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1. Uvod

Ochranou spotiebitele se zabyvaji uz dlouhd 1éta statni organy i spotiebitelska sdruzeni,
1 pfesto neni ochrana spottebitele stoprocentni, proto si myslim, ze toto téma je a bude
nadale aktudlni. Spotfebitelem je kazdy z nas, tudiz je dobré orientovat se ve svych
pravech, abychom se pak nemuseli zabyvat problémy, které nds mohou potkat. Mize se
stat, ze sluzba nebo zbozi, které jsme si pofidili, nebude zcela odpovidat nasim
pozadavkim. Spotiebitel s vadnym zbozim mize nalozit rizné, ale pokud se rozhodne
problém feSit, nemusi ze strany prodavajiciho vzdy nalézt snahu ani ochotu
spolupracovat. Spotiebitel ma nasledné n€kolik moznosti, bud’ si poradi sam, nebo se
obrati na zkuSené pracovniky v oboru, ktefi mu problém pomohou vyiesit a nasledné
pfimé&ji prodavajiciho k pfijmuti jeho povinnosti. Ne vzdy vSak stac¢i jen odborna

pomoc, nékteré piipady musi dokonce vyfesit soud.

V této praci se mizete seznamit s kofeny vyvoje prava na ochranu spotiebitele. Cést
je veénovana pravnim pfedpisim v oblasti ochrany spotiebitele a nejcastéjSim
smlouvam, se kterymi se spotiebitel setkava. Déle se miiZzete seznamit s organy statni
spravy a obcanskymi spotiebitelskymi organizacemi, které se ochranou spotiebitele
zabyvaji. Nejveétsi ¢ast prace je vé€novana reklamacim, kde je popsan vznik naroku na
reklamaci pres jeji odmitnuti az k soudnimu feSeni. V praci se také miiZete docist

0 moznostech, jak reklamaci ptedejit.

V praktické €asti jsem provadéla dotaznikové Setfeni, kde jsem se vénovala znalosti
prava pii vyfizovani reklamaci, spokojenosti spotiebitelt s reklamacemi a v neposledni
fadé m¢ zajimalo, zda lidé vé&di, kam se mohou obratit pii problémech s uplatnénim
jejich pravniho naroku. Jako druhy zdroj informaci jsem si zvolila Spotiebitelské
informacni centrum SOS v Plzni, kde mi bylo zodpovézeno nékolik otazek, které mée
zajimaly. Vysledky Setfeni jsem graficky zndzornila a rozebrala. Z vysledkii jsem

vyvodila zav€ry a nasledné navrhla opatfeni na zlepSeni situace.



2. Literarni reserse

2.1 Vymezeni pojmu spotiebitel a ochrana spotiebitele
Spoti‘ebitel

Dle Pelikana, Bohtinkové (2007) je spotiebitel osoba, ktera néco spotfebovava nebo
konzumuje. Jede o osobu, kterd uziva vyrobky (sluzby) jako konecné produkty — a stava

se kone¢nym adresatem vyrobku nebo sluzby.

Spotiebitelem muze byt jednotlivec (fyzickd osoba), instituce (pravnickd osoba) nebo

skupina jednotlivca v roli jednotlivce (typicky rodina).

Zakon o ochrané spottebitele obsahuje legalni definici pojmu spotiebitele, jez prosla
zménou novelou €. 104/1995 Sb. Dne$ni definice pojmu ,spotiebitel zni takto:
»Spotiebitelem je fyzickd nebo pravnickd osoba, ktera nakupuje vyrobky nebo uziva

sluzby za jinym ucelem nez pro podnikani s témito vyrobky nebo sluzbami.*
Ochrana spotrebitele

Ochrana spotiebitele je jednou z podminek dobie fungujiciho trzniho hospodafstvi
a rozviji se v podstaté dvojim smérem. Na jedné strané stoji stat, ktery vypracovava
koncepci ochrany spotiebitele na daném Uzemi a zajiStuje zdkony ve prospéch této
ochrany. Na druhé stran¢ vznikaji dobrovolnd sdruZeni na ochranu spottebitelil, ktera
maji za cil informovat spotiebitele, vychovavat je k odpovédnému rozhodovani na trhu
a prosazovat jejich zajmy ve statnich organech (naptiklad pfi vytvareni zakond, norem,
nafizeni vlady, vyhlasek). Ve vyspélych trznich ekonomikéch tato sdruZeni zastupuji

spotiebitele i pfi nékterych soudnich sporech. (Veber, 2007)

Dle Horové (2002) je nadefinovani pojmu ,,ochrana spotiebitele mozné provést
nékolika zpiisoby, obecné vsak lze fici, Ze jde o systematickou, cilevédomou ¢innost
obcanl vlady statu, sméfujici k posileni postaveni spotiebitele na trhu a k zajisténi
audrZzovani pfiméfené ochrany mezindrodné uznanych prav spotiebiteli (pfedevSim

ochrana bezpecnosti a zdravi ob&antl).



Specifickym cilem ochrany spotiebitele je zajistit, aby spotiebitelé na konkurencnim
trhu, ktery nabizi Siroky sortiment za ekonomicky pfijatelnou cenu, byli dostate¢né
informovani o vlastnostech vyrobk, o svych pravech pti koupi zbozi a o zptsobech, jak
uplatnovat na trhu své ekonomické zajmy. V idealnim piipad¢ by dobie informovany
spotiebite]l mél mit moznost vybrat si vhodné a kvalitni zbozi, o kterém ma dostatek
informaci, aby mohl pfijmout rozhodnuti ve svém nejlepSim zajmu, nemél by byt
vystavovan skrytym rizikim vyplyvajicich z nebezpecného zbozi a sluzeb nebo
Z necestného jednani prodejcti, mel by mit snadny pfistup k napravnym opatfenim
Vv pripad€, ze samotny trh selze a v neposledni fad¢ by spotiebitel mél mit zastoupeni pii

podrobné formulaci zésad spotiebitelské politiky.



2.2 Prava spotiebitele

Dle Horové (2002) jsou spotiebitelskd prava dilezitym pilifem spravné fungujiciho
trhu. Spotiebitel je slabsim subjektem trhu, ktery by byl bez pfimétrené ochrany svych
prav jako jednotlivec vici podnikiim, disponujicim velkymi finan¢nimi prostfedky,
pravniky atd. naprosto bezmocny. Proto bylo nutné prava spotiebitele piesné definovat

a stanovit pravidla (legislativu) pro jejich uplatiiovani.

2.2.1 Prvni ¢tyFi prava spotrebitele

Prvni spottebitelska prava vyhlasil americky prezident John Fitzgerald Kennedy (1917
az 1963), kdyz 15. biezna 1962 ptedstoupil pied Kongres se zpravou tykajici se ochrany
z4jma spotiebitelt, v niz konstatoval, Ze je povinnosti federdlni vlady reagovat na
potteby spotiebitelll, Ze je nutné pifevzit ulohu garanta ochrany spottebitele. Prezident

Kennedy zformuloval Prvni Ctyfi prava spotiebitele:

Pravo na bezpec¢nost
Pravo na informace

Préavo na vybér

A w0 np e

Préavo byt vyslySen

2.2.2 Osm prav spotrebitele

Vyvoj se od vyhlaSeni prvnich Ctyf prav spotiebitele nezastavil a v soucasné dobé je
deklarovano Mezinarodni organizaci spotiebitel — Consumers International — Cl — osm
prav spotiebiteli. Organizace byla zaloZena v roce 1960 jako Mezinarodni organizace
spotiebitelskych svazu (International Organization of Consumers Unions — IOCU). Do

osmi prav spotiebitele patii:
1. Pravo na bezpecnost

Spotiebitel ma pravo, aby vyrobky a sluzby, které jsou na trhu poskytovany,

byly bezpec¢né a neohrozily jeho zdravi a bezpecnost.



Pravo na volny vybér

Toto pravo ma spotiebiteli zajistit volny vybér v pozadované jakosti, za

ekonomicky pftijatelnou cenu.

Pravo na od$kodnéni

Spotiebitel¢é maji pravo na ndhradu za vadné vyrobky a za Skody zavinéné
uzivanym zbozim nebo sluzbami, k tomu musi byt vytvofeny jednoduché,

ptistupné a rychlé postupy pro feSeni stiznosti a reklamaci.

Pravo na informace

Spotiebitel ma pravo na objektivni a vérohodné informace o vlastnostech
vyrobku, o bezpeéném uzivani vyrobku, o moznych vedlejSich ucincich,
0 nebezpeci, jez by mohlo vzniknout pii pouzivani vyrobku, o vykonech
vyrobku a také o jeho ceng.

Pravo na vzdélani

Stat ma vytvafet podminky pro neustalé vzdélavani spotiebiteld, aby se

spotiebitel mohl stat zkuSenym a racionalné se rozhodujicim spotiebitelem.

Pravo na zakladni potieby

Spotiebitel ma pravo na pfistup k zékladnim druhim zbozi a sluzeb, na
uspokojeni zakladnich potfeb nutnych pro pfeziti jako je pfiméfend vyZiva,

bydleni, oSaceni, vzd€lani, zdravotni péce, doprava atd.

Pravo na zdravé Zivotni prostredi

Vyrobky a sluzby nesmi ohrozit Zivotni prostfedi v pribéhu vyroby, uZiti a ani

procesu likvidace.



8.

Pravo na zastupovani

Dle tohoto prava mohou obcanské spotiebitelské organizace chranit zdjmy
spotfebiteli. Toto pravo také umoznuje spotiebitelim sdruzovat se
v dobrovolnych spotiebitelskych organizacich a hnutich, kterda mohou ovliviiovat

politiku vlady v jejich prospéch.

2.2.3 Pét zakladnich prav spotiebitele

V navaznosti na vySe zminénych 8 prav spotiebitele se Evropskd unie zamétuje

pfedev§im na nasledujicich pét zakladnich prav spotiebitele, které schvélila Rada

V dubnu roku 1975. Mezi tato prava patfi:

o B~ D

Pravo na ochranu zdravi a bezpecnosti
Pravo na ochranu ekonomickych z4jmut
Pravo na nahradu Skody

Pravo na srovnavaci informace

Pravo na zakladani spotiebitelskych sdruzeni

2.2.3.1 Evropska unie a jeji pravidla

Evropska unie se dlouhodobé ochrané spotiebitele vénuje a veskerd ji piijatd pravidla

musela byt ustanovena i v Ceské republice. Obecné jsou pro zemé EU a jeji spotiebitele

vymezena zakladni pravidla ochrany spottebitele, ktera vydala Evropska komise. Toto

,spotiebitelské desatero je jakymsi souhrnem toho, jak se ochrana spotiebitele vyviji

a dale vyvijet bude.

Pravidla jsou nasledujici:

o b~ w0 D

Nakupujte, co chcete, kde chcete.

Pokud je zbozi vadné, vrat'te ho.

Vysoké standardy v oblasti bezpecnosti potravin a dal§iho spotiebniho zbozi.
Informujte se o tom, co jite.

Smlouvy musi byt vii¢i zdkaznikim férové.



Spottebitelé mohou n€kdy zmeénit svéa rozhodnuti.
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7. Moznost jednodussiho porovnani cen.

8. Spotiebitelé nemaji dostavat zavadejici informace.
9

Ochrana spotiebitele béhem dovolené.

10. U¢inné urovnavani sport, které sahaji pies hranice.

Jednotlivé staty samoziejmeé mohou pfijimat pfisnéjsi pravidla na zabezpeceni zajmu

spotiebitele, napt. pokud chtéji zachovat jiz existujici pravni upravu. (Antos, 2005)



2.3 Prostredky ochrany prav spotrebitele

Dle Horové (2002) rozliSujeme v zévislosti na ¢asovém okamziku, ve kterém ochrana

prav spottebitele ptichdzi, ochranu preventivni a naslednou.

2.3.1 Preventivni a nasledna ochrana

Preventivni ochranou prav spotiebitele je jiz sama existence zékonli na ochranu
spotiebitele a stim souvisejicich ptedpisii, dale provadéni namatkovych kontrol
dozorovymi organizacemi jako napfiklad Ceskou obchodni inspekci, Statni

zemédélskou a potravinatskou inspekci a jinymi institucemi.

O ochranu naslednou se jedna v ptipadé€, kdy jiz doSlo k poruSeni prav spotiebitele,
a podnikatel nereagoval na stiznosti. Chranény subjekt potom miiZze poZadovat obnoveni
puvodniho stavu, néhradu zplisobené Ujmy nebo piiméfené zadostiuCinéni za

zpusobenou Gjmu.

2.3.2 Soukromopravni a vefejnopravni ochrana

Pro soukromopravni ochranu je typickym orgdnem ochrany soud. Pravo soukromé
reguluje jevy, jejichz dopad se tyka jen nékterych konkrétnich osob, naptiklad urcitého

spotiebitele.

Ochrana vetejnopravni je pro poskozeného podstatné méné narocnd, nevyzaduje od n¢j
ani odborné znalosti ani Zadnou osobni iniciativu. Vefejné pravo reguluje a ma
regulovat jevy, jejichz dopad se tykd vSech lidi. Sankce za poruSeni vetejného prava
nastupuje, ¢i by méla nastoupit z viile n¢jakého statniho organu a to bez ohledu na vuli
jinych osob. Nevyhodou ochrany vetejnopravni je, Ze provadéni prostiedki ochrany

kond orgéan vefejné moci a neumoznuje vétsinou poskozenému do fizeni zasahovat.
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2.4 Pravni piredpisy v oblasti ochrany

Pro zajisténi ochrany spotiebiteld je stanovena fada zékont, jejichz dodrzovéni

kontroluji povéfené organy. Pro orientaci si nékteré zakony uvedeme.

2.4.1 Zakon o ochrané spotrebitele

vewr

¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele. Tento zakon a jeho pozd¢jsi upravy a novely
stanovi vetfejnopravni povinnosti podnikatelti ve vztahu ke spotiebiteli, naptiklad jejich
povinnost fadné spotiebitele informovat o v§ech vyznamnych podminkéch tykajicich se
prodavaného zbozi nebo poskytovanych sluzeb. Vyznamna je i ¢ast dotykajici se zakazu
nebezpecnych vyrobki, definovani povinnosti vyrobct, dodavatelii, prodejcti 1 organti

vetejné spravy v piipad¢ proniknuti takového zbozi na trh. (Horové, 2002)

2.4.2 Zakon o technickych pozadavcich na vyrobky

Povinnosti vyrobce je uvadét na trh bezpe¢né vyrobky, které za obvyklého zplsobu
uzivani nemohou ohrozit zdravi, bezpecnost ¢i Zivotni prostfedi. Bezpe¢ny vyrobek je
takovy vyrobek, ktery splituje pozadavky stanovené v technickych pfedpisech. Jestlize
technicky pfedpis neni zpracovan, pak je za bezpecny povaZovan vyrobek splitujici
bezpecnostni pozadavky norem nebo takovy vyrobek, ktery odpovida stavu védeckych

a technickych poznatkii, zndmych v dobé¢ jeho uvedeni na trh.

Vyrobce je povinen pfed uvedenim na trh vydat u stanovenych vyrobki podléhajicich
regulaci (jako je naptiklad kosmetické zbozi, elektrospotiebice, stavebniny, hracky atd.)
pisemné prohlaseni o shodé€. ProhlaSeni o shod¢, které musi byt v ¢estiné, je potvrzeni
vyrobce nebo dovozce o tom, Ze vlastnosti vyrobku spliuji zakladni poZadavky na néj

kladené a vSechny ostatni zdkonem piedepsané nalezitosti. (Horova, 2002)

2.4.3 Zakon o odpovédnosti za Skodu zpiisobenou vadou vyrobku

Smyslem odpovédnosti za vyrobek je podle Horové (2002) chranit spotiebitele proti

vyrobclim, respektive dovozciim. Zpiisobi-li vadny vyrobek skodu, je vyrobce volan
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k odpovédnosti za ni. Poskozeny prokazuje vadnost vyrobku, rozsah skody a pfic¢innou

souvislost.

2.4.4 Zakon o potravinach a tabakovych vyrobcich

Zakon, ktery stanovuje podle Horové (2006) povinnosti podnikatell pii vyrob¢ potravin
a jejich uvadéni do ob¢hu a ktery ustanovuje statni dozor nad dodrzovanim povinnosti

vvvvvv

pro zajisténi bezpecnosti a nezavadnosti veskerych druht potravin.
Zakon o potravinach mimo jiné definuje n¢které zakladni pojmy jako naptiklad:

datum pouzitelnosti — znamena datum ukoncujici dobu, pro kterou si potravina
podléhajici rychlé zkéaze, pti dodrzovani skladovacich podminek, zachova své
specifické vlastnosti a spliiuje pozadavky na zdravotni nezdvadnost a po které nesmi byt

uvadéna do obéhu,

datum minimalni trvanlivosti — vymezuje minimalni dobu, po kterou Si potravina
zachovava své specifické vlastnosti pfi dodrzovani skladovacich podminek a splituje

pozadavky na zdravotni nezavadnost.

2.4.5 Zakon o obecné bezpec¢nosti vyrobku

Povinnost uvadeét na trh bezpecné vyrobky maji vyrobei, dovozci 1 distributofi.
V souladu se smérnici EU se za bezpecny vyrobek povazuje vyrobek, ktery za béznych
nebo rozumné predvidatelnych podminek uziti nepfedstavuje po dobu stanovenou
vyrobcem nebo po dobu obvyklé pouzitelnosti nebezpeci. Vyrobek, jehoz uziti
predstavuje pro spotiebitele vzhledem k bezpecnosti a ochrané zdravi pouze minimalni
nebezpeli pii uzivani vyrobku, se také povazuje za bezpe¢ny. Vyrobky, které témto

pozadavkim nevyhovuji, jsou nebezpecné.

Vyrobce, dovozce a distributor maji nejen povinnost uvadét na trh pouze bezpecné
vyrobky, ale také stdhnout z trhu vyrobek, ktery bezpeny neni a vratit spotiebiteli

penize zaplacené za vyrobek. (Horova, 2006)
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2.4.6 Obcansky zakonik

Zaklad prvni Gpravy ochrany spotiebitele je dle Horové (2006) uprava soukromopravni,
ktera se uplatituje soudni cestou v pifipadech, kdy nedoslo k dobrovolnému splnéni

povinnosti ze strany podnikatele.

Obcansky zakonik upravuje obCanské pravni vztahy a postaveni jejich ucastniki.
Z oblasti ochrany spotiebitele 1ze poukazat na ta ustanoveni této pravni upravy, ktera se

dotykaji jejich prav a povinnosti.

Zakonik definuje napt. pojmy: spotiebitelskd smlouva, odpovédnost za vady a zaru¢ni

doba.

2.4.6.1 Vybrané spotiebitelské smlouvy

Spottebitelskymi smlouvami jsou smlouva kupni, smlouva o dilo, pfipadné¢ jiné
smlouvy upravené Vv ¢asti osmé obcanského zédkoniku, pokud jsou smluvnimi stranami

spotiebitel a dodavatel.

Kupni smlouva

Zakonik definuje kupni smlouvu a kromé obecnych ustanoveni je zde i zvlaStni
ustanoveni o prodeji zbozi v obchodé€. Jedna se naptf. o povinnosti prodavajicich
obstarat objednané zbozi v dohodnuté lhuté nebo, neni-li lhita dohodnuta, ve lhuté
pfiméifené okolnostem. Pokud se tak nestane, kupujici je opravnén od smlouvy

odstoupit. (Horova, 2002)

Dle Horové (2006) z kupni smlouvy vznikne prodavajicimu povinnost predmét koupé
kupujicimu odevzdat a kupujicimu povinnost pfedmét koupé prevzit a zaplatit za néj
prodavajicimu dohodnutou cenu. Shoda mezi prodejcem a kupujicim alesponn na

predmétu koupé€ a cené je zakladnim pfedpokladem vzniku kupni smlouvy.

Pro formu smlouvy nejsou piedepsany zadné nalezitosti, lze ji uzaviit jakymkoliv
zpusobem. Prevazné jsou uzavirany ustné nebo milcky a to zpiisobem, ktery nevzbuzuje

pochybnosti 0 tom, co jim ucastnici pravniho tkonu chtéli projevit (kupujici si zbozi
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vybere, zaplati a pfevezme). Smluvni ujednani spotiebitelskych smluv se nemohou
odchylit od zdkona v neprospéch spotiebitele. Spotiebitel se zejména nemuize vzdat
prav, které¢ mu zakon poskytuje nebo jinak zhorsit své smluvni postaveni. Neplatnosti se
spotfebitel musi dovolat, jinak jsou povazovana smluvni ujednani za platna.
V pochybnostech o vyznamu spottebitelskych smluv plati vyklad pro spotiebitele

4

ptiznivejsi.

Smlouva o dilo

Smlouva o dilo je dle Horové (2006) vzdjemny zavazkovy vztah, jehoz ucelem je
poskytnout objednateli podle stanoveného zadani dilo za uplatu. Provedeni dila za

uplatu je podstatnou nalezitosti smlouvy.

Pisemné uzavirana smlouva mé zejména obsahovat tyto nélezitosti:

- oznaceni pfedmétu dila a jeho rozsah,

- cenu za provedeni dila stanovenou odhadem nebo rozpoctem, pfip. cenu
pevné stanovenou,

- Vvjaké jakosti je provedeni dila pozadovano,

- termin pro zhotoveni.

Zhotovitel je povinen, pokud o to objednatel pozada, vydat o odevzdani dila doklad

s uvedenim:

- data odevzdani dila,
- oznaceni pfedmétu dila,

- ceny uctované za zhotoveni dila.

Cena dila se stanovuje dohodou mezi zhotovitelem a objednatelem a to:

- pevna cena,
- podle rozpoctu,

- odhadem.
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Vysi a zpasob urceni ceny se doporucuje dohodnout pted uzavienim smlouvy, i kdyz
vySe ceny muze byt sjednana i po provedeni dila (pouze v mimotadnych piipadech, a to
zejména v téch, kdy jsou prfedem dany konkrétni kritéria pro stanoveni konec¢né ceny

dila, zejména pak konkrétni cena za urcitou jednotku).

Zhotovitel musi odsouhlasit s objednatelem, nejlépe dodatkem k rozpoctu, veskeré
prace a naklady nad ramec praci a rozpoctovych néakladl, v opaéném piipadé za né
nemuze pozadovat jejich thradu! Schvaleni nebo dodate¢na objednavka praci nebo
nakladi je jednostrannym pravnim tikonem adresovanym zhotoviteli, pro jehoz platnost

je stanovena pisemna forma (§ 40 odst. 3-5, obanského zakoniku).

Smlouvy uzavirané na dalku

Pro uzavfeni smlouvy dle Horové (2006) mohou byt pouzity prostiedky komunikace na
dalku, které umoznuji uzaviit smlouvu bez soucasné fyzické ptitomnosti smluvnich
stran, za predpokladu, Ze spottebitel jejich pouziti neodmitl. Prostfedky komunikace na
dalku se rozumi prostfedky, s vyjimkou pisemného styku, provozované podnikatelem,
k jehoz pfedmétu Cinnosti nalezi poskytovani jednoho nebo vice prostiedkii komunikace
na dalku, zejména neadresovany tisk, adresovany tisk, typovy dopis, reklama v tisku
s objednavkovym tiskopisem, katalog, telefon s (lidskou) obsluhou, telefon bez (lidské)
obsluhy (automaticky volaci pfistroj, audiotext), rozhlas, videotelefon (telefon
s obrazovkou), videotext (mikropo¢ita¢ a televizni obrazovka), elektronicka posta,

faxovy pfistroj, televize (televizni ndkup, teleshopping).

Néavrh smlouvy musi obsahovat informace nutné k uzavieni smlouvy (obecné nélezitosti

té které smlouvy). Informace musi byt poskytnuty ur¢itym a srozumitelnym zptisobem.

Po uzavieni smlouvy pii pouziti prostiedki komunikace na déalku, nejpozdéji vSak pred

plnénim, musi byt spotiebiteli pisemné poskytnuty tyto informace:

- obchodni jméno a identifikacni ¢islo dodavatele, sidlo pravnické osoby

a bydlisté v ptipad¢ fyzické osoby,
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- informace o podminkach a postupech pro uplatnéni prava odstoupit od
smlouvy,

- informace o sluzbach po prodeji a o zarukach,

- podminky pro zruseni smlouvy, pokud neni urCena doba platnosti nebo

platnost je delsi nez 1 rok.

Spottebitel ma pravo od smlouvy odstoupit do 14 dnti od pfevzeti plnéni, v ptipade
nepfedani stanovenych informaci, ¢ini lhlita pro odstoupeni 3 mésice od pievzeti plnéni.
Jestlize jsou informace fadné ptredany v jejim prubehu, dochazi k ukonceni tfimésicni
lhity a zacina od té doby bézet lhlta Ctrnactidenni. Vzor odstoupeni od smlouvy

Piiloha 1.

Poskytne-li dodavatel plnéni bez objednavky, neni spotiebitel povinen dodavateli jeho

plnéni vratit ani jej o tom vyrozumet.

Smlouvy uzaviené mimo provozovnu (podomni prodej)

Pokud je spotiebitelskd smlouva uzaviena mimo prostory obvyklé k podnikani
dodavatele nebo nema-li dodavatel zadné stalé misto k podnikani, mtize spotiebitel od
smlouvy pisemn¢ odstoupit do 7 dnli od jejiho uzavieni; nedoSlo-li dosud ke splnéni
dodavky zboZzi ¢i sluZzeb dodavatelem, miiZze od smlouvy odstoupit do 1 mésice. To
neplati u smluv, u nichZ si spotiebitel vyslovné sjednal navstévu dodavatele za ticelem
objednavky. Dodavatel je povinen spotiebitele pisemné upozornit na pravo odstoupit od
smlouvy nejpozdéji pii uzavieni smlouvy; pisemné upozornéni musi obsahovat
i oznaceni osoby, u niz je tieba toto pravo uplatnit, véetné bydlisté ¢i sidla takové
osoby. Pfi poruSeni této povinnosti ma spotiebitel pravo odstoupit od smlouvy do

1 roku od jejiho uzavieni. (Horova, 2006)
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2.5 Institucionalni ramec ochrany spotrebitele

Nejvyznamnéj$i organy statni spravy dle Horové (2006), které se problematikou

zabyvaji nejvice a nejvetsi mérou piispivaji ke zlepSeni postaveni spotiebitele:

- Parlament CR
- Ombudsman — vefejny ochrance prav
- Ministerstvo prumyslu a obchodu
- Statni dozorové organizace
o Ceska obchodni inspekce
o Organy veterindrni spravy
o Statni zeme&delska a potravinatska inspekce
o Organy ochrany vetejného zdravi
*  Ministerstvo zdravotnictvi
» Krajské hygienické stanice
=  Okresni hygienici
= Ministerstvo obrany a Ministerstvo vnitra
o Zivnostensky titad
o Dalsi specializované kontrolni a dozorové organizace na ochranu
spotiebitele
* Celni Ufady
* Puncovni Gfad
= Cesky uiad pro zkouseni zbrani a stfeliva
= Cesky metrologicky institut
= Ustav zemédé&lskych a potravinatskych informaci
= Statni Gstav pro kontrolu 1é¢iv
- Obcanské spotiebitelské organizace
o Sdruzeni obrany spotiebiteli Ceské republiky,
o Obcanské sdruzeni spottebitelit TEST,
o Spotiebitel.cz,

o Sdruzeni ¢eskych spotiebitela,

17



o Centrum spotiebitelsko-podnikatelskych  vztahit a  ochrany
spotiebitele Tiebic

o Stiedisko ochrany spotiebitele,

o Sdruzeni ochrany spotiebitell a pacienta

o STEP - sit ekologickych poraden CR

o Asociace obcanskych poraden,

o Sdruzeni pro bezpecnost potravin a ochranu spotiebitele

o Evropské spotiebitelské centrum.

2.5.1 Vybrané organy statni spravy

Ministerstvo primyslu a obchodu

Ministerstvo pramyslu a obchodu CR je odpovédné za celkovou spotiebitelskou
politiku, ochranu ekonomickych z4jmil spotiebitele, bezpecnost nepotravinaiskych

vyrobki a za reklamu. (Libansky, Stépan, 2001)
Ceska obchodni inspekce

Ceska obchodni inspekce kontroluje podle Vebera (2006) fyzické a pravnické osoby
prodavajici zbozi a poskytujici sluzby na vnitinim trhu CR. Kontroluje dodrzovani
obecné platnych predpist, vztahujicich se k ochrané spottebitele. Svou kontrolni ¢innost
zamé&fuje zejména na dodrzovani podminek stanovenych k zabezpecovani zdravotni
nezéavadnosti a bezpecnosti vyrobki a sluzeb a poskytovani fadnych informaci o nich.
Dale dohlizi na to, aby spotfebitel nebyl klaman nepravdivymi, nedolozenymi
a neuplnymi udaji o skuteénych vlastnostech vyrobkti nebo sluzeb. COI je opravnéna
kontrolovat, zda podnikatel¢ dodrzuji povinnosti ve vztahu k poZadavkim statu,
naptiklad prokazovani puvodu zbozi, schvalovani zbozi pted jeho uvedenim na trh
a opravnéni k provozovani zivnosti. Z kontrolni ¢innosti COI jsou vyjmuty potraviny,
kde kontrolni ¢innosti provadi Statni zeméd€lska a potravinaiska inspekce, Stéatni

veterinarni sprava a Hygienicka sluzba.
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Statni zemédélska a potravinarska inspekce

Statni zemédé€lskd a potravinaiska inspekce je organem statni spravy, ktery svoji
pozornost zaméfuje na kontrolu fyzickych a pravnickych osob, jez vyrabéji, nakupuji,
skladuji, dopravuji a prodavaji zemédé€lské, potravinarské, kosmetické, mydlarské,
saponatové nebo tabakové vyrobky. Kontroluje zdravotni nezdvadnost a dalsi
kvalitativni znaky stanovené zavaznym zplsobem u vySe jmenovanych vyrobki.
Vsechny kontrolni laboratofe Statni zemédélské a potravinarské inspekce musi byt

akreditovany.
Statni veterinarni sprava

Statni veterinarni sprava zajistuje zdravotni a hygienickou nezévadnost a biologickou
hodnotu Zivoc¢isnych produktl a vytvaii ptredpoklady pro vykon a rozvoj veterinarni

péce pii ochrané a upeviiovani zdravi chovanych i volné Zijicich zvitat.
Hygienicka sluzba

Hygienicka sluzba je v Ceské republice fizena hlavnim hygienikem, ktery je jmenovan
vladou na navrh ministra zdravotnictvi. Hlavni hygienik Ceské republiky odborné fidi
vytvareni zdravych Zzivotnich podminek a néslednou péci, fidi praci nizSich organt
hygienické sluzby. Hygienické stanice plni pfedev§im ukoly dané zdkonem o vefejném

zdravi.
Zivnostenské urady

Zivnostensky tfad zajistuje a postihuje podnikatele, ktefi podnikaji neopravnéné bez
zivnostenského opravnéni nebo v dobé jeho pozastaveni (i jednorazové ¢i nahodile).
Zivnostenskou kontrolu vykonavaji okresni Zivnostenské ufady a obecni Zivnostenské
ufady, na tzemi hlavniho mésta Prahy vykonavaji plisobnost okresnich a obecnich
zivnostenskych uradl méstskych Casti a samostatny Zivnostensky odbor magistratniho

ufadu. (Zdrazil, 2000)
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Metrologické organy

Na tseku metrologie je ustfednim organem statni spravy Utad pro technickou
normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi, ktery fidi jeho pifedseda jmenovany
vladou CR. Mimo jiné stanovi program statni metrologie a zabezpetuje jeho realizaci,
akredituje, popf. autorizuje organizace k vykoniim v oblasti statni metrologie a ufedniho
méieni a kalibracni sluzby, provadi registraci organizaci, které vyrabé&ji, opravuji,
pfipadné provadi montdz meétidel, provadi kontrolu dodrzovani povinnosti dle zdkona

¢. 505/1990 Sb., o metrologii. (Zdrazil, 2000)

2.5.2 Obcanské spotiebitelské organizace

SdruZeni obrany spotiebiteli

Sdruzeni postupné zfizuje v celé CR Spotiebitelska informacni centra, v sou¢asné dobé
je v kazdém kraji vétsinou jedno nebo vice SIC. Kazdé SIC shromazd’uje informace
zajimavé pro spotiebitele, vyfizuje osobni i telefonické dotazy spottebitell, radi
nespokojenym spotiebitelim v ptipadech, kdy se citi poskozeni nebo znevyhodnéni
prodavajicim. Ma také na starosti tzv. mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporii.

(Horova, 2006)

Obcanské sdruzZeni spotiebitelu ,, Test*

Casopis uvadi srovnavaci testy vybranych vyrobki, prodavanych na éeském, respektive
evropském trhu, informuje spotiebitele o jeho pravech a povinnostech i o zménach
zakond, které se spotiebiteld pfimo dotykaji. Obsahuje celou fadu informaci o zdravé
vyzive, o vyrobeich ocenénych znackou CzechMade, nabizi piehled vSech sdruZzeni na

ochranu spotiebitelll 1 kontakty na jednotlivé poradce. (Veber, 2006)

Spotrebitel.cz

Cilem sdruzeni je dle Horové (2006) prosazovani a obhajoba zajmt a prav spotiebiteld,
podpora evropské integrace, vytvareni a posilovani pravniho védomi obcani v oblasti
ochrany spotiebitele s vyuzivanim vSech moznych forem informacni a sdélovaci

techniky. Cinnost sdruzeni se zaméfuje zejména na:
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- shromazdovani informaci o trhu, vyvoji sortimentu, obchodni siti
a podminkéch provozovani ¢innosti na vnitfnim trhu,

- trvalé plisobeni na organy a organizace zabezpecujici funkci vnitiniho trhu
ke zlepSovani podminek ovlivitujicich Zivotni Groven spotiebitele,

- pfijimani stiznosti, podnétl a oznameni obCani a pomoc pii vyfizovani
opravnénych stiznosti,

- zajiStovani spotiebitelského informacniho servisu, zejména elektronickou
cestou,

- organizovani vychovnych a vzdélavacich aktivit v oblasti ochrany
spotiebitele formou seminaiti, sympozii, kongresi apod.,

- spolupraci s mezindrodnimi nevladnimi organizacemi na ochranu
spotrebitele,

- podavani podnéti prisluSnym organim vetejné spravy ve smyslu zakona
0 ochrané¢ spottebitele,

- podavani podnéti zakonodarnym organim, zejména v oblasti harmonizace

prava Ceské republiky s EU
SdruZeni ¢eskych spotiebiteli
V soucasné dobé se sdruzeni zaméfuje zejména na elektronicky obchod a internet
obecné.

Centrum spoti‘ebitelsko-podnikatelskych vztahu a ochrany spoti‘ebiteli v Trebici

Centrum se snazi zamétovat na problematiku jak z hlediska spotiebitele, tak z hlediska
podnikatele a rocné zprostiedkovava feSeni asi jednoho tisice spottebitelskych sport.
Mezi dalsi aktivity patii pfedevsim rtizné Skolici programy a zajistovani poradenskych

center pro spotiebitele 1 podnikatele.

Stiredisko ochrany spotiebitele Nymburk

Hlavni ndplni Cinnosti je zajiSténi bezplatné poradenské a informacni sluzby pro

spotiebitele, vydavani tiskovin souvisejicich s ochranou spotiebitele (zpravodaj
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SOSacek) a seznamovani vetejnosti se zménami v legislativé tykajici se prav

spotiebitele.

Evropské spotiebitelské centrum

Organizace spada pod COI. Pomaha spotiebiteltim s fe$enim stiznosti a sporti s prodejci
vyrobkll a sluzeb v €lenskych zemich EU, Norsku a na Islandu. Pii feSeni ptipadi
spolupracuje s Evropskymi spotiebitelskymi centry v zemich EU, Norsku a na Islandu.
Poskytuje rady a informace o pravech spotiebitelli na spoleéném evropském trhu a radi
pfi vymahani téchto prav. Zprostiedkovavd moznosti mimosoudniho feSeni
spotiebitelskych sport, které sahaji ptes hranice stati. Pomahé spotfebitelim ze zemi

EU ve sporech s &eskymi prodejci. (Ceska obchodni inspekce, 2010)

22



2.6 Povinnosti prodavajicich a prava kupujicich

Prodévajicim se podle Horové (2002) rozumi podnikatel, ktery spotiebiteli prodava
vyrobky nebo poskytuje sluzby. Pti realizovani prodeje vyrobkli musi prodavajici

dodrZet nasledujici zakonem stanovené povinnosti a zakazy:

- povinnost informacni,

- povinnost poctivosti prodeje vyrobkil,

- povinnost zajistit hygienické podminky prodeje,
- povinnost pfijmout reklamaci,

- povinnost odd¢leného prodeje,

- povinnost spojenou s obaly,

- povinnost ptedvést vyrobek na zadost,

- povinnost vydat paragon,

- zakaz diskriminace,

- zékaz prodeje nebezpecnych vyrobki,

- zakaz klamani spotfebitele a dalsi.

JelikoZ se budeme zabyvat vyfizovanim reklamaci, upfesnime si, co se pod povinnosti

pfijmout reklamaci skryva.
Povinnost prijmout reklamaci

Reklamaci zdkon rozumi uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobki a sluzeb. Prodavajici
je povinen spotiebitele fadné¢ informovat o rozsahu, podminkdch a uplatnéni
odpovédnosti za vady vyrobki a sluzeb, vcetné udaji o tom, kde Ize reklamaci uplatnit
a o provadéni zaru€nich oprav. Neni mozné, aby prodavajici jednostrannym pravnim
ukonem tyto podminky zménil. To se tyka napf. vydavani specidlnich reklamacnich
radii nebo predpist v nékterych prodejnach, které zvyhodnuji prodavajiciho. Pti zruSeni
provozovny je prodavajici povinen informovat zivnostensky ufad o tom, kde lze

vyportadat ptipadné zavazky ohledné naslednych reklamaci.
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Pokud se na vyrobku vyskytne béhem zaru¢ni doby vada, je povinnosti prodavajiciho
umoznit spotiebiteli tzv. reklamaci. Objevi-li se vada, aniz by byl vyrobek pouzivan,
muze kupujici zadat prodavajiciho o vyménu vyrobku. Jestlize se na vyrobku vyskytne
odstranitelna vada, ma prodavajici moznost vyrobek kupujicimu vymeénit nebo vytesit
reklamaci opravou vyrobku. Pravo vymény vtomto piipadé vSak nalezi pouze
prodavajicimu a kupujici se tohoto prava nemiize nijak domdhat. Je povinnosti
prodavajiciho, aby sepsal o reklamaci reklamacni protokol, ve kterém se uvadi vada
a narok kupujiciho (napft. zruseni kupni smlouvy, vyména vadného vyrobku za vyrobek

bez vady atd.).
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2.7 Reklamace

Slovo reklamace dle Horové (2006) pochazi z anglického ,,reclaim®, coz lze volné
ptelozit jako ,,znovu ¢init narok*. Reklamace je proces, ve kterém si spottebitel znovu
narokuje naplnéni kvality vyrobku, ktery zakoupil a ktery stanovenou kvalitu nesplinil.
Jinymi slovy — uplatitujeme odpovédnost za vady zakoupenych vyrobkii nebo sluzeb
bez ohledu na to, zda vada existovala v okamziku prodeje vyrobku nebo se projevila az

pozdéji.

Pod pojmem reklamace tedy rozumime uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobkl
a sluzeb. Reklamovat miizeme jen skute¢né vady, které vznikly Spatnou technologii
vyroby nebo vadou materidlu. Neni mozné reklamovat vady vzniklé béznym

opotfebenim, neSetrnym zachdzenim nebo nedostate¢nou udrzbou.

2.7.1 Odpovédnost za vady

Odpovédnost prodavajiciho dle Horové (2006) zahrnuje:

- zakonnou odpovédnost za vady, které ma zbozi pii jeho ptevzeti (shoda
S kupni smlouvou) a
- zarucni odpovédnost za vady, které se vyskytnou po pievzeti zboZi (zakonna

zaruka).

Shodou skupni smlouvou se rozumi, Ze prodavana véc je bez vad, odpovida
pozadavkiim pravnich ptedpist, odpovidd co do mnozstvi, miry a hmotnosti, odpovida
ucelu, ktery prodavajici pro pouziti véci uvadi nebo ktery je pro danou véc obvykly
ama jakost a uzitné vlastnosti smlouvou pozadované, proddvajicim, vyrobcem nebo
jejich zastupcem popisované, na zdklad¢é prodavajicim provadéné reklamy ocekavané,

popt. pro véc takového druhu obvyklé.

V ptipadé rozporu s kupni smlouvou, ktery se vyskytne nejen pii pievzeti véci
kupujicim, ale i pokud se projevi béhem Sesti mésici po prevzeti, ma kupujici

nasledujici naroky:
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- bezplatnou vyménu véci nebo

- opravu véci

neni-li takovy pfistup mozny

- pfiméfenou slevu nebo

- odstoupit od smlouvy.

Rozpor, ktery se projevi béhem 6 mésici ode dne koupé, je povazovan za rozpor

existujici pii koupi.

Pokud se rozpor s kupni smlouvou projevi po pievzeti véci v zaruéni dob¢, ma kupujici

tyto naroky:
Jde-li o vadu odstranitelnou:

- odstranéni vady,

- vyménu véci,
neni-li takovy postup mozny:

- slevu nebo

- odstoupit od smlouvy

Jde-li 0 vadu neodstranitelnou a véc nelze radné uzivat:

- opravu nebo doplnéni toho, co chybi,
- odstoupit od smlouvy,

- naslevu z ceny (pouze u vad, které nebrani fadnému uzivani véci).

U vad neodstranitelnych rozhoduje pouze kupujici, jaké pravo uplatni.

Prodavajici za vady vzniklé neodbornou montazi nebo jinym neodbornym uvedenim

veci do provozu odpovida téz v ptipade, kdy montaz nebo jiné uvedeni véci do provozu
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sice provedl kupujici, avSak vada vznikla na zaklad¢ nespravnych (nebo nelplnych)

pokynli uvedenych v navodu k montazi nebo k uvedeni véci do provozu.

Pravo kupujiciho z odpovédnosti za vady zanikne, neuplatni-li je kupujici v zarucni
dobé. Do zaru¢ni doby se nepocita doba od uplatnéni prava z odpovédnosti za vady az
do doby, kdy kupujici po skonceni opravy byl povinen véc pievzit. Povinnosti
prodavajiciho je vydat kupujicimu potvrzeni o tom, kdy pravo uplatnil, o provedeni

opravy a o dob¢ jejiho trvani. (Horova, 2002)

2.7.2 Zarucni doba a zarucni list

Zaruc¢ni doba

Zaruka nebo zarucni doba je podle Horové (2006) doba, po kterou lze zbozi reklamovat.

Zarucni lhity vymezené zakonem:

- 3roky u staveb

- nejméné 18 mésictl u stavebnich praci

- 24 mésict u spottebniho zbozi

- 6 mésict u zhotoveni véci na zakazku

- 3 mésice pfi oprave ¢i Uprave veci

- 8 dni u potravinatského zbozi

- 3 tydny u prodeje krmiv

- 6 tydni u podeje zvirat

- je-li na prodavané véci, jejim obalu nebo navodu k ni pfipojeném vyznacena

doba pouziti véci, skonci zaru¢ni doba uplynutim této lhity.

Vyrobce mize nad rdmec zékonné zarucni lhiity poskytnout delsi zaru¢ni lhitu, ziska si
tim vétsi divéru zdkaznikl. Informace o del§i nez zdkonné zarucni lhité musi byt
uvedena V zaruénim list¢ (vCetné podminek a rozsahu, napf. u automobild davaji
vyrobci prodlouzenou zéarucni lhitu na karoserii, ostatni komponenty podléhaji

obecnym zaru¢nim podminkam). Tato skuteCnost musi byt v zaru¢nim listé presné
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specifikovana, jinak plati obecné lhuty. Zkratit zdkonem stanovenou zaru¢ni lhiitu nelze

V zadném ptipadé.

Zaru¢ni doby zacinaji béZet ode dne pievzeti véci kupujicim. Pokud musi byt vyrobek
odborn¢ instalovan a uveden do provozu, musi byt zaru¢ni list potvrzen také odbornym
pracovnikem, ktery instalaci provedl a zaru¢ni doba zacina bézet ode dne uvedeni véci
do provozu. Podminkou ov$em je, aby kupujici nechal vyrobek instalovat nejpozdéji do
tfi tydnii od pievzeti véci, pokud by tak neucinil s tim, Ze vyrobek uvede do provozu, az

se jeho stary vyrobek stane nefunkéni, pravo na reklamaci zanika.

Doba, po niz se vyfizovala reklamace, se nezapocitdva do béhu zarucni doby, nybrz se
0 ni zaruka prodluzuje. Proto je nezbytné nechat si potvrdit prodavajicim celkovou dobu
trvani reklamace. V piipad¢, ze ndm byl vyrobek nebo soucastka vyménéna, zafina

béZet nova zaru¢ni doba.

Reklamovat zbozi je mozné i v posledni den zaru¢ni lhiuty. Pokud posledni den
nevychazi na pracovni den, Ize reklamaci provést jest¢ prvni nasledujici pracovni den.
Pro lepsi ilustraci 1ze uvést konkrétni ptiklad. Jestlize je posledni den reklamacni lhity
24. prosinec, pak reklamaci lze uskute¢nit nejdiive 27. prosince, ale pouze za

predpokladu, Ze 27. prosince je pracovni den, jinak by to bylo tedy jesté pozdé;i.
Zaruéni list

Podle Pelikdna, Bohlinkové (2007) je dal§i zakladni povinnost prodavajiciho fadné

vyplnit zarucéni list.

Tuto povinnost ma prodavajici pfi prodeji zbozi tehdy, jestlize o ni spotiebitel pozada,
pficemz zéarucni list musi obsahovat zdkonem stanovené tudaje, zejména tadnou

identifikaci prodavajiciho.

Vyjimku tvoti ptipady, kdy s ohledem na povahu véci postaci doklad o prodeji véci.

Naopak pti zhotoveni véci na zakazku ma poskytovatel sluzby (tj. zhotovitel) povinnost
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vydat zarucni list vzdy. V piipadé opravy a upravy véci se pak zaruéni list vyzaduje jen

Vv pfipadé poskytnuti tzv. rozsifené zaruky.
V zéarucnim listé je prodavajici povinen srozumitelnym zptisobem vysvétlit:

- obsah poskytované zaruky
- uvést jeji rozsah, podminky, dobu platnosti

- zpusob, jakym je mozno uplatnit reklamaci

Prodavajici je rovnéZ povinen v zaru¢nim listu uvést, Zze podminkami uvedenymi
V zaruénim listu nejsou nijak dotfena prava kupujiciho, kterd se ke koupi véci vazi

podle zvlastnich pravnich predpist.

2.7.3 Podminovani prijeti reklamace a zaruky

Pravni tprava podle Pelikana, Bohtinkové (2007) nedava piimou odpovéd na Casto se
vyskytujici otazku nutnosti predlozit zaruéni list v ptipad¢ uplatnéni odpovédnosti za

vady. Pokusme se tedy najit odpovéd’ v nasledujicim textu.

Zaruéni list neni ni¢im jinym, neZ potvrzenim o zaruce vystavenym pro kupujiciho,
proto neni tedy mozné¢ podmiitiovat piijeti reklamace ¢i jeji kladné vytizeni jeho
predloZenim, paklize je moZné existenci odpovédnosti prodavajiciho za vady prokazat
I jinym zpusobem.

Podobné prukaznym, co se udajii k reklamaci potiebnych tyce, mize byt i doklad

0 zakoupeni vyrobku nebo o poskytnuti sluzby.

K piijeti reklamace by mél postacovat jakykoli dikaz o zakoupeni vyrobku ¢i sluzby
u prislusného poskytovatele sluzby a o tom, Ze zaru¢ni doba dosud neskoncila (datum
podeje, pouzitelnosti, minimalni trvanlivosti apod.) Prodavajici neni opravnén jakkoli

urCovat, ktery doklad je ¢i neni dostatecny.
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Zadny pravni predpis povinnost piedlozeni konkrétniho dokladu, napiiklad zaru¢niho
listu, na moznost uplatnéni odpovédnosti za vady nevdze — zarucni list totiz neni

cennym papirem, v némz by pravo reklamace bylo vtéleno.

Pravo odpovédnosti za vady je zavazkovym pravem piimo vyplyvajicim z kupni

smlouvy ¢i smlouvy o dilo a z uskute¢néni dodani zbozi spotiebiteli.

Odavodnénim se tedy snad muze zdat pozadavek predlozeni zaru¢niho listu v piipadé
roz§iteni zaruky nad rdmec zdkonné upravy nebo uplatnéni reklamace po uplynuti

wrw

zakonné zarucni doby, avsak pouze v dobé¢ trvani rozsifené zarucni doby.

Zaruka nemuze byt zruSena ¢i omezena ani z divodu jakéhosi nedodrzeni zéaruc¢ich

podminek, poruseni peceti na zbozi apod.

Obdobn¢ neni mozné odepfit pfijeti reklamace jen proto, Ze zdkaznik jiz nema pivodni
obal od zbozi, ¢i proto, ze neni schopen piedlozit prodavajicimu veskeré dokumenty,

jak je uvedeno vyse.

K tomu je vSak nutno dodat jednu podstatnou poznamku: shora uvedené plati pouze pro
zaruku zakonnou. V pfipadé zaruky rozsifené nad ramec zakonného minima miize

poskytovatel sluzby podminky takové rozsitené zaruky stanovit.

2.7.4 Kde uplatnit reklamaci

Podle Pelikdna, Bohtinkové (2007) je vuci spotiebiteli za vady vyluéné odpovédny

poskytovatel sluzby (prodavajici). Ten je povinen pievzit zbozi k reklamaci.

Vyjimkou je pouze situace upravend v ustanoveni §625 obcCanského zdkoniku, kdy
prodavajici v zdru¢nim listé urci jiného podnikatele (obvykle znackovou opravnu), ktery

je povinen opravu provést namisto prodavajiciho (tzv. zarucni servis).

Takto uréeny zarucni servis je povinen kupujici vyuzit k provedeni zarucni opravy
tehdy, jestlize je umistén v misté¢ prodavajiciho nebo v misté pro kupujiciho bliz§im.

Znamena to, ze pokud je zaru¢ni servis pro kupujicitho vzdalenéjsi nez provozovna
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prodavajiciho, mize kupujici v takovém ptipad¢ reklamaci uplatnit u prodavajiciho

a nikoli v zaruénim servisu.

Pokud spottebitel napiiklad zakoupi zbozi v prodejné, jez patii do ur¢it¢ého obchodniho
fetézce majictho vramci uzemi Ceské republiky vice provozoven, neni povinen
reklamaci uplatiiovat v provozovné, vniz zbozi zakoupil, ale mize svd prava
Z odpovédnosti za vady uplatiovat v kterékoli prodejné s obdobnym sortimentem zbozi

patiici do téhoz fetézce.

V souvislosti s piijimanim reklamace je vhodné poukazat na §31 odst. 9 Zivnostenského
zakona, ktery uklada podnikateli povinnost zajistit, aby v provozovné byla v provozni

dobé ptitomna osoba spliujici podminku znalosti ¢eského nebo slovenského jazyka.

Je tfeba poznamenat, ze zarucni servis je uréen pouze k provedeni opravy. Pokud ma
spotiebitel pii reklamaci prdvo na vyménu zbozi za nové nebo na odstoupeni od
smlouvy (tzn. vraceni kupni ceny za vadné zbozi) a toto pravo hodla uplatnit, mél by tak
ucinit vyluéné u prodavajiciho (a to v kterékoli jeho provozovné, jak uvedeno vyse).

Zarucni servis k takové operaci neni obvykle pfislusny.

Reklamaci je mozné uplatnit kdykoli v provozni dobé prodavajiciho. Podle ustanoveni
§ 19 odst. 2 zakon o ochrané spotiebitele je poskytovatel sluzby povinen zajistit, aby
v jeho provozovné byl po celou provozni dobu piitomen pracovnik povéteny

vyfizovanim reklamaci.

Reklamaci je mozné uplatnit osobné&, ale bezesporu tak Ize ucinit téz prosttednictvim

posty ¢i dokonce telefonicky, elektronickou postou apod.

Spotiebitel neni povinen dopravit reklamované zbozi do provozovny poskytovatele
sluzby, coz je podstatné zvlasté v piipadé prodeje ¢i zhotoveni vétSich véci, jako je

napiiklad nabytek, doméaci spotiebice atd.

Povéfeny pracovnik je pak povinen rozhodnout o reklamaci ihned, vyjimecné ve

slozitych ptipadech do tfi pracovnich dnli. Rozhodnutim o reklamaci ma zakonodarce
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na mysli jeji odmitnuti ¢i pfijeti na zékladé¢ posouzeni vady a existence prava

Z odpovédnosti za vady.

Spotiebitel ma podle ustanoveni § 509 a § 598 obcansky zakonik pravo na uhradu

nutnych nakladd, které mu vznikly v souvislosti s reklamaci.

2.7.5 Nahrada naklada na reklamaci

Kupujici ma pravo podle Pelikana, Bohtinkové (2007) na uhradu nutnych nakladi, které

mu vznikly v souvislosti s uplatnénim reklamace.

Pravo na thradu nutnych nékladi zahrnuje veskeré ndklady nutné k uplatnéni
reklamace, tedy obvykle vydaje na cestovné, ale i dalsi nutné naklady, které kupujicimu

v souvislosti s reklamaci vznikly — naptiklad:

- telefonni a poStovni poplatky

- naklady na ptepravu reklamované veci

- demontaZ reklamované véci

- ndklady na zapiijceni ndhrady za zakoupenou véc po dobu opravy, pokud je
to nezbytné — pii reklamaci pracky naklady na pradelnu, ptfi reklamaci auta
zapijceni nahradniho vozidla, pfi reklamaci lednicky nédklady na nouzoveé

uskladnéni potravin atd.

Nahrada nakladd spojenych s reklamaci neni zadnym zpiisobem zavisla na hodnoté
zbozi. Proto mize dokonce pievySovat cenu zboZi. Vzor zadosti o uplatnéni ndhrady
nakladl na reklamaci Ptiloha 2.

2.7.6 Kdo prokazuje pri¢inu vady

Podle Pelikdna, Bohtiinkové (2007) by dikaz o tom, zda byla vada zpisobena béznym

opotfebenim (véetné uplynuti zivotnosti) mél ptinést prodéavajici.

Podle § 616 odst. 4, ob¢anského zakoniku se rozpor s kupni smlouvou, ktery se projevi

béhem Sesti mésicti ode dne prevzeti véci, povazuje za rozpor existujici jiz pii jejim
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prevzeti, pokud to neodporuje povaze véci nebo pokud se neprokaze opak. V prvnich

Sesti mésicich je proto na prodévajicim, aby prokazal pfi¢inu vady.

2.7.7 Reklamace zlevnéného zbozi

U vyrobki prodavanych svadou se pravo reklamace vztahuje na jakoukoli cCast
vyrobku, mimo ¢asti vadné, pro kterou byla sjednana nizsi cena. Vyrobky prodavané se
slevou (napf. sezénni vyprodeje) nejsou v zadném piipadé vyloucCeny z piedmétu

reklamace.
Podle Pelikana, Bohiinkové (2007) je tieba rozliSovat mezi:

- slevami poskytovanymi z diivodu nejriznéjSich vyprodejt, kdy je prodavano
bezvadné zbozi (prodavajici odpovida za vady zcela béZznym zpusobem, jako
je tomu pii prodeji za plnou cenu, a to v€etné fadné zarucni odpovédnosti)

- slevami poskytovanymi z divodu vad zbozi

podle ustanoveni § 618, ob¢anského zakoniku je mozné prodavat pouze zbozi s vadami,

které nebrani, aby zboZi bylo uzivano k ur¢enému ucelu.

Toto zbozi je pfitom prodéavajici povinen prodavat za niz8i ceny, nez je obvykla cena
bezvadného zbozi. Zbozi s vadami, pro néz se toto zbozi stava nepouzitelnym, tedy neni

mozné podle platnych pravnich ptedpist prodavat viibec, tedy ani za sniZzenou cenu.

Jestlize prodavajici prodava vyrobky za snizené ceny, avSak neupozorni spotiebitele na
jejich vady (a tyto vady nejsou zcela zfejmé z povahy prodeje), mize se kupujici
domaéhat reklamace jakékoli vady ¢i rozporu skupni smlouvou — argument

prodavajiciho, Ze vyrobek byl proddvan za sniZenou cenu, saim o sobé nemiiZe obstat.

Je vsak vzdy na prodavajicim, aby prokazal pfi pripadné reklamaci, ze reklamovana
vada je pravé ta, na niz kupujiciho pfi prodeji upozornil. Pokud se mu to prokazat
nepodafi, za vadu odpovida, a to nejen pokud se vyskytne pfi prodeji, ale i po celou

zarucni dobu, ktera je v piipadé spotiebniho zbozi dvouleta.
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Prodévajici mize zaruc¢ni dobu v dohodé s kupujicim zkratit, nesmi byt vSak kratsi nez
12 mésict; tuto dobu uvede prodéavajici v dokladu o prodeji véci. (§ 626, odst. 3,

obcansky zakonik)

2.7.8 Reklamacni rizeni

O kazdé reklamaci je podle Horové (2006) nutné sepsat tzv. reklamacni protokol, ktery

by mél obsahovat minimaln¢ nasledujici udaje:

- identifikaci reklamujictho a prodavajiciho (nebo piebirajici servisni
organizace),

- identifikaci reklamovaného vyrobku, vcetné uvedeni data prodeje (zvlast
u drahych vyrobki nutno vyrobek konkretizovat co nejpodrobnéji),

- kupni cenu,

- konkretizaci rozporu s kupni smlouvou, popf. reklamovanych vad,

- pozadavek spotiebitele na zplsob vyfizeni reklamace (naptf. provedeni
opravy, vyména zbozi vadného za vyrobek bez vady, zruSeni kupni smlouvy,
pifipadné¢ sleva z ceny),

- datum uplatnéni reklamace a pfedpokladany termin vyfizeni reklamace,

- podpisy reklamujictho 1 zéastupce prodavajiciho ¢i pfijimajici servisni

organizace, piipadné jejich razitko.

Maximalni lhata pro vyfizeni reklamace je zdkonem stanovena na 30 kalendéainich dnti

(pokud nebylo dohodnuto jinak).

Doklad potvrzuje dle Horové (2002), ze kupujici uplatnil v zaru¢ni dobé odpoveédnost

za vadu vyrobku. Zaznam vystavuje bud’ prodavajici, nebo povéteny zarucni servis.

Potvrzeni o uplatnéné reklamaci je dokladem toho, Ze vyrobek nemohl byt ur¢itou dobu,
kdy se naptiklad opravoval, pouzivan a o tuto lhitu se prodluzuje zaru¢ni doba. Miize
nastat také situace, Ze se vyrobek poroucha béhem zarucni doby jesté jednou, tataz vada
se objevi 1 podruhé, ptipadné potieti a v ten okamzik mtize kupujici uplatnit své pravo

na odstoupeni od kupni smlouvy nebo mize pozadat o vyménu vadného vyrobku za
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novy. OvSem nebude-li mit vruce potiebné zdznamy o uplatnénych reklamacich
a opravach, mtze piijit zkratka. Reklamacni zaznam je také nutnym dokladem pro

piipadny soudni proces.

Jestlize jiz dojde ve vztahu mezi spotiebitelem a prodavajicim k urcitym komplikacim

a sportim, je nutno tyto problémy fesit.

2.7.8.1 Odmitnuti reklamace

Reklamace muze byt dle Horové (2006) vyfizena dvojim zptisobem:

- prodavajici ¢i zaruéni servis kupujicimu vyhovi, reklamaci pfijme (ptipadné
I splni pozadavek kupujiciho),

- prodavajici reklamaci odmitne. Odmitnout reklamaci pfitom muze
prodavajici jen tehdy, je-li neopravnénd, to znamend, pokud prodéavajici za
reklamovanou vadu ¢i jiny rozpor s kupni smlouvou neodpovidd nebo se

vibec nejednd o rozpor s kupni smlouvou ¢i vadu.

Reklamace je ve vétSin¢ pifipadii odmitnuta s odivodnénim, Ze vada vyrobku byla
zpuisobena spotfebitelem (napt. v dasledku neuposlechnuti pokyni pii udrzbg,
nespravnym uzivanim apod.). V takovém piipadé ma spotiebitel moznost obratit se na
soudniho znalce nebo akreditovanou zkuSebnu se zadosti o vypracovani odborného
posudku vady. Rejstfik soudnich znalcti vede kazdy krajsky ¢i obvodni soud, seznam

vech zkuseben lze najit na internetové strance Ceského institutu pro akreditaci.

Pokud ani stanovisko znalce ¢i zkuSebny neptesvéd¢i prodejce o opravnénosti
reklamace, je tieba, aby se nespokojeny spotiebitel sam pokusil svou situaci (po
dikladném zvaZeni nédkladil) teSit. PredloZzené navrhy feSeni vychéazeji predevS§im
z aktivity kupujiciho, protoze z praxe a z pochopitelnych divoda vyplyva, ze je to on
kdo ma na zdarném vyfeSeni sporu eminentni zdjem. Tento zdjem by vSak mél byt

samoziejme na obou strandch.
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Pokus o smifeni

Prvnim zpasobem je feSeni pomoci tzv. ,,pokusu o smir“. Je to pisemné oznameni
kupujiciho, Ze odstupuje od smlouvy, resp. se jednd o vyzvu ke zruSeni kupni smlouvy.
Vzor odstoupeni od smlouvy Ptiloha 3. Toto ozndmeni je adresovano prodavajicimu.
Kupujici by m¢l zdiivodnit své odstoupeni. Vhodné je také uvést citaci ¢asti zékona, ve
kterém se vyslovné uvadi porusend povinnost prodavajiciho. Na zavér tohoto
pisemného oznameni kupujici uvede své pozadavky a termin jejich splnéni, je mozné

také pfipojit hrozbu soudem.

Dopis do médii

Dalsi zptisob neni pfimo navod k feSeni sporu, ale jedna se spisSe o reakci spotiebitele na
Kupujicim a prodavajicim. Jedna se o dopis do médii. Jiz n€kolik denikli a Casopist,
které jsou bézné k dostani na nasem trhu, zavedlo specidlni rubriku pro spotiebitele,
jejiz cast je vyhrazena pro stiznosti spotfebitele. Ani rozhlas a televize nezlstavaji
pozadu a mnohé potfady jsou vénovany spotiebitelim. ZkuSenosti z praxe ukazuji, ze
i samotné uvedeni moznosti napsani dopisu pied prodavajicim muze vyvolat obrat

V jeho chovani, samoziejme obrat ve prospech spotiebitele.

Podani Zaloby

Dva vysSe zminéné zpusoby vyporddani se s konflikty patii k t€m mirn¢j$Sim. Treti
zpuisob nelze v zadném piipad€ nazyvat mirnym a doporucuje se jen prubojnéjSim
spotfebitelim, nebot” se jedna o podani Zaloby. Nepodafi-li se spotiebiteli Gspesné
vytidit svou reklamaci s prodejcem, zbyva mu jedind moznost — domoci se svych
spotiebitelskych prav prostiednictvim nezavislého soudu. Jak nejlépe postupovat
v takovém piipad¢€, ceny soudnich poplatkii a mnoho dalSich potiebnych informaci
tykajicich se obrany svych prav muze spotiebitel ziskat v n¢kolika specializovanych

poradnéch pro spotiebitele.
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Nékteré spory ohledné neuznanych reklamaci mize rozhodnout:

- posudek znalce

- protokol statem akreditované zkusebny

Sluzby znalce 1 akreditované zkuSebny nejsou bezplatné, pouzijeme jich tedy pouze
v tom pftipade¢, Ze reklamované zbozi Ci sluzba je takové hodnoty, kterd znamena skodu
dosahujici nejméné nejniz§i mésicni mzdy stanovené nafizenim vlady. Znalec byva
0 néco levnéjsi a rychlejsi, zkuSebna je zase zkuSenéjsi, ditkkladnéjsi a jeji testy jsou

podlozeny laboratornimi rozbory.

2.7.8.2 Navrh na zahajeni Fizeni

Podle Horové (2006) se misto soudu urcuje podle sidla Zalované strany, to znamena,
sepsany navrh musi navrhovatel (ten, kdo se doméaha penézitého plnéni) podat u soudu,
Vv jehoZ okrese ma sidlo podnik nebo provozovna (odptirce). Obecné se doporucuje vzit
si advokata, nebot’ i odplrce bude mit s nejvétsi pravdépodobnosti svého advokata.
Sepsani zaloby se doporucuje pienechat rovnéz svému advokatovi. Vzor Zzaloby

Piiloha 4.

Z titulni strany navrhu musi byt patrné, ¢eho se tyka — napf. navrh na vyménu vadné
véci, navrhovatel zde uvede své jméno, adresu, pfesny nazev a sidlo firmy, tj.
u zivnostnika jméno a piijmeni a nazev firmy, u akciové spolecnosti, ¢i spolecnosti
sruéenim omezenym postacuje nazev firmy a presnd adresa. Soudy pozaduji
i identifikacni Cislo pravnické osoby, lze je ziskat za poplatek v obchodnim rejstiiku
u krajského soudu, identifikacni ¢islo fyzické osoby, lze ziskat opét za uhradu
v zivnostenském rejstiiku. Dale se na této strané navrhu uvede vycet skutec¢nosti, které

vedly k podniknuti navrhu, nebo se vede pouze odkaz na ptilohy dle textu.

Na dalsi strané¢ zaloby musi byt stru¢né a jasné vyli€en skutkovy pribeh piipadu.
Tvrzeni, o ktera se navrhovatel opird, se oznacuji jako ditkazy a musi byt k jednoduché
zalobé (navrhu) pfipojeny. V zalobnim navrhu navrhuje navrhovatel, jak mé vyznit

vyrok soudu, to znamena, ¢eho se u soudu domaha. Soud totiz nemiize ptisoudit zalobci
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néco jin¢ho, nez ¢eho se navrhovatel doméaha v zalobnim navrhu, mize mu vsak dle
vysledkl fizeni prisoudit méné. V Zalobnim ndvrhu se bézn¢ uvadi i lhlta pro plnéni

zalovaného a povinnost k nahrad¢ nakladt spojenych se soudnim fizenim.

Zaloba musi obsahovat na svém zavéru podpis navrhovatele, datum a misto sepsani.
Soud musi navrh obdrzet dvojmo. Jeden se zakladd do spisu a druhy se dorucuje

odptrci do vlastnich rukou.

Nespokojeny spotiebitel — navrhovatel musi pocitat s uréitym vydanim, nebot’ musi

zaplatit:

- soudni poplatky formou kolk
- svého advokata

- posudek zkuSebny ¢i soudniho znalce
Pti Gspéchu je vétsinou rozhodnuto, Ze ma navrhovatel narok na ndhradu nékladu fizeni.
Pted podanim Zaloby je dle Hulvy (2006) nezbytné promyslet si tyto skutecnosti:

- jak vysoky bude soudni poplatek
- kdo je subjektem aktivné a pasivné legitimovanym (kdo je opravnén zalovat
a kdo je zalovanym).

- jak zformulovat text Zaloby
Soudni poplatek

Soudni poplatek se vypocte v souladu se zakonem ¢. 549/1991 Sb., o soudnich
poplatcich, pfi¢emz sazebnik poplatka je uveden v ptiloze k zdkonu. Ve spottebitelsko-

pravnich vztazich bude zfejm¢ nejcastéji uZzivanou polozkou polozka €. 1:
Za navrh na zahajeni obCanského soudniho fizeni, jehoZ pfedmétem je penéZité plnéni

a) do 15 000 K¢, ¢ini soudni poplatek 600 K¢,
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b) nad 15000 K¢, ¢ini soudni poplatek 4 % z zalované jistiny (nepfihlizi se

K prislusenstvi)

V piipadé ze predmétem neni penézité plnéni, pak zakon provadi vycet polozek
zpoplatnénych zvlastni sazbou. Neni-li zaddnd z polozek ve specidlnim vyctu, pak Cini
soudni poplatek 1000 K¢&. To je piipadem zminéné Zzaloby u ulozeni povinnosti

k vyméné véci nebo o uloZeni povinnosti véc opravit.

Poplatek z jistiny nad 15000 K¢ se vypocte tak, ze se jistina zaokrouhli na celé
desetikoruny nahoru. Napiiklad z ¢astky 27 453 K¢ ¢ini zaklad pro vypocet poplatku
¢astka 27 400 K¢, 4 % ze zékladu ¢ini 1 096 K¢, soudni poplatek ¢ini ¢astku 1 100 K&.

Soudni poplatek je mozno uhradit ve formé kolkovych znamek, jez lze zakoupit na
posté &i na pokladné soudu. Cini-li ale soudni poplatek vice nez 5000 K&, je nutné
uhradit soudni poplatek bankovnim ptikazem po vyzve soudu na Gcet soudu. V ptipadé,
ze Zalobce $patn¢ vypocita soudni poplatek, vyzve soud zalobce k thradé¢ zbyvajici casti

poplatku nebo mu vrati preplatek na soudnim poplatku.

2.7.8.3 Mimosoudni urovnani sporu

Nedojde-li mezi stranami K ptijatelné dohodé, ktera povede k urovnani sporu, je podle
naSich zdkonl nutno dovolédvat se feSeni u pfislusného soudu, jak je zminéno vyse. Pred
tim nez se budeme svych prav dovoldvat u soudu, existuje moznost pokusit se spor
urovnat mimosoudni cestou. Moznost mimosoudniho urovnani sporu je pravné

umoznéna i v Ceské republice.

Mimosoudni feSeni sporli umoziuje uspésné fesit spory mezi spotiebiteli a podnikateli
mimo klasickou cestu, ktera je obvykle dlouhd a nakladna. Mimosoudni feSeni
spotiebitelskych sporti je celosvétové povazovano za rychly, levny a vhodny zptisob
vyfeSeni naroku spotiebitele. Redeni sporli touto cestou je zalozeno na dobrovolné
ucasti obou stran, objektivité a nestrannosti fizeni. Spory se vedou za ucasti neutralni
tfeti strany, a to v rAmci mediace nebo rozhod¢iho Fizeni. Rizeni nemize byt zahajeno,

pokud:
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jiz byl podan podnét,

soudni zaloba,

jiny zakonny prostfedek k uplatnéni prav,

- podnét zjevné neni opravnény,

strana podavajici podnét sva prava neuplatnila u protistrany.

Spotiebitel ma moznost nacerpat informace z kontaktniho mista, kterych je v Ceské
republice fada. Seznam kontaktnich mist Ptiloha 5. Zde poskozeny ziska potiebné
informace o alternativnich moznostech, kterymi muze spor fesit, tedy prostfednictvim
tzv. mediace nebo rozhod¢iho fizeni. Spotiebitel, pfipadné¢ podnikatel, se mize obratit
na kontaktni misto, a to osobné, poStou nebo elektronicky prostfednictvim formuléfe,
vV némz popise svoji stiznost spolu s informaci, zda preferuje mediaci nebo arbitraz.
Pracovnik kontaktniho mista poté doruci stiznost druhé strané, kterda ma 15 dnd na
vyjadieni. Ani jedna ze stran sporu v této fazi neplati Zadné poplatky. (Mimosoudni

teSeni spotiebitelskych spori, 2009)
Mediace

Mediace je feSeni mimosoudnich sporil za asistence neutralni tfeti strany tzv. mediatora.
Dohodnou-li se strany, ze chtéji spor fesit mediaci, nabidne jim pracovnik kontaktniho
mista seznam medidtord (seznam mediatori Pfiloha 6), ze kterého si strany vyberou
mediatora svého sporu. Nedohodnou-li se, ur¢i mediatora pracovnik kontaktniho mista.
Mediace je zahdjena pfistoupenim stran k dohod¢ o mediaci, kterd stanovi vSechny
dulezité aspekty media¢niho jednani. Pro zprostiedkovani feSeni spord se vyuziva forma

spolecného jednani.

Mediator nestrann¢ zohlednuje potieby a zajmy vsech stran, Vv procesu mediace
poskytuje stranam rovnomérny prostor pro hledani feSeni, které zohlednuje jejich
potteby. Mediator neni financné¢, vztahové€, psychicky ¢i jinak propojen se Zadnou ze

stran sporu. V mediaci je stranam zarucena duvernost celého procesu.
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Media¢ni fizeni je ukonceno uzavienim dohody nebo odstoupenim alespon jedné ze
stran od mediace. Strany mohou odstoupit v kterékoliv fazi procesu, bez sdéleni
divodu. Mediacni fizeni je bezplatné. Media¢ni dohoda je néasledné zapsana do zavazné

smlouvy, ktera projevuje redlnou vili stran a je pravné vymahatelna.
Rozhod¢i Fizeni

Rozhod¢i fizeni je upraveno zédkonem ¢. 216/1994 Sb., o rozhod¢im fizeni a vykonu
rozhod¢ich nalezli. Rozhod¢imu fizeni podléhaji vSechny majetkové spory, ve kterych

je mozné uzavtit smir. Seznam rozhodct Ptiloha 7.

Dohodnou-li se strany, ze chtéji sviij spor fesit v rozhod¢im fizeni, anebo nebyl uspésné
vyfesen mediaci, sepiSi za pomoci pracovnika kontaktniho mista rozhod¢i smlouvu.
StéZovatel zahajuje fizeni pro spotiebitelské spory podanim zaloby Rozhod¢imu soudu
pti Hospodaiské komote Ceské republiky a Agrari komoie Ceské republiky. Poplatek
za rozhod¢i tizeni je splatny do péti dnli ode dne doruceni zaloby Rozhod¢imu soudu.
Poplatek ¢inni 3 % z hodnoty pfedmétu sporu, nejméné 800 K&. Poté Rozhod¢i soud
posoudi zalobu a vyrozumi zalované¢ho. Ve lhuté deseti dnii ode dne vyrozuméni
zalovaného o vytvoreni sudiSt¢ ma Zalovany pravo vyjadfit se k Zalobé v Zalobni

odpovédi. Rizeni kon¢i vydanim rozhod¢iho nalezu. Vysledkem fizeni je nalez

rozhodce, ktery je po uplynuti Thity k plnéni soudné vymahatelny.
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2.8 Jak predchazet reklamacim

Nejlepsi ochranou dle Horové (2002) byva prevence. To plati samoziejmé i pro

reklamace a proto doporucuje:

- nakup u solidniho prodejce,
- zbozi nechat predvést,

- vybirat dle znacek pro spotiebitele.

Vybér dobrého prodejce miize byt rozhodujici pro nasi pozdéjsi spokojenost

s vyrobkem ¢i sluzbou, proto se podivame, jak by takovy prodejce mél vypadat.
Nakupovani u diivéryhodnych prodejcii

Spotiebitel by si mél vybirat pouze solidni prodejce, nebot’ jen u nich se docka slusného
chovani pii ptipadné reklamaci. Seriézni firma se d4 identifikovat z mnoha ukazateli
jako napt.: dodrzovéani obecnych zdsad hygieny v prodejné, jeji tklid, Cistota odévu
prodavajiciho, ochota obsluhy, neptedrazené vyrobky, prodej zbozi bez proslého data
spotteby (Cerstvého zbozi), dobré reference znamych, moznost si nabizené zbozi
prohlédnou ¢i vyzkouSet, samoziejmé vydavani Gctenky s adresou firmy atd. Pouzivani
loga, jeho stalost nebo podpora prodeje — to mohou byt dalsi pozitivni podnéty k vybéru

davéryhodného prodejce.
Piedvedeni vyrobku

Poté, co je vybran ten pravy obchod, je potieba jesté pied zakoupenim vyuzit svého
prava nechat si vyrobek pfedvést a dikladné si ho prohlédnout. Piedvedeni ovSem
nesmi spocivat pouze ve vizualnim pfedstaveni vyrobku, ale pokud je to mozné, mély
by byt prezkouSeny i jeho funkce. Piedejde se tak nemilym piekvapenim, kterd by se
mohla objevit doma pifi prvnim setkani s vyrobkem. U potravin piedevSim
zkontrolujeme, zda neni prosla lhiita spotieby, u textilu, zda je spravné oznacen,
vyzkousime si velikost atd., nezapomeneme se samoziejmé zajimat o zaru¢ni dobu

vyrobkl, zlehka prostudujeme navod, nebot’ jiz z néj méme moZnost si utvofit prvni
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obrazek o vyrobci a tim i o kvalité¢ jeho vyrobki, poptipadé u nékterych vyrobkl si
nechame ptedlozit ,,prohlaseni o shod¢“. U zahrani¢nich vyrobkli nahlédneme takto do
seznamu zaruc¢nich a pozaru¢nich servisii, abychom nebyli pozdé&ji piekvapeni

skuteénosti, Ze vyrobek nelze na uzemi Ceské republiky opravit.
Znacky pro spotiebitele

Na dne$nim trhu je velkd fada vyrobki jednoho druhu a pro spotiebitele je Casto tézké
orientovat se pfi ndkupu vyrobku. Pro snadngj$i a lepSi vybér slouzi znacky pro
spotiebitele umisténé na obalu vyrobku. Jsou to jak vystrazné znacky, které je vyrobce
povinen ze zdkona na obaly uvadét, tak i1 znacky, kterymi vyrobce upozoriiuje na
jedinecné vlastnosti vyrobku. Spotiebitel se mlZe vyhnout zklamani a nasledné

reklamaci vybérem vyrobktl, oznacenych znac¢kou pro spotiebitele.
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2.9 Marketingovy vyzkum

Vyzkum trhu je jak fika Bartova, Barta, Koudelka (2004) disciplina s dlouhou historii,
vyvijela se a prosla riznymi etapami. Piebirala a pouziva poznatky z fady védeckych

oblasti, od matematiky a statistiky az po psychologii.

Marketingovy vyzkum je podle Pfibové (1996) chépan jako funkce, ktera spojuje
spotiebitele, zdkaznika a vefejnost s marketingovym pracovnikem prostiednictvim
informaci — informaci uzivanych k zajistovani a definovani marketingovych pftilezitosti
a problém, k tvorbé, zdokonalovani a hodnoceni marketingovych akci, monitorovani

marketingového usili a k zlepSeni pochopeni marketingu jako procesu.
Proces marketingového vyzkumu:

- urceni cile vyzkumu

- zdroje dat

- metody a techniky sbéru dat
- urceni velikosti vzorku

- sbérdat

- zpracovani a analyza dat

- zpracovani a prezentace zavérecné zpravy

2.9.1 Vyzkumny problém

Prvnim krokem je pfesnad definice vyzkumného problému a cile, kterého chceme

dosahnout.

Pokud si marketingovy pracovnik a vedeni podniku neuvédomi, ze vyzkum muzZe
pfinést i negativni odpoveéd’ a neptedstavi si, jaka opatieni budou muset ud¢lat, pak stale

jeste neni ptiprava marketingového vyzkumu dostatecna.

Soucasti kvalitni pfipravy vyzkumu je i vysloveni hypotéz, piedpokladii o povaze
zjiStovanych vztahi. Hypotéz, které by mél vyzkum potvrdit nebo vyvratit. Muze se

I stat, ze je ani nepotvrdi, ani nevyvrati, pak je nutné s vyzkumem pokrac¢ovat. Hypotézy

44



slouzi jako prakticky nastroj, ktery ulehcuje reformulaci marketingového problému do

jazyka vyzkumu, coz nemusi byt vzdy snadné.

2.9.2 Zdroje dat

V projektech marketingového vyzkumu obvykle pracujeme se sekundarnimi

a primarnimi zdroji dat.

Sekundérni data byla sebrana k jinému ucelu, nez je tfeSeny projekt. Jsou pfistupna

vefejné. Primarni data jsou shromazd’ovana nové, na miru feSeného projektu.

2.9.3 Techniky sbéru dat

Data, kterd podle projektu vyzkumu shromazd'ujeme v terénu, je mozné sbirat rlizné.

Zakladni techniky sbéru dat:
Pozorovani

Pro pozorovani je charakteristické, Ze probihaji bez aktivni ucasti pozorovaného. Misto

toho, abychom davali lidem otazky, pozorujeme, jak se chovaji.
Dotazovani

Zékladem dotazovani je pokladani otazek dotazovanym (respondentim). Z jejich
odpovédi tesitel vyzkumného projektu ziskava zddouci primarni tdaje. Podle kontaktu
s dotazovanym mize byt dotazovani osobni, telefonické, pisemné a elektronické.

Dotazovani probihé na zakladné dotazniku.
Osobni dotazovani

Osobni dotazovani je zaloZeno na pfimé komunikaci s respondentem, tvaii v tvar. Mezi
jeho prednosti patii, ze existuje pfima zpétna vazba mezi tazatelem a respondentem,

takze je mozné motivovat respondenta k odpoveédim.
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Telefonické dotazovani

Telefonické dotazovani je podobné osobnimu. K nejveétsim vyhodam patii rychlost, se
kterou se ziskavaji potiebné tdaje. Dalsi prednosti jsou nizké naklady (ve srovnani

S osobnim dotazovanim) na jeden kontakt.
Pisemné dotazovani

Pisemné dotazovani je Casto zGzen¢ nazyvano posStovni anketa, protoze respondenti
dostavaji vétSinou dotaznik postou. Existuji vSak i jiné moznosti doruceni. Vyhodou

pisemného dotazovani je, ze respondent ma ¢as na rozmysleni odpovédi.

r

Elektronické dotazovani

Elektronické dotazovéani je novou technikou sbéru dat zalozenou na vyuziti pocitacii.
Elektronické dotazovani spojuje vyhody pisemného dotazovani (respondent vidi pred
sebou dotaznik), je nesmirn€ rychlé, levné a urychluje zpracovani dat, protoze vSechna

data jsou jiz v elektronické podobé.
Laboratorni experiment

Jde o techniku sbéru dat zaloZenou na vytvofeni situace s parametry, které jsou
podstatné pro projekt (napf. pozorovani chuti nékolika druh vyrobkt, diskutovani
nazorti na urc¢ity vyrobek aj.). Respondenti pfichdzeji do téchto uméle vytvorenych
podminek a podle pokynli vedouciho experimentu ochutnévaji, diskutuji, vyhodnocuji

atd.
Experiment v pf¥irozenych podminkach

Jednd se o vzacné pouzivanou techniku sbéru dat. Jde o vytvofeni castecné

kontrolované situace. Nejcasteji se uplatiluje pii testovani zajmu o nové vyrobky.
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2.9.3.1 Obecné zasady tvorby dotazniku

Cely postup tvorby dotazniku lze pro nazornost rozdélit do nckolika etap, které
charakterizuji posloupnost praci, které vSak nejsou od sebe striktné oddélené

a navzajem se podmiiuji:

a) Vytvoifeni seznamu informaci, které ma dotazovani piinést — na co se budeme
ptat.

b) Urceni zptisobu dotazovani — osobni, pisemné, telefonické nebo elektronické

¢) Specifikace cilové skupiny dotazovanych osob a jejich vybér — koho se budeme
ptat.

d) Konstrukce celého dotazniku
Rozeznavame predevsim otazky:

- oteviené — umoziuji obsahlejsi odpovéd’, jsou celé zaznamenany
- uzaviené — umoziuji vybér z pfedepsanych variant
- polouzaviené — maji predepsané varianty a souhrnnou skupinu: ,,jiné,

dalsi, apod.*

Pti konstrukci dotazniku jako celku ma vyznam funkce jednotlivych otazek v dotazniku,
zvazeni miry jeho strukturovanosti, vytvotfeni logické struktury, kterd podporuje

plynulost rozhovoru.
Z hlediska funkce rozliSujeme nasledujici typy otazek:
Uvodni otazky

Jejich funkci je navazani kontaktu, pfedstaveni vyzkumu, tazatele, vysvétleni tcelu,

vzbuzeni divéry a zdjmu dotazovaného.
Vécné, meritorni otazky

Tykaji se pfedmétu Setfeni, jsou jadrem celého dotazovani.
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Filtra¢ni otazky

Umoziuji logickou stavbu dotazniku, aby respondenti, ktefi odpovédi urcitym

zpusobem na jednu otazku, nemuseli odpovidat na dalsi otazku, ktera se jich netyka.
Identifika¢ni otazky

Charakterizuji respondenta, slouzi pfi zpracovani vysledkl prizkumu k vyjadieni
hledanych souvislosti mezi jednotlivymi znaky — napt. velikost domécnosti, pocet déti,

region apod.

e) Pilotaz — ovéfeni dotazniku v praxi. Jejim smyslem je najit nedostatky

dotazniku, které by negativné ovlivnily ziskané udaje.

2.9.4 Urceni velikosti vzorku

V pfistupu k uréovani velikosti vzorku se stfetdvaji rozdilné zajmy. Ekonomickym
zdjmem je mit vzorek co nejmensi, protoze sbér dat byva vysoce ndkladny. Vyzkumné

zajmy vedou k opaénym tendencim.

2.9.5 Sbér dat

V ramci piipravy na terénni sbér dat je potieba tazatele stru€né seznamit s vyzkumem
jako celkem, jejich konkrétnim ukolem, zplisobem vybéru respondentli, casovym
harmonogramem apod. Pokud se vyb&rovy soubor vytvaii jako pravdépodobnostni, pak
je tieba tazatelim dikladné vysvétlit, Ze nemohou sami rozhodovat, ktery respondent
bude dotdzan. Tim by porusili ndhodu a znehodnotili vysledky celého projektu. V této
souvislosti je tieba vysvétlit 1 smysl terénni kontroly, ktera je u pravdépodobnostnich
vzorkl ,,zarukou kvality*. V pfipad¢, Ze je zaméfeni vyzkumu neobvyklé, pak je tieba

pfipravit i odborny vyklad problematiky.

2.9.6 Analyza dat

Na aplikaci statistickych metod je tfeba v projektech marketingového vyzkumu myslet

hned na pocatku praci.
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Zpracovani dat z realizovanych Setieni obvykle za¢ina zptehlednénim udaji. K tomu
slouzi predev$im usporadani vysledki do tabulek rozdéleni Cetnosti a rovnéz mnohé
grafické postupy. Cilem je koncentrovat obvykle nepiechledné materidly a dotazniky

z vyzkumu a zaroven ziskat prvni poznatky o analyzovaném problému.

2.9.7 Zavérefna zprava a jeji prezentace

Pti zpracovéani zavérecné zpravy je nutné se znovu vratit na zacatek, k ptipravné fazi.
Pii psani zavéreCné zpravy je nutné odliSit detailni informace od zékladnich,
podstatnych vztahti, dat zpravé logickou strukturu, uspotradat tyto informace dle
vyznamu tak, aby zprava piisobila piehledné a soucasné poskytovala ¢tenafi moznosti

doplnit souhrnné zavéry detailnimi informacemi.
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3. Cile a metodika

Cilem mé bakalaiské prace je vyzkum v okrese Plzen-sever, zaméfeny na zjiSténi
povédomi respondentl o jejich pravech v oblasti ochrany spottebitele. Konkrétné¢ bude
prace zaméfena na oblast reklamaci, kde budu zkoumat znalost respondentii o jejich

pravech a navrhnu opatieni pro zlepSeni ochrany spotiebitele.
Okres Plzen-sever

Okres Plzen-sever lezi v severni casti Plzenského kraje, severn¢ az severozapadné od
krajského meésta Plzen, s jehoz Uzemim hrani¢i na jeho severozapadni, zépadni
a castecné 1 severovychodni hranici. Z dalSich okresi Plzeniského kraje hrani¢i na
zapad¢ s okresem Tachov, na jihu s okresem Plzen-jih a na vychod¢ s okresem
Rokycany. Cast severovychodni hranice okresu je soudasné hranici se Stiedoeskym

a Usteckym krajem.

Rozloha okresu Plzefi-sever je 1 314 km?, coz predstavuje 17,4 % z celkové rozlohy
Plzefiského kraje (7 562 km?) a fadi se tak na tieti misto v kraji. Priméma hustota
obyvatelstva na 1 km? je 57 obyvatel, coz v rameci Plzefiského kraje fadi okres na Gtvrté
misto. Poctem obyvatel okres (75 069 - stav k 31. 12. 2005) nélezi na tfeti misto v kraji.
(Cesky statisticky ufad, 2009)

Z celkového poctu 38 253 ekonomicky aktivnich osob k 1. 3. 2001 mélo 13 % vzdélani
zakladni vcetné neukonceného, 50,2 % bylo vyucenych a stitedniho odborného vzdélani
bez maturity, 28,6 % s uplnym stiednim vzdélanim s maturitou vcetné nastavby,
0,8 % s vyssim odbornym vzdélanim a 6,9 % s vzdélanim vysokoskolskym (z toho
6,5 % Ccinili absolventi bakalaiského stupné studia). Bez vzdélani vcetné nezjisténého

bylo 0,3 % osob. (Cesky statisticky aiad, 2003)
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Obrazek 1: Mapa

Zdroje:http://cs.wikipedia.org/wiki/Soubor:Ps.PNG
http://cs.wikipedia.org/wiki/Soubor:Map _CZ - district_Plzen-sever.PNG

V pracovnich hypotézach uvedenych niZze budu hledat odpovédi na otazky, zda
spotiebitelé znaji sva prava v oblasti reklamaci, zda jsou spokojeni s prubé¢hem
a vytizenim reklamaci, a ktery druh zbozi reklamuji nejvice. Dale se budu zajimat, zda
respondenti védi, kam se mohou obratit, pokud prodavajici nechce uznat jejich prava.
Popiipad¢ kde hledaji rady v pfipad¢ problému. Respondenti se budu také dotazovat,
které spotiebitelské organizace ¢i sdruzeni znaji. Budu se zajimat jestli lidé nakupuji

zbozi pfes internet a ktery druh zbozi preferuji nejvice.

Pracovni hypotézy

1. Respondenti znaji sva prava v oblasti reklamaci.
2. Respondenti jsou spokojeni s vyfizovanim reklamaci.
3. Respondenti védi, kde mohou hledat pomoc pii problémech s vyfizovanim

reklamaci.
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4. Vlastni prace

4.1 Analyza dat - dotazniky

Pro vyzkum jsem cerpala informace od 50 respondentli. Snazila jsem se o pokryti
celého okresu Plzen-sever. Dotaznikové Setieni jsem provadéla na autobusové zastavce
smérem k mému bydlisti a tato trasa vede pfes Tremosnou, Horni Bfizu, Kaznéjov
a Kralovice. V Manétiné a Kozlanech jsem se dotazala nahodnych chodci. Z okoli
Nyfan, Mésta Touskov a Utery jsem pozadala o pomoc s vyplnénim dotazniku
respondenty na autobusovych zastavkach v Plzni. Dotaznikové Setfeni jsem provadéla
osobn¢. Tento zplsob jsem volila také proto, abych méla jistotu navratnosti dotazniki.
Marketingovy vyzkum probihal v mésicich fijen a listopad a to kazdy patek v téchto

meésicich. Pro nasledné zpracovani dat jsem pouzila programy MS Excel s Statistica 8.

Dotaznik vyplnilo 31 Zen a 19 muzi. Zeny byly vice ochotné pomoci s vyplnénim

dotazniku, proto Zeny v mém dotaznikovém Setfeni zaujimaji vétsi Cast.

Vékovou strukturu jsem rozdélila na Ctyfi intervaly. Nejvice odpovidali lidé z vékové
kategorie 15 az 30 let, z této kategorie odpoveédélo 21 respondentll. Z vékové kategorie
31 az 45 let odpovédélo 14 dotazanych. 10 respondentli odpovédélo z v€kové kategorie

46 az 60 let a 5 z kategorie 61 a vice let.

Dale jsem se zajimala o nejvyssi dosaZené vzdélani dotdzanych. VétSina méla vzdélani
zakoncené maturitni zkouskou, pfesné to bylo 27 respondentli, 18 dotdzanych mélo
vyucni list, vysokoSkolské vzdelani méli 4 lidé, jeden mél vysSi odborné vzdélani

a zakladni vzdélani nemél nikdo.

Rozdé€leni respondentli =z hlediska socidlniho zafazeni do spole¢nosti dopadlo
nasledovné. Nejvice bylo zaméstnanych, a to 32 dotdzanych. Déle studentd bylo 7,

dichodcii 5, 4 podnikatelé a 2 byli v domacnosti nebo na matefské dovolené.

Dotaznikové Setfeni jsem provadéla po celém okresu Plzen-sever. Okres jsem rozdélila

mezi deset mést a jejich okoli. Nejvice respondentii madm z mésta a okoli Kralovic,
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pfesné je to 14 dotdzanych. Dale je to Ttremosna se 7 respondenty, Kaznéjov se 6,
Kozlany s 5, z Manétina byli 4 1idé, po téech byli z Utery, Horni Biizy, Mésta Touskova
a Nyfan. Z jiného okresu byli 2 lidé. Vzor dotazniku Ptiloha 8.

Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

Otazka ¢. 1: Co si predstavite pod pojmem ochrana spotiebitele?

Prvni otazku jsem zvolila tak, aby pfipravila respondenty na uvedené téma a zaroven
aby se zamysleli, nad timto pojmem. Jak uvadi Horova (2002) ochrana spotiebitele je
systematickd, cilevédoma c¢innost obCand vlady statu, sméfujici k posileni postaveni
spotiebitele na trhu a k zajisténi a udrzovani pfimétené ochrany mezinarodné uznanych
prav spotiebitell (piedev§im ochrana bezpecnosti a zdravi obcCanl). Na otazku
odpovédelo 22 respondentii, Ze si predstavi zastdni proti nespravnému chovani
prodavajicich. 17 nevédelo, co si pod pojmem piedstavit. 7 se domnivalo, Ze se jedna
o0 reklamaci zbozi, 2 si pfedstavili kvalitni zbozi, 1 ochranu zédkaznika ptfed zdvadnym
a zdravi Skodlivym zbozim a 1 spravnou informovanost o zbozi. NiZze muzete vidét

grafické zpracovani.

Graf 1: Co si ptedstavite pod pojmem ochrana spotiebitele?

O Zastani proti
nespravhému chovani
prodavajicich

B Ochrana zakaznika pred

zavadnym a zdravi
Skodlivym zboZim

2% 4%

14% 44%

ENevim

B Reklamace zboZi

349, B Spravna informovanost o
204, zbozi

O Kvalitni zbozi

Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 2: Myslite si, Ze informaci na ochranu spotrebitele je dostatek a jsou

dostupné?

Oblast ochrany spotiebitele je velice problematicka, jelikoZz nepoctivi prodejci vyuzivaji
neznalosti spotiebitell, zajimala jsem se, jestli se respondenti citi dostate¢né
informovani. Vysledky dopadly takto. 18 respondentii si mysli, Ze informaci neni
dostatek, ale jsou dostupné. 16 respondenti si mysli, Ze informaci na ochranu
spotiebitele je dostatek a jsou dostupné, 9 dotazanych se domniva, ze informaci neni
dostatek a nejsou dostupné a 7 je presvédceno, ze informaci je dostatek, ale nejsou

dostupné. Nize muizete vidét grafické zpracovani.

Graf 2: Myslite si, Ze informaci na ochranu spotiebitele je dostatek a jsou dostupné?

18%

B Ano

B Ano, ale nejsou
dostupne

ONenijich dostatek, ale
jsou dostupné

ENe

14%

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 3: Jak byste nejradéji ziskaval(a) informace?

Z ptedchozi otazky, jsme se dozveédéli, Zze 54 % dotdzanych se domniva, Ze informaci
dostatek neni, proto dalsi otazka byla sméfovana na zptsob, jakym by chtéli respondenti
cerpat informace. Pfes internet by nejradéji ziskavalo informace 23 dotdzanych, 12 pies
rozhlas nebo televizi, 10 by se o informace rado dozvédelo z tisku, 3 by se informovali
pies spotiebitelské organizace, 1 by hledal informace v zdkonu a 1 jinak (konkrétné

u prodejce). Nize grafické zpracovani.
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Graf 3: Jak byste nejradéji ziskaval(a) informace?

B Internet
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Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka ¢. 4: Kde byste hledal(a) pomoc p¥i problémech s vyFizovanim reklamaci?

Nejvice by respondenti hledali pomoc u spotiebitelskych organizaci, zde by hledalo
pomoc 17 dotdzanych. Pomoc v rodiné nebo u zndmych 14 dotdzanych a stejny pocet
by si poradil sim. 5 by hledalo pomoc jinde (piesné u prodejce, Ceské obchodni

inspekce, pravnika). Grafické zpracovani nize.

Graf 4: Kde byste hledal(a) pomoc pfi problémech s vyfizovanim reklamaci?

@Y rodiné, u znamych

10%

B Poradim si sam

34% fahi g
OU spotiebitelskych

organizaci

mJiné (prodejce, Ceska
obchodniinspekce,
289, pravnik)

Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 5: ZaSkrtnéte spotiebitelské organizace ¢i sdruzeni, které znate?

Jelikoz nejvice respondentli odpovidalo, ze by hledalo pomoc u spotiebitelskych
organizaci, podivame se, které organizace ¢i sdruzeni respondenti znaji. Nejvice
dotazanych zna Sdruzeni obrany spotiebiteli Ceské Republiky a to piesnd
25 dotazanych. Dale 21 respondenti zna Obcanské sdruzeni spottebiteli TEST,
15 Spotiebitel.cz, 8 Sdruzeni ceskych spotiebitelti, 6 Sdruzeni pro bezpecnost potravin
aochranu spotiebitele, 5 Asociaci obcanskych poraden, 3 Stfedisko ochrany
spotiebitele, 2 Sdruzeni ochrany spotiebiteli a pacientd, 1 STEP — sit’ ekologickych
poraden CR. Centrum spotiebitelsko-podnikatelskych vztahti a ochrany spotiebitele

Ttebi¢ neznal nikdo. Grafické znazornéni nize.

Graf 5: Zaskrtnéte spotiebitelské organizace ¢i sdruzeni, které znate?
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B Obé&anské sdruzeni spotiebitell
TEST

B Spotiebitel.cz

K=

@

SN

2

°

w

) 5

§ B Sdruzeni éeskych spotiebitelli
N

F= 3 . .

© B Stredisko ochrany spotiebitele
g ]

% O SdruZeni ochrany spotiebitell a
< pacientd

5 15 m STEP- sit ekologickych

’.g poraden CR

=%

w

21 OAsociace obéanskych poraden

25 Sdruzenipro bezpeéenost
potravin a ochranu spotiebitele
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 6: Vyuzil(a) jste nékdy sluzeb, které tyto organizace nabizi?

Sluzeb organizaci nebo sdruzeni z dotdzanych nevyuzil nikdo. 36 dotazanych

nepotiebovalo jejich sluzby a 14 tyto organizace ¢i sdruzeni viibec nezna.

Graf 6: Vyuzil(a) jste nékdy sluzeb, které tyto organizace nabizi?

BNe, nepotieboval(a)
jsem jejich sluzby
ENe, tyto organizace

neznam

OAno

Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka &. 7: Jste €lenem SdruZeni obrany spotiebitelis Ceské republiky?

Na tuto otazku vichni odpovédéli, Ze nejsou &leny SdruZeni obrany spotiebiteli Ceské

republiky.

Otazka €. 8: Vyuzivate moZnost reklamace, pokud zboZi nespliiuje predepsana

ocekavani nebo ma vady?

Na zjiSténi spokojenosti pii vyfizovani reklamaci jsem musela rozd€lit respondenty na
reklamujici a nereklamujici. Znacna Cast respondentl moZnost reklamace vyuziva.
Jedna se o 43 dotdzanych. 7 moZnost reklamace nevyuZziva, protoZe se jedna o laciné

zboZi nebo se jim nechce fesit ptipadné problémy. Nize grafické zpracovani.
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Graf 7: Vyuzivate moznost reklamace, pokud zbozi nespliuje predepsana ocekavani

nebo mé vady?

14%

BAno
ENe

Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka ¢. 9: Byl(a) jste spokojen(a) s vyfizenim a pribéhem reklamace?

Ze 43 dotdzanych bylo spokojeno s vyfizenim reklamace na jedni¢ku 10 respondent.
Na dvojku bylo spokojeno 18, na trojku 8, na ¢tytku 3 a na pétku 4 dotazani.

Znédmkovani je stejné jako ve Skole. Nize grafické zpracovani.

Graf 8: Byl(a) jste spokojen(a) s vytizenim a prubéhem reklamace?

9%

I

19%

Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 10: Ktery druh zboZi nejcastéji reklamujete?

Ze 43 respondenti odpovéd€lo, Ze nejcastéji reklamuji elektroniku. Elektroniku
reklamovalo 19 dotazanych. 15 reklamovalo obuv, odévy 6, spotiebni zbozi reklamovali

2 anéaradi 1.

Graf 9: Ktery druh zbozi nejcastéji reklamujete?

14% 2%

B Elektronika
BObuv
OSpotiebnizbozi
BOdévy

ONafadi

Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka €. 11: Jaka prava znate jako spotiebitel pfi vyFizovani reklamaci?

Na grafu nize mizeme vidét, Zze z celkového poctu 50-ti dotdzanych, respondenti
vétsSinou neznali sva prava nebo je Zadna nenapadala. Jedna se presné o 30 dotazanych.
13 védélo, Ze ma pravo na odstoupeni od smlouvy. Dale 5 respondenti si vzpomnélo, ze
zaruéni lhita na spotfebni zbozi je dvouletd. 2 védéli, ze prodavajici je povinen
rozhodnout o reklamaci ihned, nejpozdéji do 3 pracovnich dnl. Pravo na sepsani
reklama¢niho protokolu veédél la 1, Ze prodavajici nema pravo vzit si a nechat si

originalni doklad o zaplaceni. Grafické zpracovani niZe.
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Graf 10: Jaka prava znate jako spotiebitel pii vytfizovani reklamaci?
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Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka €. 12: Lhuta pro vyrizeni reklamace je?

Lhtita pro vyfizeni reklamace je 30 dni. Spravné odpovédélo 47 dotazanych. Spatng

odpovédeli 3. Grafické znazornéni nize.

Graf 11: Lhuta pro vyftizeni reklamace je?

4% 2%

B30 dni
14 dni
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 13: Kdy musi prodavajici vystavit zarucni list?

Prodavajici musi vystavit zarucni list pouze na zadost kupujiciho. 43 dotazanych
odpovédelo Spatné¢ a domnivalo se, Zze prodavajici musi vystavit zarucni list vzdy.

Spravné odpovédélo pouze 7 respondentti. Grafické znazornéni nize.

Graf 12: Kdy musi prodavajici vystavit zaruéni list?
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Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka ¢. 14: U vyrobki prodavanych s vadou se pravo reklamace vztahuje:

Pravo reklamace se vztahuje na jakoukoli ¢ast vyrobku, mimo ¢asti vadné, pro kterou
byla sjednana niz§i cena. Spravné odpovédélo 38 respondenttl. Spatné odpovédélo 12.

Grafické zpracovani nize.
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Graf 13: U vyrobki prodavanych s vadou se pravo reklamace vztahuje?
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sjednana nizsi cena

B Na cely vyrobek

OVyrobek nelze
reklamovat

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 15: Vyrobky prodavané se slevou (napr. sezonni vyprodeje):

Vyrobky proddvané se slevou (napt. sezénni vyprodeje) nejsou v zadném piipadée
vylou¢eny z predmétu reklamace. Spravné odpovédélo 46 dotazanych, Spatné 4.

Grafické zpracovani nize.

Graf 14: Vyrobky prodavané se slevou (napf. sezonni vyprodeje):

8%
ENelze reklamovat

ENejsou v Zadném
pripadé vylouceny z
predmétu reklamace

92%

Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 16: U smlouvy uzavirané na dalku (internet, katalog) mate pravo

odstoupit od smlouvy?

U smlouvy uzavirané na dalku mate pravo odstoupit od smlouvy do 14 dnl bez udani
davodu. Spravné odpovédelo 28 respondentli, Spatné 22. Ze spravé zodpovézenych

17 nakupuje ptes internet. Grafické zpracovani nize.

Graf 15: U smlouvy uzavirané na dalku (internet, katalog) mate pravo odstoupit od

smlouvy?

2%
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divodu
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ONelze odstoupit od
smlouvy

Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka ¢. 17: Koupil(a) jste si nékdy zboZi pres internet?

Ve své praci jsem se i okrajové vénovala ndkupu pies internet. Chtéla jsem zjistit
spokojenost a druh zboZi, ktery respondenti nakupuji. Na internetu n€kdy nakoupilo

28 respondentll, 22 na internetu nenakupuje. Grafické zndzornéni nize.
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Graf 16: Koupil(a) jste si nékdy zbozi pies internet?

BAno
B Ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka €. 18: Byl(a) jste spokojen(a) s touto sluzbou?

Z 28 nakupujicich na internetu jich bylo 25 se sluZzbou spokojeno a pouze 3 byli
nespokojeni. Divodem nespokojenosti byla vysoka cena poStovného, nedodani zbozi
vCas, zbozi bylo rozbit¢ nebo byly problémy s néaslednou reklamaci. Grafické

znazornéni nize.

Graf 17: Byl(a) jste spokojen(a) s touto sluzbou?

11%

BAno

ENe

Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 19: Ktery druh zboZi nakupujete pres internet?

Lidé nakupujici na internetu nejvice objednavaji odévy, dale elektroniku a rizné druhy
zbozi. Mezi jmenovanymi se objevily CD a DVD, dily na auto a motorku, hracky, dale
to byly tasky, erotické pomucky, parfémy, papirenské zbozi, rybaiské potieby, dopliky

k pocitaci a nafadi pro autodilnu. Grafické zpracovani nize.

Graf 18: Ktery druh zbozi nakupujete ptes internet?
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Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka €. 20: SlySel(a) jste nékdy o moZnosti mimosoudniho urovnani spori?

Rada spori se da fesit mimosoudni cestou, proto jsem se zajimala, zda lidé tuto moZnost
znaji a vyuZzivaji ji. O této moznosti slySelo 38 respondentii. 12 jich o této moznosti

neslySelo. Grafické zpracovani nize.
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Graf 19: Slysel(a) jste nékdy o moznosti mimosoudniho urovnani sporti?

B Ano

ENe

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka €. 21: Mate osobni zkuSenost s mimosoudnim FeSenim spori?

Osobni zkuSenost s mimosoudnim urovnanim sporit maji 2 respondenti. 36 tuto

zkuSenost nema. Grafické znazornéni nize.

Graf 20: Mate osobni zkuSenost s mimosoudnim fesenim spora?

36

B ANno
ENe

Ano

Zdroj: vlastni zpracovani

Sociodemografické udaje

Na grafu nize mtizeme vidét grafické zpracovani rozloZzeni dotaznikového Setieni mezi
muze a zeny. Dale bych uvedla, Zze 8 zen by nejradéji ziskévalo informace

prostfednictvim tisku, 15 pfes internet a 6 pfes rozhlas nebo televizi. 8 muzi by rado
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ziskavalo informace pfes internet, 6 ptes televizi nebo rozhlas, 13 Zen ze 17 by hledalo
pomoc pfi problémech u spotiebitelskych organizaci, 8 Zen a 6 muzi by hledalo pomoc
V rodin€ nebo u zndmych, samo si poradi 7 muzl a 7 Zen, SdruZeni obrany spottebitell
Ceské Republiky znalo 15 Zen a 10 muzi, Ob¢anské sdruZeni spotiebiteld TEST 15 Zen
a 6 muzl, 22 zen a 14 muzl nepotiebovalo sluzby spotiebitelskych organizaci, 9 zen
a 5 muzi tyto organizace vibec neznali, 26 zen a 17 muzii vyuzivd moznosti reklamace,
s reklamaci bylo spokojeno na jedni¢ku nebo dvojku 16 Zzen a 12 muzu z celkového
podtu 43 reklamujicich. Zadna prava si nevybavilo 19 Zen a 11 muzi. 29 Zen a 18 muzd
védélo, Ze Thita na vytizeni reklamace je 30 dni. Spatné na otazku, kdy musi prodavajici
vystavit zaruéni list, odpovédélo 27 zen a 17 muzi. Spravné na otazku, zda se pravo
reklamace vztahuje na vyrobky prodavané s vadou, odpovédé€lo spravné 24 Zen
a 14 muza. 28 Zen a 18 muza védélo, ze vyrobky prodavané se slevou nejsou v zddném
ptipadé vylouceny z pfedmétu reklamace. Pravo odstoupit od smlouvy u smlouvy
uzavirané na dalku védélo 17 zen a 11 muzd. Zbozi na internetu nékdy nakoupilo
16 zen a 12 muzl. Spokojeno bylo 14 Zen a 11 muZzh z 28 nakupujicich na internetu.
O mimosoudnim urovnani sportt ma povédomi 24 Zen a 14 muzi a zkuSenost méli

2 muzi.

Graf 21: Pohlavi

®mZena
BEMuz

Zdroj: vlastni zpracovani

Na grafu niZe je graficky znazornéna vékova struktura marketingového vyzkumu. Vék

respondentl jsem rozdélila na Ctyii sejné velké intervaly a to od 15 do 30, od 31 do 45,
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od 46 do 60 a od 61 let a vice. Zajimala jsem se o v€kovou skupinu od 15 let, protoze
predpokladam, ze déti netesi sva prava, kdyz jdou nakupovat a reklamace za né urcité
vytizuji rodice nebo prarodie. Zarovenn se domnivam, ze tuto vékovou skupinu ani

ochrana spottebitele nezajima.

Dale bych uvedla, Ze dichodci by nejradéji ziskavali informace z televize, rozhlasu
nebo z tisku. Z vékové kategorie 15 az 45 let by lidé nejradéji vyhledavali informace na
internetu, presné je to 19 dotdzanych z této vékové kategorie. Veékova kategorie 15 az
30 let preferuje televizi, rozhlas a tisk. VEkova kategorie 46 az 60 let uptednostiuje tisk
a internet. Mladsi vékova kategorie 15 az 30 let by hledala pomoc v roding, u znamych
nebo u spotiebitelskych organizaci. Respondenti ve véku 31 az 45 let by si bud’ poradili
sami, nebo by vyhledali spotiebitelské organizace. Vékova kategorie 40 az 60 let by si
prevazné poradila sama a skupina 61 a vice let by hledala pomoc v roding ¢i u znamych.
Spotiebitelské organizace znaji spiSe respondenti ve veékové kategorii 15 az 45 let.
Jednd se o Sdruzeni obrany spotiebiteli Ceské republiky, Obganské sdruzeni
spottebiteldl TEST a Spotiebitel.cz. Vekova skupina 46 az 60 let znd spiSe jen SOS
avekova skupina 61 a vice let organizace ¢i sdruzeni nezna skoro vibec.
O organizacich spiSe vlbec netusi, pfitom je to jedna z nejohrozenéjSich skupin.
O organizacich také neméla tuseni vékova skupina 15 — 30 let. Domnivam se, Ze je to
zpiisobeno tim, Ze v intervalu jsou zahrnuti studenti a mladi lidé, ktefi se o takové

informace teprve zacinaji zajimat.

Graf 22: Vekova kategorie
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O46- 60

B61 avice
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Rozlozeni respondentii z hlediska nejvyssiho dosazeného vzdélani dopadlo nasledovneé.
Z vysledkl se da usoudit, ze vyssi vzdélani mé vliv na znalost prava spotiebitelt.

Grafické zpracovani nize.

Graf 23: Nejvyssi dosazené vzdélani
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BVyucnilist

O Maturitni zkouska
BVyssiodborné

OVysokoskolské

Zdroj: vlastni zpracovani

Na grafu nize vidime rozdé€leni respondentli z hlediska socidlniho zatazeni do
spoleCnosti. Nejvetsi ¢ast zaujimaji zaméstnani, dale studenti, dichodci, podnikatelé,

lidé v domécnosti nebo na matefské dovolené a nezaméstnan nebyl nikdo.

Graf 24: Socialni zafazeni do spole¢nosti
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Na grafu nize je znazorné€no rozlozeni respondentii z hlediska jejich bydlisté v okrese

Plzen-sever.

Graf 25: Bydlim ve mésté nebo v okoli?
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Zdroj: vlastni zpracovani
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4.2 Rizeny hloubkovy rozhovor

S poradcem Spotiebitelského informaé¢niho centra SOS v Plzni, Janem Peterem jsem se

domluvila, ze mi odpovi na 12 otdzek, které mé zajimaly. Jelikoz centrum mé provozni

dobu jen v pondéli a ve ¢tvrtek od 15:00 do 17:00 a fesi zde problémy spotiebiteli, tak

mi otazky zodpovédél prostiednictvim elektronické posty. Jednotlivé otazky se nachazi

v Pfiloze 9.

Otazky:

1)

2)

3)

4)

5)

Myslite si, Ze lidé védi o SdruZeni obrany spotiebitelit CR?

O existenci SdruZeni obrany spotiebiteltt CR vi cca 60 % spotiebiteli.
Myslite si, Ze lidé znaji sva prava a umi si je obhajit?

Z oblasti ochrany spotfebitele znaji obcané sva prava piiblizné z 35 %, tudiz sva

prava moc neznaji.
Jak spotrebitel pozna solidniho prodejce?

O solidnim prodejci se spottebitel dozvi od zndmych nebo se o ném docte

V novinach.
Jaky druh zbozZi se nejcastéji reklamuje?

Nejcastéji spotiebitelé reklamuji obuv. Vice se ale vyskytuje pfipadi odstoupeni

od smlouvy z ptedvadécich akci drahého zbozi.

Ktera skupina obyvatel je podle Vas nejvice ohroZena zneuZitim

prodavajicich a ktera vékova skupina se k Vam nejcastéji chodi poradit?

Skupina obyvatel, ktera je nejvice ohrozena zneuzitim prodédvajicich, jsou mladi
lidé bez zkuSenosti a diichodci. Obé skupiny se nechaji lehce zmanipulovat

a snadno nalékat na vyhodnou koupi.
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6)

7)

8)

9)

Y W W7

Kolik pfipadi ro¢né resite?
Centrum SOS v Plzni fesi rocné cca 550 ptipadi.
Jak velka procentni ¢ast pripadi je vyrizena kladné pro spotiebitele?

Po konzultaci s SOS v Plzni je piiblizné 70 % ptipadu vytizeno kladné pro

spotiebitele.

ZKkousite obracet spotiebitele také na mimosoudni FeSeni spotiebitelskych

sporu?

Centrum SOS v Plzni doporucuje mimosoudni feSeni spord, kdyz uvazne feseni
mezi Stranami tj. prodejcem a kupujicim, které v Plzni zajistuje Krajska

hospodaiska komora Plzetiského kraje.
Jak velké procento sport kon¢i u soudu?

U soudu kon¢i cca 5% ptipadi.

10) Které firmy v Plzni nebo na Plzeiisku jsou podle Vas nejvice solidni?

V Plzni nebo na Plzeiisku jsou nejvice solidni hypermarkety, které zaroven
prodavaji velice Casto kazové zbozi. Pfi feSeni reklamaci a odstoupeni od
smlouvy je velice vstiicny Globus Chotikov. Solidni jsou i dal$i druhy téchto

maloobchodnich jednotek.

11) ReSite se spotiebiteli problémy s nikupem pies internet, jaké?

Problémy spotiebiteld s nakupem pies internet fesi poradna v Praze, do poradny
V Plzni chodi také dotazy na internetovy obchod, které se snazi poradna

zodpovedét.
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12) MuzZete vyjmenovat internetové stranky, které byste spotiebitelim pro

nakup doporucil?

Pro nakup pfes internet jsou velice dobré firmy LANDSHOP
a LANDPROJEKT.

Pan Jan Peter m¢ upozornil, Ze nejvétsi problém je s predvadécimi akcemi, kde se
domniva, ze by mély zasdhnout Zivnostenské ufady a kontrolovat chovani téchto firem.
Je ptresvédcen, ze majitelim a zaméstnancim téchto firem chybi moralni kodex
chovani. Téchto akci se ucastni pfedevsim star$i lidé (diichodci) pod vidinou ziskani
dart a vyher jako naptiklad z4jezdl k motfi. Na akcich je zbozi vychvalovano
a prodavano za vyssi cenu nez je skutecna. Vysledky a ucinky zbozi vétSinou nejsou
prokédzany napi. biolampy. Kupni smlouva je sepsana pro bézného obcana
nesrozumitelng, text byva napsan malymi pismeny a vétSinou si smlouvu nemuze klient
v klidu pfecist a prostudovat. Je tedy na néj vyvijen jistym zpusobem tlak, jehoZz
vysledkem je klientliv podpis a odfaxovani smlouvy do uGstfedni firmy. Klient se az
nasledné dozvida, co podepsal. Piipadné zruseni smlouvy je podle § 57 Obcanského

zakoniku zdrzovano a protahovano.
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4.3 Zhodnoceni hypotéz

Spotiebitelé sva prava neznaji, ale podle vysledki z dotaznikového Setieni se da
usoudit, ze respondenti s vy$Sim vzdeélanim maji o svych pravech vétsi piehled,
respondenti z vékové kategorie 30 az 60 let jsou zkuSenéjsi, proto Castéji odpovidali, ze
Si s problémem poradi sami. Informace by lidé ziskavali radi prostiednictvim internetu,

televize nebo tisku.

Za spokojenost s vyfizenim reklamace bych povazovala hodnoceni od jednicky do
trojky, coz predstavuje 84 % ze 43 dotdazanych (celkem dotazanych bylo 50), kteti
moznost reklamace vyuzivaji., proto si myslim, ze lidé jsou pievdzné spokojeni

S vyfizenim a pribéhem reklamace.

Respondenti by v pfipadé problémi hledali pomoc u spotiebitelskych organizaci,
a Casto se také vyskytovala moznost, ze hledaji pomoc v rodiné ¢i u zndmych nebo si
poradi sami. Respondenti nejéastéji znali SdruZeni obrany spotiebiteld Ceské
Republiky, Ob¢anské sdruzeni spotiebitelt TEST a Spotiebitel.cz, ovSsem jejich sluzeb
nevyuzil nikdo z dotdzanych. Myslim si, Ze respondenti o organizacich urcité slySeli, ale
viibec netusi, jak by jim mohly pomoci, proto jejich sluzby nevyhledali. Musim také
podotknout, ze napt. v SOS v Plzni jsou v kancelafi pfitomni jen dva dny v tydnu od
15:00 do 17:00, tudiz lidé pracujici v pracovni dobé od 7:00 do 15.30 nemaji moZnost
Vv klidu jejich sluZzeb vyuzit, pokud tedy nejsou pifimo z mésta Plzné nebo zde pracuji.
Jen pro ptedstavu lidé pracujici v Kralovicich, kteti pojedou autobusem do Plzné&,
potiebuji cca 60 minut, aby se dostali na hlavni autobusové nadrazi v Plzni a dalSich cca
30 minut, aby se dostali do kancelatre. Pokud se na cesté nékde zdrzi, tak vlastné celou
cestu budou podnikat zbytecné. Myslim si, Ze tato pracovni doba je zvolena tak trochu

nest’astné a minutu hovoru za 8 K¢ také nechce platit kazdy.

Timto bych povazovala hypotézy za zodpovézené.
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4.4 Navrhy na zlepSeni

Nejvetsi problém bych vidéla v neznalosti prava, proto bych zavedla na stfednich
Skoléach a ucilistich napt. v obCanské vychové alespont okrajové vyuku spotiebitelskych
prav, zde by mohli vyucujici uvést, kde se mohou v pfipad¢ problémut poradit. Také
bych uspotadala pro stfedni Skoly, gymnazia a ucilisté¢ pifednasky ¢i besedy, kde by
odbornici pfes ochranu spotiebitele pfednéseli a rozebirali nejcastéjsi problémy, které

spotiebitelé fesi.

Mnoho lidi preferovalo internet jako zdroj informaci. Na internetu je celd fada
informaci, které jsou neptehledné uspotradané a Casto také nesrozumitelné podané, proto
bych doporucila informace néjakym zplisobem seskupit a zjednodusit pro bézeného
obcana, aby na jedné webové strance nasli spotfebitelé vSe, co potiebuji. Tato stranka
by byla propagovana v televizi a vrozhlase. Také bych doporucila, aby se touto
strankou stala jiz néjakd existujici, kterd uz v podvédomi spotiebitelit je a pouze ji

roz§ifit.

Velice hezky se podle mé fesi problémy spotiebitelli v pofadech jako je Obcanské Judo
nebo Cerné ovce, v téchto pofadech bych také zminila, pokud to bude k tématu, mozné
organizace, které¢ se danou problematikou zabyvaji. Lid¢, kteti budou podobny problém

resit, dostanou alespoii inspiraci, kde hledat pfipadnou radu.
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5. Zavér

V mé bakalarské praci jsem se zabyvala sbérem teoretickych poznatkd, ze kterych jsem
nasledovné vychazela pii sestavovani dotazniku. Zabyvala jsem se pojmy, jako
spotfebitel a ochrana spotiebitele. Vyhledala jsem prava spotiebitele, ktera byla
sestavena mezi prvnimi a zminila jsem se i o Evropské unii a jejich pravidlech. V praci
jsem okrajové uvedla i pravni ptedpisy ochrany spotiebitele. Zde jsem zminila zakon
0 ochrané¢ spotiebitele, zdkon o technickych pozadavcich na vyrobky, zakon
0 odpovédnosti za Skodu zplisobenou vadou vyrobku, zékon o potravinach a tabakovych
vyrobcich, zékon o bezpecnosti vyrobkil, obcansky zakonik, ze kterého jsem upozornila
na nékteré spotiebitelské smlouvy. Ve své praci jsem se zminila o organech statni
spravy, které se zabyvaji problematikou nejvice a nejveétsi mérou prispivaji ke zlepsSeni
postaveni spotiebitele. Uvedla jsem také povinnosti a prava kupujicich a nasledné jsem
rozebrala samotnou problematiku reklamaci od vzniku naroku na reklamaci az na

soudni fizeni.

V praktické €asti jsem vyhodnocovala dotaznik sestrojeny z teoretické Casti. Zde jsem
hledala odpovédi na otdzky tykajici se ochrany spotiebitele a pak jsem se pfimo
zam¢fila na problematiku reklamaci. Jako druhy zdroj informaci jsem si zvolila
rozhovor s panem Janem Peterem, poradcem Spotiebitelského informa¢niho centra SOS

Vv Plzni. Nasledné jsem navrhla opatfeni, které by mohlo vést, ke zlepSeni.

Pojem ochrana spotiebitele respondenti popisovali rizné, ale vétSina se shodla, ze
pojem znamend zastani v jejich prospéch. Spotiebitelé se vétSinou domnivaji, ze
informaci na ochranu spotiebitele dostatek neni, ale zato se jim zdaji dostupné. Tyto
informace by nejradgji Cerpaly z médii jako je internet, televize nebo z rozhlasu.
Internet bezpochyby =zacind pievazovat i nad televizi a rozhlasem. PomocC by
respondenti z dotaznikového Setfeni hledali u spotiebitelskych organizaci, v roding ¢i
U znamych nebo by si poradili sami. Z organizaci, které se spotiebitelim vybavily,
zmitiovali nejéastdji SdruZeni obrany spotiebiteli Ceské republiky, jejich sluzby ale
nikdo nevyuzil stejné jako ostatnich organizaci a sdruzeni. Respondenti moznost

reklamace vyuZzivaji a fekla bych, Ze jsou prevdzné s vyfizenim spokojeni. Nejcastéji
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reklamovali respondenti elektroniku a obuv. Nadpolovi¢ni vétSina na otazku, ktera
prava znaji, neznala ani jeden piiklad. Co se tyCe konkrétnich otdzek na prava, tak
respondenti pievazné znali spravnou odpoveéd’. Znalost prava bych proto hodnotila jako
pramérnou. S ndkupem pies internet ma zkuSenost nadpolovicni vétSina a se sluzbou
byli spokojeni. Na internetu nej¢astéji nakupuji odévy. S mimosoudnim urovnanim
spori m¢li zkuSenost akorat 2 dotdzani, ale v podvédomi respondentl se tato moznost

vyskytuje.
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6. Summary

All of us are consumers. Consumer protection problems are therefore up-to-date subject.
I engaged in collecting theoretic information in my thesis. | described legal regulations,
public administration authorities and public consumer associations which are connected
with my subject. | was consequently interested in sales returns which are crucial part of
consumer’s lives. I analysed each part of this topic including claims for sales returns,
rejection and judicial proceedings. | tried to verify my suppositions by theoretic
questionnaire and discussion with Mr. Jan Peter. Research via questionnaire was
implemented in northern part of Pilsen district with involvement of 50 respondents.
I conducted the research personally. According to the results of the questionnaire,
I concluded that majority of respondents does not know their rights. There are only
30 per cent of them who know these rights. Majority of respondents were satisfied with
sales returns proceedings. Respondents usually ask public consumer associations or
their acquaintances for help with sales return problems. Experienced people are able to
help themselves. | brought some proposals, for improving the situation, in which

| focused on deepening consumer’s knowledge of their rights at the end of my thesis.
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Priloha 1
Odstoupeni od smlouvy (53 odst. 7 OZ)

Spottebitel si zakoupil prostfednictvim internetu par obuvi. Po doruceni zjistil, ze si
objednal nevhodnou velikost, a hodla proto odstoupit od smlouvy.

Ing. FrantiSek Novotny
Antonina Sovy 25

746 01 OPAVA

Tel (+420) 553 321 565

VILDA, s. 1. 0.
U Hranic 12
563 12 PREROV
V Opavé dne 6. Listopadu 2005

VEC
Odstoupeni od smlouvy

Vézené damy a vazeni panove,

na zdkladé¢ své objedndvky ze dne 20. fijna 2005 uskute¢néné prostfednictvim
elektronické posty, jsem si u Vas objednal jeden par vychazkové obuvi znacky SHE, typ
GX, atozacenu 1l 250 K¢.

Objednané zbozi mi bylo fadné a vcas dne 5. listopadu 2005 doruceno. Po odzkousSeni
obuvi jsem doSel k zavéru, ze objednana velikost nebyla spravna, a doslo k chybé ve
vybéru zboZi.

Jelikoz bylo zbozi zakoupeno, resp. kupni smlouva uzaviena, pfi pouZiti prostfedkl
komunikace na dalku,

odstupuji
od kupni smlouvy uzaviené ve smyslu ust. § 588 a nasl. zdkona ¢. 40/1964 Sb.,
obcansky zdkonik, a to dle jeho § 53 odst. 7, jenz mi umoziuje ve lhtté 14 dni ode dne
doruceni zboZi od smlouvy odstoupit.

Z4dam Vas o thradu kupni ceny 1 250 K& na mij udet vedeny u Ceské spofitelny, a. s.,
pobocka v Opavg, €. 0. 1264456987/0800, a to ve lhtuté 14 dnti ode dne doruceni tohoto
odstoupeni. Zakoupenou obuv Vam zasilam s ptilohou tohoto dopisu.

S pozdravem

Ing. FrantiSek Novotny (Hulva, 2004)



Priloha 2
Uplatnéni naroku na udhradu naklada vzniklych v souvislosti

S uplatnénim odpovédnosti za vady véci (§ 509 OZ)
Spotiebitel z Opavy si v Prerové zakoupil dne 24. 6. 2005 mobilni telefon. Doslo k jeho
poruse, pricemz dne 6. listopadu 2005 spottebitel telefon osobné reklamoval. Naklady
vzniklé v souvislosti s uplatnénim reklamace Ize uplatnit takto:

Ing. FrantiSek Novotny
Antonina Sovy 25

746 01 OPAVA

Tel (+420) 553 321 565

VILDA, s. 1. 0.
U Hranic 12
563 12 PREROV

V Opaveé dne 10. listopadu 2005
VEC
Uplatnéni naroku na thradu naklada vzniklych v souvislosti s uplatnénim odpovédnosti
za vady véci

Vézené damy a vazeni panove,

jak je Vam znamo, dne 24. 6. 2005 jsem si ve Vasi prodejné na adrese Pierov, U Hranic
12, PSC 563 12, zakoupil mobilni telefon znatky SADE, typ cr-5.

Dne 6. listopadu 2005 jsem u Vas osobné uplatnil narok vyplyvajici z Vasi
odpovédnosti za vady véci ve smyslu ust. § 622 odst. 1 zdkona ¢. 40/1964 Sb., obCansky
zékonik (dale jen OZ).

JelikoZ pochdzim z Opavy, musel jsem se do mista sidla Vasi spolecnosti dopravit
vlakem, coz bylo spojeno s naklady na dopravu z Opavy do Pterova a z Pferova zpét do
Opavy. Cena jizdniho dokladu pfitom c¢ini z Opavy do Pferova 85 K¢. Z Prerova do
Opavy je cena stejna. V souvislosti s uplatnénim reklamace mobilniho telefonu mné tak
vznikly naklady v celkové vysi 170 K¢.

Ve smyslu ust. § 509 OZ zadam, abyste provedli thradu téchto mnou vynalozenych
nakladl v celkové vysi 170 K¢, a to ve lhtté 14 dnil, na mij Gcet vedeny u Ceské
spofitelny, a. s., pobocka v Opave, €. 0. 1264456987/0800.

Jako
prilohu
tohoto dopisu Vam zasilam kopii jizdnich doklada ze dne 6. listopadu 2005.

S pozdravem
Ing. Frantisek Novotny (Hulva, 2004)



Priloha 3
Odstoupeni od smlouvy (§ 622 odst. 1 obcansky zakonik)

Spottebitel si zakoupil v prodejné televizor. Prodavajici ve lhut€¢ 30 dnl reklamaci
nevytidil a spotiebitel se rozhodl od smlouvy odstoupit. Pravani tikon vypada takto:

Ing. FrantiSek Novotny

Antonina Sovy 25

746 01 OPAVA

Tel (+420) 553 321 565

VILDA, s.r. 0.
U Hranic 12
563 12 PREROV

V Opavé dne 6. listopadu 2005

VEC
Odstoupeni od smlouvy

Vézené damy a vazeni panove,

na zékladé kupni smlouvy uzaviené dne 25. 4. 2005 jsem si zakoupil v provozovné Vasi
spolecnosti na adrese Pierov, Gorkého 25, PSC 563 12, televizor znacky XILA, typ
CFD-256, rok vyroby 2005. Zakoupenim pfistroje a Uhradou kupni ceny ve vysi
25500 K¢ doslo kuzavieni kupni smlouvy mezi spole¢nosti VILDA, s. r. o.,
IC: 256 32 326 se sidlem Pterov, U Hranic 12, PSC 563 12 a mnou, niZe podepsanym
Ing. Frantiskem Novotnym, bytem Antonina Sovy 25, Opava, PSC 746 01, a to ve
smyslu ust. § 588 anasl. zdkona ¢. 40/1964 Sb., obcansky zdkonik (dale jen OZ),
s modifikaci ve smyslu ust. § 612 a nésl. OZ.

Dne 23. 9. 2005 doslo k propaleni obrazovky. Hned nasledujiciho dne, 24. 9. 2005, jsem
uplatnil ve vySe specifikované prodejné sva prava vyplyvajici z odpovédnosti za vady
prodané véci. Reklamace byla pfijata a televizor byl pfijat k opravé. A€ ode dne pievzeti
televizoru Kk vyftizeni reklamace uplynulo obdobi delsi nez 30 dnu, dosud neni
reklamace vyfizena.

Ve smyslu ust. § 19 odst. 3 zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele je nutné
vytidit reklamaci bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdé€ji vSak ve lhiteé 30 dni ode dne
uplatnéni reklamce. V ptipadég, Ze v této lhiité neni reklamace vytizena, ma se za to, Ze
vada je neodstranitelnd. Ve smyslu ust. § 622 odst. 2 OZ ma spotiebitel pravo, jedna-li
se o neodstranitelnou vadu, véc vymeénit, nebo od smlouvy odstoupit. Volba pfitom
nalezi kupujicimu.



Jelikoz byly splnény vSechny vyse specifikované podminky, za kterych je spotiebitel
(kupujici) opravnén od smlouvy odstoupit, oznamuji Vam, ze ve smyslu ust. § 622 odst.
2 zakona €. 40/1964 Sb., obCansky zakonik,

odstupuji
od kupni smlouvy, kterou jsem uzaviel se spole¢nosti VILDA, s. r. 0., IC: 256 32 326 se
sidlem Pferov, U Hranic 12, PSC 563 12, a to dne 25. 4. 2005.

Zadam Vas, abyste mne ve lhaté 14 dni ode dne doruceni tohoto odstoupeni od
smlouvy uhradili na m@j ucet vedeny u Ceské spofitelny, a. s., poboCka Opava,
¢. u.: 1264456987/0800, kupni cenu, tedy ¢astku 25 500 K¢.

S pozdravem

Ing. FrantiSek Novotny (Hulva, 2004)



Priloha 4

Soukromopravni Zaloba na plnéni

Spottebitel si zakoupil dne 25. 4. 2005 televizor. Dne 23. 9. 2005 doslo k propaleni
obrazovky, na coz spotiebitel televizor reklamoval. Jelikoz ve 30denni 1hité prodéavajici
reklamaci nevyfidil, spotfebitel dne 6. 11. 2005 odstoupil od smlouvy. Prodavajici
dosud neuhradil spottebiteli dluznou kupni cenu. Vzor zaloby:

Okresni soud v Pierové misto pro nalepeni kolki
Smetanova 2
750 11 PREROV

Zalobce: Ing. FrantiSek Novotny 5
r. €. 541214/056, bytem Opava, Antonina Sovy 25, PSC 746 01

Zalovany:  VILDA,s.T. 0, )
IC: 256 32 326 se sidlem Pierov, U Hranic 12, PSC 563 12

ZALOBA
o uhradu castky 25 500 K¢ s piisluSenstvim

Ptilohy:
- 1x kopie dokladu o zakoupeni televizoru
- Ix kopie zaru¢niho listu
- 1x kopie potvrzeni o prevzeti véci do reklamacniho fizeni
- 1x odstoupeni od kupni smlouvy
- Ix kopie dodejky o doruceni odstoupeni od smlouvy

Dvojmo
Soudni poplatek ve vysi 1 020 K¢ je uhrazen v kolcich na prvopise navrhu.

.
Skutkové okolnosti navrhu

Zalobce uzaviel dne 25. 4. 2005 s zalovanym Kupni smlouvu, jejimz pfedmétem byl
televizor znacky XILA, typ CFD — 256. Dne 23. 9. 2005 doslo k propaleni obrazovky.
Dne 24. 9. 2005 uplatnil Zalobce u Zalovaného narok vyplyvajici z odpovédnosti
prodavajiciho za vady véci. Zalovany téhoZ dne pfijal televizor k reklama¢nimu fizeni
se sdélenim, ze televizor bude opraven ve lhité 30 dnt. S ohledem na skute¢nost, ze
uplynulo obdobi delsi nez 30 dnil, odstoupil zalobce od smlouvy ve smyslu ustanoveni
§ 19 odst. 3 zdkona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve spojeni s ustanoveni
§ 622 odst. 2 zakona ¢. 40/1964 Sb., ob¢ansky zdkonik. Odstoupeni Zalobce od vyse
uvedené kupni smlouvy bylo doruc¢eno zalovanému dne 7. 11. 2005. Byl vyzvén, aby ve
lhtité 14 dnd uhradil na uéet zalobce kupni cenu, ¢astku ve vysi 25 500 K¢&. Castka se
tak stala splatnou dne 21. 11. 2005.



K dukazu:
- doklad o zakoupeni televizoru ze dne 25. 4. 2005
- zaruCni list potvrzeni o prevzeti véci do reklamacniho fizeni
- odstoupeni od smlouvy
- dodejka o doruceni odstoupeni od smlouvy

1.
Soucasny stav véci
Ac¢ byl zalovany opakované o uhradu dluzné c¢astky upominan, dluznou c¢astku
25 500 K¢ zalobci neuhradil.

M.

Petit
S ohledem na skutec¢nost, ze ode dne splatnosti dluzné ¢astky uplynulo delsi ¢asové
obdobi a tato nebyla dobrovoln¢ uhrazena, navrhuje Zalobce, aby soud vydal

platebni rozkaz
a pokud proti nému poda zalovany vcas odpor, aby ve véci vynesl tento

rozsudek:
zalovany je povinen uhradit zalobci ¢astku 25 500 K¢ i s pfisluSenstvim pocitanym
z ¢astky 25 500 K¢ od 22. 11. 2005 do zaplaceni, a to ve vysi repo sazby stanovené
Ceskou narodni bankou v kazdém kalendainim pololeti zvysené o sedm procentnich
bodt. Zalovany je dale povinen uhradit Zalobci soudni poplatek ve vysi 1 020 K&. To
vSe ve lhité 3 dnil od nabyti pravni moci rozhodnuti.

V Opavé dne 10. 12. 2005

Ing. Frantisek Novotny (Hulva, 2004)



Priloha 5

Kontaktni mista pro mimosoudni FeSeni spotiebitelskych spori

Organizace
SIC Brno

SIC Ceské Budgjovice

JihoCeska hospodarska
komora

Regionalni hospodaiska
komora Brno

SCS — RKM
Jihomoravsky kraj

Okresni hospodarska
komora Hodonin

Regionalni hospodaiska
komora Poohti

Krajska Hospodaiska
komora
Kralovéhradeckého kraje

SCS- RKM Hradec
Kralové

Okresni Hospodaiska
komora Liberec

Krajska Hospodaiska
komora
Moravskoslezského kraje

SIC Olomouc

Okresni hospodarska
komora Olomouc

SIC Ostrava

Oblast
Brno

Ceské
Bud¢jovice
JihoCesky kraj
Jihomoravsky
kraj

Jihomoravsky
kraj

Jihomoravsky
kraj

Karlovarsky kraj

Kralovéhradecky
kraj

Kralovéhradecky
kraj

Liberecky kraj

Moravskoslezsky
kraj

Olomouc

Olomoucky kraj

Ostrava

Adresa
Mecova 5,
Brno 602 02

Svenovéiné namesti 13,
Ceské Budéjovice 370 01

RM Cvies}(é Bud¢jovice, Husova tf.
1256/9,Ceské Budgjovice 370 01

RM Brno (vystavisté), Vystaviste 1
(areal BVV), Brno 648 04

Nam. Svobody 18/210,
Znojmo 669 02

Svatoborska 591,
Kyjov 697 01

RM Karlovy Vary, U spofitelny 2,
Karlovy Vary 361 20

RM Hradec Kralové, Skroupova
957/4, Hradec Kralové 500 02
Tt. Karla IV. 430,

Hradec Kralové 500 02

RM Liberec, Rumunska 655/9,
Liberec 460 01

RM Ostrava, Vystavni 2224/8,
Ostrava — Mar. Hory 709 00
tf. Svornosti 57, Olomouc 779 00

RM Olomouc, Opletalova 364/1
Olomouc 772 00

Strelni¢ni 8, Ostrava 702 00



Krajska Hospodaiska Pardubicky kraj
komora Pardubického

kraje

Hospodaiska komora Plzensky kraj
Plzeniského kraje

SIC Praha Praha
Hospodaiska komora Praha, Stiedocesky
Ceské Republiky kraj

SIC Uhersky Brod Uhersky Brod
Okresni hospodaiska Ustecky kraj
komora Usti nad Labem

Hospodatska komora Vysoc¢ina
Jihlava

Krajska Hospodarska Zlinsky kraj

komora Zlinského kraje

Zdroj: http://adr.komora.cz/Stranky/kontakt.aspx

RM Pardubice, Karla IV. 42,
Pardubice 530 00

RM Plzen, Tylova 57,
Plzen 316 00

Rytitska 10, Praha 1,
Novakovych 8, Praha 8, 180 00

Freyova 27, Praha 9, 190 00
ZOCSOP 63/01 Centaurea,
Vétrna 2469, Uhersky Brod 688 01

Velka Hradebni 8,
Usti nad Labem 400 01

RM lJihlava, BeneSova 1256/13,
Jihlava 586 01

RM Zlin, Stefanikova 167,
Zlin 760 30


http://adr.komora.cz/Stranky/kontakt.aspx

Priloha 6
Seznam mediatoru

Jméno

Be. Jitka Rezaninova
Dana Vrabcova

Helena Rampasova

Ing Jaroslav Jilemicky
Ing. Karel Pesout

Ing. Karin JuriStov

Ing. Ludmila Desbrosseova
Ing. Ludmila PospiSilova
Ing. Radana Krejcova

Ing. Radka Mourkova

Ing. Radoslav Rezindk, MBA
Ing. Sarka Jarolimkova
Ing. Véra Severova

Ivan Kocura

JUDr. Eva Capouskova
JUDr. Lea Janouskova
JUDr. Simona Bila Srnikova
Mgr. Andrea Vyskocilova
Mgr. Dana Joklova

Mgr. Et Ing. Radim Krej¢i
Mgr. Hynek Séila

Mgr. Jarmila Ktizkova
Mgr. Marie Kus$i¢kova
Mgr. Pavlina VydrZelova
Mgr. Zuzana Dudova
Milena Kantorova

MUDr. Véra Jelinkova
Nadézda Kouklova
PaedDr. Jitka Jilemicka
PhDr. Béla Hejna

PhDr. Eva Morawska
PhDr. Jifi Hejny

PhDr. Lenka Hola, PhD
PhDr. Miroslav Hajek

Véra Grulichova
Vladimir Kokoska
Zden¢k Blaha, Mgr

Lokalita

Praha, Stiedocesky kraj

Praha, Stiedocesky kraj (v pfip. thrady cesty)
Praha

Praha, vyjime&né Stiedni Cechy
Dé¢in, Usti n. Labem a okoli

Praha, Stiedocesky kraj

Praha, Kralovehradecky kraj

Praha

Praha, Stfedocesky kraj

Liberecko

Brno a Jihomoravsky kraj

JihocCesky kraj

Ceské Budgjovice, Jindfichohradecko
Praha

Praha

Praha

Praha a Stfedocesky kraj (Beroun, Nymburk)
Praha, StiedoCesky kraj

Zlinsky kraj, dle dohody celd Morava
Praha

Liberec a okoli

Praha, Stfedocesky kraj

Plzen a okoli (do 40km)

Praha, Olomouc

Ostravsko, Vysocina, Brno
Moravskoslezsky a Zlinsky kraj

Brno

Praha, Stfedocesky kraj

Praha, vyjime&né Stiedni Cechy
Praha, Stfedocesky kraj, ev. Vyso€ina
Praha, Stfedocesky kraj

Praha, Stfedogesky kraj, (CR)
Olomouc

Praha, Sttedocesky kraj, Liberec, Pardubice,
Usti nad Labem, Vyso¢ina
StredocCesky kraj, JihoCesky kraj
Plzen

Jizni Morava, Brno-mésto, Brno-venk

Zdroj: http://adr.komora.cz/Stranky/mediace.aspx



Priloha 7
Seznam rozhodcu

Jméno

Ing. Ing. Martin Durina, Ph.D.
Bc. Alena Petovska

Doc. JUDr. Karel Marek, CSc.
Doc. JUDr. Martin Jankt, CSc.
Doc. JUDr. Stanislava Cerna, CSc.
Ing. Jan Ptacek, CSc.

Ing. Ondiej Novak, CSc.

Ing. Otto Kechner

Ing. Petr Havrda

JUDr. Petr Hostas

JUDr. Roman Brn¢al, LL.M.
JUDr. Antonin Valtr

JUDr. Cestmir Viktorjenik
JUDr. Dan Podstatzky-Lichtenstein
JUDr. Ing. Pavel Safat

JUDr. Ing. Vaclav Skolout
JUDr. Ivo Horak, Ph. D.

JUDr. Jan Kocina

JUDr. Jan Konec¢ny

JUDr. Jan Pavlok

JUDr. Jana Doskova

JUDr. Jitka Tutterova, advokatka
JUDr. Josef Ceselsky

JUDr. Josef Kotasek, Ph.D.
JUDr. Karel Fiala

JUDr. Karel Zuska

JUDr. Ladislava Indrova
JUDr. Lubomir Fiedler

JUDr. Milan Klouda

JUDr. Miroslav Svaton

JUDr. Oldfich Benes

JUDr. Olga Humlova, CSc.
JUDr. Ondfej Handk, Ph.D.
JUDr. Pavel Kryl CSc. Advokat
JUDr. Petr Hromek, Ph.D.
JUDr. Petr Némec

JUDr. Petr Polednik

JUDr. Stanislav Myslil, CSc.
JUDr. Tomas Horacéek, Ph.D.
JUDr. Vaclav Rubas

JUDr. Vilém Knebort

JUDr. Vit Horacek

Lokalita
Praha 5
Brandys n. Labem
Adamov
Troubsko
Praha 4
Zihle

Praha 8
Praha 7
Praha 2
Praha 1
Olomouc
Hradec Kralové
Olomouc
Praha 7
Praha 1
Praha 1
Praha 5
Plzen
Olomouc
Praha 1
Praha 6
Praha 2
Praha 4
Brno

Praha 1
Praha 1
Plzen

Praha 1
Praha 3
Lipnik nad Be¢vou
Ostrava-Marianské Hory
Praha 1
Praha 5
Praha 4
Praha 2
Chrudim
Brno

Praha 1
Horoméfice
Plzen

Praha 1
Praha 1



JUDr. Vladana ValiSova Praha 9

JUDr. Vladimir Bulinsky Brno
JUDr. Vojtéch Trapl Praha 4
JUDr. Zbyné¢k Prazék Krasna Lipa
JUDr. Zdenék Karfik, CSc. Praha 1
JUDr. Zdengk Sulc Praha 1
JUDr. Zuzana Safrankova Praha 2
Mgr. Ing. Milan Souba Brno
Mgr. Ing. Petr Kone¢ny Olomouc
Mgr. Libor Hubacek, MBA BeneSov
Mgr. Milan Polak Praha 2
Mgr. Pavel Weikert Praha 5
Mgr. Pfemysl Libal Probostov
Mgr. Tomas Homola Praha 1
Mgr. Zbynék Loebl Praha 1
RNDr. Zden¢k Somr Nymburk
Tomas Vachuda, M.S.,].D. Praha 2

Zdroj: http://adr.komora.cz/Stranky/rozhodci-rizeni.aspx



Priloha 8
Dotaznik pro spotrebitele
Vybrané problémy ochrany spotrebitele (reklamace)

Dobry den, jmenuji se Lenka BeneSova a jsem studentkou JihoCeské univerzity
v Ceskych Budégjovicich. Ve své bakalafské praci ,,Vybrané problémy ochrany
spotfebitele” se zabyvam problematikou vyfizovani reklamaci a znalosti prava lidi

cey

Zijicich v okrese Plzefi-sever. Zadam Véas o vyplnéni dotazniku, ktery se této
problematiky tyka. VSechny Vami uvedené uidaje budou pouzity pouze pro statistické

ucely a nebudou nikde zvetejiiovany. Dékuji za spolupraci!

1. Co si predstavite pod pojmem ochrana spotiebitele?

2. Myslite si, ze informaci na ochranu spottebitele je dostatek a jsou dostupné?
(oznacte pouze jednu odpovéd)

O

U
U
O

Ano
Ano, ale nejsou dostupné

Neni jich dostatek, ale jsou dostupné
Ne

3. Jak byste nejradéji ziskaval(a) informace?
(oznacte pouze jednu odpovéd)

O

N O

Internet

Televize, rozhlas

Tisk

Ptes spotiebitelské organizace

4. Kde byste hledal(a) pomoc pii problémech s vyfizovanim reklamaci?

0

U
U
U

V rodiné, u znamych
Poradim si sdm
U spottebitelskych organizaci

5. Zaskrtnéte spotiebitelské organizace ¢i sdruzeni, které znate?

OOooggo

SdruZeni obrany spotiebitelti Ceské republiky (SOS)

Obcanské sdruzeni spotiebiteld TEST

Spotiebitel.cz

Sdruzeni ¢eskych spotiebitelil

Centrum spotiebitelsko-podnikatelskych vztahii a ochrany spotiebitele
Trebi¢



Stredisko ochrany spottebitele

Sdruzeni ochrany spotiebitell a pacientl

STEP - sit’ ekologickych poraden CR

Asociace obCanskych poraden

Sdruzeni pro bezpec¢nost potravin a ochranu spotiebitele

0 B

(] Ne, nepotieboval(a) jsem jejich sluzby
[ Ne, tyto organizace neznam.

7. Iste Glenem Sdruzeni obrany spotiebitelit Ceské republiky?
1 Ano
7 Ne

8. Vyuzivate moznost reklamace, pokud zbozi nespliuje pfedepsana ocekavani
nebo mé vady?
7 Ano
I (S o (oL (prejdéte na otazku cCislo 11)

9. Byl(a) jste spokojen(a) s vytizenim a prub&éhem reklamace?
Ohodnot’te na stupnici od 1 do 5, 1-spokojen, 5-nespokojen (Oznacte pouze
jednu odpoveéd’
01

Ny O
[S2IF SO I )

10. Ktery druh zbozi nejéastéji reklamujete?

12. Lhiita pro vyftizeni reklamace je?
1 30 dni
[ 14 dni
[J 3dny



13. Kdy musi prodavajici vystavit zaru¢ni list?
] pouze na zadost kupujiciho
0 vzdy
[ nemusi ho vystavit, i kdyz o to kupujici pozada

14. U vyrobkl prodévanych s vadou se pravo reklamace vztahuje?
[0 na jakoukoli ¢ast vyrobku, mimo ¢asti vadné, pro kterou byla sjedndna nizsi
cena
(1 na cely vyrobek
[0 vyrobek nelze reklamovat

15. Vyrobky prodavané se slevou (napft. sezoénni vyprodeje)?
[0 nelze reklamovat
[ nejsou v zadném piipadé vylouceny z pfedmétu reklamace.

16. U smlouvy uzavirané na délku (internet, katalog) mate pravo odstoupit od
smlouvy?
[J do 7 dnli bez udéani diivodu
[J do 14 dnii bez udani divodu
[0 nelze odstoupit od smlouvy

17. Koupil(a) jste si n€¢kdy zbozi pies internet?
0 Ano
[  Ne (pokracujte otazkou ¢islo 20)

18. Byl(a) jste spokojen(a) s touto sluzbou?
7 Ano
] Ne,

20. Slysel(a) jste n€ékdy o moznosti mimosoudniho urovnani sport?
1 Ano
(1 Ne (neodpovidejte na otazku €. 21)

21. Mate osobni zkuSenost s mimosoudnim feSenim spord?
0 Ano
7 Ne



Sociodemografické udaje

22. Pohlavi
[ Zena
0 Muz

23. Vékova kategorie
0 15-30
[0 31-45
[J 46 -60
[J 61 avice

24. Nejvyssi dosazené vzdelani
[ Zékladni

[ Vyueni list

[J Maturitni zkouska

(] Vyssi odborné

(] Vysokoskolské

25. Socialni zatazeni do spole¢nosti
Student

Zaméstnany

Nezaméstnany

V domacnosti, na matefské
Podnikatel

Diichodce

Jiné

Ooooooo

26. Bydlim ve mésté nebo v okoli
Kralovice

Kazngjov

Tremosna

Utery

Horni Bfiza

M¢sto Touskov

Nytany

KoZlany

Jiné

I

Zdroj: vlastni zpracovani



Priloha 9
Otazky pro Spotiebitelské informaéni centrum v Plzni

1) Myslite si, ze lidé védi o SdruZeni obrany spotiebiteltt CR?
2) Myslite si, ze lidé znaji sva prava a umi si je obhajit?

3) Jak spottebitel pozna solidniho prodejce?

4) Jaky druh zbozi se nejcastéji reklamuje?

5) Ktera skupina obyvatel je podle Vas nejvice ohrozena zneuzitim prodavajicich a
ktera vékova skupina se k Vam nejcastéji chodi poradit?

6) Kolik ptipadt ro¢né fesite?

7) Jak velka procentni ¢ast piipadl je vyfizena kladné pro spotiebitele?

8) Zkousite obracet spotiebitele také na mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporu?
9) Jak velké procento sport koné¢i u soudu?

10) Které firmy v Plzni nebo na Plzensku jsou podle Vas nejvice solidni?

11) Resite se spotiebiteli problémy s nakupem pies internet, jaké?

12) Mizete vyjmenovat internetové stranky, které byste spotiebitelim pro nakup
doporucil?

Zdroj: vlastni zpracovani



10. Seznam pouzitych zkratek

aj. —ajiné

apod. — a podobné

atd. — a tak dale

COI — Ceské obchodni inspekce
CR — Ceska republika

EU — Evropska unie

SIC — Spottebitelské informacni centrum
SOS — SdruZeni obrany spottebitelti
str. - strana

popft. — poptipadé

tj. —to je

tzn. — to znamena

tzv. - takzvany



