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Uvod

Moje predstava o bakaigké praci vychazi ze zkuSenosti, které sbiram
pii vykonu svého pracovniho iezeni. Pracoval jsem u firmy, ktera se zabyva wyuob
a naslednou instalaci ndbytku na miru na pozidane&ni technik. Setkaval sem se zde
se Sirokou a velmi pestrou paletou lidi. NaSimiazikky byli nejen bohatsi
podnikatelé, restituenti ale i obigjnifemesinici, éednici a v neposledisad i
duchodci. Chél bych vyuzit a zpracovat nazomchto lidi pro vyplgni dotazniku, ktery
by byl zdkladem pro mou préci.

Rad bych se zatifil na pribéh celéhaeklama’nihorizenj paiinaje prvotnim
kontaktem se zakaznikem, nasledné r&¢3ta jeho adrese &ipadném soudnim
jednéni. Je to Siroké spektrum pozriatkoboru komunikace, sociologie, psychologie

a také pravnihoddomi.
Pro gipomenuti zakaznikovych prav uvadimiafek zOb¢anského zakoniku:
Z&kon o ochrarg spotrebitele ve svém 8§ 19 odst. 3 stanovuje:

Prodavajici nebo jim p&keny pracovnik rozhodne o reklamaci ihned, ve slohit
piipadech doit pracovnich da. Do této Ihity se nezaptitdva doba pmérena podle
druhu vyrobkwi sluzby potebna k odbornému posouzeni vady. Reklamaety
odstrarni vady musi byt vilizena bez zbytmého odkladu, nejpozf do 30 drii
ode dne uplatmi reklamace, pokud se prodavajici se igimtelem nedohodne na delsi
lhaté. Po uplynuti této ity méa spatebitel stejna prava, jako by se jednalo o vadu,

kterou nelze odstranit.

Cil bakalarské prace

Tak zni zékon a uz jeho samotny vyklad u khadéoveka byva trochu jiny. A uz
viabec nechyji pripustit existenci zakona o zhotovertvna zakazku (viz 1.9.1). Za
pomoci sociologického S&ni a praktickéasti bych chtl potvrdit domrénku o
postupné zrmé nazoru zakaznika. A jeho sijgi prosazovani dongtych prav.

Myslim, Ze zajimavé mohou i byt vysledky o znalastvych moZnostieSeni spai.



Dale bych se za#iil na zakaznikovu znalogeSeni reklamaci a nespokojenosti se
servisem firmy jinymi metodami. Zaujala mne pong nova statni forma odlébani
soudim a tou jeMEDIACE.

Rozhodi fizeni je také dalSi alternativa, ktera si ziskaxgesiméno pi reSeni spdr

A prav tento alternativni ZisobtreSeni konflike je podle mne velmi zajimavy.
Nejen pro moznost uvolnitietizené soudy, ale hla&pro mnohem rychlejsi
moznost dohody a nasledné ukeni reklamace, spdmezi rodinami, manzeli,
sousedy apod.

Cilem moji prace by & byt, jak jiz jsem zminil, pizkum nasi spotaosti

s dirazem na socialni aspekty. Nejen chovani zvolendétazstvi lidi i konfliktni
situaci, ale i maly pohled do jejich domé&cnosti.

Dale pouZiji komparaci s knihou reklamace v obehod pana Miroslava Skalouda,
ktera by mohla ukézat na vyvoj spaiesti.

Metody:
Techniky zpracovani - obsahova analyza literatwoysahova analyza existujicich

pravnich norem a dalSich prandesociologicky piizkum.

1. kapitola:zakon na ochranu spofebitele, moznosti mediatora,
2. kapitola:Vysledky sociologického Sétni a prakticka ¢ast

3. kapitola:Souhrn poznatkii, komparace do roku 1978



1. Zakon na ochranu spofebitele

1.1 Z&kon 634/1992 Sb., ochrana spibitele"

Zakon na ochranu sgebitele se rni v priibéhu let, tak jak se vyviji trh
a samoiejme i zakaznik. Dnes si asi sotva dovederredptavit shatt podpluto-
vé zboZi s praktickou nemoZznosti jakékoliv reklamagdé si pomalu wdomuji
moznost plného vyuziti zakénNagiklad v gipact smlouvy o dilo, ktera
je specifikovana v alanském zakoniku a naslédnzakonu na ochranu spebitele.
Spotebitel je zde doslova kkan. Jen urt se pohybovat v lite zakona
zda se jaksikké. | ja si myslim, Ze novelizace byvégisté a pak i pro vzthné lidi
neni jednoduché se orientovat.

Pro z&éatek rekolik definici zakona a také&holik slov k vykladu.
1.2 § 1 Fedmét a rozsah Gpravy

1.2.1 Tento zakon zapracovavéisfusné pedpisy Evropskych spalenstvi a stanovi
n¢které podminky podnikani vyznamné pro ochranuispdtle, ukoly véejné spravy

v oblasti ochrany spi#bitele a oprawmi spotebitel, sdruzeni spétbiteli nebo
jinych pravnickych osob zaloZenych Kk ochran spotebitele.
1.2.2 Ustanoveni zvlaStnichigdpidi tykajici se podminek vyroby, dovozu, prodeje a
ozna&ovani vyrobk a poskytovani sluzeb nejsou timto zakonem cetw.
1.2.3Tento zakon se vztahuje na nabizeni a prodej kyrama nabizeni a poskytovani
sluzeb v pipadech, kdy k pkni dochazi na uzentieské republiky. Na ostatnfipady

se vztahuje tehdy, souvisi-li @gimi s podnikatelskodinnosti provozovanou na Uzemi

Ceské republiky.

Cast II. § 3 - § 20.Povinnosti pi prodeji vyrobk @ a poskytovani sluzeb

! technické normy
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1.3 8§ 3 Poctivost prodeje vyrobli a poskytovani sluzeb

Prodavajici je povinen:

1.3.1 prodavat vyrobky ve spravné hmotnostifemhebo mnozZstvi a umoznit
spotebiteli prekontrolovat Si spravnost ¢ahto Gdai,
1.3.2 prodavat vyrobky a poskytovat sluzbyiegepsané nebo schvalené jakosti, pokud
je zavazy stanovena nebo pokud to vyplyva ze zvlastnigupisi anebo v jakosti jim
uvacné; neni-li jakost fedepsana, schvalena nebo uwéd v jakosti obvyklé,
1.3.3 prodavat vyrobky a poskytovat sluzby za csjeghané v souladu s cenovymi
piedpisy a ceny ip prodeji vyrobkKi nebo poskytovani sluzeb sprévictovat; fi
koneiném tovani prodavanych vyrolika poskytovanych sluZzeb v hotovosti se

e

pertz v okehu.

Castlll....... § 21- §24..Ukoly véejné spravy

1.4 8 21 Ochrana ped vyrobky nebezpé&énymi svou

zaménitelnosti s potravinam?

Organy statni spravy, organy Uzemni samospravytanborgany viejné spravy jsou
povinny ¢init v mezich své fisobnosti veSkera ogani, aby zamezily dovozu, vyvozu a
uvacni vyrobki nebezpeénych svou zamnitelnosti s potravinami do ébu nebo
zamezily jejich dalSi aih. O vyrobcich nebezpeych svou zamnitelnosti s
potravinami v oBhu jsou povinny vSemi dostupnymi pretky, zejména
prostednictvim hromadnych gbbvacich prosedki, informovat spdebitelskou

verejnost.

Cast IV.§ 25- §26.Sdruzeni sp#ebiteli a jiné pravnické osoby zaloZené k ochrah

spotiebitele

! technické normy
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1.5 § 25 Pravni postaveni

1.5.1 Pravni postaveni sdruzeni sfeditelr a jinych pravnickych osob zaloZzenych k
ochrak  spotebitele (dale jen ‘"sdruzeni”) upravuji zvlastni @@k
1.5.2 Navrh na zahajeniizeni u soudu o zdrZeni se protipravniho jednanivéce

ochrany prav spéébiteli miZze podat a ¢astnikem takovéhiizeni nize byt

1.5.2.1 sdruzeni, v jehoz stanovach jsou tyto cilevedeny, nebo
1.5.2.2 subjekt uvedeny v seznamu osob opgir@xch k podani Zalob na zdrzeni se
protiprdvniho jednédni v oblasti ochrany prav spoiteli (dale jen "seznam
opravrénych osob"), aniz je d&¢no pravo souduipzkoumat, zda navrh na zahajeni

fizeni byl podan opra¥nym subjektem.

1.5.3 Seznam oprawmych osob je veden Komisi Evropskych spelestvi a je

zveejiovan v Uednim estniku Evropské unie

1.5.4Do seznamu opra¥nych osob mZe byt zaCeskou republiku navrzeno sdruzeni,

pokud

1.5.4.1 bylo =zalozeno v souladu s pravnimadem Ceské republiky
1.5.4.2 aktivé pasobi v oblasti ochrany spebiteli po dobu alespo dvou let,
1.5.4.3 je nezavislé a neziskové a

1.5.4.4 ma vyp@dany veskeré fingni zavazky KCeské republice.

1.5.5Zadost o z&azeni do seznamuamloZi sdruZeni Ministerstvujmyslu a obchodu
spolu s doklady o spéni podminek podle odstavce 4. 8ge-li sdruzeni stanovené
podminky, navrhne Ministerstvoimyslu a obchodu Komisi Evropskych sptastvi

jeho z@azeni do seznamu opré&nych osob.

Céast V.§ 27 - §29.Spolméa a zawrena ustanoveni

! technické normy



1.6 § 27 Ochrana spdeebitele pfi neopravnéném podnikanf'

Povinnosti prodavajicich, vyrobc dovozé nebo dodavatél maji i osoby, které

provozuji¢innosti uvedené v 8 2 odst. 1 pism. b) az e) bestuSného oprawmi.

Piiloha 1................... Klamavé obchodni praktiky

Obchodni praktiky jsou vzdy povazovany za klamavépokud

podnikatel

1.6.1 prohlaSuje, Ze se zavazal dodrzovéitaipravidla chovani (kodex chovani) nebo
Ze tato pravidla chovani byla schvalend&tym subjektem, &oli tomu tak neni,

1.6.2 neoprawné pouziva zné&ku jakosti nebo jiné obdobné ozeai,

1.6.3 prohlasuje, Ze jemu, jeho vyrobku nebo jinskptované sluzb bylo ucleno
schvaleni, potvrzeni nebo povolenikali tomu tak neni, nebo takové prohlaseni neni v

souladu s podminkami schvaleni, potvrzeni nebo lpov,o

1.6.4 nabizi ke koupi vyrobky nebo sluzby z&tou cenu, aniz by zvejnil davody, na
jejichz zaklad se mize domnivat, Ze nebude sam nebo pedstictvim jiného
podnikatele schopen zajistit dodavku uvedenych netvmocennych vyrobk nebo
sluzeb za cenu platnou pro dané obdobi d@imgeném mnoZstvi vzhledem k povaze

vyrobku nebo sluzby, rozsahu reklamy a nabizeng p&ibiva reklama),

1.6.4 s umyslem propagovat jiny vyrobek nebo sluiahizi vyrobek nebo sluzbu za
urgitou cenu a poté je odmita ukazat $ebiteli nebo odmitaifjeti objednavky nebo

dodéani vyrobku nebo sluzby viméirené Ihit¢ nebo pedvede vadny vyrobek,

1.6.5 nepravdi¥ uvadi, Ze vyrobek nebo sluzba budou nabizeny ppuzemezenou

! technické normy



dobu nebo Ze budou nabizeny pouze po omezenouzdobtiitych podminek s cilem
piimét spotebitele k okamzitému rozhodnuti, aniz by mu poskyiinéienou lhitu

pottebnou k informovanému rozhodnuti,

1.6.6 gislibi poskytnout zamni a pozardtni servis spdebiteiim, s nimiz ped
uzawenim smlouvy jednal jazykem, ktery neriednim jazykemclenského statu, v
némz prokkhlo jednani, a naslednposkytne servis pouze v jiném jazyce, aniZz to

spotebiteli jasg sclil pred uzavenim smlouvy,

1.6.7 tvrdi nebo vytwa dojem, Ze prodavany vyrobek nebo poskytovanabslijzou

dovolené i kdyZ tomu tak neni,

1.6.8 uvadi jakoifednost nabidky prava, ktera vyplyvaji spbiteli pimo ze zakona,

1.6.9 propaguje ve shbvacich prosedcich vyrobky nebo sluzby @gobem, i némz

si spotebitel nemusi wdomit, Ze se jedna o placenou reklamu vyrobku rsflnzby,

1.6.10 uvadi nespravné Udaje o povazeia migika pro osobni bezpeost spatebitele

nebo jeho rodiny, pokud si jeho vyrobek nekoupioneevyuzije jim nabizenou sluzbu,

1.6.11 propaguje vyrobek agobem, ktery u spisbitele niize vyvolat dojem, Ze byl

vyroben utitym vyrobcem, &koliv tomu tak neni,

1.6.12 vytvai, provozuje nebo propaguje program, ve kterémdadnpro spdebitele
zavisi redevsim na ziskani dalSich gebiteli do programu, nikoli na prodeji nebo
spotebs vyrobku (pyramidovy program),

1.6.13 «ini nepravdivé prohlaseni, Zze zamysli ukibsvoji ¢cinnost nebo Zeipmig'uje

provozovnu,



1.6.14 prohlaSuje, Ze jim nabizené nebo prodavarabky nebo sluzby usnadni vyhru

ve hrach zaloZenych na nakod

1.6.15 nepravd® prohlaSuje, Ze vyrobek nebo poskytnuta sluziidenvylé&it nemoc,

zdravotni poruchu nebo postizeni,

1.6.16 poskytuje nespravné informace o trznich poklach nebo o moZnosti opiatsi
vyrobek nebo sluzbu, aby takfimpél spotebitele koupit si tento vyrobek nebo

nabizenou sluzbu za mewyhodnych podminek, nez jsotamé trzni podminky,

1.6.17 nabizi vyrobky nebo sluzby ptesinictvim soutze o ceny, aniz by byly ceny
udéleny nebo aniz by ceny odpovidalyvodni nabidce nebo byla ¢éldna odpovidajici

nahrada,

1.6.18 uvadi u vyrobku nebo sluzby slova ,gratigarma”, ,bezplat&’ nebo slova
podobného vyznamu, pokud sfmdiitel musi za vyrobek nebo sluzbu vynalozit jakiéko
néaklady, s vyjimkou nezbytnych nakladpojenych s reakci na nabidku, ieyzetim

vyrobku nebo sluzby nebo jejich déanim,

1.6.19 piloZi k propaganimu materialu vyzvu k provedeni platby s cilem olgt u
spotebitele dojem, Ze si nabizeny vyrobek nebo sluibwljednal, &koli tomu tak

neni,

1.6.20 vyvolava dojem nebo nepravilivvadi, Ze nejednd v rdmci své podnikatelské
¢innosti nebo se prezentuje jako gpbitel, nebo

1.6.21 vyvolava dojem nebo nepravdiwadi, Ze zarni i pozargni servis k vyrobku

je poskytovan i v jinéndlenském sté&t nez ve kterém je vyrobek prodavan.
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Piiloha 2................... Agresivni obchodni praktiky

1.7 Obchodni praktiky jsou vzdy povazovany za agremi,

pokud podnikatel

1.7.1 vytvdi dojem, Ze spotbitel neniZze opustit provozovnu nebo misto, kde je
nabizen nebo prodavan vyrobek nebo poskytovanabalutiez uzaeni smlouvy,
1.7.2 osobé& navstivi spdtebitele v jeho bydlisti, &oli ho spotebitel vyzval, aby jeho
bydlis& opustil a nevracel se, s vyjimkou vymahani splatngmluvnich zavazk
zpisobem, ktery je v souladu s ftigluSnymi  pravnimi  fedpisy,
1.7.3 opakovah ¢ini spotebiteli nevyZzadané nabidky prietnictvim telefonu, faxu,
elektronické poSty, nebo jinych préstlki prenosu na dalku, s vyjimkou vymahani
splatnych smluvnich zavakkzpisobem, ktery je v souladu gigluSnymi pravnimi
predpisy; tim nejsou d&éna ustanoveni § 2 odst. 1 pism. e) zakor@)/1995 Sb., v
platném zini a @islusna ustanoveni zakota480/2004 Sbh. a zdkora101/2000 Sb.,
1.7.4 pozaduje na spgebiteli, aby pi uplatiovani prava vyplyvajiciho z pojistné
smlouvy gredlozil doklady, které nelzefigposuzovani oprawmosti naroku pokladat za
davodné nebo neodpovida na korespondenci, aby odsaoliiebitele od uplaténi prav
vyplyvajicich ze smlouvy,
1.7.5 prostednictvim reklamy fimo nabada &i, aby si nabizené vyrobky nebo sluzby
koupily nebo aby k jejich koupi ipswdcily dospglou  osobu,
1.7.6 pozZaduje na spebiteli okamZitou nebo odloZenou platbu za vyrobigbo
sluzby, které mu dodalckoli si je spotebitel neobjednal nebo pozaduje vrac&ni
uschovani nevyzadanych vyrabhknejedna-li se o nahradni dodavku podiedem
uzawene smlouvy,
1.7.7 prohlaSuje, Ze pokud si sfadtitel vyrobek nebo sluzbu nekoupi, ohrozi tim jeho
podnikani, pracovni misto nebo existenci, nebo
1.7.8 vytvdi klamny dojem, Ze spimbitel vyhral nebo vyhraje, pokud bude jednat

urcitym zpisobem, &koli ve skuténosti Zzadna takova vyhra nebo vyhoda neexistuje
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nebo pro ziskani vyhry nebo vyhody musi sploitel vynaloZit finatni prostedky

nebo jiné vydaje.

Smernice Evropského parlamentu a Rady 2005/29/ES algetk obchodnich
praktikach wi¢i spotebitelim na vnitnim trhu a o zrn¢ smernice Rady 84/450/EHS,
smérnic Evropského parlamentu a Rady 97/7/ES, 98/27dEZ02/65/ES a m@eni
Evropského parlamentu a Rady (ES)2006/2004 (s&rnice o nekalych obchodnich
praktikach).

Smernice Rady 87/357/EHS o sblizovani pravni¢hdpisi ¢lenskych stat, tykajicich
se vyrobki, jejichz skuténd povaha neni rozpoznatelna a které proto ohraiingvi
nebo bezp@ost spaiebitel.

1.7.9 Rada pro reklamu

Existuje eticky kodex agresivnich reklam. Rada qrgddamu se zabyvaiznymi
oblastmi reklamy. Rada pro reklamu se také zabyva posuzovanim stizma reklamu
a to zejména reklama v tisku, na plakatovacich hd@loh, zasilkovych sluzeb, v

audiovizualni produkci, v kinech, v rozhlasovéneleviznim vysilani a na internetu.

1.8 St’ Evropskych spotebitelskych center (ECC-Net)

1.8.1 Historicky prehled

1991 - Evropska unie zma zakladat sptgbitelska sediska Euroguichet zacélem

poskytnuti  informaci a pomoci v  oblasti feghraniniho  obchodu.
2001 - Zahajendinnosti Evropské sitpro mimosoudni urovnani spiofEuropean Extra
— Judicia Network - EEJ - Net), jejimz Ukolem jeypari spotebitelim pii feSeni jejich
spof pomoci alternativniho reSeni (ADR).
2005 - Si¢ Euroguichet a EEJ - Net se sty a vytvaorily sitt Evropskych
spotebitelskych center (EEC - Net).
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1.8.2 Poskytovani informaci a podpory pro spdtbitele nakupujici v ramci celé EU

Spotebitelé musi mit moznost vyuZivat vyhod nejlepSaibchodi, které nabizi
Evropska unie, a musi mit pocitivdry pti nakupech jak doma, tak za hranicemt’ Si
Evropskych spdebitelskych center jetspasobici v ramci EU, jeZ poskytuje informace
o preshraninich nakupech, zajigje informovanost spigbiteli o jejich pravech a

poskytuje jim podporu vifpads stiznostt

1.9 Reklamace dle otanského zakonika

Cast osma

Zavazkové pravo

Hlava ¢étvrta: Smlouva o dilo

1.9.1 Oddil druhy: Zvl&stni ustanoveni o zhotoveniéci na zakazkif

1.9.1.18644

Jde-li 0 zhotoveni&ci na zakazku, vznikne objednateli pravo, aby motabitel podle
jeho objednavky &c zhotovil, a povinnost zaplatit zhotoviteli ceraizhotoveni &ci.
1.9.1.2 § 645

1.9.1.2.1 Zhotovitel odpovida za vady, které mé@ na zakézku zhotovendi prevzeti
objednatelem, jakoZ i za vady, které se vyskytnoupfevzeti ¥ci v zar&ni doke.
Stejre odpovida za to, Zesw ma vlastnosti objednatelerti pakdzce vymigné.

1.9.1.2.2 Zhotovitel odpovida za vady provedenézk, jejichZ pi¢inou je vadnost
materialu dodaného objednatel&innevhodnost jeho pokyi jestlize objednatele na
vadnost materialdi nevhodnost jeho pokyimeupozornil.

1.9.1.3 § 646

1.9.1.3.1 Zartni doba je Sest ésia.

! http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/spotrebitalgolitika/sit-evropskych-spotrebitelskych-
center/1001146/42367/
2 technické normy
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1.9.1.3.2 U ¥ci, které jsou ueny k tomu, aby se jich uzivalo po delSi dobu, ®tan
zvlastni gedpisy zartni dobu delSi nez Sestémiai; zarwni doba pesahujici Sest
meésial se niiZze tykat i jen Bkteré soudastky. Zhotovitel je povinen vydat objednatel

zarweni list s vyznéenim zardni doby.

1.9.1.3.3 U zhotoveni stavby je z&niidoba ti roky. Provadci predpis niize stanovit,

Ze u rekterychgasti staveb fize byt zarani doba kratSi, nejmérvSak osmnact #siql.

1.9.1.4 § 647

Zarwni doba z&ina kEZet ode dneigvzeti ¥ci. Prevzal-li objednatel & az po dni, do
kterého mdl povinnost ji Fevzit, @Zi zar&ni doba jiz ode dne, kdydhtuto povinnost.
1.9.1.58 648

1.9.1.5.1 Jde-li o vadu, kterou Ize odstranit,hgednatel oprawn pozadovat bezplatné
odstrarni vady. Zhotovitel je

povinen odstranit vadu bez zbyteho odkladu.

1.9.1.5.2 Jde-li o vadu, kterou nelze odstraniteagkbrani tomu, abyée mohla byt
podle

objednavkyradre uzivana jako & bez vady, ma objednatel pravo na zruSeni smlouvy.

Totéz pravo muifislusi u vad odstranitelnych, jestlize pr@&tmyné vyskytnuti vady po
opra¥ nebo pro wSi paet vad nemize Wc fadré uzivat. Jde-li o vadu
neodstranitelnou, ktera vSak nebrd@dnému uZzivani &i podle objednavky, ma
objednatel pravo nafinéienou slevu.

1.9.1.6 § 649

Prava z odpaxdnosti za vady musi byt uplaima u zhotovitele v zatmi dolkz; jinak
prava zaniknou. Doba od upldm prava ze zaruky az do provedeni opravy se do
zarwni doby nepéita. Zhotovitel je povinen vydat objednateli poemz o tom, kdy
pravo uplatnil, jakoZ i o provedeni opravy a &g@gjiho trvani.

1.9.1.7 § 650

1.9.1.7.1 Objednatel je povinerepzit &c nejpozdji do jednoho misice od uplynuti
doby, kdy ¥c nmela byt zhotovena, a byla-lige zhotovena pozii, do jednoho nisice
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od jejiho zhotoveni. Neini-li tak, je povinen zaplatit dohodnuty poplatek
uskladreni.

1.9.1.7.2 Po uplynuti Sestigsial ode dne, kdy bylade zhotovena, tive zhotovitel s
véci volrg nakladat. Pokud se mu neptidaic zperzit nebo jinym zpsobem s ni
Gcelné nalozit, ma zhotovitel pravo, aby mu objednatglatl cenu zhotoveni dila.
Objednatel m& pravo na vraceni ceny za pouZzity nagt&tery dodal na zhotovenéei.
V piipact zhotoveni stavby ma zhotovitel vzdy pravo na zamiéceny za zhotovenou

stavbu.

1.10Co lIze povazovat za vadu

Ob¢ansky zakonik vyslovhpojem vady nedefinuje, coz vytiidrostor profizné
vymezovani tohoto pojmu v odborné litef@a v komentach. Jako porrné
vystiznou definici, kterou Holub v navaznosti ndikat zn. R 24/199®eexistence
takové vlastnostidei, ktera se u &ci urcitého druhu a sté obecr predpoklada a

v disledku niz je moznost vyuZigtvpodstatid snizena. Vadami Ize rozenvse, co
sniZzuje moznost vyuziti a upelbeni ¥ci nebo ji jinak znehodnocuje. Za vadu Ize
povaZovat i fipad, kdy je sice/fedana ¥c vrejSimi znaky odpovidajicigpodni
smlouy, ale ktera je nafiklad nefunkni, je-li podstatou smlouvy ziskani tétaivza

Ucelem jejiho funkniho vyuzitt:

Dale &lime vady na faktické a pravni. Faktické jsou tnasiedostatky
vlastnosti ¥ci. Pravni vady jsou takoveé, které brani nabyvaiskat plgni prava

v plném rozsahu.

1.11 Spotebitel

Jako spdtbitele ozn&ujeme na trhu zboZi a sluZzeb jednotlivce, kteryi sta stras
individualni poptavky. Tento jednotlivec poptavatky. Horizontalnim satiem vSech
individualnich poptavek dostaneme poptavkovaivkki celého trhu - tedy vSech

spotebitel.Spotebitel poptava statky a poptdvané mnoZzstvi jeimep untrné cert

! Daniel Houdek, Jak Ugpns reklamovat, strana 15
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statku. Tedyim WtSi cena, tim menSi mnozstvi bude #ploitel poptavat. Racionalni
spotebitel se obvykle chova racionéla gedvida¥.

Spotebitel je z pohledu prava "osoba, ktetayzavirani a pléni smlouvy nejedna v
ramci své obchodni nebo jiné podnikatelsiigénosti, nebo osoba, kterd nakupuje
vyrobky nebo uZiva sluzby za jinyné€lem nez pro podnikéni gntito vyrobky nebo

sluzbami

1.11.1 Definice spatebitele

Z definic uvedenych ve stmicich a v Umluvach jagnvyplyva, Ze pro obsah definice
spotebitele jsou dlezité nejmén étyii charakteristiky.

Je teba rozhodnout:

aa. zda ma byt spetitel fyzicka osoba, nebo zda by sé& poje,spotebitel”

vztahovat roveZ na pravnickou osobu, ktera je v podobné situd® fyzicka osoba,

bb. zda Ize transakci nebo jednani definovat Kagmovedena z osobnichivbdi)
nebo zapor& (provedena pro dely nespadajici do ramce obchodni nebo vyrobni
¢innosti nebo povolani dané osoby).

cc. zda transakce se smiSenygely spada do sféry ochrany sfadtitele nebo ne, a

dd. zda del musi nebo by #ha znat druh& smluvni strana.

1.11.2 Fyzick& osoba a pravnicka osoba

Podle snarnic ES by spdtbitel nEl byt fyzicka osoba. S#mnice vSak nabizeji moznost
poskytnout ochranu také jinym nez fyzickym osob&idkteré ¢lenské staty skutee
vyuzily pii uplatiovani smérnic moznosti rozsit jejich pasobnost. Podle nazoru
studijni skupiny pro evropsky ¢ansky zakonik by vSak standardni definice zaloZzen&a
na stavajicich pravnichigdpisech la zahrnovat pouze fyzické osoby. Pokud se
vyskytne pateba ochraovat rovréZ drobné podnikatele nebo ty, kdoZ nejsou fyzickymi
osobami, Ize probléfesit jinymi zpisoby.

Viybor pro vnitni trh a ochranu spibitel*

1 http://www.europarl.europa.eu/meetdocs/2004_20@ichents/dt/615/615453/615453cs.pdf
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1.12 Mediace

Mediace je metoda rychlého a kultivovaného mimosoudriéteni konfliki a
spofi za asistencedti neutralni strany - mediatora, ktery vede jedsaornych stran
tak, aby mohly vytviit vzajemr prijatelnou dohodu. Jedna se o neformalni proces

tfeSeni konfliktu, ve kterém jsou ®ktrany pitomny dobrovola.*

Cilem medianiho procesuje vyvazena, realna, konkrétd@sow¥ vymezena,
dosazitelna a #titelnd dohoda. V fipact, kde to zakon vyzaduje,je medm dohoda
piedkladana soudu ke schvaleni. Mediator pomahadstratepsit momentalni situaci a
zanmtit se na podstatnéwi v budoucnosti?

Tato citace na mneaipobi velice pozitivé. Rad bych se v budoucnosti
sclovekem, ktery se zabyva mediaci seSel. Zajimali by jehe dosavadni zkuSenosti.
Jak jej lidé se svymi spory vyhledavaji a jakoulimgsnost. Doufam, Ze mojgdmi se

vyplni a budu s mediatorem mociegit réjaky pokud mozno pracovni spor.

Mediaéni sezeniprobiha obvykle po dobiithodin a ve sloz¥Sich gipadech
je zapotebi v paméru Sesti az osmi takovychto sezeni. Strany majinostzkdykoliv

mediaci ukonit. 3

Volnost a rovnost strarrigakovém jednani byipmoji praci by byla velkou
vyhodou. Tento pomysliny jednacitisby mél zaujmout prvni misto vzdy, kdyz

protistranam dojdou spalea slova.

V ptipravné fazi medimiho procesu jsou stranam vygdeny principy a vyhody

mediace, tak aby #&i vSechny patebné informace, které gebuji k rozhodnuti

'Asociace mediatdr http://www.amcr.cz/mediace/o-mediaci.php

2 Asociace mediatdr http://lwww.amcr.cz/mediace/o-mediaci.php

% Asociace mediatdr  http://www.amcr.cz/mediace/o-mediaci.php
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mediaci podstoupit nebo ji odmitnoutétginou se tak ge po telefonu a jen ojedite
formou osobniho setkani¢kidy se na mediatory obrati jen jedna ze stran iz poje
naSi pomoc P preswdcovani druhé strany k tomu, aby se mediacagiinila. V tom

piipads kontaktujeme sami druhou strafu.

V naSich masmediich neni mediace mnoho podporo&ieduji nas velmi
¢teny denik MF Dnes a posledni zprava i kdizmiva je z kétna 2008.

Jednalo se dlanek, kde se snazi soutkdchazet spédm rozvadjicich se
rodica o jejich potomky.

1.12.1Soud by mohl mediaci nédit

ValeSkova j&lenkou tymu, ktery fipravuje zakon o mediaci v "netrestnich
vécech" na ministerstvu spravedinosti. U# fe sice moZné sluZzeb mediatora vyuzit,
ale mélokdo o tom vi. A hla¥n- takovych progednili je zatim jen hrstka. Zakon méa
stanovit jasna pravidla: jaké vddni musi mediaid mit nebo za jakych okolnosti by
mohl soud mediaciiiimo nd&idit. "Jedna sef¢ba o pipady, kdy se spor potahne dlouho
a byvali partn## budou ilis trvat na svych pozicich. Nebo o takové, kdyjgjich
rozpor bude §ili§ stat na rozbitych osobnichvztazich. Ty tobadce nemize rozesit,"
vyswtluje Valeskové.

| tento¢lanek poukazuje na velmi Siroké moznosti mediatBrochazel jsem
také dalSi internetové odkazy a zajimavé jgesd Sdruzeni Obrany Sgebitel.

ZkuSenosti ukazuji, Ze medid proces umailje stranam fichazet s vyrazh
efektivréjSimi a kreativijSimi freSenimi dané situace. V 70 — 80 % mediovanych
piipad: je dosaZeno pro viechny strartijgtelné dohody.

Jestli mé toto sdruzeni takovou &Spost, tak se blyska mediaci na doiasy.
Myslim, Ze je dleZité podotknout &dét o medignimiadu. Zpracovany je asociaci
mediatofi podle projektu mimosoudnidleSeni spdebitelskych spdr. Tutocast bych

uzawvel slovy: ,,Mediace aneb normalni je se nesoudit™.

1.12.2Ceskéa obchodni inspekce

! Asociace mediatdér  http://www.amcr.cz/mediace/o-mediaci.php

? Lenka Nejezchlebova MF Dnes 13.5.2008
® http://www.spotrebitele.info/mimosoudni-reseni/infeace-o-mediaci.php
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| na strankackCeské obchodni inspekce seitite o projektu ADR. Vysitluji
zde vyhody nejen pro sgebitele, ale i pro podnikatele.

MimosoudniteSeni spdebitelskych spar (s anglickou zkratkou ADR —
Alternative Dispute Resolution) je systém, ktefyipSeni spar umoziuje alternativni
postup, tedy jiny postup nez klasickou soudni aestotomto systému jsoiteSeny
spory, které vznikaji z nepini smluvnich zavazk kde na jedné strarstoji podnikatel
a na druhé strarspotebitel. Klasickym spdebitelskym sporem jsou néklad spory o
uznani reklamace vad zboZi koupeného v obghald i jiné spory, které vznikaji z

pravnich vztah mezi podnikateli a spigbiteli.

Projekt mimosoudnihteSeni spdebitelskych spar, ktery z&ina fungovat od 1. dubna
2008, gipravilo Ministerstvo pimyslu a obchodu ve spolupraci s Hospséau
komorouCeské republiky, sptebitelskymi sdruZenimi, Rozhdigh soudem H
Hospodé#ské komde CR a Agrarni komie CR, Asociaci mediatd; Ministerstvem
financi a Ministerstvem spravedInosti. Cilem celphgjektu je nastavitdinny systém,
ktery zrychli a zjednodugéSeni spdebitelskych spdr. V sowtasné chvili se jedna o
pilotni fazi projektu, ktera patii po dobu dvou let. Nasleélibudou ziskané poznatky
vyhodnoceny aifpadré budou pijata opateni k dalSimu fungovani.

Jak Fizeni probiha:

Cely systém stoji nadch zakladnich pilich (zpisobecheSeni sporu), a to na
poskytnuti kvalifikované informace a dopoemi, mediaci a rozhéém fizeni. Mediaci
se rozumieSeni sporu vzajemnou komunikaci pfeghictvim kvalifikované osoby,

kterou je mediator. Cilem mediace je déidpvzajemné dohadzkastrénych stran.

Rozhodi fizeni je alternativnieSeni majetkového sporu nezavislym rozhodcem, jehoz

vysledkem je vydani zavazného rozbiba nalezu.

V ptipadt, Ze existuje spor mezi podnikatelem a sgluitelem a strany sporu se
domnivaji, Ze by bylo snazsi, aby byl tento g@8en jinak nez soudni cestou, maji
moznost obratit se na kontaktni misto pro mimosoteleni spdebitelskych spar. V

zasad post&uje vyplnit jednoduchy formuféa odeslat jej naifslusné kontaktni misto.
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Pracovnik kontaktniho mista poskytne kvalifikovamérmace a dopoxii zpisob
feSeni sporu. Pokud spor neni natngteSen, z&Adi vSechny podstatné kroky k
zahajeni mediace nebo rozlidb rizeni. Cely systém je postaven na dobrovoltesti
stran. K tomu, aby mediace nebo roztigizeni mohlo byt zahgjeno, jieba, aby se

svoji tEasti souhlasily abstrany sporu.

Vyhody systému pro sp@bitele:

Snahou celého systému je najit levné, efektivyichléieSeni spdebitelskych spar.
Oc¢ekavanym vysledkem mimosoudnifeseni je zavazna dohoda f@pact mediace)
nebo vykonatelny rozh@éinalez (v pipact rozhodihotizeni). Vyhody, které cely
systém pinasi, jsou pedevSim v tom, Ze mediace je zdarma a@dnzatinnost
mediatora je hrazena Ministerstventupysiu a obchodu. Vifpac rozhodihotizent,
strana podavajici Zalobu zaplati poplatek za roghidzeni (3 % z hodnotyipdnttu
sporu, nejméh800,- K&). OdnEnu za praci rozhodce pak hradi Ministerstviinpysiu

a obchodu. DalSi nespornou vyhodou je i rychizsni.

Vyhody systému pro podnikatele:

Stejre tak jako pro spdebitele, ginaSi mimosoudnieSeni spdebitelskych spar
vyhody i pro podnikatele. Zakladni vyhodou je nadtkizeni. Da seigdpokladat, Ze
celé mimosoudnieSeni sporu prahne v pondrné kratké hité. Mediace je zdarma a
odmena mediatora je hrazena Ministerstveranpysiu a obchodu. Vijfpad rozhodiho
fizeni, strana podavajici Zalobu zaplati poplatetozhodi fizeni (3 % z hodnoty
prednmetu sporu, nejmén800, — k).

DalSi vyhodou pro podnikatele je, Ze dobrovoltasi v mimosoudnirfeSeni
spotebitelskych spdr mize napomoci jeho zviditedni na trhu a posileni jeho dobrého
jména i posileni jeho pozice na trhu. Ministergtwomyslu a obchodu do budoucna
piedpoklada zviejnovani podnikatéi, kteti se zapojili do systému mimosoudniho

tfeSeni spdebitelskych spar.’

! http:/lwww.coi.cz/cs/spotrebitel/mimosoudni-resepbtrebitelskych-sporu/
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1.13 Rozhodi Fizent

Ceska komora rozhodddale také jenCKR*) je obéanskym sdruzenim podle zakona
¢. 83/1990 Sb., o sdruzovanidaimi. ClenovéCKR se f#i vykonu rozhodcovské
¢innostifidi zakonent. 216/1994 Sh., o rozhoiin fizeni a o vykonu rozh@éth

nélez.

1.13.1Clanek 5 Zaklad ¥eseni spoi?
V rozhodtim fizeni saeSi spory podle norem pouZzitelného hmotného prawvgelao
ramci se&idi smlouvou uzaenou mezi stranami. Podle zasad spravedInostiséesi

tehdy, byl-li k tomu rozhodce (rozhéidsenat) stranami vyslogrpowien.

1.13.2Vyhody rozhodgiho ¥izenf

Kvalita jiZ jsou spory rozhodovany odborniky z atigpravni teorie i pravni praxe a
ekonomickych ¥d, majici k dispozici sbor pravnich, ekonomickydimancnich
poradd@. MoZnost konkrétni pravni problémy pohatdonzultovat s fednimi
odborniky misobicimi v justici, bankovnictvi i fin@ni a podnikatelské sfé, na
vysokych Skolach a vesdeckych Ustavech, rozhodci za spravnost rozhodugiti
celym svym majetkem.

Rychlost s niZ jsou spory rozhodovéany v nejkrat§iainémsase Rizeni je zahajeno
nejpozdji do 30 drii od podani Zaloby. Rozhéidhalez je vydan podle sloZitosti sporu
do rekolika tydna.

Rozhodi fizeni je neviejné, jednani e probihat na stranami dohodnutém #ist
Odpada zbytna medializace projednavanych obchodnichispor

Vykonatelnost- rozhodi nalez ma pravni silu rozsudku soudu, a z tatvodu je po
nabyti pravni moci vykonatelny. Opr&mna strana ma tedy moznost okampibzadat o
provedeni exekuce.

MoZzZnost uzaweni smiru- rozhodi fizeni nemusi vzdy jen kéih pravomocnym
rozhodtim nalezem. Vzhledem k neformalnosti mnoheft$ivprostor pro uzaeni
smiru nebo moznost kompromisnihde$eni sporu a uzgeni dodatl k pavodni
obchodni smlouy. Reflexe realnych moznosti dluznika a sknjeh zajn vétitele.

Spravedinost-bez ohledu nagkdy sporné ustanoveni plathého hmotného prava.
Dohodnou-li se na tom smluvni stranyegem, niZze se rozhodcefipsvém rozhodovani

! http:/iwww.ckr.cz/jednaci.htrh
2 hitp://www.ckr.cz/jednaci.html
% http://www.ckr.cz/jednaci.html
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i nad rdmec platného prava drZzet zdsady spravedinos
Umoziuje rozhodém vice vyuzivat zkuSenosti z ekonomické a pravakga dobrat se
spravedlivého rozhodnuti.

1.13.3 Rozhodi Fizeni korgi podle § 23 vydanim

rozhodiho nalezu, nebo usnesenigh pipadech, kdy se nevydava rozkibdalez;
usneseni musi byt podepsanojaminino a dordeno jako rozhodf nélez; je-li Zaloba
podana u stalého rozhtilo soudu vzata Zpjest pied ustavenim senatu nebo
jmenovanim rozhodce, vydava a podepisuje usnesmastavenfizeni gredseda stalého
rozhodtiho soudu.
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2. Vysledky sociologického Sétni a prakticka

ast

€<

Prizkum jsem zalozil na vysledcich sociologickéhdesst
Toto Seteni se sklada ze dvaasti, které na sebe navazuji a jsowtidné.
Sociologickeé Séeni méa celkem dvacet dva otazek, které se zabakgznikem

a jeho nejblizSim okolim.

2.1 Hypotéza:Pravni védomi zakaznika je spise bulvarniho charakteru

Se \@tajici Zivotni arovni vzrista i jeho naratnost na dodané

zbozi
2.2 Sociologické Séeni

Takto vypadaly otazky v mém sociologickémiépt.

PROFIL ZAKAZNIKA:
1. typ bydleni

1.1 domek, vilka
2) sidlistni byt
3) fadovy domek

2. lokalita

2.1 nBsto
2.2 pednesti
2.3 obec

3. udrzba domu

3.1 pgehnana
3.2 gimérena

3.3 zanedbana
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4. udrzba uvnit¥ v byté

4.1 gehnana

4.2 gimeérend

4.3 zanedbana

5. vybavenost domu

5.1 pehnana

5.2 gimérenad

5.3 zanedbana

6. vybavenost uvnif v byté

6.1 pehnan&

6.2 pimeérend

6.3 zanedbana

7. prvni telefonicky kontakt se zakaznikem

7.1 velmi dirazné prosazovani, by domrelych prav
7.2 pimérené prosazovani svych prav

7.3 nejisté prosazovani svych prav

8. vstticnost pfi sjednani terminu navstvy u zakaznika
8.1 vibec Zadna vEicnost

8.2 ochota se domluvit s vyhradami

8.3 mize kdykoliv
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9. formulace problému reklamace
9.1 nelze se dopatrat problému

9.2 problém je zji¥n, ne vSak lokalizovan

9.3 problém je zji#n i lokalizovan

10. navadni na adresu zakaznika
10.1 z&kaznik je na map
10.2 zakaznik ma dobrou znalost i nového by#lisavede

10.3 zékaznik neni na map naveést i po telefonu je problém

11. pfi bezprostiredni komunikaci pred prijezdem k zakaznikovi,

konéi hovor nashledanou

11.1 ano
11.2 ne

12. pohlavi

12.1 Zena
12.2 muz

13. Wk zakaznika
13.1 20-35 let

13.2 35-55 let
13.3 55 a vice
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14. neverbalni komunikace
14.1 vyrazna

14.2 gimérena

14.3 nevyrazna

15. intonace a sila hlasu
15.1 vyrazna

15.2 gimeérenéd

15.3 nevyrazna

16. zména v chovani (verbalni¢i neverbalni) pfi zamitavém postoji p¢i reklamaci
16.1 vyrazna

16.2 gimérenad

16.3 nevyrazna

17. dodany produkt je vicemés ucelovy

17.1 ano
17.2 ne

18. dodany produkt je jen doplrék interiéru

18.1 ano
18.2 ne

19. dodany produkt je (Eelovy a zarovei esteticky
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19.1 ano
19.2 ne

20. zékaznik je @i osobnim kontaktu

20.1 vsticny
20.2 autoritavni
20.3 submisivni

21. pohostinnost zakaznika

23.1 zakaznik nabidne napoje telstveni
23.2 zakaznik nabidne napoje

23.3 zakaznik nenabizi nic

22. zédkaznikova itomnost na mis€ opravy

24.1 zakaznik jeifitomen po celou dobufino v mistnosti
24.2 zakaznikichazi chvilemi a ,, nekouka pod ruce™”

24.3 zakaznik je po celou dobu opravy v j#aéti domu

2.3 Prakticka ¢ast

Druhacast byla dotaznik, ktery vyplnil zdkaznik. Zde s# piiedevSim zabyvat
pribéhem reklaménihotizeni a hlavé také novinkou na spi@bitelském trhu, jako je
funkce Mediatora. Cilem tu také byla otdzkslo sedm a osm.&@kaval jsem ziskani

podkladi pro moje hypotézy.
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Dotaznik pro zakaznika
VaSe nazory nam pomohou zlepsit sluzby pro Vas

1. jaké byla pohotovost naseho reklamé&iho technika?

1.1 dobra
1.2 prfiméirena
1.3 slaba

2. jak hodnotite komunikaci s firmou pFi nahlaseni reklamace?
2.1 dobra

2.2 primérena

2.3 Spatna

3. jak hodnotite komunikaci s reklamanim technikem:

3.1 dobra

3.2 primérena

3.3 nefFimérena Spatna

4. jste spokojen (a) se aisobemieSeni reklamace?

4.1 ano

4.2 ¢astadné

4.3 ne

5. znate jiny zpisobieSeni reklamaci?

5.1ano

5.2 ne

6. vite, jaka je funkce MEDIATORA ve spole¢nosti?

6.1 ano

6.2 ne

7. ve smlou¥ o dilo je specifikovan dodany produkt, jako zbozha miru:

7.1 zarwni doba je 24 nésiail

7.2 zarwni doba je 6 nésiai

7.3 dle povahy zbozi

8. 0 zpisobechieSeni reklamaci jsem se dogdél?

8.1 z ol#anského zakoniku
8.2 z médii

8.3 od pratel

Za Vas ¢as predem dtkujeme
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2.4 Udrzba, lokalita a typ bydleni

DalSic¢ast pozorovani se tykala zakaznika a jeho bydiBstl to trochu vylet do
zakaznikova soukromi. k@stoze byl anonymni, poukazal na vyyegkych doma-

cnosti.

3 O lokalita

W udrzba v domeé
1 4
(8 [

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29

zakaznik

Lokalita obec s hodnotowpma v Sesti fipadech fimérenou udrzbu
spole&nych prostor. Msto dokonce v devitiffpadech. Redmésti s hodnotouit mélo
s primérenou udrzbou Sest domacnosiklihana a naopak zanedbana udrzba se
vyskytovala ve stejném mnozstvi. Tento vzorek obstétva ndm ukazuje na to, Zze
nejen uvnit bytu ale i spoléné prostory mohou byt udrzované. Vyjimky se najdou
kdekoliv, coz dokazuji onytyii domacnosti.

2.4.1

Prvnich Sest otazek se tykalo lokality a vybavenvstéto ¢asti se da
z dotazniku v¥ist, Ze nase doméacnosti se rady obklopg§hgmi vécmi. Zadaji si
precizni praci a lidé Zijici v nich jsou ochotnpkatit za dobrou praci i za nadstandardni
vybavu vyrobku.

Dale se da konstatovat, Ze zakazrii§mou neuskutani rekonstrukci
najednou. Ba ani novostavby nacktiejsou vybaveny kompletnim interiérem. A tak

zéakaznik ladi dle svého vkusu. Asi kolesti procent zakaznikswii svij byt nebo
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dam profesionalnimu architektovi. Zbylych devadesacpnt zakaznikbych rozdlil

i design dodaného produktue¢, dolie kcemu ma produkt slouzit. Takovy zakaznik
byva spokojeny. Vyjimky vSak existuji. Ndklad nedostataé pouieny novy
spolupracovnik, &kdy i nepozornost zcela zkuSeného #itestiého odbornika. Druha
polovina zakaznik vi sama nejlépe, co si ma objednatkdly nedaji ani na radu
odbornika a trvaji na svém. Z této skupiny zakaxkikxi asi @t procent absolutnim
nezdarem. Velkdast této skupiny uzna svoji spotiast na produktu &Si Fipadné

nesrovnalosti pmerere.

Otazky okolo udrzby v do#gma v byt mely byt jakymsi porovnanim
zékaznikovych preferenci.

Udrzba

O v domé

| v byté

1 3 5 7 9 11 13 15

zakaznik

Graf nam ukazuje na pa@mou vyvazenosgthto preferenci. Hodnoté# fe
oznaena jako piméiena Udrzba. Kritériem pro tato data byly pro hodnmst
nezametené spaleé prostory, neuzareny dim ¢i neuklizené osobni¢ei pospolu
s nddobim apod. Hodnota jednalaopané kritéria. Matematickyigsné ulozeni
odévu, bot, steji barevné raminka, pkvé naklizené i spokné prostory s kitinovou

vyzdobou, zaclony ba i zésy.
2.5 Chovani a schopnost komunikace

Otazka z pozorovagislo sedm az deset se z&nji na zakaznikovo chovani
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a schopnosti v komunikaci. Prosazovani prav v ¢ibleklamaci byva sil&ovlivnéno
masmedii. Jak potvrzuje i dotaznik, zakaznikkava zaréni servis v délce dvacatyyi
mesice a nikterak nehodla ustoupit. Rad by vyuZzilusanfirmy, kterd nabizi
nadstandardni prodlouzZeni zaruky. Tato zaruka alke w&ahuje naigsré vymezené
¢asti dodaného produktu. Je to i specifikovano uw&@ém lis€. Presto neni vyjimeény

zakaznik uplatujici pstiletou zaruku na jakoukolivast dodavky.

251

Nikdo z popsanych pozorovani neprojevil telefonickém rozhovoru velmi

durazné prosazovani svych prav. Krodtyi nesndlych pozadavis meli vétSinou

vstFictnost

o telefon

| termin

15 17

zakaznik

zakaznici pimérené pozadavky v telefonickém rozhovorii. dfednani terminu se jeden
zékaznik nefizpusobil vibec. S tvrzenim, Ze e jen po dvacaté hodinvecer, a dal

uz nebyl ochoten jinak komunikovaityii zakaznici ndli vyhrady, Ze mame jezdit

v jejich volnu a Ze je naSe pracovni doba nezajioéchvili vSak dokazali projevit
alespa cast&énou sodinnost. Zbyli byli vesrés hodi zantstnani, ale dokazali zajistit

n¢jakou osobu, ktera nam otela bytci dam.

2.5.2

Pokud se podivame na graf z dotazniku pro zakazmikéeme z 8j vyvodit

zawr. Trinact respondentvyuziva informace z atanského zakoniku pro podporu
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argumeni pro reklamaci (hodnota jedna). DalSigihdct respondeitvyuziva

informace dostupné v médiich. Zbytyii respondenti si nechali poradit od znamych.

zdroj feSeni reklamaci

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 1213 1415 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

zakaznik

Druha skupina respondéntvlivnéna medii, pouZije pro argumentaci svych prav
cokoliv. Co kdy odvysilala média. NerozliSuji, Zdaxibec zakon mozno aplikovat na
jejich zavadu.

2.5.3

Souinnost zakaznika, kterou mu uklada zakon, se taléo ztraci. Ml jsem
nagiklad zakaznici, ktera #ha ¢as pouze od devatenacti hodin. Trvala na svékolik
tydni a ndm nakonec nezbylo, nez ji vyBovlim se problém jeStzvétsil, neba’ po
této sclizce nasledovala i oprava. Tu si zgria pani vynutila v sobotu. Pokud jsme ji
jiz jednou ustoupili, neni cesta k normalnimu ppsatuDa se pochopit, Ze si zakaznici
nemohou brat dovolenou na kazdé domlouvani nékolikerou opravu. Ale
s pihlédnutim, Ze i my k zakaznikn nejezdime jen tak na né¥&t, je poteba se
uchylit ke kompromigm. NaSésti se to ¥tSinou pod# a €ch par procent zakaznikze
ustat.
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2.6 Otazka pohlavi

V pozorovantislo dvanact jsem se z&fil na otdzku, zd#eSi reklamace spis

Zeny anebo muzi. Z grafu se da jednodusgstyze dominuji Zzeny.

pohlavi

2,54

1,51

osHHHHAHHHHAHBHEHAHREHEHEHRH B A

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29

zakaznik

Jen v v pipad téchto reklamaci zboZi na miru jde o to, Ze zmyich p@ta Zzen
je polovina Zen na mateke dovolené. fésto zvladaji komunikaci beztgich potizi.

V nékterych gipadech si berou jako posilu manzela na telefonu.

2.7 (elovost a estetika

Otazkacislo sedmnact az devatenact charakterizuje egaaéde a to ve
smyslu @elnosti a estetiky. NaSe vyrobky uniiodi oboji, gipadré na ukor jedné
posilit druhou. Pogr téchto grednosti byva vyvazeny. Da se vSak poznamenat, Ze

nejdrazsiast je v estetice.

Ucelovost a estetika

O oboji
| estetika

O Ucelovost

o B N W b
| | | ] ]

3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29

zakaznik
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Cisté icelné produkty se nalézaji v samostatnych mistnbosgatnach.
Produkty se najdou v loZnicich, kuchynichitstych pokojich, obyvacich pokojich ba i
v garazich. Je trochu podivné najit v garatirsikybavenou nejlepSimi komponenty,
kde byclovek jisté dal vice na €elnost vnitnich¢ésti. Takova vybava sasto najde u
rusky mluvici klientely. Pokud bychdhnpopsat typickytesky panelakovy byt, jecalny

a estetika je saglnosti vyrovnana

2.8 Pohostinnost zakaznika

Otazka dvacetitse tyka pohostinnosti zdkaznikaédto v tomto sréru
vymytilo pohostinnost, snad jen kréridi, ktefi se do mista nedavnoigstéhovali.

Pokud vam #&kdo ve velkém rgsté nabidne kavu, uz je to spifegvapiveé.

pohostinnost

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29

zakaznik

U tohoto grafu je hodnota jedna oz pohostinného zakaznika a hodnatia p
takového, ktery nenabidne nic.

Oproti tomucim déle od velkych gstskych aglomeraci, ideme byt pijemns
piekvapeni. Léty zazity parek premesinika a piv&ko, ntkde kava i babovka.
Zakaznik mé nasi na¥sbu narusené soukromi a tak jeho reakce nentimbpdrazet
jeho lidskou stranku. Da s&i, Ze i ja jsem se mnohokrat gavé u zakaznika
zapovidal. Rozhovor se pak odviji, jako bychomrsadiZiz radu let.
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2.9 Fritomnost zakaznika

Posledni otazka, kterou jsem si napsal, byl&tomnosti zakaznikaippraci
montérai pii opraw. Neda se napsat, Ze vedésto nebo obec. Najdete zakaznika,
ktery opravdu na zatku gistavi Zidli a nehne se od nas na krok, ale i tgk&tery
vam nechd ki v bo pred domem a neéastni se bec. Ani jeden neni pro tento typ
prace vhodny. Nejlépe je, pokud zakaznik na zavqide a je schopendmké

dohody na mist

pritomnost

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

zékaznik

Zde nam modry slougek ukazuje naiffitomnost zakaznika u opravy a fialovy
na lokalitu bydleni. Sest zakazikydlicich v domku bylo iitomno po celou dobu
opravy (hodnota jedna). Dal&yti, bydlici v sidliStnim by, prichazeli jen chvilemi
(hodnotaft).

2.10 Mediace

Z&kaznik se obvykle zepta co, nebo kdo to viagnSnazim se je trochu
informovat, ale nemiva to nijak zvlastni efekt. ggei v té chvili. Je mozné, Zze&kdy
v budoucnosti vyuziji. Dle mého nazoru, nélgem jiz rekolik soudni pi mel, je
mnohem jednodussi se pokusit s protistranou domlBeimoci mediatora, pokud bude
Sikovny, Ize docilit konsensu.

Otazka v dotazniku zfa takto: vite, jaka je funkce Mediatora ve spalesti?
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Hodnoty v grafu ukazuji nastsinovou neznalost funkce mediatora ve
spole&nosti. Jeden z respondérmiikyvoval a zatrhl znalost mediatora, se slovy to je
jist¢ pracovnik v médiich.iiRemz hodnota jedna znamena znalost a hodrébta p

neznalost.

mediator

0L LU
1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29

zakaznik

2.11 Délka zaruky

V této otazce, ktera byla trochu cileridnmo na pravni &domi zakaznika, je
vidét jak je ovlivren masmédii. Hodnota jedna, ktera je zastoupen@etivacet
tiikrat je odpo¥d’, Ze zaruka na zbozi na miru je dvaiteti mésiai. V podstat ani

jeden zakaznik nedél o tom, Ze je&t existuje Sesti #sicni zarkni doba.

délka zaruky

1 23 45 6 7 8 9 1011 1213 14 1516 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

zakaznik
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2.12 Informace o zfmisoburesSeni reklamaci

V tomto gipact bych @ekaval ¥tSi znalost nebo alesp@étSi chu patrat po

spotebitelovych pravech.

informace o pravech

1 I I - - || L

1 2 3 45 6 7 8 9 10111213 14 1516 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

zakaznik

Hodnota jedna, zastouperimécti zakazniky, je informovana o &nském
zakoniku a z & cerpa. Zakaznik s hodnotaii ind média za spolehlivy zdroj informaci
a také podle jedna.&8inou ma v sobspld’ informaci ze vSechiznych televiznich
poradi, internetovych diskuzi a tiskovych titdllz bulvaru. Neni jednoduché s takovym
zakaznikem komunikovat. Zbyityti respondentéerpaji informace odipatel. Ratelé to
s nami mysli dofe a tak nam radiizné zakony, které kdy pouzili &di jist, Zze

zaberou.
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3. Souhrn poznatki, komparace do roku 1978

3.1 Zakaznik

Druhy oddil o zvlastnim ustanoveni o zhotovetdina zakazku seifmo tyka
moji prace. Vlasth mél by se tykat. Myslim si, a doufam, Ze taijmmaly vyzkum
v podolg dotazniku potvrdi, Ze zakaznik si neufasto vys¥tlit zakladni pojmy jako
nap: spotebni zboZi, ¥c na zakazku, kupni smlou¢asmlouva o dilo. Stalo se mi Ze
nagiklad, zakaznik ckt uplatnit reklamaci dle obchodniho zakoniké@ZzKo se snfil
s faktem, Ze obchodni zékonik upravuje vztah mednikateli. Také neni vyjinimé
chovéani zakaznika, ktery nestoji o jakoukoliv dah@dneustale prosazuje svoji verzi
pravdy. Potazmo i vlastredkoni vibec.

Abych byl trochu konkrétni. Zakaznik se po leteekal, zda je mozné upravit
nami dodany vyrobek. Jednalo se o demorti&itini a po rekonstrukci jeho bytucha
nasledovat ofiovna montaz. Tady #Zal zakaznik projevovat netfvost. Zminované
skiiné nentl jeS& nazpatek na mismontéze, ale chitvedét termin dokoteni vSech
nasich praci. Zadal jsem o osobnitstu, na které bychom mohli posoudit, jakym
zpasobem rekonstrukce dopadla. §zka se nekonala, zakaznik négtdopravit na
misto skiné. Ale stupioval své poZzadavky na termin montazi. Nasledoual termin
schizky, kde jiz bylo mozné z#t s montazi. Chy#a zde vSak jiz zniiovana sctizka,
kterd mohla pedejit dalSim komplikacim. Zakaznik trval na montéaZnejdive s tim,

Ze montazniky dostate¢ navede na prace, které jsoufpbt. Upozornil jsem na
nektera

uskali tohoto jednéni ale matrVV den montaze zala jiz kolem poledne velka
manipulace ze strany zakaznika. Kritizoval nescbepdlnika, negitomnost jakékoliv
jejich pripravy. Jakmile jsem se odvolal na nas telefonidahovor, kde nas

zakaznik peswdcoval o vlastnim dohledu na montéazniky, zdkaznikad@svybuchl.
Nasledovala manipulace vSemi presiky. Od naSi neschopnosti, az po vyhruzky
medializaci. M| predstavu, Ze okamZitryrobime jiné skiné a nejlépe jestten den je
dodame. Je velmétke udrzet takovy rozhovor a vyuzivat vSechny asérpomicky.
Predevsim je pdeba velka psychicka odolnost. Zajimaveé v3ak jezlgtytakovy
zékaznik dostane v pomysiném firemnimik&tu vyse, je jeho schopnost se domluvit
jiz znané vyssi. M& pocit, Ze néizena osoba ma vice kompetenci. V malych firmach
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se takéasto dostane jen ke kolegovi. Ten nagrje zakaznika afh na sclizku, ktera
mela byt na poatku, a zaéina se znovu. Jak dalece se bude zakaznikovi vgthaz
v konkrétnich pipadech zalezi na filozofii firmy.

Kde v3ak je lidskaitstojnost pracovnika zabyvajici se reklamacemi? 2&ima
a vlastr konei p&e o zékaznikaCasto, si pedstavuji sam sebe jako reklamuijiciho.
Neni jednoduché dostat opréedraky a jiné podobnéemesla do svého byturifezd
opravae je nefastji v rozmezi dvou i vice hodin, a to zejména v prad dolz.
Snazim se, aby nas zakaznidl nozpsti maximalr jednu hodinu, ¥etre vyjezdi
mimo meésto. V nutnych fipadech po oboustranné dokgedeme i po sedmnacté
hodirg. Sowinnost zdkaznika byva tim niz&im je zakaznik mow{Si. Neni to ve

vSech pipadech, i zde jsou vyjimky, jen jich jaksi ubyva.

Zé&kaznici jsoutrzni. Svoje pedstavy o konkrétnim vyrobku maji dokonalé. Jen
je nekdy nelze uskutmit. Pokud je neuskutaitelnd fedstava rozeznandas, byva
zakaznik jen trochu rozlad. Chrli ze sebe slova o0 neschopnosti a neustuprassho
pracovnika, kdyZz mu odéptakovou zakazku realizovat. V tom horSiiippd se firma
nech& vmanipulovat prasdnictvim zamsstnance do stavu, kdy zakaznik sice vi, co
chce, ale kdyZ dojde k samotné realizaci je doskuk&en. Méni své pedstavy podle
nejnowjSich skuténosti a snazi se hledat vintedevSim na dodavateli. Vyskytuji se i
zakaznici inovath, ktefi dokazou radit i s vcelku nesSitelnymi problémy. Namitaji, Ze
material ndmi dodany neni dostai& bily. | pres naSe vyjaeni, ze se skuteg jina
bila v sodasné dob nedodava na nas trh. iigsto, Ze vidl na nasi prodefh
zminovanou barvu. Nejvice se vSak tento typ zakazni@gy po montazi. Myslel si,
Ze automaticky bude dodany produkt takovy a tak@urykdyby nél ¢as, udlal by tyto
apravy, a doplnil by to tak a tak. Vessnerealnéigdstavy, ale popragédsem tam se
objevi dobry napad, ( v ccatpprocentech), a tak se snazim naslouch&tdi se
zakaznik jevi submisivi) po montazi bez problénraplati a pevezme jakékoliv dilo.
Druhy den zpravidla telefonuje na nas zakaznickyise stZuje si. Byva to obvykle
po ve&erni debat s partnerem. Nebo po debatgrichozim radcem, ktery se tvdako
odbornik. Nkdy se domaha takovy zakaznik svych prav slovy ndmiikal PAN

truhl&”™.
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3.2 Ochrana spofebitele?

Jednim z velkych neSviadnesni doby je zneuZivani zakama ochranu
spotebitele. Zakaznik se obvykle pidi po vS8ech mozrsfetach. B sjednani zakazky
db& na to, aby bylo vSe co nejl€jsi. Po dodani produktu projevuje nespokojenost s
na zasuvkach a podobné stiznosti. Pokud jim nabinmaji mozZnost si doplatit rozdil
v cert a mohou i tato vylepSeni, odmitaji a neustavajyslet vielijaké zavady.
Doslova si vynuti vyrinu za lepSi komponenty neustalymi reklamacemi. @gréost
reklamace se u takového vyrobiasi u zakaznika doma. Vyjezd naSeho odbornika stoji
nemalé&astky, a tak se firthnakonec vyplati zakaznikovi vyjit ¥&t. Navazuje to i na
nekvalitni dovoz komponeintV ¢eskych zemich se nenajde vyrobce jizimmanych
vysuui na zasuvky. Dovazi se z Malajsie agjist dovedete i@dstavit, jakym zfisobem
se vyralsji. Nebal bych se napsat, Ze je za tu cenu \&irébti v nedistojnych
podminkach. Nabizet je vSak musime, netakaznik, ktery chce opravdu jen fdnk

vyrobek, by musel platit zbyte¢ vice.

3.3 Komparace s rokem 1978

Mala retrospektiva do roku devatenact sedmdesat Bemto roce byla vydana
publikace s ndzvem REKLAMACE SP®EBITELU V OBCHODE. Jejim autorem je
Miroslav Skaloud. Prvni kapitola s nazvémpokojovani hmotnych pofeb obfani
dnespisobi trochu Uskvne.

Zakladnim cilem hospogské a socialni politiky KSje zajistit v souladu
s prohlubovanim socialistickéhoigmbu Zivota uspokojovani rostoucich hmotnych a
duchovnich pa@tb obyvatelstva a dalSi upmwani jeho Zivotnich a sociélnich jistot.
Jde o dosazeni dalSiho néneho, pedevsim kvalitativniho posunu v budovani
socialistické spoknosti’

Cile tehdejSi politické garnitury a hospéek€ho mechanismu byly jasné.

Jen realita hodhpokulhavala zaétmito cily. Tehdy jsme &déli jak a pr&, ale nebylo to

! Reklamace spigbiteli v obchod, Miroslav Skaloud, strana 3
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v obchodech viét. Diky povinnosti pracovat v podstateexistovala nezatatnanost,
jen vyrobki nebylo tolik druti. Nebyly nejmodergsi, ba ani design obalu nijak zvias
neladkal. ChyBla dnesSni konzumni sgeba, zakaznicifpvazrie sharli podpultove
zboZi a pochybny dovoz. Snad jen Tuzex suplovdtgasnabidky spéeébniho zboZi.

V dalsi kapitoleProdej jako pravo ob¢anase dovidame trochu o pravech
tehdejSiho zakaznika.

Jako prvni je zdeZasada rovného postavenidastnikia v obéanskopravnim
vztahu.V dobach monopdlsi tuto zasadwtko dokdZzemeigdstavit.

Organizace ma pravni povinnost zajgatr/adné zasobovani prodejen zbozim,
k jehoz prodeji je ufena a to v dostat@ém mnozstvi.

Takto zrEl § 223 oltanského zakonika. Pokud si vzpominam, v tehdej§i, PN
kde jsem vypomahal, netha ani pro obana dostatay paet casopis. | cigarety
znatky Sparta, obzvlasttvrdé baleni, se daly koupit pouze pod pultem.dded stanku
mohla objednavat, jak acila, ale vice nedostala. ByléZzké dostat takovému zékonu.

Ochrana spéebitele byla rozélena do &kolika oblasti. Prvni z nich bylo
ZajiStovani dodavek zboZiPodléhalo zakon&145/1970 Sb. o narodohospésiéém
planovani. DalSi oblast byRé&te o jakost vyrobkii. Byly ziizeny zavody kontroly
jakosti, které vykonavaly normalizai cinnost a metodickyidily provadni jakostni
prejimky 2

Vyroba se‘idila technickymi normami, které byly statni, obe#aa podnikoveé.
DalSim nastrojem bylo i statni zkusebnictvi. Podléthospodéskému zakonikd.
109/1964 Sb.

Vyftizovani reklamaci podléhalo reklatmémutadu, ktery mil nékolik zasad.
Jako prvni byla zasada, Ze o spravnosti reklamaatiebitele rozhoduje vedouci
prodejny nebo jim pasteny pracovnik. Rozhodnoutérihned, ve slozigjSich
piipadech doit dni. Pokud se zavada vyskytla do desefi dd prodeje, @ spotebitel
pravo na vyminu zboZzi za nove.

Zarwni doba byla u gimyslového zboZzi Sestdwial ode dne prodeje. OvSem u
véci, které nily uspokojovat pdeby oltani déle, nagiklad televizni a rozhlasové
prijimace, chladniky a podob# byla stanovena z&tni doba delSi. Na&jklad agregét

lednicky, jako sodast zaizeni, n&l pétiletou zargni dobu.

! Reklamace spigbiteli v obchod, Miroslav Skaloud, strana 6
2 Reklamace spiebiteli v obchod, Miroslav Skaloud, strana 14
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Docetl jsem se v knize o takzvané karné odplowsti. Jednalo se o postih
pracovnika za porusovanigalpisi na useku ochrany sgebitele. Karnym opétnim
byla ditka, veéejna ditka, snizenéi odebrani prémii,ippadré mzdy. Pokud pracovnik
reklamaci porusil spotenské zajmy chr&né trestnimi pedpisy, dopoust se
trestnéhainu. Jestlize fedrazoval zboZi, nebo zvyhgalal jiného spdtbitele,
piipadré skupoval ¥tSi mnozstvi zbozi, kterého je na trhu nedostatekl oyt
odsouzen k petzitému trestu az do deseti tisi¢igadré odrétim svobody aZ na jeden
rok.

Jako posledni nahled do minulosti bychdestedl pfizkum z roku devatenact
set sedmdesat sedm.

V rdmci zlepSovani ndkupnich podminek obchodninizgae pokrauji ve
vyhodnocovani Upravy prodejni doby a k jejimu r@zsitak, aby spéebitelé mohli
nakupovat zboZi ve své mimopracovniedtdk nagiklad sobotni prodej byl zaveden
v potravin&ském obchatlu 88,6% prodejen, v Obchéd textilem u 61,7% v Obchéd
priimyslovym zboZim u 58,4%, atd.

! Reklamace spigbiteli v obchod, Miroslav Skaloud, strana 23
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Zavér

Pro &tSi moznost nahledu do této problematiky bych uvesljsem rél
moznost srovnat domacnosti na Gz€ragké republiky a na Gzemi Velké Britanie.
Béhem mych kratkych nawst v nedaleké zemi mne zaujalo vybaveni doByl jsem
na navatvé v nékolika domécnostech v Londym v bohatsi rodiv Brightonu. Velmi
mne gekvapilo, Ze domy jsotiasto upraveny jen renovaci. NabyteKizné Satny maji
novy nagr, ale pozornému oku neujde jakasi zastaralostj$etm se jestli je to dané
spiSe Seéivosti ¢i snad konzervativnosti. Podle jejich slov je v8akod jinde. Jedna se
0 socialni mobilitu. ¥di, Ze za praci s&asto musélovék pohybovat nejen po ostrovni
iiSi ale i po celém s¥¢. Neni dilezité, jestli je byt vybaveny nejmode&jsi kuchyni,
vestavnou skni ¢i dalSimi vymozenostmi. @ezité jsou rodinné svazky a mit domov.
Nemaji na myslperfektni kleckterd dokaze i dusit. A to je velmil@zité v Zivot.
Zakaznik WCeské republice vic dba na dokonalost dodaného kyratdali jej to viak
v Zivote jeSt nekdy potsi, nechdm na kazdém z nich.

Moje hypotéza, ktera se tykala pravnitolemi zakaznika, se v tomto malém
vzorku zakaznik potvrdila. Dokonce pokud spojim informace ddtpgl a informace
z médii, dostanu se na vic jak polovinu responiddétdrady typuCerné ovce nam sice
napomahaji proti nepoctivym podnikaiel, ale na druhé strarspotebitel se pak
v zapla¥ negativnich informaci nevyzna. Informace mu spliyaarybira si z nich jen
to, co mu subjektivprijde podstatné a smysluplné.

DalSi hypotéza, ktera se dotykaladstajici Zivotni Urové a zakaznikovy
nara:nosti na dodané zbozi, je vlaspotvrzovana kazdy den kolem nas. Pokud se
¢lovek dokaze podivat kolem sebe kritickym pohledemi sidle ¥tSi a dokonalejSi
nabidku nejizr¢jSiho zbozi. Trh v nas vytyiddomrenku, Ze toto je pro nagitkzité.
Neni dne, aby spi#bitel nebyl informovan v masmédiich gakém technickém,
maodnim anebo nesmifulilezitém dophku. Tento pocit je uz v nas a &itgej jen
Sikovrg, za pomoci psycholdg prizivovat.

Pres naSi Zivotni Urovesi nagiklad neumime fipustit, a to ani hypoteticky, Ze
bychom gijeli k ¢erpaci stanici a tam byly kohoutky vyschlé. Jempae tak
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samozejmeé, Ze mameerstvou pitnou vodu, jidlo kazdy den a teplé dbig. Uz to
nevnimame a tak v nas roste konzumriispb Zivota.

V této dol& a obzvladt v tomto snéru je nejdileZitéjSi role edukatora. Ve
Skolstvi, kde jeho role je nejtsi, je poteba jeho snazeni maximélpodporovat.
Dale by bylo dobré podporovat celebrity, ktegémvytvaily. Budovat na jejich
moralnim kreditu vzor pro dnesni nastupujici gecieRekonat vSeobecny zajem o
bulvarni typ celebrity, ktera dokaze zaujmout posagm skandalnim Zgobem Zivota.
skandal? Politik, ktery ovliwje cni v ekologii nevi, co znamena biomasa. Takovy
politik nas ma zastupovat v Evropském parlamentiuB to neni vtip, nebo zly sen,

tak je to &zké pojmenovat. Opravdu chceme naSe potomky edukiovi snérem?
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Resumeé

1. Zakon na ochranu spokebitele, moznosti mediatora

V této kapitole je #tSina zakon, které se tykaji ochrany spebitele, dale jsou
zde vybrané zékony z &énského zakoniku. Kritériem pro citaci technickyciiem
bylo pokud mozno zachytit pravni priedi, ve kterém se pohybuje pracovnik
zabyvajici se reklamacemi zbozim na miru. NasladilgZité definice spaebitele,
vyjmenovankinnosti rady pro reklamu, rozhgitio fizeni.

Mediace jaka:ast \mediani a probani sluzbu je zde definovana a byly pouzité

n¢které gipady pouZziti tohoto poénné mladéeho odstvi.

2. Vysledky sociologického Séeni a prakticka ¢ast

Druha kapitola bylagnovana vytvéenému sociologickému $eni a dotazniku
pro zékaznika. Sini i dotaznik byly koncipovany tak aby nedipopsaly zakaznika a
jeho prostedi, jeho pravniddomi a komunikéni schopnosti. K &Si ¢4sti otazek jsem
kriticky zaujal stanovisko a doplnil je o své sWdtjeni nazory. Vyuzival jsem své

dlouholeté poznatkyipieSeni tohoto typu reklamaci.

3. Souhrn poznathki, komparace do roku 1978

Posledni kapitola byla pouZita pro popsatkterého zakaznika. Pouzil jsem
konkrétni pipad pro nastingkterych zakaznikovych problé@émJe zde také poukazano
na problém tykajici se lidské&stojnosti pracovnika, zabyvajicimi se reklamacdtdi

z&ina a vlasté korgi p&e o zakaznika?
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Anotace

Reklamace

Dotykaji se nas kazdy den. @b jejichieSeni a nové trendyQeské republice.
Sociologickeé 3éeni, které nas provazi druhou kapitolou, ma za pkakézat na
menici se spoknost. Vysledky Séeni a komparace setgmbemieSeni reklamaci
v roce 1978.
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Reklamace, mediator, ochrana spbttele, obansky zakonik, Evropska unigska

obchodni inspekce, rozhéidizeni, pravni ¥domi, zaruka, hmotna pgeba oldana.

Annotation

Claims

Claims are in our lives every day. The way to deth them and new trends in Czech
Republic. Mission of the sociological survey whiakes us through the secondchapter
is to point at changing society.Results of the syrand comparison with a way of

dealing with claims in1978.

Keywords

Claims, transmitter substance, consumer protecGonl Code, Europien union,
Czech commercial inspection, arbitration procediegal conscience, warranty,

material need national.
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