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REKLAMA CNI RiZENI

Souhrn

Ukolem této bakaiké prace zpracované na téma ,Rekkmhaizeni” je giblizeni
reklama&niho procesu, jak z pravnického, tak z obecnéhetipd/ prvnicasti prace jsou
vyswtleny zakladni pojmy, které s procesem reklamacwiso V dalSich kapitolach jsou
rozebirany jednotlivé druhy reklamaci — hapeklamace vyrobku, zboZi a sluzeb nebo
reklamace vad zboZi. idkzitym cilem pradce je pomocémym spotebitebim pri
problematikach spojenych i®Senim reklamaci, a &domit si, jaka prava a povinnosti
kupujici ma. Vyist se daji také dalSi informace, jez jsou proamiktni fizeni dilezité.

V zawru této bakalgské prace jsou shrnuty nejvyznafjii informace o reklangaim

fizeni a jeho praktickém vyuZiti.
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COMPLAINT PROCEDURE

Summary

The main focus of this bachelor thesis ,Complanticedure” is approach of the complaint
process from the legal and general view. In th&t foiart is explained the basic concepts
related to process claims. The next chaptersamgséd on three types of claims - claims
of products, goods or services or a warranty fdecae goods. An important goal is to

help ordinary consumers in problematikach assatiatéh resolving complaints, and be

aware of what rights and obligations of the bugan also read the other information that
are important to the complaints procedure. In assioh, this work summarizes the most

important information about the complaint procedame its practical use.
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1 UvOoD

Otéazka reklaménihofizeni je v dnesni débvelmi aktualni a diskutovana. Mnoho lidi
si nevi rady, jak a kde reklamovat zakoupené zbepipbek ¢i chybrg poskytnutou
sluzbu. Spdtbitelé si proto musi davat pozor na to, aby bgkiamace podavany dle
zadkonnych ustanoveni, nap co se tye |hit, pifilozenych dokumerit atd.,

a aby nedochazelo ke komplikacim mezi nim a prgdéwa Tento reklaméni kolotas
byvd pro mnoho lidi velmi néfjemny a zdlouhavy. &ktefi jsou z procesu tak
znechuceni, Ze to vSe vzdaji a nemaji silu nalp,déle pokréovali. Na op&né stras
existuji taci, kt& se v reklamacich velmi dédvyznaji a bojuji az do konce reklatéo

procesu.

NiZze uveden&adky budou zagteny na skladbu bakakka prace. Dokument je

koncipovan do 9 kapitol, z nichZ ma pak kazda sskppitoly.
Prvni a druha ¢astje vénovana uvodu, cili a metodice celé baks#é prace

Ve treti kapitole je zapotebi seznamittende se zakladnimi pojmy, bez kterych
by se problematika reklafaiho procesu nedala dale rozebirat. Naslesntext zaiuje
na postup spétbitele i reklamaci, aby nedochazelo ke komplikacéirk jinym potizim.

Je mozné se tu seznamit s jednotlivymi druhy reklzm jejichreSenim.

Ve étvrté &asti, zabyvajici seCeskou obchodni inspekci, jsou shrnuty informace
tykajici se tohoto organu statni spravy. Zabyva pgedevsim kontrolou fyzickych
a pravnickych osob, které prodavajidodavaji zbozi/vyrobky na trh. Bez této instituce

by prodavajici i vétSi moznost klamat své zakazniky.

Pata kapitola se ¥nuje postupm v pipac, kdy prodavajici odmitne reklamaci
piijmout. Dale je tu odpasd’ na otazku tykajici se povinnosti ozeai vyrobku, navodu
k pouziti a zaréniho listu.

Sestadast se zabyva reklamaci zboZi a sluzeb. Je tu.naswtlen rozdil mezi

odstranitelnou a neodstranitelnou vadou.



Sedma kapitolavychézi z praktickych zkuSenosti nabytych ve spasti Telefonica
02 Czech Republic, a.s. za dob vysokoSkolské praatm ¢ast je ¥novana reklamacim
zantienym na oblast sluzeb. Vydleny jsou zde jednotlivé druhy reklamaci (hap
reklamované roamingové hovory), a také jednotlipéspby vyizeni reklamace, tzn. zda
jde o opravanou nebo neopra¥nou. Ke kazdé této podkapitole je uvedeitiklpd

Z praxe, ktery s probiranou tématikou Uzce souvisi.

Osma kapitola rozebira uzitené rady pro spéebitele - kde a jak by &h spotebitel
hledat pomoc, jak by #&h postupovat fi reklamaci, jestlize neni k dispozici vedouci
prodejny, a také jaké dokumenty by sélnpo nakupu zboZzi ponechat, jestlize p#izd

dojde k reklamaci ¢gjaké \&ci.

Devata kapitola se \nuje za¥recnému souhrnu. Je zde uvedena zminka
o dotazniku, ktery je jednou ze sasti @iloh. V samotném za@vu je pak uvedeno
vyhodnoceni zodpa@zenych otazek. Bakakka prace je dopéma gilohami, jejichz

obsah je uveden na konci dokumentu.
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2 CIL PRACE A METODIKA

Bakald&ska prace na téma ,Reklatm fizeni“ se z nejtsi ¢asti zabyva rozborem
jednotlivych tym reklamaci. Prace neni striktrozdilena na teoretickou a praktickoast.
Je zde vyuzit systém teorie, ktera jecadb dopléna konkrétnimi fiklady z praxe.
Zpocatku je prace zad#iena vSeobe@nna problematiku reklantaich proces, klamani
spotebitele, povinnosti prodavajicich, atd. Postume ffechazi na konkrétni stiznosti
z&kaznik, které byly podavany u spaleosti Telefonica O2 Czech Republic, a.s.

Hlavnim cilem je pedstavit reklamace zbozi, vyrabla sluzeb, a ke kazdému uveést
nazorny piklad. Recteni tohoto dokumentu by &o pripadnémuctendi usnadnit jeho
piipadny reklaméni proces. Ml by byt detailgji seznamen s pravy a povinnostmi, které
ma jak kupujici tak prodavajici, a naslédse gitom vyhnout pipadnym konflikim.
DalSim neméa dulezitym cilem je poukazat nézné moznosti, kdy prodavajici klame své
zakazniky. To je vysitleno i na praktickém pojeti v konkrétni spoiesti.

V préaci jsou vyuzity d¥ hlavni metody: metoddotazovani kdy byl pro utity pocet
lidi vytvoren dotaznik zpracovany na probiranou problematikatdle metodanalyzy

dokumenti, ke kterym nejasgji slouzily interni smdrnice spolénosti Telefonica O2

Czech Republic, a.s.
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3 OBECNA PROBLEMATIKA RESENI REKLAMACI

3.1 Zakladni pojmy

Reklamace— rozumi se uplatmi odpowdnosti za vady vyrohka sluzeb. Pravni Gprava
odpowdnosti za vady je upravena v soukromopravnich Kaatifch, tedy v otanském

a obchodnim zakonikd.

Reklamaéni ¥ad - je dokument, ktery informuje sgebitele o podminkach
a zpisobu uplaténi odpowdnosti za vady vyrohkdéi sluzeb wetrg Udaji o tom, kde Ize
reklamaci uplatnit, a také o prowsd zarinich oprav

Sluzba- sluzba j&innost, ktera vede k uspokojovani fet zakaznika (spiabitele)
Spotrebitel —je osoba, ktera sp@bovava zbozi a sluzbyid®tlevSim se jedna o fyzickou
nebo pravnickou osobu, ktera nakupuje vyrobky nghiea sluzby za jinym delem nez
pro podnikani sémito vyrobky nebo sluzbami. Jde tedy o osobu, kigt&vd vyrobky
(sluzby) jako konéné produkty — tzn. Ze je kotreym adresatem vyrobku (sluzby).
Spotebitelem pak rize byt jednotlivec (fyzicka osoba), instituce (prigka osoba) nebo
i skupina jednotlivé v roli. Spotebitel je subjektem pravniho vztahu, ktery vznika
na zéklad uzaveni smlouvy mezi nim a poskytovatelem sluZbyrodavajicim. Mze

jim byt fyzicka osoba, pravnicka osoba i podnikatéyzicka osoba.

Vyrobek — je kterakoliv ¥c, kter4 byla vyrobena, nebo jinak ziskana bez dahle

na zpracovani a jehodgma k nabidce spebiteli*
Zaruka — je prostedek obrany sptgbitele, ktery roz$uje odpo¥dnost prodavajiciho
(¢i zhotovitele ¥ci) i na vady, které se projesii vzniknou po pedani ¥ci *
Zarué¢ni doba — je takova doba, po kterou Ize uplatnit danowlkar(je to odpo¥dnost
prodavajiciho nebo zhotovitele za vady, které sgepf po gevzeti)

,PFi prodeji spof¥ebniho zbozZije zarwni doba 24 rmsiai; jde-li o prodej
potravind‘ského zboZije zaruni doba osm dni; u prodejgmiv t7i tydny a u prodeje
zviFat Sest tydn. Je-li na prodavané éei, jejim obalu nebo navodu k n¥ipojeném

! ANGLADA, S., Vnitropodnikové sernice spolénosti Telefénica O2 Czech Republic, ®=aha, 2009.
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vyznaena v souladu se zvladStnimi pravnimedgpisy lkita k pouZiti ¥ci, skori zarwni
doba uplynutim této thy.“ 2

Mnohdy jist€ kazdého z nasipreklamaci napadlo, zda si prodejcaize zardni
podminky libovol@ upravovat. Nize bude uvedendegrEjSi vyswtleni. Prodejce smi
rozskit prava zékaznika nad zédkonny ramec, nesmi jé§ 8zezit nebo mu stanovit dalSi
podminky, které nejsou &eny zakonem. VSechna dalSi ustanoveénipozadavky
znevyhodujici zakazniky, jsou dle ¢éanského zakoniku neplatna, a to i tehdy, kdyz
s nimi zékaznik prokazatelrsouhlasi. Obeewyplyva, Ze se spiebitel nesmi svych prav
vyslovre vzdat. Jestlize tedy prodavajickco takového pozaduje, nejen Ze to pro
kupujiciho neni zavazné, ale navic se prodavapieodsti protipravniho jednahi

S predchozim problémem e souviset i dalSi otazka. Kazdy z nas sgdialespa
jednou dostal do situace, kdy musétm reklamovat —tauz sluzbwi spotebni produkt.
S €mito reklamace mohouékdy souviset tzvdalSi nutné vydaje jako nap. telefonaty,
cestovné, dopravné, atd. Jak je to tedy s propiategchto naklad? Dle zakona
ma spoatebitel narok na uhradu prokazatelnych naklagojenych s reklamaci. V praxi
v8ak byvaji tyto naklady ve srovnani s reklamovan@stkou velmi nizké, ékko
prokazatelné a prodejci na jejich Uhradu zpravidédbrovolré negistoupi. Nakladem
spojenym s uplatmim prav z odposdnosti za vady iive byt nap nahrada néaklad
na jizdné kupujicihoipcest do zardni opravny a zadelem vyzvednuti opravené&gi.
Dale tu nize byt zahrnuto poStovné, naklady odborné prohlfuidebné ke zji&ni vady,
néklady pepravy ¥ci nebo ndklady spojené s demontazi. Na druhédésjeanutné uvést,
co se naopak neda za takovéto dalSi nutné vydagZpeat — tj. nap naklady na samotné
odstrarni vady nebo naklady na soudideni. Ne¢astjSim druhem dchto naklad jsou
v dnesni dob naklady za znalecky posudek. Sgbitel si jej nfize nechat vypracovat

v piipact zamitnuti reklamacé.

2 Zakong. 285/2009 Sb., atansky zakonik. ISbirka zakoi, Ceskéa republika2009, § 620
% Sporebitel[online]. 2010 [cit. 2010-10-25]. Spebitel . Dostupné z WWW: <http://www.spotrebitekcz
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3.2 Zpusoby wizeni reklamace

Pokud je podana reklamace, je nutriek@vat dva mozné #apoby vyizeni Nize
je problematika vysstlena na praktickém pojeti reklamaci ve spotmosti Telefonica
02 Czech Republic, a.s. Jde o spotst, kde pevaznou wtSinu reklamaci tvid
reklamace sluzeb. Jejich iggeni nize byt provedeno dwma zmisoby: opravnéné nebo
neopravréné. V piipac, Ze je reklamace wgSena kladh (opravrené), je nutné vratit
zakaznikovi dohodnutym #pobem do 1 ®sice od vyizeni reklamace jim zaplacené
¢astky, nebo se s nim dohodnout na jinéfijaeinémrieSeni. Pokud je na druhé stan
reklamace shleddna neoprémou, miZze spolénost poZadovat Uhradu celné
vynalozenych naklad spojenych s \§zenim reklamace, a to v plné vysSi. Tyttipady
se témdt nevyskytuji. Pokud by zakaznik nesouhlasil s \diséen reklamace, tiie
samozejm¢ reklamaci podat afpovre, tzv. 2. kolo reklamace, nebo podat namitku
u prislusného organu v souladu s platnymi pravnitedpisy. Nejastji to byva namitka

k Ceskému telekomunikaimu Fadu.*
Priklad 1: Opravnéna reklamace
Pozadavek od zakaznika

Z&kaznik podal pisemnou Zadost dne 28.2.2008iexhpd z Tarifu GO na pausal
se stavajicim telcislem. Rechod byl zakaznikovi po telefonuigiiben, zamstnanec
spole&nosti Telefénica O2 vSak aktivoval uplnovécislo, tzn. zakaznik sh na svém atu

aktivni dw ¢isla. Jednd@islo pouzival, ke druhému vSak nedostal ani SIMukar
ReSeni
Tato reklamace je oprasmd, protoze doslo k chylzanestnance spotmosti. Zakaznikovi

byly formou dobropisu (viz #loha 3) vraceny zaplacené pausalni poplatky

za nechiné tel.¢islo a toto telcislo bylo nasledtodpojeno.

“ BusinesslInfo.cfonline]. 2009 [cit. 2011-03-02]. Reklamace zbaluZeb. Dostupné z WWW:

<http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/pravni-octaiaklamace-zbozi-a-sluzeb/1001142/43038>.
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Piiklad 2: Opravnéna reklamace
Pozadavek od zékaznika

Zakaznice pozaduje storno (zruSeni, dobropisovdakjur vystavenych dne 08.05.

a 08.06.2009, protoze podala Zadost o odpojenindaiigla v tomtéz roce.

ReSeni

Po pezkoumani danéhoripadu bylo rozhodnuto nasledavrTelefonnicislo zakaznice
bylo sice na jeji Zadost v Eknu 2009 odpojeno, ale diky technické chyb
se vystavily kétnova acervnova faktura téhoz roku. Vzhledem k tomu, Ze &lchybu

na stral spole&nosti Telefonica O2, byla reklamace posouzena kKladidkaznici byl
zaslan dopis (vizifloha 2) s vyrozurnim.

Priklad 3: Neopravnéna reklamace
Pozadavek od zakaznika

Z&kaznik zaslal reklamaci faktury ze dne 08.08.2Q02 Friloha 4), kde projevil
nesouhlas s vyiiovanymi sluzbami. Neni siédom, Ze by tyto sluzby vyuZival v tomto

zUetovacim obdobi.

Reseni

V takovém pipact je rozhodujici podrobny vypis hovoru, ktery se héad v interni
databazi spolmosti, kde jsou uvedeny vSechny uskantmé hovory a také SMS zpravy.
V tomto gipadt bylo podle podrobnéhoctu zjis€no, Ze zdkaznik vSechny Wtdvané
sluzby v daném gsici vyuzil. Proto bylo rozhodnuto v neprésp zakaznika a reklamace

byla shledana za neoprawou. Zakaznikovi byl zaslan dopis s vyrozunim.
Piiklad 4: Neopravnéna reklamace
Pozadavek od zakaznika

Zakaznik dne 08.12.2009 podal Zadost o dkansmlouvy, k 07.01.2010 mu vSakiepto
byla vystavena faktura. Zakaznik s uhradou nessiyhlprotoze vté dab sluzbu

spole&nosti nevyuzival.
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ReSeni

Reklamace je neoprasmd z nasledujicich adodu. Dle vnitropodnikovych s#émnic
spole&nosti Telefénica O2 iZe zandstnanec telefonnéislo zruSit pouze tehdy, ma-li
k dispozici pisemnou zadost od zakaznika. V tomtipaot nebyl vinterni databazi
nalezen zadny dokument, ktery byedsil o tom, Ze zdkaznik vyped podaval. Z vySe
uvedeného i@vodu je tato reklamace neopr&md a zdkaznik je povinen tuto fakturu

uhraditv plné vysi.

Pro zajimavost je do této kapitoly zahrnighded pétu opravinych a neopravimych
reklamaci zpracovanych reklasmdm oddlenim za rok 2009.

Tabulka 1: Potet reklamaci zpracovanych reklam#&nim oddélenim za rok 2009

Podané reklamace
MEste celkovy p@et | z toho opraviné ztoho
reklamaci (V %) neopravene
(v %)
Leden 7 665 70 30
Unor 5 889 64 36
Biezen 5565 50 50
Duben 5237 46 54
Kvéten 4 982 68 32
Cerven 4 523 55 45
Cervenec 3757 42 58
Srpen 3428 49 51
Zati 4 587 53 47
Rijen 8 460 51 49
Listopad 7916 42 58
Prosinec 6 742 65 35
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Graf 1: Vyvoj opravn énych a neopravrénych reklamaci v roce 2009
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3.3 Postup @i reklamacéni Fizeni

1. Rozhodnuti o @rijeti reklamace

Prodavajici nebo jim peteny pracovnik jg@ovinen rozhodnout o reklamace ihned
u slozigjSich giipadi musi pracovnik rozhodnout o reklamaci nejdéle goagovnich di.
Je nutné dat pozor na to, Ze se do této doby oné&itapa doba pméiena pro pipadné

odstrargni vady?

2. Doba vyfizeni reklamace

Reklamace &etre pripadného odstrani vady (& uz danou opravu provadi prodavajici
nebo jiny pracovnik k tomu &eny) musi byt dle zakona tigena bez zbytmého odkladu,
nejpozdéji do 30dni ode dne uplatni reklamace, pokud se prodavajici se igiitelem
nedohodnou jinak. V praxi to znamena, Zz& strany musi vyjaidt souhlas. Prodavajici
si vS8ak nesmi diktovat podminky, jako hapomoci upesreéni ve svém reklangaim

radu®
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3. Podpis dodat€nych podminek i reklamaci

Prodavajici nesmi na Kkupujicim, ktery oprawn uplatiuje své pravo
z odpovdnosti za vady, poZzadovpbdepisovani reklam#&niho protokolu, ktery take
obsahuje pro spibitele nevyhodné smluvni ujednani. Pokud se staeezakaznik

odmitne cokoliv podepsat, musi prodavajiciegto reklamaci vydit.®

4. Informovéani o pribéhu & vyrFizeni reklamace

Prodavajicineni v zadném (fipadé povinen ze zakona automaticky informovat
kupujiciho o pitbéhu ¢i dokonteni jeho reklamace, pokud se k tomu prodavajicavéez
ihned @i prodeji. Je tedy jen na kupujicim, aby se dbphu jeho reklamace informoval
sam, popipact se dostavil posledni den dtcetidenni Ity na vytizeni reklamace osobn

do mist, kde dany vyrobek reklamoval.
Priklad 5: Lhity
Pozadavek od zékaznika:

Dne 20.04.2008 byla zakaznikem uptaia reklamace chybného wtavani (nesouhlas

s vylEtovanim SMS zprav). Nekorektni fakturu pry zakaerobdrZela fed 4 ngsici.
Reseni

Na tomto pikladu se da jasnvyswtlit problematika Ilit pro vyizeni reklamace, ktera
¢ini dle zakona 30 dni. Telefénica O2 si ve svychrepodnikovych sndrnicich upravila
tuto dobu u reklamaci roamingovych havoZde lhitu pro vyizeni reklamace stanovila
na 60 dni, jelikoZ je u dkterych gipadi nutna konzultace se zahramimi partnery.

Ve vySe uvedenemiipadt se vSak o roamingoveé sluzby nejednalo. Zakazeidy Ihitu

30 dni nedodrzela, proto byla reklamace zamitnuta.

5 Vymnetaky.cponline]. 2007 [cit. 2011-03-02]. Postupti preklama&nim fizeni. Dostupné z WWW:

<http://vymnetaky.info/vymnetaky/rady-pro-spotreé/reklamacni-rizeni-v-kostce-1_6/>.
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3.4 Zakon o ochrargé spofrebitele — povinnosti prodavajici, klamani

spotrebitela

Jak jiz napovida nadpis této podkapitoly, budekitt®vou roli hrat Zdkona o ochran
spotebitele, kde jsou kro#nzakladnich pojrn definovany i povinnosti prodavajicich

a klamani spaebiteli.®
POVINNOSTI PRODAVAJICICH .

Poctivost prodeje vyrobki a poskytovani sluzeb.,Prodavajici je povinen prodavat
vyrobky ve spravné hmotnosti, mnozstvi aempicemz musi umoznit kupujicimu
zkontrolovat si spravnosédhto udaiji. Poskytované sluzby nebo prodavané vyrobky musi

byt v predepsané nebo schvalené jakosti a za sjednanou‘ éenu

Informa €ni povinnosti.,, Radnéa informovanost o vlastnostech prodavanych \kroiebo

o charakteru poskytovanych sluzeb je jednou zaalgovinnosti prodavajicich. Do této
kategorie pati zejména seznameni seuggbem pouZziti a udrzby prodaného vyrobku.
Povinnosti se prodavajici netre zprostit tvrzenim, Ze mu informace o vyrobkwsieyil

vyrobce nebo dodavatel. Na vyrobku bihynbyt viditelr® a srozumiteld uvedenyidajeo:

= vyrobku, vyrobci nebo dovozciipadre dodavateli,

= hmotnosti, mnozstvi nebo velikosti, fippd rozn¥ru vyrobku a dalSimi Gdaji,
které slouZzi k jeho identifikaci,

» sloZeni materidlu, jde-li o textilni vyrobky, a vigad obuvi i informace
o0 materidlech pouzitych v jejich hlavni¢stech,

= datu minimalni trvanlivosti nebo datu pouzitelnpsti

= cerg, podminkach, rozsahu, #gobu a mista uplatmi reklamace

a o provadni zaruwnich oprav.“®

Z&kaz diskriminace spofebitele. ,P7 prodeji nesmi prodavajici diskriminovat

spofebitele nebo se chovat v rozporu s dobrymi mraty.“

® DOMANKOVA, Lucie. Podnikatel.cz [online]. 2008 [ci2011-03-02]. Zakon o ochrarspotebitele.
Dostupné z WWW: <http://www.podnikatel.cz/clanky@kiani-spotrebitele-je-zakazano/>.ISSN 1802-8012
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Z&kaz nabidky a prodeje nebezpénych vyrobki. ,Nikdo nesmi nabizet, prodavat nebo
dokonce darovat jakkoli nebezjpe vyrobky. Odp@dnosti za poruSeni tohoto zakazu se
mize zprostit ten, kdo prokaze, Zze o nebé&mpsti vyrobku nemohl v deébnabizeni,
prodeje ¢i darovani det. Jestlize se prodejce dozvi o nebémpsti jiZ prodaného
vyrobku, je povinen o tom kupujiciho informovatkirb nelze kontaktovat jednotlivé
spofebitele, jeho povinnosti je informovat organyrejeé spravy, které na tuto

problematiku dohliZ{®
KLAMANI SPOT REBITEL U

Nebezpeé&ny vyrobek. ,Vyrobek, ktery z dvodu jakékoli vady nebo nespravné
¢i nedostaténé informace sdm o sébnebo @i obvyklém pouzivani rpdstavuje

nep-edvidatelné nebo zvySené nebézpbrozeni zivota, zdravi anebo majetku

Vyrobek nebezpé€ny svou zanénitelnosti s potravinou. ,Vyrobek, ktery neni
potravinou, ma vSak tvarzmi, barvu, vzhled, obal, oztiani, objem nebo roztry, které
mohou zpsobit, Ze spakbitelé, zejménactl, jej mohou zamnit s potravinou, coz fize
byt nebezpmé pro lidské zdravi, zejména ugpbit duSeni, otravu nebo perforaci

¢i zablokovani zazivaciho ustrojf”
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4 CESKA OBCHODNI INSPEKCE

Pokud nebyla reklamace z jakychkolivebd prijata, zakaznik ma pravo obratit
se naCeskou obchodni inspekci nebo postupovat podle Zékomchrad spotebitele.
Ceska obchodni inspekce (dal®©l) je jednim z nejilezitéjSich orgam statni spravy,
ktery se také zabyvéa problematikou ,reklamiho fizeni“. Ustednihoieditele jmenuje
ministr pimyslu a obchoduCOl miZe byt jednoduse rolergna na Gsedni inspektoréat
Ceské obchodni inspekce je#epazi kontrola a dozor nad pravnickymi a fyzickymi
osobami prodavajicimi nebo dodavajicimi vyrobky oz na vnitni trh; poskytujici
sluzby nebo vyvijejici jinou podobna@innost na vnitnim trhu; poskytujici spttbitelsky
avér nebo provozujici trzist pokud podle zvlastnich pravnickedpigi nevykonava dozor

jiny spravni dad ’
Kontrola COI spaiiva pevaze v:

e dodrZzovani podminek stanovenych k zabéepie jakosti zboZzi nebo vyrabk
vcéetre zdravotni nezavadnosti, podminek pro skladovandopravu; pozadavk
na osobni hygienu a hygienickou nezavadnost provozu

e zda se p prodeji zbozi pouzivaji éxena n@ridla, pokud ovreni podléhaji,
a zdapouzivana didla odpovidaji zvlastnim pravnim/qapigim, technickym
normam, jinym technickymgdpisim, pogipace schvalenému typu,

» dodrzovani dohodnutych nebo stanovenych podmikeéldy poskytovanych sluzeb,

» zda pi uvacni stanovenych vyrobik na trh byly podle zvlaStniho pravniho
predpisu vyrobkyradre opateny stanovenym ozienim, popipadd zda k nim byl
vydandi priloZen stanoveny dokument, zda vlastnosti stanobhewngroblki uvedenych

na trh odpovidaji stanovenym technickym poZaitav& zda v souvislosti s oziemim

stanoveného vyrobku byly sphy poZadavky stanovené zvIlaStnimi pravnimi

predpisy.”’

" Ceskéa obchodni inspekgenline]. 2010 [cit. 2011-03-02{ eska obchodni inspekce. Dostupné z WWW:

<http://www.coi.cz/>.
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~Pokud rekterd z kontrolovanych F@ PO porusi zakon, fize ji byt uloZzen@okuta
do vySe 50 000 000,-¢cKZa méd zavazné poruSeni se pak pokuty snizuji-nap pokutu
do 5 000,- K a to piikazem na mi&t nebo v pipace fyzické osoby prodavajici vyrobky
z vlastni drobné chovatelské pestitelskécinnosti anebo lesni plodiny, blokovou pokutu
rovnéz do vySe 5 000,- K Kron¥ financhich sankci jsou uplabvany zakazy prodeje
vyrobki, respektive zédkazy uwad vyrobld na trh, a to v pipade, Ze tyto neodpovidaji
pozadavkm zvlasStnich pravnichvpdpis:.” ’

,Mezi kompetenceCOl nepa¥i kontrola potravin, pokra a tabakovych vyrolik
s vyjimkou kontroly poctivosti prodeje; kvality potina‘skych vyrobk a kontrola
zdravotni nezavadnosti potravin z#&ného gvodu.“’

.,Dozor nad kvalitou potravingskych vyrobk vykonava Statni zerddélska
a potravinaska inspekcedozor nad zdravotni nezavadnosti potravin @smeho gvodu,
nad ochranou naSeho Uzemied moznym zawenim nebezpeych nakaz nebo jejich
nositeli vykonavaStatni veterinarni spravaeské republiky ’

.Statni zdravotni dozor nad dodrZzovanim zakaa plrenim dalSich povinnosti
stanovenych zakonem a zvlastnimi pravnifedpisy k ochrafive’ejného zdravi, detre
ochrany zdravi fi praci pred riziky plynoucimi z fyzikélnich, chemickych aldgickych
fakton: pracovnich podminek apod. vykonawaijany ochrany viejného zdravi* ’

, Ceska obchodni inspekce zpracovava za kazdy kaiehdak zpravu ocinnosti,
kterou predklada nadizenému organu - Ministerstvuzonyslu a obchodu - a naslatin

zveejiuje pro obecnou informovanostfegosti.” ’

4.1 Organizaéni struktura

Krom¢ ustedniho inspektoratu zahrnuje i regionalni inspeiiorma poboky sidlici
v krajskych ngstech.Ceska obchodni inspekce &eni na Ggedni inspektorat a jemu
podiizené inspektoraty (7 inspektard 7 poboek) se sidly v krajskych &stech. V cele
Ceské obchodni inspekce je i@sini reditel, resp.teditelka, jmenovany/a ministrem
pramyslu a obchodu. Nyni od 8. listopadu 2010 je lhapn SEpanek povien vedenim
Ceské obchodni inspekce.
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Obrazek 1: Organizani struktura Gstiedniho inspektoratuCol ®
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5 REKLAMACE VYROBK U

5.1 Oznaéeni vyrobku

Oznaeni vyrobku je jednou z povinnosti prodavajicichkladni Udaje ozrani jsou
stanoveny zakonem o och#aspotebitele, ale i dalSimi zakony, které mohou @ema
vyrobku detaildji specifikovat — jedna se zejména o zakon o patemh, ale i dalSi. Prév
u potravin se jevi néstajici tendence zajmu spelbiteli, coz ma #ejme vice divodi. Zde
je uveden citovany uryvekiipno ze Zakona o ochrarspotebitele: JProdavajici musi
zajistit, aby jim prodavané vyrobky bylyimo viditelr# a srozumitelé ozna'eny ndzvem
vyrobku, ozné&enim vyrobce nebo dovozce, fippd dodavatele, idaji o hmotnosti nebo
mnozstvi nebo velikosti, pépads rozneru, dalSimi Udaji potbnymi podle povahy
vyrobku k jeho identifikaci, p@fpade uziti. Dilezité je, ¥novat Udagm ve znéeni

pozornost jegtpred zakoupenim!®
5.2 Povinnost ozn&eni vyrobku

Pii nakupech BZného spdtbniho zboZi se neuzavira pisemna kupni smlouva.

Spotebitel je informovan @&sti Ust@ poskytovatelem, a dalecasti z informaci

v ozna&eni vyrobku. Nkdy se mohou vyskytnoutiipady, kdy prodavajici odmitl uznat
reklamaci na zakladargumentace, Ze kdyZz na vyrobku nezajel jakost, neni dodrzenim
zadného kritéria kvality vazanZakon o ochra# spotebitele vSak uvadi, Ze prodavajici
je povinen prodavat vyrobky a poskytovat sluzbyed@psané nebo schvalené jakosti,
pokud je zavazhstanovena nebo pokud to vyplyva ze zvlastnietigisi, anebo v jakosti

jim uva@né, neni-li jakost fedepsana, schvalena nebo uda v jakosti obvyklé °
Spotebitel by n&él proto dbat na to, aby vybiral zbozZi s jakostier&t nize sam
prodavajici zar&it. Mysli se tim ve smyslu svého skéného @ekavani,nap ve vztahu

k cer¥, kterou je ochoten zaplatit.

® DUPAL, L., MICHALOVA, 1., NOVAK, K. Radce spdtbitele 1, s. 74
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K tomuto &elu slouzi povinné Udaje v ozfeni vyrobku, ale itrzné nepovinné ziay
a loga, které mu maji v¢b usnadnit. Spdebitel by n&l shart co nepodrobgsi
informace o vyrobku, dané zfwe, vyrobci apod. Ty by éhvyZadovat i od prodavajiciho
a své informace a znalosti s nim konfrontovat. Dofge se proto tkladné zvazit ed
zakoupenim vyrobkdi objednanim sluzby sv&ekavani ohledhjakosti, a to i ve vztahu
k cere. U prodavajiciho, ktery neuspokoji svymi odbornymialostmi,éi jenz podava

zjevre zkreslené a neobjektivni informace, by se sasjo®¥ nakupovat neglo. *°

5.3 Navod k pouziti

V této kapitole je podrol#i vysvétlen jeden z neptSich problému, ktery fize
vzniknout i zakoupeni vyrobku — je jim povinnost poskytnoavod na pouZziti. V praxi
casto nastavaji situace, kdy lidé zakoupi vyrobekwdem k pouZiti v jiném neeském
jazyce. U kazdého vyrobku byd&mbyt navod k pouZitiCasto se ale stava, Ze i vyrobek
koupeny vCeské republice nemgesky navod. V tomtoifpadt ma prodavajici povinnost
spotebitele seznamit s timto vyrobketh.

.Problematika navodu k pouziti je upravena v § Ekana o ochra# spofebitele,
ktery uvadi, zge-li treba, aby g uZivani ¥ci byla zachovana zvlastni pravidla, zejména
Fidi-li se uzivani navodem, je prodavajici povinpot®bitele s nimi seznamit. Zde
je rovrez uvedeno, Ze vifpadt prodeje vyrobku, id jehoz ozndeni byly pouzity symboly,
je prodavajici povinen vhodnzpiistupnit spdaiebiteli informaci o vyznamu éthto
symboti. V podstat nezéalezi na tom, jestli jsou symboly v oge@i uvedeny povirth
na zaklad pravniho pedpisu nebo dobrovain s cilem uZivatele vyrobkwi sluzby
informovat. Zgistupreéni informace o vyznamu symliose d@je obvykle formou vywSeni
pouzitych symbal na prodejs, mohou byt také v iwodni dokumentaci k vyrobku,

v tomto ffipadt se jedna o navod.

Y DUPAL, L., MICHALOVA, 1., NOVAK, K. Radce spdebitele 1, s. 8
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5.4 Zaruéni list

Na jednu z povinnosti prodejce navazuje dalSi zitlgpovinnost —adre vyplnit
zarweni list. Povinnost vychazi ze skuatesti, zda o to spt#bitel pozada. V tomtorjpad
pak musi zarni list obsahovat stanovené Udaje uvedené zakodélezita je radna
identifikace prodavajiciho. Pokud zakaznik tentousd list a stvrzenku o zaplaceni
negrevezme, poziji dojde k tomu, Ze vyrobek uz spebitel nenize reklamovat. Ogay
piipad nastavaipzhotoveni ¥ci na zakazku, kdy je poskytovatel sluzby povingdat
zarwni list. V dalSim pipad® — oprav a Uprav — se zéni list vyZaduje jen vifipadech
poskytnuti tzv. rozgéné zaruky (viz. kap. 5.1%.

Nalezitosti zardniho listu

» identifikacni Udaje prodavajiciho,
= obsah poskytnuté zaruky,
» jeji rozsah, podminky, doba platnosti,

= zpisob, jakym je mozno uplatnit danou reklamd¢i*

Poskytovatel sluzby je povinen poskytnout uvederiérinace v zartnim listu s tim,
Ze to s ohledem na poskytovanou zaruku musi byelpoé. Poskytovatel sluzeb je téz
povinen v zarénim listu uvést, Zze podminkami uvedenymi v Zafm listu nejsou
v Zzadném fipact dottena prava sptbitele, ktera se ke koupéai vazi podle zvlastnich
pravnich pedpigi. Zarwni list musi obsahovat identifikai Udaje prodavajiciho.émito
Gdaji rozumime jméno, ffmeni, respektive nazev (jde-li o pravnickou ospbu
identifikacni ¢islo a bydlisE, resp.sidlo(také u pravnické osoby). Pokud je atledem
na poskytovanou zaruku pebné, prodavajici je povinen v zémi list¢ srozumitelnym
zpasobem vysitlit obsah poskytované zaruky, uvést jeji rozsatunpinky, dobu platnosti
a zpisob, jakym je také mozno uplatnit dané naroky. Rov@ém pipack vSak musi

prodavajici wtit podminky a rozsah prodlouzeni zaruKy.

1 DUPAL, L., MICHALOVA, I., NOVAK, K. Radce spdebitele 1,s. 9
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6 REKLAMACE ZBOZi A SLUZEB

Uplatrénim reklamace se spgebitel domaha svych prav, kterych se vSakZen
domoci jen tehdy, pokud reklamaci uplatnéas, na sprdvném mésta v souladu
se stanovenymi pravidly. Kazda reklamace je svynisapem osobitym fgjpadem.
Reklamace je pak nasledmuplatiovana u prodejce, u kterého bylo zboZzi zakoupeno.
Naopak nelze reklamaci uplatnit u dodavatele nebeoyrabce, i kdyZz na & prodejce
v nékterych ipadech mze odkazovat?

Prodavajici je povinenipmout reklamaci v jakékoliv jeho organiad slozce, kterou
muze byt nap. prodejna nebo provozovna, v niz j8jgii mozné. Musi se brat ohled
na sortiment prodavaného zbozi nebo poskytovaniydels. Pokud nastane nutnost podat
reklamaci, nize byt uleenim pro pipadné dalstizeni pdizeni fotokopii vSech dokléd
a pisemnosti. JelikoZz zde mohou nastat mozna nAakéednych spér doporiuje se, aby
reklamace rfla pisemnou formu, a to zejménaipgadech, kdy prodavajici nerozhodne
o reklamaci ihned. Pokud prodejce reklamadidiy je nutné si odd vyZzadat potvrzeni
o provedeni opravy a dslpejiho trvani.*?

Reklama&ni doklad musi obsahovat cité nalezitost. Zde je uveden vypiséth

zakladnich:
Jidentifikaci reklamujiciho a prodavajiciho (neba@gbirajici servisni organizace),

= dentifikaci reklamovaného vyrobkugetre uvedeni data prodeje (zvkas drahych
vyrobki se doporduje vyrobek konkretizovat co nejpodreéfifn

= konkretizaci rozporu s kupni smlouvou, pagklamovanych vad,
= pozadavek spebitele na zfisob vyizeni reklamace,
= datum uplaténi reklamace afedpokladany termin vizeni reklamace,

= podpisy reklamujiciho i zastupce prodavajicitioprijimajici servisni organizace,

pripadre jejich razitko.“ *

12 Businessinfo.cfonline]. 2009 [cit. 2011-03-02]. Reklamace zbaHluZzeb. Dostupné z WWW:

<http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/pravni-octaiaklamace-zbozi-a-sluzeb/1001142/43038>.
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Pokud nastaneftipad, kdy prodavajici reklamaa@dmitne, mél by si posSkozeny
vyzadat pisemné potvrzeni, v kterém bude uvederad, rgklamaci odmitl. V fipad,

Ze jde o reklamaaiznanou, lze po obchodnikovi v ramci reklamace zboZi pozatt

I. ,Odstranéni vady, jestlize ma zbozi vadu, kterou lze odstranit. Buagici ma vSak

pravo namisto odstrami vady vyrnit vadnou ¥c, ktera nema vadu.

II. Vyménu véci nebo odstoupeni od smlouwvij. vratit zbozi a obdrzet Zpkupni cenu:
jestlize zbozi ma neodstranitelnou vadu, tj. vaderou nelze odstranit, a ktera brani

tomu, aby mohlo by&adre uzivano jako zbozi bez vad.
lll.  Vyménu soufasti, jestlize ma zboZi vadu, jez se tyka jer'dstiizbozi,

Iv. PFméiFenou slevu z kupni ceny zboéstlize ma zbozi vady neodstranitelné, jez vSak

nebraniradnému uzivani zboz#®.

Je moznostyuzit i predtiSténych reklamaénich protokola pro spotebitele, z kterych
vS8ak mohou vzniknout tita rizika. Vtomto pipad® jde o vhodny zfisob gijeti
reklamace pro spigbitele i prodavajiciho. Velkym rizikemtbe byt drobnym pismem
napsanaada ustanoveni nebo odkaz na rekkamadad, o jehoZz obsahu spebitel nic
netusi. Neuvazeny podpis takového protokoluZzen vést i k souhlasu s poplatkem
za Vvyizeni neuznané reklamace nebo dokonce s omezeabmického prava. Z praxe
plati, Ze by si il spotebitel vzdy pecist, co podepisuje. dteré gipady hovdi o situaci,
kdy prodavajici neni ochoten gt reklamaci bez podpisu spebitele na reklam@mim

protokolu. Tehdy je moZné obratit se rigsjusny inspektordfeské obchodni inspekée.

¥ DUPAL, L.; NOVAK, K.; SLOSSBERGER, KR&dce spdebitele 2, s. 10
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6.1 Zaruéni doba

Reklamaci vad zbozi nebo sluzeb je mozné uplamize v zartni dokE. Pro podporu
prodeje poskytuji &kteri prodejci nebo poskytovatelé sluzeb dobro¥opmodlouzenou
zéruku na cely vyrobek, sluzbu, nebo na jefiéhkti. V zargnim lis& pak musi byt ureny
.podminky a rozsah prodlouzeni zaruky.Prodlouzena zaruka je vydlena jako
prodlouzeni zakni doby nad rdmec stanoveny zakonem. Obsahovyniieoaa® zaruky
je pak umoz#ni odstoupeni od smlouvy ¥ipact jakékoliv vady vyrobku, tzn.
i v pripack, kdy by ze zakona kupujici takové pravo gerRti reklamanim fizeni je nutné
rozhodnout o tom, zda je reklamace opeidineopravéna, a zda jsou reklamované vady

odstranitelné/neodstranitelrié.

6.2 Reklamaéni rad

1. Ugel reklamaéniho ¥adu

Reklamani fad upravuje vztah mezi firmou jako dodavatel a éoafielem sluzby
¢i zatizeni po dobu trvani z&mi doby na dodanou sluzbdi zafizeni pro pipad,
Ze dodané sluzbé& zatizeni bude vykazovat danou vadu. Déle zaklada poginfirmy

zaji¥ovat po zareni servis a upravuje podminky jeho poskytovani.

2. Zaruéni podminky
Mezi zar&ni podminky séadi nap.:

= délka zardni doby miZe byt upravena odlignod ustanoveni Reklar@iho radu
na zaklad udaje, ktery je uveden v z&nim lis€ k zaizeni, gipadré na dodacim
listu, pokud se jedna o sluzbu nebdizeni k Emuz nebyl vystaven z&ti list, nebo
muze byt odliSna délka zami doby upravena smiugn

» dojde-li k rozporu mezi Udaji o délce zéni doby, plati idaj uvedeny ve smi@uv
neni-li smlouvy, pak plati tdaj uvedeny v zérim lisg€, neni-li jej, plati informace

= 7z dodaciho listu;

1 PELIKAN, T., BOHUNKOVA K., Jak gredchézet konflikim a urovnavat spory, s. 4
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» pokud dojde k rozporu mezi z&nimi podminkami uvedenymi v z&mim list
a zargnimi podminkami uvedenymi v Reklatmam fadu, plati Gdaje uvedené
v zarenim lisg;

» uplatreni zavazku dodavatele plynouciho z poskytnuté zamyplyva ze smlouvy,
zarwniho listu, dodaciho listu nebo z dokladu o nalytzaplaceni zizeni nebo
sluzby;

= podminkou pro uplatmi reklamace Zé&eni nebo sluzby je spini vSech zavazk
odkeératele, plynoucich z obchodniho vztahu, v ramcrétie odiratel reklamované
zaizenici sluzbu nabyl;

» odkeratel se zavazujeredat dodavateli zpravu o reklamované zévaelz zbytéeného
odkladu, @i hlaSeni zavady je povinen uvést co hegmji popis zavady a situace,
ktera ke vzniku zavady vedla, jakoz i vSechna ostzdvazna fakta, ktera mohou mit
ke vzniku zavady vztah;

= zaruni servis je provath na pracovistich nebo u afthtele na jeho telefonickou nebo

pisemnou vyzvu; até’

3. Reklamace sluzeb

Provedeni jakychkoli praci je préély reklam&nihotadu sluZzbou. #pady, kdynelze

uznat zaruku na poskytnutou sluzbu:

= ,zavady vzniklé neodbornou manipulaci s programowyhavenim, fedevsim
zasahy do jeho struktuey kédu.

= zavady vzniklé vidledku poruSenisstupovych prav,fipadre pokusu o .

= zavady vzniklé nedodrZzenim popsanych pracovnicimioedk.

= zavady vzniklé vidledku Zivelni udalosti (blesk, poZar, povadepodob#).

» zavady vzniklé viledku tresté postizitelného chovani (kradez, vandalismus,
veejné ohrozeni, Utok proti majetku, a podéhn

zavady vzniklé z nedbalosti, neznalosti nebo zlégslu obsluhy.*

15 Comarr.cZz[online]. 2006 [cit. 2011-03-02]. Reklaa fad. Dostupné z WWW:

<http://www.comarr.cz/sdeleni-a-dokumenty/reklanmaewnl.htm>.
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6.3 Vady odstranitelné

Jestlize se jedna o odstranitelnou vadu, kupuj&cpravo:

» ha odstrareni vady,

* na vyngnu \&ci ¢ vymenu soudasti, tykaji-li se vada jen seédésti \&ci,

= od kupni smlouvy odstoupit — jen pokud nelZze Madr¢ uzivat pro optovné
vyskytnuti stejné vady po opéavebo pro ¥tSi pa‘et vad “*°

Za odstranitelné vady se téZz povazuji takové vatsré lze opravou odstranit, aniz
by utrpil vzhled, funkce a kvalita daného zboZzi. Pokud gelar zjiS¢éna po Ihité, mé
zékaznik pravo na to, aby obchodnik odstranitelramlu odstranil bezplagnveas aradre.

V piipact, kdy nebyla ¥c pouzita, nize kupujici namisto odstrém vady poZadovat
vyménu Wci, nebo pokud se tyka vada jen &asti &ci, tak pouze vyrnu soudasti.
Prodavajici se f¥e rozhodnout, Ze misto odstéahvady na zbozi nebo vyrobku bude
vyménéna Wc za tu, ktera je bez vady. Pokud byl&c vkupujicim pouzita, zalezi
na prodavajicim, zda bude reklaméesit. Neni-li to vzhledem k povaze vady neane,
muze kupujici poZzadovat vignu \Eci, nebo tyka-li se vada jen s@sti, vynénu sogasti.
Pokud tento postup neni moznyichazi naradu zadost &i obchodnikovi o fiméfenou
slevu z ceny nebo odstoupit od smlodty.

6.4 Vady neodstranitelné

Na za&atku jsou zde vymezeny prava kupujictho u vad neaditelnych,
tzn. v gipad, Ze &c nelze opravit nebo ¥ipad, kdy opravitelna vada nebyla odstaa

ve Ihaté 30 dni. Kupujici méa pak pravo na:
»odstoupeni od smlouvy,

= vymenu \&ci, nebo gimérenou slevu z ceny*®

1617 DUPAL, L.; NOVAK, K.; SLOSSBERGER, KRadce spdebitele 2, s.11

31



V piipadt neodstranitelnych vad rozhoduje pouze kupuji&é jaravo uplatni. Vadu
by mgl spotebitel reklamovat okam#itpo jejim vzniku, tzn. bez zbyteého odkladu.
Dulezité vSak je pozadovat sepsani reklamif@o protokolu. Zaréni doba zé&ina kkzet
od prevzeti ¥ci kupujicim, gipadré od uvedeni &ci do provozu v souladu se zénimi
podminkami, které se nachazeji v z@im list. Reklamace se uplaije u prodejce,
u kterého bylo zbozZi zakoupeno nebo v servisnivograktera je pro zakini opravy
uvedena v zakinim lis€. Reklamace se v Zadnéntigact neuplatiuje u dovozce,
velkoobchodu nebo vyrobce, i kdyz naprodejci i uplatréni reklamaceasto odkazuiji.
Prodavajici je povinen imout reklamaci v kterékoliv své organtrd sloZce jako
je nagiklad prodejnai provozovna, v niz jeffjeti mozné, a to pouze s ohledem na dany
sortiment prodavaného zbodiposkytovanych sluzeb. Nikdy se nedoptje reklamaci
provadt telefonicky, nebt tak chybi doklad o fjjmu reklamace prodejce, respektive

chybi pisemny zaznam o stavu, vyujstanovisku:®

Po vyizeni reklamace ma spebitel striktré vyZadovat po prodejci potvrzeni
o provedeni opravy, a také o d@ojejiho trvani. Pokud reklamace nenitizgna, vetns
opravy do jednoho #sice od jejiho podani (jestlize nebylo dohodnutoak,
je reklamovand vada posuzovana za neodstraniteriawpujicimu vznikaji néaroky, jako
by se jednalo o vadu neodstranitelnou. Pokud kapagjisti jakoukoliv vadu, @& se jedna
0 odstranitelnowi neodstranitelnou, spi@bitel musi danou vadu reklamovat okabi:z
zbyteiného odkladu'?

¥ DUPAL, L.; NOVAK, K.; SLOSSBERGER, KR&dce spdebitele 2, s.11
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7 PRIME RESENi REKLAMACE VE SPOLE CNOSTI
TELEFONICA O2 CZECH REPUBLIC, A.S.

7.1 Nejcastéji podavané reklamace

Jelikoz zakaznik &tSinou reklamuje chybné wytovani, gistupuje se zpravidla
k prelctovani. Ri ném mizZe vyjit ¢castka vyssSi, tzn. Ze jefgqattovani pro zakaznika
nevyhodnénebo nizsi. Zakaznikovi se pak rozdil zaplacengepgtenécastky vrati bd’
formou dobropisu nebo formoutgplatku, o ktery bude sniZzena nasledujici faktura.

Ze zakona lze upravovat vysi jiz vystavené faktypyuze a vyhradh formou
dobropisu (resp. vrubopisu — viziBha 5). Pe&ni prostedky se vraci vifpack, kdy
pieplatek nebo jiz zaplacengstky nebudou zapteny na uhradu pohledavek, které
ma zékaznik u spaiaosti Telefénica 02, a.8.

V této kapitole jsou uvedeny zakladni rozdily melobropisem a vrubopisem.
ZjednodusSea lze tici, Ze dobropis je faktura s minusem (zakaznikovi se vraci penize).
Ve skuténosti je dobropis deovy doklad, ktery dodavatel t{ase jedna o zboZi nebo
sluzby) pouziva ke snizeniidavé povinnosti. D&ovy dobropis se vyuZiva viipadech,
kdy platce provaghou opravou sniZuje svou itlavou povinnost. Vraceni pé&mnich
prostedki formou dobropisu je pouzivano vipadech, které jsou podrafjnvysvétleny
v daiovych pedpisech..Na jednotlivé vystavené dobropisy poukazexilohy
¢. 6, 7, 8. Provedenim opravy zakladu damiZze také dojit ke zvySeni flavé povinnosti,
kdy se k opra¥ faktury pouziva d@ovy vrubopis. ZjednoduSeé lze vrubopis oznat
za fridavek k faktiie

.Nalezitosti pro daovy dobropis i vrubopis stanovuje zakon o DPH,Zdgnéna o:

= identifikacni Gdaje vetre DIC platce (odiratele)

= eviderni ¢islo daiového dokladu + datum vystaveni dokladu + sazbw.dah

19 JANOUSKOVA, Katéina . PiiméreSeni reklamace ve spatesti Teléfonica O2, Czech Republik, .a.s.
Praha , 2010. 33 s. Absolventska prace. Vyssi adb$kola ekonomickych studii.
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K tomu se v pipadt danového dobropisu dale uvadi eviden ¢islo pivodniho
daiového dokladu, rozdil mezi opravenymi Udaji o zdklaar a dani, a Udajijpvodnimi

a v gipad opravy pijaté platby také rozdily mezi platbotiijatou a vracenod?

7.1.1 Recyklované a roamingové hovory

e

v obdobi prazdnin. V prv&ad je nutna zminka o recyklovanych hovorech. Jsou
to na&tované sluzbycerpané v zahradii které, jsou zavislé na dt¢ dodani dat
roamingovymi partnery. Vijpac, Ze roamingovy operatozaslou vydtovani vyuZzitych
sluzeb se zpozdim, nelze sluzby z&fovat v obdobi, ve kterém je zakaznikrpal.
Nasledd se hovory z@iné vyOctuji az v rekterém z dalSich zfiovacich obdobi.
Recyklované hovory se nemusi tykat vzdy pouze rpogavych hovol, ale také
vnitrostatnich. NejasgjSim pripadem jsou situace, kdy jsou hovory usknéeé pred
pulnoci, nez se uzde prae probihajici zdtovaci obdobi a zae nové. Ve vSech vySe

uvedenych fipadech Ize povazovetklamace za neoprasme.*

Priklad 6: Reklamace roamingovych hovoi

Prijaty poZzadavek od zakaznika

Zakaznice nesouhlasi s wavanim sluzeb za obdobi 12.07. — 11.08.2009 a812:0
11.09.2009. Zékaznici byly neopramw naltované roamingové (zahrani) sluzby
(hovorné i SMS zpravy). V reklamovaném obdobi nabykahranii, ani netelefonovala
do zahranii, a nikdo zakaznici ze zahr&hitaké netelefonoval. Zada, aby byly
neopravengé uctovane (jiz zaplacen€pstky vraceny.

Reseni

Nize je vys¥étlen jeden z problému, kterytbe nastat uethto typi reklamaci. V pipack,

Ze ma uzivatel mobilniho telefonu nastavenou autiwhwu volbu operatora, tie

v prihraninich oblastech dojit kifhlaSeni do sé& zahraniniho operatora. Ten ma pak

silngj3i nebo kvalit&jsi signal. Wastnikovi jsou pak za hovory¢tvany poplatky

2 JANOUSKOVA, Katgina . PfiméreSeni reklamace ve spatesti Teléfonica 02, Czech Republik, .a.s.
Praha , 2010. 34 s. Absolventska prace. Vyssi adb$kola ekonomickych studii.
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vsouladu s roamingovymi dohodami mezi operatoBakaznik na nasem Uzemi
piihlaSeny do sé zahraniniho operatora pak plati nejen za odchozi, ale trakgichozi
hovor. Dle Vnitropodnikovych s#énnic spolénosti Telefénica O2 Czech Republic, a.s.
dochazi ktomuto ve vzdalenostido cca 30 km odlagiové stanice zahra&niho
operatora, jejiz signalide zasahovat i na izemi sousedniho stéatu.

Z podrobného vypisu v interni databazi bylo pgizdjisténo, Ze se jednalo o hovory
uskut&néné na Slovensko. Pro¢téi jistotu opravenosti reklamace je mozné &chto
piipadech zaslat poZzadavek na prozkoumémi@k gislusnému IT odéleni zabyvajicim
se specializaci na rozbor poloZzek podrobného vypistomto gipact bylo vSak i bez
kontroly vySe uvedenym odinim gistoupeno k uznani reklamace. Reklamovédstka
byla zakaznici zadana formopieplatku do nasledujici faktury (zakaznice v dalSim

zUeétovacim obdobi bude platit m&n Zakaznici byl zaslan dopis o vyrozeni.
7.1.2 GPRS roaming

,GPRS je mobilni datova sluzbarigiupna pro uZivatele mobilnich telefion
Nejcaskji prijimanou reklamaci této sluzby se stava ta, kdyzdik tvrdi, Ze fpojeni
k internetu v zahradi wviibec nepouzil. Toto se da dpvelmi lehce o&it podle
podrobného vypisu spaiaosti v interni databazi za reklamované obdébi.
V 99 %je vychazenovstic i presto, Ze je evidentni vyuZiti dat. Poté sistppuje
k prelctovani. Pokud se nahodou stane, Ze &gstinik podal reklamaci vicekrat za sebou,
a bylo-li by Zejmé, Ze data vyuzZiva, reklamace se zamitne. Jauiié @i prvotnim
kontaktu uvést, Ze je reklamace neopeadna v ramci vgicnosti bude posouzena pouze
lkrat.“ 2

2L JANOUSKOVA, Katgina . PfiméreSeni reklamace ve spatesti Teléfonica 02, Czech Republik, .a.s.
Praha , 2010. 36 s. Absolventska prace. Vyssi adb$kola ekonomickych studii.
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Piiklad 7: GPRS roaming
Prijaty poZzadavek od zakaznika

Zakaznik dne 21.07.2009 vyjdldsvij nesouhlas sdkterymi vydEtovanymi polozkami
na faktde vystavené dne 08.07.2009. Jedna se konkrépolozku, kde jsou nétované
poloZky GPRS (mobilni internet) roaming ve vysi K¢. V zahranti sice zakaznik byl,
ale v Zzadnémijpact Zadna data nestahoval. Ve skutesti zakaznik nevi, jak se z mobilu

stahuji data.

Reseni

Po vyhledani zakaznika v interni databazi bylistpupeno k fezkoumani polozek
v podrobném vypise. Zde bylo z SMS zprav a takéwr ziejmé, Ze se zdkaznik
v zahranti pohyboval. Podle podrobného vypisu je evidentag je reklamace

neopravena, protoze zakaznik fipojeni v zahrawi vyuZzil. Tato reklamace byla

zamitnuta. Zakaznikovi bylo zaslano vyroziminformou dopisu.

Priklad 8: Zména sluzby
Prijaty poZzadavek od zakaznika

Zakaznice dne 06.06.2009 podepsala zadosttouzmtarifu O2 NEON Basic na tarif
02 NEON S. Na zakaznické lince ji byléiglibeno, Zze ke z#mé¢ dojde do 5 pracovnich
dni. Nadale rfla ale stary tarif. Zakaznicifigla faktura se kterou samadejmeé

nesouhlasi Zada o pelttovani a vyrozurni o vysledku reklamace.

Reseni

Vinterni databazi byla nalezena naskenovana Zawasteénu tarifu. V interni databazi
spole&nosti byla nalezena objednavka na¢mm ktera vSak nebyla odeslana. Jednalo
se pravdpodobrg o chybu konzultanta (pracovnika TOZ2), ktery Zédoszmenu

se zakaznikeniieSil. Vzhledem k tomu, Ze se jednalo neprokazatelrthybu na stran

spole&nosti, reklamace byla posouzena kladn

36



8 UZITE CNE RADY

1. Kde hledat pomoc?

Jednou z moznosti jsou spmititelské poradny, kde Vam poradi, jak postupovat,
na koho se dale obratit, fipadre kolik by stadlo soudnifizeni. Rikladem
je Spotebitelska poradna SdruZeni obrany sguteli CR. V pracovnich dnech pak
mohou lidé také volat na poradenskou linku. Byleeklamace zamitnuta, a Vy méte pocit,
Ze nepravem, fitete zvazit moznost posouzeni nezavislym odbornikem

¢i soudnim znalcent?

2. Musim skladovat krabici?

Nemate obal, tedy naibete uplaiovat reklamaci. Jde o jednu z ¢eggjSich IZi,
kterou prodavajici oponuji. Zadny zékon totiz nelivapovinnost zékaznika,

aby uschoval obal zboZi a reklamoval ho nasiedpivodnim baleni®

3. Séf tu neni, nemohu Vam pomoci.

Mnohdy je nam v obcha@die¢eno, Ze reklamaci ¥izuje pouze pan vedouci. Zakon
0 ochrag spotebitele uvadi povinnost mit v prodéjpo celou provozni dobu pracovnika,

ktery je po¥ieny vyizovanim reklamace. Nenechte se v takovéipagak odmitnout

4. Vyrobce Vas nemusi zajimat.

DalSi, ¢cim se prodavajictasto brani je to, Ze vada vyrobku vznikla ve vyroduci
spotebiteli je vSak v ptbéhu zaréni doby odpowdny pouze prodejce. Kdo
je vyrobcem &im je vada zfisobena v tomtoifpacdt nehraje zadnou rof?

5. Doplatky? Nikoli.

Pri vyméne vadneé a jiz opdebované satastky Vam v servisu mohou instalovat Gpln
novou. Ve ¥tSiné piipadech pak prodavajici zadaji o doplatek. prodévale nema
v Zzadném fipack pravo na nahradu ani tehdy, doSlo-li \yrou ke zhodnocenii. %

2 NOVOTNY, Pavel. Rady pro spebitele. Denik Mlada Fronta dnes. 2010, 1, slgtr. 15
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9 ZAVER

V bakal&ské praci bylo kladeno za cil obecné&bpZeni problematiky reklamace
vyrobki, zboZi a sluzeb. Toho bylo docileno hlawtiky konkrétnim pikladi z praxe,
které byly k jednotlivym kapitolam fany. Vzhledem ktomu, Ze uvedené stiznosti
zékaznik vychazely ze spotmosti Telefénica O2 Czech Republic, a.s., bude
se nasledujicich péaidki zabyvat zhodnocenim uplynulého roku ve vy3e jmanév
firme. PrestoZe je ziskovost firmy velmi nadpnérnd, gispélo nabizeni nekvalitnich
a narazovych sluzeb ktomu, Ze Telefénica O2 CzBépublic, a.s. zaznamenala
k 31.12.2010 pokles svych zakaziik 106 000. Co se & mezir@nich giristki
aktivnich ¢isel, l1akéa Telefonica O2 Czech Republic, &im dal még zékaznik. Nize

je pro srovnani uvedeno grafické znazoin

Graf 2: Pocéet zakazniki jednotlivych spolanosti

Potet zékazniki jednotlivych spolenosti k 31.12.2010

- .

Telefénica O2 T-Mobile Vodafone

Zdroj: Jednotlivé vyréni zpravy telekomunikaich spolénosti
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V piiloze ¢islo 1 je uveden dotaznik, ktery byl vyfem za delem zjiSéni, jak
reklama&ni procesy ovliviuji béZny Zivot 50 dastniki (30 Zen a 20 muid. Jak je ¥ejmé z
dotazniku, mnoho lidi ma zkuSenosti s podavanimlanece i sjeho negativnim
vyiizenim. \&tSina obyvatel reklamuje ¢dy, elektroniku a také potraviny. Z vyginého

dotazniku vySly najevaasledujici skut&nosti, které jsou nize uvedeny &gm:

= 84 % lidi se dostalo do situace, kdy museli podkiamaci;

= VétSina obyvatel neldéla, ze existuje moznost podat reklamaci na $patn
poskytnutou sluzbu (90 %);

= 60 % lidi nebylo spokojeno sfkigenim reklamace, 24 % dotazovanych bylo
spokojeno, u 16 % lidi neprétlo Zadné reklammi fizeni;

= skoro u poloviny obyvatel bylgky problém s podavanim reklamace;

* 62 % lidi podalo 6 -10 reklamaci, 12 % lidi podale 5 reklamaci, 10 % lidi podalo
vice jak 10 reklamaci a 16 % lidi n&mnikdy k reklamaci dvod;

» 40 % lidi uvadi, Ze n&astji reklamovali odvy;
= 29 % lidi je ve ¥kové skupig 18 — 25, 16 % lidi je ve&koveé skupig 26 — 35,

5 % lidi je ve ¥kové skupi 36 a vice.

Jak jiz bylo uvedeno vySe, zvySujici se¢@bpodavanych reklamaci u spoiesti
Telefonica O2 Czech Repubic, a.s.iZé&puje i fakt, Ze firma #kdy nabizi nepromysSlené
a narazové sluzby. &8Sinou se jednd o obdobi Vanoc, kdy se snazi nabfdn
nejvyhodgjsi sluzby ve své branzi afilikat tak vice zakaznik Casto se stava, ze
v cenicich uvadi népsné informace o pouZiti nabizenych sluzétkl&em niiZze byt i to,

Ze v televizni reklagh nabidne ufity produkt s velmi nizkou cenou. Po prostudovani
ceniku spolénosti se zjisti, Ze to neni tak Oplpravda a Ze jsou zde uvedeny dalSi
dophkové informace, které uz sluzbu tak vyhodnouctegd DalSim problémem je to, Ze
marketingové odieni chce no¥ nabizené sluzby uvést na trh co tisjd, a vznika tak
problém nedomyslenych systémové podrobnostit(relpZbu jest nelze kwli internim
progranmiim tak rychle aktivovat,i@sto je nabizena).¢ito problénim by se dalo fedejit

v pripact dokonalejSich internich programkdy by bylo mozné sluzby aktivovat bez
zbytetnych komplikaci a vedtSi rychlosti.
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