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ABSTRAKT

Cilem mé diplomové prace je vytvoreni projektu inovace reklamacniho systému ve spolec-

nosti XYZ spol. sr. 0.

V teoretické ¢asti prace nejprve definuji pojmy ,, podnikatel ” a ,, spotiebitel ” a jejich vza-
jemnou konfrontaci pii uzavirani smluv. Dale se zaméfuji na samotny pravni vztah mezi
spotiebitelem a podnikatelem, konkrétné¢ na oblast uzavirani kupni smlouvy a z toho ply-
nouci prava a povinnosti, které subjektim takovychto pravnich vztahii vznikaji. Na uvede-
nou ¢ast dale navazuji klicovym usekem této prace feSicim reklamace. V zavérecné ¢asti se
poté zaobiram uvodem do kvality a pfedevsim statistickymi nastroji slouzicimi k zajisténi

kvality.

V praktické ¢asti nejprve vybranou spole¢nost charakterizuji, nasledné pak analyzuji sou-
Casny stav reklamaci, i celého reklamacniho systému, ktery tvoii zdklad pro vytvofeni ino-
vace v projektové ¢asti. V posledni ¢asti projekt inovace ¢asové 1 ndkladové vyhodnocuji a

identifikuji rizika, kterd mohou pii zavedeni projektu nastat.

Kli¢ova slova: reklamace, spotiebitel, prodavajici, dobropis, statistické nastroje k zajisténi

kvality

ABSTRACT

The aim of my diploma thesis is the creation of the innovation project for the complaint
service in XYZ, limited liability company.

In the first theoretic part of my thesis important terms as: businessman and consumer are

explained and their mutual confrontation during the contract making is shown.

Then | focused on the law relation itself. The relation between the customer and the busi-
nessman is meant here. One of the main tasks has become the area of purchase contract
creation, rights and duties resulting from the contract. The key part of my thesis is focused
on dealing with the complaints. There is quality introduction and the statistic tools that can

be used to ensure quality, introduced in the final part.



The chosen company is characterized in the practical part and the contemporary complaint
status has been analyzed together with the whole complaint system that makes the basis for
creating the innovation in the project part.

In the final part of the thesis the project has been evaluated from the time and the costs
views and the risks that can occur have been identified.

Key words: complaint, consumer, sales - person, credit note, statistic tools to ensure quali-
ty
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UvVOD

Podstatou vztahu mezi prodavajicim na jedné stran¢ a kupujicim na stran¢ druhé je zajiste-
ni jejich vzdjemnych prav a povinnosti. Nastrojem bojujicim proti neplnéni sjednanych
smluvnich podminek, piedevsim, co se hlediska ujednané kvality plnéni tyce, je pravo na

reklamaci.

Samotny proces by mél byt spustén a vytizen tak, aby nedoslo k poSkozeni zajmi zadné
zainteresované strany. Dojde-li tedy Kk uplatnéni naroku z vadného plnéni, bude téeba za-
bezpecit bezproblémovy prubéh reklamacniho fizeni a zajistit, aby prodejci pfi jeho reali-
zaci vznikly co nejnizsi naklady. Kli¢ovy pro diplomovou praci je tedy praveé tento pohled

prodavajici strany na danou Situaci.

Cilem kvalifika¢ni prace je vytvoteni projektu, ktery poslouZzi k inovaci reklamac¢niho sys-

tému ve spole¢nosti XYZ spol. s T. 0.

Diplomové prace je ¢lenéna na dvé Casti, teoretickou a praktickou, kterd se dale sklada

z ¢asti analytické a ¢asti, kde dochazi k navrzeni samotného projektu.

V teoretické ¢asti je formou literarni reSerSe feSena oblast vztahu mezi prodavajici a kupni
stranou, pro potieby diplomové prace — spotiebitelem. Nejprve jsou definovany pojmy
spotiebitel a podnikatel a popsan jejich vzajemny vztah. Déle je upfena pozornost na prav-
ni jednani a pravni vztah, v podobé¢ kupni smlouvy, mezi stranami vznikly, s akcentem na
vzajemna prava a povinnosti. Na uvedenou oblast navazuje rozhodujici ¢ast prace, proble-
matika reklamaci. V zav€reéné ¢asti se nachazi pojednani tykajici se tvodu do kvality zbo-

7i a dochazi k predstaveni statistickych nastrojt, slouzicich k zajisténi kvality.

V analytické Casti je nejprve predstavena spole¢nost XYZ spol. sr. 0., nasledné dochazi
K popisu stavajiciho systému feSeni reklamaci ve spole¢nosti. Druha oblast analytické ¢asti

zahrnuje rozbor reklamaci za minuly rok pomoci vyuziti statistickych metod a nastroju.

Zavé€re€na projektova Cast obsahuje navrh inovace soucasného systému reklamaci ve vy-
brané spolecnosti. Je zde uvedena nejen nova moznost vyfizovani uplatnéného naroku, ale
1 inovativni krok tykajici se feSeni reklamaci, vychazejici ze samotné analyzy, provedené
Vv ptedchozi Casti. V konecné fazi je projekt podroben nakladové, Casové a rizikové analy-

Ze.
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1 SMLOUVY UZAVIRANE SE SPOTREBITELEM

Uvodni &ast prace se bude zabyvat smlouvami uzaviranych se spotiebitelem. Nejdfive je
potieba definovat pojmy podnikatel a spotiebitel, dale pak jiz bude oblast zaméfena na

samotné spotiebitelské smlouvy.

1.1 Pojem spotiebitel a podnikatel

Nejprve je potieba vymezit pojmy spoti‘ebitel a podnikatel, které jsou pro dalsi praci na-
prosto kli¢ové a na jejich vzajemném vztahu, piipadé konfrontaci je zalozen smysl vybra-

ného tématu diplomové prace.

1.1.1 Pojem spotiebitel

Dle nového ob¢anského zakoniku, Vv jeho znéni z roku 2012, s divodovou zpravou, vyda-
ného pod vedenim prof. Eliase (2012, s. 200), je za spotiebitele povazovan: ,, Kazdy clo-
vek, ktery mimo své podnikatelské cinnosti nebo mimo ramec samostatného vykonu svého

povoldni uzavira smlouvu s podnikatelem nebo s nim jinak jedna.”

Naproti tomu diive platny obcansky zakonik definoval spotiebitele dvojim zptisobem, a to
sice jako osobu, ktera uzavira nebo plni smlouvy, zaroven nejedna jako osoba zaintereso-
vana obchodni nebo jinou podnikatelskou ¢innosti. V souvislosti s druhou definici pojmu
je vychazeno ze specialniho zdkona chraniciho spottebitele. Tento pravni pfedpis oznacuje
za spotiebitele fyzickou nebo i1 pravnickou osobu, kterd nakupuje vyrobky nebo uZiva slu-

Zeb pro jiné ucely, nez pro vlastni podnikani. (Baldk, Korecka a Vojtek, 2006, s. 53)

Mgr. Hulva (2004, s. 45) povazuje za spotiebitele jen subjekt, ktery je kone¢nym uZzivate-
lem zakoupeného vyrobku ¢i sluzby. Podle tohoto autora jiZ neni podstatné, zda poté spo-
tiebitel véc dale proda. V dobé¢ pofizovani je dle n¢j rozhodujici urceni pfedmétu k vlastni

spotieb& kupujicim.

Jiz pted platnosti NOZ existovaly rozpory ve vykladu tohoto pojmu, coz potvrzuje JUDTr.
Tomancakova (2008, s. 19) ve své knize, kdy upozornuje, ze diive platny obCansky zako-
nik definuje spotiebitele pouze jako osobu a pokud by mélo byt uvazovano V intencich
evropskych smérnic, pod pojmem osoba by mélo byt mysleno konkrétné osoba fyzicka.
Také Pelikan a Bohtunkova (2005, s. 19) rovnéZ upozoriuji, s ohledem na vyse uvedené, na
upravu obsazenou v evropskych smérnicich. Naopak zakon o ochrané spottebitele zahrno-

val pod tento pojem i osoby pravnické. Pelikan a Bohtinkova ve své knize poukazuji na
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tento problém a oznacuji jej jako za nejdiskutovanéjsi pii vymezovani pojmu spotiebitel.
Dle autorti bylo velmi obtizné urcit, zda mize spotiebitel vyuzivat sluzby v souvislosti s

podnikanim, nikoliv v8ak pro svou podnikatelskou ¢innost.

Na skute¢nost tykajici se odliSného pojimani pojmu spotiebitel upozoriiuje ve své knize i
JUDr. Ondiej (2013, s. 15), ktery pohlizi na spotiebitele definovaného v novelizaci zakonu
o ochrang spotiebitele jako na fyzickou osobu, kterd nejednd v ramci své podnikatelské
¢innosti nebo v ramci vykonu svého povolani. Uvedeny autor upozoriiuje na negativni vy-
mezeni pojmu Ve vySe uvedeném zakoné a to s odkazem na slovo ,, nejedna ”, piesto vSak
mezi znénim dle zdkona o ochrané spotiebitele a znénim ptislusné ¢asti nového obcanské-

ho zékoniku nevidi rozdil. (Cesko, 1992, s. 3811)

Na zékladé vySe uvedenych riznorodych definic pojmu lze shrnout, Ze novy obcansky
zakonik jednoznacnéji vymezuje pojem spotiebitel a stavi ho jako parovy pojem k pojmu
podnikatel. NOZ povazuje za spotiebitele lidskou bytost, na zakladé ¢ehoz se 1ze domni-
vat, ze se uprava v této oblasti zdafila a je sjednocena. Podoba nové upravy nalezla inspi-

raci v modelu zavedeném v némeckych zemich.

1.1.2 Pojem podnikatel

Novy obcansky zakonik si vzal za cil sjednotit dfive platny obcansky zakonik a zédkonik

obchodni, z ¢ehoZ vyplynula také nutnost jednotného definovani pojmu podnikatel.

Profesor Elias (2012, s. 201) v dtivodové zpravé k NOZ oznacuje pod pojmem podnikatel
osobu, kterd samostatné na vlastni ucet a odpovédnost vykonava vydéle¢nou c¢innost for-
mou Zivnostenského nebo obdobného zpiisobu podnikéani, a ¢ini tak soustavné za ucelem

dosaZeni zisku. Toto vymezeni je klicové pro potieby diplomové prace.

JUDr. Ondfej (2013, s. 20) ve své knize pro zménu upozoriiuje na skutecnost, ze podnika-
tel je v novém obcanském zakoniku ndhradou za pojem dodavatel uvadény ve starsich

prévnich Gpravach.

Z hlediska ucelnosti ochrany spotiebitele 1ze pod pojmem podnikatel oznacit kazdou 0so-
bu, ktera uzavie smlouvy, které souvisi s vlastni obchodni, vyrobni ¢i podobnou ¢innosti.
Za podnikatele se také oznacuje osoba, kterd jednd na ucet nebo jménem podnikatele.

(Stenglova, 2010, s. 6)

Novy obcansky zakonik v dalsi definici oznacuje podnikatelem osobu, ktera je zapsand v

obchodnim rejstfiku a ma Zivnostenské ¢i podle zvlaStniho zakona jiné opravnéni. Uvedena
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definice vychazi z ustanoveni, které bylo difive uvedeno v obchodnim zakoniku. (Faldyna

etal., 2010, s. 7; Bélohlavek et al., 2012, s. 133)

Mgr. Hulva (2004, s. 46) se své knize v souvislosti s touto problematikou vyjadiuje jesté k
pojmu vyrobce, kdy pod toto oznacenim zatrazuje podnikatele, ktery vyrobek zhotovil ¢i

puvodni sluzbu poskytl nebo se sadm jako vyrobce oznacil.

1.2 Obecna ustanoveni o spotrebitelskych smlouvach

V dalsi casti je potieba nahlédnout na smlouvy, které jsou uzavirany mezi spotiebiteli a
podnikateli, oznacené jako spotfebitelské smlouvy, a na zavazky, které z téchto smluv

vznikaji.
1.2.1 Definovani spotrebitelskych smluv

Novy obcansky zdkonik je vyslovné upravuje v souvislosti s problémy a nejasnymi situa-
cemi, které se v praxi pied jeho platnosti a ucinnosti bézn¢ vyskytovaly. Za spotiebitelskou
smlouvu Ize oznacit takovou smlouvu, ktera je uzaviena mezi specifickymi subjekty, pfi-

¢emz diiraz musi byt vzdy kladen na stranu spotiebitele a jeho ochranu.(Elias et al., 2012,

5. 733)

Vyse uvedené ma sviij ptivod v evropskych smérnicich a v evropském pohledu na osobu

spotiebitele jako takovou.

Tuto tezi podporuje také magistr Hulva (2006, s. 119), ktery zastava nazor, Ze spotiebitel-
ské smlouvy nesmi obsahovat ujednani, ktera by vnasela do vztahu mezi spotiebitelem a
podnikatelem nerovnovahu v pravech a povinnostech, sméfujici k oslabeni pozice spotiebi-
tele. Podle komentaie dnes jiZ neplatného a neucinného obCanského zékoniku se vSak pti-
slusnd ustanoveni nedotykala smluvniho jednani, které souviselo s pfedmétem smlouvy

nebo cenou produktu. (Balak, Korecka a Vojtek, 2006, s. 56)

Novy zdkon pojem spotiebitelské smlouvy zna¢né zjednodusuje. Pii nahlédnuti do Gpravy
obcanského zakona ¢. 40/1964 Sb., se lze v §52 docist nasledujici: ,, Spotrebitelskymi
smlouvami jsou smlouvy kupni, smlouvy o dilo, pripadné jiné smlouvy, pokud smluvnimi
stranami jsou na jedné strané spotiebitel, na druhé strané dodavatel.” (Cesko, 1964, s.

205)

Za zminku stoji pravé uziti slova dodavatel, mysleno dodavatel v ramci spotiebitelského

pravniho vztahu. Pod timto diive uzivanym pojmem dodavatel se dle nazoru doktora Hul-



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 17

vy (2004, s. 184) skryva osoba, ktera pii uzavirani a nasledném plnénim smluv jedna v

ramci své vlastni podnikatelské ¢i jiné ¢innosti.

Pravé na rozdilné uzivani pojmu spotiebitelskych smluv upozoriiuje také JUDr. Ondiej
(2013, s. 12), ktery poukazuje na fakt, Ze v NOZ se slovni spojeni spotiebitelska smlouva
pouziva jen jako legislativni zkratka, kterda ma upozornovat, ze jednou ze stran pravniho
vztahu je spotfebitel. Naopak star§i uprava tento typ smluv vice rozebirala a zabyvala se
jeho blizs§im specifikovanim.

Podstatné je tedy zminit se, ze dnes se spotiebitelské smlouvy fidi novym obc¢anskym za-
sestavovani smlouvy postupovano podle pravidel obanského poptipadé obchodniku zako-
niku. Strany se na tomto musely dohodnout pisemné. (Balak, Korecka a Vojtek, 2006, s.
53)

JUDr. Tomanc¢akova (2010, s. 26) ve své knize, ktera se zabyva zakonem o ochrané spo-
tiebitele, tvrdi, ze i pokud se strany shodly a ujednaly si, ze se budou fidit pfevazné zako-
nikem obchodnim, neomezuje to platnost nékterych ujednani ucinénych dle obcanského

zakoniku v ur€itych situacich, které mohou Vv prévni praxi nastat.

Dale je potieba upozornit na situace, kdy diive, pokud konecni zakaznici nakupovali zboZi
Vv obchodnich fetézcich typu Makro, nedal se na vzniklé piipady aplikovat obc¢ansky zako-

nik, protoze zdejsi kupujici nelze oznacit pojmem spotiebitel, ale podnikatel.

Podle nového zakoniku tedy neni potieba fesit dilema, zda smlouvy budou uzavieny podle
obcanského zakoniku nebo zakoniku obchodniho, a které situace a kroky se budou fidit
kterou pravni Gpravou. Nové je vSe feSeno podle noveé ucinného zakoniku, ktery plni sjed-

nocovaci funkci, ktera ptinasi do pravni roviny harmonii.

1.3 Prava a povinnosti ze spotiebitelskych smluv

NejdilezitéjSim faktorem, ktery v oblasti spotiebitelskych smluv figuruje, je povinnost,
podle které podnikatel musi spotiebitele pifed uzavienim samotné kupni smlouvy detailné

informovat, a to srozumitelné a v jazyce, ve kterém bude smlouva nasledn¢ uzaviena.

Pokud dalsi kroky sméfuji k uzavieni smlouvy, musi podnikatel prokazat spotiebiteli svoji
totoZnost, spravné oznacit cenu zboZi a stejn¢ tak musi zajistit spravny popis konkrétniho
zbozi. Dale musi byt nastinén zpusob budouci platby za zbozi, piipadné objasnéni nakla-

v

du, které budou souviset s dodanim predmétu smlouvy. Nejpodstatnéjsi informaci pro tuto
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diplomovou praci, je povinnost podnikatele informovat spotiebitele o pravech vznikajicich
pfi vadném plnéni a nasledné pravech ze zaruky, které spotiebiteli ndlezi. Stejn¢ tak musi

byt uvedena doba, kdy je toto plnéni piipadé cely zavazek platny. (Cesko, 2012, s. 1217)

Pokud nastane situace, kdy spotiebitel neni fadné informovan, nezpisobuje toto podle
pravni Gpravy pfimo neplatnost, ale naskyta se spottebiteli moznost vyhodnéji odstoupit od

sjednané smlouvy. (Elias et al., 2012, s. 734)

V piipadé, ze by v praxi nastal rozpor ve vykladu uzaviené smlouvy a smlouva by v n¢kte-
rych ¢astech mohla byt vylozena vice zpiisoby, ptihlédne soud k vykladu, ktery je nejptiz-
niveéjs$i pro osobu spotiebitele, coz opét vyplyva z podstaty ochrany spotiebitele. Uvedené
pravo vyhodnéjsiho vykladu smlouvy v piipad€ rozporu pro stranu spotiebitele plati jen a
pouze pro tuto osobu. Tohoto prava se tedy napiiklad nemohou dovolat osoby, které by

mély zajem na ochrané spotiebitele. (Cesko, 2012, s. 1217)

Jak jiz bylo zminéno, platna pravni uprava v NOZ zakazuje stanovit ve smlouvé podmin-
Ky, které by v kone¢ném dusledku stavély spotiebitele z hlediska prav ¢i povinnosti do
ziejmé& nevyhodné pozice. Popsané kroky jsou podpotfeny vySe zminénou zasadou dosta-
te€né informovanosti. VySe zminéné se neuplatiiuje Vv oblasti stanoveni ceny u predmétu
smlouvy, poptipadé plnéni vyplyvajicich ze smlouvy. Diilezitou podminkou i tady ziistava,
ze spotiebiteli musi byt o tomto kroku poskytnuty jasné a srozumitelné informace. Povin-
nost informovanosti plati predevsim v oblastech, které by mohly jakymkoliv zptisobem
ohrozit prava spotiebitele z vadného plnéni, poptipadé nahrady Gjmy. (Elias et al., 2012, s.
735; Cesko, 2012, s. 1217)

Z hlediska zakona jsou zakazana ujednani, kterymi by se podnikatel stavél do pozice, kdy
muze kdykoliv odstoupit od smlouvy, a to i bez udani divodu, sic by tuto moznost neu-
moznil spotfebiteli. Podnikateli je také zakdzano ménit prava a povinnosti plynouci ze
smlouvy z vlastni vile ¢i zavazovat spotiebitele k plnéni podminek, o kterych spotiebitel
pfedem nemohl védét a nemohl se pripadné vzdat povinnosti jejich ptipadného plnéni.
(Elids et al., 2012, s. 735)

Z logického hlediska je také zakdzano ve smlouvé ujednat takovéa ustanoveni, ktera by
zbavovala prava spotiebitele na moznost podat zalobu; popfipadé vyuzit jiny procesni pro-
stiedek, urceny k ochrané prav spotiebitele.

Pokud budou ustanoveni zakonem zakazana sjednana, hledi se na né&, jako by nikdy ne-

vznikly a jsou tak z hlediska pravniho bezvyznamné. (Cesko, 2012, s. 1217)
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Dale je potfeba zminit fakt, ze pokud by ve smlouvé byla ustanoveni definujici nepfimére-
na ujednani, soud K nim automaticky nepftihlizi pouze v piipadé, Ze se spotiebitel uvedené-
ho ujednani dovola. Nutné je zdaraznit, ze ujednani, ktera vnasi do situace nepiiméienou
nerovnovahu, se mohou tykat poméru mezi cenou a kvalitou za zbozi ¢i sluzbu, proto je
potieba i v téchto ptipadech, aby se spotiebitel svého prava dovolal. (Elias et al., 2012, s.
736; Cesko, 2012, s. 1218)

Dodateéné finanéni bodv smlouvy

Pokud spotiebitel vyuzije pfi plnéni smlouvy uvér ¢i pljcku od podnikatele uréenou
Kk splnéni svého zavazku, odstupuje v ptipad¢ uplatnéni prava odstoupeni od smlouvy také
od plnéni zminéné pljcky ¢i uvéruy, a to i v ptipad€, ze do daného procesu vstoupila tieti
osoba. OvSem smluvni strany mohou po vzdjemné dohodé tento krok pifi sestavovani

smlouvy o pijéce vylou¢it. (Cesko, 2012, s. 1218)

Co se finanéni otazky tyce, nesmi podnikatel po spotiebiteli dale vymahat financni ¢astky,
které nesouvisi s plnénim, ujednanym ve smlouvé. Timto je podle zakona myslena napfi-
klad nutnost sjednat pojistku urcitého produktu. V piipadé, ze spotiebitel nebyl upozornén
na tuto skutecnost a vSe neni zakotveno fadn€ ve smlouvé, je narok na dalsi finanéni plnéni
pro podnikatele z pravniho hlediska naprosto bezvyznamny. (Elia$ et al., 2012, s. 738;
Cesko, 2012, s. 1218)

V piipadé, Ze spotiebitel vyuzije své pravo odstoupit od smlouvy a jedna po pravu, nelze
spotiebitele nijak postihnout. Lhuita pro odstoupeni za¢ina bézet okamzikem, kdy spotiebi-
tel odeslal tento krok podnikateli. Co se ty¢e pisemné formy, novy zakon jiz netrva piimo
na této nalezitosti. Podle né&j je potieba zachovat pouze textovou formu, a to takovym zpi-
sobem, aby data takto poskytnuta bylo mozno zobrazit a uchovat do budoucna. (Elias et al.,
2012, s. 739; Cesko, 2012, s. 1218)
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2 KOUPE

V komentaii K diive platné tpravé obcanského zakoniku je velmi piehledné a zajimavé
definovan rozdil mezi kupni, sménnou a darovaci smlouvou. RozliSovacim znakem jsou
pojmy piredmét koupé a kupni cena. V piipadé, Ze je za predmét smlouvy placena kupni
cena Vv penézich, jednd se o smlouvu kupni, pokud ma plnéni jinou formu, jednd se o
smlouvu sménnou. V posledni situaci, ktera mize v praxi nastat, je moment, kdy kupni
cena neni vilbec sjednana, v tomto piipadé se jedna o smlouvu darovaci. Co Ize oznacit za
zajimavé, je oznaeni kupnich smluv, jak je oznacuje ve své knize dr. Bejéek (1998, s.
257), za smlouvy trhové. Podle n&j predstavuje kupni smlouva zakladni pravni operaci

provedenou na trhu. (Balak, Korecka a Vojtek, 2006, s. 604)

Podle obchodniho zakoniku $lo dfive uzaviit kupni smlouvu i bez stanoveni ceny
Vv pfipadé, ze ob€ smluvni strany tak souhlasily na zakladné dobrovolné vile. Pokud tento
ptipad nastal, byl kupujici povinen zaplatit ¢astku na zékladé pozadavku prodévajiciho,
maximalné vSak do ceny, kterd byla obvykla pfi uzavieni smlouvy u podobného nebo

srovnatelného zbozi. (Padrnos, 2007, s. 138)

Diive byla kupni smlouva typicky upravovana také v ob¢anském zakoniku, kde byla uve-
dena obecna ustanoveni a také specidlni, ktera se tykaji prodeje zboZzi v obchodé. Nesmi
byt opomenuta ani Uprava obsazend v zdkoné o ochrané spotiebitele, kterd udava povin-
nosti prodavajici strané. Pfedevs§im je prodavajici povinen prodavat zbozi v odpovidajici

jakosti, ve spravném mnozstvi a v souladu s cenovymi predpisy. (Cesko, 1992, s. 3811)

Vsechny zminéné oblasti se NOZ snazi propojit, coz bylo nutné jednak kvili ¢astym nove-
lizacim a neaktualnim Gpravam obcanského a obchodniho zakoniku, ale také z divodu

lepsiho propojeni se zdkonem o ochrané spotiebitele

2.1 Obecna uprava zavazkového vztahu

Nejprve je potieba upozornit na odlisné déleni kupni smlouvy podle nového obcanského
zakoniku. Zatimco diivéjsi pravni upravy rozdélovaly kupni smlouvy na ty obchodniho a
neobchodniho charakteru, nov¢ jiz je zakon takto nedéli. Rozdéleni je zaméfeno na movi-
tou podstatu véci, jedna se tedy o déleni na koupi movitych a nemovitych véci. Diive
Vv piipadé, ze predmétem smlouvy byla véc nemovitého charakteru, byvala smlouva ujed-
nana pouze v rezimu obc¢anského zakoniku. U movitych véci se smélo postupovat jak pod-

le pravidel ob&anského tak i obchodniho zakoniku. (Svestka et al., 2008, s. 319-344)
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Podle JUDr. Ondfeje (2013, s. 23) se tak podafilo pfekonat urcitou schizofrenii, ktera

Vv sestavovani kupnich smluv existovala.
Z obecného hlediska je potfeba zminit nasledujicich par bodu, které jsou dulezité pro praxi.

Podstata kupniho vztahu

Zakladni podstatu vztahu nejlépe zachycuje §2079, kdy se dle n€j kupujici zavazuje piedat
prodavajicimu pfedmét koupé tak, aby na né¢j mohlo pfejit vlastnické pravo. Podle zming-
ného paragrafu se dale kupujici zavazuje zbozi pievzit a zaplatit za n¢j odpovidajici cenu.
Zde novy obc¢ansky zakonik vychazi ze své starsi upravy, ve které je kupni smlouva defi-

novana totozn¢. (Bélohlavek, 2012, s. 569)

Magistr Hulva (2004, s. 241) ve své publikaci upozoriiuje na to, ze ve star$i tipravé bylo

také dodano, ze si prodavajici si musi pievzit kupni cenu.

Co se tyce vedlejsich nakladd, vzniklych v souvislosti odevzdanim pfedmétu kupujicimu,
je tuto ¢astku povinen hradit sam prodavajici na svij ucet. V komentafi k diive u¢innému
obc¢anskému zakoniku, ktery v téchto bodech nachazi soulad s NOZ, jsou uvedeny naklady
souvisejici predev§im s méfenim, vazenim a balenim. Naopak smluvné ujednané naklady,
souvisejici s prevzeti véci, které musel kupujici vynalozit, je povinen také sam kupujici

uhradit. (Balak, Korecka a Vojtek, 2006, s. 610)

Dulezity poznatek pro diplomovou préci plyne také z §2084. Tento uzakonuje, ze prodava-
jici musi kupujiciho upozornit na vady, o nichz v momenté prodeje védél. (Cesko, 2012, s.

1247)

2.1.1 Prava a povinnosti prodavajiciho

Dulezité je poznamenat, Ze i presto, ze nazev tohoto vychazi z diiveéjsi pravni upravy, pii-
pojuje novy obcansky zakonik K povinnostem prodavajiciho i jeho néktera prava, ¢imz
poukazuje na jejich blizkou provazanost. Nazev oddilu nové pravni upravy naléza inspiraci

vvvvvv

potieb& presnéji definovat praveé prava subjektti daného zavazkového pravniho vztahu.

Podstatna véc, ktera jiz byla zminéna vyse, plyne z logické podstaty, a sice udava povin-
nost prodavajiciho odevzdat véc kupujicimu spolu se vSemi ¢astmi 1 doklady, které s véci
obchodni tpravou. Doktor Bejcek (1998, s. 273) ve své knize zminuje jesté povinnost do-

dani dalsich dokladt s ohledem na jejich obvyklost pro rtizné nastalé situace, napiiklad
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atesty anebo certifikaty zarucujici jakost. (Faldyna et al., 2010, s. 792; Bé&lohlavek et al.,
2012, s. 574)

Pokud prodavajici odesila zbozi spotiebiteli pfes dopravce, nastavaji ucinky odevzdani
pfedmétu kupni smlouvy v momenté, kdy prodejce informuje druhou stranu, ze zbozi ode-
slal, poptipad€ dopravci fadné oznacil zasilku pro daného kupujiciho. V jinych ptipadech
nastdva okamzik odevzdani az v momenté, kdy je spottebiteli zbozi pfedano dopravcem.

(Bélohlavek et al., 2012, s. 572; Cesko, 2012, s. 1247)

V diivéjsi upravé obcanského zakoniku bylo podobné ustanoveni a to sice ze: ,, véc byla
predana V okamZiku, kdy prodejce predal zbozi k prepravée, pokud nebylo ve smlouvé sta-
noveno jinak. ” (Svestka et al., 2008, s. 335)

Dodani nadmérného mnozstvi zbozi

Spise zajimavosti z této oblasti je ustanoveni, které tvrdi, ze pokud kupujici stran¢ odeslal
prodavajici vétsi mnozstvi, nez bylo sjednédno, vztahuje se kupni smlouva i na piebytecné
mnozstvi. Zminéna skuteénost by neplatila pouze v piipad¢, pokud by osoba spotiebitele
nadmérné mnozstvi odmitla, coz podle star$i Gpravy bylo fazeno pod upravu prav spotiebi-
tele. Pti nahlédnuti do komentare k obchodnimu zakonu, 1ze zjistit, ze formulace je podob-
na, ale je tieba doplnit, Ze k tomu aby se spotiebitel stal majitelem nadmérného mnozstvi,
musi tuto skute¢nost piijmout. (gtenglové et al., 2010, s. 1099; Bélohlavek et al., 2012, s.
583)

NOZ stavi spotiebitele do situace, kdy jedinec musi nadmérné mnozstvi aktivné odmitnout
Vv piipadg, Zze o n¢j nema zajem. Doktor Tomsa (2010, s. 797) v knize, tykajici se obchod-
niho prava zmifiuje moznost prodavajiciho dodavat zbozi s uritou toleranci, pokud tak
bylo ov§em ujednano ve smlouvé. Autor také upozoriuje, ze v ptipade€, Ze by bylo dodano
naopak zbozi méng¢, nez je sjedndno, jedna se o ¢astecné nesplnéni smlouvy ¢i o piipustnou

dil¢i dodavku, v ptipadé zZe bylo sjednano dil¢i zasobovani. (Pospisilova a Pospisil, 2005)

V zavéru tohoto oddilu je nutno dodat, Ze prodavajici ma povinnosti odevzdat predmét
ujednany v kupni smlouvé v jakosti a provedeni, ktera byla ujednana ve smlouvé. Pokud
si ve smlouvé smluvni strany zminénou ¢ast neujednaly, je povazovano za odpovidajici
jakost a provedeni uroven, ktera je bézna pro dany predmét kupni smlouvy. Podle magistra
Hulvy (2006, s. 139) v piipadé, ze se jakost zbozi neshoduje s jakosti, kterou si smluvni
strany ujednaly, ma spotiebitel pravo odstoupit od smlouvy. (Elias et al., 2012, s. 814)
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2.1.2 Prava a povinnosti kupujiciho

Zakladnimi povinnostmi kupujiciho je zaplatit kupni cenu, kterd byla ve smlouvé mezi
nim a prodavajicim ujednéana a sjednané zbozi prevzit. Zde dochazi ke shodé nového ob-
¢anského a obchodniho zakona. Autoii komentate k obchodnimu zakoniku dodavaji, ze ze
zakona také plyne povinnost spolupiisobeni s cilem splnit smlouvu, pokud to povaha véci
nebo samotné smlouvy vyzaduje. Autofi dale poukazuji naptiklad na povinnost urcit nékte-
ré podrobnosti, které budou s piedanim popt. dovozem zbozi souviset. (Padrnos, 2007, s.

138; Stenglova et al., 2010, s. 1104)

Na nesoulad mezi pravy a povinnosti prodavajiciho, ¢i presnéji na zbyteéné formulace,
které byly zminény vyse, upozoriuji i autofi komentafe obchodniho zakoniku, kdy dle nich
existuje oddil se zdkladnimi pravy prodavajiciho, které se nelisi od povinnosti kupujiciho.

(Stenglova et al., 2010, s. 1104; Faldyna et al., 2010, s. 792)

Dopliiujici prava a povinnosti stran

Dale je potieba detailngji rozebrat specifické situace, které ivodni ustanoveni vice rozsitu-
ji. Pfedevsim to, ze kupujici nemusi zaplatit sjednanou cenu, pokud si nemtize zboZzi pro-
hlédnout. Uvedené ustanoveni se nachazi jak v NOZ, tak v knize magistra Hulvy (20086, s.
139), ktery odkazuje na star§i obanskopravni upravu ob¢anského zakoniku. (Bélohlavek

etal., 2012, 5. 573)

Za nepiili§ povedeny je mozno oznacit dovétek, ktery se v zakoné objevuje a ktery uvadi,
ze strany mohou prohlidku véci pted jejim zaplacenim smluvné vyloudit, coz lze v praxi

povazovat za zmanipulovatelné.

V praxi se Casto objevuje situace, tykajici se momentu, kdy se kupujici ocitne v prodleni se
splacenim sjednané ceny ve stanoveném terminu. Na zakladé této skutecnosti mize dany
predmét zadrzet prodejce na takovou dobu, dokud mu protistrana nezaplati smluvni cenu
spolu s naklady, které mu mohou uchovanim ¢i skladovanim predmétu vzniknout. (Elias et

al., 2012, s. 819)

2.2 Obecna uprava prava z vad

Pokud podle NOZ vznikne mezi smluvnimi stranami vztah, pramenici z uzavieni kupni
smlouvy, je dluznik, pro piipad diplomové prace prodavajici povinen plnit véfiteli to, co

bylo ve smlouvé ujednano a bez vad. Dulezity je diraz na slovni spojeni plnit bez vad.
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Pokud Ize plnéni oznacit jako vadné, vznikaji véFiteli prava z vadného plnéni. (Elias et

al., 2012, s. 768)

Novy ob¢ansky zakon tedy za vadné oznacuje plnéni, pfedevsim tehdy, pokud dluznik po-
skytl pfedmét smlouvy, ktery nema slibené vlastnosti, poptipad¢ pokud neupozorni na va-
dy, které predmét ma, a nemély by se na ném vyskytovat. Piipadné za vadné lze oznacit i
splnéni, kdy dluznik klamavé oznacil pfedmét slouzici k ur€itému uzivani. (Bélohlavek et

al., 2012, s. 578; Cesko, 2012, s. 1231)

Za zajimavou Situaci lze oznacit moment, ktery nastane v pfipadé€, Ze je vada ziejma jiz
v dobg, kdy je smlouva uzavirana. V uvedeném piipadé se stavi zdkon na stranu dluznika.
Tudiz pokud osoba kupujiciho piebira zbozi, které ma evidentni vadu a prodavajici ji neu-
jistil, Ze véc vadu nema, u soudu toto pak bude pouzito jako polehcujici okolnost pro stra-
nu dluznika (prodavajiciho). Tato myslenka vychazi z diive platné obchodni upravy, ktera

tyto vady oznadovala pojmem zndmé. (Elias et al., 2012, s. 768; Stenglova, 2010, s. 1085)

Pokud prodavajici strana pievzala zaruku za jakost, zaruCuje Se kupujicimu, ze predmét
smlouvy bude po urcitou dobu zpusobily k uzivani a zachova si ujednané vlastnosti. Pokud
neni zaruka ujednana pfimo ve smlouvé, mize byt oznacena v zaru¢nim listu poptipad€ na

obalu konkrétniho zbozi. (Cesko, 2012, s. 1231)

Zarucni list by mél obsahovat rozsah poskytnuté zaruky, podminky, dobu platnosti a zpt-
sob, jakym lze reklamaci uplatnit. V kazdém ptipad¢ zarucni list nesmi zadny zplisobem

omezovat prava kupujicich. (Pelikan a Bohtinkova, 2005, s. 34)

Doba pro uplatnéni reklamace

V ptipadé, Ze jako nabyvatel bude oznacen kupujici, vznikd této osobé pravo vytknout
vadné plnéni u soudu, pokud pfedtim fadné informoval prodejce. Lhuta, kdy tak kupujici
muze u€init je ze zakona 6 mésict. Pokud je vada kryta v zaru¢nim listu, 1ze vytknout vad-
né plnéni v dob¢ uvedené v zaru¢nim listu, oznacované jako zarucni doba. Pokud kupuji-
ci neupozorni na vadu v¢as a prodavajici namitne, ze tak kupujici osoba neucinila, pravo se
stavi v tomto ohledu na stranu prodavajiciho. (Elias et al., 2012, s. 768; Cesko, 2012, s.
1232)

Doba se nezkracuje, pokud namitka vadného plnéni byla opodstatnéna a v disledku toho

v inkriminované dobé& nemohl kupujici pfedmét kupni smlouvy uzivat. (Bé€lohlavek et al.,

2012, s. 527; Cesko, 2012, s. 1232)
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Vada odstranitelna a neodstranitelna

V praxi se vyskytuji dva piipady. U pfedmétu kupni smlouvy se muze vyskytnout vada
odstranitelna. Nastane-li tato situace, ma kupujici pravo na opravu, piipadné na odpovida-
jici slevu z ceny zbozi. Starsi Gprava obéanského predpisu definuje postup trosku rozdilng,
a to tak, ze v ptipadé vady odstranitelné, ma kupujici pravo na bezplatné odstranéni vady,
popiipad¢ na vyménu véci. Pokud neni ani jedna z t€chto moznosti moznd, ma spotiebitel
pravo volby mezi vracenim penéz, tim padem odstoupenim od smlouvy a slevou z kupni

ceny. (Elias et al., 2012, s. 769; Pospisilova a Pospisil, 2005, s. 127)

Vyskytne-li se vada neodstranitelna a predmét kupni smlouvy nelze dale uzivat, ma ku-
pujici narok na zruseni kupni smlouvy, nebo pravo na poskytnuti pfiméiené slevy z ceny
zbozi. Mgr. Hulva (2006, s. 139) ve své knize upozoriiuje, ze diivéjsi pravni Gprava rozdé-
lovala neodstranitelné vady jesté na vady, které brani uzivani véci, a které uzivani véci
nebrani. Lisi se pouze tim, ze v ptipad¢ vady neodstranitelné, ktera nebrani uzivani, ma
spotiebitel krom¢ naroku na vymeénu véci, ptipadé odstoupeni od smlouvy, jesté¢ narok na

slevu z kupni ceny (Bé&lohlavek et al., 2012, s. 527; Cesko, 2012, s. 1232)

Stars§i Gprava obCanského zakoniku se zabyvala vadami spiSe z podstaty jejich opravitel-
nosti ¢i neopravitelnosti, coz plyne z komentare K uvedené legislativé. V ptipad¢, ze se
jedna o vadu, kterou Ize odstranit opravou, ma kupujici pravo na jeji bezplatné odstranéni.
Neni-li to neumérné, ma kupujici pravo na vyménu za nové zbozi. Pokud nejsou tyto po-
stupy mozné, ma strana pravo na slevu z kupni ceny nebo na odstoupeni od smlouvy. (Ba-
lak, Korecka a Vojtek, 2006, s. 628; Hulva, 2004, s. 256)

V situaci, kdy se vada neda opravit, ma kupujici, pokud nepozada o novy kus, pravo na
odstoupeni od smlouvy, piipadné na odpovidajici slevu z ceny véci. (Svestka et al., 2008,
s. 371-400)

2.2.1 Druhy vad

Nejdtive je potfeba upozornit na to, Ze je nahrazen diive uzivany pojem v obCanském za-
koniku jako shoda s kupni smlouvou. Zde byl pojem klasifikovan jako situace, kdy pro-
davajici strana ruci, Ze predmét smlouvy je v okamziku pifevzeti ve shod¢ s kupni
smlouvou. Déle je pod toto ustanoveni mozno zahrnout ujednani, ze véc ma vlastnosti a

jakost stanovené prodejcem ve smlouvé. Pokud by tomu tak nebylo, vychazi se z vlastnosti
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a jakosti, které jsou obvyklé pro tento predmét smlouvy. (Balak, Korecka a Vojtek, 2006,
S. 625)

Vady faktické a pravni

NOZ definuje vadnou véc jako predmét plnéni, ktery nedosahne vlastnosti, které si ujedna-
li kupujici a prodavajici ve smlouvé. Lze rovnéz fici, Ze i chyba v dokladech je podle no-
vého zékoniku brana jako vada. Jiz neplatny obCanskopravni predpis se zabyval timto dru-
hem vad podrobngéji a oznacoval je jako vady pravni. Ostatni vady klasifikoval jako vady
faktické. Podle JUDr. Houdka (2007, s. 16) si Ize pod témito vadami piedstavit nedostatky
ve vlastnostech véci, které maji fyzickou povahu a danou véc znehodnocuji. Stejna iprava
byla obsazena i v obchodnim kodexu. Doktor Tomsa (2010, s. 809) tak ve svém komentafi
obchodniho prava rozd€luje vady na faktické, které souvisi s nespravnym dodanim mnoz-
stvi, jakosti, pfipadé dodanim jiného zbozi, ¢i s objevujici se chybou v dokladech. Autor
upozornuje také na skutec¢nost, ze pokud neni zbozi doddno ve spravném mnozstvi, nemusi
se hned jednat o vadu. Timto je mysleno dodavani po ¢astech. Pokud bude vychazeno
z mySlenek doktora Bejcka (1998, s. 215) lze rozd¢lit vady podle zakladniho ukazatele na

kvantitativni (mnoZstevni) a kvalitativni (jakosti). (Stenglova, 2010, s. 1083)

Novy obcansky zakonik se diva na vady z odlisného pohledu a sice tak, ze déli vady podle

toho, zda jsou ziejmé, piipadné zda doslo k podstatnému poruseni smlouvy ¢i nikoliv.

Situace, kdy nevznika narok z vadného plnéni

Pokud kupujici bude predmét uzivat fadné€ a projevi se u néj se vada, ma narok z vadného
plnéni. K tomu nedojde, pokud prodavajici prokaze, ze kupujiciho na zminény nevhodny
zpusob uzivani upozoriioval s tim, ze mize dojit k poskozeni predmétu kupni smlouvy a

kupujici presto takto jednal. (Elias et al., 2012, s. 815)

wewvr

kupujici nema z vadného plnéni narok v piipadé, ze pti koupi védél o vadé nebo se pied-
poklada, ze ji musel poznat. Uvedena skutecnost by neplatila pouze v piipadé, Ze by i pies-
to prodavajici utvrzoval druhou stranu v tom, Ze pfedmét smlouvy je v potadku. (Cesko,
2012, s. 1249)

To potvrzuje ve své knize také JUDr. Houdek (2007, s. 18), ktery se odkazuje na dfive
platné vydani obcanského zakoniku a tvrdi, Ze véc nelze reklamovat, pokud se jedna o va-

dy zjevné. Autor pfitom upozoriuje, ze v zakon¢ jiz neni dale rozepsano, co presné pod
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pojem zatadit, a ze jeho vymezeni bude zalezet az na soudni praxi. | pfesto vsak definuje
vady jako: ,, Vady, kterych si spotrebitel mél snadno vsimnout pri prevzeti, aniz by dispo-

’

noval zvlastnimi znalostmi ¢i byla provedena specidlni prohlidka.’

2.2.2 Podstatné poruseni smlouvy

V této Casti nového kodexu vyplyva terminologie i vyznam z hlavniho obchodniho piredpi-

su. Pokud je plnéni vadné a je podstatnym porusenim smlouvy, ma kupujici strana

a) narok na dodani nové véci, ktera bude bez vady a bude spliiovat ujednani v kupni

smlouvé, poptipadé na dodani ¢asti, ktera chybéla
b) narok na opravu prokazané vady u predmétu

C) narok na slevu, ktera bude pfiméfena K cené a situaci, ke které¢ doslo, nebo mize od-

stoupit od smlouvy. (Elias et al., 2012, s. 816; Cesko, 2012, s. 1249)

Kupujici strana musi oznamit véas, jaky zptsob feSeni vadného plnéni si vybrala. Ten je
neménny bez souhlasu prodavajiciho, pouze v ptipadé, ze by se kupujici rozhodl pro opra-
vu vadné véci, a véc se ukdzala jako neopravitelna, smi kupujici zvolit jinou moznost

z vyse uvedenych. (Bélohlavek et al., 2012, s. 580; Cesko, 2012, s. 1249)

Pokud vlastnik véci neozndmi zpiisob, pro ktery se rozhodl, prodejci vcas, postupuje se,
jakoby se jednalo o nepodstatné poruseni smlouvy. Obchodni zakonik jest¢ dodaval, Ze
Vv ptipad¢, Ze tak bylo ujednano ve smlouvé, mé kupujici ndrok na ndhradu skody, ptipadné
na smluvni pokutu. Autofi komentafe upozornuji, ze se jedna pouze o Skodu, ktera vznikla
z divodu vady a neni jinak kryta urokem z prodleni nebo smluvni pokutou. Stejné tak ob-
Cansky zakonik ustanovoval, ze narok vznikly ze souvislosti se $kodou nevyluéuje pravo

z vadného plnéni. (Faldyna et al., 2010, s. 814; Pospisilova a Pospisil, 2005, s. 127)

2.2.3 Nepodstatné poruseni smlouvy

NOZ se opét opira v téchto bodech o ustanoveni obchodniho zéakona. Pokud nastane ptipad
nepodstatného poruseni uzaviené smlouvy, ma osoba, ktera zbozi zakoupila, pravo na od-

stranéni vady, ptipadné na pfimétenou slevu z kupni ceny. (EliaS et al., 2012, s. 816)

Doktor Tomsa (2010, s. 817) v komentaii k obchodnimu kodexu vysvétluje slevu z kupni
ceny jako rozdil mezi hodnotou, kterou melo zbozi bez vad a hodnotou, kterou melo doda-
né zbozi svadami, vdobé, kdy kupujici pfichazi s narokem na uplatnéni prav

Z odpovédnosti za vady. Dokud kupujici neodstoupi od smlouvy nebo neuplatni své pravo
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na slevu, mize prodejce dodat Cast, ktera ptipadné chybéla nebo odstranit pravni vadu.
Pokud se prodavajici rozhodne pro odstranéni jinych typd vad, a to formou opravy nebo
vydanim nového kusu, musi byt tento krok vyhodny z hlediska nakladi pro stranu kupuji-
ci. (Bélohlavek et al., 2012, s. 527)

2.2.4 Spole¢na ustanoveni

V piipad¢, ze prodavajici doda kupujicimu novou véc jako formu nahrady za vadné plnéni,
je kupujici strana povinna na své naklady dodat prodejci puvodni véc. Kupujici tak musi
dodat zbozi v takovém stavu, v jakém jej obdrzel, vyjimkou je piipad, kdy véc pouzival,
aniz by o vadé véd¢l, pripadné nastala zména stavu v dusledku prohlidky ur¢ené k odhaleni

vady. (Eli4s et al., 2012, s. 816; Cesko, 2012, s. 1249)

Zasadni je skute¢nost, kdy kupujici strana objevi vadu nebo se ptedpoklada, Ze ji musela
pii bézném uzivani a prohlidce objevit, a véas ji neoznami. Soud tak potom v tizeni nepfi-
zna kupujicimu prava z vadného plnéni. Totéz plati v piipadé vady ziejmé, zde je vSak
lhiita pro oznameni na nejpozdéji dvou let od pievzeti véci. Dulezité je ovSem poznamenat,
ze soud bude takto postupovat pouze v piipadé, kdy prodavajici strana neupozorni na
opozdéné vytknuti vady kupujicim. (Pospigilova a Pospisil, 2005, s. 127; Cesko, 2012, s.
1250)

Zména terminologie ve vadach

Na zavér je potieba uvést, ze dochazi ke zméné terminologie vV porovnani se star§imi prav-
nimi upravami. Vady skryté jsou oznaCovany jako nezi‘ejmé, zjevné vady jako ziejmeé.
Doktor Ondiej (2013, s. 24) oznacuje zménu za kieCovitou a zbytecnou a nepochopitelnym
se mu jevi, pro¢ novy soukromopravni kodex pouzil jinych pojmi, kdyZ i obchodni zéko-
nik pojednava o vadach znamych, tedy vadéach o, kterych kupujici védél nebo musel védét.

(Pospisilova a Pospisil, 2005, s. 127)

2.3 Prava z vad pri prodeji zboZi v obchodé

vvvvvv

upraveé obcanského zakoniku. JUDr. Houdek (2007, s. 19) povazuje tuto Gpravu za piisnéj-
§i pro prodavajici stranu a obhajuje jeji zavedeni do praxe S ohledem na specidlni postaveni
spotiebitele, ktery vystupuje v roli kupujiciho a na limitované postaveni podnikatele (pro-

davajiciho) v ramci jeho podnikatelské ¢innosti.
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Doktorka Tomancakova (2008, s. 29) ve své knize upozoriuje na skutecnost, ze zvlastni
ustanoveni 0 prodeji zbozi v obchodé se pouziji nejen V piipadech prodeje piimo
Vv kamenném obchodé¢. Podle téchto zvlastnich ustanoveni bude postupovano i v ptipadé, ze

doslo k uzavieni smluv v provozovné ¢i mimo ni

Lze se domnivat, ze pravé diky t€émto ustanovenim je 1épe chranén napiiklad kupujici, kte-

ry vyuziva ke svému nakupu formu internetového obchodu.

2.3.1 Uprava dle §2165 an. nového ob&anského zakoniku

Uvedena cast zakona byla vybrana s ohledem na jeji navaznost na upravu procesu rekla-
mace, na ktery se zaméfuje i prakticka stranka kvalifikacni prace. Pojednava se zde o pra-

vech z vad, které se vyskytnou pii prodeji zboZi v obchodé.

V piipadé ze kupujici nakupuje spotiebni zbozi, do kterého Ize také zahrnout pro potieby
mé prace spotiebni elektroniku, bilou techniku a jiné, naskytuje se mu moznost uplatnit
pravo z vady, ktera se vyskytne u tohoto zbozi v dobé do dvou let od doby, kdy zbozi
prevzal. (Bélohlavek et al., 2012, s. 593)

Magistr Hulva (2006, s. 145) ve své knize upozorfiuje na zménu terminologie. Odpovéd-
nost za vady, upravena v novém zakoniku, je v podstaté analogii k terminu shoda s kupni
smlouvou, ktery je upraven ve starém obcanském zakoniku. Terminologie uvedena v NOZ
se shoduje s tou, ktera je popsana v diive platném obchodnim zakoniku. Formulace je
V podstaté obdobna. Lze se docist, Ze odpovédnost za vady se vztahuje na vady, které ma
zbozi v okamziku piedani, i kdyz se vada stane zjevnou az pozd¢ji. Déle jde o to, ze pro-
davajici nese odpoveédnost za vady, které jsou zplisobené poruSenim jeho povinnosti, i po

dobg, kdy doslo k predani zbozi. (Stenglova et al., 2010, s. 1086)

Naproti tomu zaruéni odpovédnost upravena ve staré upravé obcanského zakoniku je roz-
délend na zakonnou ziruku (zaruéni doba), Cinici 24 mésicii a dobrovolné prohlaseni
prodejce ¢i dohodu obou stran ucastniki smlouvy, garantujici delsi zaru¢ni dobu. Po-
jem souvisejici s dobrovolnym prohlasenim prodejce nebo dohodou stran je analogicky
propojen s NOZ a pojmem zaruka za jakost, i kdyz definovani pojmi je zcela jiné.
K pojmu smluvni zaruka, ktery skryva pravé prodlouzeni zakonné zaruky, se vyjadiuje ve
své knize také JUDr. Houdek (2007, s. 33), ktery tvrdi, Ze rozsah zakonné zaruky lze pro-
dlouzit bud'to prodlouzenim zaruéni doby nebo rozsifenim prav kupujiciho. (Balak, Korec-

ké a Vojtek, 2006, s. 627; Svestka et al., 2008, s. 371-400)
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Nejasnosti diky nové formulaci

Slovo ,vyskytne”, které nahrazuje v pivodni verzi slovo ,projevi”, zapficinuje nejvetsi

spekulace, které se nov¢ tykaji oblasti reklamaci.

Novy ob&ansky zakonik Vv otazce reklamaci rozdéluje pravniky v Ceské republice podle
riznosti jejich nazord na tuto problematiku. Jedna skupina tvrdi, ze spotiebitel, ktery ne-
muze dokazat, Ze vada na véci vznikla v prvnich Sesti mésicich od prodeje (odkazuji na
§2161), nema narok na tspésnou reklamaci. Tedy, ze novy ob¢ansky zakonik jiz striktné

negarantuje spotiebiteli zaruku na zbozi v délce dvou let.

Druhy skupina pravnikli ovSem tvrdi, Ze spotiebitel o dvou letou zaruku neptichazi. Prav-
nici podporujici tento nazor argumentuji pravé §2165, ktery pojednava o pravech z vad
uplatnitelnych v délce 24 mésici a spolu s ustanovenim, které NOZ stanovuje V jiném
bodé¢, a které stanovuje, ze zaruka se nevztahuje na vady vzniklé béznym uzivanim. Prav-
nici argumentuji tim, ze pravo z vadného plnéni se nemuze tykat pouze vad existujicich pii

ptevzeti (protoze nova véc nemuze byt opotiebena pouzivanim).
(Dlouha, 2013; Moravek, 2013)

Jasno do této situace nevneslo ani ministerstvo spravedlnosti, které tvrdi, Ze podle NOZ,
prodavajici zodpovida spotiebiteli za vady v dobé 24 mésict od prodeje, na druhou stranu
ovsem dodalo, Ze se musi jednat o vady, které zbozi mélo jiz v dob¢é prodeje. (Bélohlavek

etal., 2012, s. 593)

Do budoucna jisté také velmi spekulativni oblasti bude dalsi ustanoveni zédkona o prodeji
zbozi. Objevuje se zde poznatek tvrdici, ze pokud je na prodavaném zbozi, na jeho obalu
nebo ptipojeném navodu uvedena doba, po kterou lze zbozi pouzivat, fesi se tyto situace
podle ustanoveni o zaruce na jakost, ktera je feSena v dal$im oddilu. Lze fici, Zze ackoliv

vvvvv

zmatky. (Eli4s et al., 2012, s. 827)

Jak zmirnit nasledné komplikace, které mohou nastat, je uvedeno v §2166, ktery dava ku-
pujicimu pravo pozadat prodavajiciho, aby pisemnou formou uvedl, v jakém rozsahu a po

jakou dobu bude mit povinnosti plynouci z vadného plnéni. (Cesko, 2012, s. 1255)


Dlouhá,
http://www.podnikatel.cz/clanky/vime-co-se-doopravdy-meni-u-reklamaci-od-roku-2014/
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Specialni pripady, kdy §2165 nelze pouzit

Existuji ovSem ptipady, kdy se §2165 nepouzije. Pro ucely prace budou nastinény dvé si-
tuace. Prvni je velmi jednoducha. Odkazuje na situaci, kdy zbozi bylo z divodu vady zlev-
néno a na toto bylo pfedem upozoriiovano. Podobné pravidlo plati u véci jiz diive pouzi-

vané. (Cesko, 2012, s. 1255)

Druha situace do reklamacni oblasti vnasi zmatek, o kterém bylo psano vyse. Ustanoveni
se nepouzije V piipadé opotiebeni véci, zpusobené jejim obvyklym uzivanim. Lze se do-

mnivat, Ze této situace mohou vyuzivat naptiklad vyrobci obuvi. (Elias$ et al., 2012, s. 828)

Doplnéni k §2165

Je potieba také zduraznit, ze uvedeny paragraf se nedotyka podnikatele, ktery by zbozi

v obchodé kupoval s cilem uzivat jej v souvislosti se svou vlastni podnikatelskou aktivitou.

Dale je tieba zminit, ze dobu pro uplatnéni prav z vadného plnéni nelze zkracovat i kdyby
se na tom ob¢ strany dohodly, jedinou vyjimku Ize nalézt u zbozi, které jiz bylo prodano
jako pouzité. Zde dovoluje zadkon zkratit dobu az na polovinu zakonné doby. Dochazi ke
shod¢ se star$i pravni Gpravou obCanského zdkoniku obsazené v §619. Prodavajici nema
odpovédnost za vady, které odpovidaji mife opotiebeni, kterou méla véc pii predani zbozi

kupujici strang. (Svestka et al., 2008, s. 371)

2.4 Zaruka za jakost

Novy zékonik zavadi poc¢atkem leto$niho roku pojem zaruka za jakost. Podle doktora On-
dieje (2013, s. 24) lze fici, ze tento pojem nahrazuje dfive uzivané oznaceni obéanského
zakoniku zaruéni odpovédnost za vady. Zaruka za jakost rozhodné nemulze vylucovat

zakonnou Upravu prav z vad véci, nejlépe lze tento poznatek ukazat na skrytych vadach.

Zarukou za jakost se prodejce zavazuje, ze véc bude po urcitou dobu schopna plnit svij
ucel, ¢i si zachova vlastnosti, které jsou pro tento predmét smlouvy obvyklé. Dilezité je
upozornit, Ze zarukou za jakost se také rozumi doba pouzitelnosti ¢i samotna zaru¢ni doba
uvedend na obale produktu. Pokud prodejce vyuziva k propagaci reklamu, tidaje, které zde
o zaruc¢ni dob¢, dobé pouzitelnosti propaguje, jsou pravné téz zdvazné. Definice zaruky za
jakost vychéazi z obchodniho zékoniku, ktery uvadi stejnou terminologii se stejnym vyzna-

mem. (Stenglova et al., 2010, s. 1089; Bé&lohlavek et al., 2012, s. 526)
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Zarucni doba

Zaru¢ni doba zacind bézet od doby, kdy prodejce odevzdal véc za uplatu kupujicimu.
V piipadé, ze smlouva uzaviena mezi prodavajicim a kupujicim obsahuje sjednanou zaruc-
ni dobu, ktera se lisi, naptiklad od doby uvedené na obale, plati doba, ktera byla ujednana.

(Bélohlavek et al., 2012, s. 526)

2.4.1 Jakost pri prevzeti

Do oblasti fesici zaruku za jakost je nutno zahrnout také pojem, ktery se v oblasti jakosti
objevuje v situaci, kdy dochazi k pievzeti zbozi, které bylo ujednano ve smlouvé mezi ku-
pujicim a prodavajicim.

Pti pievzeti pfedmétu kupujicim ruci prodéavajici za to, ze véc je bez vad. Pfedevsim pro-
davajici garantuje, ze prodavana véc ma vlastnosti, které byly ujednany ve smlouvé nebo
které prodejce propagoval, popiipad¢ vlastnosti, které Ize s ohledem na povahu zbozi oce-
kavat. Dale prodejce zarucuje, ze zbozi, které si kupujici u néj zakoupil, bude slouzit
k ucelu, ktery byl sjednan ve smlouvé nebo k ucelu, ke kterému se predméty stejného cha-

rakteru pouzivaji. (Elias et al., 2012, s. 826)

Zakon stanovuje, pokud je to ov§em V praxi mozné, ze musi prodavajici véc pied predanim
kupujicimu ukazat, ptekontrolovat a piedvést funkce, které garantuje. Stejna pravidla plati-
la v obchodnim zakoniku. Pelikan a Bohtinkova (2005, s. 23) ve své knize upozoriiuji na
fakt, Ze tato oblast byla feSena také Vv jiz neucinné verzi ob¢anského zakoniku, kde ale pie-
kontrolovani a pfedvedeni vyrobku dopliiovalo informacni povinnost a diky tomu tak mohl

spotiebitel odhalit vady a smlouvu neuzaviit.

Doktor Tomsa (2010, s. 811) upozoriuje, Ze pokud kupujici nevyuzije své pravo na pro-
hlidku, mize to mit neptiznivé disledky pii uplatiiovani prav z odpovédnosti za vady. Na
tuto myslenku navazuje ve své knize doktor Bejcek (1998, s. 293), ktery uvadi, ze jedna-li
se o vady zjevné a kupujici mél povinn€ provést prohlidku, a ani pfes ni vady neobjevil, i
kdyz se dalo piedpokladat, ze vady vidét mél, zacina bézet lhita pro uplatnéni reklamace
pravé od okamziku, kdy mélo dojit k zjisténi nedostatkil. Je nutno dodat, Ze se celkové

pravo kupujiciho v tomto ptipadé oslabuje.

Obchodni zakonik stanovuje: ,, Jestlize kupujici zbozi neprohlédne nebo nenaridi jeho pro-

hlédnuti, miize uplatnit naroky z Vad zjistitelnych pri této prohlidce, jen kdyz prokadze, Ze
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vvvvv

2524)

Ve vyse zminéném je vychazeno taktéz z novelizace zakona o ochrané spotiebitele, ktera
tvrdi, ze pokud to povahu vyrobku umoznuje, musi byt na Zadost spotiebitele vyrobek

predveden. (Cesko, 1992, s. 3813)

V této kapitole je rozhodujici ustanoveni, které fika, Ze pokud se projevi vada v pribéhu
prvnich Sesti mésici, ma se za to, ze véc byla vadna jiz pii samotném prevzeti kupuji-
cim. Toto uzce souvisi s body, které jsou v teoretické ¢asti zpracovavany, a sice s oblasti
pravni upravou obc¢anského zakoniku, ktery v §616 mluvi o rozporu s kupni smlouvou,
ktery se projevi do 6 mésicii. Pokud se tomu tak stane, jedna se o rozpor, ktery existoval jiz

v dobé prevzeti zbozi. (Cesko, 2012, s. 1232; Svestka et al., 2008, s. 365)

2.4.2 Problém dozZivotni zaruky

YV

Bézné se v praxi spotiebitel muze setkat se situaci, kdy mu prodavajici nabizi na koupené
zbozi dozivotni zaruku. Dilezité je ovSem zminit, Ze uvedeny pojem nemd v diivéjsi
pravni Upravé, ani v NOZ pravni zdklad. Na tuto skute¢nost upozoriiuje také Zatloukalova
(2012, s. 18) ve své praci. Pod timto oznacenim si lze piedstavit situaci, kdy se zaruka
vztahuje bud’to na osobu, kterd zboZi zakoupila, popfipadé na samotnou véc, kterd je

pfedmétem smlouvy.

JUDr. Houdek (2007, s. 33) upozoriiuje v tomto ohledu na nebezpeci, které mize nastat.
Napiiklad mize vyvstat otazka v piipad¢, ze se pojem bude vztahovat na osobu kupujiciho,
a to: Jak bude situace feSena, pokud prvni kupujici své zbozi proda dal? Ptipadné déle, co
se stane, pokud Kupujici zemie diive, nez uplyne zakonna lhita pro reklamaci? Autor
ovSem upozornuje, Ze pokud pojem i pies jeho nejednoznacnost prodejce pouzije, napii-
klad pti propagaci, zavazuje se jej splnit. Doktor Houdek doporucuje prodavajicimu objas-
nit tento pojem v zaru¢nim listu, ktery musi dle zakona vystavit, pokud o néj kupujici po-

zada.
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3 REKLAMACE

Pied ucinnosti nového ob¢anského zakoniku, dochazelo ¢asto k chaotickym situacim, kdy
Vv piipadé vzniku prava na reklamaci existovaly ruzné pravni piedpisy, které tuto problema-

tiku upravovaly.

Piehledné rozdglil tuto problematiku ve svém pojednani JUDr. Houdek (2007, s. 14). Za
¢anskopravni piedpis zahrnoval obecnou upravu odpovédnosti za vady, které se mohou
vyskytnout v souvislosti s ujednanymi obc¢anskopravnimi vztahy, a specialné tesil oblast
prodeje zbozi v obchod€. V obchodnim zakoniku Ize nalézt upravu odpovédnosti za vady,
avSak ta se uplatnila jen v ptipad¢, kdy smlouvy uzavirali na obou stranach stojici podnika-

telé. Novy ptedpis slucuje ob¢ tyto pravni Gpravy.

3.1 Prubéh reklamaéniho Fizeni

Z dliivodu vypracovani nového klic¢ového soukromopravniho ptedpisu, musel byt také nove
aktualizovan zakon o ochrané spotiebitele, a pravé v ném se lze docist vice o prub¢éhu re-

klamacéniho fizeni.

V této kapitole je ptechazeno do samotné situace, ve které je vychazeno jiz z vadného pl-
néni. NOZ uvadi, ze kupujici osoba uplatiiuje sva prava piimo u prodavajiciho. Pokud pro-
davajici upozornil kupujiciho na misto, kde bude zboZi opravovano a to se nachdzi v misté
ptiznivém pro kupujiciho, probéhne oprava na tomto misté. Tento bod je zminén z diivodu
jeho navaznosti na praktickou &ast diplomové prace. (Cesko, 2012, s. 1256; Bé&lohlavek et
al., 2012, s. 597)

S timto vySe uvedenym se naplno ztotoZiluje zdkon o ochrané spotiebitele, ktery taktéz
tvrdi, Ze pokud podnikatel uvede jiné misto k opravé, nez je misto prodejce, musi to byt
pro zakaznika vyhodnéjsi. Oba zakony se taktéz shoduji, Ze prava z vadného plnéni lze
uplatnit v kterékoli provozovné prodejce, ktera ma podobny nebo stejny charakter sorti-

mentu jako v pfipadé mista nakupu. (Tomancakova, 2008, s. 69)

Jestlize ma prodavajici sepsané smlouvy se smluvnimi servisy, v nichz dochéazi k opravé a
fizeni reklamacniho procesu, musi byt tyto servisy pro zdkaznika z hlediska nakladi na
dopravu vyhodné a jejich seznam musi obdrzet kupujici pii koupi samotného zbozi. (Re-

klamace. cz, © 2007)
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3.1.1 Reklamacni Fizeni dle zakona o ochrané spoti-ebitele

Podle zakona o ochrané spotiebitele se v kazdém okamziku, pfesnéji béhem celé pracovni
doby, musi nachazet v provozovné pracovnik, ktery je opravnén vyfizovat reklamace. Za
tuto osobu je povazovan bud’ samotny prodavajici, nebo osoba, ktera byla timto tikolem

povéiena. (Cesko, 1992, s. 3814)

Spotiebitel prichazi do prodejny a kontaktuje 0sobu zodpovédnou za reklamace. Povéiena
nuti o reklamaci 3 dny. Zakon ovSem pocitd s tim, Ze zbozi mlze byt odeslano na opravu,
popiipade byla zvolena moznost vymény nového kusu a také s pottebou vnést do procesu
kvalifikovany odhad ¢i opravu. Z tohoto divodu stanovuje kone¢nou lhtitu 30 dnt pro vy-
fizeni reklamace, do niz je zahrnuta i piipadna oprava vyrobku. Paklize prodavajici nestih-
nul v tomto obdobi reklamaci vyfidit, nastanou stejné dusledky jako v piipadé existence
vady na véci, ktera je oznaCena jako neopravitelna. Z této situace plynou také prava, ktera
muze spotiebitel nasledné uplatnit. (Hulva, 2006, s. 138; Micienka, 2003, s. 162)

Svoboda (2014) ve svém ¢lanku upozoriiuje na rozdil mezi ¢asteéné neuréitym pojmem
mésic, ktery prodejci radi v praxi uvadéji a ticeti kalendainimi dny, tedy dobou nutnou pro
vyfizeni reklamace. Autor se dale zaméfuje na piipad zakoupeni zbozi spotiebitelem
V internetovém obchodé. Svoboda uvadi, ze zde plati taktéz doba 30 dnd, ktera zacina bé-

zet dnem, kdy bylo zbozi doruc¢eno prodejci do mista jim urc¢eného na strankach obchodu.

JUDr. Tomancakova (2008, s. 49) ve své knize, zabyvajici se ochranou spotiebitele, uvadi,
ze spotiebitel se miize dohodnout s prodavajicim na prodlouzeni doby reklamac¢niho fizeni,
ovSem jen za predpokladu, Ze tak ucini slabsi strana z vlastni viile bez jakéhokoliv donuce-
ni. Doktorka vychazela ze star$i upravy zakona o ochrané spotiebitele, ale ani v aktualni

verzi zakona v tomto ohledu k Z4dné zméné nedoslo.

Zakladni povinnosti prodejce je vydat spotiebiteli pisemné potvrzeni o tom, kdy zakaznik

uplatnil narok z vadného pInéni a dale pro jakou volbu feseni se spotiebitel rozhodl. (Ces-

ko, 1992, s. 3814)

Po skonceni reklamac¢niho fizeni je povinen prodéavajici vydat spotiebiteli pro zménu roz-
hodnuti tykajici se jeho uplatnéni naroku z vadného plnéni, dale uvést jakym zptisobem
byla pfipadné reklamace vyfizena a k jakému datu. V ptipad¢ zamitnuti reklamace je povi-
nen prodavajici spotiebiteli sdélit odiivodnéni zamitnuti. (Cesko, 1992, s. 3814; Micienka,

2003, s. 161)
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Reklamacni fizeni je ukonceno v okamziku, kdy prodavajici dostatecnym zpiisobem o jeho
skonceni kupujiciho informoval. Poté nastava také povinnost osobé&, kterd zbozi nakoupila
a nasledné reklamovala. Tato je povinna, poté co je informovana prodejcem, zbozi vy-
zvednout. Pokud tak neudéla, muze si prodavajici strana nauctovat skladné, tedy naklady,

které ji mohou dodate¢né vzniknout v souvislosti s drzenim vyrobkd. (Mazalova, 2014)

3.1.2 Doklady poti‘ebné k reklamaci

V piipadé, ze spotiebitel prichazi do prodejny s vadnym zbozim, je potieba, aby urcitym
zpusobem prokazal, ze zbozi bylo zakoupeno pravé u daného prodejce. Ve spoleCnosti
existuje mylna informace, ktera je bohuzel vSeobecné rozsifena, ze k reklamaci je tieba
zaru¢niho listu. Neni to pravda. Prokazat nakup zbozi u daného prodejce je mozno vicero

zpusoby, coz potvrzuje i JUDr. Tomancéakova (2008, s. 72) ve své knize.

Doktorka Tomanc¢akova uvadi, ze spotiebitel mize reklamovat zbozi i s paragonem, tedy
dokladem o koupi. Podstatné je, Ze ze zakona piimo nevyplyva povinnost prodejce vystavit
doklad o koupi, spotiebitel by si jej mé¢l tedy spravné vyzadat. Na druhou stranu, pokud o
néj spotiebitel opravdu pozada, musi jej prodavajici strana vystavit. Na dokladu musi byt
uveden ndzev vyrobku €i sluzby, kterd byla vykonana a jim odpovidajici cena. Déale nesmi
chybét identifika¢ni udaje prodejce a datum uzavieni kupni smlouvy. Pokud prodejce od-
mitne vystavit doklad na Zadost spottebitele, poruSuje tim zadkon o ochrané spotiebitele a
riskuje pokutu od Ceské obchodni inspekce. Tuto myslenku sdili ve své knize i magistr
Hulva (2006, s. 138), ktery dodava, ze v ptipadé takovéhoto poruseni zakona hrozi podni-
kateli pokuta az 1 000 000 korun, v pfipadé¢ opakovaného poruseni az 2 000 000 korun.
(Cesko, 1992, s. 3813)

3.2 Naklady reklamace

V piipadé, Ze spotiebiteli vzniknou dodatecné naklady spojené s reklamaci, naptiklad ces-
tovné spojené s dopravou do mista uplatnéni reklamace, mtize podle NOZ zadat prodejce o
jejich proplaceni. Uc€init tak mize do meésice od uplatnéni jeho naroku u prodejce.
V piipad¢ opozdéné zadosti kupujiciho o proplaceni se muze prodejce dovolavat neplat-
nosti tohoto jeho kroku u soudu. Magistr Hulva (2006, s. 152) upozoriuje také na to, ze
upravy, kterd lhatu tficeti dni oznacuje pfesnéjS$i prdvnim terminem jako prekluzni.

(Svestka et al., 2008, s. 340-342; Bélohlavek et al., 2012, s. 527)
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Lze tvrdit, Ze novy obcansky zakonik s sebou pfinasi mimo kromé pozitivnich zmén, také
zmatky, které mohou souviset pravé s tim, ze prodejci budou c¢astéji zamitat reklamace,
nebot’ zdkon vylozené stavi pravo v prvnich Sesti mésicich na stranu spotiebitele, nasledné
ho vSak kloni spiSe na stranu prodavajiciho. Proto pokud spotiebitel nebude spokojen
s vysledkem reklamace, miize se obratit na kvalifikovaného znalce. V pfipad¢, Ze znalec
vytvoii odhad a podpoti myslenku spotiebitele, ze o opravnénosti reklamace bylo rozhod-
nuto nespravné, muze se kupujici znovu obratit na prodejnu a piedlozit ji tento posudek.
Jestli i piesto prodavajici strana bude trvat na ptivodnim rozhodnuti, zbyva uz kupujicimu
jen varianta s obracenim se na soud. Rozhodne-li soud ve prospéch spotiebitele, je povinen
prodavajici zménit své rozhodnuti a proplatit kupujicimu naklady, vynalozené na znalecky

posudek, viz. 1924 NOZ.
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4 UVOD DO KVALITY

Posledni kapitola teoretické casti bude okrajové vénovana definici kvality, predev§im vSak
statistickym nastrojum, které v praxi slouZzi k zajisténi kvality. Nékteré z uvedenych metod

budou pouzity v praktické ¢asti, proto lze povazovat za nutné je objasnit.

Goetsch a Davis (2014, s. 1) ve své knize upozoriiuji na aktualni situaci, kdy spotiebitelé
nedokazou definovat kvalitu pomoci norem, standardl, o coz se snazi podnikova praxe.
Koneéni zakaznici urcuji kvalitu podle miry uspokojeni vytyéenych cilu, které si nadefino-

vali v prvotni fazi - piiklad mize byt uveden pii nakupovani vyrobku.

Pokud by doslo ke specifikovani pojmu kvalita a jeho pivod, 1ze Cerpat inspiraci jiz ve
starovéké dobé, kdy lidé sménovali zbozi za jiné produkty. Rozhodujicimi faktory zde byly
ucel véci a doba jeji mozné pouzivatelnosti. Podstatna neni definice z tohoto obdobi, ale
dilezity poznatek souvisejici s tim, ze kvalitu urcuje zakaznik, spotiebitel, kone¢na stra-
na. Uvedena domnénka je pravé to, co spojuje definici kvality jiz po mnoha staleti. (Jane-
cek, 2004, s. 12)

Autoii Goetsch a Davis (2014, s. 2) se ve své knize pokousi definovat kvalitu nasledovné:
. 1) quality and customer satisfaction are the same thing and 2) quality is abroad concept
that goes beyond just product quality to also include the quality of people, processes, and

every other aspect of the organization. ”

Kvalita a spokojenost zakaznika je totozna véc. Pojem kvalita je definice, ktera presahuje
vice okruhti, a to nejen kvalitu samotnych produkti, ale i kvalitu lidi, procest a vSech

aspektli organizace.

Total quality

Goetsch a Davis (2014, s. 3) definuji ve své knize pojem total quality, ktery se dnes do-
stava stale vice do podvédomi. ,, Total quality consists of the continual improvement of
people, processes, products (including services) and environments. With total quality any-
thing and everything that affects quality is a target for continual improvement. When total
quality concept is effectively applied, the end results can include organizational excel-

lence, superior value, and global competitiveness. ”

, Total quality ” zahrnuje neustalé zlepSovani lidi, procest, produktt (véetné sluzeb) a pro-

sttedki. S,, total quality ” souvisi vSechny oblasti kvality, jejichz smyslem je neustalé
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zlepsovani. Pokud je filosofie uvedené¢ho konceptu do podniku spravné zanesena, Ize do-

sahnout organiza¢ni dokonalosti, vynikajici hodnoty a globalni konkurenceschopnosti.

4.1 Statistické nastroje slouzici k zajisténi kvality

Nastroje slouzici k zajisténi kvality 1ze rozdélit podle jedné z moznych kategorizaci na

nové a klasické.

4.1.1 Klasické nastroje

Prvnim nastrojem, ktery je zahrnut mezi klasické nastroje K zajisténi kvality, je kontrolni
tabulka. Uvedeny nastroj nachazi nejcastéji uplatnéni ve vyrobnim procesu, kde slouzi
K uréeni Cetnosti vyskytujicich se znakd, které souviseji S chybami v ramci vSech fazi vy-
robniho cyklu. Dalsim klasickym nastrojem je vyvojovy diagram, pomoci n¢hoz lze zna-
zornit cely vyrobni proces od vstupni faze do faze ukoncujici proces spolu
s odpovédnostnimi rozhodnutimi, ktera je potfeba v jednotlivych fazich vykonat. (Piska-

¢ek, KaSova a Zmatlik, 2001, s. 61)
Mezi dals$i statistické nastroje patii histogram, bodovy diagram, regula¢ni diagram, dia-
gram pfi€in a nasledkl, nazyvany jako Ishikawlv diagram neboli rybi kost, podle svého

vysledného tvaru. V neposledni fad¢ je do kategorie klasickych néstrojii zahrnut Paretiv

diagram.

Paretuv diagram

Paretiiv diagram je specificka forma grafického znazornéni, kdy na horizontalni ose jsou
uvedeny typy vyskytujicich se neshod, které byly definovany. Na vertikalni ose se nachazi

kumulovana ¢etnost zminénych neshod.

Pii pouziti Paretova diagramu je nutno vyhodnotit analyzu podle Paretova pravidla.
V ptipadé, ze dochazi k analyzovéani nasledkl a pficin u bliZze nespecifikovaného problé-
mu, Ize vétsinu nasledkd propojit s relativné malym pocétem pfi¢in. Podle autora, po némz
je pravidlo pojmenovano, plati: V praméru dvacet procent vSech pficin, oznacenych jako
rozhodujici mensina, zptusobuje kolem osmdesati procent vSech nasledkt. (Tamova a Pi-

rich, 2003, s. 50; Juran a De Feo, 2010, s. 565)
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4.1.2 Nové nastroje

Nové statistické nastroje slouzici k zajisténi kvality ziskaly své oznaceni diky nutnosti od-
lisit tyto nastroje od sedmi klasickych modeld, uvedenych vyse. Zatimco klasické modely
se zabyvaji spiSe operativnim fizeni kvality, nové modely jsou orientovany na planovani

kvality.

Mezi nové nastroje lze zahrnout afinitni diagram. Juran a De Feo (2010, s. 544) ve své
knize definuji afinitni proces: ,, The affinity process takes many items and sorts them into
meaningful groups. It is used when soliciting variable information from customers or em-

ployees. ”

Afinni proces ma mnoho polozek, které sefazuje do smysluplnych skupin. Pouziti nachazi

v situacich, kdy se zadaji proménné informace od zédkaznik nebo zaméstnancii.

Dal$im novym nastrojem je diagram vzajemnych vztahl, pouzity v situacich, kdy je
V ramci procesu potieba stanovit kli¢ovou pfic¢inu a klicovy nasledek, sledovat ostatni vza-

MV .

jemné vztahy mezi pti¢inami a nasledky s dirazem na procesni podstatu.

Maticovy diagram naproti tomu slouzi k definici vztahu mezi dvéma i vice oblastmi ovliv-
nujici problémy s kvalitou. Nastroj fungujici na podobném principu nese oznaceni diagram
maticové analyzy dat. Mezi nové néstroje slouzici k zajisténi kvality lze zahrnout taktéz
stromovy diagram, ktery je vhodny pouzit v ptipadé, kdy se vyskytne problém souvisejici
s kvalitou a je mozno tento problém konkrétnéji definovat, rozlozit na problémy dil¢i.

(Plaskova, 2004, s. 29)

Podstatny prvek v systému novych nastroji slouzicich k zajisténi kvality nese oznaceni
PDPC diagram, pomoci néjZ je mozno vypracovat plany opatieni, které je potfeba pouzit
pii odstranéni problémi, které se mohou vyskytnout pii zavadéni a udrzovani urcitého
standardu kvality. Poslednim modelem spadajici do skupiny novych nastroji je sitovy
graf, ktery slouzi k propojeni dil¢ich krokid ve vyrobnim procesu a ¢innosti, které na sebe
navazuji. (Nenadal et al., 2005, s. 263-264)

4.1.3 DalSi nastroje, testy slouZici k zajisténi kvality

Korelacni analvza

Korela¢ni analyza zkoumd miru tésnosti zavislosti proménnych. Pomoci korela¢ni analyzy
1ze ovétit hypotézy o statistické vyznamnosti zavislosti. Na rozdil od regresni analyzy neni

nutné rozliSovat mezi jednotlivymi proménnymi a jejich poradim.
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Hendl (2006, s. 251) ve své knize oznacuje dvé proménné jako korelované, neboli asocio-
vané, jestlize ur¢ité hodnoty jedné proménné maji charakter se vyskytovat s ur¢itymi hod-

notami druhé proménné.

Mira tendence vyskytu ma spodni hranici v neexistenci korelace, kdy se vSechny hodnoty
prvni proménné vyskytuji stejné pravdépodobné s kazdou hodnotou proménné druhé. Nao-
pak vrchni hranice nastava v situaci absolutni korelace, kdy se s kazdou hodnotou prvni

proménné vyskytuje pravé jedna hodnota druhé proménné. (Hindls et al., 2007, s. 170)

Z hlediska zéavislosti mezi dvéma metrickymi proménnymi mize existovat jako nejjedno-

dussi vztah, vztah linearni, jehoz miru tésnosti lze zjistit korelacnim koeficientem.

Korela¢ni koeficient mize nabyvat hodnot od — 1 do +1, kdy krajni hodnoty znaci z hle-
diska statistiky perfektni vztah, at’ uz plné¢ kladny nebo zcela zaporny. V piipadé€, ze na-

meéfend hodnota korelacni koeficientu bude 0, nejedné se o linedrni zavislost.
Korela¢ni koeficient, ktery je nezavisly na jednotkach proménnych, je bezrozmérny. Pfi
zmeéné poradi vybranych proménnych se jeho vyse neméni. Koeficient je platny pouze v

rozmezi daném vybranymi daty. Z hlediska zkoumani sily vztahu mezi dvéma nahodnymi

vvvvvv

(Hindls et al., 2007, s. 170)

Testovani hypotéz

Juran a De Feo (2010, s. 613) ve své knize stanovuji jako zasadni krok pfi testovani hypo-
téz samotnou formulaci dvojice hypotéz, a to nulovou hypotézu Hg a alternativni hypotézu
Ha. Nulova hypotéza je oznacena podle prohlaSeni, které definuje, vyskyt nulového rozdilu
nebo nulové zmény ve zkoumaném prvku. Alternativni hypotéza je piijata, pokud dochazi
k zamitnuti nulového hypotézy. Tento stav symbolizuje urcitou zménu nebo rozdil ve

zkoumanych prvcich.

Autofi se dale ve své knize vyjadiuji také k neparametrickému testovani hypotéz: , Non-
parametric hypothesis tests avoid violating key assumptions by virtue of being ,, distribu-
tion — free ”; that is, they are not strictly dependent on particular distributions (such as a
normal distributions); however, nonparametric tests have their own set of assumptions of
which investigators should be aware. In effect, these methods typically transform the origi-

nal data into ranks, and hypothesis tests then are carried out on the ranked data. Nonpar-
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ametric methods are not nearly as well developed and frequently are statistically less pow-

erful compared to parametric tests. ” (Juran a De Feo, 2010, s. 619)

U testovani neparametrickych hypotéz nedochazi k poruseni klicovych ptredpoklada o dis-
tribuci, (,, distribution free ”), to znamena, Ze nejsou striktné zavislé na konkrétnich distri-
bucich (napf. normalni distribuce), nicméné, neparametrické testy maji vlastni souhrn
predpokladt, se kterymi musi analytici pracovat. Ve skutec¢nosti uvedené metody obvykle
transformuji pivodni data do fad a nasledné testovani hypotéz je provadéno na zarazenych
datech. Neparametrické metody nejsou zdaleka tak dobie vyvinuté, ¢asto jsou statisticky

méné vypovidajici ve srovnani s parametrickymi protcjsky.

Wilcoxonuv test pro jeden vvbér

Wilcoxonuv test stfedni hodnoty pro jeden vybér vychazi z ptedpokladu, ze zpracovavana
data jsou symetricky uspotadana. Zasadni vyhodou vybraného neparametrického testu je
schopnost urcitym zptisobem eliminovat extrémni polozky hodnot, které se mohou v ana-

lyzovanych datech objevit.

Podstata testu spoc¢iva ve zkoumani absolutnich hodnot rozdiltt mezi naméfenou a predpo-
kladanou hodnotou mediant, které jsou sefazeny podle velikosti. V dalsim kroku jsou se-
&teny hodnoty potadi rozdili. Nasledn& jsou vytvoteny soucty S* a S, které symbolizuji
soucty hodnot u kladnych a zapornych rozdild. Je vybrana mensi hodnota z obou souctl a
porovnana s ptislusnou tabulkou hodnotou. Pokud je naméiena hodnota mensi nez hodnota

tabulkova, 1ze zamitnout nulovou hypotézu Hy (Hendl, 2006, s. 233)
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II. PRAKTICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 44

5 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI

K diplomové praci byla vybrana spolec¢nost XYZ s. I. o., kterd ptisobi pevazné na ¢eském
trhu domacich spotiebici a spotiebni elektroniky. V kvalifikacni praci bude firma anony-
mizovana pravé pod hlavickou XYZ, nebot’ spole¢nost oznacila pouzitd a dale zpracovana

data jako citliva a nechce dopustit jejich zneuziti ¢i piipadnou formu manipulace.

5.1 Predstaveni podniku XYZs.r. 0.

Jak jiz bylo zminéno Vv uvodnich vétach, firma ptsobi pfedev§im na trhu domacich spotie-
bi¢u a spotiebni elektroniky. Zde se naplno projevuje jeji nezastupitelnost a role silného
hrace. Pod spole¢nosti XYZ s. r. 0. figuruje nékolik firem, které lze uréitym zptisobem
oznacit za nezavislé. Podstatné je uvést, ze mezi firmami spadajici pod giganta ptisobiciho
na ¢eském trhu patii spole¢nost se stejnym nazvem XYZ spol. s r. 0., ktera se zabyva vel-

vvvvvv

Vyse jmenovana spole¢nost je pro diplomovou praci naprosto klicova.

5.1.1 Struéna historie spole¢nosti

Spolecnost XYZ s. r. o. byla zalozena dne 1. 8. 1990. Jejim hlavnim pfedmétem Cinnosti
podnikani byl maloobchodni prodej spotiebniho zbozi a spotiebni elektroniky. Postupem
¢asu se podnik zacal specializovat na prodej domacich elektrospotiebic¢. Centrum spolec-

-----

stalymi zaméstnanci.

V dalSich letech spole¢nost rozsitila své aktivity také na velkoobchodni prodej a zacala

budovat vlastni odbératelskou sit’, ktera dnes zahrnuje celou Ceskou republiku.

5.1.2 Soucasnost

Firma je od svého zaloZeni az do soucasnosti vyluéné ¢eskou spolecnosti a patii k lidram
na trhu domacich elektrospotiebici a spotiebni elektroniky. Od roku 2010 se zab&hly elek-
tro sortiment navysil o oblasti riizného charakteru, jako jsou hracky, parfémy, sportovni
potfeby a mnoho dalSiho. Firma vlastni ptfes 60 prodejen, aktivné obchoduje s vice nez
2000 odbérateli po celé Ceské republice. Odbératele spolednosti je mozno najit i v zemich
Evropské Unie, lze uvést Polsko, Slovensko, Mad’arsko a jiné. Ve skupiné XYZ, kterou
dnes tvofi n¢kolik firem, pracuje celkem 1033 zaméstnancii, z ¢ehoz 421 zaméstnanch

pracuje ve spole¢nosti XYZ spol. s r. 0., zabyvajici se velkoobchodem.
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Obrazek 1 Graf vyvoje poctu zaméstnancii ve spolecnosti XYZ s. r. 0. (vlastni)

5.2 Predmét ¢innosti

Jak jiz bylo zminéno, spole¢nost v poslednich letech rozsifila své pole pisobnosti, proto
vypis pfedmétu ¢innosti podnikani je podle obchodniho rejstiiku velmi rozmanity a sice:
koupé zbozi za ucelem dalsiho prodeje; vyroba a prodej nenahranych nosicu zvukovych,
dale pak vyroba a prodej zvukovych a zvukové - obrazovych zaznamu, poskytovani sluzeb
pro domdcnost,; ubytovaci sluzby, hostinska cinnost; pozemni doprava vyjma Zeleznicni a
silnicni motorove dopravy, poskytovani sluzeb pro hospodareni v lesich; provozovani
sportovnich a télovychovnych zarizeni; sménarenskd cinnost; prondjem veéci movitych,
provozovani lyzarskych vieki; silnicni doprava osobni a vyroba, obchod a sluzby neuvede-

né v prilohdch 1 az 3 Zivnostenského zdkona.

5.3 Organizacni struktura

Lze tvrdit, Ze z hlediska ekonomického se ve spole¢nosti XYZ jedna o horizontalni inte-
graci, kdy dochazi ke spojeni firem podobného zaméfeni. V nékterych bodech lze popsat

vazby integraci vertikalni, kdy jsou spojeny firmy, které na sebe v ramci procesu navazuji.

5.3.1 Spolecnost XYZ spol.sr. 0.

Samostatnou kapitolou firmy XYZ s. r. 0. je velkoobchodni ¢innost firmy aneb subjekt
XYZ,spol.sr.o.
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Tato spolecnost je v rdmci celé skupiny XYZ vedouci spolecnosti, jejiz management udava
smér celého kolosu. Spole¢nost piedstavuje velkoobchod s centralou ve Zling, pobockou v

Plané nad LuZnici a logistickym centrem v Tynisti nad Orlici.

Hlavni ¢innosti spole¢nosti XYZ spol. s r. 0.

e Velkoobchodni ¢innost (zde lze zahrnout taktéZ oblast reklamaci)
e |mport a export

e Piiprava letikovych akei

e Internetovy prodej

o Logistika koncovym ziakaznikiim

Na nasledujicim schématu Ize vidét organizacni strukturu spolecnosti XYZ spol. s r. 0. Je
potfeba upozornit predev§im na reklamacni oddé¢leni, které bude hrat klicovou roli

Z hlediska zpracovavanych dat a celkového zaméteni diplomové prace.

Generalni

feditel

Personalni Pravni odd.
( ) ] o ] ( )
Marketing Logistika Import a Financ¢ni Obchodni Sluzby

export odd. odd.

& J & J
Servis Reklamacni

odd.
_ @ _ @

Obrazek 2 Organizacéni struktura spolec¢nosti XYZ spol. s r. 0. (vlastni)
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6 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU SYSTEMU REKLAMACI VE
SPOLECNOSTI XYZ, SPOL. S R. O.

Jak jiz bylo napsano v uvodu diplomové prace, v ramci analytické ¢asti a nasledné projek-
tové Casti bude feSena reklamacni oblast vyrobki ve spoleénosti, ktera byla zvolena. Dile-
zité je hned na vod fici, Ze pozornost byla zamétena pouze na vyrobky, které jsou ve fir-
mé oznacovany jako nerentabilni, presnéj$im vyrazem nerentabilni na opravu. Firma
v soucasné dob¢ fesi reklamace takto oznacenych vyrobkii formou vystaveni dobropisu,
tedy vracenim penéz konetnému zakaznikovi a z hlediska pravniho zruSenim kupni
smlouvy. Prvnim tikolem bude nejdiive v této fazi analyzovat cesty reklamace nerentabil-
nich vyrobkd podle toku zbozi. V druhé ¢asti analytické oblasti bude zhodnocen stav re-

klamaci nerentabilnich vyrobkl s pomoci statistickych nastroji a ukazatelt.

Pro lepsi pochopeni je nutno uvést, Ze spolecnost XYZ, kterd dodava zbozi do riiznych pro-
dejen, s temito odbérateli uzavira kupni smlouvu, ve které je resena pravé oblast reklama-
cl. | presto, ze kupni vztah je v konecnem dusledku uzavien mezi prodejnou a spotrebite-

lem, prebira firma XYZ odpovédnost za reklamace.

6.1 Analyza nerentabilnich vyrobki

Na tvod analytické ¢asti je potfeba vysvétlit pojem nerentabilni vyrobek na opravu,
dale, jak firma stimto oznaenim pracuje a jakym zplisobem jej V praxi pouZziva.
K objasnéni muze pomoci nasledny zjednoduseny kalkulaéni vzorec, ktery firma v praxi
pouziva.

Tabulka 1 Zjednoduseny kalkulaéni vzorec pro uréeni nerentabilnosti (vlastni)

Oprava vyrobku Dobropis
Servisni odd. - pausalni poplatek
Naklady na nahradni dil (kvalifikovany odhad) X
Naklady reklamadniho odd.
Naklady servisniho odd.
Naklady na dobropis X
Celkem

Osoba, ktera je zodpovédna za stanoveni rozhodnuti, zda se se jedna o nerentabilni vyro-
bek na opravu ¢i popiipadée je lepsi variantou vyrobek opravit, Vychézi ze znazornénych

polozek v tabulce. Je potfeba porovnat ndklady na opravu vyrobku a ndklady na vystaveni
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dobropisu. Znazornéné kategorie nakladi, které jsou zahrnuty v obou situacich, jsou se-
psany v prvnim sloupci.

V dalsi ¢asti prace jsou nastinény tfi mozné zpusoby, kterymi mize prob&hnout feseni
reklamaci nerentabilnich vyrobkl od pocatku, kdy spotiebitel zjisti vadu na zakoupeném

vyrobku. VSechny tii cesty jsou zakonceny dobropisem, nebot’ v tomto okamziku je to je-

dina forma feSeni reklamace, kterou ma firma zavedenou.

6.1.1 Zpusob cesty reklamace zboZi mezi spoti‘ebitelem a servisem

Spotiehitel Servis
Odvoz nainterni servisni
Prodejna oddéleni, zde likvidace
Cestavyroblku
Reklamacni
oddéleni Dabropis, infarmace
o dobropisu

Obrazek 3 Nerentabilni vyrobky, tok zbozi mezi spotiebitelem a servisem (vlast-

ni)
Prvni moznosti, ktera mize pti reklamaci nakoupeného zbozi nastat, za¢ina fazi, kdy spo-
tiebitel (zakaznik), ktery zakoupil vyrobek v prodejné, do které spole¢nost XYZ dodava
zbozi, ptichazi do smluvniho servisu spole¢nosti XYZ a reklamuje dany vyrobek. Smluvni
servisy maji dlouhodobé smlouvy zajisténé pausalni plnénim se spole¢nosti, ve které byla
zpracovavana diplomové prace. Na zdkladé uvedené smlouvy smluvni servisy piijimaji
reklamace od spotiebiteld, taktéz vyzvedavaji jiz zalozené reklamace v prodejnach, kde

spotiebitelé zboZi zakoupili.

Servisni technik, ktery mé danou reklamaci na starost, zaklada po ptichodu spotiebitele
reklamaci do systému AP online, ktery je vnitinim systémem spolecnosti XYZ. V ramci

tohoto systému jsou mimo jinych procestt vyhodnocovany reklamace. Do systému maji
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ptistup smluvni servisy a nékteré typy prodejen, které odebiraji od spole¢nosti XYZ spol.

STr. 0. zbozi.

Smluvni servis tedy vyhodnocuje vyrobek jako meopravitelny, zadava tuto informaci do
systému a zaroven vydava spotiebiteli takzvany doklad o neopravitelnosti. Nasleduji dvé
moznosti, které mohou nastat. Reklamacni oddéleni spolecnosti eviduje v systému zaloze-
nou a vyhodnocenou reklamaci a okamzité vystavi dobropis na prodejnu. Druhou moznosti
je skute¢nost, kdy se spotiebitel dostavi do prodejny s dokladem o neopravitelnosti diive,
nez reklamacni oddé€leni odesle dobropis. Prodejna pak na zakladé dokladu o neopravitel-
nosti zada po reklamaénim oddéleni spolecnosti XYZ proplaceni dobropisu. Vse je otaz-

kou Casu, v praxi zélezi, kterd moznost bude uskutecnéna rychleji.

V konecné fazi smluvni servis odesila na interni servisni oddé¢leni spolecnosti XYZ ne-

funkéni vyrobek, kde dochazi k jeho likvidaci.

6.1.2 Zpusob cesty reklamace zboZi mezi spotiebitelem, prodejnou a servisem

Spotfehitel Servis

/‘

G l < g \

1 / Odvoz na interni servisni
Prodejna i / / oddeleni, zde likvidace

N /
1

T 1 / H Cesta vyrobku

1V /s
Reklamacni / - —
oddsleni | —-——> e e

Obrazek 4 Nerentabilni vyrobky, tok zbozi mezi spotiebitelem, prodejnou a servi-

sem (vlastni)

Druhou moznosti reklamacéni cesty je v praxi situace, kdy spotiebitel ptfichdzi s vadnym
zbozim do prodejny, kde zbozi zakoupil. Z prodejen si stahuji reklamované vyrobky
smluvni servisy sami, na zakladé smlouvy, ktera byla uvedena v pfedchozim popisu cesty.
Tento zplsob je zaveden u prodejen, které nepouzivaji systém AP online. Jedna se napfi-
klad o spole¢nost Makro. Servisy po svozu nasledné zalozi reklamaci v AP online, oznaci
vyrobek jako neopravitelny, ¢imz déavaji informaci reklamacnimu oddé€leni spolecnosti.

Zaroven odesilaji dané rozhodnuti prodejné, kde bylo zbozi vyzvednuto ke svozu. Jsou
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mozné dvé cesty feSeni. Bud’ reklamacni oddéleni XYZ okamzité vystavuje dobropis na
prodejnu, ktera vraci nasledné penize zakaznikovi a rusi s nim kupni smlouvu nebo prodej-

na zada reklamacni oddéleni o proplaceni dobropisu.

V konecné fazi odesila smluvni servis nefungujici vyrobek internimu servisnimu odd¢leni,

kde probéhne likvidace.

6.1.3 Zpiisob cesty reklamace zboZi mezi spotiebitelem, prodejnou a reklama¢nim

oddélenim
Spotfehitel
ﬁ Cestaw Ll obku
1 l } Dobropis, informace
1 o dobropisu
Prodejna
4\ |
- [ |
1
LY
Reklamacni Cdvoz na interni servisni

oddéleni — oddéleni, zde likvidace

Obrazek 5 Nerentabilni vyrobky, tok zbozi mezi spotiebitelem, prodejnou a re-

klamaénim oddé¢lenim (vlastni)

V poslednim piipadé se jedna o prodejny, které jsou samostatné schopny pracovat se sys-
témem AP online. Spotiebitel pfichazi na prodejnu, kde zbozi zakoupil, s reklamovanym
zbozim a prodejce zaklada reklamaci do AP online, kde po zadani identifikace zbozi zjis-
tuje, ze se jedna o nerentabilni vyrobek pro opravu. Vyrobek je nasledné odeslan na re-
klamaéni oddé€leni spolec¢nosti XYZ spol. s I. 0. @ je podana zadost o vystaveni dobropisu.
Reklamac¢ni oddéleni vystavuje prodejné dobropis, nasledné prodejna vraci penize zakaz-

nikovi a rusi s nim kupni smlouvu.
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V konec¢né fazi je nefunkéni vyrobek odeslan z reklamac¢niho oddéleni spole¢nosti XYZ na

interni servisni oddéleni, kde dochazi k jeho likvidaci.

6.1.4 Zhodnoceni stavajiciho systému reklamace
Vyhody
e Administrativné velice jednoduché

e Vse feSeno pomoci AP online, Zadna papirova prace

e Prodejna ma k dispozici dobropis elektronickou cestou -> Ize jej ihned vytisknout

Nevyhody

e Prodejna i velkoobchod ptichdzi o marzi

6.1.5 Reklamace nerentabilnich vyrobku na Slovensku

Spole¢nost XYZ spol. s r. 0. dodava vyrobky také na Slovensko. Zminéna oblast je speci-
ficka tim, Ze se zde nenachazi reklamacni a servisni oddéleni, ani logistické centrum. Spo-
le¢nost XYZ zasobuje slovenské prodejny a méa na slovenském tzemi sjednané také
smluvni servisy. VSechny reklamacni procesy, které vychazi z chybg&jicich oddé€leni, jsou
fizeny z ¢eského tizemi.

Za minuly rok bylo na Slovensku vyreklamovano 3315 nerentabilnich vyrobkt. Z toho
2492 reklamaci spadéa do skupiny spotiebni elektroniky (DVD produkty: 1496 reklamaci,
MP3 piehravace: 356 reklamaci, ,, retro ” vyrobky: 323 reklamaci a radiomagnetofony: 317

reklamaci).

Ve skupiné malé bilé elektroniky bylo zaznamenano 823 reklamaci (skupina vyrobkd ,,
pfiprava jidla ”: 345 reklamaci, ,, Zehleni pradla ”: 285 reklamaci a ,, tklid podlahy ” : 193

reklamaci).

6.2 Nakladové zhodnoceni souc¢asnych moznosti reklamace

Nasleduje faze, kdy je potieba piesné vycislit naklady na jednotlivé varianty cesty rekla-
movaného zboZzi. Tato faze poslouzi nasledné pro projektovou Cast, kde bude nastinéna

inovace. Poté bude potieba nakladové obé feSeni porovnat.
V ptipadé prvni cesty reklamace vstupuji do nakladl polozky znézornéné v nasledujici
tabulce. Nejdiive je nutno vyc¢islit naklady smluvniho servisu, ktery si ctuje pausalni po-

platek za odvedenou praci v ¢astce 30 korun za jeden kus. Do naklada dale vstupuji poloz-
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ky interniho servisniho odd¢leni, tj. likvidace vadného vyrobku v polozce 63 korun a do-
prava reklamovaného vyrobku na interni servisni oddé€leni v ¢astce 10 korun. Tteti poloz-
kou nakladu jsou naklady reklamaéniho oddéleni, kde je nutno zapocitat mzdové naklady,
dale naklady souvisejici s poplatky za licence a uziti informacnich systému a taktéz nakla-
dy, které jsou oznaceny pod polozkou ostatni. Pti secteni vSech polozek se Ize dostat k
souctu nakladi v hodnoté 148 korun. Je ovSem nutné jeSté zapocitat ztracenou marzi, o
kterou spolecnost piijde, pokud vyfizuje reklamace formou dobropisu. Ztrata marze je in-

dividualni, podrobné&jsi rozpis je uveden v tabulce ¢islo 5.

Tabulka 2 Nakladové zhodnoceni prvni varianty reklamace v pfipadé dobropisu,

prepocitano na 1 kus vyrobku (vlastni)

Cesta reklamovaného zboZi mezi spoti‘ebitelem a smluvnim servisem
Smluvni servis — pausalni | Odvedena prace —
30 K¢é
naklady pausalni poplatek
Naklady servisniho odde- Likvidace vyrobku 63 K¢
leni Doprava na odd¢leni 10 K¢
Mzdové naklady 23 K¢
Naklady reklamacniho _
Licen¢ni poplatky 18 K¢
oddeéleni
Ostatni 4 K¢
Ztrata marze Viz tabulka ¢. 5
Celkové ndaklady 148 K¢ + ztrata marze z tabulky €. 5

Ve druhé¢ situaci reklamace nerentabilnich vyrobkli na opravu je nadkladové vyjadfeni na-
prosto shodné s prvni situaci, tedy kone¢ny soucet polozek je 148 korun. OvSem je nutno
opét priist ztracenou marzi. Proto je vhodné na tomto misté objasnit, pro¢ spolec¢nost
Vv piipad¢ zavedené formy vytizovani reklamaci, kterou nyni pouziva, tedy formy dobropi-
su, o marzi ptichdzi.

Vysvétleni bude uvedeno na nasledujicim zjednoduseném piikladu. Praimérna cena dovo-

zeného vyrobku se ve spolecnosti pohybuje okolo 280 korun, za kterou spole¢nost XYZ
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nakoupi zbozi z Ciny. Marzi, kterou si na takovy vyrobek nasadi je pfiblizné 80 korun.
Prodejnam prodava tedy primérny vyrobek za 360 korun. V ptipad¢ dobropisu musi firma

vratit prodejné celou ¢astku 360 korun, pfichazi tedy tak o nastavenou marzi.

Tabulka 3 Nakladové zhodnoceni druhé varianty reklamace v piipadé dobropisu,

prepocitano na 1 kus vyrobku (vlastni)

Cesta reklamovaného zboZi mezi spotiebitelem, prodejnou a smluv-
nim servisem
Smluvni servis — pausalni | Odvedena prace —
30 K¢
naklady pausalni poplatek
Néklady servisniho odde- | Likvidace vyrobku 63 K¢
leni Doprava na oddé¢leni 10 K¢
Mzdové naklady 23 K¢
Ndklady reklamacniho _
Licen¢ni poplatky 18 K¢
oddelent
Ostatni 4 K¢
Ztrata marze Viz tabulka €. 5
Celkové ndaklady 148 K¢ + ztrata marze z tabulky ¢. 5

Ve tietim ptipadé do reklamaéniho procesu vstupuji tii zakladni subjekty: samotny spotie-
bitel, prodejna, kde bylo zbozi zakoupeno a reklamacéni oddéleni spole¢nosti XYZ. Z toho

prameni také naklady, které do procesu vstupuji.

Nevstupuji zde naklady ze smluvniho servisu, dale jsou rozdilné naklady reklamacniho
oddéleni, kde se ocita vadny vyrobek. Zvétsuji se mzdové ndklady, nebot’ je potieba zajistit

vice ¢innosti, vstupuje zde také nove polozka ,, skladné vadného vyrobku ”.

Néklady se lisi také v ptipad¢ interniho servisniho oddéleni, kde neni zapocitana doprava,
nebot” se jednd o vnitropodnikovy proces. Souhrn ndklada tedy ¢ini 160 korun, pfi¢emz je

nutné pticist ztracenou marzi, o kterou v ptipad€ dobropisu spole¢nost pfichazi.
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Tabulka 4 Nakladové zhodnoceni tieti varianty reklamace v ptipadé dobropisu,

prepocitano na 1 kus vyrobku (vlastni)

Cesta reklamovaného zboZi mezi spoti-ebitelem., prodejnou a rekla-

macnim oddélenim

Naklady servisniho odde- o
Likvidace vyrobku 63 K¢
leni
Mzdové naklady 60 K¢
Naklady reklamacniho Skladne 15 K¢
oddéleni Licen¢ni poplatky 18 K¢
Ostatni 4 K¢

Ztrata marze

Viz tabulka ¢. 5

Celkové naklady

160 K¢ + ztrata marze z tabulky ¢. 5

Ztrata marze u nerentabilnich vyrobku

Jak jiz bylo uvedeno diive, v ptipad¢ vystaveni dobropisu nastane vraceni penéz spotiebi-

teli. Spole¢nost XYZ pfichazi o marzi na reklamovaném vyrobku, coz plyne z logiky role

zprostiedkovatele, coZ vybrany podnik je. V nésledujici tabulce jsou znazornény kategorie

nerentabilnich vyrobku a jejich rozdéleni do skupin. Spolecnost déli nerentabilni oblast na

malou bilou elektroniku a spotiebni elektroniku. Pii blizSim pohledu na malou bilou

elektroniku Ize vidét, Ze do této skupiny patii oblast ,, piipravy jidla ”, kde jsou zahrnuty

kuchyniské roboty, mixéry a varné konvice. Dal§imi oblastmi malé bilé elektroniky jsou

vyrobky uréené ,, k tklidu podlahy ” (vysavace) a oblast , zehleni pradla ” (druhy Zehli-

¢ek). Skupinu spotiebni elektroniky firma rozdéluje na oblasti: DVD produkty, MP3 pre-

hravace, , retro ” vyrobky a také radiomagnetofony. V tabulce je znazornéna primérna



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 55

marze, kterd byla vypocitdna pomoci prostého priméru z vyrobkl podle jednotlivych roz-

déleni do skupin, tak jak byly rozepsany vyse.

Tabulka 5 MarZe U nerentabilnich vyrobki, rozd¢leni podle skupin (vlastni)

Marze v korunach
Mala bila elektronika 95,25
72,48
Kuchyfisky robot 72,75
Mixery 83,85
Varné konvice 60,84
Uklid podiahy 150,71
Vysavate akumulatorove 211,56
Vysavace tylové 89,86
Zehleni pradlo 02,57
MNapafovaci Zehlicky 45,72
Suché Zehlicky 79,41
Spotiebni elektronika 282,92
DVD proauxty 93,67
DVD prehravace 81,51
DVD pfehravace s tunerem 105,83
MP3 135,74
do 2 GB 129,47
do 4GB 142,01
Retro 649,12
Gramofony 693,48
Gramofony s tunerem 604,75
Radiomagnetofony 253,14
Rmg s CD 179,17
Rmg s DVD 327,26
Emg s MP3 253,00

6.2.1 Finalni zhodnoceni nakladii pri reklamaci nerentabilnich vyrobki

V konecné fazi je nutno provést finalni zhodnoceni nakladu, které vzniknou pti reklamaci
nerentabilnich vyrobkt pfi jediném zptisobu reklamace, ktery ma spole¢nost zavedeny, a to
je tfeseni reklamaci formou dobropisu. Pfi findlnim zhodnoceni nékladii je nutno zapocitat
naklady, které vzniknou pii kazdé z cest zbozi pii reklamaci. Rovnéz je nutno pricist ztra-
cenou marzi, ktera zlistdva pro tento piipad konstantni, jelikoZ byla vypocitdna primérem

za jednotlivé skupiny.

V tabulce, ktera nasleduje, je vyhodnoceni finalnich nakladt vzniklych pii reklamaci udé-
lano. Naklady byly pfifazeny podle skupin nerentabilnich vyrobku, které ma firma nadefi-

novany, tj. mala bila a spotiebni elektronika. Témto dvou skupindm byly pfifazeny pri-
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meérné marze z tabulky ¢islo 5 spolu s naklady, odpovidajici jednotlivym cestam reklama-

ce. Hodnoty jsou uvedeny v korunach na 1 kus vyrobku.

Za nejvyssi naklady pfi reklamaci lze oznacit naklady ve skupiné spotiebni elektroniky, a
to pii tietim zpusobu reklamace, kdy je do reklamacéniho procesu zapojeno reklamacni od-
déleni spolu s prodejnou a findlnim zdkaznikem. Primérné néklady za celou skupinu se

pohybuji okolo 442 korun na jeden kus vyrobku.

Tabulka 6 Celkové vyhodnoceni naklada pti formé dobropisu I. ¢ast (vlastni)

Ztrata
Skupina 5 Celkové naklady (1. | Celkové ndklady (2. | Celkové naklady (3.
marze
vyrobkii cesta) cesta) cesta)
(primer)

Mala bila

: 95,25 148+95,25 = 243,25 | 148 +95,25=243,25 | 160 +95,25=255,25
elektronika e
Spotirebni

) 282,92 | 148+282,92=430,92 | 148+282,92=430,92 | 160+282,92=442,92
elektronika

V poslednim kroku byly vy¢isleny celkové naklady na reklamaci v ramci malé bilé elek-
troniky a spotiebni elektroniky, data byla zpracovana vice dopodrobna, co se tyce jednotli-
vych podskupin. Bylo vychazeno opét z primérnych marzi za skupinu a z naklada, které
vznikaji pfi jednotlivych cestich reklamaci nerentabilnich vyrobki. Udaje jsou uvedeny

Vv korunéch na jeden kus vyrobku.

Potvrzuji se informace z tabulky 6, kdy nejnakladnéjsi se jevi skupina spotiebni elektroni-
Ky v piipad¢ teti cesty. Lze vidét, Ze to je zpisobeno predevsim skupinou ,, retro ” vyrob-

ka, kdy se celkové naklady pii dobropisu pohybuji okolo 800 korun na jeden kus.

Tabulka 7 Celkové vyhodnoceni naklada pii formé dobropisu II. ¢ast (vlastni)

Mazew skupiny | 1. cesta reklamace | 2. cesta reklamace | 3. cesta reklamace

priprava jidla {zkupina 230,48 220,48 232,48

nala bila edektronika (kfid podiatvy(zkupina 298,71 28R, 71 310,71
210,57 210,57 222,57

241,67 241,67 253,67

SpotFebni slektronika 353,74 353,74 285,74
787,12 787,12 B0, 12

401,14 401,14 413,14
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7 ANALYZA REKLAMACI NERENTABILNICH VYROBKU VE
SPOLECNOSTI XYZ SPOL. S R. O.

Pocet reklamaci nerentabilnich vyrobkt za
rok 2013

3000

2500
2000
1500
1000

M Pocet reklamaci
500

Obrazek 6 Graf vyvoje poctu reklamaci nerentabilnich vyrobkd za rok 2013

(vlastni)

Udaje ke grafu (pocet reklamaci za jednotlivé mésice): leden: 2784 reklamaci; @nor: 2397

reklamaci; birezen: 2021 reklamaci; duben: 2106 reklamaci; kvéten: 1944 reklamaci; ¢er-
ven: 1921 reklamaci; ¢ervenec: 1735 reklamaci; srpen: 1945 reklamaci; zari: 1830 rekla-

maci; Fijen: 2055 reklamaci; listopad: 2167 reklamaci; prosinec: 1957 reklamaci.

Za minuly rok bylo piijato celkové 24 862 reklamaci nerentabilnich vyrobkli na ceském
uzemi a 3315 v ramci Slovenska. Graf zahrnuje pouze reklamace nerentabilnich vyrobkt

na uzemi CR, nebot’ reklamacni proces na Slovensku je specificky.

Pti pohledu na graf je mozno definovat nejvétsi pocet reklamaci v mésicich lednu a unoru.
Lze se domnivat, ze k tomu tak doslo v dusledku velkého mnozstvi prodeji vyrobk, které
probihaji od fijna, béhem prosince jsou pak na vrcholu. Naopak nejméné reklamaci bylo

piijato v Cervenci.

V dalsi casti analytického oddilu jsou reklamace nerentabilnich vyrobkt feSeny detailné v
ramci skupin, do kterych spadaji. Zakladni dé€leni, ze kterého bude vychazeno, je rozdéleni

na spotiebni a malou bilou elektroniku.
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7.1 Spotiebni elektronika — reklamace nerentabilnich vyrobki

Spotiebni elektronika - skladba
reklamaci

Rmg s DVD Rmg s MP3

4% _\ 3%

Rmg s CD
6%

Retro - tuner
7%

Retro -
gramofony
7%

MP3 do 4 GB
8%

MP3 do 2 GB
6%

Obrazek 7 Graf skladby reklamaci u spotiebni elektroniky (vlastni)

V ptipadé, Ze bude vychazeno z celkového poctu reklamaci za minuly rok, tedy cisla
24 862 reklamaci nerentabilnich vyrobkd, lze 75 % vyrobku pfifadit do oblasti spotiebni
elektroniky (tj. 18 584 reklamaci).

Na grafu je mozno vidét, Ze nejvétsi pocet reklamaci spadajici do spotiebni elektroniky se
vyskytl ve skupin¢ DVD piehravaci, které tvoii 59 % reklamaci z celé skupiny spotiebni
elektroniky. Nejmensi skupinou reklamaci ve spotiebni elektronice je oblast radiomagneto-

font, se 3, 4 a 6 %. Dalsi skupiny jsou jiz z hlediska poc¢tu reklamaci vyrovnané.

7.1.1 Spotiebni elektronika — skupina ,, DVD produkty ”

Skupina DVD zahrnuje dvé podskupiny, DVD prehravace a DVD prehrdvace s tunerem.
Uvedena skupina je zcela zasadni v oblasti nerentabilnich vyrobkt, protoze se na celkovém

poctu reklamaci spotiebni elektroniky podili 59 %.
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Vyhodnoceni reklamaci u DVD
produktt
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Obrazek 8 Graf vyhodnoceni reklamaci u DVD produktu (vlastni)
Pfi pohledu na rozbor pfi¢in reklamaci u skupiny DVD produktli je mozno vidét, ze pfi-
blizné kazda tfeti reklamace souvisela s nefunkéni DVD mechanikou. Dalsi velkou skupi-
nu pficin tvofi problémy se Spatnym DVD nebo fidicim obvodem. Dale se vyskytly pro-
blémy se zdrojem, softwarem, displejem ¢i dalkovym ovladanim. Tyto pficiny tvoii na

celkovém poctu reklamaci podobné procento.

Podskupina DVD prehravace

V podskupiné DVD piehravace se po zpracovani dat, ktera byla od spole¢nosti k dispozici,
jako nejporuchovéjsi jevi produkty D3329 (poruchovost: 2,99 %), D3331 (3,51 %),
D3998 (4,21 %), D239 (5,05 %), D237 (6,25 %). Ostatni produkty maji poruchovost v
rozmezi 0,5 - 1,5 %, tudiz je potieba se na vySe jmenované produkty zaméfit. Poruchovost

byla vypocitana jako podil uznanych reklamaci k celkovym prodejim.

Pokud dojde k analyze podle poc¢tu reklamaci, objevuji se v této podskupiné ze zminéného
hlediska dva produkty, a to vyrobky D3998 a D237, které v ramci celkového poctu rekla-
maci nerentabilnich vyrobki, konkrétné 1366 a 1476 kust, patii na pomyslnou druhou a

tteti pozici.
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Podskupina DVD piehravade s tunerem

Pti analyze druhé podskupiny spadajici pod DVD produkty s nazvem DVD piehravace s
tunerem, je nutno hned na ivod poznamenat, ze tato podskupina patii mezi druhy nejpo-

¢etnéjsi blok reklamaci nerentabilnich vyrobki.

Co se ty¢e poruchovosti, mezni hranice se pohybuji piiblizné od 0 do 5 % a produkty jsou
ze zminéného hlediska rozmistény v ramci celého spektra pravidelné. Za nejporuchovéjsi

1ze oznaéit vyrobky DT3223 (4,84 %), DT3997 (4,61 %) a DT3756 (4,08 %).

Vyrobek uveden na poslednim misté patii s 1946 reklamacemi mezi produkt s nejvétsim

poctem reklamaci v ramci v§ech nerentabilnich vyrobkd.

7.1.2 Spotiebni elektronika — skupina ,, MP3 piehravace ”

Vyhodnoceni reklamaci u MP3
prehravacu
Ostatni
71%

Sluchatka
4%

Akumulator

4% Kryt

4%

Obrazek 9 Graf vyhodnoceni reklamaci u MP3 prehravaci (vlastni)
Z uvedeného grafu, tykajici se pfic¢in reklamace u MP3 piehravaci je na prvni pohled
zfejmé, ze jako hlavni divod reklamace byl nefunkéni fidici obvod. Tento problém zapii-
¢inil 58 % vSech reklamaci v uvedené skupin€. Podstatné je zminit vyhodnoceni reklamaci
formou ,, neuznano ”, které se objevilo v 15 % pfipadd. Do této kategorie patii reklamace,
které byly zamitnuty diky tomu, ze se zavada neprojevila nebo doslo k mechanickému po-
Skozeni. Za statisticky vyznamnou pii¢inu lze jesté oznalit reklamaci zpusobenou ne-

funkénim zesilovacem.
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Paretova analvza
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Obrazek 10 Graf Paretovy analyzy — MP3 ptrehravace (vlastni)

Pro podloZeni analytickych zavéri byla pouZita Paretova analyza. Paretovo pravidlo tvrdi,
ze 80 % vsech nasledkd, které vzniknou, je zapfic¢inéno pouze 20 % pficin. V ptipadé, ze
bude vychazeno z grafu, Ize podle Pareta oznacit jako 4 podstatné zavéry (pficiny), ktery-
mi byly reklamace uzavieny (vyhodnoceny): problémy s Fidicim obvodem, zesilovacem
nebo vznikla situace, kdy se vada pri zkoumani neprojevila, ptipadné reklamace byla
vyhodnocena jako mechanické poskozeni spotiebitelem (posledni dvé zminéné situace

jsou oznaceny na obrazku 9 pojmem ,, neuznano ”).

Podskupina MP3 prehravace do 2 GB

Pfi blizsi analyze v podskupiné MP3 piehravacu s kapacitou do 2 GB se poruchovost po-
hybuje od 0,27 do 1,99 %. Jediny vyrobek vy¢nivajici z tohoto rozmezi je M23231, ktery

s poruchovosti 3,44 % vy€niva v rdmci zminéné podskupiny.
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Podskupina MP3 prehravace do 4 GB

U podskupiny MP3 piehravact s paméti do 4 GB se poruchovost skupiny pohybuje pie-
vazné vV rozmezi 0,2 - 0,52 %, proto je potieba zminit Ctyfi produkty, které vyrazné ptesa-
huji pramér. Konkrétné vyrobky M43900 (poruchovost 3,5 %), M43952 (2,19 %),
M43303 (1,93 %) a M43480 (1,89 %).

7.1.3 Spotiebni elektronika — skupina ,, retro ”

Pii analyze u skupiny ,, retro ” vyrobki se ukazuje na prvni pohled zajimava informace, a
to, ze z procentualniho hlediska bylo nejvice reklamaci klasifikovano jako , neuznané ”

z ditvodu, Ze se zavada neprojevila nebo doslo k mechanickému poskozeni zdkaznikem.

Podskupina retro - gramofony

U podskupiny gramofont spadajici do skupiny ,, retro ” vyrobka doslo k primérné poru-
chovosti piiblizné 2,6 %. Nutno uvést vyrobky, které se nepohybuji v primérné porucho-

vosti: RG4000 (poruchovost 4,89 %), RG3224 (3,81 %) a RG4329 (3,47 %).

Podskupina retro — gramofony s tunerem

V ramci podskupiny se poruchovost pohybuje v priméru do 4 %. Proto vyrobek RT4316

s poruchovosti 8, 52 % naprosto prevySuje stfedni hodnotu skupiny.
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7.1.4 Spotiebni elektronika — skupina ,, radiomagnetofony ”

Vyhodnoceni reklamaciu
radiomagnetofont

1%

Mechanika MG

3% Displej

Obvod CD a
MPEG
5% 7%

Obrazek 11 Graf vyhodnoceni reklamaci u radiomagnetofond (vlastni)

Uvedeny graf analyzuje, jakym zplsobem byly vyhodnoceny reklamace u nerentabilni
skupiny vyrobku, do niz spadaji radiomagnetofony. Polozka ,, neuznano ” je s 27 % nejcas-
t&j$im vyhodnocenim reklamaci, které byly nasledn¢ zamitnuty, at’ uz opét z divodu, Ze se
vada vyrobku na misté reklamace neprojevila, poptipadé doslo k mechanickému poskoze-
ni, které zptsobil sam spotiebitel. Problémovy bod u uvedené skupiny vyrobka je fidici

obvod, ktery byl pti¢inou kazdé ctvrté reklamace. Oblast, kterou je potieba jesté sledovat,

vvvvvvvv

Podskupina radiomagnetofony s CD

V podskupiné radiomagnetofonti s CD vynikd vyrobek RGC3799, u kter¢ho doslo k
1196 reklamacim, coz odpovida 9 % ze vSech prodanych kusi. Timto se vyrobek fadi

K problémovym v ramci celé skupiny spotfebni elektroniky.

Vyrobky RGC1470 a RGC3499 stoji za blizsi sledovani, ponévadz piekracuji porucho-
vost skupiny, kterou lze vymezit ptiblizné od 0,5 do 3%. Uvedené vyrobky maji porucho-

vost pies 4 %.
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Podskupina radiomagnetofony s DVD

Poruchovost v podskupiné se pohybuje v rozmezi od 0,5 do 1,6 %. Tii vyrobky, které vy-
razn¢ piekraCuji tuto hranici je potfeba pozorngji zaznamendavat. Jednd se o vyrobky

RGD2804, RGD3382 a RGD3948, jejichz poruchovost se pohybuje okolo 4 %.

Podskupina radiomagnetofony s MP3

Pfi analyzovani této podskupiny byla vypocitana praimérna poruchovost okolo 1%, pouze
produkty RGM3734i, RGM3759i u kterych byla vypocitana poruchovost 2,52 % a 2,58 %

vybocuji z priméru podskupiny.

7.2 Mala bila elektronika — reklamace nerentabilnich vyrobkii

Mala bila elektronika - skladba reklamaci

Vysavace tyCové
9%

Obrazek 12 Graf skladby reklamaci u malé bilé elektroniky (vlastni)

Mala bila elektronika je druhou skupinou v ramci nerentabilnich produkti po skupiné spo-
ttebni elektroniky. Lze ji oznacit za mens$i skupinu, nebot zaujima pfiblizné Ctvrtinu
z celkového poctu reklamaci vSech nerentabilnich vyrobkl (6278 reklamaci za minuly
rok).

Pii podrobnéjsi analyze z hlediska zaznamenanych reklamaci je zajimava oblast, tykajici se
suchych zehlicek (podil na MB elektronice 24 %) a varnych konvic (podil na MB elektro-

nice 21 %), coz znazornuje graf vyse.
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7.2.1 Mala bila elektronika - skupina ,, pfiprava jidla ”

Vyhodnoceni reklamaci ,, priprava jidel
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Obrazek 13 Graf vyhodnoceni reklamaci - ,, ptiprava jidel ” (vlastni)
Pod skupinu ,, piiprava jidel ” spadaji tii podskupiny, a sice podskupina kuchynskych robo-
tl, mixérd a varnych konvic. Z hlediska poctu reklamaci je skupina nejpocetnéjsi v rdmci

malé bilé elektroniky.

Po provedené analyze, tykajici se vyhodnoceni reklamace, se problémova jevi poruchova
mechanické ¢ast, kterd tvofi v poctu reklamaci 41 % podil. Sledovanymi by se u této sku-
piny mély stat oblasti souvisejici s motorem, topnym télesem, termostatem a piislusen-

stvim produktu.

Podskupina kuchyriské roboty

Poruchovost produkti v podskupiné se pohybuje okolo 2 %, uvedenou hranici piekracuji
Styfi vyrobky: KR1580 (s poruchovosti 4,04 %):; KR1978 (4,12 %); KR2077(3,01 %) a
KR2779 (3,44 %).
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Podskupina mixery

Pti analyze podskupiny byly vytyCeny hranice poruchovosti od 0,49 do 2,25 %. Hranici
ptresahuji vyrobky MX3338, MX1728 a MX4445 u kterych se poruchovost pohybuje oko-
lo 4 %.

Podskupina varné konvice

Uvedena podskupina tvoii z hlediska poctu reklamaci téméf polovinu skupiny ,, pfiprava

jidla”, je tedy bezkonkurencné nejpocetné;jsi.

Co se tyce poruchovosti, jsou jeji hodnoty umistény celkem pravideln€ v hranicich od 0,25
do 3 %. Za problémovy lze oznacit vyrobek VK3333, ktery s poruchovosti 4 % mirn¢ pre-
sahuje ostatni produkty.

7.2.2 Mala bila elektronika - skupina ,, uklid podlahy ”

Vyhodnoceni reklamaci ,, uklid
podlahy
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Obrazek 14 Graf vyhodnoceni reklamaci - ,, klid podlahy ” (vlastni)
Do skupiny ,, tklid podlahy ” spadaji dvé podskupiny: vysavacée ty¢ové a vysavace akumu-
latorové. Z hlediska poctu reklamaci v ramci malé bilé elektroniky 1ze oznacit tuto skupinu
jako nejmensi.

Uvedeny graf vychazi z analyzy skupiny, kdy rozhodujicim faktorem je finalni zhodnoce-
ni, jak byly reklamace vyhodnoceny, resp. definovani pii¢in reklamace. Z tohoto pohledu
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se jako problémové jevi oblasti souvisejici s piislusenstvim produktd nebo mechanickymi
castmi.

Podskupina vysavace akumulatorové

V piipadé analyzy souvisejici s poruchovosti jsou produkty rovnomérné rozmistény
v rozmezi od 0,48 do 3,23 %. Primér skupiny se pohybuje okolo 2 %. Hornich hranic oko-
lo 3 % dosahuji produkty VA4184, VA2330, VA4250 a VA4340.

Podskupina vysavace ty¢ové

Poruchovost u podskupiny ty¢ovych vysavacu se pohybuje od 1,66 do 2,59 %. Za nejvice
poruchové byly vyhodnoceny produkty VT4186 a VT4385i, které dosahuji nejvétSich
hodnot.

7.2.3 Mala bila elektronika — skupina ,, Zehleni pradla ”

Vyhodnoceni reklamaci ,, zehleni

a »”
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Obrazek 15 Graf vyhodnoceni reklamaci - ,, Zehleni pradla ” (vlastni)

Posledni skupinou, ktera patii do malé bilé elektroniky, jsou vyrobky, které spadaji do ob-
lasti ozna€ené jako ,, Zehleni pradla ”. Skupina ma dvé podskupiny: napatovaci Zehlicky a
zehlicky suché.

Na grafu je opét udélan rozbor vyhodnoceni reklamaci v uvedené skupiné. NejCastéjsi pii-

¢ina reklamaci souvisela s vadnym topnym télesem. Dalsi pocetnou skupinou pii¢in rekla-

maci je porucha mechanické ¢asti nebo vadny termostat.
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Podskupina naparovaci Zehlicky

Pfi analyze podskupiny podle poruchovosti jsou produkty tmérné rozlozeny v rozmezi od
0,35 do 1,95 %. Pouze ¢étyfi vyrobky vybocuji z vyty¢ené hranice, konkrétné poruchovosti
okolo 3 %. Jsou to vyrobky NZ4473, NZ4471, NZ4232 a NZ2803.

Podskupina suché Zehli¢ky

Podskupina suchych Zehlicek patii k nepocetnéjsi oblasti v ramci malé bilé elektroniky
vubec. Za minuly rok bylo v uvedené podskupin¢ reklamovano 1543 kust, coz je zhruba

¢tvrtina vSech reklamaci malé bilé elektroniky.

Poruchovost vyrobki se pohybuje v procentech od hodnoty 0,98 do 4,45. Je nutno upozor-
nit na vyrobek SZ2597, ktery ma poruchovost 4,45 % a na vyrobek SZ2310 s poruchovosti
4,05 %. U vyrobku SZ2310 je pocet reklamaci zaznamenany za minuly rok 1022 kusi, coz

¢ini 66 %0 z celé podskupiny.

Korela¢ni analyza u podskupiny ,, suché Zehli¢ky ”

Nésledné byla provedena korelaéni analyza u podskupiny suchych zehlicek. Jako zajima-
vou lze vidét moznost, zda cena ZehliCky ovliviiuje procento poruchovosti u konkrétniho
produktu. Tedy zda plati, ¢im levn&j$i produkt, tim vétsi je procento poruchovosti. Tato

myslenka bude nasledn€ podpotena nebo vyvracena pomoci korelacni analyzy.
1 krok: definovani proménnych: X - poruchovost vyrobku, y - cena vyrobku

2 krok: stanoveni nulové hypotézy Ho: Poruchovost produktu neni ovlivnéna cenou vyrob-
ku

3 krok: vypocet parového koeficientu

1
Y yixii _EZYilei

VEy2 -2 EyAEad - (Ea)?)

Tyx1 = = —0,20632
Koeficient ukazuje na mirnou nepiimou zdvislost mezi zkoumanymi proménnymi. Tedy
pokud dojde ke zvySeni hodnot prvni sledované proménné, dochazi ke snizeni hodnot dru-

hé sledované proménné. Aby mohl byt ucinén statisticky zavér, je potieba provést t - test.

4 krok: testovani parového koeficientu: Test vyznamnosti, v tomto piipadé t - test, vyhod-
noti, zda je korelace mezi vybranymi proménnymi natolik silnd, aby mohla byt povaZovéana

za dostatecn¢ prokazatelnou 1 pro cely zakladni soubor.
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t = Jﬂ,/(n —2)=-0,5964
1—Tyx12

® Testové kritérium: |t | > t0.975(8); |t | > 2,306 (Tabulkova hodnota)

Zavér. Na zaklad¢ testovani pomoci t - testu nespadd hodnota parového koeficientu do
kritického oboru, nelze zamitnout nulovou hypotézu. Nelze zamitnout nulovou hypotézu o
nezavislosti ceny produktu a jeho poruchovosti. Mezi proménnymi nebyla prokazana sta-

tistickd vyznamnost.

7.3 Analyza reklamaci podle odbératelskych prodejen

Pfi analyze reklamaci nerentabilnich vyrobka lze pouzit také kritérium rozdéleni podle
jednotlivych odbératelskych prodejen, at’ uz se jedna o vlastni firemni obchody nebo ostat-

ni spolecnosti. Reklamace jsou piifazeny podle mista nakupu reklamovaného produktu.

Na nasledujicim grafu je znazornén podil deseti prodejen s nejvétsi poctem reklamaci v
ramci minulého roku. Jak si Ize pov§imnout, raritou je prodejna A, se kterou bylo spojeno
nejvice reklamaci, a sice 4256 kust (17 % z celkového poctu). U dalsich 9 prodejen se
pohybuje procentualni podil na celkovém poctu reklamaci mezi 2-5 %. 55 % podil na cel-
kovém poctu reklamaci tvofi ostatni prodejny. Z toho plyne, ze reklamované zbozi pochazi

z prodejen s relativnim malym métitkem poctu reklamaci.
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Rozdéleni reklamaci podle
odbératelskych prodejen
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Obrézek 16 Graf rozdéleni reklamaci podle prodejen (vlastni)

7.3.1 Wilcoxonuv jedno - vybérovy test

Nasledné byly analyzovany dvé podnikové prodejny s umisténim v Praze a v Brn¢. V obou
prodejnach bylo za minuly rok Sest reklamovanych skupin vyrobk: MP3 piehravace,
DVD produkty, radiomagnetofony, produkty tykajici se ,, pfipravy jidla ”, , Zehleni pradla
” a ,, uklidu podlahy ”. Nabizela se tedy moznost analyzovat skladbu reklamovanych pro-

duktii v obou prodejnach pomoci statistického nastroje.

Porovnani skladby reklamaci z hlediska produkti v podnikové prodejné v Brné a

Praze pomoci neparametrického jedno - vvbérového Wilcoxonova testu:

V prvnim kroku je potieba stanovit nulovou a alternativni hypotézu.

Definovani nulové hypotézy Hy: Slozeni reklamovanych produktli v podnikové prodejné

v Praze je shodné jako slozeni reklamovanych produkta v podnikové prodejné v Brné.

Definovani alternativni hypotézy Hj: Skladba reklamovanych produktd u prodejny

v Praze a v Brn¢ je rizna.

Postup: V ramci Wilcoxonova testu bylo vypocitano S™ a S™ s hodnotami 7 a 14. Z téchto

hodnot, bylo potieba nasledné ur¢it minimum, coz je ¢islo 7. Dal$im krokem v analyze je



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 71

porovnani tohoto minima s tabulkovou hodnotou 0 (z diivodu n=6 a pfi stanoveni o= 5 %).
Nelze zamitnout nulovou hypotézu, nebot’ podle testového kritéria neni vypocitana hod-

nota mensi nezZ hodnota tabulkova.

Zavér: Skladba reklamovanych produkti v podnikové prodejné¢ v Praze a v Brné neni
vyznamng statisticky natolik rozdilna, aby doslo k zamitnuti nulové hypotézy. Z hlediska

statistického lze skladbu reklamaci oznacit za shodnou, vychazi se z a=5 %.
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8 PROJEKTOVA CAST

V projektové ¢asti bude nastinéna moznost zavedeni nové formy, ¢i zpisobu vyhodnoceni
reklamace. Jedna se o pfipad, kdy spole¢nost kone¢nému spotiebiteli misto vraceni penéz
nabizi novy kus vyrobku, ktery zdkaznik ptivodné zakoupil a pfisel jej reklamovat. V prv-
nim oddilu projektové ¢asti bude vytvotfena inovace feseni soucasného zplisobu vytizovani

reklamace.

V dalsi ¢asti projektu budou okrajové nastinény nové navrhy Kk feseni reklamaci, vychaze-

jici ze samotné analyzy, ktera byla provedena.

Podstatnym krokem bude nasledné nakladové porovnat navrZzenou variantu se souc¢asnym
stavem systému. V piipadé pozitivnich ukazateli bude nastinéno, jak by mohla byt nova
forma zavedena do praxe, popiipadé co by zavedeni nové moznosti nabidlo a jaka by zde
byla rizika. Nutné bude vytvofit ¢asovy harmonogram celého projektu s popisem jednotli-

vych ¢innosti, které bude potieba zajistit pii jeho zapracovavani do praxe.

8.1 NavrZeni nové varianty — inovace reklamaci

V prvni fazi projektové ¢asti je potieba znazornit, jak probéhne nova varianta vyhodnoceni
reklamaci vyrobkd, tzv. vyména nového kusu zbozi. Vychazeno bude samoziejmé se sta-
vajici situace reklamaci, kdy jsou zavedeny tii cesty reklamaci nerentabilnich produkti,
které mohou v praxi nastat. Bude tedy proveden navrh inova¢niho feSeni reklamace
Vv piipadé, Ze by spole¢nost XYZ spol. s r. 0. zavedla do praxe projekt vymény nového ku-

su zboZi.
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8.1.1 Reklamace nerentabilnich vyrobkii, inovace prvni cesty reklamace

Spotfebitel

Prodejna

Reklamacni
oddéleni

Servis

Logisticke
oddéleni

Prevodka ze skiladu

Cesta pivodniho vyrobku

Moy ki wyro bku

Servisni odd.
X¥Z(centr.
sklad ND)

ok informaci

Obrazek 17 Nerentabilni vyrobky, tok zboZi mezi spotiebitelem a servisem - vy-

meéna kusu (vlastni)

V prvnim ptipad¢ zakaznik pfichazi na smluvni servis spole¢nosti XYZ spol. sr. 0. s re-

klamovanym zboZim. Servisni technik zaklad4 reklamaci do interniho systému AP online,

vyhodnocuje a oznacuje vyrobek jako nerentabilni na opravu. Zaroven servis predava in-

formaci pomoci interniho systému AP online reklamacnimu oddéleni spolecnosti XYZ,

které¢ k nému ma samoziejmé vzdy okamzity piistup. Nasledné smluvni servis také odesila

pozadavek logistickému oddé€leni spole¢nosti XYZ spol sr. 0. na vyskladnéni a nasledné

dodani nového kusu vyrobku do servisu, aby mohla byt reklamace se zakaznikem vytese-

na.

Zde je nutno zminit okamzik, kdy musi probéhnout inovace modelu spojujici tfi systémy,

které spolu tizce souvisi a jsou ve firmé¢ zavedeny. Jedna se o systémy AP online, VOIS a

SAP.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 74

Pravé diky inovaci bude efektivné propojena komunikace smluvniho servisu s logistickym,

servisnim a reklamac¢nim oddélenim spolu s logistickym tokem nového kusu zbozi.

Logistické oddéleni spole¢nosti tedy zaznamenava pozadavek od smluvniho servisu, vyda-
va zbozi ze svého skladu a odesild jej na servisni oddéleni spolecnosti, které se nachazi
Vv jeho blizkosti. Na internim servisnim oddé¢leni je zaroven centralni sklad ndhradnich dila,
mezi internim servisnim oddélenim a smluvnim servisem existuje provazanost z hlediska
dodavani nahradnich dilti. Ze servisniho oddéleni je novy vyrobek dovezen do smluvniho
servisu. Ten po piijeti pfedava zpétné dopravci nefunkéni kus vyrobku, ktery je na servis-
nim oddéleni podniku po dovozu zlikvidovan. V posledni fazi smluvni servis odevzda no-
vy kus vyrobku zakaznikovi a reklamace je timto krokem vytizena. Z hlediska pravniho

zacina bézet zaruka na novy kus zbozi.

8.1.2 Reklamace nerentabilnich vyrobkii, inovace druhé cesty reklamace

Spotfehitel
F

/ '-.-".'15

Logisticke
oddéleni

Servisni odd.
KY¥Z(centr. sklad
ND)

Reklamacni

oddéleni Prevodka ze skladu

Cesta pivodniho wirobku

|
I
v

} My las wy roblkou Tokinformaci

Obrazek 18 Nerentabilni vyrobky, tok zbozi mezi spotfebitelem, prodejnou a ser-

visem - vyména kusu (vlastni)
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V piipad¢ druhé cesty reklamace nerentabilnich vyrobki je na prvni pohled ziejmé, ze
Z hlediska grafického uspotradani jde o velmi podobny piipad z predchazejici situace. Spo-
tiebitel pfichazi s vadnym vyrobkem do prodejny, kde reklamované zbozi koupil a domaha

se svych prav z reklamace.

Prodejny, které neumi pracovat s internim systémem AP online spole¢nosti XYZ spol. s .
0., navstévuji v pravidelnych intervalech smluvni servisy, které zde vyzvedavaji reklamace
od spotiebitelt. Servisni technik po svozu reklamaci z prodejen zaklada reklamaci do sys-
tému, oznacuje vyrobek jako neopravitelny, tedy z hlediska rentability jej nema cenu opra-
vovat. Nasledné servis zadava logistickému oddéleni spole¢nosti XYZ Zadost na vysklad-

néni a dodani nového kusu reklamovaného vyrobku.

Komunikace spolu s tokem nového kusu vyrobku probiha diky inovaci informa¢niho mo-
delu, ktery efektivné spoji SAP, AP online a VOIS.

Logistické odd¢€leni po pfijeti zadosti na vyskladnéni nového kusu, predava produkt servis-
nimu oddé€leni podniku XYZ pomoci pfevodky ze skladu. Servisni oddé€leni dopravuje no-
vy vyrobek na smluvni servis a odebird kus, ktery je dale jiz nepouZitelny. PO zpétném
svozu vadného kusu na interni servisni oddéleni probéhne jeho likvidace. V posledni fazi
musi smluvni servis navstivit prodejnu a ptredat novy kus vyrobku, ktery se nasledné do-
stane k zékaznikovi, ktery zbozi reklamoval. Z hlediska ekonomického, smluvni servisy
tyto cesty vykonavaji pii vyzvedavani novych reklamaci zbozi v prodejnach, v souladu

S tim, aby byla dodrzena zékonna lhita pro prodejce na vyhodnoceni reklamace.
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8.1.3 Reklamace nerentabilnich vyrobkii, inovace treti cesty reklamace

Spotrebitel

Prodal Logisticke
rodejna  lfececcescssssssssnsas T
) oddéleni
— 7
-
.-
-
-
- e # #
Reklamacni Odvoz na interni servisni oddéleni, zde
oddéleni > likvidace

Cesta pivo dnibo viroblku

———

I
|
\4

Moy ks wyroblkou Tokinformac

ETTTTTTERTYS -3

Obrazek 19 Nerentabilni vyrobky, tok zboZi mezi spottebitelem, prodejnou a re-

klamacénim oddélenim — vyména kusu (vlastni)

Tteti situace nastava v okamziku, kdy je zapojeno do reklamacniho procesu aktivné rekla-
macni oddé€leni spolecnosti XYZ, taktéz prodejna, kde zakaznik zbozi zakoupil. Samo-
zfejmosti je zapojeni spotiebitele, u kterého se reklamace spousti. Proces zacina
v okamziku, kdy spotiebitel pfichazi s nakoupenym zbozim a reklamuje jej v prodejné, kde
zbozi zakoupil. Prodejna zadava reklamaci do systému AP online, jelikoZ ma tento systém
zaveden a aktivné jej vyuziva. Zalozenim reklamace dava prodejna prostfednictvim pravé

AP online na védomi reklama¢nimu oddéleni ohledné vzniklé reklamace.

V dalsi fazi si reklamacéni oddéleni XYZ stahuje vadny vyrobek a piedavé informaci logis-
tickému odd¢leni podniku s pozadavkem na vyskladnéni a zavoz nového kusu vyrobku na
danou prodejnu. Z ekonomického hlediska je jasné, ze dovoz nového kusu zbozi na vybra-
nou prodejnu je spojen s klasickym zasobovanim prodejen, tudiz nevznikaji zadné doda-

te¢né néklady na dopravu.
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Po dodani zbozi prodejna piedava zakaznikovi novy kus vyrobku. Tim je reklamac¢ni pro-
ces uzavien. Lze si povSimnout, ze v ramci tfeti cesty reklamace nerentabilnich vyrobk
zde jiz nevstupuje do reklamacniho procesu aktivné servisni oddéleni spole¢nosti XYZ
spol. sr. 0. (mimo likvidaci vadného produktu), stejnd situace plati samoziejmé pro

smluvni servis.

8.1.4 Zapojeni jednotlivych oddéleni do inovaéniho procesu - budovani projektu

Logistické oddéleni

Hlavnim tkolem logistického odd¢leni bude skladovani vétsiho mnozstvi kust u jednotli-
vych vyrobki, nebot’ diky zavedeni nové varianty U reklamace nerentabilnich produkti,
bude nutno vést vétsi zasoby. Dale musi logistické oddé€leni piedat v ptipadé prvnich dvou
cest inovace novy kus zbozi internimu servisnimu oddéleni, v ptipad¢ tieti cesty reklamace

musi novy vyrobek dopravit na vybranou prodejnu.

Pravni oddéleni

Pravni oddé€leni musi zpracovat pti budovani projektu pravni aspekty tykajici se reklamac-
ni oblasti. Oblast je zminéna pfedevsim z diivodu existence nového obcanského zakoniku,

ktery je nové uzivan a zavadi do praxe urcité inovace.

Reklamaéni oddéleni

Reklamacni oddéleni bude hrat v novém prostiedi stejné jako v dosavadni situaci jednu
z klicovych roli. U prvnich dvou cest reklamace nerentabilnich vyrobkl 1ze pozici rekla-
macniho oddéleni popsat jako koordinatora, ktery sleduje a koriguje procesy, které probi-
haji v ramci reklamacniho procesu. V piipadé treti cesty reklamace se reklamacni oddéleni
zapoji do procesu aktivné, kdy pfijima od prodejny vadny kus vyrobku a odesila jej k 1i-
kvidaci. Zaroven zadava pozadavek logistickému oddéleni na zavoz nového kusu.

Dulezité je také zminit, Ze reklamaéni oddéleni sehraje diileZitou roli v ptipad¢é vystaveni
dobropisu, kdy nebude moZna vyména nového kusu. Vice o této situaci je zminéno na-
dale.

IT oddéleni

Informacné - technologické oddéleni figuruje v inovacnim procesu jako nepostradatelné.
Externi informacn¢ - technologické oddéleni (nebot’ spolecnost vyuziva v tomto piipadée

externich sluzeb) musi zpracovat inovaci tfi systému, které v reklamac¢nim procesu figuru-



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 78

ji, a sice SAP (G¢etni - skladovy systém), VOIS (evidenéni systém reklamaci) a AP online
(uzivatelské prostiedi pro servisy a prodejny). Podstatné bude efektivné tyto systémy pro-

pojit a zavést systémové upravy tak, aby byl reklamaéni proces funkéni.

Na tomto misté je zaroven potieba zminit podstatnou véc — nové systémové upravy musi
mit zpracovanou také sou¢asnou formu reklamace (dobropis), ktera se spusti automatic-
ky, pokud nebude dostupny novy kus vyrobku nebo nastane pravni situace, ktera vyme-
Nnu nového vyrobku neumozni (konkrétné narok spotiebitele zvolit si formu vyhodnoceni

reklamace pfi urcitych pravnich situacich).

Importni oddéleni

Importni oddéleni, konkrétné category manager bude muset nové naplanovat dovoz vyrob-
k a jejich mnozstvi, coz bude vychézet z potieby vét§iho mnozstvi zasob. Planovani pro-

behne po spolecnych poradach s obchodnim oddélenim.

Finan¢éni oddéleni

Ukolem finanéniho oddéleni bude zauctovat interni dokumentaci a vyftesit ucetni problém

souvisejici s pfedanim nového kusu zadkaznikovi.

Obchodni oddéleni

Obchodni oddéleni bude spolupracovat s importnim oddélenim na vytvoreni dostatecnych
zasob na zakladé planované potieby zboZzi. Dale ikolem obchodniho oddéleni bude spolu-
prace s marketingovym oddélenim. Ukolem bude informovat prodejny a propagovat novy

zpusob reklamace.

Interni servisni oddéleni

Interni servisni oddé€leni musi v ptipad€ prvnich dvou cest pfijmout novy kus vyrobku od
logistického odd¢leni a dodat jej na smluvni servis. Nasledné je potieba svoz vadnych vy-
robku, které byly reklamovany. Pfi vSech tfech cestach probéhne na internim servisnim

oddéleni likvidace vadného produktu.

Marketingové oddéleni

Marketingové oddéleni musi spolupracovat s obchodnim oddélenim, provést propagaci
vuci prodejndm a informovat uvedené subjekty o zavedeni nového zplisobu teseni rekla-

mace.
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8.2 Navrhy na asporu naklada vychazejici z analyzy reklamaci

V dalsi oblasti projektové ¢asti je potieba upozornit na usporu vychazejici z analytické
¢asti, kterou by spole¢nost XYZ mohla dosahnout, kdyby u vyrobki, které jsou v jednotli-
vych skupindch nadprimérné poruchové, zadala uhradu nékladii od svych dodavatelii
z Ciny.

Je nutno zminit, ze v soucasné¢ dob¢ spolecnost vi¢i svym dodavatelim zpétné vyrobky
nereklamuje a to z divodu zachovani zdravého obchodniho vztahu. | pfesto byl uéinén
pokus zpracovat nakladové tspory, kterych by spole¢nost mohla dosahnout, kdyby naklady

na vyrobky, pfesahujici primérnou poruchovost, uréitym zptisobem pozadovala po svych

dodavatelich.
Tabulka 8 Uspora nakladi, mala bila elektronika, ¢ast I. (vlastni)
Kuchyiiské ro- )
Mixery Varné konvice
boty
Prumérnd po-
ruchovost sku- 2% 2,3% 3%
piny
Extrémni vy-
robky
Pozadované
35311 K¢ 33 872 K¢ 24 654 K¢
naklady
PoZadované
ndklady za 93 837 K¢
celou skupinu

Prvni tabulka znazoriiuje vypocitanou tsporu, kterou 1ze dosdhnout v prvni skupiné¢ malé
bilé elektroniky, v oblasti ,, ptiprava jidla ”. Zde je potieba upozornit na metodiku vypoctu.

Bylo vychazeno z praimérnych hodnot poruchovosti dané skupiny, nasledné byly uréeny
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nadprimérné vyrobky, co se poruchovosti ty¢e. Rozdil mezi poruchovosti u téchto vyrob-
kl a priméru skupiny tvoii Gsporu. Rozdilnd hodnota procenta je pirevedena na mnozstvi
kust podle prodejt, ¢imz muze dojit k vycisleni nakladt. V prvni oblasti malé bile elektro-

niky by bylo mozno pozadovat ¢astku ve vysi 93 837 korun.

Tabulka 9 Uspora nakladd, mala bila elektronika, ¢ast II. (vlastni)

Vysavace aku- Naparovaci Suché Zehlic-
Vysavace tycové
mulatorové Zehli¢ky ky
Prumérnd
poruchovost 2% 2,3% 1,95 % 2,2%
skupiny
Extrémni
vyrobky
Pozadované
195 979 K¢ 3933 K¢ 14 213 K¢ 100 164 K¢
naklady
PoZadované
naklady za
] 199 912 K¢ 114 377 K¢&
celou skupi-
nu

V dal$ich dvou skupinach malé bilé elektroniky , uklid podlahy ” a ,, Zehleni pradla ”, lze
dosahnout pii pozadavku na proplaceni nadprimérmné poruchovosti ¢astky 199 912 K¢ a

castky 114 377 K¢.
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Tabulka 10 Uspora nékladd, spotiebni elektronika, ¢ast 1. (vlastni)

DVD piehravace DVD s tunerem

Primeérnda poru-
: 1,5% 4%
chovost skupiny

Extrémni vyrob-

ky

Pozadované
470 614 K¢ 5351 K¢
naklady

PoZadované
naklady za ce- 475 965 K¢

lou skupinu

Do prvni ¢asti spotiebni elektroniky spada skupina DVD produktti, kam 1ze zahrnout DVD
prehravace a DVD piehravace s tunerem. Opét byl proveden propocet Castky, kterou lze
dosahnout pii proplaceni nédklad na vyrobky, které svou poruchovosti prekracuji primeér
skupiny. Pokud dojde k urc¢eni procent, ktera tvoii odchyleni od praméru skupiny a k jejich

naslednému pfepocteni na objem ndkupu, je dosaZeno vysledné ¢astky 475 965 K¢.
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Tabulka 11 Uspora nékladi, spotiebni elektronika, ¢ast II. (vlastni)

Retro-
Retro-
MP3 do 2 GB MP3 do 4 GB gramofony s
gramofony
tunerem
Priumerna
poruchovost 2% 0,5% 2,6 % 4%
skupiny
Extrémni vy-
robky
Pozadované
58 402 K¢ 352 629 K¢ 388 426 K¢ 127 204 K¢
naklady
PoZadované
ndaklady za 411 031 K¢ 515 630 K¢

celou skupinu

V uvedené tabulce jsou propojeny dvé skupiny spadajici do oblasti spotiebni elektroniky,

MP3 piehravace a skupina ,, retro ” vyrobki. V ptipad¢, Ze by doslo k eliminaci, pfesnéji

feceno k proplaceni nékladli u vyrobkli s nadmérnou poruchovosti, 1ze dosdhnout ¢astek

411 031 K¢ a 515 630 K¢.
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Tabulka 12 Uspora nékladi, spotiebni elektronika, ¢ast IIL. (vlastni)

Radiomagnetofony | Radiomagnetofony | Radiomagnetofony
s DVD s MP3 sCD
Primerna po-
ruchovost sku- 1,6 % 1% 3%
piny
Extrémni vy-
robky
Pozadované
274 837 K¢ 194 719 K¢ 3257 K¢
naklady
PoZadované
ndklady za 472 813 K¢
celou skupinu

Posledni skupinou spadajici pod nerentabilni vyrobky spotiebni elektroniky je oblast vy-
robkill souvisejici s radiomagnetofony. Pfi proplaceni naklada za vyrobky, které svou poru-

chovosti vystupuji z priméru, lze dosahnout ¢astky 472 813 K¢.

8.2.1 Shrnuti propo¢itanych navrhi

Pii proplaceni pozadovanych nakladii u nerentabilnich vyrobkii s nadmérnou poruchovosti
vychazi celkova uspora nakladi u skupiny malé bilé elektroniky 408 126 K¢&, u skupiny
spotiebni elektroniky 1 875 439 K&, celkové tedy 2 283 565 K¢.

Bylo by velmi naivni se domnivat, Zze uvedené Castky lze celé¢ dosdhnout, jelikoz spousta
dodavatelti miZe tento ndvrh odmitnout, ptipadné miiZze mit pfipominky, tykajici se snizeni
¢astky. Piesto byly vytvoteny dvé predpovédni varianty.

Prvni optimisticka varianta piedpoklada, ze se spole¢nosti podaii dosahnout na 40% z cel-

kové sumy, tedy na ¢astku 913 426 K¢. Pesimisticka varianta predpoklada castku dosahu-

jici 25 % z navrhu, tedy 570 891 K¢.
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8.3 Nakladové zhodnoceni nového zpusobu reklamace

V dalsi fazi inova¢niho projektu je potieba vycislit naklady, které vznikaji pii jednotlivych

inovovanych variantach feseni reklamaci nerentabilnich vyrobkii.

V ptipad¢ prvni cesty reklamace vstupuje do nakladt polozka smluvniho servisu, ktery si
uctuje za vykonanou préci 30 korun na jeden vyrobek. Déle je nutno zapocitat naklady
servisniho oddéleni, kde prob¢hne likvidace vadného vyrobku v hodnoté 63 korun, k tomu

je potieba zminit Castku souvisejici s dopravou vadného kusu 10 korun.

Do néaklada dale vstupuje logistického oddé€leni, které vyskladituje novy kus U zbozi, které
bylo reklamovano. Zde je potieba zapocitat 6 korun na jeden kus souvisejici s vykonanou

praci.

Nasledné je potieba zapoditat dalsi polozku nakladt u servisniho oddéleni, které musi do-
pravit novy kus na smluvni servis, aby mohlo byt zbozi pfedano zakaznikovi. Zde doslo ke
kalkulaci ve vysi 24 korun. Celkové tedy vychazi naklady v hodnoté 133 korun pfi zptiso-

bu prvni cesty reklamace.

Tabulka 13 Nakladové zhodnoceni prvni varianty reklamace v ptipadé vymény

nového kusu zbozi (vlastni)

Cesta reklamovaného zboZi mezi spotiebitelem a smluvnim servisem

Smluvni servis — pausalni Odvedena prace —
30 K¢
naklady pausalni poplatek
Likvidace vyrobku 63 K¢
Naklady servisniho odde-
, Doprava vadného
leni
kusu na oddéleni 10 K&
Naklady na vykona-
Logistické oddeleni : 6 K¢
nou praci
Doprava nového kusu
Servisni oddélent _ 24 K¢
na smluvni servis

Celkové ndklady 133 K¢
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V ptipadé¢ zplsobu reklamace souvisejici s druhou cestou reklamace figuruji
v reklama¢nim procesu tfi klicové subjekty: konecny spotiebitel, prodejna a smluvni servi-
sy spolecnosti XYZ. Pokud dojde ke kalkulaci naklada vznikajicich pfi uvedeném ptipadu,
jsou polozky zcela shodné s prvnim piipadem reklamace, coz potvrzuje nasledujici tabul-

ka.

Tabulka 14 Nakladové zhodnoceni druhé varianty reklamace v piipadé vymény

nového kusu zbozi (vlastni)

Cesta reklamovaného zboZi mezi spotrebitelem, prodejnou a smluvnim

servisem
Smluvni servis — pausalni Odvedena prace —
30 K¢
naklady pausalni poplatek
Likvidace vyrobku 63 K¢
Naklady servisniho odde-
, Doprava vadného
leni
kusu na odd¢leni 10 K&
Néklady na vykona-
Logistické oddéleni : 6 K&
nou praci
Doprava nového kusu
Servisni oddélent _ 24 K¢
na smluvni servis

Celkové ndaklady 133 K¢

V posledni tfeti varianté Se cesta reklamace nerentabilniho vyrobku 1i§i od ptedchozich
dvou cest. Je to zplisobeno samotnou povahou reklamacniho procesu a hlavnimi subjekty,
které do procesu vstupuji: spotiebitel, prodejna kde dochazi ke koupi, nésledné reklamaci a

reklamacni oddéleni.

Naklady reklamac¢niho oddéleni v ¢astce 97 korun jsou sestaveny z polozek souvisejici se
skladnym, licen¢nimi poplatky. Zahrnuta je zde samoziejmé i polozka mzdovych nakladu.
Dalsi naklady ve vysi 63 korun, které do procesu vstupuji, vznikaji na internim servisnim

oddéleni, kde dochdzi k likvidaci vadného kusu zboZi. Posledni néklad je v ¢astce 6 korun,
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ktery souvisi s vyskladnénim nového kusu zbozi na logistickém oddéleni. Duilezité je upo-
zornit, ze do reklamac¢niho procesu nejsou zahrnuty polozky nékladii souvisejici s cestou
vadného vyrobku a doprava nového kusu vyrobku na prodejnu je zajisStovana v ramci vni-
tropodnikovych doprav. Soucet nakladi pii tieti cesté reklamace nerentabilnich vyrobku je

166 korun na jeden kus produktu.

Tabulka 15 Nakladové zhodnoceni tieti varianty reklamace v pfipadé¢ vymény no-

vého kusu zbozi (vlastni)

Cesta reklamovaného zboZi mezi spotiebitelem, prodejnou a rekla-
macnim oddélenim
Ndklady servisniho odde- -
Likvidace vyrobku 63 K¢
leni
Mzdové naklady 60 K¢
Naklady reklamacniho Skladne I5Ke¢
oddéleni Licenéni poplatky 18 K¢
Ostatni 4 K¢
Logistické oddélent Vykonana prace 6 K¢
Celkové ndklady 166 K¢

8.3.1 Porovnani nakladii mezi dobropisem a inova¢nim navrhem p¥i cestach rekla-

mace

Pfi pouhém pohledu na tabulky (€. 2, 3, 4 a €. 13, 14, 15) definujici naklady, vznikajici u
jednotlivych cest reklamaci pfi dobropisu a inovovaném feSeni, se jevi jako vyhodnéjsi

varianta vymény nového kusu zboZi.
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V piipad¢ prvni cesty reklamace jsou naklady u dobropisu vy¢isleny na 148 korun na kus,
plus je nutno zapocist ztracenou marzi. Naopak pii vyméné nového vyrobku dochazi k

celkovym nakladim ve vysi 133 korun.

Pokud reklamované zboZi prochazi druhou variantou reklamace, je situace z hlediska na-

kladi, tedy i uspory, shodna.

Pii tfetim zpasobu reklamace vznikaji naklady u formy dobropisu 160 korun + ztracena
marze, ktera se 1isi u jednotlivych vyrobka. Naproti tomu u nové varianty feseni reklama-
ce, tj. vymény nového kusu zboZi se celkové naklady pohybuji ve vysi 166 korun. Presto
bude i v tomto piipadé¢ vyména nového kusu zbozi vyhodngjsi pravé proto, ze pii feseni
dobropisem dochazi ke ztraté marze, kterou spole¢nost na vyrobek pfiradila.

Nasledujici tabulka znazorfiuje pramérnou usporu nakladi mezi moznosti dobropisu, tedy

vracenim penéz a nové navrhovanym feSenim. Hodnoty jsou uvedeny v korunach a jsou

uréeny na pramérny kus vyrobku v ramci dané skupiny.

Tabulka porovnava jednotlivé varianty pti konkrétnich cestach reklamace, je vychazeno
Z primérné marze za danou skupinu elektroniky. Pfesnéjsi a kone¢ny propocet uspor je

proveden v dalsi ¢asti prace.

Tabulka 16 Porovnani dobropisu a inovace, uspora nakladii (vlastni)

Nze skupiny Urspora nadldadi (dobropis - vyména nového kusu)
1.cesta reklamace 2.cesta reklamace 3.cesta reklamace
priprava jidla (skupina) 57,48 BT, AR 55,48
Mald bala elektronika Ukfid podiahy(skupina) 155,71 165,71 144,71
tehien! pradiz(zkuping] 77,57 77,57 56,57
DV D produlkty(skupina) 108,67 108,67 7,57
Spotiebni slaktronika MPSIskLp'lra: 150,74 150,74 128,74
Retroskupina) 664,12 564,12 543,12
RhAG[skupina) 258,14 25E,14 247,14
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8.4 Celkové nakladové zhodnoceni

Tabulka 17 Uspora nakladt, kterou 1ze dosahnout po zavedeni vymény nového

kusu vyrobku (vlastni)

Uspora nakladi

Mala bila elektronika 635 337 KE
147 007 KE

Kuchyfhisky robot 31704 KE

Mixery 46 326 KE

Varne konvice 68 977 KE

332425 Ke

Vysavale akumulatorove 286 388 KE
Vysavace tylové 46038 K

155 905 KE

MNapafovaci Zehlicky 33171 KE

Suché Zehlicky 122 734 KE

Spotiebni elektronika 3 788 197 KL
1053 224 KE

DVD piehravade 485 633 KE

DVD piehravace s tunerem 567 5391 KE

358 103 Ké

do 2 GB 142 431 KE

do 4 GB 215672 KE

1645 263 KE

Gramofony 939 095 KE

Gramofony s tunerem 706 168 KE

731 608 K

Rmg s CD 194 809 KE

Emg s DVD 335052 K

Rmg s MP3 197 747 KE

CELKEM 4423 534 Ké

V uvedené tabulce je v konecném souctu zobrazeno, jakych nakladi by mohla spole¢nost
XYZ spol. sr. o. dosahnout v ptipad¢€, ze by zavedla vyménu nového kusu vyrobku. Pokud
bude vychazeno z reklamaci za minuly rok, mohl podnik dosahnout tisporu 4 423 534 ko-
run (Metodika vypoctu vychazela z detailniho prirazeni kazdého reklamovaného produktu
Z nerentabilni oblasti na jednotlivou cestu reklamace, Vv ramci které byl reklamovan. Nd-
sledné bylo potreba spocitat usporu u kazdého vyrobku, kterou lze dosahnout pri zavedeni
inovace. Data bylo potreba ocistit o reklamace, které nebyly uznany. Neni tedy jiz vycha-
zeno z prumérnych marzi ani vyrobkii, propocet byl proveden wici stavu reklamaci za rok
2013).
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Ovsem do zavedeni projektu je nutno zahrnout také naklady. Podstatny nakladem bude
inovace IT systému, spojujici SAP, VOIS a AP online. Bude tieba zaplatit externi spolec-
nosti, kterd bude praci vykonavat, ¢astku 108 000 korun. Pii vypocétu bylo vychéazeno
z castek, které si externi spolecnost zajistujici pro podnik IT sluzby uctuje. Druhou poloz-
kou, kterou bude potieba do projektu inovace zahrnout, jsou osobni naklady za garantem
projektu. V Casové analyze, ktera je zpracovana nadale, byla vypocitana délka zavadéni
projektu na 298 dnl. Nutno fici, ze je timto udajem mysleno 298 dna pracovnich, tudiz
projekt, ktery zacne 1. zaii 2014, by mél byt ukoncen (zaveden) 21. fijna 2015. Pfi odha-
dovanych osobnich nakladech za zaméstnance 46 000 korun/mésic, by celkova suma téch-

to nakladi pri dokonceni projektu byla 644 000 korun.

Pokud dojde ke shrnuti, kdyby podnik zavedl novou formu vyhodnocovani reklamaci (a
bude vychazeno z poctu reklamaci za minuly rok), mohl uSetfit na nédkladech 3 671 534

korun.

Dalsi oblasti, ktera byla feSena v projektové ¢asti, byl propocet ¢astek, kterych by spolec-
nost mohla dosahnout, pokud by vi¢i dodavatelim uplatiiovala narok na odSkodnéni
z vyrobkll S nadprimérnou poruchovosti. Optimistickd varianta ptredpokladala castku

913 426 korun, pesimisticka varianta 570 891 korun.

Pokud tedy bude vychazeno z reklamaci za minuly rok, mohl podniknout dosdhnout diky
navrhovanym inovacim na ¢astku 4 242 425 korun, respektive 4 584 960 korun pii uva-
zovani s optimistickou variantou, souvisejici s vy¢islenim nakladi na nadpramérné poru-

chové produkty.
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8.5 Casova analyza projektu souvisejici s inovaci FeSeni reklamaci

Tabulka 18 Casova analyza (WinQSB), piehled ¢innosti v ramci zavadéni projek-

tu (vlastni)

Activity Activity Immediate Predecessor [list Mormal
Mumber Mame number/name. zeparated by ‘] Time
1 A T 15
2 B A 10
3 C B 7
4 D A 10
h E D 5
b F C.E 40
i G F 18
8 H G 12
) | H 24
10 J I 3
11 K J 24
12 L K 14
13 M J 20
14 M M 14
15 1] M 2h
16 P L.O 30
17 Q P 18
18 R Q 12
19 5 R 20
20 T 5 30

Popis Cinnosti: A-stanoveni garanta projektu; B-definovani pozadavkii na tym; C-vybér

tymu,; D-stanoveni cilu; E-vybér strategie; F-vytvoreni ndvrhu inovace; G-analyzovdni
navrhu, H-konecny ndvrh; |-rozhodovani o prijeti navrhu; J-Schvaleni ndavrhu; K-tvorba
IT systému, L-informovani prodejen a smluvnich servisii; M-definovani ikolii pro jednotli-
va oddéleni; N-tvorba opatreni na odstranéni odchylek; O-priprava jednotlivych oddéleni
na inovaci; P-testovaci provoz; Q-vyhodnoceni testovaciho provozu, R-rozbor odchylek;

S-optimalizace; T-zavedeni inovace do praxe

Projekt souvisejici se zavedenim nové moznosti feseni reklamace (vymeéna nového kusu)
ve spolecnosti XYZ by mél byt odstartovan od zéii letosSniho roku. Navrzené feSeni se
ukazuje z pozice uSetieni nakladu pro spole¢nost jako piinosné, coz byl hlavni ukol, ktery
byl stanoven. Nyni je potieba se pokusit ptedlozit navrh s ¢asovym harmonogramem obsa-

hujici jednotlivé ¢innosti, které zajisti pfevedeni projektu do praxe.

V prvotni fazi je potieba stanovit garanta projektu, ktery bude mit celou zaleZitost na sta-

rost a bude za akci inovace zodpovédny. Garanta musi jmenovat feditelé jednotlivych ob-
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lasti souvisejici s obchodem, logistikou, marketingem, financemi, reklamacemi a impor-
tem. Doba na uréeni zodpovédné osoby byla uréena v ramci 15 dni. V dalsi fazi musi ga-
rant projektu definovat skladbu svého tymu, ktery s nim bude na projektu pracovat, tento
krok bude trvat 10 dnt. Nasledné probéhne samotny vybér pracovniki do tymu. Bude se
jednat o zastupce z reklamacniho, logistického, finan¢niho, marketingového, obchodniho,
pravniho a importniho oddéleni. Proces ndboru pracovnikll a vytvareni pracovniho tymu

bude uskute¢nén v ramci 7 dnu.

Béhem ¢innosti, kdy garant buduje svij tym, je nutné stanovit rovnéz cile projektu a stra-
tegii, postupy, jak nedefinovanych cila dosahnout. Cinnosti jsem &asové vymezil v souétu

na 15 dna.

Po vybudovani tymu a definovani cili spolu s potfebnou strategii probéhne zésadni faze,
kdy bude vypracovan ndvrh na zavedeni nového feSeni reklamaci ve spole¢nosti XYZ spol.
sr. 0., tedy formu vymény nového kusu zbozi. U vytvafeni navrhu bude pfitomen garant
projektu, jeho tym a taktéz ja, jelikoz budu v té dob¢ jiz zaméstnancem spolecnosti. Bylo
ustanoveno, ze se budu podilet na budovani projektu. Doba na vytvofeni navrhu fesici no-

vy zpusob reklamace byla stanovena na 40 dnu.

V dalsi fazi probéhne analyza porovnani nakladti mezi navrhovanym a stavajicim feSenim,
vychazeno muze byt z analyzy provedené v kapitole 8.3. Analyzovani a stanovovani pfino-
sti, moznosti, uspor, ale taktéz rizik, ktera byla zpracovana Vv kapitole 8.6, prob&hne

vV ramci 18 dni. Poté probéhne tvorba kone¢ného navrhu.

Po vytvoifeni podkladd pro projekt nastane faze, kdy bude navrh nového fesSeni piednesen
fediteliim jednotlivych oddéleni a také generalnimu fediteli. Zminéné strany se v prubéhu
24 dnti rozhodnou o schvaleni ndvrhu. Kone¢ny navrh feseni a jeho ustanoveni prob&hne
v ramci 3 dnl. Zde byla cilen¢ uvedena kratka doba, jelikoz se predpoklada, ze v ramci 24
dnti, kdy budou feditelé rozhodovat o pfijeti, budou jejich ptipadné pfipominky prenaSené
pies zastupce jednotlivych oddéleni, ktefi jsou v projektovém tymu. Diky tomu muize byt

koncepce projektu inovovana, proto kone¢né uzavieni navrhu nebudu trvat delsi dobu.

Dale je potfeba zadat externimu informacné — technologickému oddéleni pozadavky na
navrh inovace IT systémt. Model inovovanych systémt by mél byt vyvinut do 5 tydnd.
Nasledné¢ je potieba sjednat schiizky se smluvnimi servisy a prodejnami, které jsou rozmis-
tény po celé Ceské republice a upozornit je na novy systém, nutnost jejich zapojeni do ino-

vace. Informovani prodejen a smluvnich servisii by mélo probéhnout béhem 14 dnti.
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Béhem vytvareni inovace informacniho systému a informovéni prodejen, musi tym zacit
definovat konkrétni ukoly pro jednotliva oddéleni a také navrhnout navrhy na odstranéni
odchylek, které mohou nastat pii testovacim provozu. Celkovd doba na stanoveni kol
pro jednotliva oddéleni a vytvareni navrhu na odstranéni odchylek byla stanovena celkové
na 39 dnt. V dalsi fazi se musi zacit jednotliva oddé€leni pifipravovat na zavedeni projektu

do praxe.

V dalsim kroku, ktery je klicovy, bude spustén testovaci provoz. Testovaci provoz 1ze
spustit ve vSech informacnich systémech, se kterymi spole¢nost pracuje. Doba, po kterou

bude zkusebni provoz testovan, byla ur¢ena v ramci 30 dnda.

Nasledné 18 dni bude probihat vyhodnocovani testovaciho provozu, poté je potieba udélat
rozbor odchylek, které se mohou vyskytnout. V dalSich 20 dnech probéhne optimalizace a
projekt ¢i spiSe novy zptisob vyhodnocovani reklamaci bude zaveden do praxe. Kone¢na

faze, kdy je feSeni zavadéno do praxe, byla ur¢ena v ramci doby na 30 dnd.

8.5.1 Vyhodnoceni pomoci programu WinQSB

Na podporu ¢asového navrhu byla vyuzita sitova analyza, konkrétné model CPM, ktery
slouZzi k urceni kritické cesty. Pro vypocet CPM modelu byl pouzit program WinQSB, kte-
ry lze vyuzit pfi planovani projekti. Pomoci programu byla vypocitana celkova doba trvani
projektu, nasledné pak kriticka cesta sestavena z ¢innosti, u kterych nesmi dojit ke zpozde-
ni.

V konecné fazi byl pomoci programu WinQSB sestrojen sitovy graf, ktery zndzorfuje
vazby mezi jednotlivymi ¢innostmi, spolu se zndzornénou kritickou cestou. Zminény sit’o-

vy graf lze nalézt v piiloze P¥iloha II. Casové analyza projektu.
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Tabulka 19 Vypocet kritické cesty u navrhovaného projektu pomoci programu
WinQSB (vlastni)

04-16-2014 | Achivity | On Crtical | Activity | E arliest | E arliest | Latest | Latest| Slack
17:26:17 Hame Path Time Start | Finish | Start | Fimizh | [L5-E5]
1 A es 15 1] 15 1] 15 ]
2 B es 10 15 25 15 25 ]
2 C Yes 7 25 32 25 32 ]
4 D no 10 15 25 17 27 2
i} E no 5 25 30 27 32 2
[ F es 40 32 2 32 72 ]
¥ G Yes 18 72 90 72 90 ]
g H es 12 90 102 0 102 ]
9 | es 24 102 126 102 | 126 ]
10 J Yes 3 126 129 126 | 129 ]
11 K no 24 129 153 150 | 174 21
12 L no 14 153 167 174 | 188 21
13 M es 20 129 149 129 | 149 ]
14 N Yes 14 149 163 149 | 163 ]
15 0 Yes 25 163 188 163 | 188 ]
16 P es 30 188 218 188 218 ]
17 Q Yes 18 218 236 218 | 236 ]
18 R Yes 12 236 248 236 | 248 ]
19 5 Yes 20 248 268 248 | 268 ]
20 T es 30 268 298 268 | 298 ]

Project Completion Time = 298 days
Mumber of  Critical | Path[s] = 1

Program WinQSB ur¢il nejkratsi dobu trvani projektu na 298 dnd, nutno podotknout, ze se

jedna o dny pracovni. Dale byla vypocitana a definovana pouze jedna kritické cesta: A — B

-C-F-G-H-1-J-M-N-0-P-Q-R-S-T. Cinnosti, které jsou uvedeny

Vv kritické cesté, nesmi byt v zddném piipadé opozdény. Pokud by zminény krok nastal,

dojde k celkovému prodlouZeni realizace projektu.

8.6 Rizikova analyza

Kazdy projekt, ktery je zavadén ¢i realizovan je ohrozovan moznymi riziky, vyjimkou neni

proto ani tento projekt.

Nasledné bude provedena analyza rizik, ktera Ize povazovat za podstatna a ktera by mohla

projekt ohrozit, pfipadné na n&j mit negativni dasledky. V dalsim kroku pak dojde

k ohodnoceni rizik z hlediska pravdépodobnosti mozného vyskytu a urovné zavaznosti

neptiznivych dopadi.
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V koneéné fazi budou urcena rizika, kterym je potfeba vénovat nejvétsi pozornost a budou

navrhnuta opatieni pro eliminaci vyskytu nebo ptipadné zmirnéni zdvaznosti dopadu.

8.6.1 Uréeni rizik

A) Novv kus vyrobku nebude k dispozici — selhdni dodavatelské cesty

Jako prvni riziko byla urcena situace, ktera muze nastat v ptipadé, kdy spotiebitel, ktery
zakoupil zbozi, pfichdzi s vadnym vyrobkem a spole¢nost mu jako formu plnéni reklamace
nebude moci poskytnout novy kus produktu, nebot’ dojde k vypadku z hlediska dodavani

zbozi od dodavatelt z Ciny a spole¢nost tak nebude mit odpovidajici zasoby.

B) Novy kus vyrobku nebude k dispozici — §patna predikce potieby zdsob

Dalsi situace je velmi podobna prvni. Spole¢nost XYZ nebude moci zékaznikovi nabidnout
vyménu nového kusu, nebot’ category manager spolu s obchodnim oddélenim $patné pied-

povi pocet reklamaci a z toho diivodu i mnoZzstevni zasoby.

C) Novy obc¢anskv zdkonik — pravo zdkaznika na volbu fe$eni reklamace

Zasadni rizikovou situaci vytvaii novy obCansky zakonik, ktery vstoupil do praxe od ledna
letosniho roku. Pokud se vyskytne situace, kdy dochazi ve vztahu mezi spotiebitelem a
druhou stranou Kk podstatnému poruseni smlouvy, nabizi zakon zakaznikovi moznost roz-
hodnout se, zda pozada o novy kus vyrobku, opravu stavajiciho kusu, poptipadé bude po-
zadovat slevu nebo dokonce odstoupeni od smlouvy. Tudiz nemusi byt zvolena moznost

vymeény noveho kusu.

D) Novy ob&ansky zdkonik — zneuziti nového vvkladu prava

NOZ posiluje v prvnich 6 mésicich pozici spotiebitele ve vzajemném vztahu S prodavajici
stranou. Pokud se projevi vada na vyrobku ve zminéné dob¢€, ma se za to, ze se jednalo o
vadu jiz pfi samotném pievzeti zbozi. Naproti tomu po uplynuti uvedené doby konecny
spotiebitel musi dokéazat, ze vada nastala v prvnich 6 mésicich, nebot’ se posiluje pravni
pozice prodavajici strany. Je tedy na misté se domnivat, ze vzroste pocet reklamaci v prv-
nich 6 mésicich a v nékterych situacich miize dochazet k zneuziti. Jednak se konecni spo-
ttebitelé mohou snazit reklamovat kviili drobnym vaddm nebo také pozadovat neopravnéné

plnéni.
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E) Problém s provizanosti jednotlivych oddéleni v rdmci procesu a efektivnim zapojeni

smluvnich servisu a prodejen

JelikoZ v nové navrhovaném feSeni dochazi k zapojeni vice oddéleni a pfedevsim jednotli-
vych ¢innosti vykonavanych na konkrétnich pozicich, existuje riziko urcitého neefektivni-
ho provazani. Tento problém mize souviset napiiklad se Spatnou informovanosti jednotli-
vych prodejen a smluvnich servisti, popiipadé se Spatnym stanovenim kompetenci firem-

nich pracovnikl na konkrétnich odd¢lenich.

F) Nevhodné obsazeni pozice garanta projektu

Garant projektu bude v ramci budovani a zavadéni navrhovaného feSeni zainteresovan po
celou dobu trvani vSech ¢innosti. Na tuto pozici budou kladeny vysoké naroky, zodpovéd-
nost a ¢loveék obsazen do zminéné pozice by mél mit piehled o vSech odd¢€lenich a krocich,
které bude potieba udélat. Proto miize hrozit riziko situace, kdy dojde k obsazeni nesprav-

né osoby do pozice garanta projektu.

G) Problém se zauétovanim vymény nového kusu

Posledni problém, ktery miiZze nastat, je se zauctovanim nového kusu vyrobku v piipade
vymény. V momentg, ze spolecnost vyresi reklamaci vyménou vyrobku, dochazi k vydani
stejného produktu, ale jiného konkrétniho kusu. Uvedenou skutecnost bude muset finan¢ni
oddéleni efektivné vyfesit v interni Ucetni dokumentaci. Krizovy moment souvisejici
S moznym problémovym uctovanim V ramci interni dokumentace potvrdilo i samotné fi-

nan¢ni oddéleni spole¢nosti.

8.6.2 Ohodnoceni rizik

Poté co byla rizika identifikovéna, bylo provedeno ohodnoceni jednotlivych kritickych
situaci z hlediska pravdépodobnosti vyskytu a zavaznosti problému, které mohou rizika

zpisobit.
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Tabulka 20 Matice rizik (vlastni)

Mira dopadu rizika

Nizka | Stredni | Vysoka

C
é Vysoka
2
(=}
=
E § Stiredni
= X
Q- [9p]
= D ’A G B.F.E
§ Nizka ’ P
[~W

Po zndzornéni rizik do matice Ize vidét, ze spole¢nost XYZ by se méla zamétit na tvorbu
opatieni slouZici k eliminaci u 4 piipadt. Prvni situaci je riziko, které se vyskytne s velkou
pravdépodobnosti, ale nizkou mirou dopadu. Jedna se o moment souvisejici s volbou za-
kaznika o form¢ vyhodnoceni reklamace v ptipadech, které mu umozni NOZ. Dalsi tii pii-
pady, na které je potieba se detailn€ji zaméfit, maji nizkou pravdépodobnost vyskytu, na-
proti tomu ucinky, které by mohly nastat, jsou pro projekt velmi ohrozujici. Konkrétné se
jedna o problém se $patnou predikci zasob, Spatnym obsazenim pozice garanta projektu,

ptipadné neefektivnim propojenim jednotlivych oddé€leni v ramci reklamacniho procesu.

8.6.3 NavrZeni opatieni

V poslednim kroku je potfeba navrhnout opatieni, ktera mohou vyskyt rizika snizit, pti-
padné redukovat dopady, které pii krizové situace nastanou. Budou rozebrany situace, kte-

ré se podle matice rizik jevi jako problémové.

Prvni riziko, na které je potieba se zaméfit, souvisi s volbou zdkaznika ohledné zplisobu
vyhodnoceni reklamace. Zde, pokud k situaci dojde, nelze zabranit spotiebiteli v moznosti
jeho volby. Co, ale mohou prodejny udé¢lat, je nastinit zakaznikovi moznost vymény nové-
ho kusu a snazit se upozornit na vyhody tohoto feSeni, piedev§im co se tyce otazky nové

zéaruky.

Dalsi problémova situace miize nastat v ptipad¢, Ze nastane nevhodné obsazeni pozice ga-

ranta projektu. Je potieba této situaci pfedchazet a to napiiklad hlasovanim jednotlivych
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zastupct oddélenti, kteti uvedenou pozici vhodné obsadi. Pracovnik dosazeny na tuto pozi-
ci musi mit piehled o vSech oddélenich a ¢innostech, tudiz by bylo vhodné, aby mé¢l garant

projektu osobni zkuSenosti z pisobeni na vice oddélenich.

Rizikova situace mize vzniknout také pii Spatném odhadu category managera. Pokud ma-
nager Spatné predpovi mnozstvi potfebnych kusti na zékladé ocekavanych prodeji a re-
klamaci, miize dojit k nedostate¢nym zasobam, coz naboura proces vymény nového kusu.
Zde lze doporucit ¢astéjsi schlizky se zastupci obchodniho a reklamaéniho odd¢leni, kde
bude efektivné fizena potfeba nakupu vyrobkt z Ciny na zakladé poptavky a také pribéz-

ného stavu reklamaci.

Posledni krizovy pfipad nastane v momenté, kdy neprobéhne efektivni zapojeni vSech od-
déleni do reklamacniho procesu. To stejné plati pro ptipad smluvnich servisti a prodejen.
Riziku lze pfedchazet efektivnim informovanim a zacleiovanim zminénych subjekti do
reklamacniho procesu jiz v ramci budovani projektu, diky ¢emuz mohou byt odhaleny ne-
shody. Po zavedeni inovace do praxe lze uskutecnovat schiizky, jednak se zastupci jednot-
livych oddé€leni a také s prodejnami a smluvnimi servisy. Na uvedenych setkanich budou

zjistény ptipadné neshody a problémy, ¢imz tak mlze vcas dojit k jejich odstranéni.
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ZAVER
Narok na reklamaci je zakladnim pravem kupujici strany, pokud nedochazi k sjednané-
mu plnéni, které bylo mezi subjekty vzajemné ujednano. Je tieba nahlédnout na stranu do-

davatele, ktera musi narok z reklamace vyiesit. Nutnosti je zajistit uvedenému subjektu

proces, ktery reklamaci vyfidi efektivn€ a pokud mozno s co nejmensimi néklady.

Cilem diplomové¢ prace bylo navrhnout projekt souvisejici s inovaci soucasného systému

reklamaci ve spole¢nosti XYZ spol. s I. 0.

V teoretické cCasti byly zpracovany poznatky z oblasti smluv se spotiebitelem, kupnich
smluv s dirazem na prava a povinnosti pro zainteresované subjekty. Probéhlo porovnani
NOZ spolu s pravnimi formami diive platnymi, z divodu nastinéni zmén, ktery novy prav-
ni kodex pfindsi. Dale byla zpracovana oblast reklamaci, co se ty¢e samotného procesu a
vzniklych nakladt. V posledni ¢asti byl definovan pojem kvalita a nastroje, které v praxi

pomohou k zajisténi zminéné oblasti.

V ramci analytické ¢asti probéhlo zhodnoceni stavu vyhodnocovéni reklamaci, ktery ma
vybrana spolecnost V tuto chvili zaveden. Jedna se o formu vystaveni dobropisu, kdy spo-
le¢nost v kone¢ném dusledku vraci penize kupujicimu. Nutno na tomto misté zminit, ze
v ramci celé prace byly feSeny pouze reklamace vyrobkt, které spole¢nost oznacuje jako
nerentabilni na opravu. Reklamované vyrobky mohou v ramci reklamacniho procesu pro-
chazet tfemi cestami podle zapojenych subjekti. Byla tedy provedena analyza vsech cest
reklamace. Dalsi oblasti, ktera byla fesena v ramci analyzy je zhodnoceni reklamaci za

minuly rok s vyuzitim statistickych metod a nastroja.

V projektové ¢asti byla navrZzena moznost zavedeni inovace v ramci vyhodnocovani re-
klamaci. Jedna se 0 zavedeni vymény vadného vyrobku za novy, V pfipad€, Ze zakoupeny
vyrobek byl vadny. Uvedena moZznost byla zpracovana ve vSech tiech cestach reklamace,
které jsou nyni v praxi zavedeny. Dale byla vypracovdna inovace vychazejici ze samotné
analyzy reklamaci, konkrétné se jednalo o vytvoreni navrhu na uspoteni nakladi u vyrobka

S nadprimérnou poruchovosti.

Moznost vymény nového vyrobku za vadny byla nakladové porovnana se stavajici moz-
nosti, kterou ma spole¢nost zavedenou. Na zaklad¢ srovnani se jako vyhodné;si jevi moz-
nost zavedeni vymény nového kusu vyrobku. Byla spocitana suma, na kterou by mohla

spolec¢nost dosahnout, pokud by novou moznost feseni reklamace skutecné prevedla do
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praxe. V kone¢né fazi doslo k celkovému propoctu a zhodnoceni vSech navrzenych inova-

r

Cl.

Nova varianta feSeni reklamaci, tykajici se vymény reklamovaného vyrobku za novy, se
jevi v nékladovém porovnani jako vyhodnd, proto bylo potfeba vypracovat ¢asovy harmo-
nogram zavedeni inovace do praxe spolu se vSemi ¢innostmi, které bude potieba zajistit.
Po uvedeném kroku doslo v zavéru kK definovani rizik a k vytvoreni navrhu opatfeni slouzi-

ci k jejich eliminaci.
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PRILOHA P I.: ROZDELENI NERENTABILNICH VYROBKU

,Priprava jidla”

Mala bila elek-
tronika ,,Uklid podlahy”
,Zehleni pradla”
DVD produkty
MP3 piehravace
Spotiebni elek-
tronika
”Retro,’ V}"I‘Obky

Radiomagneto-

fony

NN AN AL N

Kuchynisky robot

Mixery

Varné konvice

Vysavace akumulatorové

Vysavace ty¢ové

Naparovaci zehlicky

Suché zehlicky

DVD pichravace

DVD piehravace s tunerem

MP3 do 2 GB

MP3 do 4 GB

Gramofony

Gramofony s tunerem

RMGs CD

RMG s DVD

RMG s MP3
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