
e ochotu pro préci ptesCas v piipad¢ potieby
e dobré¢ komunikacni schopnosti

e zakladni znalost prace na PC

Nabizime:
e odpovidajici platové ohodnoceni
e zaméstnanecké vyhody velké firmy
e piijemné pracovni prostiedi
V pripadé zajmu Vam blizsi informace poda pan Jifi Micak osobné nebo na

telefonnim cisle +420602307625, jiri-micak@doppler.cz
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Priloha ¢. VII. Ukazka konstrukce deStniku Doppler

Obrazek €. 1 Ukazka konstrukce deStniku Doppler

Zdroj: propagacni oddéleni Doppler CZ spol. s.r.o.
Obrazek €. 2 Ukazka konstrukce destniku Doppler

— =

Zdroj: propagacni oddéleni Doppler CZ spol. s.r.o.
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Priloha €. VIII. Ukazka testu deStniku Doppler
Obrazek ¢. 3 Ukazka testu deStniku Doppler — postup 01-vzduchovy tunel BMW

— —

Zdroj : propagacni oddéleni Doppler CZ spol. s.r.o.
Obrazek ¢. 4 Ukazka testu deStniku Doppler — postup 02-vzduchovy tunel BMW

Zdroj : propagacni oddéleni Doppler CZ spol. s.r.o.
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Obrazek ¢. 5 Ukazka testu deStniku Doppler — postup 03-vzduchovy tunel BMW

Zdroj : propagacni oddéleni Doppler CZ spol. s.r.o.
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