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1. UVOD

Téma odpovédnost za vady pfi prodeji zbozi v obchod¢ jsem si vybrala zamérné, jelikoz
mé tato problematika velice zajima. Jednd se o oblast soukromého prava, kterda se

dotyké kazdého z nés, at’ uz jsme na strané kupujicich, nebo prodavajicich.

Odpovédnost za vady zbozi neboli reklamace, upravuje predevsim Obcansky zakonik a
Zakon o ochran¢ spotiebitele (pokud se nejedna o reklamaci mezi pravnimi osobami, to
upravuje Obchodni zakonik). V roce 2001 vstoupila Ceska republika do Evropské unie
a bylo potieba sladit pravni predpisy CR tak, aby odpovidaly standardim a smérnicim
Evropské unie. Tim byla znacné posilena prava ceskych kupujicich v nerovném

postaveni oproti prodavajicim.

Cilem teoretické Casti je popsat a analyzovat pravni upravu odpovédnosti prodavajiciho

za vady zboZi pfi prodeji v obchodé.

V praktické ¢asti byl proveden dotaznikovy vyzkum, a to jak na strané kupujicich, tak
na stran¢ prodavajicich. Cilem prizkumu na stran¢ kupujicich bylo zjisténi povédomi
¢eskych kupujicich o jejich pravech a o povinnostech prodavajicich pifi uplatiiovani
reklamaci. Dulezité také bylo zjistit, jaké zkuSenosti kupujici s uplatiiovanim reklamaci
maji, jakym zplisobem fesi zamitnuti reklamace jako neopravnéné a zda pribéh a

vyfizeni reklamace ovliviiuje jejich rozhodovani o dalsim nakupu v daném obchodé.
Utelem dotaznikového priizkumu na strané prodavajicich bylo zjistit, zda prodavajici
znaji pravni Gpravu odpovédnosti za vady zboZi pii prodeji v obchodé a zda zakonem

stanovené povinnosti také dodrzuji.

Na zéklad¢ vysledkt z prizkum@ budou navrhnuta opatieni pro zlepSeni situace jak na

stran¢ kupujicich, tak na strané prodavajicich a bude navrzena i zména pravni Gpravy.
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|. LITERARNI RESERSE

2. LEGISLATIVNI UPRAVA

2.1 Ustavni zaklady

Ustavni zéklad prava ochrany spotiebitele je zakotven v Ustavé CR a v Listing
zékladnich prav a svobod. Ustava a ustavni zakony jsou zikladni a nejvys$i normou
Ceské republiky. Maji nejvyssi pravni silu a jsou postavené na nejvy$sim stupni
hierarchického uspofadani pravnich sil pravnich norem. Ostatni pravni normy

S ni nesmi byt v rozporu.

2.1.1 Ustava - Ziakon & 1/1993 Sb.

Ustava CR je tvofena preambuli a osmi hlavami. Ustava piedstavuje zaklad predevsim
pro:

e mezinarodni aspekty prava ochrany spotiebitele,

e statni spravu,

e organizaci soudnictvi a garanci soudni ochrany.

2.1.2 Listina zakladnich prav a svobod

Listina zakladnich prav a svobod je nedilnou souc¢ésti tstavniho pofadku. Listina mé 44
e zékladni pravni zdsady — zejména zajistit rovnost subjektd pravnich vztaht
(kupujici x prodavajici),
e pravo svobodné¢ se sdruzovat,

e pravo svobodné podnikat, ¢i pracovat,
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e ochrana zdravi kupujicich,
e ochrana zivotniho prostiedi,

e pravo na soudni, ¢i jinou pravni ochranu kupujicich.

HULVA, Tomas. Ochrana spotrebitele. Vlyd. 1. Praha: ASPI, 2004, 451 s. ISBN 80-735-7064-5.

2.2 Obcansky zakonik
Zakon ¢. 40/1964 Sb.

Zakladem pravni Upravy ochrany spotiebitele a s tim souvisejici odpovédnost za vady
zbozi prodavané v obchod¢ je Zakon ¢. 40/1964 Sb., Obclansky zakonik, ve znéni
pozdé&jsich predpist (dale jen: Obcansky zakonik). Jedna se o Upravu soukromopravni,
kterd upravuje obCanské pravni vztahy a postaveni jejich ucastnikdi. Svych prav
je mozno domdhat se soudni cestou V piipadech, kdy nedoslo ke smiru mezi stranami
dobrovoln¢. Obcansky zékonik definuje napf. pojmy: spotiebitelskd smlouva,

spotiebitel, odpoveédnost za vady, zaru¢ni doba atd.

Obcansky zakonik byl novelizovan v roce 2000 zakonem ¢. 367/2000 Sb., ktery vychéazi
Z€:
e Smérmice Rady 93/13/EHS o nekalych podminkidch ve spotiebitelskych
smlouvach,
e Smérnice Evropského parlamentu a Rady 97/7/ES o ochrané spotiebitele
Vv piipad¢ smluv uzavienych na dalku,
e Smérnice Rady 85/577/EHS o ochrané spotiebitele v pfipadé smluv uzavienych

mimo obchodni prostory.

Nasledné probé&hla novelizace Obcanského zakoniku v roce 2002 s ohledem na:
e prodlouZeni zaruéni doby zdkonem €. 136/2002 Sb., ktery vychazi ze smérnice
Evropského parlamentu a Rady 1999/44/ES o urcitych aspektech prodeje

spottebniho zbozi a zaruk na spotifebnim zbozi,
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e aze zadkona ¢. 135/2002 Sb., ktery vychazi ze Smérnice Evropského parlamentu
a Rady 97/47/ES o ochran¢ zakaznik.

HOROVA, Olga. Ochrana spotfebitele po vstupu do Evropské unie. Praha : Oeconomica, 2006.
185 s. ISBN 80-245-1106-1.

Soucasny Obcansky zakonik byl pfijat v roce 1964. Od té doby byl jiz mnohokrat
upravovan (novelizovan). Vychazi z poméra 60. let a z tehdejSich nazort na soukromé
pravo, coz zapfticinilo jeden z nejvétSich nedostatkli tohoto zakoniku a to roztfisténost
upravy obcanskopravnich vztahti v nékolika riznych pravnich piedpisech. Ministerstvo
spravedlnosti Ceské republiky Vv soucasné dobé pfipravuje nové znéni Obéanského
zakoniku, ale také novy Obchodni zdkonik a novy Zakon o mezindrodnim pravu
soukromém. Navrhovany Obcansky zdkonik reaguje na potfebu zmény v soukromém
pravu. Navrh nového zakoniku klade duraz jak na demokracii, tak na principy
a standardy soukromého prava v Evropé. Ceska republika prosla za poslednich 20 let
rozsadhlymi spoleCenskymi zménami. Vytvoteni a piijeti nového Obcanského zdkoniku

Vv oblasti soukromého prava je nutné pro zafazeni mezi ostatni vyspé€lé evropské zeme.

Obcansky zakonik uklada prodavajicimu tyto povinnosti:

e povinnost prodavat vyrobky v hygienicky nezdvadnych obalech, ptipadné
vyrobek do hygienicky nezavadného obalu pfi prodeji zabalit,

e pii samoobsluzném prodeji poskytnout vhodny obal,

e povinnost fadn€ informovat o vlastnostech zboZi, o vyrobci a ptipadné dovozci,
mnozstvi, jakosti, datu vyroby, trvanlivosti a zplisobu pouzivani a vV neposledni
radé o cen¢ zbozi,

e prodavajici je dale na zadost kupujiciho povinen, umoziuje-li to povaha
vyrobku, zboZi predvést,

e dalsi povinnosti je vydat doklad o koupi zbozi.

SVESTKA, Jiii ; SPACIL, Jifi; SKAROVA, Marta ; HULMAK, Milan ; a kolektiv. Ob&ansky zdkonik .,
Il.. 2. vydani. Praha : C. H. Beck, 2009. 2321 s. ISBN 978-80-7400-108-6.(§ 612)
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2.2.1 Casti nového Ob&anského zikoniku

Obcansky zakonik je tematicky rozdélen do péti Casti.

2.2.1.1 Obecna ¢ast

V obecné ¢asti jsou vymezeny jednotlivé pojmy.

2.2.1.2 Rodinné pravo
V ¢asti rodinného prava je zahrnut dnesni Zakon ¢. 94/1963 Sb., o rodin¢. Rodinné

pravo se zabyva jak institutem manzelstvi, tak vztahy mezi pfibuznymi, zejména

pak vztahy mezi rodi¢i a détmi.

2.2.1.3 Absolutni majetkova prava

Absolutni majetkova prava jsou prava tykajici se vlastnictvi, prava k cizim vécem a

problematiky dédéni.

2.2.1.4 Relativni majetkova prava

Ctvrta &ast - relativni majetkova prava je nejobsahlejsi. Zahrnuje v sob& rtizné druhy

smluvnich vztaht a také zavazky z deliktniho jednani (tedy i odpovédnost za Skodu).

2.2.1.5 Ustanoveni spole¢nd. prechodna a zavéreéna

Posledni ¢ast se zabyva predevSim legislativné technickou problematikou, mimo jiné

I tim, které dosavadni zakony budou novym zakonem zrusSeny.

Obecné o zdkoniku. Obclansky zdkonik [online]. 2011 [cit. 2011-11-11]. Dostupné z:
http://obcanskyzakonik.justice.cz/cz/obecne-o-zakoniku.html
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2.2.2 Dilezita ustanoveni Ob¢éanského zakoniku

wvewr

zbozi prodavaného v obchodé jsou §§ 612 - 627:
e obecné nalezitosti prodeje zbozi v obchodé - §§ 612, 613, 614, 617
e shoda s kupni smlouvou, naroky pfti rozporu s kupni smlouvou - § 616
e prodej za nizsi cenu - § 618, § 624
e odpovédnost za vady prodané véci § 619
e zaruc¢ni doba, nalezitosti zaru¢niho listu - § 620
e vady odstranitelné a neodstranitelné - § 622
e vada z divodu neodborné montaze nebo neodborného uvedeni do provozu
-§ 623
e uplatnéni prav odpovédnosti za vady - §§ 625 - 627

Zakladni predpisy v oblasti ochrany spotiebitele. Ministerstvo priimyslu a obchodu [online].
18.11.2010 [cit. 2011-11-1]. Dostupné z: http://www.mpo.cz/dokument6842.html

2.3 Zakon o ochrané spotrebitele

Z3ikon ¢. 634/1992 Sb.

Zéakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdé&jsich ptedpist (dale jen:
s ochranou spotiebitele - tedy kupujicich. Zakon o ochrané spotiebitele z roku 1992
vychazel z principii Smérnice Organizace spojenych narodd na ochranu spotiebitele,
kterd je vychozim mezindrodné¢ uzndvanym dokumentem pro ochranu spotiebitele.
V soucasné dobé plati na uzemi Ceské republiky ve smyslu pozdgjsich novelizaci, které
reagovaly na vznik samostatné Ceské republiky a vstup Ceské republiky do Evropské
unie. Bylo potieba odstranit, doplnit a zménit ustanoveni, ktera neodpovidala pravni

uprave obvyklé v zemich evropské unie.

16



Zakon mimo jiné vymezuje nalezitosti dokladu o zakoupeni zbozi nebo poskytnuti
sluzby, uklada povinnost seznamit kupujici s cenou prodavaného zbozi nebo
poskytované sluzby a informovat o podminkach a zpusobu uplatnéni odpovédnosti
za vady vyrobkt a sluzeb. Zakon stanovuje lhiity pro rozhodnuti o reklamaci (které jsou
v souladu s Ob¢anskym zakonikem), zabyva se problematikou zaménitelnych vyrobki a
vymezuje pusobnost organli statni spravy pii kontrole dodrzovani ustanoveni

na ochranu spotiebitele.

Pozitivni stranka zakona spoiva v tom, Ze pretvaii povinnosti vyplyvajici
z Obcanského zakoniku - tedy predpisu soukromopravniho, do normy spravniho prava
- tj. pfedpisu vefejnopravniho, jehoz plnéni mohou organy statni spravy kontrolovat a
neplnéni sankciovat. Dozor nad dodrzovanim zdkonem stanovenych povinnosti
prodavajicich a p¥ipadny postih za poruseni zakona (ukladani pokut) provadi Ceska
obchodni inspekce, Ceska zemédélska a potravinaiska inspekce, Utad pro technickou

normalizaci a dals§i organy hygienické a veterinarni, véetné Zivnostenskych utradu.

HOROVA, Olga. Ochrana spotfebitele po vstupu do Evropské unie. Praha : Oeconomica, 2006.
185 s. ISBN 80-245-1106-1.

Pravni predpisy. Ceskd obchodni inspekce [online]. 2010 [cit. 2012-04-14]. Dostupné z:
http://www.coi.cz/cs/legislativa/pravni-predpisy.html

Zékon stanovuje nékteré podminky podnikani, které jsou vyznamné pro ochranu
spotiebitele, pfi¢emz jejich nedodrzeni predstavuje spravni delikt postiZitelny sankci.

V zékoné¢ lze nalézt napt. pozadavek na poctivost prodeje a poskytovani sluzeb, zakaz
nekalych obchodnich praktik, zakaz diskriminace spotiebitele, rtizné informacni
povinnosti ohledné vyrobku a sluzeb a fadného oznacéeni provozovny.

Zéakon o ochrané spotiebitele dale uklada povinnost poskytovat fadné informace o
uplatnovani reklamace spotiebitelem a vyzaduje formalné spravny prabéh reklamaéniho
fizeni (nejedna se o vécnou spravnost rozhodnuti o reklamaci, kde je v pfipadé sporu

arbitrem soud ¢i rozhodce, ale o formaln¢ spravny prub¢h reklamace).

Pravni predpisy. Ceskd obchodni inspekce [online]. 2010 [cit. 2012-04-14]. Dostupné z:
http://www.coi.cz/cs/legislativa/pravni-predpisy.html
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V Obcanském zakoniku je poctivy prodej zbozi definovan jako:
Povinnost prodavat vyrobky v predepsané nebo schvalené jakosti, ve spravné hmotnosti,
mire nebo mnoZstvi a umoznit spotrebiteli prekontrolovat si spravnost téchto udaju,

prodavat za ceny sjednané v souladu s cenovymi predpisy.

SVESTKA, Jifi ; SPACIL, Jifi; SKAROVA, Marta ; HULMAK, Milan ; a kolektiv. Ob&ansky zdkonik 1.,
II.. 2. vydéni. Praha : C. H. Beck, 2009. 2321 s. ISBN 978-80-7400-108-6. (str. 1761)

2.4 Zakon o odpovédnosti za Skodu zpusobenou vadou vvrobku

Zikon ¢. 59/1998 Sb.

Mezi stéZejni piedpis na ochranu zajmu spotiebitele — kupujiciho, fadi Evropska unie
smérnici Rady ¢. 85/374/EHS z 25. cervence 1985, o sblizovani zdkonid a dalSich
pravnich predpist Clenskych stath o odpovédnosti za vadné vyrobky. Jednd se o
zakladni normu V oblasti ochrany spotiebitele, kterou bylo tfeba pievzit do naseho
pravniho systému pied pfijetim Ceské republiky do Evropské unie. Smyslem Zakona
¢. 59/1998 Sb., 0 odpovédnosti za Skodu zpisobenou vadou vyrobku, ve znéni
pozdéjsich predpist (ddle jen: Zadkon o odpovédnosti za Skodu zpisobenou vadou
vyrobku) je chranit kupujiciho v ptipadé, ze mu vadny vyrobek zplsobi skodu.
V takovém piipadé je vyrobce, ¢i dovozce vyzyvan kK odpovédnosti za zplisobenou

Skodu.

Prakticky vyznam zékona spoc¢iva v pfinuceni vyrobct:
e uvadét na trh pouze bezpecné vyrobky a tak zajistit jakost jejich provedeni v
celém rozsahu produkce a dale,
e fadn¢ informovat spotiebitele o zptusobu pouzivani vyrobku a okolnostech, za
kterych miZe byt bezpecné pouzivan.

HOROVA, Olga. Ochrana spotrebitele po vstupu do Evropské unie. Praha : Oeconomica, 2006.
185 s. ISBN 80-245-1106-1.
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2.5 Zakon o obecné bezpeCnosti vyrobku

Zakon €. 102/2001 Sb.

Ucelem Zéakona ¢. 102/2001 Sh., o obecné bezpeénosti vyrobki, ve znéni pozdgjsich
predpisu (dale jen: Zakon o obecné bezpecnosti vyrobki) je zajistit, aby vyrobky
uvedené na trh, nebo do ob&hu, byly z hlediska bezpecnosti a ochrany zdravi pro

kupujici bezpecné.

Zakon 0 obecné bezpe€nosti vyrobkl v souladu s pravem Evropskych spolecenstvi
stanovi povinnosti vyrobci, dovozcii a distributort pro bezpecnost vyrobki, urcuje
dozorové organy piislusné ke kontrole dodrzovani zdkona, stanovi postupy kontroly
bezpeénosti vyrobkli na hranicich a vymezuje zakladni pravni ramec pro fungovani
evropského informaéniho systému RAPEX. Evropsky informacni syst¢ém RAPEX
poskytuje informace o vyskytu nebezpeénych nepotravinaiskych vyrobki s vyjimkou
farmaceutickych vyrobkl. Slouzi k oznamovani ptimého i nepfimého rizika ohrozeni
zdravi nebo bezpecnosti spotiebitelt, kteti by se s nebezpe¢nymi vyrobky mohli dostat
do styku.

Noveé bylo v Zikoné¢ o obecné bezpefnosti vyrobku definovano, co se rozumi
bezpe¢nym vyrobkem. Zakonem byla implementovana smérnice Rady 2001/95/ES o
vSeobecné bezpeénosti vyrobkl a nafizeni Rady 339/93 o kontrolach shody s pravidly

bezpecnosti vyrobkl dovazenych ze tretich zemi.

HOROVA, Olga. Ochrana spotfebitele po vstupu do Evropské unie. Praha : Oeconomica, 2006.
185 s. ISBN 80-245-1106-1.
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2.6  Zakon o technickvch pozadavcich na vyrobky
Zakon ¢. 22/1997 Sb.

v

Zakon ¢. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky, ve znéni pozdé¢jsich
predpist (déale jen: Zakon o technickych pozadavcich na vyrobky) stanovuje urcité
skupiny vyrobkl, které pred uvedenim na trh musi projit posouzenim tak, aby
neohrozovaly zdravi nebo bezpecnost osob, majetek nebo zivotni prostiedi, popt. jiny
vetejny zajem. Tento proces se nazyva ,,posouzeni shody“. Je-li vyrobek v pofadku, je

opatfen pfislusSnym oznacenim. Nejcastéji se jedna o pismena CE.

Dozor nad Zakonem o technickych pozadavcich na vyrobky provadi ve vétSiné oblasti
Ceska obchodni inspekce, ale miize to byt i jiny organ stanoveny zvlastnim zikonem,
jako je napt. Cesky baiisky tfad, ktery kontroluje vybusniny, nebo drazni Gfady, které

kontroluji vyrobky urcené pro zeleznice.

Cilem tohoto zdkona je stanoveni pravidel, jejichZ ucelem je zajistit, aby na cesky trh
byly uvddény do obchu pouze vyrobky, které neohrozi spotiebitele. Zadkon se snazi
umoznit pruzné a operativni zavadéni novych vyrobkii na trh, ale soucasné zachovat
plnou odpovédnost vyrobce a dovozce za bezpecnost vyrobku. Zakon vychazi
z Evropské smérnice ¢. 92/59/EHS, o vSeobecné bezpecnosti a byl nckolikrat

novelizovan.

Zakon o technickych pozadavcich na vyrobky upravuje:
e zplsob stanovovani technickych pozadavki na vyrobky, které by mohly ohrozit
zdravi nebo bezpecnost osob, majetek nebo piirodni prostiedi,
e stanovuje prava a povinnosti osob, které takové vyrobky na trh uvadéji, mize se
jednat napft. o elektricka zatizeni, stfelné zbrané a sttelivo, stavebni vyrobky atd.
e dale stanovuje prava a povinnosti fyzickych i pravnickych osob, jejichZ ¢innost
souvisi se statnim zkuSebnictvim a s tvorbou a uplatiovanim ceskych

technickych norem.
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Povinnosti vyrobce je uvadét na trh jen takové vyrobky, které neohrozuji spotiebitele.
Vyrobky se déli do dvou kategorii:
e s menSim rizikem ohroZeni a poskozeni zdravi a majetku, u nichz neni stanovena
povinnost zajistit posouzeni shody vyrobku s technickymi parametry,
e S vetSim rizikem ohrozZeni a poSkozeni zdravi a majetku, u nichz je stanovena

povinnost zajistit posouzeni shody vyrobku s technickymi pozadavky.

Zakon uklada vyrobcei povinnost pied uvedenim na trh u vyrobku, které pati do druhé
kategorie (napf. elektrospotiebice, stavebniny, hracky atd.) vydat pisemné prohlaseni o
shod€. Prohlaseni o shod¢ musi byt v ¢estin€ a je potvrzenim vyrobce nebo dovozce o
tom, Ze vlastnosti vyrobku spliiuji zdkladni zdkonem ptedepsané pozadavky. ProhlaSeni
o shodé nezbavuje vyrobce odpovédnosti za vady vyrobku a za Skody jimi zpiisobené.
Dodrzovani Zékona o technickych poZadavcich na vyrobky kontroluje Ceska obchodni
inspekce. Inspektofi mohou nejen kontrolovat, zda je prodavany vyrobek provazen

ptislusnymi doklady, ale jsou opravnéni i1 k odbéru a piezkouseni vzorki.

Novela zdkona spolu s podpisem a ratifikaci Protokolu k Evropské dohodé o
posuzovani shody a akceptaci prumyslovych vyrobkii PECA liberalizuje vyménu zbozi
mezi Ceskou republikou a staty Evropské unie. Vybrané druhy zbozi, které jsou
oznacené evropskou certifikaéni znackou CE, jsou akceptovany jako bezpecné. CE
neni znackou kvality, pouze znamend, ze vyrobek splituje vSechny nélezitosti danych

smeérnic.

HOROVA, Olga. Ochrana spotrebitele po vstupu do Evropské unie. Praha : Oeconomica, 2006.
185 s. ISBN 80-245-1106-1.

Pfed uvedenim vyrobku na trh musi byt prokazano, ze vyrobek spliiuje pozadavky
ptislusnych ptedpist. Z tohoto dlivodu je nutné provést posouzeni shody vlastnosti
vyrobku s pozadavky technickych ptedpisi. Toto posouzeni se provadi tzv. postupy
posuzovani shody (moduly), které jsou vyrobku pfifazeny v zavislosti na jeho slozitosti
a nebezpecnosti. U tady vyrobkii mize posouzeni shody provést sam vyrobce. V

ptipadech vys§iho ohrozeni spotiebitelii je nutné, aby posouzeni provedl nezavisly,
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staitem povéfeny subjekt. Poveéfeny subjekt (autorizovand nebo notifikovanad osoba)
muze provadét jen ty ukony, k nimz ma opravnéni (autorizace / notifikace). Po
provedeném posouzeni shody musi byt kazdy vyrobek opatien oznacenim shody CE,
nebo jinym stanovenym oznacenim shody a vydano pisemné prohlaSeni o shodg.
Vystupem provedeného posouzeni shody jsou predepsané doklady o shodé (technicka
dokumentace, vysledky zkousek, apod.) — tyto doklady musi byt uloZeny tak, aby byla
zajisténa jejich dostupnost V piipadé, ze si je vyzada organ dozoru. Rozsah, umisténi a
dobu, po kterou musi byt doklady ulozeny, specifikuji jednotlivd nafizeni vlady

(smérnice).

Ceska znaka shody (CCZ) vyjadiuje, Ze vyrobek spliiuje technické pozadavky
stanovené v narodnich nafizenich vlady. Toto oznaceni neni stanoveno jako povinné (je
umoznéno jej umistit). Nelze vSak, aby vyrobek nesl jak oznaceni CE, tak Ceskou

znacku shody CCZ.

Podklady pro prohldseni o shodé: Legislativa. CCZ DATA servis [online]. 2001-2012 [cit. 2012-
04-14]. Dostupné z: http://www.cczdata.cz/legislat.html#souvis

2.7 Zakon o Ceské obchodni inspekei
Zakon ¢. 64/1986 Sb.

Zakon ¢&. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci, ve znéni pozdé&jsich predpist (dale
jen: Zakon o &eské obchodni inspekci) upravuje postaveni Ceské obchodni inspekce
(dale jen: COI) a vymezuje jeji dozorové kompetence, véetné stanoveni opravnéni
pracovnikit COI pii kontrolach. Soudasti zakona je téZ opravnéni feditele inspektoratu
COI postihovat uréita protipravni jednani (napf. pouziti ufedné neovéfenych méfidel,
nedostatky v hygien& provozu &i maieni kontroly.) Ceska obchodni inspekce je jednim z
organt ochrany ovzdusi, pficemz do jeji kompetence spada kontrola kvality pohonnych

hmot.

Pravni predpisy. Ceskd obchodni inspekce [online]. 2010 [cit. 2012-04-14]. Dostupné z:
http://www.coi.cz/cs/legislativa/pravni-predpisy.html
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2.8 Smérnice evropské unie

Clenské zemé& Evropské unie prodélaly odlisny historicky i socialni vyvoj, tudiz
Evropské unii neni jednotna spotiebitelska politika. Jiz od poloviny 70. let se Evropské
hospodarské spoleCenstvi a nasledné¢ Evropska unie intenzivné snazi o vytvoifeni
urcitého minimalniho standardu (nejnizS$i Grovné€) ochrany spotiebitele, ktera bude

garantovana ve vSech ¢lenskych zemich Evropské unie.

Pravni akty Evropského Spolecenstvi tykajici se ochrany spotiebitele maji obvykle
charakter smérnic, které Clenské staty implementuji do svého pravniho fadu.

Z pohledu odpovédnosti za vady zbozi a ochrany spotiebiteld jsou za nejdulezitéjsi
smérnice, které figuruji v legislativé Evropské unie a které byly postupné
implementovany do legislativy vSech ¢lenskych statd Evropské Unie, povaZzovany

zejména tyto smérnice:

2.8.1 Smérnice Rady ¢. 85/374/EHS

Smérnice Rady ¢&. 85/374/EHS o sblizovani zdkond, jinych pravnich piedpist a
administrativnich opatfeni ¢lenskych stati ve véci odpovédnosti za vadu vyrobku.
Ugelem tohoto predpisu je stanovit odpovédnost vyrobee za vadné vyrobky a opravnéni
spotiebitele k ziskdni nahrady Skody zplsobené vadou vyrobku, at’ se jedna o poSkozeni
majetku, zdravi ¢i dokonce smrti. Je nutné, aby poskozena osoba prokazala skodu, vadu
vyrobku a souvislost mezi vzniklou Skodou a vadou vyrobku. Podle této smérnice jiz
neni tfeba dokazovat nedbalost ¢i chybu vyrobce, pfipadné dovozce. Smérnice .
85/375/EHS byla do ¢eského pravniho fadku implementovana zadkonem ¢. 59/1998 sb.,

o odpovédnosti za Skodu zpisobenou vadou vyrobku.
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Chce-li se vyrobce odpovédnosti zprostit, musi prokazat ze:

vyrobek nemél konstruk¢éni, vyrobni vadu a mél v poradku navod nebo,

vyrobek neuvedl do ob&éhu nebo,

vada, ktera zpusobila $kodu, vznikla az po uvedeni vyrobku do ob&éhu nebo,

vzhledem k trovni védy a techniky nebylo mozné v dobé uvedeni vyrobku do

ob¢hu vadu objevit.

Osobe¢, které vznikne Skoda zplsobena pouzivanim vadného vyrobku, ma tfi roky na
pozadovani nahrady Skody od data, kdy zjistila Skodu, vadu a totoznost vyrobce.

Odpovédnost vyrobce zaniké po uplynuti lhiity 10 let na od dodani vyrobku do obéhu.

KLABUSAYOVA, Nadéida, BURDILAKOVA Renata a ZLAMALOVA Jana. Ochrana spotfebitele,
geneze a soucasnost. Ostrava: Vysokd Skola banskd - Technickd univerzita Ostrava, 2009, s.
164. ISBN 978-80-248-2037-8.

2.8.2 Smérnice Evropského parlamentu a Rady 1999/44/ES

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 1999/44/ES o urCitych aspektech prodeje
spotfebniho zbozi a zaruk na spotiebni zbozi. Divodem zavedeni této smérnice do
naSeho pravniho fadu byl rozdil v pravni Gpravé jednotlivych Clenskych statd, coz
zpusobuje, ze trhy v jednotlivych zemich spoleéné nefunguji a mohlo by tak mezi
prodéavajicimi dochazet k naruSeni soutéze. Dal$im dilezitym divodem vedoucim
k implementaci je fakt, Ze castou pfiinou obtizi kupujicich a jejich spord
s prodavajicimi je skutenost, Ze se zbozi neshoduje s kupni smlouvou. V piipadé
rozporu s kupni smlouvu, musi mit kupujici pravo pozadovat bezplatné uvedeni do
stavu odpovidajicimu kupni smlouvé, a to bud’ opravou, nebo nahradnim dodanim
zbozi. V opaéném piipad¢ musi mit pravo na snizeni kupni ceny nebo odstoupeni od
smlouvy. Smérnice byla do ceského pravniho fadu implementovana zakonem ¢.

136/2002 Sb., kterym se ménil zdkon €. 40/1964 Sb., Obcansky zakonik.

KLABUSAYOVA, Nadéida, BURDILAKOVA Renata a ZLAMALOVA Jana. Ochrana spotfebitele,
geneze a soucasnost. Ostrava: Vysoka Skola bariska - Technickd univerzita Ostrava, 2009, s.
164. ISBN 978-80-248-2037-8.
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Ze smérnice 1999/44/ES vyplyva, Ze spotiebitelé maji pravo uplatiiovat reklamaci po
dobu dvou let. Dale je ve smérnici uvedeno, ze neprokaze-li se opak, je povazovano, ze
jakakoliv zavada, ktera se objevi béhem prvnich Sesti mésict po koupi zbozi, existovala
jiz v dobé dodani. To pro kupujici znamena, ze béhem prvnich Sesti mésicti maji pravo
na to, aby zbozi bylo zdarma opraveno nebo vyménéno za nové (dle volby kupujiciho).
Pokud oprava ¢i vyména neni mozna, ma kupujici pravo na slevu, nebo odstoupeni od
smlouvy (zde se zohlednuje piimétenost pozadavku na odstoupeni od smlouvy).
Spottebitelé jsou 1 po tomto Sestimésicnim obdobi nadale chranéni pied vadnymi

vyrobky, ale musi jiz sami prokézat, ze zavada existovala jiz v dobé dodani.

Reklamace zboZi. Euroskop.cz [online]. 2005 [cit. 2012-12-30]. Dostupné z:
http://www.euroskop.cz/8844/sekce/reklamace-zbozi

2.8.3 Smérnice o v§eobecné bezpecnosti vyrobkii ¢. 92/59/EHS

Smyslem této smérnice je predevsim prevence nehod, tudiz prevence vzniku Skody.
Uklada vyrobci povinnosti, aby uvadél na trh jen bezpecné vyrobky. Bezpecny vyrobek
dle této smérnice je takovy wvyrobek, ktery pii pouzivani obvyklym zplisobem
nepfedstavuje zadné riziko. Tato smérnice byla do ceského pravniho fadu

implementovana Zakonem ¢. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobk.

HULVA, Tomas. Ochrana spotrebitele. Vlyd. 1. Praha: ASPI, 2004, 451 s. ISBN 80-735-7064-5.
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3. PRODEJ ZBOZi

3.1 Prodej Vv obchodé

3.1.1 Dodavatel
Dle § 52 odst. 2 Obcanského zakoniku je dodavatel osoba, ktera pti uzavirani a plnéni

smlouvy jedna v ramci své obchodni nebo jiné podnikatelské ¢innosti.

Prodavajici je fyzickd nebo pravnicka osoba, ktera je podnikatelem a ktera prodava

zbozi v ramci své podnikatelské ¢innosti.

3.1.2 Spoti‘ebitel
Dle § 52 odst. 3 Obcanského zakoniku je spotiebitel definovan jako osoba, ktera pii
uzavirani a plnéni smlouvy nejedna v rémci své obchodni nebo jiné podnikatelské

¢innosti. Znamena to, ze spotiebitelem mize byt jak osoba fyzicka, tak i pravnicka.

Dle § 2 odst. 1 pism. a) Zakona o ochrané spotiebitele, je spotiebitel definovan jako
fyzicka osoba, ktera nejedna v ramci své podnikatelské ¢innosti ¢i v ramci vykonu

svého samostatného vykonu povolani.

Smérnice, které jsou provedeny V ramci upravy spotiebitelskych smluv, pfistupuji ke
spotiebiteli pouze jako k osobé fyzické. Dle § 52 odst. 3 Obcanského zakoniku
spotiebitelem miiZze byt jak osoba fyzicka, tak pravnicka, ale u obou musi byt splnéna
podminka, Ze osoba jedna mimo profesni ¢i obchodni aktivity a jedna za ucelem své
osobni potfeby. Rozhodujicim faktorem pro zjisténi zda jde o spotiebitele, je tedy ucel

jednéni.
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3.1.3 Prodavajici
Dle § 612 Obcanského zakoniku, jako prodadvajici miize vystupovat fyzickd nebo
pravnicka osoba, ktera je podnikatelem a ktera prodava zbozi v ramci své podnikatelské

¢innosti.

3.1.4 Kupujici
Dle § 612 Obcanského zéakoniku, jako kupujici muize vystupovat fyzickd nebo
pravnicka osoba, kterd kupuje vyrobky za jinym ucelem nez pro podnikani s témito

vyrobky.

Ackoliv zakon hovoti o prodeji zbozi v obchodég, vztahuji se tato ustanoveni nejen na
prodej v obchodnich prostorach, ale i na veskery prodej zbozi, jeZ obchodnik v ramci

své podnikatelské Cinnosti prodava zékazniktim.
SVESTKA, Jifi ; SPACIL, Jifi; SKAROVA, Marta ; HULMAK, Milan ; a kolektiv. Ob&ansky zdkonik 1.,
II.. 2. vydani. Praha : C. H. Beck, 2009. 2321 s. ISBN 978-80-7400-108-6.

Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele

3.2 Pravni aprava

Prodej v obchodé je upraven obecnymi ustanovenimi Obc¢anského zakoniku o kupni
smlouvé (§ 588 az 600) a ustanovenimi § 613 az 627. Dalsi povinnosti prodavajiciho pfi

prodeji v obchodé stanovi Zakon o ochrané spotiebitele.

3.3 Prodej véci ve slevé a véci pouzitych

Pii prodeji v obchodé mohou byt prodavany téZ véci, které maji vady, jeZ nebrani

uzivani (§ 618, Obcanského zdkoniku).
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Prodavajicimu je pfi tomto prodeji ulozeno:
e prodavat tyto véci jen za nizsi ceny, nez je obvykla cena bezvadné véci
e upozornit kupujiciho, Ze véc ma vadu a o jakou vadu jde, neni-li to

ziejmé z povahy prodeje.

V dokladu o zakoupeni pouzité véci, nebo véci s vadou, ktera nebrani uzivani, musi byt
tyto skutecnosti vyznaCeny. Za vadu véci, pro kterou byla sjednédna nizs$i cena,
prodavajici neodpovida. Jestlize vSak prodavajici do dokladu o zakoupeni nevyznaci, ze
se jedna o prodej véci pouzité, ¢i s vadou, odpovida za vady prodané véci v plném

rozsahu.

Véci, které maji vady branici uzivani, se nesméji v rdmci prodeje zbozi v obchodé

prodavat.

Casté dotazy. Ceskd obchodni inspekce [online]. 2010 [cit. 2012-12-30]. Dostupné z:
http://www.coi.cz/cs/qanda/zaruka-a-odpovednost-za-vady-zbozi.html

3.4  Vznik kupni smlouvy

At se jedna o nakup spotiebniho zbozi, zbozi dlouhodobé spotieby, nebo ndkup sluzeb,
vzdy dochazi k uzavieni kupni smlouvy, kdy na jedné strané je prodavajici a na strané
druhé kupujici. Mistem prodeje mohou byt obchody, provozovny, ale i vlastni byt
kupujiciho — naptiklad pifi ndkupu zboZi od dealera. Pii prodeji zboZi v obchodé se
kupujici stava vlastnikem zbozi az po zaplaceni ceny. Samotna kupni smlouva vznika

v okamziku zaplaceni a pfedani zbozi.
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3.5 Povinnosti prodavajicich

Prodavajici je podle zakona podnikatel, ktery spotiebiteli prodava vyrobky, nebo
poskytuje sluzby. Pii prodeji zbozi musi prodavajici dodrzovat nasledujici zakonem

stanovené povinnosti a zédkazy:

e povinnost informacni,

e povinnost poctivosti prodeje,

e povinnost zajistit hygienické podminky prodeje,
e povinnost piijmout reklamaci,

e povinnost spojenou s obaly,

e povinnost oddélené¢ho prodeje,

e povinnost piedvést vyrobek na zadost,

e povinnost vydat doklad o koupi,

e povinnost prodeje pouze bezpecnych vyrobki,

e zikaz diskriminace,

e zékaz klamani spotiebitele a dalsi.

HOROVA, Olga. Ochrana spotfebitele. Vyd. 2. V Praze: Oeconomica, 2004, 136 s. ISBN 80-245-
0690-4.
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4. ODPOVEDNOST ZA VADY

Odpovédnost za vady véci prodané v obchodé, je zalozena na principu tzv. zékonné
zaruky. Zakonnou zarukou se rozumi povinnost prodavajiciho odevzdat kupujicimu véc
ve shod¢ s kupni smlouvou. Odpovédnost za vady se li§i tim, zda prodavana véc byla
nova nebo pouzita véc, ¢i zda nova véc byla prodana se slevou s vadami a zda nejde o
veci, které se rychle kazi. Zaruka se nevztahuje na opotfebeni véci zplisobené jejim
obvyklym uzivanim. U véci prodavanych za nizsi cenu se zaruka nevztahuje na vady,

pro které byla nizsi cena sjednéna.

4.1 Prodej nové véci

Pfi prodeji nové véci odpovida prodéavajici za vSechny vady, které ptedstavuji rozpor
S kupni smlouvou a které se vyskytnou po ptevzeti véci v zarucéni dobé. Délka zaruéni
doby je u spotiebniho zbozi 24 mésicli, U potravinaiského zbozi osm dni, u prodeje

krmiv tfi tydny a u prodeje zvitat Sest tydni (§ 620, Obcanského zakoniku).

4.2 SniZena cena pro vadu zboZi

Za vady novych nebo pouzitych véci, pro které byla snizena cena (§ 619 odst. 2
Obcanského zakoniku), prodavajici neodpovida, jestlize bylo pfi prodeji postupovano
podle § 618 Obcanského zakoniku (tj. povinnost prodavajiciho upozornit kupujiciho

na to, ze véc ma vadu, a vysvétlit o jakou vadu jedna).

Casté dotazy. Ceskd obchodni inspekce [online]. 2010 [cit. 2012-10-26]. Dostupné z:
http://www.coi.cz/cs/qanda/zaruka-a-odpovednost-za-vady-zbozi.html
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4.3 Pouzité a rychle se kazici zbozi

Na véci, které se rychle kazi a na véci pouzité neplati standardni zaruka. Odpovédnost

prodavajiciho se vztahuje jen na ty vady, které mél vyrobek pii pievzeti kupujicim.

Lhuty, ve kterych je mozno uplatnit prava z odpovédnosti vady u pouzitého a rychle se
kaziciho zboZi jsou:

e urychle se kazicich véci je stanovena lhiita maximalné nasledujici den po koupi,

e u véci pouzitych do 24 mésicti ode dne pievzeti kupujicim, tedy shodné s délkou

zaru¢ni doby u spotiebniho zbozi, zdkon zaroven pripousti moznost zkratit tuto

dobu dohodou prodavajiciho s kupujicim, a to az na polovinu, tj. na 12 mésict a

dohodnutou kratsi zaru¢ni dobu musi prodavajici vyznacit v dokladu o prodeji

véci, jinak plati zaruka 24 mésicu.

4.4 Vyprodej

Snizena cena z ditvodu vyprodeje, nebo doprodeje zbozi je rozhodujici, jelikoZ se jedna
o prodej nové bezvadné véci a nikoliv o prodej véci pouzité. Prodavajici za vady zbozi

prodévaného ve vyprodeji, ¢i doprodeji odpovida v plném rozsahu.

Casté dotazy. Ceskd obchodni inspekce [online]. 2010 [cit. 2012-04-14]. Dostupné z:
http://www.coi.cz/cs/qanda/zaruka-a-odpovednost-za-vady-zbozi.html
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5. VADY VECI

Vadou je nedostatek véci. Nasledkem vady véci je odpovédnost za vady. Naroky
zékaznika v ramci uplatnéni odpovédnosti za vady véci se 1isi podle toho, zda se jedna o
vadu odstranitelnou, nebo vadu neodstranitelnou. Za vadu se povazuje nejen vyrobni
vada, ale i napftiklad poskozeni véci, které vzniklo pfi jeji prepraveé k prodavajicimu,
nebo skladovanim pied prevzetim kupujicim. Neni rozhodujici, zda vada ma povahu
vady zjevné, nebo skryté. Prodavajici odpovida za vady véci, o nichz nevéde€l (nevsiml
si jich), nebo dokonce ani védét nemohl (napt. dodavatel ho neupozornil na vadnou sérii

vyrobki).

SVESTKA, Jifi ; SPACIL, Jifi; SKAROVA, Marta ; HULMAK, Milan ; a kolektiv. Ob&ansky zdkonik 1.,
Il.. 2. vydani. Praha : C. H. Beck, 2009. 2321 s. ISBN 978-80-7400-108-6.

Zikladni tfidéni vad:

5.1  Vady pravni

5.2 Vady faktické

5.3  Vady zjevné

5.4  Vady skryté

5.5  Vady odstranitelné
5.6  Vady neodstranitelné

5.1 Pravni vady

Pravnimi vadami jsou nedostatky tykajici se pravnich vztahti, napt. pokud prodavajici

neni vlastnikem véci.

5.2 Faktické vady

Faktické vady jsou takové, kdy véc nemd vlastnosti, jaké jinak obvykle méa mit,

pfipadné, jaké byly mezi smluvnimi stranami dohodnuty.
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http://www.sagit.cz/pages/lexikonheslatxt.asp?cd=151&typ=r&refresh=yes&levelid=oc_242.htm

5.3 Skryta vada

Skryté vady jsou takové, které nemohly byt zjisStény pii obvyklé prohlidce zbozi a to pfi
zachovani bézné (obvyklé) pozornosti. Tyto vady ve skute¢nosti existovaly, avsak se
neprojevily tak, aby mohly byt vadami zjevnymi. Obcansky zakonik vyslovné
nevymezuje vady skryté, pocitd vSak s nimi jako s doplinkem vad zjevnych, u nichz

stanovi piisnéjsi postup pii uplatiiovani prav z odpovédnosti za vady.

5.4 Zjevna vada

Zjevné vady jsou takové, které mohly byt zjistény pii obvyklé prohlidce zbozi, pokud
byla zachovana bézna (obvykld) pozornost. Podle Obcanského zdkoniku plati, ze u
zjevnych vad nelze uplatiiovat narok z odpovédnosti za vady, ledaze by prodavajici

vyslovné ujistil kupujiciho, Ze véc je bez jakychkoliv vad.

Skrytd vada. Obcanské prdvo - Sagit [online]. 1996-2012 [cit. 2011-11-02]. Dostupné z:
http://www.sagit.cz/pages/lexikonheslatxt.asp?cd=151&typ=r&refresh=yes&levelid=oc_408.h
tm
http://www.sagit.cz/pages/lexikonheslatxt.asp?cd=151&typ=r&refresh=yes&levelid=oc_588.h
tml

5.5 Vada odstranitelna

Odstranitelna vada je takova, kterou lze opravou odstranit a zbozi se tak stava

bezvadnym. Jde-li 0 vadu odstranitelnou, ma kupujici nasledujici naroky:
5.5.1 Pravo na odstranéni vady
Pravo na odstranéni vady je zakladnim ndrokem kupujiciho vyplyvajici z odpoveédnosti

za vady véci prodané v obchod€ a zahrnuje moZznost doméhat se bezplatného, v€asného

a fadného odstranéni vady.
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Reklamace vcetné odstranéni vady musi byt vyfizena bez zbytecného odkladu,
nejpozdéji do 30 dnd ode dne uplatnéni reklamace, pokud se prodavajici se
spotfebitelem nedohodne na delsi lhaté. Po uplynuti této lhiity ma spotiebitel stejna

prava, jako by se jednalo o vadu neodstranitelnou.

5.5.2 Pravo na vyménu

Pravo na vyménu vadné véci, nebo jen soucéasti véci, misto prava na odstranéni vady, je
kupujici opravnén doméahat se jen za predpokladu, Ze to neni neumérny pozadavek
vzhledem k povaze vady. Zalezet bude na rozsahu, zavaznosti a na charakteru vady a
také na narocnosti jejiho odstranéni apod. Kupujici miize pozadovat vyménu véci, popi.
jeji soucasti jen v piipad€, Ze koupena véc nebyla jesté pouzita. Je-li vadna pouze

soucast véci, Ize pozadovat pouze vymeénu této soucasti, a nikoliv celé véci.

5.5.3 Pravo na primérenou slevu z ceny véci

5.5.4 Pravo od smlouvy odstoupit

Ad5.5.3),5.5.4)

V zavislosti na povaze odstranitelné vady je kupujici opravnén volit mezi opravou
vadné véci a jeji vyménou. V piipadé, ze takovy postup neni mozny, teprve poté muize

kupujici zadat pfimétenou slevu z kupni ceny, nebo miize od smlouvy odstoupit.

SVESTKA, Jifi ; SPACIL, Jiti; SKAROVA, Marta ; HULMAK, Milan ; a kolektiv. Ob&ansky zdkonik 1.,
Il.. 2. vydani. Praha : C. H. Beck, 2009. 2321 s. ISBN 978-80-7400-108-6.
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5.6 Vada neodstranitelna

Neodstranitelnou vadou je takova vada, kterou nelze opravit (napf. z technického

hlediska).

U neodstranitelnych vad musime rozlisit dva razné ptipady:
e vady branici uzivani,

e vady nebranici uzivani.

5.6.1 Vady branici uzivani

Jedna-li se o vadu neodstranitelnou, ktera brani uzivani véci, v takovém piipadé ma
kupujici pravo na vyménu véci, nebo ma pravo od smlouvy odstoupit (dle vybéru
kupujiciho). Stejna prava ma kupujici i v pfipadé, Ze se potieti vyskytne stejna vada,
ktera jiz byla dvakrat odstranéna. Toto se tyka i situace, kdy se soucasné projevi alespon

tfi rizné odstranitelné vady, pro néz neni mozné véc fadn¢ uzivat.

5.6.2 Vady nebranici uzivani

Jedna-li se o vady, které nebrani uzivani véci a nepozaduje-li zakaznik vyménu véci, ma

pravo a pfimefenou slevu z ceny véci, nebo pravo od smlouvy odstoupit.

TOMANCAKOVA, Blanka . Ochrana spotfebitele v praxi se vzory a pfiklady. Praha : Linde, 2008.
223 s. ISBN 978-80-7101-695-2.
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6. ZARUCNILHUTA

Rozlisuje se:
- zakonna zaruka

- smluvni zaruka

6.1 Zakonna zaruka

Zarucni doba je taxativné stanovena v § 620 Obcanského zékoniku.
e prodej spottebniho zbozi: 24 mésic,
e prodej potravinaiského zbozi: 8 dni,
e prodej krmiv: 3 tydny,

e prodej zvitat: 6 tydnt.

Zaru¢ni doba zacind bézet ode dne pievzeti véci kupujicim. Pokud musi byt vyrobek
odborn¢ instalovan, zaru¢ni doba zaina bézet ode dne uvedeni véci do provozu.
Podminkou ov§em je instalace nejpozdéji do tii dnli od pievzeti véci. Doba, po niz se
vyfizovala reklamace, se nepocita do béhu zaru¢ni doby, nybrz se zaruka 0 tuto dobu

prodluzuje.

HOROVA, Olga. Ochrana spotrebitele po vstupu do Evropské unie. Praha : Oeconomica, 2006.
185 s. ISBN 80-245-1106-1.

Je-li na prodavané véci (na obalu nebo navodu) vyznacena lhita k pouziti véci (napf.
léky), skon¢i zaruéni doba uplynutim této lhuty. U véci, které jsou urceny k tomu, aby
se jich uZzivalo po delsi dobu (napf. automobily, televizory, pracky), miize byt zarucni
doba prodlouzena nad dobu zakonné zaruky. Prodlouzeni zaruky se muze tykat i jen

nékteré soucastky véci.
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6.2 Smluvni zaruka

Vyrobce mize nad ramec zakonné zarucni lhity poskytnout delsi zaru¢ni lhitu. Ziskava
si tim vétsi daveéru zdkaznikli. Informace o del§i zdkonné zaru¢ni lhit€é musi byt
oznaCena zaruénim listu. V zaru¢nim listu prodéavajici upfesni podminky a rozsah
prodlouzené zaruky. Zaruku presahujici rozsah zakonné zaruky miize prodavajici pii

prodeji poskytnout kupujicimu téz na zéklad¢ jejich dohody.

Casté dotazy. Ceskd obchodni inspekce [online]. 2010 [cit. 2011-10-26]. Dostupné z:
http://www.coi.cz/cs/qanda/zaruka-a-odpovednost-za-vady-zbozi.html

6.2.1 Dozivotni zaruka

V souvislosti se smluvnim prodlouzenim zaru¢ni doby se v obchodni praxi vyskytuje i
pojem tzv. ,dozivotni zaruka®. Ne&ktefi prodavajici slibuji na prodavany vyrobek
dozivotni zaruku (napf. stfesni krytiny, rdmy kol apod.) V nasem pravnim fadu tento
pojem neni vyslovné vymezen a ani vsoudni praxi nebyl jeho vyznam pfesné

definovan.

Pojem dozZivotni zaruka 1ze vylozit nejméné dvéma zplsoby:

e Pojem ,,dozivotni zaruka“ stazeny K osob& kupujiciho by mohl znamenat, zZe
kupujici by mohl po celou dobu svého zivota uplatiiovat prava z odpoveédnosti za
vady zbozi. V takovém pfipad¢ je tfeba feSit 1 dalsi pravni otdzky a to napf.
jakym zpisobem posuzovat délku zaruky v ptipadé ptevedeni pfedmétu prodeje,
¢i1 situaci, kdy se kupujici dozije krats$i doby neZ je zdkonna zaru¢ni doba atd.

e Druhou mozZnosti je staZzeni pojmu doZivotni zaruky k samotnému piedmétu
prodeje. Prodavajici garantuje spolu s piedpokladanou délkou Zivotnosti véci

také tomu odpovidajici délku zarucni doby.
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Z vyse uvedeného vyplyva, ze v praxi pojem dozivotni zaruka je zna¢né neurcity. Ma-li
byt jeji poskytnuti opravdovou oporou pro nasledné uplatiovani prav z odpovédnosti za
vady, je tieba, aby prodavajici konkrétnim a nezavadéjicim zptisobem Vv zaru¢nim listu

vymezil dobu trvani doZivotni zaruky, obsah zaruky a pravidla pro jeji uplatnéni.

TOMANCAKOVA, Blanka . Ochrana spotfebitele v praxi se vzory a pfiklady. Praha : Linde, 2008.
223 5. ISBN 978-80-7101-695-2.
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7. UPLATNENI ODPOVEDNOSTI ZA VADY
(REKLAMACE)

Slovo reklamace pochazi z anglického slova ,reclaim®, co lze volné prelozit jako
»znovu Cinit narok®. Reklamace je tedy proces, ve kterém si spotiebitel znovu narokuje

naplnéni kvality vyrobku, ktery si zakoupil a ktery stanovenou kvalitu nespliuje.

KLABUSAYOVA, NadéZda; BURDILAKOVA, Renata; ZLAMALOVA, Jana . Ochrana spotfebitele,
geneze a soucasnost. Ostrava : Vysoka Skola banskd - Technicka univerzita Ostrava, 2009. 164
s. ISBN 978-80-248-2037-8.

Odpovédnost za vady se uplatiiuje jednostrannym pravnim ukonem, kdy kupujici
vytkne prodavajicimu konkrétni vadu vyrobku. Zakon o ochrané spotiebitele uklada
prodavajicimu povinnost informovat kupujiciho o tom, jakym zpusobem, v jakém

rozsahu a kde lze vadu zboZi reklamovat.

Podana reklamace je opravnénad za predpokladu, ze reklamovana vada je:
e skute¢n€ vadou,
e vyskytuje se na prodané véci v dobé podéani reklamace,

e ma takovou povahu, jaka je pro uplatnéni reklamace vyzadovana.

SVESTKA, Jifi ; SPACIL, Jifi; SKAROVA, Marta ; HULMAK, Milan ; a kolektiv. Ob&ansky zdkonik 1.,
II.. 2. vyddni. Praha : C. H. Beck, 2009. 2321 s. ISBN 978-80-7400-108-6.

Z ditvodu ptipadného nasledného soudniho sporu je vhodné uplatiiovat reklamaci
pisemnou formou, resp. trvat na vydani potvrzeni o reklamaci, pokud tak prodavajici
neucinil automaticky. Vzdy je tieba pfi reklamaci uvést vadu, kterou kupujici reklamuje

a jaké pravo, které je kupujicimu zdkonem piiznano, kupujici uplatiiuje.
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7.1 Odpovédnost

Odpovédnost prodavajiciho zahrnuje dvoji odpovédnost za vady:

7.1.1 Zakonnou odpovédnost za vady

Zakonna odpovédnost za vady bézi prvnich 6 mésicu od koupé zboZi a je tzv. shodou ¢i

rozporem s kupni smlouvou (§ 619 Obc¢anského zakoniku).

7.1.1.1 Shoda s kupni smlouvou

Shoda s kupni smlouvu znamena, ze prodavana véc je:

e Dezvad,

e odpovida pozadavkim pravnich ptredpist,

e odpovida co do mnozstvi, miry a hmotnosti,

e odpovida ucelu, ktery prodavajici pro pouziti véci uvadi, nebo je pro danou véc
obvykly,

e ma jakost a uzitné vlastnosti smlouvou pozadované, prodavajicim a vyrobcem,
nebo jejich zastupcem popisované, na zékladé provadéné reklamy ocekavané,
popiipad¢ jakost a uzitné vlastnosti pro véc takového druhu obvyklé.

Pokud véc nema vyse uvedené vlastnosti, neni ve shodé s kupni smlouvou.

HOROVA, Olga. Ochrana spotfebitele po vstupu do Evropské unie. Praha : Oeconomica, 2006.
185 s. ISBN 80-245-1106-1.

7.1.1.2 Rozpor s kupni smlouvou

Rozpor s kupni smlouvou, ktery se projevi béhem prvnich 6 mésicii ode dne prevzeti
véci, se povazuje za rozpor existujici jiz pii prevzeti véci (pokud to neodporuje povaze
veci nebo pokud se neprokdze opak). V takovém piipadé mé kupujici pravo na to, aby
prodavajici bezplatné a bez zbytetného odkladu véc uvedl do stavu odpovidajiciho
kupni smlouve. Kupujici ma pravo vybéru, jakym zpisobem se tak stane (bud’ vyménou

véci, nebo jeji opravou).
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Neni-li vyména ¢i oprava véci mozna, je kupujici opravnén pozadovat piiméfenou slevu
z ceny véci nebo od smlouvy odstoupit (to neplati, pokud kupujici pied prevzetim véci

o rozporu s kupni smlouvou véd¢l, nebo rozpor s kupni smlouvou sam zpisobil).

Dukazni bfemeno je Vv tomto pfipad¢ na prodavajicim. Prodavajici neni opravnén nutit
kupujiciho, aby mu on sdm prokazal, Ze mu napf. véc nespadla apod. Prodavajici musi
kupujicimu prokézat, ze véc pii prevzeti kupujicim byla bez vad, a to na zaklad¢
konkrétnich dikazti napi. posudkem z autorizovaného servisu, nikoli pouhym
konstatovanim, ze si ,,to” spotiebitel zplisobil sdm. V ptipadé, ze spotiebitel piesto
nebude souhlasit s posouzenim reklamace, ma moznost nechat si vyhotovit vlastni
znalecky posudek a stim opét uplatnit svlij ndrok u prodédvajiciho. Pokud ani poté
nerozhodne prodavajici o reklamaci ve prospéch spotiebitele, ma spotiebitel moznost

obratit se na soud.

TOMANCAKOVA, Blanka . Ochrana spotfebitele v praxi se vzory a pfiklady. Praha : Linde, 2008.
223 s. ISBN 978-80-7101-695-2.

7.1.2 Zarucni odpovédnost

Zaruéni odpovédnost se stahuje na vady, které se vyskytnou po pievzeti zbozi kupujici
v zaruéni dob&. Zarucni dobou je tzv. zaruka - u spotiebniho zbozi 7 - 24 mésict.
Zaruka se ale nevztahuje na opotifebeni véci zpiisobené jejim obvyklym uzivanim.
Kupujici v tomto pfipad€ nema pravo volby mezi vyménou véci a opravou. Kupujici je
opravnén pozadovat vyménu véci pouze v piipadé€, neni-li to vzhledem k vadé véci

neumérné. Kdy je to imérné ¢i nikoliv bude zdviset na charakteru konkrétni vady.

SVESTKA, Jifi ; SPACIL, Jifi; SKAROVA, Marta ; HULMAK, Milan ; a kolektiv. Ob&ansky zdkonik 1.,
Il.. 2. vydani. Praha : C. H. Beck, 2009. 2321 s. ISBN 978-80-7400-108-6.

41



7.2 Lhuty k uplatnéni odpovédnosti za vady

Prava z odpovédnosti za vady véci zaniknou:

® U spotiebniho zbozi: nebyla-li uplatnéna v zaru¢ni dobé tj. do 24 mésicd,

e U vé&ci, které se rychle kazi: nebyla-li uplatnéna nejdéle v den nasledujici po
koupi,

e u potravinaiského zbozi: nebyla-1i uplatnéna do osmi dni,

e U prodeje krmiv: nebyla-li uplatnéna do tfi tydnu,

e prodeje zvifat: nebyla-li uplatnéna do Sesti tydnu,

e U véci pouzitych: nebyla-li uplatnéna do 24 mésici ode dne pievzeti véci
kupujicim, prodavajici mize tuto dobu v dohod¢ s kupujicim zkratit, ne vSak

mén¢ nez na 12 mésici a tuto dobu uvede prodéavajici v dokladu o prodeji véci.

7.3 Lhuta pro vyrizeni reklamace

Prodavajici, nebo jim povéteny pracovnik je povinen, rozhodnout o reklamaci ihned,
ve slozitych ptipadech do tfi pracovnich dnli. Do této lhity se nezapocitava doba
potfebna k odbornému posouzeni vady. Reklamace, v¢etné odstranéni vady musi byt
vyfizena bez zbyte¢ného odkladu nejpozdéji do 30 dnii ode dne uplatnéni reklamace,
pokud se prodavajici se spotfebitelem nedohodne na delsi lhtté. Po uplynuti této lhity

ma spotiebitel stejna prava, jako by se jednalo o vadu, kterou nelze odstranit.

Prava kupujicich. Ceskd obchodni inspekce [online]. 2010 [cit. 2011-11-02]. Dostupné z:
http://www.coi.cz/cs/legislativa/prava-kupujicich-1.html
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7.4 Kdo muze reklamovat

Kupni smlouva je jednim ze zdvazkovych pravnich vztahi. Zvlastnosti pravniho
zavazkového vztahu je to, Ze piisobi pouze mezi osobami, které do tohoto vztahu
vstoupily, tedy mezi kupujicim a prodavajicim v obchode. To znamend, zZe tedy pouze
ten, kdo vec koupil, md prdavo uplatiovat jakékoli prdva spojend s tuto smlouvou —

zejmeéna veéc reklamovat.

TOMANCAKOVA, Blanka . Ochrana spotfebitele v praxi se vzory a pfiklady. Praha : Linde, 2008.
223 s. ISBN 978-80-7101-695-2.

7.5 Misto podani reklamace

Prava z odpovédnosti za vady se uplatiiuji u prodavajiciho, u kterého véc byla koupena.
Prodavajici je povinen piijmout reklamaci v kterékoli provozovné, v niz je pfijeti
reklamace mozné s ohledem na sortiment proddvaného zbozi nebo poskytovanych
sluzeb, piipadn¢ iv sidle nebo misté podnikani (§ 19, Zakon o ochrané spotiebitele).
Zakoupi-li tedy kupujici zbozi v prodejné konkrétniho obchodniho fetézce, ktery mé na
tizemi Ceské republiky vice takovych provozoven, mize kupujici své naroky
z odpovédnosti za vady uplatnit v kterékoliv zjeho provozoven s obdobnym
sortimentem a nemusi se tedy nutné obracet pravé na prodejnu, v niz zbozi skute¢né

zakoupil.

Prava kupujicich. Ceskd obchodni inspekce [online]. 2010 [cit. 2011-11-02]. Dostupné z:
http://www.coi.cz/cs/legislativa/prava-kupujicich-1.html

V provozovné musi byt po celou provozni dobu pfitomen pracovnik opravnény
vyfizovat reklamace. Je také moZné, Ze prodavajici v zarucnim list¢ ur¢i jiného
podnikatele, ktery je povinen opravu provést namisto prodavajiciho (tzv. zarucni
servis). Zaru¢niho servisu je kupujici povinen vyuzit k provedeni zaruéni opravy pouze
Vv piipadé, jestlize je umistén v misté prodavajiciho, nebo v mist¢ pro kupujiciho

bliz§im. Znamend to, ze pokud je zaruéni servis pro kupujicitho vzdalené;si,
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nez provozovna prodavajiciho, mize kupujici reklamaci uplatnit u prodavajiciho a
nikoliv v zaruénim servisu. Zaruéni servis je urCen pouze k provedeni opravy, vse

ostatni musi kupujici uplatnit vyluéné u prodavajiciho.

TOMANCAKOVA, Blanka . Ochrana spotfebitele v praxi se vzory a pfiklady. Praha : Linde, 2008.
223 5. ISBN 978-80-7101-695-2.

7.6 Co je k reklamaci potieba

Pro zajisténi snadného pribéhu reklamace by mél byt spotiebitel vybaven:

e dostatecnym mnozstvim informaci (o vyrobku, o moznostech jeho pouziti,
o reklamacich),

e asertivnim zplisobem jednant,

e dokladem o zaplaceni (mezi zakladni nalezitosti dokladu o zaplaceni patii: druh
vyrobku a cena vyrobku, adresa prodejce, datum prodeje),

e zaruénim listem (z&rucni list musi obsahovat: jméno nebo nazev firmy
prodavajiciho, identifikacni ¢islo, sidlo — u pravnické osoby, bydlisté — u fyzickeé
0soby),

e Cistym zbozim, které chce reklamovat.

V ptipadé ztraty uctenky lze prokazat odpovédnost prodéavajiciho za vady zbozi
1 zaru¢nim listem a naopak, pfipadné vypisem z bankovniho U¢tu, pokud bylo zboZi

hrazeno platebni kartou.

HOROVA, Olga. Ochrana spotfebitele po vstupu do Evropské unie. Praha : Oeconomica, 2006.
185 s. ISBN 80-245-1106-1.
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7.7 Povinnosti prodavajiciho

Prodavajici je povinen spotiebitele fadné informovat o rozsahu, podminkach a zptisobu
uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobkl a sluzeb, véetné podminek uplatnéni rozporu
s kupni smlouvou spolu s udaji o tom, kde lze reklamaci uplatnit a také o provadéni
zarucnich oprav. Prodavajici je dale povinen spotfebiteli vydat pisemné potvrzeni
0 tom, kdy spotiebitel pravo uplatnil, co je obsahem reklamace a jaky zptsob vyiizeni
reklamace spotiebitel pozaduje. Dale potvrzeni o datu a zpusobu vyfizeni reklamace,
véetné potvrzeni o provedeni opravy a dob¢ jejiho trvani, piipadné pisemné odtivodnéni
zamitnuti reklamace. Tato povinnost se vztahuje i na jiné osoby urcéené k provedeni

opravy.

Prava kupujicich. Ceskd obchodni inspekce [online]. 2010 [cit. 2011-11-02]. Dostupné z:
http://www.coi.cz/cs/legislativa/prava-kupujicich-1.html

7.8 Vyrizeni reklamace

O reklamaci mize byt rozhodnuto dvojim zplsobem:

e vyhovénim reklamaci zcela, ¢i z ¢asti,

e zamitnutim reklamace.
Zamitnout reklamaci muize prodavajici jen tehdy, je-li neopravnénd. Neopravnéna
reklamace je v pfipadé, ze za reklamovanou vadu, ¢i jiny rozpor s kupni smlouvou
neodpovida, nebo se viibec nejednd o vadu nebo rozpor s kupni smlouvou. Prodéavajici
nemuize zamitnout reklamaci z jiného divodu, nez ktery zdkon vyslovné piipousti.
Napiiklad neni mozné zamitnout reklamaci na zakladé toho, ze kupujici jiz nema
pivodni obal od vyrobku, nebo proto, Ze nema doklad o zakoupeni, ale jen zaruc¢ni list.
Reklamace, jak jiz bylo uvedeno, musi byt vytizena do 30 dnt, pokud se prodavajici

se spotiebitelem nedohodne na lhité delsi.
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V ptipad¢, nesouhlasu zdkaznika S posouzenim reklamace, méa kupujici moznost nechat
si vyhotovit vlastni znalecky posudek a s tim opét uplatnit svlij narok u prodavajiciho
(v€etné naroku na zaplaceni nékladl spojenych s uplatnénim odpovédnosti za Skodu —
v tomto piipadé znaleckého posudku). Pokud ani poté nerozhodne prodavajici

o reklamaci ve prospéch zakaznika, 1ze domahat se svych prav u soudu.

Prava kupujicich. Ceskd obchodni inspekce [online]. 2010 [cit. 2011-11-02]. Dostupné z:
http://www.coi.cz/cs/legislativa/prava-kupujicich-1.html

7.9 Nahrada nutnvch nakladu

V ramci odpovédnosti za vady ma kupujici pravo na nahradu vynalozenych nékladi.
Jedna o néklady, které kupujicimu vznikly pfi uplatiovani prava z odpovédnosti
za vady. Obvyklymi naklady jsou naklady spojené s piepravou vadné véci zpét

k prodavajicimu, postovné, balné a ptipadné naklady na demontaz véci.

TOMANCAKOVA, Blanka.. Ochrana spotfebitele v praxi se vzory a pfiklady. Praha : Linde, 2008.
223 5. ISBN 978-80-7101-695-2.
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8. MIMOSOUDNI RESENI SPOTREBITELSKYCH
SPORU

Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporu (s anglickou zkratkou ADR — Alternative
Dispute Resolution) je systém, ktery umoziiuje feSeni sporii jinou cestou nez soudni.
Pomoci tohoto systému lze fesit spory, které vznikaji mezi kupujicim a prodavajicim.
Jedna se napf. o spory o uznani reklamace vad zbozi koupeného v obchodé, neplnéni
podminek a lhiit ve smlouvé, ale 1 jiné spory, které vznikaji z pravnich vztahli mezi

podnikateli a spotiebiteli.

Projekt mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport funguje od 1. dubna 2008.
Ptipravilo jej Ministerstvo prumyslu a obchodu ve spolupraci s Hospodaiskou komorou
Ceské republiky, spotiebitelskymi sdruzenimi, Rozhod¢im soudem pti Hospodaiské
komofe CR a Agrarni komoie CR, Asociaci mediatorti, Ministerstvem financi a

Ministerstvem spravedInosti.

Cilem celého systému je najit levné, u€inné a rychlé feSeni spotiebitelskych sport.

8.1 Prubéh rizeni

Pii feSeni problému mezi podnikatelem a spotfebitelem mulze dojit ke vzniku
spotiebitelského sporu. Namisto soudni cesty je moZzno vyuzit k feSeni tento systém.
Jedna ze stran sporu se obrati se na kontaktni misto se svym podnétem a zadosti fesit jej

mimosoudni cestou.

Pomoc spottebiteliim spo¢iva v nabidce tfi moZnosti feSeni:
e poskytnuti kvalifikovanych informaci a doporuceni,
e mediaci,

e rozhod¢im fizeni.
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8.1.1 Kbvalifikované informace a doporuceni

Pracovnik kontaktniho mista poskytne kvalifikované informace a doporu¢i zpusob
feSeni sporu. Pokud se nepodaii spor vyieSit na misté, pracovnik podnikne vSechny

podstatné kroky, aby mohla byt zahajend mediace, nebo rozhod¢i fizeni.

8.1.2 Mediace

Mediaci se rozumi feSeni sporu vzajemnou komunikaci prostfednictvim kvalifikované
osoby, kterou je mediator. Cilem mediace je dospét k vzajemné dohodé zucastnénych
stran. Vysledkem feSeni timto zptisobem je zavazna dohoda. Tato pomoc je zdarma a

odmeéna za ¢innost mediatora je hrazena Ministerstvem primyslu a obchodu.

8.1.3 Rozhod¢i Fizeni

Rozhod¢i tizeni je feSeni majetkového sporu nezavislym rozhodcem, jehoz vysledkem
je vydani zadvazného rozhodc¢iho nalezu. Takto vydany rozhod¢i nalez je pravomocny a
moznost soudniho pfezkumu je dana jen z procesnich diivodi. Vysledkem tohoto feSeni
je vykonatelny nalez. V ptipadé rozhod¢iho fizeni se hradi poplatek za rozhod¢i tizeni
(3 % z hodnoty pfedmétu sporu, nejméné 800,-K¢). Poplatek hradi prodavajici. Odménu

za praci rozhodce pak hradi Ministerstvo priimyslu a obchodu.

Cely systém mimosoudniho feSeni spotiebitelskych spori je zaloZzen na dobrovolné
ucasti obou stran. K tomu, aby mediace nebo rozhod¢i tizeni mohlo byt zahajeno,
je potieba, aby ob¢ strany s timto postupem feSeni sporu souhlasily. Osoba, ktera
podava podnét, si zvoli formu. Poté je kontaktovana protistrana se zaddosti o vyjadieni
k podnétu 1 k navrhu fesit spor zvolenou formou mimosoudni cesty. Pokud protistrana
souhlasi, je vybran mediator nebo rozhodce a kontaktni misto, kde protistrana preda
veskeré podklady vybranému mediatorovi nebo rozhodci k dal$imu fizeni. Pokud jedna
ze stran nesouhlasi s navrzenym fesenim, spor mimosoudni cestou nebude fesen a fizeni

se ukonci. Spor bude nadale mozné fesit pouze soudni cestou.
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Pro zajisténi objektivity a nestrannosti postupu pii feSeni spotiebitelskych sport byla

vydana Pravidla fizeni, Media¢ni fad a Dodatek Rozhod¢iho fadu.

8.2 Stiznost

V ptipad¢ nespokojenosti s kvalitou mimosoudniho feSeni spotfebitelského sporu a
v piipadé podezieni, ze doslo v prubéhu feSeni sporu k poruseni Pravidel pro
mimosoudni feSeni spottebitelskych spord, je mozno, aby sporné strany podaly stiznost
na adresu Ministerstva primyslu a obchodu. Stiznost nasledn¢ bude projednana
Platformou pro mimosoudni feseni spotiebitelskych sport.. Stiznost mize byt podana

maximalné do jednoho roku od vzniku diivodu pro procesni stiznost.

Mimosoudni feseni spotrebitelskych sporl. Ministerstvo priimyslu a obchodu [online]. 2005
[cit. 2011-12-30]. Dostupné z:
http://www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/mimosoudni-reseni/
http://www.mpo.cz/dokument41818.html

http://www.mpo.cz/dokument42173.html
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9. CIL PRACE A METODIKA

9.1 Cil prace

Cilem mé bakalarské prace je, V teoretické Casti popsat a analyzovat pravni Gpravu
tykajici se odpovédnosti prodavajiciho za vady zbozi pii prodeji VvV obchodé a
v praktické casti pomoci dotaznikového Setieni zjistit, jaké zkuSenosti maji kupujici
s uplatiiovanim reklamaci, jakym zptisobem fesi zamitnuti reklamace jako neopravnéné
a zda prubéh a vyfizeni reklamace ovliviiuje jejich rozhodovani o dalSim nakupu
vV daném obchodé. Dalsim cilem bylo zjistit Uroven znalosti pravnich piedpisi
tykajicich se odpovédnosti za vady zbozi prodavaného v obchod¢ jak na strané
kupujicich, tak na strané prodavajicich. Zda kupujici znaji sva prava a zda je také
u prodavajicich uplatiuji, zda prodavajici znaji své povinnosti a zda tyto povinnosti

dodrzuji.

Nasledné, na zakladé ziskanych poznatkti z dotaznikového Setfeni zhodnotit chovani
¢eskych kupujicich a prodavajicich pii uplatiovani reklamaci, navrhnout zménu pravni
upravy, ktera by pfispéla ke zlepSeni prav kupujicich a dale navrhnut opatfeni pro

zlepseni situace jak na strané kupujicich, tak na strané prodavajicich.

9.2 Metodika

Pro zpracovani literarni reSerSe byl prvnim krokem vybér a studium odborné literatury
tykajici se odpovédnosti za vady zbozi pii prodeji v obchodg, kdy stéZejnim materialem
pro mé byl Obcansky zédkonik (Zakon €. 40/1964 Sb.). Dale jsem nastudovala dostupné

internetové stranky zabyvajicich danou problematikou.

V praktické ¢asti bakalaiské prace jsem provedla primarni vyzkum formou

dotaznikového Setieni, a to jak na strané kupujicich, tak na stran¢ prodavajicich.
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Dotaznik pro kupujici byl zaméfen na ziskani informaci o jejich znalostech pravni
upravy tykajici se odpovédnosti za vady zbozi prodavaného v obchod¢, neboli zda
kupujici znaji sva prava a zda se jich také domahaji. Dale bylo zjistovano, jaké
ZkuSenosti maji kupujici S uplatiiovanim reklamaci a zda prubéh a vysledek
reklamacéniho fizeni ovliviiuje jejich rozhodovéani o dal§im nakupu zbozi v daném

obchodé¢.
Dotaznik pro prodavajici byl zaméfen predevSim za ziskani informaci o Grovni jejich

znalosti pravni upravy tykajicich se odpovédnosti za vady zbozi proddvaného v obchod¢

a dodrzovani téchto predpist.

9.3 Hypotézy

9.3.1 Hypotézy kupujici

9.3.1.1 Kupujici znaji sva prava pii uplatiovani odpovédnosti za vady zbozi

prodavaného v obchodé.

9.3.1.2 Kupujici uplatituji svad prava pii uplatiiovani odpovédnosti za vady zbozi

prodavaného v obchodé.

9.3.1.3 Vysledek a prabéh reklamacéniho fizeni ovliviiuje rozhodovani kupujiciho o

dal$im nakupu zboZzi v daném obchodé¢.

9.3.2 Hypotézy prodavajici

9.3.2.1 Prodavajici znaji pravni upravu tykajici se odpovédnosti za vady zbozi

prodavaného v obchodé.

9.3.2.2 Prodavajici dodrzuji vSechny zakonem stanovené povinnosti vyfizovani

reklamaci.
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Il. PRAKTICKA CAST

10. VYSLEDKY VYZKUMU

10.1 Vysledky vvzkumu na strané kupujicich

Vyzkum na strané kupujicich prob&hl formou dotaznikového Setfeni. Cilem tohoto
Setfeni bylo pfedevsim zjisténi, zda kupujici znaji sva prava a povinnosti prodavajicich,
pii uplatiovani odpovédnosti za vady zbozi koupeného v obchod¢, jaké zkuSenosti maji
s uplatiovanim reklamaci a zda priibéh a vyfizeni reklamace ma vliv na rozhodovani

kupujicich o dalSim nédkupu zbozi v daném obchodg.

Pro ptehlednost a tiplnost bude vzdy uvedeno piesné znéni otazky a u nékterych otazek
bude pro lepsi ndzornost uveden graf. Celkem bylo nashroméazdéno 104 dotaznikd.

Dotaznik je ptilohou €. 1 této bakalatské prace.

10.1.1 Pohlavi

Dotaznikového Setieni se z0¢astnilo 73 Zen a 31 muzu.

10.1.2 Vék

Graf ¢. 1: Vek

m18-30let

31-50 let
68

M 51 avice let

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Nejvice (68) bylo respondenttl, jejichz vék se pohybuje mezi 31 a 50 lety. Druhou
nejcastej$i vékovou skupinou bylo 31 osob ve véku od 18 do 30 let a nejméné

zastoupena byla vékova skupina nad 51 let a to poctem 5 respondentt.

10.1.3 Dosazené vzdélani

Graf ¢.2: Dosazené vzdélani
50%

50%
40%
30%
20;/'6 0% 3% 5%
180;” — - -
o T T T T T T

Zdroj: Vlastni vyzkum

Pfesn¢ polovina respondentli doséhla stfedniho vzd€lani s maturitou. Druhé nejveétsi
zastoupeni (42 %) meli vysokoskolsky vzdélani respondenti. Vys§iho odborného
vzdélani doséhlo 5 % respondentt a 3 % respondentli vzdélani ukoncila stfedni Skolu

bez maturity.

10.1.4 Reklamoval/a jste néjaké zboZi koupené v obchodé?

Po prvnich tfech informacnich otazkach o respondentech, bylo nutné polozit filtrani
otazku se zdmérem zjistit, zda respondenti vibec n€kdy né&jaké zbozi reklamovali.
V ptipadé, ze respondent odpoveédél ,,ne, nikdy jsem nic nereklamoval/a“, byl

pfesmérovan rovnou na otazku €. 13. Ostatni respondenti pokracovali ve vypliiovani.

Graf €. 3: Reklamoval/a jste néjaké zboZi koupené v
obchodé?

3
6
f M ano, Casto reklamuji zbozi
ano, ale jen zfidka
95

v H ne, nikdy jsem nic
nereklamoval/a

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Jak je z grafu patrné, z celkovych 104 respondentt jich s reklamacemi ma zkusenost
101. Z toho 6 respondentd uvadi, Ze zbozi reklamuje ¢asto a zbylych 95 respondent
reklamuje zbozi jen zfidka. 3 respondenti odpovedéli, ze nikdy zbozi nereklamovali a

byli pfesmérovani na otazku €. 13.

10.1.5 Jak byla VasSe reklamace nejcéastéji prodavajicim posouzena?

Touto otazkou bylo zjisStovéno, jakou maji respondenti nejcastéjSi zkuSenost
S posouzenim jejich reklamace prodéavajicim, zda jsou jim reklamace uznavany jako
opravnéné, a v piipadé ze ano, jakym zpisobem byla s respondentem opravnéna
reklamace nejCastéji vyfeSena. Respondenti byli upozornéni na to, aby zaskrtli pouze
jednu odpoved’, aby z otazky byla zjisSténa skute¢né nejcastéjsi zkuSenost s posouzenim

jejich reklamaci.

Graf €. 4: Jak byla Vase reklamce nejcastéji prodavajicim posouzena?

4% 3% m reklamace byla uznana jake opravnéna a vratili mi kupni
cenu zboZzi

m reklamace byla uznana jako opravnéna, zboiZi opravili

W reklamace byla uznana jako opravnénd, zbo?#i bylo
vymeénéno za nové

| reklamace byla uznana jako opravnéna, obdriel/a jsem
poukaz na daldi nakup v hodnoté kupni ceny zbozi

reklamace byla zamitnuta jako neopravnéna

Zdroj: Vlastni vyzkum

wevr

Pouze 3 % respondentti uvedla, ze jejich nejCastéjsi zkuSenost s posouzenim jejich
reklamace je zamitnuti reklamace jako neopravnéné. Prevazna vétSina respondentli
(97 %) uvedla, Ze nejCastéjsi zkuSenost s posouzenim jejich reklamace je jeji uznani
jako opravnéné. Toto zjisténi je velice pfiznivé. 35 % respondentd uvadi, Ze jim bylo
reklamované zbozi vyménéno za nové, kupni cena byla vracena 34 % respondentd,
24 % respondenti uvadi, ze jim prodavajici zboZi opravil a 4 % respondentli obdrzela

poukaz na dal$i ndkup v hodnoté kupni ceny zboZi.
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10.1.6 Stalo se Vam nékdy, Ze prodejce Vasi reklamaci zamitl?

Nyni bylo nutné uvést dalsi filtraéni otdzku. Oproti piedchozi otazce, jejimz ucelem
bylo zjistit nejcastéjSi zkuSenost kupujicich s posouzenim jejich reklamace
prodavajicim, zamérem této otdzky je zjiSténi, zda respondentovi byla nékdy, tedy
alespoii jednou, reklamace zamitnuta. V piipad¢, ze respondent odpovédél ,, ne, takovou

zkuSenost nemam* byl pfesmérovan az na otazku ¢. 12.

Graf €. 5: Stalo se Vam nékdy, Ze prodejce Vasi reklamaci
zamitl?

5%

y

M ano, stava se mito ¢asto

W ano, ale jen malokdy

M ne, takovou zkusenost
nemam

Zdroj: Vlastni vyzkum

Jak je z grafu patrné, 53 % respondentli uvedlo, Ze jim reklamace nikdy zamitnuta
nebyla a byli pfesmérovani na otazku ¢. 12. ZkuSenost se zamitnutim reklamace ma
47 % respondentli, z toho je reklamace Casto zamitdna 5 % respondentl a 42 %
respondentll uvadi, ze jim byla reklamace zamitnuta jen malokdy. Ve vypliovani

pokracovalo 47 % (to ptfedstavuje 49 ) respondentti.

10.1.7 Jak jste FeSil/a zamitnuti reklamace?
Tato otdzka byla polozena s cilem zjistit, zda se kupujici po zamitnuti reklamace
domah4ji svych prav a jakym zpisobem tak ¢ini. Respondenti, jejichZz odpovéd’ znéla

»hefesil/a“, byli pfesmérovani na otazku ¢. 12.

Graf . 6: Jak jste Fesil/a zamitnuti reklamace?

| neietil/a
obratil/a jsem se na soud CR
M obréatil/a jsem se na SdruZeni obrany spotiebiteld

W obratil/a jsem se na instituci zprostfedkujici
mimosoudni fefeni spotiebitelskych spor(

W nastudoval/a jsem si pravni Upravu odpovédnosti za
vady zbo# a domahal/a jsem se svych prav sam/a

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Zjisténi bylo velice prekvapujici. 38 (78 %) respondentll zamitnuti reklamace vibec
nefeSilo a bylo pfesmérovano na otazku ¢. 12. 8 (16 %) respondentd uvedlo,
ze si nastudovalo pravni upravu odpovédnosti za vady a doméhalo se svych prav samo.
Dva respondenti vyuzili sluzeb Sdruzeni obrany spotiebiteli a jeden se obratil na
instituci  zprostfedkujici mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporti. Nikdo
z respondentii spor netesil soudni cestou. Ve vypliovani dotazniku pokracovalo 11

respondentd.

10.1.8 V pripadé, Ze Vam byla reklamace zamitnuta jako neopravéna a Vy jste se
proti zamitnuti odvolal/a a domahal/a svych prav, byl/a jste uspésSny/a?
Respondenti si mohli na tuto otdzku vybrat ze 4 odpovédi a to: ,,vetSinou ano* nebo

,,ne¢kdy ano* nebo ,,spise ne“ nebo ,,ne, nikdy*.

Graf €. 7: V pfipadé, Ze Vam byla reklamace zamitnuta jako
neopravnéna a Vy jste se proti zamitnuti odvolal/a a
domahal/a svych prav, byl/a jste Uspésny/a?

55%

60%

36%
40%

9%

20%
0% -+

vétsinou ano nékdy ano spise ne ne, nikdy

Zdroj: Vlastni vyzkum

Vice jak polovina respondentii odpovédéla, ze pii hajeni svych prav byla vétSinou
uspésna. 36 % uvedlo, ze nékdy bylo uspésnych a 9 % respondentii konstatovalo,
7e usp&sni spise nebylo. Zadny respondent neodpovédél, e by se mu nikdy nepodafilo

svych prav dosédhnout.

10.1.9 Resil/a jste nékdy zamitnuti reklamace soudni cestou?

a) ano 0

b) ne 11

VSichni respondenti odpovédéli shodné, Ze zamitnuti reklamace nikdy soudni cestou
nefesili. Tyto odpovédi potvrzuji zjiSténi z otdzky €. 6, a to, Ze soudni cestou nikdo

Z dotazovanych zamitnuti reklamace nefesil.

56



10.1.10 V pripadé, Ze jste reSil/a zamitnuti reklamace soudni cestou, byl/a jste

v soudnim jednani uspésny/a?

a) ano 0
b) ne 0
¢) ne, jelikoz jsem nikdy zamitnuti reklamace soudni cestou netesil/a 11

Vzhledem ke zjisténi z predchozi otazky, odpovedi na tuto otdzku nemohly byt jiné.

10.1.11 Vyuzil/a jste nékdy k FeSeni zamitnuté reklamace systém mimosoudniho
FeSeni spotiebitelskych spora?

a) ano 1

b) ne 10

Touto otazkou bylo potvrzeno zjisténi z otazky €. 7, a to, Ze mimosoudniho feSeni

spotiebitelskych sporii vyuzil pouze jeden respondent.

10.1.12 Koupite opétovné zboZi v prodejné, kde Vam v minulosti byla reklamace
zamitnuta jako neopravnénad, i kdyZ byla podle Vaseho nazoru opravnéna?

Tato otazka byla polozena s cilem zjistit, zda priabéh a vysledek reklamace ovlivituje
rozhodovani respondenta o nadkupu dalsiho zbozi v daném obchodé. Na tuto otdzku
odpovidali respondenti, ktefi dotaznik vypliuji az doposud bez pieruseni, a op&tovné
s vypliovanim dotazniku pokracovali respondenti, ktefi byli na tuto otazku

pfesmérovani z otazky €. 6. Celkem odpovidalo 49 respondentd.

Graf ¢. 8: Koupite opétovné zboZi v obchodé, kde Vam v minulosti
byla reklamace zamitnuta jako neopravnéna, i kdyZ byla podle
Vaseho nazoru opravnéna?
M ano koupim, zamitnuti reklamace neni promé

dlivodem nezakoupeni daldtho zboZi v daném
obhchodé

ano koupim, ale jen v pfipadé& nutnosti

M ne, nikdy v tomto obchodé& uZ nic nekoupim

Zdroj: Vlastni vyzkum
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21 % respondentt odpovédelo, ze zamitnuti reklamace, kterd byla podle jejich nazoru
opravnénd, nebrani tomu, aby v daném obchod¢ koupilo opétovné zbozi, coz je velice
zarazejici zjisténi. 18 % respondentli v daném obchodé opétovné nakoupi jen v piipade
nutnosti a 61 % uz nikdy v obchod¢, kde jim byla zamitnuta dle jejich ndzoru oprdvnéna

reklamace, nic nekoupi.

10.1.13 Podnikate néjaké kroky, abyste se prii nakupu zboZi vyvaroval/a
pripadnym naslednym problémim pri uplatiiovani reklamace?

U této otazky mél respondent na vybér z nékolika moznosti, mél moznost oznacit vice
odpovédi a dale v pripade€, ze by pro respondenta nebyla zadna odpovéd’ vyhovujici,
byla respondentovi nabidnuta moznost odpovéd’ napsat do kolonky ,,jiné*.

Na tuto otdzku jiz odpovidali vSichni respondenti, ktefi se vyzkumu zlcastnili, tj. 104

respondenttl.

Graf €. 9: Podnikate néjaké kroky, abyste se pFi nakupu zhoZi
vyvaroval/a pripadnym naslednym problémdm pfi uplatfiovani
4 reklamace?

M ano, nakupuji zboZi pouze v obchodech, se kterymi
jiz mam kladné zkusenosti, ¢i dobré reference

® ano, pfed koupi zboii si ¢tu obchodni podminky,
nebo reklamacni rad

M ne, nijak se nesnazim problémam vyvarovat

Hjiné

Zdroj: Vlastni vyzkum

Jak vyplyvd z grafu, 68 respondentli, aby se vyvarovalo pfipadnym néslednym
problémim s uplatiovanim reklamace, nakupuje zbozi pouze v obchodech, se kterymi
jiz ma kladné zkusenosti, ¢i dobré reference. 30 respondentti uvedlo, Ze se nijak nesnazi
problémim vyvarovat a 19 respondentli se snazi ptipadnym naslednym problémim
s reklamacemi vyvarovat tim, ze ¢te obchodni podminky, ¢i reklamacni fad, nez koupi

zbozi.
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Moznosti ,,jiné* vyuzili 4 respondenti, z toho 2 respondenti uvedli, ze nakupuji zbozi
reklamace z divodu vétsich zkuSenosti a vEét§i pruznosti pii jejich vyfizovani a

2 respondenti odpovédéli, ze nakupuji kvalitni zbozi a zbozi ovéfenych znacek.

10.1.14 Jakou hodnotu musi mit zboZi, abyste ho reklamoval/a?
Smyslem této otazky bylo zjistit, zda cena zbozi ma vliv na to, respektive, zda ovliviiuje

to, jestli respondent zbozi v ptipadé vady reklamuje.

Graf €. 10: Jakou hodnotu musi mit zboZi, abyste ho reklamoval/a?

61%
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60%
40%
20%
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nezaleii,
reklamuji

kazdé zboii

Zdroj: Vlastni vyzkum

Nadpoloviéni vétsina uvedla, Ze cena zbozi neovliviiuje podéni reklamace a reklamuje
zboZi v jakékoliv hodnoté. 23 % respondentli oznacilo, ze hodnota zboZi musi byt
alesponn 500 K¢, aby zbozi reklamovalo. 13 % respondentd uvedlo minimalni cenu
zbozi, které reklamuje, 1000 K¢ a 3 % respondentd reklamuje pouze tehdy, je-li

hodnota zbozi minimalné 2000 K¢&.

10.1.15 Znate rozdil mezi zakonnou a zarucni odpovédnosti za vady?
a) ano 40 %
b) ne 60 %

10.1.16 Je Vam znam pojem ,,shoda s kupni smlouvou*?
a) ano 44 %
b) ne 56 %
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10.1.17 Je Vam znam pojem ,,rozpor s kupni smlouvou“?
a) ano 56 %
b) ne 44 %

10.1.18 Jaka je lhiita pro vyrizeni reklamace?

Graf €. 11: Jaka je lhita pro vyFizeni reklamace?
95%

100%
80%
60%
40%

20% . 0% 3%

0% -. . — -.
14 dni 30dni 60 dni nevim

Zdroj: Vlastni vyzkum

Naprosta vétSina respondentli spravné odpovédéla, Ze lhita pro vyfizeni reklamace je 30

dni. Pouze 2 % respondent mylné uvedla lhttu 14 dni a 3 % nevédéla.

10.1.19 Do jaké lhiity po zakoupeni zboZi, je mozné uplatnit reklamaci, ktera
vznikla v disledku opotiebeni zboZi?
Tato otdzka byla polozena za ucelem zjiSténi, zda respondenti skute¢né znaji rozdil

mezi odpovédnosti zakonnou a zarucni.

Graf €. 12: Do jaké Ihiity po zakoupeni zboZi, je moZné
uplatnit reklamaci, ktera vznikla v disledku opotfebeni
zbozi?
50%
36%
40%
30%
16%
20%
10% =
o 0924
L
0% : : . .
6 mésicu 12 mésicl 18 mésicu 24 mésich nevim

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Na tuto otazku pouze 16 % zrespondentli odpovédélo spravné (6 mésicl), pritom
Vv otazce €. 15 jich 40 % uvedlo, ze zna rozdil mezi zadkonnou a zaru¢ni odpoveédnosti
za vady. Ztohoto nesouladu vyplyva, ze odpovédi nekoresponduji se skute¢nymi
znalostmi respondentl, jelikoz kdyby opravdu rozdil mezi zdkonnou a zarucni
odpovédnosti za vady znali, na tuto otazku by bez problému odpovedéli spravné. Rozdil
mezi zékonnou a zaruéni odpovédnosti za vady zbozi, tedy ve skutecnosti zna 16 %
respondentl. 42 % respondent odpovédeélo, ze nevi, 36 % mylné€ oznacilo ,,24 mésici*

a 6 % respondentll odpovédélo 12 mésici.

10.1.20 Jaka je zdkonna zarucni doba u spotiebniho zboZi?

Graf €. 13: Jaka je zakonna zarucni doba u spotiebniho zbozi?
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4% 2% 0% 0% s
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6 mésicl 12 mésict 18 mésich 24 mésic 36 mésicd  nevim

Zdroj: Vlastni vyzkum
Jak je z grafu ziejmé, vétSina respondentt spravné odpoveédéla, ze zakonna zaruéni doba
u spotiebniho zbozi je 24 mésict. 8 % respondenti oznacilo odpoveéd’ ,,nevim™ a 6 %

zvolilo $patnou odpovéed.

10.1.21 Znate projekt mimosoudniho FeSeni spotiebitelskych spori?

Graf €. 14: Znate projekt mimosoudniho Feseni
spotiebitelskych spor(?

7%

M ano, znam tento systém
m ano, sly3el/ajsem o tom

M ne, bohuzel jsem o tom nikdy neslysel/a

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Bylo zjisténo, ze projekt mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporti zna pouze 7 %
respondentl. Pfesné polovina respondentd uvedla, Zze o systému mimosoudniho feSeni
spotiebitelskych spori nikdy neslysela a 43 % uvedlo, Ze o tomto systému slySelo.

7y~

10.1.22 Ctete obchodni podminky, ¢ reklamaéni ¥4d d¥ive, neZ zboZi koupite?

Graf €. 15: Ctete obchodni podminky, &i reklamaéni
fad dfive, nez zboii koupite?

10%
’ M ano, vidy
M ano, nékdy

W ne, nectu

Zdroj: Vlastni vyzkum
Jak je z grafu patrné, polovina respondentti obchodni podminky, ¢i reklamacni fad ¢te
pouze n¢kdy, 39 % respondentti je vibec necte a 10 % respondenti obchodni podminky

¢i reklamacni tad ¢te vzdy, nez zbozi koupi.

10.1.23 Miyslite si, Ze je legislativni ochrana kupujicich v CR dostateéna?

Graf ¢. 16: Myslite si, Ze je legislativni ochrana kupujicich v
CR dostateéna?

M ano, je na dobré drovni
W ano, ale jesté bych prava kupujicich
posilil/a

M ne, rozhodné by méla byt prava
kupujicich vyrazné posilena

Zdroj: Vlastni vyzkum

Vice jak polovina respondentii si mysli, Ze legislativni ochrana kupujicich v CR je
dostate¢na, ale prava kupujicich by v budoucnu je§té posilila. Ctvrtina respondenti
uvedla, ze legislativni ochrana kupujicich dostatecna neni a prava kupujicich by méla

byt vyrazné posilena. 18 % je toho nézoru, Ze ochrana kupujicich v CR je dostate¢na.
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10.1.24 Co by podle Vis p¥ispélo ke zlep$eni ochrany kupujicich v CR?

Respondenti mohli v této otazce zaskrtnout vice odpovédi.

Graf €. 17: Co by podle Vas pFispélo ke zlep3eni ochrany kupujicich v CR?

W vEtsi informovanost kupujicich o jejich
pravech a o povinnostech proddvajicich

= vice organizaci pro pomoc s fedenim
spotiebitelskych sport
W zpfisnit legislativu odpovédnosti za vady

W disledna kontrola nad dodrZovani zakon(

zvyseni pokut v piipadé& poruseni zdkona

M nic, jsem spokojen/a se soucasnym stavem

Zdroj: Vlastni vyzkum

Nejcastéjsi odpoveédi (67) bylo, ze ke zlepSeni ochrany spotiebitele by pfispéla vétsi
informovanost kupujicich o jejich pravech a o povinnostech prodéavajicich. Druhou
nejcastejs$i odpoveédi (56) bylo zptisnéni legislativy. Tteti nejcastéjsi odpovedi (53) bylo
zvySeni pokut v pfipad¢ poruseni zakona. S poctem 46 byla ¢tvrtou nejcastéjsi odpovedi
dasledna kontrola nad dodrzovdnim zakonii. 17 krat byla uvedena odpovéd, ze by
mohlo pomoci zfidit vice organizaci pro pomoc s feSenim spotiebitelskych sport a

pouze 5 krat byla oznacena odpovéd’, ze respondent je spokojen se soucasnym stavem

ochrany kupujicich v CR a zadné dalsi kroky pro jejich ochranu nepovaZuje za nutné.

V porovnani s pfedchozi otdzkou, kdy 18 % respondentii odpovédelo, Ze je legislativni
ochrana kupujicich v CR dostate¢na, na tuto otazku odpovédélo pouze 5 respondentd,
Ze jsou se soucasnym stavem spokojeni a zadné dalsi opatfeni pro posileni postaveni
kupujiciho nejsou nutnd. Z tohoto lze usoudit, Ze i kdyZ je respondent se souasnym
stavem ochrany kupujicich spokojen, dalsi opatfeni, kterd by postaveni kupujicich jesté

posilovala, by uvital.
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10.1.25 Jmenujte nékteré zakony CR, které se zabyvaji odpovédnosti za vady zboZi

prodavaného v obchodé.

Graf &. 18: Jmenujte nékteré zakony CR, které se zabyvaji
odpovédnosti za vady zboZi prodavaného v obchodé.

m Obcansky zakonik

Obchodni zakonik
W 73kon o ochrané spotiebitele
m 7akon o odpovédnosti za skodu

zpsohenou vadou vyrobku

W reklamacni ad

mnevim

Zdroj: Vlastni vyzkum

Zjisténi bylo velice piekvapujici. Vice jak polovina respondenti si nedokdzala
vzpomenout ani na jeden zadkon, ktery se zabyva oblasti odpovédnosti za vady zbozi
prodavaného v obchodé a oznacila odpovéd ,nevim®. 36 krat byl uveden Zakon
o ochrané spotiebitele, dale byl uveden ve stejném poctu (21) Obcansky a Obchodni
zakonik. 5 krat byl napsan Zékon o odpovédnosti za Skodu zplisobenou vadou vyrobku

a jednou reklamacni fad, ktery ovSem neni zédkonem CR.

10.2 Vysledky vvzkumu na strané prodavajicich

Pro sbér dat bylo opét zvoleno dotaznikové Setfeni. Respondenti byli zaméstnanci
spoleCnosti (prodavajicich) zabyvajicich se prodejem obuvi. Dotaznikového Setieni
se zucastnilo 38 spolecnosti. Cilem dotaznikového Setieni bylo zjisténi, zda prodavajici

znaji povinnosti, které jim ukladaji zakony CR a zda tyto povinnosti také dodrzuji.

Dotaznik je ptilohou €. 2 této bakaléiské prace.

10.2.1 Spolec¢nost, pro kterou pracujete, je tuzemska ¢i mezinarodni spole¢nost?

Z 38 prodavajicich bylo 30 tuzemskych spolecnosti a 8 mezinarodnich.
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10.2.2 Je moZné zboZi zakoupené u Vasi spole¢nosti reklamovat v jakékoliv Vasi
prodejné na uzemi CR?

Tato otazka byla polozena s cilem zjistit, zda prodédvajici dodrzuji povinnost, kterou jim
uklada § 19 Zékona o ochrané spotiebitele a soucasne¢ § 649 odst. 1 Obcanského
zakoniku - to je povinnost piijmout reklamaci v kterékoliv jejich provozovné, jejiz

charakter pfijeti reklamace umoziuje.

Graf €. 19: Je moiné zboZi zakoupené u Vasi spole¢nosti
reklamovat v jakékoliv Vaii prodejné na tzemi CR?

Hano

ne

H spolecnost ma pouze
jednu prodejnu

Zdroj: Vlastni vyzkum

Piekvapivé, 24 % respondentii odpovedélo, ze zbozi neni mozné reklamovat v jakékoliv
jejich prodejné, ¢imz porusuji § 19 Zakona o ochran¢ spotiebitele a § 649 odst. 1
Obcanského zakoniku. 21 % respondentli odpovédélo, Ze maji pouze jednu prodejnu a
55 % z dotazovanych uvedlo, Ze je mozné zakoupené zbozi u jejich spolecnosti

reklamovat v jakékoliv jejich prodejné.

10.2.3 Kolik procent priblizné z prodaného zboZi je nasledné reklamovano?

Graf ¢. 20: Kolik procent priblizné z prodaného zhozi
je nasledné reklamovano?

71%
80%

60%
40% 16%

7%
20% 0% 0%
0% - — — -

do 1% 1%-5% 5%-10% 10%-15% vice jak
15%

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Nejcastéjsi odpovedi (71 %) bylo, Ze nésledné je reklamovano 1 % — 5 % prodaného
zbozi. Druhé nejcastéjsi odpoveéd’ (16 %) byla, Ze se reklamace pohybuji pouze do 1 %
prodaného zbozi. Jako tfeti nejCastéjSi odpovéd (7 %) byla uvedena, ze nasledné

reklamace se pohybuji mezi 5 % a 10 % z prodaného zbozi.

10.2.4 Kolik procent reklamaci je pribliZné opravnénych?

Graf €. 21: Kolik procent reklamaci je pfiblizné
opravnénych?

20% 32%  32%

30% 21%
209/0 s
(]
10% 0% .
A

0% -
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80%

Zdroj: Vlastni vyzkum

32 % respondenti uvadi, ze opravnéné reklamace se pohybuji mezi 40 % a 60 %. Stejny
pocet respondentll tj. 32 % oznacilo rozmezi mezi 60 % - 80 % opravnénych reklamaci.
21 % respondentli uvedlo, Ze opravnénych reklamaci je mezi 20 % - 40 %. Vice jak

80 % opravnénych reklamaci oznacilo 15 % respondentii.

10.2.5 Kolik procent reklamaci posilate k odbornému posouzeni?

Graf €. 22: Kolik procent reklamaci posilate k
odbornému posouzeni?

60%

40%

20%

A
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Zdroj: Vlastni vyzkum
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Vice jak 80 % pfijatych reklamaci k odbornému posouzeni posild 55 % respondenti.
21 % respondentd uvedlo, ze k odbornému posouzeni posilaji mezi 50 % a 70 %

reklamaci a 24 % respondentli oznacilo rozmezi mezi 20 % - 40%.

10.2.6 Jak jsou opravnéné reklamace nejcéastéji vyrizovany?

Respondenti mohli v této otazce oznacit vice odpoveédi. Méli moznost vybirat z téchto

odpovedi:

a) vracenim kupni ceny 27
b) slevou z kupni ceny 0
¢) vyménou za jiné zbozi 27
d) opravou zbozi 14
e) poukéazkou v hodnoté zbozi 0
f) jiné 0

Graf ¢. 23: Jak jsou opravnéné reklamace nejéastéji
vyfizovany?

M vracenim kupni ceny

vyménou za jiné zboii

14

M opravou zboZi

Zdroj: Vlastni vyzkum

27 respondenti shodné¢ teSi opravnéné reklamace bud vracenim kupni ceny, nebo
vymeénou za jiné zbozi. Dals$i moznosti vyfizeni opravnéné reklamace, kterou uvedlo 14
respondentll, je oprava zboZi. Slevu z kupni ceny, ¢i vystaveni poukéazky na dal$i nakup

V hodnot¢ kupni ceny zbozi neuvedl Zadny z respondentti.

10.2.7 Jaka je lhiita pro vyrizeni reklamace?

Respondenti méli na vybér z odpovédi: ,,14 dni* nebo ,,30 dni* nebo ,,60 dni* nebo
,,nevim®,

VSsichni respondenti o¢ekdvané odpoveédéli spravné, ze lhita pro vytizeni reklamace je

30 dni.
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10.2.8 Stalo se Vam nékdy, Ze jste nedodrzZeli lhiitu pro vyrizeni reklamace?

Graf ¢. 24: Stalo se Vam nékdy, Ze jste
nedodrieli Ihitu pro vyFizeni reklamace?

37%

W ano

ne

Zdroj: Vlastni vyzkum

Zjisténi bylo pomérné piekvapivé. 37 % respondentl (to predstavuje 14 prodavajicich)
odpovédélo, ze nedodrzeli lhltu pro vyfizeni reklamace. Tim porusili § 19 odst. 3

Zakona o ochrang spotiebitele.

Jak vzniklou situaci fesili, je uvedeno v nasledujici otazce.

10.2.9 V pripadé, Ze se Vam nékdy stalo, Ze jste prekrodili lhiitu pro vyrizeni
reklamace, jaky byl nasledny postup?

Respondenti méli na vybér ze tii odpovédi. Pro Gplnost byla uvedena varianta, ze lhiitu
pro vytizeni reklamace nikdy neptekrocili.

a) kupujici akceptoval delsi Ihiitu pro vytizeni reklamace 11
b) k reklamaci bylo ptistoupeno, jako kdyby se jednalo o vadu neodstranitelnou 3

¢) nikdy jsme lhiitu pro vyfizeni reklamace nepiekrocili 24

V ptedchozi otazce 14 respondent odpovédélo, Ze se jim stalo, ze prekrocili lhiitu pro
vyfizeni reklamace. Z téchto 14 respondentl na otazku, jaky byl nésledny postup pii
prekroc¢eni lhity pro vyfizeni reklamace, 11 respondentli odpovédélo, Ze kupujici
akceptoval delsi lhitu vyfizeni reklamace. Toto zjisténi svéd¢i bud’ o tom, Ze Cesky
kupujici je velice benevolentni, nebo nezné sva prava v piipad¢, Ze prodavajici nedodrzi
lhtitu pro vyfizeni reklamace a tudiz je neuplatiiuje. 3 respondenti uvedli, ze k reklamaci

ptistoupili v souladu se zdkonem — tj. jako kdyby se jednalo o vadu neodstranitelnou.
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10.2.10 M4 spolecnost, pro kterou pracujete, vypracovany smluvni podminky?

a) ano 63 %

b) ne 27 %

Na tuto otdzku odpovédélo 63 % respondentil, Ze spolecnost, pro kterou pracuji, ma

vypracovany smluvni podminky.

10.2.11 Prikladate smluvni podminky ke kupni smlouvé?

a) ano 63 %

b) ne 27 %

Odpovédi na tuto otazku navazovaly na odpovédi na otazku ptredchozi. Ty spolecnosti,

které maji vypracovany smluvni podminky, je také ptikladaji ke kupni smlouvé.

10.2.12 Myslite, Ze puvodni obal zboZi je nutnou podminkou k uplatnéni

reklamace?
a) ano 0
b) ne 38

100 % respondenti spravné odpovédélo, ze pivodni obal neni nutnou podminkou

K uplatnéni reklamace.

10.2.13 Je kupujici opravnén reklamovat zboZi v pripadé, Ze nebude mit kupni
smlouvu (i¢tenku) a piedloZi pouze potvrzeny zaruéni list?

a) ano 0%

b) ne 100 %

Vsichni respondenti odpovédéli, Zze u jejich spolecnosti nelze reklamovat zboZi pouze
na zakladé potvrzeného zarucniho listu. Narok na uplatnéni odpovédnosti za vady
ovSem lze z pravniho hlediska prokazat 1 pouze potvrzenym zaruénim listem, nicméné
zadny zékon prodavajicim povinnost pfijmout reklamaci jen po predloZeni potvrzen¢ho

zaruéniho listu neuklada.
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10.2.14 Je kupujici opravnén reklamovat zboZi v pripadé, Ze nebude mit kupni
smlouvu (ic¢tenku) a ani potvrzeny zaru¢ni list, ale bude mit vypis z Gctu, jelikoz
koupené zbozi platil platebni kartou?

a) ano 71 %

b) ne 29 %

Porovnani odpovédi na tuto otdzku a predchozi otdzku je velice pozoruhodné.
U ptedchozi otazky 100 % respondenti uvedlo, Ze u jejich spole€nosti nelze zboZzi
reklamovat pouze po piedloZeni potvrzeného zaru¢niho listu a na tuto otazku 71 %
respondentli odpovédélo, Ze u jejich spolecnosti 1ze zbozi reklamovat pouze na zakladé

ptedlozeni vypisu z uctu.

10.2.15 Znate rozdil mezi zakonnou a zarué¢ni odpovédnost za vady?
a) ano 76 %
b) ne 24 %

10.2.16 Je Vam znam pojem ,,shoda s kupni smlouvou*?
a) ano 92 %
b) ne 8 %

10.2.17 Je Vam znam pojem ,,rozpor s kupni smlouvou“?
a) ano 92 %
b) ne 8 %

10.2.18 Jaka je zadkonna zarucni doba u spotiebniho zboZzi?
U této otazky méli respondenti vybér z péti moZnosti, a to: ,,6 mésici“ nebo

,,12 mésict“ nebo ,,18 mésicu‘ nebo ,,24 mesicu* nebo ,,nevim*.

VSichni respondenti spravné odpoveédéli, Ze zakonna zarucni doba u spotiebniho zbozi

je 24 mésicu.
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10.2.19 Do jaké lhity po zakoupeni zboZi, je mozZné uspéSné uplatnit reklamaci,
ktera vznikla v disledku opotiebeni zboZi?
Tato otdzka byla polozena za ucelem ovéteni znalosti rozdilu mezi zakonnou a zaru¢ni

odpovédnosti za vady.

Graf €. 25: Do jaké lhaty po zakoupeni zboZi, je moiné
Uspé&sné uplatnit reklamaci, ktera vznikla v disledku
opotrebeni zboZi?
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Naprosta vétSina respondentl (92 %) spravné odpovedéla, ze kupujici mize GspéSné
uplatnit reklamaci, ktera vznikla v dasledku opotfebeni zbozi do prvnich 6 meésici
po zakoupeni zbozi. 8 % respondentii uvedlo, Ze lze reklamaci GspéSné uplatnit do
24 mésicu, coz je samoziejmé také mozné v pripad¢€, ze prodavajici reklamaci uzna, ale

zakon prodavajicimu tuto povinnost neuklada.

V otazce ¢. 15 uvedlo 76 % respondentl, Ze znd rozdil mezi zdkonnou a zaru¢ni
odpovédnosti za vady zbozi. Na tuto otdzku, ktera méla ovéfit znalost rozdilu mezi
zakonnou a zaru¢ni odpoveédnosti za vady zbozi, spravné odpovédelo 92 % respondentt.
Tento vysledek muze byt zapfi¢inén tim, ze diky zkuSenostem s reklamacemi
respondenti odpovédéli spravné, aniz by si uvédomovali, Ze se jedna o zédkonnou

zaruku.

10.2.19 Jmenujte pravni upravy CR, které se zabyvaji odpovédnosti za vady zboZi
prodavané v obchodé.
Na tuto otazku, jako na jedinou, se neodpovidalo zaSkrtavaci formou. V dotazniku méli

respondenti misto pro vypsani 3 odpovédi.
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Graf €. 26: Jmenujte pravni Gpravy CR, které se zabyvaji

odpovédonosti za vady zboZi prodavaného v obchodé.
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Obchodni zakonik

W Zakon o ochrané spotiebitele
reklamacni rad
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Zjisténi bylo velice prekvapujici, 15 respondenti (39 %) nevédélo, jaké zakony CR
upravuji ¢innost, kterou jejich zaméstnavatel provozuje. 16 krat byl spravné uveden
Obcansky zakonik. Obchodni zakonik a Zakon na ochranu spotiebitele byl shodné
uveden 6 krat. 4 krat byl uveden reklamacni tad, kterym se vyfizovani reklamaci fidit

muze, pokud je v souladu se zdkony CR, avSak nejednd se o pravni upravu CR.

10.3 Shrnuti vysledku vvzkumu

10.3.1 Shrnuti vysledkii vyzkumu na strané kupujicich

e Prvni c¢ast dotazniku byla zaméfena na zjisténi zkuSenosti respondent

s reklamacemi.

Z vysledkt vyzkumu vyplyva, ze 97% respondenti ma zkuSenost s reklamacemi.
Pti uplatiiovani reklamaci maji kupujici spiSe kladné zkuSenosti. Naprosta vétSina jich
uvedla, Ze nejcastéji prodavajici posoudi jejich reklamaci jako opravnénou, nicméné,

se zamitnutim reklamace se nékdy setkalo pies polovinu respondentt.

V ptipadé, Ze byla kupujicimu reklamace zamitnuta jako neopravnéna a kupujici
se proti zamitnuti odvolal, jelikoZ byl pfesvéden, ze reklamace byla opravnénd, vice
jak polovina téchto respondentti uvedla, ze byla pfi hajeni svych prav Gspésna. Jeden

respondent kfeSeni zamitnuté reklamace vyuzil projekt mimosoudniho feSeni
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spotiebitelskych sport a vysledek sporu skoncil v jeho prospéch. Nikdo z dotazovanych
zamitnuti reklamace nefeSil soudni cestou. Dlivodem mize byt nizka hodnota
reklamovaného zbozi, nebo obava z nejistého vysledku (v ptipadé netspéchu dalsi
vynalozené naklady), ¢i pravdépodobné kupujici od tohoto kroku odrazuje pfilis dlouha
doba feSeni soudnich sporti v CR. Z tohoto diivodu byl Ministerstvem primyslu a
obchodu vypracovan a spustén projekt mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport,
ktery je pruzny a pro kupujici financné¢ nenarocny. Déle bylo zjisténo, ze tfi Ctvrtiny

respondentll zamitnuti reklamace nefesi, 1 kdyz si mysli, ze je reklamace opravnéna.

Dalsim vysledkem vyzkumu je skutecnost, Ze zamitnuti opravnéné reklamace ma vliv
na rozhodovéani kupujiciho o dal§im provedeni nidkupu v daném obchodé. Vice
jak polovina respondentl uvedla, ze v tomto obchod€ uz nikdy nic nekoupi. Nicméné
prekvapujici zjisténi zaroven je, ze celych 21 % respondenti odpovédélo, ze zamitnuti
reklamace jako neopravnéné, ktera byla podle jejich nazoru opravnéna, nebrani tomu,
aby v daném obchodé opétovné koupili zbozi. Toto zjisténi je velice neptiznivé, jelikoz
pokud kupujici nebude trestat nekalé praktiky prodavajicich tim, Zze zbozi v jejich
obchodg¢ jiz vice nekoupi, na prodavajici nebude vyvijen tlak a nebudou mit potiebu své

chovani pfi vyfizovani reklamaci ménit.

Na otazku, zda se respondenti snazi néjakym zplsobem vyvarovat piipadnym
naslednym problémim s uplatiovanim reklamace, bylo nejcastéji odpovézeno (68),
ze nakupuji zbozi pouze v obchodech, se kterymi maji dobré zkuSenosti, ¢i maji dobré
reference. Druhou nejcastéj$i odpovédi (30) ovSem bylo, Ze se nijak problémim
vyvarovat nesnazi. 19 respondent si ¢te obchodni podminky, ¢i reklamacni fad,

nez zbozi koupi.
Co se ty€e vlivu ceny zboZi na to, zda kupujici reklamace uplatnuji, ¢i nikoliv, bylo

zjisténo, ze pro vice jak polovinu kupujicich cena zbozi nehraje roli a reklamuji kazdé

zbozi. Ctvrtina uvedla, Ze zbozi musi mit hodnotu min. 500 K&, aby ho reklamovala.
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e Druhd c¢ast dotazniku byla zaméfena na zjisténi znalosti kupujicich v oblasti

pravni Upravy uplatinovani odpoveédnosti za vady.

Na uzaviené otdzky, na které méli respondenti odpovidat, zda znaji, ¢i neznaji rozdil
mezi zakonnou a zaru¢ni odpovédnosti za vady, zda znaji pojem ,,shoda s kupni
smlouvou “ a pojem ,,rozpor s kupni smlouvou*, na kazdou z téchto tii otazek polovina
respondentii uvedla, ze odpovéd zna. Kdyz vSak byla polozena kontrolni otdzka
,»do jaké lhity Ize UspéSné uplatnit reklamaci, kterd vznikla v disledku opotiebeni
zbozi“, spravné odpovédélo pouze 16 % respondentii. Z tohoto divodu je mozné
se domnivat, ze 1 kdyz na vySe uvedené uzaviené otazky polovina respondentt uvedla,

ze odpovédi zna, bylo ovéteno, ze skutecné védomosti ma 16 % respondentt.

Lhiitu pro vyfizeni reklamace védéla naprosta vétSina respondentd (95 %) a stejné tak

1 délku zékonné zaruéni doby u spotiebniho zbozi.

Na otdzku, zda si respondenti mysli, Ze je legislativni ochrana kupujicich v CR
dostate¢nd, vice jak polovina odpovédéla, Ze povazuji ochranu kupujicich
za dostatecnou, ale prava kupujicich by jesté posilila. Spokojeno se sou¢asnym stavem

je 18 % respondentd.

Pro zlepSeni ochrany kupujicich v CR nejvice respondenti doporudilo zaméfit
se na v&tsi informovanost kupujicich o jejich pravech a o povinnostech prodavajicich.
Dalsimi nejcastéjSimi doporucenimi bylo zptisnéni legislativy, zvySeni pokut v ptipadé
poruseni zadkonl a duaslednd kontrola nad dodrZzovanim zakont. Pouze 5 krat byla

uvedena odpovéd, Ze je respondent spokojen a nepodnikal by Zadna dalsi opatteni.

Posledni otazkou bylo zjistovano, zda respondenti védi, jaké zakony CR upravuji
odpovédnost za vady zbozi pfi prodeji v obchodé. Vice jak polovina respondentt
nedokazala jmenovat ani jeden zdkon. Ttetina si vzpomnéla na Zakon o ochrané

spotiebitele a pétina shodné uvedla Obchodni a Ob¢ansky zakonik.
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10.3.1 Shrnuti vysledkii vyzkumu na strané prodavajicich

e Prvni ¢ast dotazniku byla zaméfena na zjisténi Cetnosti a prubéhu reklamacnich

fizeni u jednotlivych prodéavajicich.

Ptrevazna vétSina respondentii uvedla, ze z prodan¢ho zbozi je nésledné reklamovano
mezi 1 % a 5 %, ptfiCemz pocet opravnénych reklamaci se pohybuje okolo 70 %.
Opravnéné reklamace jsou nejcastéji vytfizovany vracenim kupni ceny, nebo vymeénou
zbozi za jiné. K odbornému posouzeni posila vice jak polovina respondentli pies

80 % z reklamovaného zbozi.

e Druha cast dotazniku, byla zaméfena na znalosti a dodrzovéani pfisluSnych

zakont prodéavajicimi.

Prvni otdzka byla polozena se zamérem zjistit, zda prodavajici dodrzuji povinnost,
kterou jim ukladd § 19 odst. 1 Zékona o ochrané spotiebitele a soucasné § 649 odst. 1
Obcanského zakoniku, tj. povinnost, ptijmout reklamaci v kterékoliv provozovné, jejiz
charakter pfijeti reklamace umoznuje. Vysledkem vyzkumu je, ze ¢tvrtina prodavajicich
neumoziuje uplatnit reklamaci v jakékoliv své prodejné a tim porusuji vySe uvedena

ustanoveni.

VSsichni respondenti znaji lhlitu pro vyfizeni reklamace. Zhruba tfetina respondentt
nékdy tuto lhitu nedodrzela. Na otazku, jak nedodrzeni lhlty pro vyfizeni reklamace
resili, vétSina prodavajicich uvedla, ze kupujici akceptoval delsi lhiitu pro vytizeni
reklamace. Pouze 3 prodévajici uvedli, ze bylo k reklamaci okamzité ptistoupeno jako
kdyby se jednalo o vadu neodstranitelnou, tzn. v souladu s § 19 odst. 3 Zakona

o ochrané spotftebitele.

Vice jak polovina prodavajicich ma vypracované obchodni podminky a tyto podminky

také ke kupni smlouvée ptikladaji.
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VSichni prodavajici védi, ze pluvodni obal neni nutnou podminkou k uplatnéni

reklamace.

Vsichni respondenti také prekvapivé uvedli, Zze u jejich spoleCnosti nelze reklamovat
zbozi pouze po predlozeni potvrzeného zarucniho listu a naopak pii uthradé zbozi
platebni kartou, po ptedlozeni vypisu z Gctu, 71 % prodavajicich uplatnit reklamaci

umoziuje.

Vétsina prodavajicich odpovédéla, ze zna pojem ,,shoda s kupni smlouvou a ,,rozpor
S kupni smlouvou®. Znalost rozdilu mezi zdkonnou a zaruéni odpovédnosti za vady
zbozi uvedly tii Ctvrtiny dotazovanych. Pti kontrolni otazce ,,do jaké lhlty je mozné
uspesné uplatnit reklamaci, ktera vznikla v disledku opotiebeni zbozi*, naprostd vétSina
respondentli spravné odpovédéla, ze lze zbozi Gspésné reklamovat do 6 mésicu, a tak

byly potvrzeny skute¢né védomosti prodavajicich.

AvSak jakmile méli proddvajici jmenovat nékteré zakony, které se zabyvaji
odpovédnosti za vady zbozi pti prodeji v obchodé, téméf polovina nedokézala uvést ani
jeden zakon. Ti co zdkony vyjmenovali, spravné jmenovali nejvice Obcansky zakonik.
Déle byl uveden Zakon o ochrané spotiebitele, Obchodni zdkonik a reklamacéni tad,
ktery ovSem neni zdkonem, ale pokud s nim neni v rozporu, je mozné dle ng pfi

vyfizovani reklamaci postupovat.

10.4 Vvhodnoceni hypotéz

10.4.1 Vyhodnoceni hypotéz kupujici

10.4.1.1 Kupujici znaji sva prava pfi uplatiiovani odpovédnosti za vady zbozi

prodavaného v obchodé¢.

Tato hypotéza musi byt vyvracena, nebot’ vice jak polovina respondentli nedokazala

jmenovat ani jeden zakon CR, ktery upravuje odpovédnost za vady zbozi prodavaného
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v obchodé. Kupujici sice znaji vSeobecné znamou lhitu pro vyfizeni reklamace,
¢i zdkonnou zéaruéni lhiitu u spotiebniho zbozi, ale jakmile byla polozena otazka, ktera

zachazela vice do hloubky jejich znalosti, spravné odpovédéla desetina respondent.

10.4.1.2 Kupujici uplatiiuji sva prava pifi uplatiiovani odpovédnosti za vady zbozi

prodavaného v obchodé.

Tato hypotéza musi byt také vyvracena, jelikoz tfi Ctvrtiny respondenti odpovédély,
ze zamitnuti reklamace jako neopravnéné, i kdyz je dle jejich nazoru opravnéna,

zadnym zpisobem nefesi.

10.4.1.3 Vysledek a prabéh reklamacniho fizeni ovliviiuje rozhodovani kupujiciho o

dal$im nakupu zbozi v daném obchodé.

Tato hypotéza mulze byt potvrzena, ponévadz vice jak polovina respondentl
odpovédéla, Ze v obchodé, ve kterém jim byla zamitnuta reklamace jako neopravnéna,
1 kdyz kupujici byl piesvédcen o opaku, uz nikdy nic nekoupi.

10.4.2 Vyhodnoceni hypotéz prodavajici

10.4.2.1 Prodavajici znaji pravni upravu tvkajici se odpovédnosti za vady zbozZi

prodavaného v obchodé.

Na zéklad¢ vysledkl dotaznikového vyzkumu je tfeba tuto hypotézu vyvratit, jelikoz
vice jak polovina prodavajicich neuvedla ani jeden zakon CR, ktery se zabyva
odpovédnosti za vady zbozi prodavaného v obchodé¢. Na délku zakonné zaru¢ni doby
u spottebniho zboZzi sice vSichni odpovédeli spravné, ale naopak také vSichni uvedli,
ze u jejich spolecnosti nelze zboZzi reklamovat pouze po piedloZeni potvrzeného
zéruéniho listu, coz neni korektni. Ctvrtina respondentti odpovédéla, Ze nelze u jich
koupené zbozi, reklamovat v jakékoliv jejich prodejné a tim dopoustéji poruSeni § 19

Zakona o ochrang spotiebitele.
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10.4.2.2 Prodavajici dodrzuji vSechny zdkonem stanovené povinnosti vyfizovani

reklamaci.

Tuto hypotézu je tfeba také vyvratit, nebot vice jak polovina respondenti uvedla,
ze neni mozné zbozi koupené u jejich spole¢nosti reklamovat v jakékoliv jejich
prodejné. Dal§im podkladem pro vyvraceni hypotézy je zjisténi, ze v piipade
nedodrzeni zakonné lhity pro vyfizeni reklamace, naprosta vétSina prodavajicich
k reklamaci nepfistoupila, tak jak jim uklada § 19 odst. 3 Zakona o ochran¢ spotiebitele,
(tzn. jako by se jednalo o vadu neodstranitelnou), ale naopak vyuzili benevolence

kupujicich, ktefi jim delsi lhtitu prominuli.

10.5 Navrhy pro zlepSeni

10.5.1 Navrhy ke zlepseni situace na strané kupujicich

Z vysledkl je ziejmé, ze Cesti kupujici neznaji sva prava a ani povinnosti prodavajicich
pfi uplatiiovani reklamaci. Ke zlepSeni povédomi Ceskych kupujicich o jejich pravech,
a o povinnostech prodéavajicich pfi pfijimani a vyfizovani reklamaci by mohlo pomoci
vyhotoveni informacnich letdkli pro spotiebitele, které by byly jakousi ,,kuchatkou*
pro uplatinovani odpovédnosti za vady zbozi pii prodeji v obchodé€. V letaky by byly
upozornila na zdkonnou zaruku a popsala, jaka prava ze zakonné zaruky pro kupujici pfi
reklamaci do 6 mésicti od koupé zbozi vyplyvaji a jaké povinnosti pfi reklamovani
zbozi do 6 mésicti od koupé ma prodavajici. Ustanovenim zédkonné zaruky se velice
posilila prava kupujicich pro Usp&$né reklamovani zbozi b&hem prvniho ptl roku
od koupé zbozi. V letdku by bylo dale uvedeno, jak postupovat v ptipadé, Zze bude
kupujicimu reklamace zamitnuta jako neopravnéna a kupujici bude piesvédcen o opaku.
Letaky bych umistila do vSech budov magistratii mést, do budov obecnich a méstskych
ufadi, do informacnich center a na pulty poctivych prodejct, kteti se neboji kupujici
V této oblasti vice informovat a tim by dozajista plsobili na spotiebitele seridozné.

Jako dalsi distribu¢ni cestu bych zvolila otisténi napf. v novinach a casopisech
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vydavanych obecnim, méstskym Ufadem a umisténi na jejich internetové stranky
a na internetové stranky sdruzeni, které se zabyvaji ochranou spottebiteltl. Informacni
letdk bych svéfila do rukou zaméstnancl projektu mimosoudniho feSeni
spottebitelskych sporii (projekt ptipravilo Ministerstvo prumyslu a obchodu). Lidé, kteti
Vv tomto projektu pracuji, jsou v oblasti prava tykajiciho se odpovédnosti za vady

vzdélani a maji cenné zkusenosti s feSenim spotiebitelskych sport.

Takto vyhotoveny souhrn informaci pro kupujici, by dle mého nazoru pftispél
ke zlepseni povédomi kupujicich o jejich pravech, a povinnostech prodavajicich, a jsem
také presvédcena, ze vétsi informovanost o tom, jak postupovat v piipadé zamitnuté

reklamace piispéje 1 k tomu, ze se budou kupujici vice svych prav domahat.

10.5.2 Navrhy ke zlepSeni situace na strané prodavajicich

Vysledky, tykajici se znalosti pravnich pfedpist feSicich odpovédnost za vady zbozi pii
prodeji v obchod¢ na stran¢ proddvajicich, dopadly mnohem Iépe, nez na strané
kupujicich, ale i tak maji prodavajici znacné rezervy. V jejich pfipadé to povazuji
za neomluvitelné, jelikoz v disledku neznalosti zakont, se dopousti jednani v nesouladu
se zakony, pokud ovSem obchédzeni zdkonl neni jejich zamérem. Konkrétné, se jedna
o situaci, kdy prodavajici neumozni kupujicimu uplatnit reklamaci zbozi v jakékoliv
jeho provozovné, kterd svym charakterem tuto mozZnost nevylucuje. Dal§im takovym
ptipadem bylo piekroceni lhity pro vyfizeni reklamace a nepfistoupeni k reklamaci,
jako by se jednalo o vadu neodstranitelnou, tak jak ukladd s § 19 odst. 3 Zéakona
o ochrané spotiebitele a misto toho prodéavajici vyuZzivaji shovivavosti kupujicich, kteti
ptekroceni lhity akceptuji.

Jednim ze zpisobi, jak by se tyto prohiesky daly eliminovat je dislednd kontrola
prodavajicih ze strany statnich organid a vyraznym zvysSenim pokut za poruseni zakond.
Dal8i nastroj maji vruce pifimo kupujici. Pokud budou trestat nekalé praktiky
prodavajicich tim, Ze v jejich obchodé piestanou nakupovat zboZi, proddvajici bude

nucem své chovani zlepsit, aby si opetovné ziskal duveéru kupujicich.
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10.5.3 Navrh zmény pravni apravy

Za nejvice problematické ustanoveni pravni Gpravy odpovédnosti za vady zbozi pfi
prodeji v obchod¢ povazuji § 619 odst. 2. Obcanského zakoniku, tj.: ,Zdruka se
nevztahuje na opotiebeni veci zpusobené jejim obvyklym uzivanim . Dle mého nézoru
je pojem ,,opotiebeni véci zptisobené jejim obvyklym uzivanim* velice obecny. Co a do
jaké miry je povazovano za opotiebeni véci zptsobené jejim béznym uzivanim? Timto
je znacn& snizena pravdépodobnost uspésného uplatnéni reklamace kupujicim, jelikoz
prodavajici muze vyuzit obecnosti terminu a reklamace zamitat jako neopravnéné,

z divodu vzniku vady v disledku opotiebeni véci.

Jednou z moznosti, jak tento problém vytesit je, pfesné definovat skupiny spotiebniho

zbozi, na které by se § 619 odst. 2. Ob¢anského zédkoniku stahoval, a na které nikoliv.

Do skupiny, na které by § 619 odst. 2. Obcanského zakoniku se nestahoval, bych
zacClenila spotfebni zbozi, jako je napf.: nabytek, elektrospotiebice, kovové vyrobky,
automobily. Do skupiny vyrobki, u kterych by prodavajici reklamovanou vadu mohl
posoudit jako vzniklou v dusledku opotiebeni zboZi jeho uzivanim, bych napf. zatadila:
baterie, pneumatiky, psaci potieby, Zarovky apod. Vzhledem k Siroké skéle spotiebniho
zbozi by se jednalo o velice néarocny proces, kdy vyjmenovat vSechny druhy

spotiebniho zbozi je téméf nemozné.

Proto bych spiSe doporucila zdkonodarciim zavést povinnost pro vyrobce, u vyrobk,
jejichZz charakter vylucuje, aby pifi obvyklém uZivani jejich Zivotnost byla 24 mésict,
byla skuteéna Zivostnost oznatena na obalu vyrobku. Napt. zkratkou ,,Z: podet mésictl

zivotnosti®. Zivotnost vyrobku by pocala bézet ode dne zakoupeni véci.

U vyrobku, kde by byla oznaéena kratsi Zivotnost, napf. ,,Z:12* by samoziejmé platila
zédkonna zaru¢ni doba 24 mésici, ale v pripadé reklamace vady podané po Ihiteé
Zivotnosti vyrobku, by mohla byt vada posouzena jako vznikld v disledku opotiebeni

zbozi. U vyrobkd, na kterych by nebyla vyznacena kratsi Zivotnosti, nez 24 mésict, by
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nemohla byt reklamace vady posouzena, jako vada, kterd vznikla v disledku opotiebeni

véci béznym uzivanim.

Timto by bylo dosazeno toho, ze by spotiebitel pfed koupi zbozi byl informovan o
krat$i zivotnosti vyrobku a v pfipad¢ reklamace, by nebyl nemile piekvapen s jejim
posouzenim. Déale by se predeslo i pfipadnym spotiebitelskym sporim o tom, zda se
jedna o vadu, ktera vznikla opotiebeni zbozi béznym wuzivanim, ¢i nikoliv. A
V neposledni fad¢ by toto opatifeni motivovalo vyrobce vyrabét kvalitni vyrobky, s co
nejdelsi lhltou zivotnosti, protoZe spotiebitel jisté upfednostni vyrobek s vyznacenou

delsi Thutou zivotnosti.
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11. ZAVER

Cilem mé bakalafské prace bylo popsat a analyzovat pravni upravu odpovédnosti
prodavajiciho za vady pii prodeji v obchod¢ a popsat a analyzovat problémy vyskytujici
se pfi uplatnovani odpovédnosti za vady spotiebitelem v praxi a zjistit, zda kupujici
znaji sva prava pii uplatiiovani reklamaci a zda znaji povinnosti prodavajicich. Dale
bylo zjistovano, zda prodavajici znaji pravni Gpravu jejich odpovédnosti za vady a zda

také zakony stanovené povinnosti dodrzuji.

Pravni Gprava byla popsdna a analyzovéna v teoretické ¢asti prace. V praktické ¢asti byl
proveden dotaznikovy vyzkum jak na strané kupujicich, tak na stran¢ prodavajicich.
Dotaznik byl vyhotoven na zéklad¢ poznatkl z teoretické casti a vyhotoveni dotazniku
predchazelo stanoveni hypotéz, které byly na zaklad¢ vysledki vyzkumu potvrzeny,

¢1 vyvraceny.

Cilem dotaznikového Setfeni na strané kupujicich bylo predevsim zjisténi, zda kupujici
znaji sva prava a povinnosti prodavajicich pii uplatiiovani odpovédnosti prodavajiciho
za vady zbozi pfi prodeji v obchod¢, jaké zkuSenosti maji s uplatiovanim reklamaci
a zda pribéh a vyfizeni reklamace ma vliv na rozhodovani kupujicich o dal$im nakupu

zboZi v daném obchodé€ a do jaké miry jsou kupujici GspéSni pfi uplatiovani reklamaci.

Z vysledkti vyzkumu na strané kupujicich, za nejzasadnéjsi problém povazuji jejich
neznalost, jakd prava pii uplathovani reklamaci maji a jaké povinnosti ze zdkona
vyplyvaji pro prodavajiciho. Vice jak polovina kupujicich nedokazala jmenovat ani
jeden zakon CR. Z tohoto diivodu se kupujici stavaji velice snadnym teréem pro nekalé

praktiky prodavajicich.
Za dalsi podstatny neSvar shleddvam to, Ze v ptipadé, kdy je kupujicimu reklamace

zamitnuta jako neopravnéna, i kdyz je kupujici presvédcen o opaku, v takovém ptipadé

ti1 ctvrtiny kupujicich uvedly, ze zamitnuti reklamace Z4dnym zplsobem nefesi.
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Dokonce témef ¢tvrtina respondentll uvedla, ze zamitnutim reklamace, ktera byla podle
jejich ndzoru opravnénd, nebrani tomu, aby v daném obchodé koupili opétovné néjaké
zbozi. Timto piistupem kupujici velice usnadiuji prodavajicim pasobeni na trhu. Pokud
se kupujici nebude domahat svych prav a nebude po prodavajicich vyzadovat
odpovédnost za vady zbozi, nebude na prodavajici vyvijen natlak a prodavajici nebudou
mit potfebu své chovani vici kupujicim pfi reklamacich ménit. Tento pfistup kupujicich
je podle mého nazoru zptsoben jejich neznalosti, jak se v ptipadé zamitnuté reklamace

branit.

Pozitivnim zji§ténim bylo, ze kupujici maji nejCastéjsi zkuSenost s posouzenim jejich
reklamaci proddvajicim, jako opravnénych. V piipad¢, kdy byla kupujicimu reklamace
zamitnuta jako neoprdvnéna a on se proti zamitnuti odvolal a domahal se svych prév,
ve veétsingé pripadi odvolani skoncilo ve prospéch kupujiciho. I pfesto je nutné
konstatovat, ze 1 kdyz se vstupem do Evropské unie byla prava kupujicich vyrazné
posilena, oproti vyspélym zemim ma Ceskd prdvni uprava pied sebou jesté dlouhou

cestu.

Za Upln¢ nejdilezitéjsi vSak povazuji, aby se kupujici zacali domahat svych prav
a vyuzivali tak nastroji pro jejich dosazeni, které jim poskytuje pravni uprava
odpovédnosti za vady. A proto je nutné neustdle spotiebitele informovat, aby védél,
jak v ptipadé sporu postupovat, i kdyz v prvé fadé musi byt na stran¢ kupujicich snaha

se svych prav dovolavat, protoze, kde neni Zalobce, neni soudce.

Avsak jsou tu i taci kupujici, ktefi sva prava brani, ktefi trestaji prodavajici za zamitnuti
reklamace nenakoupenim dal§iho zbozi a pravé kvili témto kupujicim je potieba jejich
postaveni vii¢i prodavajicim stale posilovat, aby ten, kdo méa zajem domahat se svych
prav, m¢l 1 oporu v pravni Upraveé. Za nejvice problematické ustanoveni pravni Upravy
odpovédnosti za vady zbozi pii prodeji v obchodé povazuji § 619 odst. 2. Obcanského
zakoniku, tj.: ,,Zaruka se nevztahuje na opotifebeni véci zpusobené jejim obvyklym

uzivanim®“. Dle mého ndzoru je pojem ,,opotiebeni véci zplisobené jejim obvyklym
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uzivanim* velice obecny a bylo by potieba vice konkretizovat, co pfesné, a u jakého

skupiny vyrobku, se za opotiebeni véci béZznym uzivanim povazuje.

Na stran¢ prodavajicich bylo zjiStovano, zda prodavajici znaji povinnosti, které jim
ukladaji zakony CR a zda tyto povinnosti také dodrzuji. Co se tyée znalosti pravnich
ptredpist tykajicich se odpovédnosti za vady zbozi pii prodeji v obchod¢, vysledek
na stran¢ prodéavajicich byl mnohem lepsi, nez na stran¢ kupujicich, ale i tak maji

prodavajici znacné rezervy.

Pribéh a vysledky reklamaci podavanych u ¢eskych prodéavajicich jsou dle vyzkumu na
stran¢ kupujicich pomérné ptiznivé. Reklamace jsou nejcastéji posuzovany jako
opravnéné a nejcastéji je opravnéna reklamace vyfeSena vymeénou zbozi za nové, nebo
vracenim kupni ceny. Bylo ovSem i zjisténo, ze v nékterych situacich prodavajici
nepostupuji v souladu se zakony CR. Napiiklad neumoziiuji pfijeti reklamace zbozi
Vv jakékoliv jejich prodejné, nebo v piipad€ piekroceni lhiity pro vyfizeni reklamace,
nepfistoupi k reklamaci, jako by se jednalo o vadu neodstranitelnou. Déale néktefi
prodéavajici neumoziuji uplatnéni reklamace pouze po piedlozeni potvrzeného

zaruc¢niho listu, ¢i vypisu z uctu, kterym by byla prokézana koupé zbozi.

Jsem velice rada, Ze jsem si pro vypracovani bakalarské prace zvolila toto téma, jelikoz
mé tato problematika opravdu velice zajima a v&fim, Ze ziskané védomosti budu moci
uplatnit v praxi, a pokud budu mit moznost pomoci ziskanymi znalostmi i dal§im lidem,

budu jen rada.
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Summary

The aim of this thesis was to describe and analyze legislation liability of the seller for
defects in the sale of goods in a shop and describe and analyze problems in the

application of reclaims.

Legislation has been described and analyzed in the theoretical part. In the practical part

was a questionnaire survey which was done on the part of buyers and sellers.

It was found that the buyer does not know what their rights are and what obligations,
has sellers. More than half of the buyers had a problem naming the CR law, which deals
with liability for defective goods. To improve this situation, it was proposed to create
newsletters with advice how to proceed in the case rejected the reclaim and which

institution to contact.

It would be necessary to define precisely the term “goods damaged by normal use of

product” which is very common and controversial.
The seller knows the laws better than the buyer, but their knowledge is not perfect. The
proposed measures are consistent control compliance with laws and increase penalties

for any violation.

Czech seller works quite well, mainly because the reclaims are recognized as legitimate.
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Priloha ¢. 1
DOTAZNIKOVY FORMULAR (kupujici)

1. Pohlavi.

D muz D zena

2. VeEk.

[ Jis-30ket [ ]31-50let [ ]51avice et

3. Dosazené vzdélani.
zakladni stiedni bez maturity D stiedni s maturitou
|| vyssiodborné vysokoskolské

4. Reklamoval/a jste néjaké zboZi koupené v obchodé?
ano, ¢asto reklamuji zbozi
ano, ale jen ziidka
|_|ne, nikdy jsem nic nereklamoval/a
V pFipadé, ze jste v predchozi otizce odpovédél/a ,,ano* prosim pokracujte ve vypliiovdni.

V pripade, Ze jste v predchozi otizce odpovédél/a , ne“ prejdéte prosim na otizku ¢. 13.

5. Jak byla VaSe reklamace nejcastéji prodavajicim posouzena? (oznacte pouze jednu
odpovéd’)
reklamace byla uznana jako opravnéna a vratili mi kupni cenu zbozi
reklamace byla uznana jako opravnéna, zbozi opravil
reklamace byla uznana jako opravnéna, zbozi bylo vyménéno za nové
reklamace byla uznana jako opravnéna, obdrzel/a jsem poukaz na dalsi ndkup v hodnoté
kupni ceny zbozi
Dreklamace byla zamitnuta jako neopravnéna

6. Stalo se Vam nékdy, Ze prodejce Vasi reklamaci zamitl?
ano, stava se mito ¢asto
ano, ale jen malokdy
ne, takovou zkuSenost nemam

V pFipade, Ze jste v predchozi otdzce odpovédél/a ,,ano* prosim pokracujte ve vypliiovdni.
V pripade, Ze jste v predchozi otizce odpovedél/a , ne“ prejdéte prosim na otizku é. 13.

7. Jak jste FeSil/a zamitnuti reklamace ?

netesil/a

obratil/a jsem se na soud CR

obratil/a jsem se na Sdruzeni obrany spotiebitel

obratil/a jsem se na instituci zprostfedkujici mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporti
nastudoval/a jsem si pravni Gpravu odpovédnosti za vady zbozi a domahal/a jsem

se svych prav sam/a
V pripade, Ze jste v predchozi otdzce odpovédeél/a ,,nereSil/a“ piejdéte prosim na otazku ¢. 12.



8. V pripadé, Ze Vam byla reklamace zamitnuta jako neopravnéna a Vy jste se proti
zamitnuti odvolal/a a domahal/a svych prav, byl/a jste ispéSny/a?

[ [vetsinou ano nékdy ano

| _|spiSe ne ne, nikdy

9. lvleﬂ/a jste nékdy zamitnuti reklamace soudni cestou?

ano

ne

ne, jelikoz mi nikdy odvolani proti zamitnuté reklamaci zamitnuto nebylo

10. V pfipadé, Ze jste FeSil/a reklamaci soudni cestou, byl/a jste v soudnim jednani tsp&3ny/a’
vétsinou ano

nékdy ano

spiSe ne

ne nikdy

ne, jelikoz mi nikdy odvolani proti zamitnuté reklamaci zamitnuto nebylo

11. Vyuzil/a jste nékdy k FeSeni zamitnuté reklamace systé m mimosoudniho FeSeni
spotiebitelskych spora?

ano

ne

ne, jelikoZ mi nikdy reklamace zamitnuta nebyla

12. Koupite opétovné zboZi v prodejné, kde Vam v minulosti byla reklamace zamitnuta, i
kdyZ byla podle VaSeho nazoru opravnéna?
ano koupim, zamitnuti reklamace neni pro mé¢ diivodem nezakoupeni dalsiho zbozi v daném
obchodé
ano koupim, ale jen v pripad¢ nutnosti
ne, nikdy v tomto obchod¢ uz nic nekoupim

13. Podnikate néjaké kroky, abyste se pii nakupu zboZi vyvaroval/a piipadnym naslednym
problé miim pii uplatiiovani reklamace? (miiZete oznacit vice odpovédi)

ano, nakupuji zbozi pouze v obchodech, se kterymi jiz mam kladné zkuSenosti, ¢i dobré
___reference
| |ano, pfed koupi zboZi si ¢tu obchodni podminky, nebo reklama¢ni fad
ne, nijak se nesnazim problémiim vyvarovat
jiné

14. Jakou hodnotu musi mit zboZi, abyste ho reklamoval/a?
| |minimaln& 500,- K¢

| |minimaln¢ 1.000,- K¢&

minimalné 2.000,- K&

minimaln¢ 5.000,- K&

na cen¢ nezalezi, v pripad¢ potreby, reklamuji kazdé zbozi

15. Znate rozdil mezi zikonnou a zaru¢ni odpovédnosti za vady?

D ano D ne



16. Je Vam znam pojem ,,shoda s kupni smlouvou*“?
ano Dne

17. Je Vam zniam pojem ,,rozpor s kupni smlouvou*?
ano ne

18. Jaka je lhiita pro vyrizeni reklamace?
[ J14ani  [Jeodni  [Jeodni [ Jnevim

19. Do jaké lhiity po zakoupeni zboZi, je mozné uplatnit reklamaci, ktera vznikla v disledku
opotiebeni zboZzi?

|:|6 mésich |:|12 mésictu |:|18 mésich |:|24mésicﬁ I:lnevim

20. Jaka je zakonna zaru¢ni doba u spotiebniho zbozi?

[[Jomesica [ Ji2mesica [ ]18 mesict [ 24 mesica [ ]36 mesic [ Jnevim

21. Znate projekt mimosoudniho FeSeni spotiebitelskych sporu?
ano, znam tento systém
ano, slySel/a jsem o tom
ne, bohuzel jsem o tom nikdy neslySel/a

22. Ctete obchodni podminky, ¢i reklamaéni ¥4d diive, neZ zboZi koupite?
I:lano, vzdy I:lano, nekdy I:lne, nectu

23. Myslite si, Ze je legislativni ochrana kupujicich v CR dostate ¢na?
ano, je na dobré urovni
ano, ale jesté bych prava kupujicich posilil/a
ne, rozhodné by méla byt prava kupujicich vyrazné posilena

24. Co by podle Vis piispélo ke zlepSeni ochrany kupujicich v CR? (miiete zaskrtnou vice
odpovédy)
|| vetsi informovanost kupujicich o jejich pravech a o povinnostech prodavajicich
vice organizaci pro pomoc s feSenim spotiebitelskych sporti
zptisnit legislativu odpovédnosti za vady

diisledna kontrola nad dodrzovani zakoni

zvyseni pokut v piipadé poruseni zakond

nic, jsem spokojen/a se souasnym stavem

25. Jmenujte nékteré zikony CR, které se zabyvaji odpovédnosti za vady zboZi prodavané
v obchodé.

1)

2)

3
I_l nevim




Priloha ¢. 2
DOTAZNIKOVY FORMULAR (prodavajici)

1. Spolecnost, pro kterou pracujete, je tuzemska ¢i mezinarodni spole¢nost?
tuzemska I:lmezinérodni

2. Je moZné zboZi zakoupené u vasi spolecnosti reklamovat v jakékoliv vasi prodejné na
uzemi CR?

|:|ano I:l ne I:l spole¢nost ma pouze jednu prodejnu

3. Kolik procent pribliZzné z prodané ho zboZi je nasledné reklamovano?

[[Jaows  [Jas% [Js10% [Juo15% [ Jvivejak 15%

4. Kolik procent reklamaci je priblizné opravnénych?
[[Jow-20% [ _]20%-40%[ ]40%-60%[ ]60%-80% [ Jvice jak 80%

5. Kolik procent reklamaci posilate k odborné mu posouzeni?
[ Jow-20% [ _]20%-50%[ ]50%-80%[ Jvice jak 80%

6. Jak jsou opravnéné reklamace nejcastéji vyrizovany? (miiZete oznacit vice odpovédi)

vracenim kupni ceny slevou z kupni ceny
vyménou za jiné zbozi opravou zboZzi
poukazkou v hodnoté zbozi JINE o

7. Jaka je lhiita pro vyrizeni reklamace?

[Ji4ani  [J30ani [Je0dni [ Jnevim

8. Stalo se vam nékdy, Ze jste prekrodili lhiitu pro vyrizeni reklamace ?

D ano D ne

9.V piipadé, Ze se Vam nékdy stalo, Ze jste prekro¢ili lhiitu pro vyfizeni reklamace, jaky byl
nasledny postup?

kupujici akceptoval delsi Ihitu pro vyfizeni reklamace

k reklamaci bylo pfistoupeno, jako kdyby se jednalo o vadu neodstranitelnou

nikdy jsme lhitu pro vytizeni reklamace neptekrocili

10. Ma spolecnost, pro kterou pracujte, vypracovany smluvni podminky?

D ano D ne

11. Prikladate smluvni podminky ke kupni smlouvé?

D ano D ne



12. Myslite, Ze ptivodni obal zboZi je nutnou podminkou k uplatnéni reklamace ?

D ano D ne

13. Je Kkupujici opravnén reklamovat zboZi v pripadé, Ze nebude mit kupni smlouvu (ia¢te nku)
a prredloZi pouze potvrzeny zarucni list?
ano D ne

14. Je kupujici opravnén reklamovat zboZzi v piipadé, Ze nebude mit kupni smlouvu (i¢tenku)
a ani potvrzeny zarucni list, ale bude mit vypis z Gctu, jelikoZ koupené zboZi platil plate bni
kartou?

D ano D ne

15. Kolik procent reklamaci posilite k odborné mu posouzeni?
[[Jo10% [ Jeo-40% [ ]50-70% [ ]80% a vice

16. Je Vam znam pojem ,,shoda s kupni smlouvou“?

D ano D ne

17. Je Vam znam pojem ,,rozpor s kupni smlouvou“?

D ano D ne

19. Jaka je zdkonna zarucni doba u spotiebniho zbozi?

6 mésicu 24 mésicu
12 mésicta 36 mésictu
18 mésict nevim

20. Do jaké lhiity po zakoupeni zboZi, je moZné ispésné uplatnit reklamaci, ktera vznikla v
disledku opotiebeni zboZzi?

[Jomesict [ ]12 mesica] |18 mesica[_]24 mesict [ Jnevim

21. Jmenujte pravni upravy CR, které se zabyvaji odpovédnosti za vady zboZ prodavané v
obchodé.

1

2)

3
|_| nevim




