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ANOTACE:
Tento digitální učební materiál je zpracován k výuce předmětu Obchodní korespondence ve 3. ročníku pro studijní obor 65-42-M/01 – Hotelnictví.
Materiál seznamuje žáky se správnou úpravou písemností při porušování obchodních smluv – odpovědí na reklamace, jejich důležitostí, obsahem a uvádí konkrétní příklady těchto písemností. 

	 
METODICKÉ POKYNY:
Materiál je vytvořen jako textový soubor v programu MS Word. Pro jeho využití je potřeba mít k dispozici počítač nebo notebook, dataprojektor, promítací plochu a příslušné programové vybavení. 
Tento materiál je možno využít jako pomůcku při výkladu daného tématu. Žáci jej použijí jako podklad pro zápis do svého virtuálního sešitu (uloženého ve svých datech a dostupného kdykoliv při výuce na PC) a ukázkové příklady jako návod, jak by mělo zpracování takového dopisu vypadat.
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Odpovědi na reklamace 

· Na reklamaci je třeba vždy odpovědět.

· Pokud prodávající výtku uzná, omluví se a reaguje na návrh vyřešení. 

· Pokud se necítí vinen, odpoví, proč reklamaci nemůže přijmout.

· Reklamační spory mohou být problematické a skončit u obchodních soudů.

· Zasílají se doporučeně.

Dodavatel by měl pečlivě volit slova, vyjádřit politování, ale měl by si zachovat svou důstojnost.


Osnova odpovědi:

1. Omluva zákazníkovi
Příklad stylizace: „Omlouváme se, že jsme Vám způsobili nepříjemnosti.“

2. Vysvětlení příčiny nedostatků
Příklad stylizace: „Vada unikla pozornosti naší jakostní kontroly.“

3. Návrh na náhradu
Příklad stylizace: „Zašlete nám zásilku zpět. Zboží Vám rádi vyměníme.“

4. Vyslovení důvěry v další spolupráci
Příklad stylizace: „Provedli jsme opatření, aby další dodávky byly v naprostém pořádku.“






Příklady uznání reklamace

Odpověď na reklamaci

Vážení obchodní partneři,

zjistili jsme, že Vaše reklamace je oprávněná. Část podlahoviny, kterou jste nakoupili, je nekvalitní. Potvrzujeme, že reklamované metry (120 + 83 + 62) m2 Vám uhradíme v nákupní ceně.
Obdrželi jsme i podklad – fakturu. Zde je však cena jiná než ta, za kterou podlahovinu od nás zakoupila organizace Barum, Strážnice.

Požádali jsme proto Barum o zaslání podkladů, které jsme museli urgovat telefonicky i faxem. Jakmile obdržíme doklady se správnou cenou, provedeme vyúčtování. Úhradu však nepoukážeme přímo, protože všechny platby je nutno provádět přes nákupní organizaci, tj. Barum ve Strážnici, která je postupuje dále.

Omluvte nás prosím za nepříjemnosti, které jsme Vám způsobili vadnou dodávkou, a za opožděné vyřízení reklamace.

S přátelským pozdravem



Vaše reklamace


Vážený pane Lukavský,

litujeme, že jste nebyl spokojen s naší poslední dodávkou. Chceme vaši reklamace vyřídit co nejpečlivěji.

Prosíme Vás však o strpení, protože příslušný pracovník je nemocen. Bude přítomen příští týden. Ubezpečujeme Vás, že jakmile nastoupí do práce, Vaši záležitost důkladně přešetříme.

Odpověď Vám pošleme nejpozději do deseti dnů.

S pozdravem



Příklad neuznání reklamace
Vaše reklamace


Vážení obchodní partneři,

i když plně chápeme Vaše rozhořčení v souvislosti s rozbitými kameninovými rourami v naší poslední zásilce, nemůžeme Vám je vyměnit za nové. Roury byly totiž zajištěny standardním způsobem, proti kterému dosud žádný zákazník neměl připomínky. Také pracovník naší stanice ČD shledal, že je zboží řádně zabezpečeno. K poškození tedy pravděpodobně došlo nepřiměřeným nárazem při posunování vagonů, za což je však odpovědná dopravní organizace, u které uplatněte svou reklamaci.

Pokud nutně potřebujete náhradu za zničené roury, jsme ochotni Vám je na základě nové kupní smlouvy do týdne dodat.

S pozdravem
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