SDRUZENI CESKYCH m

SPOTREBITELU, Z. U. RaDA KVALITY
S‘ s CZECH CONSUMER \\SV/ CeskE RepuBLIKY

www.konzument.cz

Spotrebitel a kvalita sluzeb
poskytovanych na domacim trhu

STUDIE

zari 2020



<« -
SPOTRERITELD, 2.0 m RADA KVALITY
CZECH CONSUMER \\SV/ CeskE RepuBLIKY
www.konzument.cz

Obsah

UIVOU ettt ettt ettt ettt a e st a e et et et e b et et et et et et e st et ettt n s s e s s At e e A A e A e e et et et et et et et et et et ettt ananas 3
POUZItE POJMY @ ZKIATKY .eenvieiiieeiee ettt ettt ettt e et e e sat e e s it e e s be e s beesbbeeabeesabeesabaesnseeeneeas 4
QY 111 I (V2= « T PO UP PP PRRRPRPPR 5
CENA SIUZED ..ttt ettt ettt ettt et e et e e bt e bt et e e bt et e e ke e be e be e be e be e be e be e be e be e beebeens 6
DOSTUPNOSE SIUZED ...ttt ettt e s e st e e e bt e e a b e e s beesabeeebbe e abeesabeesabaeebteenaneas 6
OCEKAVANT SPOLFEDITEITN ...eeveeieeieeieee ettt et et e et e et e et e e be e te e beebe e teeseeseeseensaaseens 7
Sluzby poskytované Na domMACIM TrAU ....ceceiiiee e e e e e st e e e naee e s 8
CelKOVE ZNOANOCENT ...ttt ettt et e st e et e e bt e e e ab e e st e e e bee e beeesmbeaeaseesabeeeaneeesnreenns 9
4 V=] o TSP SPPRTPPRR 10
o T b1 =T e [ o] [T SRR PP TP 11

o 41 (o] o = Tt A O T T OO T ST P PO PP PPPR PPN 12

PHIIONG 2 et ettt et e ettt e h e e e a bt e et e e e b et e bt e e a bt e e beeebeeeneeeeareesreeeares 14

a1 [0] o F= T PP P PP 17

g1 (o) 1 1= TR T TSR PRPRRPRPRPRPRPPPRRRTRN 19



e £\ RADA KVALITY
\ 3/ CESKE REPUBLIKY

Uvod

Obchod se sluzbami se rozsifuje rychleji nez obchod se zboZzim. Deregulace verejnych sluzeb
(energetika, doprava, telekomunikace), premisténi nabidky (IT, zdravotnické sluzby) i
rozSifovani webovych sluzeb (financ¢ni sluzby, e-shopy, cestovni ruch) jsou vSechno trendy,
které pfrispivaji k rostouci potfebé jejich dostupnosti, bezpeénosti a tim v neposledni radé i k
potrebé jejich regulace.

Pokyn ISO* pfitom definuje ,sluzbu” jako ,¢innost nebo soubor &innosti poskytovanych ve
prospéch spotrebitele nebo pro uspokojeni jeho potieb”. Koncept ,sluzeb” a ,standardu
sluzeb“ je vsak velmi Siroky a v soucasnosti existuje mnoho rlznych definic a klasifikaci.
Nékteré standardy Cisté podporuji poskytovani konkrétnich sluzeb. Jiné mohou podporovat
infrastrukturu (napf. IT nebo financni) nezbytnou pro poskytovani naslednych sluzeb. A mame
také horizontdlni standardy, jako jsou normy rozsifené uzivané v systémech managementu,
které Ize pouZit na poskytovani konkrétni sluzby, ale které maji rovnéz mnohem S$irsi vyuziti.

Méni se postupné i zplsoby poskytovani sluzeb (B2B nebo B2C, lokdlné nebo na dalku,
elektronicky nebo tvari v tvar) a objevuji se i nové obchodni modely, jako je napf. ekonomika
sdileni, ktera poskytovatele sluzeb nuti neustale inovovat.

Soubéiné s takovymi trendy a rozvojem sektoru sluzeb tak vznika i zasadni potfeba pfijeti
technickych norem nebo alespon zavedeni osvédéenych postupll pro sluzby, pro podporu
jejich trvale vysoké kvality i pro budovani divéry spotrebitel(, a to zejména pokud jde o jejich
cenu pro koneéné zakazniky a dalsi zakladni informace, které i o téch nejbéinéjsich sluzbach
(jako jsou prace kominik(i, malifi anebo jako jsou napf. uklidové sluzby atd.) poskytovanych
lokalné a tvafi v tvar dostavaji.

Tato studie pak byla zpracovana Sdruzenim &eskych spotfebiteli, z.u. (SCS) se zaméFenim na
to, jakym zplisobem se kvalita sluzeb odrazi v jejich cené, zda je spottebitel v CR o kvalité
poskytovanych sluzeb pfedem informovan a zda v této oblasti v CR je ¢ neni na trhu prostor
pro dalsi posileni ¢i zlepSeni samoregulace.

Studie byla zpracovéna v zafi 2020 za finanéni podpory Rady kvality CR a ve spolupraci s
oficidlnim portdlem spole¢enské odpovédnosti a kvality CR www.narodniportal.cz.

© SdruzZeni ceskych spotrebiteld, z.u.

1 Pokyn ISO/IEC 76:2020 (Tvorba norem pro sluzby — Doporuéeni pro zohlednéni zajmt spotiebitelt)
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Pouzité pojmy a zkratky

sluzba (service)
vysledek nejméné jedné Cinnosti nezbytné provadéné na rozhrani mezi dodavatelem a
zakaznikem

zbozi (goods)
produkty s vyjimkou sluzeb

poskytovatel sluzby (service provider)
subjekt, ktery nabizi jednu nebo vice sluzeb

spotrebitel (consumer)
osoba z fad Siroké verejnosti, ktera si pofizuje nebo uziva zboZi, majetek nebo sluzby pro
soukromé a rodinné ucely nebo pro pouZiti v domacnosti

zakaznik (customer)
organizace nebo osoba, kterd pfijima produkt

spokojenost zdkaznika (customer satisfaction)
zakaznikovo vnimani stupné splnéni jeho pozadavki

uZivatel, ucastnik (user, participant)
osoba, ktera vyuziva sluzbu (sluzby) poskytovatele sluzby

smlouva (contract)
dohoda, kterou se jedna nebo vice stran zavazuji k poskytovani sluzeb jedné nebo nékolika

dalSim strandm

pravidla chovani (code of conduct)
pfislib (pFisliby) dané organizaci zakaznikovi a s nimi spojena ustanoveni

sluzba zdkaznikovi (customer service)
interakce organizace se zakaznikem béhem vSech etap poskytovani sluzby

dodavka (delivery)
proces poskytovani sluzby

stéZovatel (complainant)
osoba, organizace nebo jeji zastupce, uplatiiujici stiznost

stiznost (complaint)
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vyjadreni nespokojenosti organizaci ve vztahu k jejim produkt{im nebo k jejimu samotnému
procesu vyfizovani stiznosti, pficemz se explicitné nebo implicitné ocekava vyreseni

zpétnd vazba (feedback)
nazory, pfipominky a vyjadfeni zajmu o sluzbu nebo proces vyfizovani stiznosti

ochranné opatreni (safeguard)

preventivni opatreni pfijaté s cilem zabranit dopadu selhdni v nékterych aspektech
poskytovani sluzby nebo tento dopad snizit

B2B — Business to Business

B2C — Business to Consumer

CTN — Centrum technické normalizace

ISO — Mezindrodni organizace pro normalizaci

IT — Informacni technologie

OS — Oborova specifikace

TNI — Technickd normaliza¢ni informace

Kvalita sluzeb

Spotrebitelé v rdmci svétového trhu i u nds logicky ocekavaiji, Zze pro né bude Sirsi vybér sluzeb
a poskytovatell sluzeb pfinosny. A v soucasnosti také pretrvava stale poptavka po nizsich
cenach, které ne vSechny trhy nabizi. Kvalita, hospoddarnost a uc¢innost jsou ale vyZzadovany
bez ohledu na to, zda spotrebitel plati za sluzbu pfimo nebo nikoliv. A zvySuje se i znepokojeni
spotrebitell, pokud jde o nezbytnost zajisténi udrziteIného rozvoje.

Dualezitym nastrojem, ktery pritom podnécuje porovnavani, nardst védomosti a ktery
poskytuje i informace, na jejichz zakladé Ize ¢init rozhodnuti, je internet. Spotrebitelé pritom
na celém svété ocekavaji, Ze sluzby, které si sjednaiji, na které uzaviou smlouvu a které si koupi,
budou odpovidajici nejen kvalitou, stalosti a snadnosti vyuZiti, ale Ze budou i bezpecné, ze
nebudou zatéZovat Zivotni prostfedi a Ze pro né budou vyhodné.

Kvalita sluzeb je pak mira, v niz charakteristiky sluzby poskytované zakaznikovi splfuji jeho
pozadavky a zvysuji jeho spokojenost jako uZivatele dané sluzby. A jedna se pfitom z pohledu
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uzZivatele dané sluzby o fadu nehmotnych prvkd jako je napfriklad pristup k pfesnym a
uzite€nym informacim, pfijemné jednani ze strany poskytovatele a v€asné poskytnuti sluzby,
ale i kuptikladu prvky souvisejici s posouzenim environmentalnich dopadd dané sluzby (jako
je vyuzivani zdroji a moznost recyklace apod.) ¢i ochranou osobnich udajl, a v neposledni
radé také moznosti napravy, protoze spotrebitelé potiebuji mit jistotu, Ze jim dana sluzba
bude nejen dodana, ale Ze v pripadé problém( jsou zavedena téZ primérend (ochranna)
opatieni pro vyreseni jejich obav nebo jakychkoliv poZadavk(, a to bez ohledu na to, zda je
sluzba poskytovana preshrani¢nim zplsobem anebo vnitrostatné.

Cena sluzeb

Kvalita a pomér kvality a ceny sluzeb, stejné jako jejich bezpecnost, jsou z pohledu spotiebitele
prioritni. Cena sluZeb se pfitom zdsadnim zplisobem odviji nejen od jejich souladu se zakony
a predpisy ¢i samoregulacnimi mechanismy v dané oblasti sluzeb, které urcuji jejich
bezpecnost i dostupnost, ale také od naplnéni celé fady nehmotnych prvk( poskytovanych
sluzeb (viz i vyse) véetné poskytnutych informaci, zajisténych ochrannych opatfeni stejné jako
i funkéniho procesu a pfijemného zplsobu vytizovani stiznosti spotrebitell ze strany
konkrétniho poskytovatele sluzeb.

evvs

sluzeb absolutnim kritériem, aniZ by ze strany zadavatele zakdzky doslo ke spolehlivému
odhadu ndkladd anebo ke zdlvodnéni téchto naklad(l, zdsadné podcenuji vyhodnoceni ¢asu a
naroku, které realizace konkrétni zakdzky vyzaduje, a to zejména pokud jde o vyhodnoceni
kvality anebo samotného obsahu konkrétni sluzby.

Nasledné totiz mohou byt (a v praxi na domacim trhu bohuzel ¢asto i jsou) za neredlné nizké
ceny nabizeny sluzby, které o¢ekdvani zadavatele nenaplnuji nebo které o¢ekavani zadavatele
(zcela obdobné jako u zakaznikl i spotrebitell) napliuji jen v omezeném rozsahu, protoze
toto ocekavani neni v konkrétni vyzvé Ci zakdzce kvalitativné nadefinovano a nejsou tak
kvalitativné stanoveny ani jednotlivé prvky pro dodavku dané sluzby.

Dostupnost sluzeb

Dostupnost sluzeb pak zahrnuje nejen moZnost dané sluzby vyuzivat a pro konkrétniho
uzivatele moznost se i spojit sdanym poskytovatelem sluzeb, ale také dostupnost
doprovodnych informaci o sluzbé jako takové, o podminkach sjednani a moznostech plnéni
smlouvy, o nasledné dodavce sluzeb a také o jednani se stéZovateli véetné dostupnych
moznosti, které lze vyuzit pro reSeni spora.

Dulezitym faktorem dostupnosti sluzeb je i jejich pfistupnost, tzn. vyuZitelnost ze strany osob
starSich a osob s nejriiznéjsimi formami zdravotniho postiZzeni anebo omezeni, ktera klade na
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poskytovatele sluzeb mnohem vyssi ndroky a kterd vyzaduje i nasazeni pomocnych technologii
apod.

Ocekavani spotrebiteld

Sluzby obecné i konkrétni sluzby pfitom zahrnuji Sirokou $kalu Cinnosti, pro které je vidy
spole¢né to, Ze se jednd o sluzbu poskytovanou obchodni, vefejnou nebo soukromou
organizaci, na jejiz kvalitu, odpovidajici cenu ¢i dostupnost se spotrebitelé spoléhaji, a to aniz
by méli k dispozici individudIni nebo okam?zité prostfedky k jejich posouzeni.

Informace a sdélovani informaci proto maji rozhodujici vyznam pro vybér, poskytovani a
efektivni vyuzivani sluzeb, jelikoz v oblasti sluzeb (na rozdil vyrobku a zboZi jako je naptiklad
obuv ¢i potraviny) jsou k dispozici méné konkrétni prvky, které napomahaji spotrebiteli
posoudit kvalitu, vhodnost sluzby pro zamysleny ucel, a i jeji cenu a dostupnost.

Sdélovani informaci, a to zejména pred podpisem i uzavienim smlouvy, a zpusob, jakym jsou
informace spotrebitelim sdélovany, jsou zasadni jak pro vSechny spotfebitele bez ohledu na
jejich vék, zdravotni omezeni, socialni ¢i kulturni zazemi, ale i pro naplnéni jejich ocekavani
anebo prani.

Zakladni otdzky poloZené spotrebitelem a charakterizujici jeho ocekdvani jsou uvedené
v Pfiloze 1 a na tomto misté je vhodné jesté nékterd opravnénd ocekavani spotrebitell
zdliraznit. Spotrebitelé i v Ceské republice totiz opravnéné ocekavaiji, ze

e sluzby jsou bezpecné (véetné hygieny a fyzické bezpeénosti) a Ze spliiuji parametry
ochrany (véetné finan¢ni ochrany a ochrany soukromi), a to i pro déti, starsi osoby,
osoby se zdravotnim postizenim nebo osoby znevyhodnéné z dlivodd chudoby nebo
své nezpUlsobilosti ziskat pristup k relevantnim informacim a pomoci (napfiklad z
jazykovych dlvodu apod.),

e sjedndvané smlouvy (bez ohledu nato, zda jsou sjedndvany u konkrétni sluzby pisemné
anebo Ustné) jsou prehledné a transparentni a Ze odpovidaji konkrétni sluzbé ci
sluzbam,

e obsah konkrétni sluzby ¢i sluzeb odpovida jejich popisu (a to i véetné jejich pripadnych
zvlastnich pozadavk() véetné ceny a zpUsobu jeji Uhrady ¢i formy nasledného
vyuctovani (napriklad bez dodatecénych nebo skrytych poplatkd pfi vyuZivani sluzby
apod.),

e dodavatelé sluzby i pracovnici poskytovatele maji dostatecné znalosti, dovednosti a
schopnosti pro jednani se zdkazniky i pro poskytovani dané sluzby ¢i sluzeb véetné
minimalni kvalifikace a praxe nezbytné pro provadéni zakladnich ukonl spojenych s
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poskytovanim dané sluzby &i sluzeb, a Ze za tyto ukony nesou také bezprostfedni
odpovédnost, a ze

e iujiSténi ¢i poskytnuté zaruky jsou pfimérené a ze strany poskytovatele sluzby ¢i sluzeb
dodrZovany.

Sluzby poskytovaneé na domacim trhu

V CR je obdobné jako v jinych zemich poskytovéna cela fada sluieb, ale je velmi sloZité je
vSechny obsahnout, a proto je pro ucely této studie vybran jejich vzorek, a to takovy, aby
zahrnoval jednak Siroké spektrum sluzeb poskytovanych na domdcim trhu a jednak, aby pokud
jde o informace poskytované spotrebitelidm o kvalité, cené, dostupnosti a dalSich nehmotnych
prvcich sluzeb, byl dostateéné srozumitelny i pro vyhodnoceni a nasledné zformulovani
zavéra.

Timto vzorkem, se kterym studie pracuje, je proto soubor sluzeb, které jsou poskytovany
vramci spoleCenstev podnikateld a poskytovatelll sluzeb autorizovanych ze strany
Hospodaiské komory CR2.

Tato spolecenstva totiZz na domacim trhu reprezentuji jednotlivé poskytovatele sluzeb a jejich
(shodny nebo velmi podobny) pfistup k zdkaznik(im, k jejich spokojenosti, k pravidlim pro
sluzby i k jejich doddvkdm, protoZe jsou obecné povaZzovdna za lidry ve svych oborech, a
spotrebiteli pak ¢asto i za nejlepsi poskytovatele sluzeb vibec.

Kritéria, ktera byla ve studii zvolena pro posouzeni, jakym zptisobem se kvalita sluzeb odrazi
v jejich cené, zda jsou uZivatelé o kvalité poskytovanych sluzeb predem informovani, a jaka je
tedy v CR i obecnd Uroven sluzeb a zda je ve sledované oblasti v CR nebo neni prostor pro
pripadné posileni ¢i zlepSeni samoregulace, byla u tohoto souboru sluzeb, a to poskytovanych
jak zdkazniklm zfad dalSich firem (B2B), tak i také pfimo spotrebitelim (B2C), zvolena
nasledovné:

1. Je prostfednictvim daného spolecenstvi jednoduché kontaktovat konkrétniho
poskytovatele sluzeb? (kontakt s poskytovateli)

2. Madané spolecenstvo popsana pravidla chovani, zavazky kvality ¢i jakakoli jind zvlastni
odvétvova nebo oborova ujednani a pravidla, kterd maji dopad na cenu sluzeb jejich
jednotlivych poskytovatell? (pravidla chovani)

2 Aktudlni seznam vydanych kvalifikovanych autorizaci Hospodaiské komory CR je obsahem Pfilohy 2.
V CR pfitom bylo dosud vydano celkem 28 autorizaci ve 43 oborech.
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3. Existuje vramci daného spoleéenstva prostor pro zpétnou vazbu a moznost pro
uzivatele sluzeb podat stiznost pfimo na konkrétniho poskytovatele anebo uplatnit
pripominky k funkénosti nebo efektivité jim prijatych ochrannych opatfeni? (zpétnd
vazba)

Dulezité pritom bylo, aby na tyto otdzky bylo mozné uzivatelim sluzeb a spotrebitelim
odpovédét prostrednictvim internetu (on-line na jejich adresach — viz Pouzité zdroje), a to
jednoduchym a pro spotiebitele bez ohledu na jejich vék, zdravotni omezeni, socidlni i
kulturni zazemi pfimérené srozumitelnym zplisobem.
Hodnoceni téchto 3 kritérii pak bylo stanoveno ve vSech pfipadech takto:

1. Ano-10 bodu

2. Céste¢né —5 bodd

3. Ne—-0bodl

a tato jednotlivd hodnoceni jsou uvedena v Pfiloze 3. Pfehled poskytovanych informaci ze
strany jednotlivych spolecenstev je pak uveden ndsledné v Pfiloze 4.

Celkové zhodnoceni

Pramérné naplnénijednotlivych kritérii (viz ndsledujici tabulka) pfitom ukazuje, Ze jednotlivym
parametrdm kvality sluZeb je na domacim trhu prisuzovana rozdilna vaha a Ze se pak tedy tato
rozdilna vaha nutné projevuje i v cenach konkrétnich sluzeb:

Kritérium Priimérné hodnoceni
(1) kontakt s poskytovateli 8,4
(2) pravidla chovani 5,2
(3) zpétna vazba 1,3

Zatimco kontakt s konkrétnim poskytovatelem sluzeb, a zejména pak jeho prezentace a
nabidka sluZeb pro spotrebitele, jsou duleZité v cca 84 % pripadech, odkazy na oborové
specifikace, pravidla praxe ¢i technickd pravidla anebo na pfislusna CTN, ktera dana pravidla
chovéani poskytovateld ve vazbé na kvalitu sluZzeb (a to nejc¢astéji v podobé oborovych ci
odvétvovych norem) zpracovdvaji u nas nejcastéji, jsou dllezité o néco méné (v cca 52 %
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pfipadl) a uplné nejméné dllezita je u nds (jen v cca 13 % pripadech) zpétna vazba, resp.
moznost pro spotiebitele upozornit, Ze zdvazky kvality nejsou ze strany konkrétniho
poskytovatele dodrzovany anebo Ze opatieni pfijata na jeho strané pro zajisténi kvality nejsou
dostateénd anebo zcela funkéni.

A pokud bychom si tedy polozZili otazku i obracené, a zeptali se, jaké informace pro spotrebitele
anebo co v sobé cena dané sluzby zahrnuje, zjistili bychom, Ze nejvétsi ¢ast poskytnutych
informaci (resp. podil na cené) u nds ma nabidka a dodavka sluzeb, vyrazné méné pak (a to
s pfihlédnutim i k tomu, Ze se u sledovaného vzorku sluzeb jednd o reprezentativni zastupce
konkrétnich poskytovatell sluzeb) kvalita sluzeb a prakticky v jen omezeném poctu pfipadu
pak i funkénost mechanism, které zajistuji, Ze deklarovana kvalita bude také dodrzena anebo
v pfipadé néjakého selhani posléze i napravena.

Zavery

Je rozhodné potésujici, Ze se fizeni kvality na domacim trhu zac¢ina prosazovat i u zcela béznych
sluZeb, a Ze vedle dostupnosti dodavek stale vétsi pocet poskytovatelll dbd soucasné i na to,
aby spotrebitelé byli o této kvalité, resp. o pozadavcich na kvalitu informovani, a také, ze
zacina anebo Ze je minimalné pro vyznamnou ¢ast poskytovatell sluZzeb u nds na trhu dilezité
spotrebitele informovat nejen o poslani a hodnotach, které dand organizace dodrzuje, ale i o
svém zavazku kvality a o zvlastnich odvétvovych nebo oborovych pravidlech a oborovych
specifikacich.

Jak se ale ukazuje, rtizné prvky sluzeb nabyvaji pro domaci poskytovatele vétsiho ¢i mensiho
vyznamu podle toho, v jakém oboru ¢i odvétvi se pohybuiji a jak jsou tyto jejich specifikace a
dalsi pravidla nastavena.

Nejen pro ostatni firmy i zadavatele u zakazek, ale i pro spotfebitele by totiz mélo byt zirejmé,
jaké jsou u sluzeb v konkrétnich pripadech dostupné zaruky a minimalni moZznosti napravy
véetné vyrizovani pozadavkl a reklamaci nebo i pfipadnych sporl, a i tato ¢ast oborové a
odvétvové samoregulace by tak méla byt z pohledu $irokého spektra uZivateld sluzeb v Ceské
republice posilena.

Ktomu pochopitelné neni zapotfebi dalSi regulace. Ta by se méla vénovat primarné
dostupnosti a bezpecénosti sluzeb, ale zlepSeni a posileni samoregulace se z tohoto pohledu
jevi* jako velmi zadouci. A jako Zadouci se rovné? jevi, aby k tomuto posileni do$lo v CR i na
odpovidajici IT drovni.

3 Jako ¢asteéné splfiujici toto kritérium pfitom byly hodnoceny i pFipady, kde existuje i zcela obecny (kontaktni)
formular, prostfednictvim kterého mohou spotiebitelé na internetu vznést napft. sv(j dotaz nebo prosbu apod.
4 A to zejména pokud jde o promitnuti pozadavkl obsazenych v Pokynu ISO/IEC 76:2015 do zpracovavanych OS
a pokud jde o zlepseni spoluprace poskytovatell sluZeb a jejich zastupcl se spotiebitelskymi a odbornymi
institucemi, které se této oblasti dlouhodobé a aktivné vénuji (jako je napfr. Kabinet pro standardizaci 0.p.s.)
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Pouzité zdroje

PFi zpracovani studie byly pouzity tyto zdroje:

e |SO SERVICE STANDARDS AND CONSUMERS (COPOLCO WG18/N132 July 2020)
e TNI Pokyn ISO/IEC 76:2015
e https://www.komora.cz/komorova-sit/spolecenstva/autorizace-zivnostenskych-

spolecenstev/

e https://www.komora.cz/remeslo-v-komore/kvalitni-sluzba-a-jeji-cena/

e https://apac.cz/

e http://atz.cz

e http://www.atok.cz/
e https://casfpz.cz/

e https://www.cgoa.cz/

e https://www.cechtop.cz/

e https://www.sanitacegastro.cz/

e http://www.elektrosvaz.cz/
e http://catel.cz/
e https://www.cech-kpt.cz/

e http://www.rudolfinea.cz/
e https://ckbs.cz/
e https://www.gremiumalarm.cz/

e https://www.cechsv.cz/

e http://www.stzz.cz/

e http://scs.cz
e https://www.cws-anb.cz/

e https://www.cklop.cz/

e https://calpg.cz/

e https://www.skcr.cz/

e https://www.cechkamnaru.cz/

e http://www.cechmal.cz/

e https://komorafitness.cz/

e https://www.ahrcr.cz/

e https://www.cech-podlaharu.cz/

e https://www.cech-obkladacu.cz/
e http://zkcoo.cz/
e http://www.cac-clean.cz/
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http://www.elektrosvaz.cz/
http://catel.cz/
https://www.cech-kpt.cz/
http://www.rudolfinea.cz/
https://ckbs.cz/
https://www.gremiumalarm.cz/
https://www.cechsv.cz/
http://www.stzz.cz/
http://scs.cz/
https://www.cws-anb.cz/
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http://zkcoo.cz/
http://www.cac-clean.cz/
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Priloha 1

Otazky poloZené spotiebitelem charakterizujici jeho ocekavani

e Otdazky poloZené pred sjednanim sluzby ve vztahu k poskytovateli sluzby a sluzbé jako

takové
1. Davéruji poskytovateli sluzby?
2. Splnuji podminky dostupnosti sluzby?
3. Mam od poskytovatele sluzby k dispozici dostatek informaci o sluzbé, které mi

umozni ucinit spravné rozhodnuti, pokud jde o bezpecnost sluzby, pomér kvality a
ceny, dostupnost?

4. Jsou informace srozumitelné, snadno dostupné a jsou poskytnuty v pfiméreném
rozsahu?
5. Existuji néjaké okolnosti tykajici se poskytovatele sluzby nebo sluzby samotné, které

by mohly ovlivnit moje rozhodnuti?

6. Chova se poskytovatel sluzby a jeho pracovnici slusné a jsou mi ndpomocni?

7. Je pro mé snadné poskytovatele sluzby kontaktovat?

8. Prihlizi poskytovatel sluzby k mym specifickym potfebam a omezenim?

9. Je pro mé smlouva (nebo konkludentni smlouva) srozumitelna?

10. Mohu na zakladé informaci obsazenych ve smlouvé ucinit informované rozhodnuti?

11.  Je zfejmé, jaky ma pro mé sluzba pfinos?
12. Mohu si sluzbu vyzkouset?

13. Mohu si vybrat z riznych druht sluzby nebo si zvolit rdzné drovné sluzby, a pokud
ano, je to ze strany poskytovatele sluzby jednoznac¢né uvedeno?

14. Je mozné zvolit si rlizné zplsoby Uhrady a je to ze strany poskytovatele sluzby
jednoznacné uvedeno?

e Otdzky tykajici se dodavky sluzby

15. Obdrzel/obdrZela jsem, co jsem ocekaval/ocekavala, v predpokladaném terminu,
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predpokladanym zplisobem a v o¢ekdvané kvalité?

16. Je sluzba poskytovana bezpeénym zplisobem pfti respektovani ochrany soukromi a
pfi zohlednéni environmentalnich aspektl, nedochdzi k poskozeni zdravi anebo
zivotniho prostredi? Pokud ne, jakym zplisobem mohu pozadat o pomoc?

17. Je sluzba poskytovana slusnym, erudovanym a pratelskym zpldsobem a
s odpovidajicim pfistupem?

e Otazky tykajici se jiz sjednané (prodané) sluzby
18.  Jakym zpUsobem si mohu stéZovat a mohu si zvolit zptsob podani stiznosti?

19. Je podana stiznost vyfizena okamzité, slusSnym a erudovanym zptsobem, a to bez
ohledu na to, zda je sluzba poskytovana vnitrostatné nebo preshrani¢nim zplisobem?

20. Mohu si nechat posoudit stiznost néjakou nezavislou stranou, pokud organizace
stiznost nevyresi?

21. Jsou v pripadé potreby k dispozici pohotovostni sluzby nebo jind ochranna opatfeni?
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Seznam vydanych kvalifikovanych autorizaci Hospodaiské komory CR
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CESKE REPUBLIKY

Obor Zivnostenské spolecenstvo Registracni Cislo

¢isténi textilu a odévl Asociace pradelen a Cistiren 128/4220/2017

prani a pGj¢ovani pradla a Asociace pradelen a Cistiren 129/4221/2017

pracovnich odévl

vyhrazena technicka zafizeni | Asociace pracovnikl tlakovych 130/2530/2017

— tlakova zarizeni

textilni vyroba Asociace textilniho - odévniho - 131/4210/2017
kozedélného pramyslu

odévni vyroba Asociace textilniho - odévniho - 132/4230/2017
kozedélného pramyslu

koZesnictvi Asociace textilniho - odévniho - 133/1930/2017
kozedélného pramyslu

financni sluzby Unie spolecnosti financniho 134/1900/2017
zprostiedkovani a poradenstvi

plynafstvi Cesky plynérensky svaz 135/2211/2018

vyhrazend technicka zatizeni | Cesky plyndrensky svaz 136/2210/2018

- plynova

vodoinstalaterstvi a Cech topendra a instalatérd 137/2520/2018

topenarstvi

pivovarnictvi a sladovnictvi Profesni sdruzeni - Sanitace 138/3515/2018
napojovych cest

vyhrazena technicka zatizeni | Elektrotechnicky svaz ¢esky 139/2310/2018

- elektricka

elektrické stroje a pfistroje Elektrotechnicky svaz ¢esky 140/4340/2018

elektrotechnicka ¢innost Elektrotechnicky svaz ¢esky 141/4345/2018

elektronické komunikace Ceskd asociace telekomunikaci 142/1420/2018

tesarstvi Cech klempirQ, pokryvacu a tesarl 143/2422/2018

klempitstvi Cech klempirQ, pokryvacu a tesarl 144/2420/2018

pokryvacstvi Cech klempirQ, pokryvacu a tesaru 145/2421/2018
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umélecka femesla RP RUDOLFINEA - sdruZeni pro 146/2100/2018
umélecka femesla
ostraha majetku a osob Cesky klub bezpe&nostnich sluzeb 147/1250/2018
technické bezpecnostni Asociace technickych 148/1260/2018
sluzby bezpelnostnich sluzeb Grémium
Alarm
montdz suchych staveb Cech suché vystavby CR 149/2440/2018
vyhrazena technickd zafizeni | Spolecenstvo technikl zdvihacich 150/2531/2018
zdvihaci (jefaby) zarizeni
provozovani ¢erpacich stanic | Unie nezavislych petrolejara 151/4615/2019
s pohonnymi hmotami
vyroba a dovoz biopaliv Unie nezavislych petrolejara 152/3755/2019
distribuce pohonnych hmot Unie nezavislych petrolejara 153/3810/2019
svareéské prace Ceska svaredska spole¢nost 154/2610/2019
vyroba, dovoz a zpracovani Unie nezdvislych petrolejari 155/3750/2019
paliv a maziv
otvorové vyplné Ceska komora lehkych obvodovych 156/2445/2019
plastl
lehké obvodové plasté a Ceska komora lehkych obvodovych 157/2448/2019
skladané plasté plastl
LPG Ceska asociace LPG 158/2215/2019
kominictvi Spoleéenstvo kominikd Ceské 159/2430/2019
republiky
kamnafstvi Cech kamnaFa CR 160/2810/2019
malifstvi a lakyrnictvi Cech maliF( lakyrnika a tapetaid CR | 161/2470/2019
télovychovné a sportovni Ceska komora FITNESS 162/1450/2019
sluzby
pohostinstvi Asociace hotel(l a restauraci CR 163/1810/2019
ubytovaci sluzby Asociace hotel( a restauraci CR 164/3150/2019
podlahafstvi Cech podlahari CR 165/2460/2019

obkladacstvi

Cech obkladacdd CR

166/2455/2019
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oc¢ni optika Zivnostenska komora ¢eskych oénich | 167/1330/2019

optikl

sluzby pro rodinu a Ceska asociace uklidu a &i$téni 168/1735/2019

domacnost

sprava a Udrzba nemovitosti | Ceskd asociace Uklidu a ¢isténi 169/2935/2019

uklidové sluzby Ceska asociace tklidu a ¢idténi 170/1710/2019

Aktualizovano 06.03.2020
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Pri

Hodnoceni poskytovanych informaci

Zivnostenské spole¢enstvo Kritérium a Pocet bodu
(1) (2) (3)
Asociace pradelen a Cistiren 10 10 0
Asociace pracovnikd tlakovych zafizeni 5 0 0
Asociace textilniho - odévniho - koZzedéIného primyslu 10 5 0
Unie spoleénosti finanéniho zprostfedkovani a poradenstvi ™ 10 10 10
Cesky plynarensky svaz 10 5 0
Cech topenari a instalatér( 5 5 0
Profesni sdruzeni - Sanitace ndpojovych cest 10 10 0
Elektrotechnicky svaz ¢esky 5 0 0
Ceska asociace telekomunikaci 10 5 0
Cech klempiri, pokryvacu a tesafll 10 0 5
RP RUDOLFINEA - sdruZeni pro umélecka remesla 5 0 5
Cesky klub bezpe¢nostnich sluzeb 10 5 0
Asociace technickych bezpeénostnich sluzeb Grémium Alarm 10 5 0
Cech suché vystavby CR 10 5 0
Spolecenstvo technikl zdvihacich zafizeni 5 5 0
Unie nezdvislych petrolejari 5 10 5
Ceska svaredska spole¢nost 5 10 0
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Ceska komora lehkych obvodovych plasta 10 10 0
Ceska asociace LPG 5 5 0
Spolecenstvo kominik( Ceské republiky 10 10 0
Cech kamnéia CR 10 0 5
Cech malifd lakyrnikd a tapetéaia CR 10 10 0
Ceska komora FITNESS 10 5 5
Asociace hotell a restauraci CR 10 5 0
Cech podlahari CR 10 0 0
Cech obklada& CR 10 5 0
Zivnostenska komora ¢eskych o¢nich optik( 10 0 0
Ceskd asociace uklidu a ¢isténi 5 5 0

Zpracovano (viz kapitola PouZité zdroje) k 15.09.2020

") Nastupnickou organizaci se v tomto pripadé stala Ceska asociace spoleénosti finanéniho
poradenstvi a zprostfedkovani
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Prehled poskytovanych informaci

Zivnostenské spole¢enstvo

Asociace pradelen a Cistiren

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ano
Sekce pro spotiebitele ne
PFima zpétna vazba ne

Zivnostenské spole¢enstvo

Asociace pracovnikl tlakovych zafizeni

Kontakty na ¢leny ne
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ne
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
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Zivnostenské spoleéenstvo

Asociace textilniho - odévniho - koZzedéIného primyslu

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ne
Uverejnéné OS ano
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne

Zivnostenské spoleéenstvo

Ceska asociace spoleénosti finanéniho poradenstvi a zprostfedkovani

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ano
Sekce pro spotrebitele ano
PFima zpétna vazba ano
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Zivnostenské spoleéenstvo

Cesky plyndrensky svaz

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ne
Uverejnéné OS ano
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
Zivnostenské spoleéenstvo

Cech topendri a instalatér(

Kontakty na ¢leny ne
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
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Zivnostenské spoleéenstvo

Profesni sdruzeni — Sanitace napojovych cest

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ano
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne

Zivnostenské spoleéenstvo

Elektrotechnicky svaz ¢esky

Kontakty na ¢leny ne
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ne
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
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Zivnostenské spoleéenstvo

Ceska asociace telekomunikaci

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
Zivnostenské spoleéenstvo

Cech klempir(, pokryvaci a tesafl

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ne
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ano
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Zivnostenské spoleéenstvo

RP RUDOLFINEA — sdruZeni pro uméleckd femesla

Kontakty na ¢leny ne
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ne
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ano
Zivnostenské spoleéenstvo

Cesky klub bezpe&nostnich sluzeb

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
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Zivnostenské spoleéenstvo

Asociace technickych bezpecnostnich sluzeb Grémium Alarm

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ne
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne

Zivnostenské spoleéenstvo

Cech suché vystavby CR

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ne
Uverejnéné OS ano
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
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Zivnostenské spoleéenstvo

Spolecenstvo technikl zdvihacich zafizeni

Kontakty na ¢leny ne
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
Zivnostenské spoleéenstvo

Unie nezdvislych petrolejar

Kontakty na ¢leny ne
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ano
Sekce pro spotrebitele ano
PFima zpétna vazba ne
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Zivnostenské spoleéenstvo

Ceska svaredska spoleénost

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ne
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ano
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne

Zivnostenské spoleéenstvo

Ceska komora lehkych obvodovych plasta

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ano
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
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Zivnostenské spoleéenstvo

Ceska asociace LPG

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ne
Uverejnény profesni kodex ne
Uverejnéné OS ano
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
Zivnostenské spoleéenstvo

Spole¢enstvo kominikd Ceské republiky

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ano
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
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Zivnostenské spoleéenstvo

Cech kamnard CR

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ne
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ano
Zivnostenské spoleéenstvo

Cech malifd lakyrnikd a tapetaia CR

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ano
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
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Zivnostenské spoleéenstvo

Ceska komora FITNESS

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ano
Zivnostenské spoleéenstvo

Asociace hotel( a restauraci CR

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
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Zivnostenské spoleéenstvo

Cech podlahari CR

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ne
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
Zivnostenské spoleéenstvo

Cech obkladaci CR

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
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Zivnostenské spoleéenstvo

Zivnostenska komora ¢eskych o¢nich optik(

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ano
Uverejnény profesni kodex ne
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne
Zivnostenské spoleéenstvo

Ceskd asociace uklidu a ¢isténi

Kontakty na ¢leny ano
Popis poslani a vize ano
Uverejnéné stanovy ne
Uverejnény profesni kodex ano
Uverejnéné OS ne
Sekce pro spotrebitele ne
PFima zpétna vazba ne

Zpracovano (viz kapitola PouZité zdroje) k 15.09.2020




