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S blizicimi se Vanocemi roste pocet nakupu. Po jejich skonceni tak 1ze ocekavat i narust
reklamaci a vraceni zbozi. Spotrebitelé maji na vybér z mnoha zpusobu, jak se s podnikateli
spojit, at uz kvuli koupi zbozi, rezervaci terminu, nebo treba vyrizovani reklamace. Nékteré
na pameéti uskali, ktera s sebou nékteré z nich prinaseji. Nevhodna volba totiz muze vyustit
v neprijemné komplikace, kterych by se jinak slo vyvarovat. Jak tedy co nejlépe
komunikovat s podnikateli?

Nejen darky je treba spravné vybrat

Zrejmé nejcastéjSim prostredkem komunikace spotrebitele s podnikatelem je e-mail ¢i telefonicky
hovor. Komunikaci je ovSem mozné navazat i jinymi zpusoby. Napriklad termin provedené sluzby se
bézné domlouva pres SMS zpravy nebo rezervacni platformy. Zakaznicky servis se zase Casto
poskytuje prostrednictvim chatovacich oken na webovych strankach podnikatele, at uz na druhém
konci sedi zaméstnanec, nebo chatbot. ,Zddny z téchto zptisobtl komunikace neni sdm o sobé $patny,
avsak doporucujeme vyuzivat ty, které spotrebiteli umoznuji prokdzat, na cem se s podnikatelem
skutecné domluvil,” upozornuje Eduarda HeksSova, reditelka spotrebitelské organizace dTest.

Odsouzeno k nedspéchu

V ramci nasi poradenské Cinnosti se casto setkavame s pripady, kdy se spotrebitel s podnikatelem na
nécem jasné dohodne, ale podnikatel svij zdvazek nasledné nesplni. Pomérné bézné se také stava, ze
informace, které podnikatel spotrebiteli poskytne, napriklad o vlastnostech nabizeného zbozi, o
dostupnosti sluzeb ¢i o podminkdch dopravy, nejsou presné nebo se pozdéji ukazou jako zcela
nepravdivé. ,Takové pripady pak vedou k nedorozumenim, zbytecnym komplikacim a ¢asto i ke
zklamani spotrebitele,” dodava Eduarda HekSova.

Vysledek reseni podobnych problému ¢asto zavisi na tom, zda je spotrebitel schopen prokézat, ze ze
strany podnikatele k pochybeni skutecné doslo. Pokud spotrebitel tyto dikazy nema a je to pouze
jeho slovo proti slovu podnikatele, nastaly spor lze resit jen velmi tézko. Naopak Sance na uspésné
reSeni problému se podstatné zvysuji v pripadech, kdy spotfebitel mize dolozit podnikatelova slova
pisemné.

Nejlépe Cerné na bilem

Aby nedoslo k naslednym nedorozuménim, je lepsi komunikovat pisemné. E-maily ¢i SMS zpravy
bézné zlstavaji k dispozici jesté davno po jejich doruceni. V pripadé potreby je tak Ize dohledat a
pozadovat po podnikateli, aby sva slova dodrzel. Ale pozor, ne kazda elektronicka pisemna
komunikace byva ukladana. ,Napriklad zdznamy chatovych oken primo na webu podnikatele
nemuseji byt spotrebiteli pozdeji pristupné,” varuje Eduarda HekSova.



Jak je to s nahravkami telefonického hovoru?

Obecné plati, Ze nahravat telefonicky hovor je mozné jen se souhlasem druhé strany. Pokud tento
souhlas neziskate, nemuzete hovor nahravat a uz viilbec ne jej $irit. Vyjimkou jsou situace, kdybyste
hovor chtéli pouzit v pripadném soudnim rizeni. Jedna se o pripady tzv. dikazni nouze, kdy jinak
nemate moznost prokazat, ze se podnikatel v telefonatu k néCemu zavazal.

Kontakt pro média:
Lucie Korbeliusova, media@dtest.cz, tel.: +420 604 556 874

dTest, 0.p.s. je nejvétsi ¢eskou spotiebitelskou organizaci, kterd v CR pusobi jiz od roku 1992. Je
vydavatelem spotrebitelského ¢asopisu dTest, na jehoz strankach jsou publikovany vysledky
nezavislych a objektivnich testt produkti, varovéani pred nebezpecnymi a zdravotné zavadnymi
vyrobky, informace o spotrebitelskych pravech a rady, jak tato prava u¢inné uplatnovat. dTest je
soucasti mezinarodni organizace International Consumer Research and Testing (ICRT) a evropské
spotrebitelské organizace BEUC.

Poradenska linka ¢asopisu dTest - 299 149 009 - je v provozu kazdy pracovni den od 9 do 17 hodin a
spotrebitelé na ni mohou konzultovat s pravnimi poradci ¢asopisu dTest nejruznéjsi spotrebitelské
problémy, a to za cenu bézného tarifu volani. Od spusténi v roce 2010 této moznosti vyuzily jiz
statisice spotrebitelt a poradenska linka ¢asopisu dTest se tak stala prvni a nejvyhledavanéjsi cestou
k reseni potizi, se kterymi se zakaznici na trhu setkavaji.
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