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1. Uvod

Tato bakalarska prace, se zabyva tématem ,Vybrané problémy ochrany spotfebitele”. Cela

prace je rozdélena na dvé hlavni ¢asti. Prvni Cast je zaméfena na teorii a druh4 na praxi.

Vsichni lidé jsou Ucastnici trhu, at’ uz na trhu vystupuji jako spotfebitelé nebo jako
podnikatelé. A jelikoZ jsou soucasti trhu, tykad se jich i ochrana spotfebitele. Ochrana
spotiebitele je v naSem staté dana zakony. Na Upravy a dodrZovani téchto zakonl dohlizi
statni dozorové organy a spotrebitelské organizace.

Jak uZ bylo vySe zminéno, tato prace se sklada z teoretické Casti a Casti praktické.
Teoretickd Cast bude charakterizovat ochranu spotfebitele. Bude se zabyvat samotnym
vznikem dnesni ochrany spotiebitele a navaznosti na jeji historické predchlidce. Nemala
¢ast bude zamérena na problematiku reklamace. Déle se teoretickd Cast bude zabyvat
pravy spotiebitell, nebezpecnymi vyrobky, statnimi organy a spotfebitelskymi
organizacemi, které se zaméfily na tuto oblast atd.

Druha, praktickd Cast bakalafské prace bude sloZena z dotazniku, jeho zpracovani a
nasledného interpretovani vysledkd. Samotny dotaznik bude zaméren na povédomi
respondentl o svych pravech v oblasti ochrany spotiebitele a na zkusenosti respondentd
s reklamaci vyrobk( a sluzeb.

Dotaznikem ziskana data by mély pomoci odhalit problémy, které existuji v problematice
ochrany spotfebitele. Po odhaleni problému budou nasledovat navrhy na zlepSeni dané

situace.
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Iterarni reserse
2.1.  ZA&kladni pojmy
2.1.1. Spotrebitel

Existuje mnoho definic spotfebitele. Napfiklad zadkon o ochrané spotiebitele definuje
spotfebitele takto: spotfebitelem je fyzick& nebo pravnicka osoba, kterd nakupuje vyrobky

nebo uZiva sluzby za jinym ucelem neZ pro podnikani s témito vyrobky nebo sluzbami.

TakZe spotfebitelem je kazdy, kdo nakupuje vyrobky nebo sluzby za jinym Gcelem, nez je
podnikani s nimi. Spotfebitelem tedy mlze byt fyzicka i pravnicka osoba; podnikatel i
nepodnikatel. Co ale znamena "podnikat™ s vyrobkem ¢i sluzbou? Rozhodujicim kriteriem
by zde mohla byt skute¢nost, zda dana véc u podnikatele konci (bude jim spotfebovana)
nebo zda bude (at’ jiZz v nezménéném stavu Ci s néjakou pfFidanou hodnotou) posunuta ve
spotrebitelském Fetézci dale (k jinému subjektu). Podnikatel tak bude spotfebitelem napf.

pFi pofizeni vybaveni kancelare apod.*

Definice spotfebitele uvedena ve smérnicich Evropské unie oznaCuje spotfebitele jako
fyzickou osobu (nikoli pravnickou), jeZ jedna za Gcelem, ktery je mimo oblast jeji ¢innosti
podnikani nebo profese (€l. 2 smérnice €. 85/577 nebo €l. 2 smérnice ¢.97/7/EHS).

Pokud porovname zahranini definice s Ceskou pravni Upravou, zjistime, Ze u nas
~spotrebitel“ chapan v daleko SirSim slova smyslu. U nas mize byt spotfebitel jak
fyzickou osobou, fyzickou osobou podnikatelem i pravnickou osobou.

Za jakych okolnosti se stavd podnikatel spotfebitelem

Zé&kladni rozdil mezi postavenim podnikatele, ktery uzavira kupni smlouvu, oproti
spotrebiteli vychazi z dvoji Upravy obfanského zakoniku pro vSechny ostatni osoby a
obchodniho zékoniku pro podnikatele. Kupni smlouva podle obchodniho zakoniku se
uzavira tehdy, kdyZ obé ty strany, tedy jak kupujici, tak prodavajici, jsou podnikatelé - to

: BUSINESS CENTER. Otazky a odpovédi spotFebitelského prava [online]. [cit. dne 27.6.2009.] Dostupné na World Wide Web:

http://business.center.cz/business/pravo/ochrana_spotrebitele/otazky-odpovedi.aspx)
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Ka - pfi uzavreni smlouvy je zfejmé obéma, Ze jednaji
v ramci podniké&ni. Podnikatelem je fyzickd osoba, kter4& ma Zivnostensky list nebo
vykonava svobodné povolani, pfipadné ma jine opravnéni k podnikéni. Podnikatelem jsou
také vSechny obchodni spole€nosti a podnikatelem mohou byt i jiné pravnické osoby,

napf. ob&anské sdruZeni, které mé také Zivnostensky list na urgité €innosti atd.?

2.1.2. Vyrobek

Za vyrobek je povaZovana jakakoliv véc, ktera byla vyrobena, vytéZzena nebo ziskana bez
ohledu na stupen zpracovani a je urena k nabidce spotfebiteli. Vyrobek je jakakoliv véc,
kterA ma pro spotiebitele néjakou uzitnou hodnotu a je zplsobila byt predmétem
poptavky, tedy zbozim.?

2.1.3. Nebezpec€ny vyrobek

Nebezpecny vyrobek je takovy, ktery zdivodu jakékoli vady nebo nespravné C i
nedostatecné informace predstavuje (sdm o sobé nebo pfi obvyklém zplisobu pouzivani pri
nalezité opatrnosti) nepfedvidatelné nebo zvysené nebezpeci ohroZeni Zivota, zdravi nebo
majetku.’

2 BUSINESS CENTER. Kdy je podnikatel spotfebitelem? [online]. [cit. dne 4.8.2009.]. Dostupné na World Wide Web:

http://business.center.cz/business/pravo/ochrana_spotrebitele/podnikatel spotrebitelem.aspx)
3
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Z.1.5.1. RAFLCA

Systém Rapid Alert System for Non-Food Products, zndm pod zkratkou RAPEX je
evropsky vystrazni informacni systém. Tento systém se zabyvd nebezpeCnymi a
rizikovymi vyrobky nepotravinarského charakteru s vyjimkou farmaceutickych vyrobka.

Oznamuje prima i neprima rizika ohroZeni zdravi nebo bezpe€nosti spotiebitel(.

Cilem RAPEXu je zajistit rychlou vyménu informaci mezi ¢lenskymi stadty a Komisi o
opatfenich, ktera Clenské staty pfijaly, aby zabranily, omezily nebo podminily uvadéni na
trh nebo pouzivani vyrobkl, jez mohou predstavovat vyse uvedena rizika. Soucasti
oznamovani do systému RAPEX jsou vedle donucovacich opatfeni uloZenych pfislusnymi
dozorovymi organy také dobrovolna opatfeni vyrobc( a distributordi.

Pravni zadklad RAPEXu je dan Smérnici Rady o vSeobecné bezpe€nosti vyrobkd
(2001/95/ES) a v Ceské republice je implementovan zakonem ¢&. 102/2001 Sb., o obecné
bezpe¢nosti vyrobkd a nafizenim vlady CR €. 396/2004 Sb., o postupech, obsahu a formé
informace o vyskytu nebezpecnych nepotravinarskych vyrobka.

Systém RAPEX funguje v CR od jejiho vstupu do EU. Kontaktnim mistem je
Ministerstvo primyslu a obchodu CR.®

2.1.3.2. RASFF

Rapid Alert System for Food and Feed zkracené RASFF je systém zaloZen na principu
vzajemné propojené internetoveé sité, ktera spojuje vSechny Clenské zemé Evropské unie s
Evropskou komisi a Evropskym Ufadem pro bezpecnost potravin (EFSA - European Food
Safety Authority). Systém funguje na z&kladé Narizeni Evropskeho Parlamentu a Rady C.
178/2002, kterym se stanovi obecné zasady a poZadavky potravinového prava, zfizuje se
Evropsky Ufad pro bezpecnost potravin a stanovi postupy tykajici se bezpe€nosti potravin.

5 BUSINESS INFO. Informace o systému rapex [online]. [cit. dne 7.9.2009.]. Dostupné na World Wide Web:
http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/kvalita-jakost/informace-0-systemu-rapex/1000513/43037/ -
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U je zabranit ohroZeni spotfebitele nebezpeCnymi
potravinami, krmivy nebo surovinami pouZzitymi na jejich vyrobu, zamezit jejich uvadéni
do obéhu a zajistit jejich stazeni z obéhu v pFipadé, Ze predstavuji vaZné riziko poSkozeni
zdravi spotfebitele.

Princip RASFF je ve své podstaté jednoduchy. KdyzZ jeden ze ¢lend sité zjisti na svém Gzemi
nebezpe€nou potravinu a existuje byt jen podezreni, Ze byla distribuovana do jiné zemé, musi
0 tom neprodlené tuto zemi prostfednictvim systému informovat. Orgdn takové zemé pak

mize v&as prijmout nezbytna opatieni, aby ochranil zdravi spotfebiteld.

Narodnim kontaktnim mistem systému RASFF v CR je Statni zemédélska a potravinafska
inspekce. Pracovnice Narodniho kontaktniho mista pfijimaji varovnd ozndmeni od ostatnich
Clenskych zemi a naopak odesilaji oznameni o pfipadech, které zjistily dozorové organy na
Ceském trhu. Narodni kontaktni misto funguje nepfetrZité dvacet Ctyfi hodin denné vCetné
vikend(l a statnich svatkd. Statni zemédélska a potravinarska inspekce zaroveri sama do

systému prispiva.°

2.1.4. Sluzba

Sluzbou se rozumi podnikatelska ¢innost, ktera je urcena k nabidce spotfebiteli. Sluzby se
Cleni na vécné a osobni. Osobni sluzby se tykaji Clovéka bezprostfedné (fitness,

kadernictvf), vécné sluzby souvisi s vécmi (oprava, doprava, &istirny).

2.1.5. Prodavajici

Za prodavajiciho je povaZzovan podnikatel, ktery spotfebiteli prodava vyrobky nebo
poskytuje sluzby, nebo fyzickd osoba, ktera prodava spotfebiteli rostlinné a Zivocisné

vyrobky z vlastni péstitelské nebo chovatelské Cinnosti, popf. lesni plodiny. Povinnosti

6 STATNI ZEMEDELSKA A POTRAVINARSKA INSPEKCE. Systém rasff [online]. [cit. dne 7.9.2009.]. Dostupné na World
Wide Web: http://www.szpi.gov.cz/docDetail.aspx?docid=1017709&docType=ART &nid=11652 —

7 MARTIN J. A KOLEKTIV: Zaklady prava pro posluchace nepravnickych fakult, 2. Pfepracované a doplnéné vydani. C.H.

BECK 2006, ISBN: 80-7179-499-6
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é podnikaji, ale i osoby, které tyto znaky podnikatele

(podle Zivnostenského zékona) nenapliuji. Mezi z&kladni povinnosti prodavajiciho nalezi

zejmeéna:

prodavat vyrobky ve spravné hmotnosti, mife nebo mnozstvi, umoznit kupujicimu

kontrolu téchto Udajd,

poskytovat vyrobky nebo sluzby v pfedepsané nebo schvalené jakosti,
ceny spravngé Gctovat a stanovit je v souladu s cenovymi predpisy,
nediskriminovat spotrebitele,

neprodavat nebo jinak neuvadét do obéhu vyrobky nebezpecné svou

zaménitelnosti s potravinami,

neklamat spotfebitele, zejména uvadénim nespravnych, nelplnych, nejasnych,
dvojsmysinych Gdaji nebo daje zaml¢ovat,

nenabizet vyrobky porusujici prava z duSevniho vlastnictvi.

Mezi dalsi povinnosti spotfebitele patfi informovat spotfebitele o pouziti, idrzbé a riziku

spojeném s vlastnictvim vyrobku. Pisemny navod k vyrobku musi byt jednoznacny a

srozumitelny. D&le musi prodavajici na vyrobku uvést nasledujici informace:

nazev vyrobku, oznaCeni vyrobce, mnoZstevni Udaj, sloZzeni materialu, dobu

minimalni trvanlivosti.®

8

MARTIN J. A KOLEKTIV: Zaklady prava pro posluchace nepravnickych fakult, 2. Pfepracované a doplnéné vydani. C.H.

BECK 2006, ISBN: 80-7179-499-6
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trebitele

2.2.1. Sumér

Chammurapiho zakonik (asi 1792-1750 pf. n. ) uZ dnes neni povaZovan za nejstarsi
lidsky zé&konik. O toto prvenstvi ho pfipravily zapisy o z&konech sumerského krale
Urnammy z mésta Uru (zhruba 2050 pf. n. ) a daldi dva zakoniky z Mezopotamie.
S velkou pravdépodobnosti je Chammurapiho z&konik prvni, jehoZ nékteré zakony se
vénuji ,,ochrané spotfebitele”. Nejedna se pochopitelné o ochranu spotfebitele ve smyslu,
jak je tento pojem chapan dnes.

Napriklad ¢lanek Cislo 233 musel byt v oCich spotfebitele ocenén velmi vysoko. “Jestlize
stavitel postavil nékomu ddim a neudélal své dilo pevné a zed spadne, tento stavitel pevné

vystavi tuto zed' ze svych vlastnich prostredkd.“

Chammurapiho zékonik obsahuje 282 ¢lankd, Fesicich pravni otazky ohledné rodiny,
soukromého vlastnictvi a majetku obecné, obchodu, cen a mezd, pljcek a jejich splacent,

nasilnych zlo¢ind, postaveni riiznych spolecenskych vrstev véetné otrokd.

Diky tomuto zakoniku soudci se nemohli v rozsudcich rozhodovat podle své vlastni vile a
musely se Fidit kodifikovanym pravem, zéroven nikdo jiny nemohl svévolné pravo

ignorovat a odvolavat se na jeho neznalost.’

2.2.2. Rim

Zakladem evropského prava, jak je vSeobecné znamo, je pravo fimské. Zakladem ochrany
spotfebitele je do urCité miry fimské obligacni pravo. Typy obligaci rozeznavali ve
starovékém Rimé celkem Gtyfi: ze smluv, jakoby ze smluv, z bezpravného ¢&inu, jakoby
z deliktu.

° SRBOVA, A. Prednasky z pfedmétu SpotFebitelské teorie a reélie, 2009
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JUlyact LT SITIuv

Ma-li byt smlouva platna, tak musi uvadét obsah smlouvy, plnéni nesmi byt v rozporu se
zékonem, nesmi byt namifeno proti dobrym mraviim, plnénim smlouvy se neobchézi
zakon, plnéni smlouvy musi byt urCitelné a plInéni smlouvy musi byt ocenitelné

V penézich.
Obligace jakoby ze smluv

Pfipominaly poméry smluvni nebo situace deliktni, ale chybi jeden z podstatnych znakii
bud smlouvy nebo deliktu.

Obligace z bezpravného Cinu (deliktu)

Protipravni zésah daval vzniknout naroku na mstu, tedy vlastné na soukromé potrestani
pachatele od rodu pres velkorodinu k rodiné individualni, aZz k osobé pachatele samého a
osobé poskozeného C¢i jeho nejblizSich — pozdé&ji misto trestani byla pouze forma
penézZitého trestu (v kazdém penéZitém odCinéni deliktu se spatfuje nejdfive nahrada

Skody a za trest se pak povaZuje pouze ta Castka, ktera v celkové sumé nahradu prevysuje).

Obligace jakoby z deliktu

Pfipominaly situace deliktni, ale chybél jim néktery z podstatnych znak( deliktu, predevsim
. x 010
zavinéni.

2.2.3. Novodoba historie

Za pocatek novodobé historie spotfebitelskych prav je povaZzovan patnacty bfezen roku
1962, kdy americky prezident John Fitzgerald Kennedy (1917-1963) predstoupil pred
Kongres se zpravou tykajici se ochrany zajmd spotfebitelll, v niz konstatoval, Ze je
povinnosti federalni vlady reagovat na potfeby spotfebitell, Ze je nutné prevzit Glohu
garanta ochrany spotfebitele a zformuloval prvni Ctyfi prava spotfebitele:

10 SRBOVA, A. Prednasky z predmétu SpotFebitelské teorie a reélie, 2009
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Spotiebitel musi byt chranén pred prodejem zboZi, které ohroZuje jeho zdravi nebo Zivot.
1. Pravo na informace

Spotrebitel ma pravo byt pravdivé informovan o vlastnostech vyrobk( a musi byt chranén
pfed zavadgjicimi nebo dokonce podvodnymi informacemi, reklamou a oznaCenim
vyrobk{. Musi mit zaruku, Ze ziska takova fakta, kterd mu umozni spravny vybér mezi

nabizenymi vyrobky.
I1l.  Pravo na vybér

Spotrebitel ma pravo, pokud to dana situace umoZzriuje, vybirat si z urcité Skaly vyrobkil a
to v podminkach konkurencnich cen.

IV.  Pravo byt vyslySen

Toto pravo zajistuje, Ze zajmy spotiebitelll budou zohlednény pfi formovani vladni
politiky, Ze stiznosti obCanl budou Fadné a rychle vyreSeny v prisluSnych statnich
organech.

15. bfezen 1962 je povaZovan za pocCatek novodobé moderni ochrany spotfebitele a na
pocCest Kennedyho rozhodnuti si kazdoro¢né tento den organizace zabyvajici se ochranou
spotfebitele pripominaji spotfebitelska prava a vydavaji sva stanoviska k nefeSenym

problémdm. ™

2.2.4. Historie ochrany spotfebitele na izemi CR

Ochrana spotfebitele se na naSem Uzemi vyvijela ve dvou liniich, a sice v norméach prava
verejného a soukromého. ZpoCatku bylo pouze na rozhodnuti spotfebitele, zda se citi byt
poskozen a zda se bude domahat svého prava (u soudu) a své naroky vymahat. Jednalo se
pouze 0 napravu zavadného stavu a to jen v pfipadé, Ze se ji spotfebitel domohl. Postupem

1 HOROVA, O.: Ochrana spotfebitele. Praha: VSE FPH 2002. ISBN: 80-245-0290-9
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i pravo vefejné. To nemélo za cil pouze napravu, ale

i ochranu preventivni.

ZacCal se vyvijet moderni pravni systém — prdvo ochrany spotfebitele, jehoZ zaklady byly
poloZeny prijetim norem proti zkreslovani hospodarské soutéze (zakon €. 513/1991 Sb.,

obchodni zakonik, a zakon €. 63/1991 Sh., o ochrané hospodarské soutéze, zakonem o
Zivnostenském podnikani ¢. 445/1991 Sh. a z&konem €. 634/1992 Sb., o ochrané
spottebitele. '

12 HULVA, T.: Ochrana spotrebitele. 1.vyd. Praha: ASPI a.s., 2004. ISBN: 80- 7357-064-5
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2.3.1. Osm prav spotrebitele

Stejné jako se nezastavil vyvoj stale novych nekalych praktik riznych podnikateld,
nezastavil se ani vyvoj prav spotrebitele. V soucasné dobé je deklarovano Mezinarodni

organizaci spotrebitelll — Consumers International — osm prav spottebitel.
l. Pravo na bezpecnost

Spottebitel ma pravo, aby vyrobky a sluzby, které jsou mu na trhu poskytovany, byly
bezpecné a neohrozily jeho zdravi a bezpecnost. (Tyka se to pfedevsim kosmetickych
vyrobk(, hracek elektrospotiebicl, obuvi, potravin atd.) To znamena, Ze je tfeba stanovit
zakladni bezpeCnostni poZadavky na vyrobky a legislativni ochranu spotfebitele proti
fyzickym Skodam.

1. Pravo na volny vybér

Toto pravo ma spotrebiteli zajistit volny vybér v poZzadované jakosti, za ekonomicky
prijatelnou cenu. V piipadé, Ze na trhu plsobi monopolni vyrobce, musi stat zajistit, aby

zboZi bylo nabizeno za prijatelnou cenu a v pFijatelné kvalité.
I11.  Pravo na odSkodnéni

Spotrebitelé maji prdvo na ndhradu za vadné vyrobky a za Skody zavinéné uZivanym
zbozim nebo sluzbami, k tomu musi byt vytvoreny jednoduché, pFistupné a rychlé postupy
pro feSeni stiznosti a reklamaci.

V. Pravo na informace

Spotfebitel ma pravo na objektivni a vérohodné informace o vlastnostech vyrobku, o
bezpecném uzivani vyrobku, o moznych vedlejSich Gcincich, o nebezpeci, jez by mohlo

vzniknout pFi pouzivani vyrobku, o vykonech vyrobku a také o jeho cené.

13


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

: Your complimentary
— use period has ended.
B 3 CO m p I ete Thank you for using
PDF Complete.

Click Here to upg
Unlimited Pages ¢

Stat ma vytvaret podminky pro neustalé vzdélavani spotiebitelll, aby se spotiebitel mohl
stat zkuSenym a racionalné se rozhodujicim spotfebitelem. Vychovné programy by mély
byt zaméfeny na informace o udrZovani zdravi, o spravné vyZivé a mozné prevenci
chorob, na vychovu spotiebitelskych poradci a na dal$i potfebné informace pro
spotrebitele.

VI.  Pravo na zakladni potreby

Spotiebitel ma pravo na pristup k zékladnim druhlm zboZzi a sluzeb, na uspokojeni
zakladnich potfeb nutnych pro preziti jako je pfiméfena vyZiva, bydleni, oSaceni, vzdélani,
zdravotni péce, doprava atd.

VII. Pravo na zdravé Zivotni prostiedi

Vyrobky a sluzby nesmi ohrozit Zivotni prostfedi v prlibéhu vyroby, uZiti a ani v procesu
likvidace. Spotfebitel ma pravo na Zivotni prostfedi, které ho neohroZuje a umoZzniuje mu

zdravy a dlstojny Zivot.
VIIl. Pravo na zastupovani

Dle tohoto prava mohou obcanské spotiebitelské organizace chranit zajmy spotiebitelli
vici distributorlim, dovozclim a vyrobclim. Spotiebitelské poradni vybory pak chrani
zajmy spotiebiteld v(ci statnim institucim. Toto pravo také umoZiuje spotiebitelim
sdruzovat se v dobrovolnych spotfebitelskych organizacich a hnutich, kterd mohou
ovliviiovat politiku vlady v jejich prospéch. Zastupci spotfebitell musi mit moznost byt
pfitomni pfi rozhodovacich a schvalovacich procesech, pfi pfijimani legislativnich

pravidel, kter4 se tykaji zajmu spotfebitele na mistni, narodnf i mezinarodni Grovni.*®

HOROVA, O.: Ochrana spotFebitele. Praha: VSE FPH 2002. ISBN: 80-245-0290-9
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prav spotrebitel

RozliSujeme ochranu preventivni a naslednou Jak uz nazev nam nazev napovida, rozdéleni

zAvisi na ¢asovém okamziku.

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

potravinarskou inspekci a jinymi institucemi.

O ochranu naslednou se jedna tehdy, kdyZ je organ ochrany upozornén na podezieni
z mozZnosti poruSeni prava a vyuZije své prostfedky k zamezeni protiprdvnimu jednani.
Spravné by organ ochrany mél byt upozornén jen v pfipadé, Ze nékomu byla poruSena
prava nebo nékomu hrozi poruseni prav. Realita je bohuzel nékde jinde. Ochranné organy
jsou zpravidla upozoriiovana na subjekty, zcela nepodlozené a zejména z diivodu msty.
V kazdém pripadé je-li chranény subjekt v pravu, miZe poZadovat obnoveni plvodniho

stavu, nahradu zptisobené Gjmy, nebo primérené zadostiuginéni za zp(isobenou Gjmu.*

1 HOROVA, O.: Ochrana spotfebitele. Praha: VSE FPH 2002. ISBN: 80-245-0290-9
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2.4.1. Ochrana spotrebitele a jeji cile

Drive nez se zamérime na ddvody k ochrang spotrebitele, bychom si méli Fict co to vlastné
je ochrana spotiebitele. Obecné lze ochranu spotrebitele definovat jako systematickou,
cilevédomou c¢innost ob¢anl a vlady statu, sméfujici k posileni postaveni spotfebitele na

trhu a k zajisténi a udrZzovani pfiméfené ochrany mezinarodné uznanych prav spotiebitel.

Zakladnim cilem ochrany spotfebitele je pomoci strategii zaméfenych na odstrafiovani
nedokonalosti trhu dosahnout VétsSi rovnovdhy a transparentnosti ve vztazich mezi
spotfebiteli a vyrobci a prodejci, iniciovat rozvoj trznich podminek, které davaji
spotfebiteli moZnost vétSiho vybéru za pfijatelné ceny a podporovat rozvoj obCanskych
spotiebitelskych iniciativ pi respektovani jejich apoliti¢nosti a nezavislosti. °

2.4.2. Dlvody vzniku ochrany spotiebitele

V podstaté aZ do Il. svétove valky nemusela ochrana spotfebitele existovat. VVztahy mezi
vyrobci, prodejci a spotfebiteli byly daleko jednodussi. Bylo to dano zejména tim, Ze
prodavajici byl zasobovany malym poctem vyrobcl a mél také maly a staly okruh
zékaznikd. V disledku toho dochazelo ke kazdodenni konfrontaci mezi jednotlivymi
subjekty. A hlavé vyrobci, prodavajici a zakaznici se vzajemné znali a z tohoto osobniho
kontaktu vyplyval i zplisob ochrany zajm( spotfebiteld. Snaha o zachovani dobrého jména
prodavajiciho i vyrobce vytvarela prostor pro Gzké rovnovazné vztahy. Bylo v zajmu
prodavajicich, aby prodaval pouze jakostni zbozi a poskytoval jen kvalitni sluzby za
primérenou cenu, aby rychle reagoval na prani a stiznosti spotiebiteld a nedovoloval si
zadné si zadné nekale praktiky, nebot’ nepoctivost prodeje by mohla zpdsobit postupnou

ztratu zékaznikd.

Tato situace se viak dramaticky rychle zménila po Il. svétové valce. S rozvojem vyroby,
dopravy, komunika¢nich prostfedkd, se zvétsenim trhu, ktery dosahl nejen narodniho, ale

1 HOROVA, O.: Ochrana spotfebitele. Praha: VSE FPH 2002. ISBN: 80-245-0290-9
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sud rovnovazny vztah spotfebitel versus prodavajici a
vyrobce vychylil z rovnovahy a samoziejmé v neprospéch spotiebitele. Prudky rdst
produkce zafadil vyrobce obchodniky do pozice anonymnich subjektd na trhu, spotiebitel
byl ponechdn bez moZnosti konfrontovat své poZadavky a prani pres prodavajiciho
s vyrobcem, styk vyroby i sluZeb se spotfebitelem se stal neosobnéjsi.

S rozvojem vyroby a obchodu vznikaji nové formy prodeje jako: samoobsluhy, superety,
supermarkety, hypermarkety... VVSechny tyto zcela nové formy prodeje umozfiuji nabizet
velké mnoZstvi zboZi, avSak spotfebitel v nich ztrdci moZnost formulovat sva pfani a
poradit se, nem& moznost ziskat informace o vlastnostech velkého mnozZstvi novych, stale
slozitéjSich a rizikovéjsich vyrobk(, o zplsobu jejich pouziti ¢i mozném ohroZeni, které
by mohlo vzniknout pfi pouzivani. Navic je vystaven vlivu narlstajici a v nékterych
pfipadech az agresivni reklamy, kterd kazdou chvili o jiném vyrobku tvrdi, Ze praveé ten je
ze vSech nejlepsi.

Rozsifujici se nabidka zboZi a sluzeb tak vystavuje spotfebitele zvySenému tlaku i
moznostem necestného jednani obchodnik(l a vyrobcl, ktefi ve snaze po maximalizaci
zisku ohroZuji jednak ekonomické zajmy spotiebitele, ale mnohdy i jeho fyzickou

bezpe¢nost a zdravi.'®

1 HOROVA, O.: Ochrana spotfebitele. Praha: VSE FPH 2002. ISBN: 80-245-0290-9
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prava

Tendence k ochrané slab$i kontraktacni strany ovladly soukromé pravo evropskych
pravnich tadd. Mezi odbornou vefejnosti vsak existuji v zasadé dva pristupy k otazce
prosazovani ochrany slabsi konkurenéni strany v soukromém pravu. Liberdlni, ktery
odmita zmirfiovat existujici nerovnost subjektd pravni regulaci zejména s odkazem na
rozpor s principem rovnosti a svobody v pravu, dale pak pfistup socialné-determinovany,

ktery ma za cil prosadit ochranu slabsich stran do soukromého préava.*’

v FIALA, J. HEUSAKOVA, M.: Uvod do soukromého prava. Brno: Masarykova univerzita, 2002, ISBN: 80-210-3510-2

18


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

: Your complimentary

— use period has ended.
B 3 CO m p I ete Thank you for using
; PDF Complete.
Click Here to upg
Unlimited Pages

rana spotrebitele

2.6.1. Evropska unie a pravni ochrana spotrebitele

V rdmci rozvoje spoleCnych politik Evropskych spoleCenstvi (a tim i komunitarniho
prava) byl wvytyCen pozadavek zajisténi komplexni ochrany spotfebitelll cestou
harmonizace ndrodnich Uprav. Maastichtska smlouva z roku 1992 zaradila do Smlouvy o
zalozeni Evropského spolecenstvi kapitolu Ochrana spotfebitelli. Zmocriuje tim Evropska
spolecenstvi, aby formou harmonizaCnich opatfeni (zejména formou smérnic) vedla
jednotlivé Clenské staty k tomu, aby ve svém vnitrostatnim zakonodarstvi uvadély v Zivot

zékladni principy ochrany spotiebiteld.

Ke zvyraznéni pozice spotfebiteldl a v zajmu jejich ochrany je nutné, aby zdkonodarstvi
kaZdého statu respektovalo zé&kladni principy ochrany spotfebitele, spocivajici v pravni
Upravé oblasti, které se jevi pro spotfebitele nezbytné:

- ochrana spotfebitele pfed ohroZenim zdravi a bezpecnosti,
- podpora a ochrana ekonomickych zajmd spotrebitele,

- pristup spottebitele k podstatnym informacim,

- vzdélavani spotfebitele,

- efektivni FeSeni stiznosti spotfebitele,

- organizace na ochranu zajmu spotrebitele.

Dne 27. Fijna 2004 pfijala Evropska unie Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) €.
2006/2004 o spolupraci mezi vnitrostatnimi organy prislusnymi pro vyméahéani dodrzovani
zékonl na ochranu zajm( spotfebitele (nafizeni o spolupraci v oblasti ochrany

spotrebitele).

Nafizeni odstrafuje existujici pfekdZky vymeény informaci a spoluprace a zmochuje Ufady

jednoho ¢lenského statu k tomu, aby pozadaly o zasah Urad z jiného ¢lenského statu.
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predpisd:

Smeérnice Rady 84/450/EHS ze dne 10. z&Fi 1984 o sbliZovani pravnich a spravnich
predpisti ¢lenskych statll tykajicich se klamavé reklamy

Smérnice Rady 85/577/EHS ze dne 20. prosince 1985 o ochrané spotrebitele v
pfipadé smluv uzavienych mimo obchodni prostory

Smérnice Rady 87/102/ES o sblizovani pravnich a spravnich predpisti ¢lenskych
statdl tykajicich se spotiebitelského Gvéru

Smeérnice Rady 89/552/EHS ze dne 3. fijna 1989 o koordinaci nékterych pravnich
a spravnich predpisl ¢lenskych statd upravujicich provozovani televizniho vysilani
Clanky 10 az 21

Smérnice Rady 90/314/EHS ze dne 13. Cervna 1990 o soubornych sluzbach pro
cesty, pobyty a zajezdy

Smeérnice Rady 93/13 ze dne 5. dubna 1993 o nepfiméfenych podminkéch ve
spotfebitelskych smlouvach

Smeérnice Evropského parlamentu a Rady 94/47/ES ze dne 26. fijna 1994 o
ochrané nabyvateld ve vztahu k nékterym aspektim smluv o nabyti prava k

docasnému uzivani nemovitosti

Smeérnice Evropského parlamentu a Rady 97/7/ES ze dne 20. kvétna 1997 o
ochrané spotrebitele v pfipadé smluv uzavienych na dalku

Smeérnice Evropského parlamentu a Rady 97/55 ze dne 6. fijna 1997, kterou se
méni smérnice 84/450/EHS o klamavé reklamé tak, aby zahrnovala srovnavaci

reklamu

Smeérnice Evropského parlamentu a Rady 98/6/ES ze dne 16. unora 1998 o ochrané
spotrebiteld pfi oznatovani cen vyrobk(l nabizenych spotrebiteli

20

ince 2006. Spoluprace se tyka nasledujicich 15 pravnich
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arnentu a Rady 1999/44/ES ze dne 25. kvétna 1999 o
nékterych aspektech prodeje spotfebniho zboZzi a zaruk na toto zboZzi

Smeérnice Evropského parlamentu a Rady 2000/31/ES ze dne 8. Cervna 2000 o
nékterych  prévnich aspektech sluzeb informacni spoleCnosti, zejména
elektronického obchodu, na vnitfnim trhu (Smérnice o elektronickém obchodu)

Smeérnice Evropského parlamentu a Rady 2001/83/ES ze dne 6. listopadu 2001 o
kodexu Spolegenstvi tykajicim se humannich léCivych pripravkd: Clanky 86 aZ
100

Smeérnice Evropského parlamentu a Rady 2002/65/ES ze dne 23. zafi 2002 o
uvadéni finan¢nich sluzeb pro spotfebitele na trh na déalku

Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) 261/2004 ze dne 11. Unora 2004,
kterym se stanovi spolecna pravidla ndhrad a pomoci cestujicim v letecké dopravé

v pFipadé odepreni nastupu na palubu, zru$eni nebo vyznamného zpozdéni let(™

2.6.2. Strategie spotfebitelské politiky Evropské unie (déle jen EU)

v letech 2002 — 2006

pfedevsim na tyto tfi body:

BezpeCnost potravin, vefejné zdravi a ochrana spotfebitele v uz8im slova smyslu

predstavovala oblasti pokryvané jednim Generalnim feditelstvim Evropské komise. Cilem

ochrana potravin,
vefejného zdravi,

ochrana spotfebitele.

18

MARTIN, J A KOLEKTIV: Zaklady prava pro posluchace nepravnickych fakult, 2. Pfepracované a doplnéné vydani. C.H.

BECK 2006, ISBN: 80-7179-499-6
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oritu spotfebitelské politiky a zajistit efektivnéjsi a

s s

koordinovanéjsi pristup vici spotrebitelskym zajmdm.

Spotrebitelska politika EU byla vyjadiovana v sérii tfiletych akénich pland. Prvni vznikl v
roce 1990 a posledni akéni plan vyprsel na konci roku 2001. Dne 7. kvétna 2002 pfijala
Evropskd komise novou strategii spotiebitelské politiky, jeZ specifikovala jeji celkovy
politicky pFistup v ramci pétiletého obdobi od zacatku roku 2002 do konce roku 2006. Méla

tfi klicové cile:

Vy3Si spolecna Grover ochrany spotfebitele
Tento cil predstavoval harmonizaci prostfednictvim nejvhodnéjSich prostfedkd (ramec
smérnic, standard(, ,,best practices); zahrnoval nejenom oblast bezpe€nosti zboZi a sluzeb,
ale rovnéz takové ekonomické a pravni zajmy, které umozriovaly zakaznikdm nakupovat s
davérou kdekoliv v EU a jakymkoliv moznym zplsobem. Hlavni iniciativy feSené v ramci
této oblasti jsou shrnuty v ramci Zelené knihy o ochrané spotfebitele a bezpecnosti sluzeb v
EU.

Efektivni vymahatelnost pravidel ochrany spotfebitele
Tento cil vychazel z presvédcéeni, Ze neni dobrého zéakona bez toho, Ze by nebylo mozné jej
vymoci. V praxi by spotfebitelé méli byt chranéni stejnou mirou ochrany v celé EU, coZ by se
meélo dale udrzovat i v podminkach rozsifujici se EU. Prioritnimi oblastmi byly rozvoj ramce

administrativni spoluprace mezi ¢lenskymi staty a ochrannymi mechanismy pro spotfebitele.

Vlastni proniknuti spotfebitelskych organizaci do politik EU
Aby byly politiky ochrany spotfebitele efektivni, sami spotfebitelé museli mit pFilezitost
prispivat rozvoji téch politik, které je ovliviuji. Spotfebitelé a jejich reprezentanti méli mit
kapacitu a zdroje k podpofe jejich zajm0{ ve stejném duchu jako ostatni stakeholders. Hlavni
akce spocivali v prehledu mechanismi pro spotfebitelské organizace k aktivni Gcasti pfi
vytvareni politik EU a ve vytvareni vzdélavacich projektll a projektl na rozsifovani kapacity
jejich plsobeni. Tyto cile byly koncipovany k tomu, aby napomohly dosahnout integrace
spotiebitelskych zajmd do vsech dalSich politik EU, maximalizovat prospésnost jednotného
vnitfniho trhu pro spotfebitele a prFipravit se na proces dalSiho rozsifovani EU. Budou
implementovany prostfednictvim akci, které budou podléhat periodickému prehodnocovani.
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rientaci béhem obdobi, kdy budou pfijimany jednotlivé
aktivity v oblasti socialniho a ekonomickeho vyvoje. Smyslem strategie bylo dosaZeni: vyssi
spolecné urovné ochrany spotfebitele; efektivni vymahatelnosti pravidel ochrany spotfebitele;
vlastni proniknuti spotfebitelskych organizaci do politik EU.

Dilezité pravni normy v této véci zahrnovaly napriklad: rozhodnuti 20/2004/EC Evropské
parlamentu a Rady EU o rdmci pro financovani akci na podporu spotfebitelské politiky na
obdobi 2004 — 2007."

2.6.3. Strategie spotrebitelské politiky EU v letech 2007 - 2013

...... je dalSim vyznamnym dokumentem strategické povahy. Tento dokument byl schvélen
13. brezna 2007.

Strategie oznaCuje spotiebitelskou politiku za kFiZovatku, kde se protinaji na jedné strané
konkurenceschopnost (tj. rlst a zaméstnanosti) a podpora prav ob¢anli EU na strané druhgé.
Dokument hned v Gvodu zmifuje ddleZitou skutecnost, Ze 493 miliony spotrebitell EU je
hnaci silou hospodarstvi, nebot’ jejich spotfeba predstavuje 58% hrubého doméaciho produktu
EU, a zaroven i impulsem pro inovace a zvySovani vykonnosti, k nimz volby spotiebitel(l

11

uskute€fované na trhu "nuti" ekonomické subjekty. Zakladem uvedeného pokroku je
informovany a dlvérujici spotfebitel, ktery musi byt sebevédomy a ktery musi disponovat
odpovidajicimi dovednostmi a nastroji. Proto je tfeba nadale posilovat spotfebitelsky rozmér

vnitfniho trhu EU.

Strategie dale uvadi, Ze vnitfni trh ma potencial stat se nejvétsim maloobchodnim trhem na
svété, presto prozatim zlstava fragmentovany a chovéani podnikl i spotrebitelll je nadale
omezovano rlznymi prekazkami a také nedostatkem divéry nakupovat a prodavat pres

hranice. Pfitom vSak Ize predpokladat dalsi rlst obchodnich vztahd, zejména obchodu se

1 CESKA SPO5ITELNA. Ochrana spotfebitele v podminkach Evropské unie [online]. [cit. dne 6.11.2009.]. Dostupné na World
Wide Web: http://www.csas.cz/banka/content/inet/internet/cs/Ochrana_spotrebitele.pdf#4
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razuje na budouci dalSi a jeSté rychlejSi pokraCovani
digitalizace a vyuzivani internetu. Predev§sim z uvedenych dlivod( je potieba zajistit
maximalni mozné odstranéni prekazek, vcetné odstranéni ned(ivéry na strané podnikateld i
spotrebiteld. Podle dokumentu bude cilem spotiebitelské politiky mj. to, aby EU do roku 2013
prokazala, Ze "vSichni obfané EU mohou nakupovat kdekoliv v EU, Ze mohou nakupovat v
obchddku na rohu stejné jako na internetovych strankach a dlivéfovat, Ze jsou stejné Gcinné

chrénéni at’ uz pred nebezpecnymi vyrobky nebo nepoctivymi obchodniky".
Strategie ma v tomto ohledu dvé vize:

- vroce 2013 ziskat plnou ddvéru spotfebitell EU ve vnitini trh, a obdobné
- ve stejném okamziku ziskat ddvéru sektoru maloobchodu, ze miize bezpe¢né prodavat
kdekoliv v celé EU.

Vize maji byt naplnény na zékladé t¥i cill:

- posilit postaveni spotiebitelli v EU

- zvySit blahobyt spotiebitelll v EU (z hlediska cen, vybéru, kvality, dostupnosti,
rlznorodosti a bezpecénosti);

- Uc€inné chréanit spotrebitele pred riziky a hrozbami, s nimiz si sami neporadi (ddlezité

pro ziskani davery).

K dosazeni vys$e uvedenych cilli stanovuje Strategie pét priorit, spolu s uvedenim konkrétnich

opatfeni:

- zlepsit kontrolu spotfebitelskych trhli a vnitrostatnich spotrebitelskych politik
(monitoring ukazateldl pFeshrani¢niho obchodovani, narodnich spotrebitelskych
politik, porozuméni chovani spotiebitell; mél by byt reflektovan velky pfinos
spotrebitelské politiky pro hospodarskou soutéz)

- zlepsit pravni pfedpisy v oblasti ochrany spotfebitele (revize spotfebitelského acquis a
smérnice o timesharingu, zprdvy o implementaci smérnice o financnich sluzbach pro
spotiebitele na dalku a smérnice o obecné bezpecnosti vyrobkd, dokonceni
schvalovaciho procesu smérnice o spotrebitelském Gvéru, podpora standardizace a

zapojeni spotrebitell do tohoto procesu, lepsi konzultace spotfebitelll obecné)
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st a domahani se prav (dokonceni transpozice smérnice o
nekalych obchodnich praktikach, vycvik Grednik(l zapojenych do systému spolupréace
v oblasti ochrany spotrebiteld, pokracovani v posilovani systému RAPEX, posilovani
mimosoudniho FeSeni spori a zvaZzovani spole¢ného pristupu na komunitarni Grovni ke
kolektivnim Zalobdm

zlepsit informovanost a vzdélavani spotfebiteld (pokraovani ve stavajicich aktivitach,
jako napf. informacni kampané i Evropsky Skolni diéaf, a rozvoj novych aktivit —
magisterské programy)

uCinit spotrebitele stfedem zajmu dalSich politik a pravnich predpisi EU
(spotrebitelska politika bude dllezitym prispévkem pro pfezkum vnitfniho trhu, Gcast
spotrebiteld ve vSech pFislusnych skupinach pro jednotlivé politiky souvisejici se
zajmy spotrebitell, sluzby obecného zajmu — zajisténi horizontélnich
spotfebitelskych prav).

Rada otazek v nové Strategii navazuje na predchozi aktivity v této oblasti, pficemz méni

dlraz nebo ambice nékterych cild. DaleZité bude, aby nastinéna opatieni byla realizovatelna a

v praxi v uvedeném obdobi skutecné realizovana. K tomu budou muset prispét jak sama EK

tak vechny &lenské staty. Proto se Strategii zabyvéa Rada a pfijima k ni usneseni.?

20

MINISTERSTVO PRUMYSLU A OBCHODU. Strategie spotFebitelské politiky na unijni drovni [online]. [cit. dne 7.9.2009.].

Dostupné na World Wide Web: http://www.mpo.cz/dokument3287.html
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ana spotfebitele v Ceské republice

Pravni ochrana spotiebitelll je zajistovana komplexem pravnich predpist rlizné pravni

sily, a to jak z oblasti vefejnopravni Upravy, tak z oblasti prava soukromého. Vychozi

Upravou je Ustava Ceské republiky a listina zakladnich prav a svobod jako neoddélitelna

souCast ustavniho pofadki Ceské republiky. Oba pravni predpisy se staly Gstavnépravnimi

prameny pro postupné vytvareny moderni systém pravni ochrany spotfebitele.

Ze zakond vefejnopravni povahy, které se tykaji ochrany spotiebitele, je to predevsim
zékon ¢&. 634/1992 Sb?'., 0 ochrané spottebitele.

Je hlavni zakonnou normou, ktera se zabyva ochranou spotfebitele. Rozdéluje se na pét Casti,

které se zabyvaji nasledujicimi zalezitostmi:

I. Gvodni ustanoveni obsahuje pfedmét a rozsah Upravy a vymezuje nékteré zakladni
pojmy, pouZzité pro ucely tohoto zadkona

I1. povinnosti pfi prodeji vyrobk{ a poskytovani sluzeb. Tato ¢ast se zabyva poctivosti
prodeje, nekalymi, klamavymi a agresivnimi obchodnimi praktikami. Stanovuje
zékazy a povinnosti pfi prodeji vyrobki a poskytovani sluzeb, jako je napriklad zakaz
o diskriminaci spotrebitele

I11. Ukoly verejné sprav. Treti Cast zakona stanovuje, které subjekty vykonavaji dozor

nad dodrZzovanim povinnosti, stanovenych timto zakonem a upravuje spravni delikty

vtéto Casti se dozvime, jaké maji sdruzeni spotfebiteldl a jiné pravnické osoby
zalozené k ochrané spotiebitele pravni postaveni a opravnéni vici organiim verejné

spravy
pata a posledni Cast se tyk& ochrany spotfebitele pfi neopravnéném podnikani.

k zakonu o ochrané spotfebitele jsou déle pFiloZzeny dvé pfilohy. A sice pfilohu €. 1
k zdkonu €. 634/1992 Sh., Klamavé obchodni praktiky a pFilohu €. 2 k zdkonu
634/1992 Sh., Agresivni obchodni praktiky.

Z dalsich vefejnopravnich predpist Ize uvést:

21

ZAKONY CR. Zé&kon & 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele. [online]. [cit. dne 6. 11. 2009]. Dostupné na World Wide

Web:http://www.zakonycr.cz/seznamy/634-1992-Sh-zak on-0-ochrane-spotrebitele.html)

26


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Your complimentary

- use period has ended.
Thank you for using

t CO m p I ete PDF Complete.
Click Here to upgr:

Unlimited Pages
TROTTC- 9 , <ych pozadavcich na vyrobky, ktery upravuje zpdsob

stanovovani technickych pozadavk(l na vyrobky, které by mohly ve zvy$ené mire ohrozit
zdravi nebo bezpe€nost osob, majetek nebo Zivotni prostfedi, popfipadé jiny vefejny

zajem.

zékon €. 102/2001 Sh., o obecné bezpe€nosti vyrobk(, jehoZ Ucelem je zajistit v souladu s
pravem Evropskych spoleCenstvi, aby vyrobky uvadéné na trh nebo do obéhu byly z
hlediska bezpecnosti a ochrany zdravi pro spotfebitele bezpecné

zékon €. 59/1988 Sh., 0 odpovédnosti za Skodu zplsobenou vadou vyrobku

zakon €.40/1995, o regulaci reklamy, ktery udava, co je pfipustné v reklamé a vymezuje
jeji obsah i formu. Upravuje podminky specifickych predmétli nebo situaci v reklamé.

Ze zakon( soukromopravni povahy (kromé obc¢anského zakoniku a obchodniho zakoniku)
to je zejména zékon €. 321/2001 Sh., o nékterych podminkach sjednavani spotrebitelského

avéru. %

2 MARIN, J. A KOLEKTIV: Zaklady prava pro posluchace nepravnickych fakult, 2. Pfepracované a doplnéné vydani. C.H. BECK

2006, ISBN: 80-7179-499-6
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a zarucni doby

vvvvvv

fizeni dochazi velmi Casto k porusovani prav spotiebitell. Ackoli je v dne$ni dobé
reklamacni Fizeni béznou véci, kterou si denné prochazi tisice spotrebitell, stale se
velkému mnozstvi prodejcd dafi (at' uz védomé nebo nevédomé) poruSovat prava
spotiebitell. Je to dano zejména Spatnou informovanosti spotrebitell a zdlouhavym a

slozitym systémem na dovolavani se prav.

Reklamace, tedy faktické uplatnéni odpovédnosti za vady ma svoje pravidla, definované

zakonem o ochrané spotfebitele.

Prodavajici ma povinnost spotfebitele o rozsahu, podminkach a zplsobu uplatnéni
odpovédnosti za vady (o reklamaci) a to vCetné podminek uplatnéni rozporu s kupni
smlouvou a o tom, kde lze reklamaci uplatnit, Fadné informovat. Mél by tak ucinit
zejména ve svych obchodnich podminkéach, reklamacnich fadech anebo jinym vhodnym
zplsobem. Samoziejmosti je, Ze v provozovné musi byt po celou dobu provozni dobu

pfitomen pracovnik povéfeny vyfizovat reklamace.

Reklamovat Ize u podnikatele uréeného k opravé, ale samozirejmé vzdy i u prodavajiciho.
Pro reklamaci Ize zvolit kteroukoli provozovnu podnikatele, kterd nabizi stejny sortiment

zboZi Ci sluzeb, jez tvori pfedmét reklamace, pfipadné i v sidle nebo misté podnikani.

Prodavajici je povinen vydat spotfebiteli pisemné potvrzeni (nejlépe reklamacni protokol)
0 tom, kdy spotrebitel reklamoval, co je obsahem reklamace a Ceho se dozaduje. Pfi
vyfizeni reklamace musi spotfebitel obdrZet potvrzeni o datu a zplsobu vyfizeni
reklamace, vCetné potvrzeni o provedeni opravy a dobé jejiho trvani. Pokud je reklamace
zamitnuta, musi podnikatel odCvodnit pisemné z jakého dlvodu. Tuto povinnost ma i

podnikatel uréeny k oprave (servis).

Reklamace véetné opravy musi byt vyfizena nejpozdéji do 30 dnd od jejiho uplatnéni.

vvvvvv

pripadech do 3 dnl. Do Ihlity 3 dnl se nepocita nutna doba k odbornému posouzeni vady.
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idoma pouze toho, Ze na reklamaci maji 30 dnd.
Spotrebitelé by si ale méli byt védomi toho, Ze neni ddivod k tomu, aby banalni reklamace
trvala takto dlouho a méli by upozoriovat na to, Ze o reklamaci by mélo byt rozhodnuto
ihned. Pokud se spotfebitel domniva, Ze prodavajici zamérné jeho reklamaci protahuje,

mél by se obratit na Ceskou obchodni inspekci (déle jen ,,COI*).

Pokud neni reklamace vyfizena do 30 dnil a nedohodl se spotiebitel na delsi Ih(té, tak ma
stejna prava jako v pripadé neodstranitelné vady. MUZe si tedy vybrat mezi odstoupenim

od smlouvy, dodanim nového zboZi nebo poZadovat pfimérenou slevu.

Kazdy spotfebitel by si mél pamatovat, Ze za neopravnénou reklamaci nelze pozadovat
jakoukoli Uplatu. Pokud by takova platba byla vyZadovana, jednalo by se o bezd(ivodné

obohaceni podnikatele.

Spotrebitel by ve vlastnim zajmu mél reklamovanou véc pred jejim predanim do
reklamace dikladné zdokumentovat a jeji stav nechat zapsat do reklamacniho protokolu.
Nezfidka se stava, Ze je véc v servisu poskozena a pak dochazi ke zbyte¢nym spordim,
zda-li poSkozeni bylo jiz pfed uplatnénim reklamace nebo aZ poté.

Prodavajici nema povinnost spotfebitele informovat o tom, Ze je reklamace vyfizena.
Spottebitel by se tedy o stav své reklamace mél aktivné zajimat. Pfi pfedani vyfizené
reklamace by mél spotfebitel trvat na predvedeni véci a pfipadné, pokud by nebyla

opravena, reklamaci nepfijmout.

Kupujici ma ze zakona (§ 598 obcanského zakoniku) narok na Ghradu nutnych nakladd,
které mu v souvislosti s opravnénou reklamaci vznikly. Témito ndklady se rozumi
zejména postovné, doprava, telefonni hovory, znalecky posudek, apod. Spotfebitel by mél

tyto naklady samoziejmé skutec¢né prokazat.

SpotFebitel ma moZnost se v pripadé problému s reklamaci obratit na COl, mél by si ale
byt védom toho, Ze COI je vefejnopravni statni organ a nemdZe proto vstupovat do
soukromych sporli. MUGze tedy udélit sankci za to, Ze prodavajici nedodrzel termin
reklamace nebo poZaduje za neopravnénou reklamaci poplatek, ale jiz nemlze reSit

skute¢ny dlivod zamitnuti reklamace.
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mél uchovat veskeré doklady, které ke zboZi obdrzel
pro pfipadnou reklamaci. Zejména tedy doklad o koupi a zarucni list. Nicméné je nutné
pfipomenout, Ze zdkon nijak nefeSi, jakymi doklady se mé spotfebitel pfi uplatnéni
reklamace prokazat. Spotiebiteli tedy staCi, prokaze-li skuteCnost, Ze véc Ci sluzbu

skutecné zakoupil a to jakymkoli prokazatelnym zptsobem.

Doklady (reklamacni protokoly apod.) by mél spotfebitel uchovat pro pripadné dalSi
reklamace, aby mohl pfipadné uplatnit sva prava, ktera s viceCetnymi reklamacemi jsou

spojena.

V neposledni Ffadé je nutné pripomenout, Ze o dobu, kdy byla véc v opravnéné reklamaci,
se prodluzuje zakonna zéruka a Ze dojde-li k vyméné véci za novou, zaCina bézet nova

zaruéni zdkonna doba.

V souvislosti s rozvojem internetového prodeje dochazi k situacim, kdy si fada kupujicich
plete pravo pro odstoupeni od smlouvy do ¢&trnacti dnll bez udani divod( s pravem
uplatnéni reklamace. Dochazi tak k Castym spordim, kdy podnikatelé namitaji, Ze jim
zakaznik vratil poSkozené zboZi a odmitaji mu vratit penize. Spotfebitel by si tedy mél
pamatovat, ze nemize pFipadné vadné zboZzi, které koupil pres internet fesit tak, Ze se ho
bude snaZit vratit do ¢trnacti dnll. Tato lhdta je urena ke zruSeni smlouvy a vraceni
bezvadného zboZzi. Pokud spotfebitel obdrzi vadné zbozi, musi ho reklamovat a doméahat
se svych prav plynoucich z odpovédnosti za vady. %

= SOS:  reklamacni  protokol  [online]. [cit. dne 2. 5. 2009]. Dostupné na World Wide Web:
http://www.spotrebitele.info/karticka.php
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Reklamace sluzeb je z velké casti FeSena stejné jako reklamace vyrobkl. Rozdily byvaji
zpravidla v zarucnich dobach.

Napfiklad pokud se jedna o stravovani v restauracich, tak se zaruéni doba neuplatiiuje vibec.
Dlvodem je fakt, Ze se jedna o vyrobek, ktery se rychle kazi. Pokud tedy jidlo nema
pozadovanou jakost (napf. teplota jidlo, mnoZstvi) je tfeba jej reklamovat ihned. V téchto
pripadech mlzeme Zadat bud vyménu jidla, nebo opravu (napf. pfihrati). Neni-li to mozné,

pak mizeme poZadovat slevu.

Pokud jde o ubytovani, tak i zde neni Z&dna zédkonna zé&rucni doba jako u prodeje zboZi v
obchodé. Plati zde obecnd ustanoveni obcanského zakoniku o odpovédnosti za vady. V
pFipadé tedy, Ze ubytovatel neposkytne ubytovanému prostory v dohodnuté kvalité, nebo mu
poskytne prostory, které neodpovidaji dohodnutym parametrdim, je ubytovatel odpovédny za
vady, kdy ubytovany je povinen vady vytknout bez zbyte¢ného odkladu, kdy mél moznost si
prostory prohlédnout, nejpozdéji do Sesti mésicl. Pokud nelze vady odstranit a nelze-li pro
tyto vady prostory uzivat dohodnutym zplsobem nebo radné, mize se ubytovany domahat
zruSeni smlouvy, a to bez toho, aby ubytovatel mél narok na jakoukoli odménu ¢i jiné pInéni
ze strany ubytovaného, naopak ubytovany méa narok na nahradu Skody, ktera mu z toho
vznikla a téZ narok na nahradu nutnych nakladd, které mél v souvislosti s reklamaci. Pokud
vady nebrani uzivani prostor, je ubytovany opravnén se domahat na ubytovateli slevy z ceny,
pfipadné opravy nebo doplnéni toho, co chybi. Zavisi pfitom vyluéné na ubytovaném, zda

bude pozadovat slevu nebo napravu. 2

Pokud je spotfebitel napfiklad na zajezdé a zjisti néjaky nedostatek nebo rozpor mezi
skute€nosti a uzavienou cestovni smlouvou mél by tuto vadu ihned sdélit delegatu
cestovni kancelare (u zajezdd, kde neni tato sluzba zajisténa — poskytovatele sluzby) a
Zadat jej o napravu. Pokud se nepodafi nedostatek odstranit ani neni poskytnuto adekvatni
ndhradni plnéni, ma delegat/zastupce poskytovatele sluzby se spotfebitelem sepsat
reklamacni protokol. Je v zajmu spotfebitele, aby tento protokol mél pfi vyfizovani

2 ACKCR: Jak reklamovat poskytnuté sluzby [online]. [cit. dne 28. 11. 2009]. Dostupné na World Wide Web:

http://www.ackcr.cz/casto-kladene-otazky/jak-reklamovat-poskytnute-sluzby
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cF rarrcelari, coz se doporucuje u€init pokud mozno ihned po

navratu. Spotfebitel mé dle zakona €. 159/1999 Sbh. mozZnost uplatnit své pravo u cestovni
kancelare nejpozdéji do 3 mésicl od skoncéeni zajezdu, jinak toto pravo zanika. Pokud byl
zajezd zakoupen prostiednictvim cestovni agentury, je mozné podat reklamaci i
prostfednictvim tohoto prodejce. Obé varianty jsou ze zadkona rovnocenng, ale rychlejsi je
kontaktovat pfimo cestovni kancelar (organizatora), se kterou jste uzavreli cestovni
smlouvu. DoporucCuje se ucinit tak doporu¢enym dopisem nebo osobné (nechat si pfevzeti
potvrdit) pro pfipad, kdyby se reklamace nedostala na spravnou adresu. Cestovni kancelar
ma na vyfizeni reklamace nejdéle 30 dn(l, pokud nebylo dohodnuto jinak.
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potiebitelskych sporl

Mezi nové projekty, které se zabyvaji spotfebitelskymi spory, patfi Mimosoudni feSeni
spotiebitelskych sporll. Tento systém funguje teprve od 1. dubna 2008 a umoziuje Fesit

spory jinak nez soudni cestou.

Zabyva se zejména spory, které vznikly neplnénim smluvnich zavazk(, kde na jedné strané
stoji podnikatel a na druhé spotfebitel. Napfiklad to jsou spory o uznani reklamace vad zboZi

koupeného v obchodé.
Systém mimosoudniho Fe$eni spotiebitelskych spori se déli do t¥i skupin:

- Mediace je zamérené na feSeni sporll vzajemnou komunikaci prostiednictvim
kvalifikované osoby — tak zvanym mediatorem s cilem dospét k dohodé ztcastnénych

stran.

- RozhodCi Fizeni je FeSeni majetkoveho sporu nezavislym rozhodcem. Vysledkem je

vydani zavazného rozhodc¢iho nalezu.

- Poskytnuti kvalifikované informace

Vyhodami mimosoudnich fesenf je zejména rychlost, efektivita a nizké naklady.?

% MINISTERSTVO PRUMYSLU A OOBCHODU: Poskytovani informaci k Projektu mimosoudniho fedeni spotiebitelskych sport
[online]. [cit. dne 4. 11. 2009]. Dostupné na World Wide Web: http://www.mpo.cz/dokument61675.html

33


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

£ 0

Your complimentary

use period has ended.

Thank you for using

O m p | ete PDF Complete.

Cllck Here to upc

prodavajicich

l. Nepritomnost pracovnika opravnéného vyfizovat reklamace

Zéakon €. 634/1992 Sh., o ochrané spotfebitele, v § 19 stanovuje povinnost obchodnika mit
v provozovné po celou provozni dobu pfitomného pracovnika povéfeného vyfizovat
reklamace. Nemusi na misté hned o reklamaci rozhodnout. Mél by vSak se spotfebitelem
sepsat reklamacni protokol a pfipadné mu predat vysledek vyrizené reklamace.

1. Pozadovani reklamace v originalnim obalu

Neexistuje Zadny zakonny predpis, ktery by ukladal spotfebiteli povinnost uschovavat
obaly zakoupenych vyrobkd. Zadny pfedpis ani nestanovuje povinnost vratit reklamovany
vyrobek v obalu. Takovéto a podobné podminky si miZe prodavajici stanovit pouze
v pripadé, kdyz zaruéni Ih(ita pfesahuje dobu stanovenou zakonem.

Il. Nevydavani reklamacniho protokolu

Prodavajici je podle § 627 obCanského zakoniku povinen vydat kupujicimu potvrzeni o
tom, kdy pravo z odpovédnosti za vady (reklamaci) uplatnil, jakoZ i o provedeni opravy a

0 dobé jejiho trvani.
V. Pozdni vyfizeni reklamace

Zéakon €. 634/1992 Sh., o ochrané spotfebitele, v 8 19 d&va prodavajicimu na vyfizeni
reklamace Ihitu v délce nejvyse 30 dnl, pokud se prodavajici s kupujicim vyslovné
nedohodnou na lhité delsi. Pro bezkonfliktni vyFizovani reklamaci je vhodné stanovit v
zarucnich podminkach také, jestli je prodavajici povinen vyrozumeét (pisemné i jinak) o
vyfizeni reklamace, nebo jestli se spotfebitel ma sdm do prodejny dostavit pro ovéreni

vyfizeni reklamace.
V. Neuznavani reklamaci vyrobk( prodavanych se slevou

Vyrobek prodany se slevou lIze bézné reklamovat, pouze se zaruka nevztahuje na vadu,

pro niz byla sleva sjednana. Ani vyvésenim prohlaseni, Ze zlevnéné véci nelze reklamovat,

34


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22
http://business.center.cz/business/pravo/zakony/spotrebitel/cast2.asp
http://business.center.cz/business/pravo/zakony/obcanzak/cast8h2.asp
http://business.center.cz/business/pravo/zakony/spotrebitel/cast2.asp

CI)'ck Here to upgr
Unlimited Page

Your complimentary
use period has ended.

Thank you for using
O m p I ete PDF Complete.

y vyrobku nezbavi. Navic by v tomto pfipadé mylné

informoval o podminkach prodeje, coZ je v rozporu se zdkonem o ochrané spotfebitele.
VI. PoZadovani poplatku za vyfFizeni neuznané reklamace

Presto, Ze to neni jednoznacné zdkonem stanoveno, tak i v poradnach SOS - Sdruzeni
obrany spotrebitell, o. s. (dale jen ,,SOS“) podavaji informace, které jsou v souladu i s

nazorem Ceské obchodni inspekce:

Preneseni nakladl na vyfizeni reklamace na spotfebitele neni zaloZzeno na Zzadnych
pravnich predpisech. Spotfebitel pouze reklamuje urCitou vadu. A je povinnosti
prodavajiciho o pfijeti ¢i zamitnuti této reklamace rozhodnout. Pokud si jako podklad pro
své vyjadreni nechd zpracovat napf. expertni posudek, ucinil tak dobrovolné a nema

X

moznost tento naklad "pravné Cisté" prenést na spotfebitele. Lze jen tézko pFedpokladat,
Ze by soud posouzeni vnimal jako bezddvodné obohaceni dle § 451 a nasledujicich

ob&anského zakoniku.?®

% BUSINESS CENTER.: Nejcastéjsi chyby prodavajicich [online]. [cit. dne 27.6.2009]. Dostupné na World Wide Web:

http://business.center.cz/business/pravo/ochrana spotrebitele/chyby prodavajicich.aspx
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ny v oblasti ochrany spotrebitele

- Ceska obchodni inspekce

- Stétni zemédélska a potravinarska inspekce
- Stétni veterinarni sprava

- Hygienické stanice

- Stétni zdravotni Ustav

- Stétni ustav pro kontrolu léCiv

- Ceska inspekce Zivotniho prostfedi

- Ceska narodni banka

- Finan¢ni afady

- Celni sprava CR

- Zivnostenské Gfady

- Cesky telekomunikaéni tfad

- Rada pro rozhlasové a televizni vysilani
- Cesky telekomunikaéni tfad

- Stétni energetické inspekce

2.12.1. Ceska obchodni inspekce (dale jen ,,COI*)

Je organem statni spravy a je podfizena Ministerstvu primyslu a obchodu CR. V jejim
Cele stoji Ustfedni Feditel, kterého Fidi Ministerstvo priimyslu a obchodu. Cleni se na
regionalni inspektoraty, v jejichZ Cele stoji feditelé, jmenovani Ustfednim Feditelem, ktery
zase stoji v Cele Ustfedniho inspektoratu. Ustfednimu inspektoratu jsou jednotlivé
inspektoraty podfizené. Jednotlivé inspektoraty jsou spravnim organem prvniho stupné, tj.
pravé oni mohou ve spravnim Fizeni vydat rozhodnuti o uloZeni pokuty za poruSeni

povinnosti stanovené v nékterém ze zakont, nad kterymi vykonavéa COI dozor.

COl kontroluje podnikatele vyvijejici ¢innost na vnitfnim trhu, poskytujici spotfebitelsky
Uvér nebo provozujici trznice. Zakon o COI nicméng fadu dozorovych kompetenci uréuje
jinym dozorovym organim, jako jsou napf. Statni zdravotni a potravinarska inspekce,

hygienicke stanice apod.
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h své €innosti, upozoriiuje na nebezpe€né vyrobky a
problémové oblasti v ochrané spotfebitele. Poradenska sluzba na viech pracovistich COI
poskytuje pfimou pomoc spottebiteldim i podnikatelské vefejnosti.?’

2.12.2. Veterinarni sprava
Je rozpoctova organizace podfizena Ministerstvu zemédélstvi Ceské republiky.
Vykonava statni veterinarni dozor na Useku veterinarni péce a to zejména:

- pfi prodeji zivocisnych produktl v trZznicich a na trzistich, pfi prodeji podminéné
pozivatelnych potravin a pfi prodeji Zivocisnych produktll v prodejnach a
prodejnich dsecich

- nad vyrobou, zpracovanim, oSetfovanim, skladovanim a prepravou Zivocisnych

produktl a krmiv

- nad shérem, svozem, zpracovanim a neSkodnym odstrafiovanim konfiskatu

zivocisného plvodu a pInénim ostatnich Gkoll veterinarni asanace

- pfi dovozu, privozu a vyvozu zvitat, Zivo€isnych produktll a krmiv a pfedmétd,

které mohou byt nositeli plivodcl ndkaz
- nad dodrZzovanim z&kazu tyrani zvirat

- nad tvorbou a ochranou Zivotniho prostfedi pfed negativnimi vlivy pochazejicimi
ze zvifat a ochranou potravin a surovin Zivocisného plvodu pfed kontaminaci

cizorodymi latkami atd.?®

z SOS:  reklamacni  protokol  [online]. [cit. dne 2. 5. 2009]. Dostupné na World Wide Web:
http://www.spotrebitele.info/karicka.php?als%5BKID
% HOROVA, 0.: Ochrana spotfebitele. Praha: VSE FPH 2002. ISBN: 80-245-0290-9
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Kd a potravinarska inspekce

Organ statniho dozoru, ktery je soucasti systému dohledu statu na vyrobou a zejména

uvadénim potravin do obéhu.

Orgén statni spravy podFizenym Ministerstvu zemédélstvi Ceské republiky

Zejmeéna kontroluje:

zda potraviny odpovidaji pozadavklim na zdravotni nezadvadnost a dal$im

kvalitativnim ukazateldim stanovenym zéavaznym zplisobem

zda pro potraviny stanovené zvIl&stnim pfedpisem bylo vydano pisemné prohlaseni
0 shodé a tyto maji vlastnosti odpovidajici prohlaseni

zda jsou dodrzovany podminky pri vyrobé potravinafskych vyrobk( a pfi nakupu,
skladovani, dopravé a prodeji zemédélskych a potravinarskych vyrobk( stanovené
k zdravotni nezavadnosti téchto vyrobkd a poZadavky na osobni hygienu a

hygienickou nezavadnost provozu

zda jsou na Uzemi Ceské republiky vyrabény, dovaZeny nebo prodavany jen

znaCené cigarety

zda nedochazi uvadénim nepravdivych adajti ke klaméanf spotiebitele atd.?®

29

HOROVA, 0.: Ochrana spotfebitele. Praha: VSE FPH 2002. ISBN: 80-245-0290-9
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Iské organizace v CR

Kromé statnich dozorovych organizaci existuje na tzemi Ceské republiky fada ob&anskych

s v

spotfebitelskych organizaci, které poméahaji Fesit spory mezi spotfebiteli a prodavajicimi.

Ukolem obg&anskych spotfebitelskych organizaci je ochrana opravnénych zajm( a prav
spotiebitell, které vyplyvaji ze zékonl i dobrych mravll. V roce 2003 iniciovalo nékolik
obcanskych sdruZeni spotrebitelll, ktera se dlouhodobé vénuji ochrané prav a opravnénych
zajm{ spotiebiteld v Ceské republice, vznik Etického kodexu ob&anskych spotfebitelskych
organizaci. Nezavisla sdruzeni spotfebitelll vyhlasila svij Eticky kodex 19. zari 2003 kvili
stale intenzivnéjsi snaze nékterych komercnich subjektll prosazovat své podnikatelské zaméry
a zajmy pod nalepkou nezévislych spotfebitelskych iniciativ. Signatéafi Etického kodexu jsou
presvédceni, Zze prijaty dokument napomlzZe eliminovat tyto snahy. Verejnost i média
ziskavaji diky Etickému kodexu jednoduchou pomicku, jak si ovéfit, zdali spotfebitelska
organizace, ktera je oslovuje, je signatafem Etického kodexu, a deklaruje-li timto zplsobem
svou nezavislost na podnikatelskych subjektech €i politickém vlivu.

Eticky kodex obcanskych spotfebitelskych organizaci mé& v soucasné dobé nésledujici

signatéare.

Obcanské sdruzeni spotrebiteldl TEST. Toto ob&anské sdruzeni pomoci ¢asopisu TEST varuje
spotfebitele pfed nebezpecnymi vyrobky. Také na téchto strankach informuje své Ctenare o
jejich pravech a upozorfiuje je na rdzné ,klicky a pasti“. Casopis TEST byl poprvé
publikovan v roce 1992.

SOS - Sdruzeni obrany spotfebiteld, o. s. (dale jen ,,SOS“). SOS vzniklo 1. 2. 1993 jako
neziskova a nepolitick& organizace. SOS se snazi vzdeélavat spotfebitele a hajit jejich prava.

Shromazduje, zpracovava a Sifi informace, které souviseji s ochranou spottebitele.
Spottebitelsky poradensky a informacni servis.
Centrum spotrebitelsko-podnikatelskych vztah(l a ochrany spotiebitele.

Mezi dalSi spotfebitelské organizace patfi (mimo jiné):
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bi na zemi Ceské republiky od roku 1998. Za své cile si
klade posilovani pravniho védomi obcanl v oblasti ochrany spotfebitele a prosazovani a
obhajobu zdravi, prav a ekonomickych zajm( spotrebitelli. Spotfebitel.cz se dale zabyva
zlepSovanim vztah( mezi spotfebiteli a podnikateli. Toho se snazi dosahnout napriklad tak, Ze

pomaha hledat mimosoudni cesty pfi Feseni jejich spor(.

Sdruzeni ¢eskych spotrebitell, toto sdruzeni je nejstarsi ob¢anska organizace, ktera se zbyva
ochranou spotfebitele na tzemi Ceské republiky. Byla zaloZena v roce 1990. Ve své ¢innosti
se snazi spolupracovat s dozorovymi organy a s mezinarodnimi organizacemi pro ochranu
spotiebitell. Sdruzeni ceskych spotfebitelll spolupracuje na tvorbé pravnich predpist
zaméfenych na ochranu spotiebitele. Za svij hlavni cil si klade hajit opravnéné zajmy a prava

spotebitel.
Asociace obcanskych poraden
Sdruzeni pro bezpe¢nost potravin a ochranu spotrebitele

SdruZeni ochrany spottebitel( a pacientd atd.*

% SOS. Obcanské spotrebitelské organizace [online]. [cit. dne 9.9. 2009]. Dostupné z URL: http://web. spotrebitele.info/kodex/
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izace ve svéteé

Stejné jako u nas i ve svété existuje mnoho organizaci, které se zabyvaji ochranou
spotrebitele. Mezi ty nejvétsi patfi: Bureau Européen des Unions des Consomateurs (dale jen
,BEUC"), Association of European Consumers (dale jen ,,AEC*), European Association for
the Co—ordination of Consumer Representation in Standardization (dale jen ,,ANEC"),
European Community of Consumers Cooperatives (dale jen ,,Euro Coop®).

BEUC je nejvétsi a nejvyznamnéjsi svaz evropskych spotiebitelll, sloZzen z nezavislych
narodnich spotfebitelskych organizaci. Tento svaz byl zaloZen v roce 1962 a sidli v Bruselu.
Zastupuje pFiblizné 40 spotfebitelskych organizaci. Za svlj cil si klade ochranu zajmi
evropskych spotebiteld prfi tvorbé politiky EU.

AEC je svaz evropskych narodnich spotfebitelskych organizaci, ktery se zaméfuje na zvySeni

socialniho a environmentalniho uvédoméni.

ANEC byl zaloZen roku 1995. Tato organizace se zajimd o spotfebitelskou UCast v
normalizaci v evropském méritku. Jinak Feéeno zastupuje zajmy spotiebitell pfi standardizaci
a normalizaci v ramci EU. Zaméfuje se zejména na bezpe€nost déti, bezpeCnost dopravy a

ochranu Zivotniho prostredi.

Euro Coop je spotfebitelska organizace, jejimiz €leny jsou narodni spotfebitelské organizace
ze 17 evropskych zemi. Svym ¢lendim Euro Coop zprostifedkovava informace o planovanych
zménach a novinkach v legislativé EU, o mozZnostech ziskani finanénich zdrojd z prostfedku
EU a dalSi uzitecné informace. Porada také konference o otazkach, kterymi se spotfebitelské

organizace zabyvaji.
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~Z.15.  IvIdrl KELITIY

Veskery marketing neznamena vlastné nic jiného, nez znat a dokazat uspokojovat potfeby
a prani zakaznik( Iépe, nez to déla konkurence. V tom tkvi podstata marketingu i urcéujici
vyznam a Uloho zékaznik(l pro veskery dal$i chod podniku. Proto je pro podnikatele a
manaZery tak dlleZité sledovat situaci na trhu — tedy predev$im své zékazniky a
konkurenty. Na téchto znalostech zavisi Uspéch jejich dalsi ¢innosti.

K poznavani zédkaznikl jsou nejvhodngj$i metodologicky propracované nastroje a postupy
marketingoveho vyzkumu. UmoZiuji objektivnéjsi a systematiCtéjSi poznani potreb, prani,
ocekavani a spokojenosti naSich zékaznik{. Pritom neni az tak podstatné, jestli s nimi
komunikujeme osobné (pfimo z o¢i do oci) nebo zprostfedkované pres nejriiznéjsi
vymozenosti soucasné komunikacni a vypocetni techniky, jako jsou databaze, internet,
telefon apod. Zakladni principy, tedy pfinosy i omezeni néstroji a postupd

marketingového vyzkumu pfi poznavani zakaznik zOstavaji v zasadé stejné.*

2.15.1. Marketingovy vyzkum

Poznavani zakaznikl by se vkazdém pFipadé mélo opirat o objektivizované a
systematické postupy, jak je pfinesl a rozvinul soucasny marketingovy vyzkum. Blize
pochopit marketingovy vyzkum by nam mohl pomoci Tull Hawkins, ktery jej definuje
takto:

~Marketingovy vyzkum poskytuje informace pomahajici marketingovym manazer(im

rozpoznavat a reagovat na marketingové pfilezitosti a hrozby*.
Nebo McDaniel, jehoz definice se sice lisi, ale podstata zUstava stejna:

»-Marketingovy vyzkum zahrnuje planovani, sbér a analyzu dat, kterd jsou relevantni pro

marketingové rozhodovani a komunikaci vysledk( této analyzy fidicim pracovnikim.*

Marketingovy vyzkum poskytuje empirické informace o situaci na trhu, pfedevsim o
naSich zakaznicich, Tyto informace, jsou ziskany na zakladé objektivizovanych a

3 FORET M.: Marketingovy priizkum, poznavame svoje zakazniky. Komputer press, 2008, ISBN:978-80-251-2183-2
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ostupli, které respektuji specifika slozité socialné-

ekonomické reality.*

2.15.2. Druhy marketingového vyzkumu

Zé&kladni vyznam maé rozliSeni na primarni a sekundarni marketingovy vyzkum. Priméarni
zahrnuje vlastni zjisténi hodnot vlastnosti u samotnych jednotek. Jednd se o tzv. sbér
informaci v terénu, at' uz si jej realizatofi provadéji vlastnimi silami nebo si k tomu

najmou spolupracujici instituci — tazatele.

Sekundarni marketingovy vyzkum naproti tomu znamena zpravidla dodatecné, dalsi
vyuZiti dat (zejmeéna v podobg jejich nového statistického zpracovani a nové interpretace),
kterd jiz dfive nékdo shromazdil a zpracoval jako primarni vyzkum tfeba pro jiné cile a
jiné zadavatele. U sekundarniho vyzkumu je ovSem podstatny rozdil mezi tim, zda mame
k dispozici data neagregovana, tedy v plvodni podobé hodnot zjisténych za kazdou
jednotku, oproti datlim jiz agregovanym, kdy jsou hodnoty vlastnosti sumarizované za
cely soubor, pripadné zpracované do podoby statistickych hodnot (procenta, prliméry,
rozptyly, koeficienty). S agregovanymi daty mizeme sotva délat vic, nez je srovnavat ve
stejném Case za rlizné objekty, nebo naopak srovnavat u stejného objektu vyvoj za riizna
¢asova obdobi, pfipadné kombinovat.

Naproti tomu hlavni vyhodou neagregovanych sekundarnich dat je to, Ze se jedna o Udaje
primo za jednotky (respondenty) objektu, takZe si je mliZzeme znovu statisticky zpracovat
zcela podle svych potfeb. OvSem ziskat takova neagregovand data je financné i Casové
(napfiklad v archivech socialnich vyzkumd, odkoupenim pfimo od vyzkumnych instituci),
nez ziskat Udaje agregované, které jsou napfiklad v publikacich Ceského statistického
Gfadu, v zavéregnych zpravach marketingovych vyzkum(i, v odbornych publikacich atd.®

% FORET M.: Marketingovy priizkum, poznavame svoje zakazniky. Komputer press, 2008, ISBN:978-80-251-2183-2
% FORET M.: Marketingovy priizkum, poznavame svoje zakazniky. Komputer press, 2008, ISBN:978-80-251-2183-2
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mného problemu

Spravné definovani problému, ndm umozni zvolit optimalni postupy. Ty ndm v konecné
fazi dodaji data vyuZitelnd vrozhodovacich procesech. Soucasti kvalitni pFipravy
vyzkumu je i stanoveni hypotéz o povaze zjistovanych vztahl. Hypotézy by mély vyzkum
bud’ potvrdit, nebo vyvratit.**

2.15.4. Kvalitativni vyzkum

Kvalitativni vyzkum je vyzkum, jehoZ vysledky jsou ziskavany od malého vzorku a
nejsou podrobovany kvantifikaci (vysvétleno u kvantitativniho vyzkumu) nebo

kvantitativni analyze.

LepsSi porozuméni diky kvalitativnimu vyzkumu vyZaduje méné informaci z vyzkumu
kvantitativniho. Navic, kvalitativni vyzkum provedeny ex-post mize pomoci vysvétlit i

néktera zjisténi z vyzkumu kvantitativniho.

Kvalitativni vyzkum se vyuZiva pro exploracni vyzkum nebo extrémni pfipady, vyuZiva
maly vzorek a m& malou miru opakovatelnosti. Je zaloZen na intuitivhim porozuméni a

empatii. Vyzkumnik v ném vystupuje jako nezaujaty pozorovatel.

Mezi jeho vyhody patfi nizka cena oproti vyzkumu kvantitativnimu. Déle je povaZovan za
nejlepsi zplisob, jak do hloubky pochopit motivace a pocity spotiebitelll. Dalsi divod pro¢

se k nému rizné firmy uchyluji je i fakt, Ze znacné zefektivriuje kvantitativni vyzkum.

Na druhou stranu tento vyzkum neumoziiuje presné odliseni drobnych rozdilli a neni

reprezentativni vzhledem k zakladnimu souboru.

i PRIBOVA, M.: Marketingovy vyzkum v praxi. 1. vyd. Praha : Grada Publishing, spol. s r.0., 1996.

ISBN 80-7169-299-9

44


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

CI)'ck Here to upg
Unlimited Pages

: Your complimentary

— use period has ended.
Thank you for using

t CO m p I ete PDF Complete.

nik:

focus groups (zamérené skupiny), tato technika je asi nejpouZivanéjsi. Vytvori se
8-12 Clennd skupina, kterd je vedena moderatorem k hloubkové diskusi zamérené

na urcité téma

hloubkové rozhovory jsou formou interview ,jeden na jednoho“, kde se hledaji
detailni odpovédi na dané otazky. Casto jsou vyuZivany nepiimé techniky, které
maji pomoci odkryt skryté motivacni faktory

projektivni techniky zjistuji nejhlubSi pocity respondenta pomoci projekce do
nestrukturované simulace. (projekce — neuvédomované prenaSeni subjektivnich

prani, motivd a pocitd na jiné osoby i situace)

pfipadové studie do hloubky zkoumaji udalost, aktivitu, proces (napf. podnikani),
proces v €ase, jednu nebo vice osob atd.

etnograficky vyzkum je vyzkum kultury skupiny lidi v pfirozenych podminkéch,

béhem urgitého Easového obdobi prevazné za pouZiti pozorovani.*

2.15.5. Kvantitativni vyzkum

Kvantitativni vyzkum je vyzkum, ktery vyuZiva dostateCné velky vzorek a ziskana data

jsou plné kvantifikovana a statisticky analyzovana.

Kvantifikace je proces pfifazeni ¢iselné hodnoty (nebo znaceni) osobam, objektdm nebo

udalostem, které jsou v souladu s danymi pravidly pro reprezentovani kvalit, kvantin nebo

atributd.

Kvantitativni vyzkum pracuje s proménnymi (symbol ¢i pojem, ktery zastupuje skupinu

hodnot). Méa vysokou miru opakovatelnosti. Na rozdil od kvalitativniho vyzkumu vyuziva

velké pravdépodobnostni vzorky. VyuZivad se pro deskriptivni vyzkumy (dotazovéni,

pozorovani) a kauzalni vyzkumy (experimenty).

35

VOJTKO, V. Prednasky z pfedmétu marketingovy vyzkum. 2008
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<0 odpovidani respondentd na otazky a zaznamenavani

téchto odpovédi. Dotazovani mizeme rozdélit podle rdiznych kritérii:

- podle prostredki

o tvari v tvar

o telefonické

o pisemné

o online pres internet

- podle zplsobu prace s respondenty

o dotazovani na celém zakladni souboru
o ad hoc vzorky
o trvalé vzorky

- podle typu dotaznikd

o strukturovany
o polostrukturovany
o nestrukturovany

U dotaznikd je dlleZité pokladat otazky ve spravném poradi. Kdyz se napfiklad respondenta
zeptame hned v Gvodu dotazniku na osobni Gdaje, je velice pravdépodobné, Ze se odmitne
dotaznikem viibec zabyvat. Nebo kdyZz umistime v dotazniku sloZité (a tim padem pro nas
dalezité) otazky hned na zacétek, tak riskujeme, Ze si respondent na odpovéd nevzpomene.
Proto je dllezité, aby byl dotaznik vypracovan podle urcité struktury. Ta by mohla vypadat

nasledovné:

- Uvodni sdéleni — predstavuje tazatele a instituci provadgjici vyzkum, vysvétluje

ucel vyzkumu, obsahuje informace o zplsobu nakladani s osobnimi Udaji
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<0l navézat kontakt s respondentem, nemusi se nutné

vyhodnocovat

- filtradni otédzky — urCuji ndm, zda je respondent ze zékladniho souboru, ktery nas
zajima

- zahfivaci otazky — pomahaji naladit respondenta, uvést ho do situace, povzbudit
pameét

vy,

- specifické otdzky — mohou byt sloZitéjsi, mély by byt az za polovinou dotazniku

- identifikaCni otdzky - geografické a sociodemografické informace o

respondentovi, jsou v zavéru, protoze se tim sniZuje riziko odmitnuti.

Otéazky se déli na dva zékladni typy.
- ato otazky uzavriené

o Otazky uzaviené mizeme dale rozdélit na otdzky dichotomické (to jsou
otazky na které si miizeme odpovédét ano/ne) a otazky polytomické (u téch
se pouZivaji Skaly svice moznymi odpovédmi). Vyhodou uzavienych
otazek je bezpochyby jejich rychlé zpracovani.

- aotazky oteviené

o U téchto otazek se misto predem danych odpovédi, které respondent jen
zatrhava, pouZzivaji volna mista (kam respondent napiSe svou odpovéd)
nebo dokonceni véty. Vyhodou otevienych otazek je svoboda respondenta
zpracovani ziskanych dat. VétSinou se odpovédi respondentli kategorizuji

podle urgitého vzoru. *

% VOJITKO, V. Prednasky z predmétu marketingovy vyzkum. 2008
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<eho zaznamenavani pripadd nebo vzorl chovani bez

komunikace se za¢astnénymi.

Experiment je vyzkumny pFistup, kdy manipulujeme s jednou proménnou a sledujeme jeji

vliv na jinou proménnou.

Experiment mizeme rozdélit na laboratorni — uskuteciiuje se v umélém prostredi, subjekty
obvykle védi, Ze se Gcastni experimentu, miZou se chovat nepfirozeng. A terénni, ktery se

uskute&fiuje v redlném prosttedi, pdisobeni testovanych prvkd se projevuje jako realné.’

Kvantitativni vyzkum pouZziva Ctyfi drovné proménnych:

nominalni — pouZiti Ciselnych oznaceni k identifikaci objektu,

- ordinalni — navic k informacim o identifikaci poskytuje i informace o relativnim

mnozstvi daného objektu,

- intervalové - navic kinformacim z nominalnich a ordinalnich proménnych

obsahuje informace o presnych vzdalenostech intervald,

- pomérové — navic k informacim z nomindlnich, ordinalnich a intervalovych

proménnych je obsazena smysluplna informace o absolutni nule.

PFi kvantitativnim vyzkumu vznikd mnoho chyb a nesrovnalosti s realitou. Uz samotna
definice méfeni (méfeni je pFesnd charakteristika + chyba) ndm Fik4, Ze néjaké

nesrovnalosti jsou nevyhnutelné. Tyto chyby délime na:
- nahodne, které ndhodné ovliviuji jednotlivd méreni a
- systematicke, které ovliviiuji systematicky viechna méreni.

Mezi zdroje chyb mlzZeme zafadit napf. situacni faktory, rozdily v provedeni méreni,
nedostate¢nou reprezentativnost méfenych otazek vici zkoumanému problému, rozdily

YN s s

Z nejasnosti méFiciho néstroje atd.*®

7 PRIBOVA, M.: Marketingovy vyzkum v praxi. 1. vyd. Praha : Grada Publishing, spol. s r.0., 1996.

ISBN 80-7169-299-9

% VOJITKO, V. Prednasky z predmétu marketingovy vyzkum. 2008
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FrakKticka cas

3.1. Metodika prace

Hlavnim cilem mé bakalafské prace bylo provedeni vyhodnoceni marketingového
vyzkumu zaméreného na zjisténi povédomi respondentd o jejich pravech v oblasti ochrany
spotrebitele.

Diléi cile:

- zjistit zda spotfebitelé vyuZivaji sva prava.
- navrh pro zlep3eni ochrany spotfebitele.

V prakticke Casti mé bakalérské préace, byly vyuZity nésledujici metodiky a techniky:

- studium teoretickych vychodisek
- provedeni terénniho vyzkumu
- zhodnoceni vyzkumu z hlediska ochrany spotfebitele

- zAvéry a interpretace vysledk(

Pomoci terénniho vyzkumu, ktery jsem pojal formou dotazniku, jsem se snazil potvrdit
popfipadé vyvratit hypotézy, které jsem stanovil na za¢atku tvorby mé bakalarské prace.

Mezi mé zakladni hypotézy patfi zejména pfedpoklad, Ze spotfebitelé jsou dobfe informovani
o svych pravech a povinnostech pfi reklamaci. Tato hypotéza je teoreticky podloZena
UspéSnou praci statnich dozorovych organd a obcanskych spotfebitelskych organizacich,
plisobicich na Gzemi Ceské republiky. Dale se domnivam, Ze kdyZ spotebitelé neznaji
potfebné informace, védi kde je ziskat. V této hypotéze se opét opiram o praci vyse
zminénych organizace a zejména o moZnosti moderni doby, ve které Zijeme. V dobéach
internetu uzZ neni takovym problémem ziskat urCité informace. Ve své posledni hypotéze se
domnivam, Ze spotfebitelé byli pfevazné spokojeni s vyfizenim svych reklamaci. V dnesni
dobé je ve Vétsiné oblastech takovéa konkurence, Ze si podnik nemize dovolit ztratit zakaznika
nebo dobré jméno chybné vyfizenou reklamaci.
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3.Z.  PIaIT VyZRUIu
Prvni verzi dotazniku jsem vyhotovil 15. 11. 2009. Nasledné jsem jej v ramci pilotaze nechal
vyplnit nékolika mym znamym. Po opraveni nejriiznéjSich chyb (od Spatné formulovanych
otazek az po gramatické chyby) jsem dotaznik umistil pomoci Google dokument( na internet.
Odkaz na webove stranky, na kterych bylo mozno dotaznik vyplnit, jsem rozeslal svym
spoluzakdm, koleglim z prace atd. Snazil jsem se rozeslat dotaznik, tak aby respondenti byli
rovnomérné zastoupeni v jednotlivych vékovych kategorii, aby byly vyrovnané zastoupeny
jednotlivé kraje a aby dotaznik vyplnilo priblizné stejné mnoZstvi muzd a Zen. Nutno pfiznat,
Ze nize uvedené udaje mou snahu nepotvrzuji. Na internetu bylo mozné dotaznik vyplnit od
13. 12. 2009 do 6. 1. 2010. Béhem této doby vyplnilo dotaznik 60 lidi.

3.3. Dotaznik

Samotny dotaznik se skladal z devatenacti otdzek, z nichZ posledni Ctyfi mély za ukol
charakterizovat tazatele. Dotaznik jsem se snaZil sestavit dle bézne praxe (od osloveni
respondentli, pres seznamovaci otazky az k otdzkam osobnim). Zda se mi to podafilo, se
mUZete presvédcit v Priloze €. 1., ktera cely dotaznik obsahuje.

3.3.1. Vyhodnoceni jednotlivych otazek dotazniku

Na Gvod dotazniku jsem se tazal respondent(, zda si mysli, Ze je ochrana spotfebitele v Ceské
republice dostate¢na. Nejvétsi ¢ast respondentll — 45% se domniva, Ze spiSe ano. O tfinact
procent méné se priklani k nazoru, Ze spise ne. 10% respondentl si mysli, Ze ano a 13% ma
na véc opacny nazor. Na zékladé téchto Gdajll mdzZeme Fict, Ze mirna nadpoloviéni vétsina si

mysli, Ze ochrana spotfebitele je v Ceské republice dostate¢né chranéna.

Je moznéa jen shodou nahod, Ze z respondentd, ktefi maji vys$si odbornou $kolu nebo vysokou
Skolu, pouze dva odpovédéli na danou otazku — ,spiSe ano“. Odpovédi ostatnich z této

skupiny byly ,,spisSe ne“ a ,,ne".
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spotiebitele v naSem stété je dostateCna?

Spise ano 27 45%
Spise ne 19 32%
Ne 8 13%
Ano 6 10%
Celkem 60 100%

zdroj: vlastni zpracovani

Graf. €. 1. Myslite si, Ze ochrana spotFebitele v naSem stéaté je dostate¢na?

®Ano ®Spiseano ®Spisene ®WNe

zdroj: vlastni zpracovani
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edét, na koho se lidé obraci, kdyZ si nejsou jisti svymi
pravy. V tomto pripadé se potvrdilo, Ze lidé maji ochranu spotfebitele spojenou hlavné
s Ceskou obchodni inspekci (CoZz nam dokazuje i vysledek nasledujici otazky). Na druhém
misté se umistil internet dale SOS — Sdruzeni obrany spotfebitelll a pratele. Ostatni odpovédi

jako pravni zastupce, spotfebitel.cz nebo rodina nepfesahly 5% zastoupeni.

Tabulka €. 2. KdyzZ si nejste jisti svymi (spotfebitelskymi) pravomocemi, na koho se obrétite?

Pocet Pocet (v %)
Ceské obchodni inspekce 21 35%
Internet 8 13%
Nevim 8 13%
SOS - Sdruzeni obrany spotfebiteld 7 12%
Préatele 6 10%
Spotfebitel. cz 3 5%
Pravnik 2 3%
Rodina 2 3%
Asociace obcanskych poraden 1 2%
Obcanské judo 1 2%
Zakon o ochrang spotrebitele 1 2%
Celkem 60 100%

zdroj: vlastni zpracovani
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zdroj: vlastni zpracovani

Nésledujicima dvéma dotazy jsem chtél zjistit, které statni dozorové organy nebo organizace
pro ochranu spotfebitele lidé znaji. V téchto otazkach mohli respondenti zaSkrtnout vice
odpoveédi.

V prvni z nich jsem se t&zal na statni dozorové orgény. V otdzce bylo pét nejznaméjSich
dozorovych organd plisobnych na tzemi Ceské republiky a respondenti méli oznait ty, které
znaji. Neni prekvapujici, ze Ceskou obchodni inspekci znalo téméF 100% respondentd. Vice
nez tfi-Ctvrtiny znaly Statni zemédélskou a potravinafskou inspekci. Nejh(re dopadl Statni
zdravotni Gstav ( 34%). Vzdélani, vék, ani pohlavi nemélo vliv na to, kolik organizaci
respondent znal — tato informace plati i pro nasledujici otazku.
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Ao S Jar gany plisobici na tzemi Ceskeé republiky znate?

Ceska obchodni inspekce

Statni zemédélska & potravinarska inspekce
Statni veterinarni sprava

Stétni ustav pro kontrolu IéCiv

Stéatni zdravotni ustav

zdroj: vlastni zpracovani
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43
20

100%
85%
78%
73%
34%

Graf €. 3. Jaké statni dozorové organy pisobici na Gizemi Ceské republiky znate?
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inspekce

59
50

50 46 i3
40
30
20

10

0

Statniustav pro
kontrolu léciv

Statni zdravotni
nustav

zdroj: vlastni zpracovani
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v naSem staté. Nejlépe dopadly SdruZeni obrany spotiebiteld Ceské republiky (80%) a
Obcanské sdruzeni spotrebiteldl TEST (63%). Naopak nejhiife si vedla Asociace ob¢anskych

poraden (8%).

Tabulka ¢. 4. Jaké obCanské spotiebitelské organizace plsobici na uzemi Ceské republiky

znate?

zplisobem ptala na spotrebitelské organizace plsobici

Sdruzeni obrany spottebitelli Ceské republiky

Obcanské sdruzeni spotfebiteld TEST

Spotrebitel.cz

Sdruzeni ochrany spotrebiteld a pacientd

Asociace obcanskych poraden

47 80%
37 63%
27 46%
16 27%
5 8%

zdroj: vlastni zpracovani

Graf. &. 4. Jaké obCanské spotFebitelské organizace plsobici na Gzemi Ceské republiky znate?

50 47

40

30

20

3

10

0

republiky

Sdruzeniobrany Obc¢anskésdruzeni  Spotrebitel.cz
spotiebiteli Ceské spotiebitelit TEST

|

Sdruzeni ochrany Asociace
gpotiebitel a ob¢anskych

pacientt poraden

zdroj: vlastni zpracovani

Z vyse uvedenych Udajd je ziejmé, Ze statni dozorové organy jsou u verejnosti vice zndmé nez

spotfebitelské organizace. Dle mého nazoru je to dano tim, Ze statni dozorové organy jsou

starsi a hlavné vice medializované.
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se chtél dozvédét, jestli spotrebitelé znaji sva prava. Na
tyto Ctyfi otazky odpovidalo vZzdy 60 lidi (pokud néktery respondent neodpovedél, je bran
jako by odpovédél Spatné), to znamend, Ze celkové mohla byt sprdvna odpovéd
zakrouzkovéana 240x. Ve skutecnosti byla spravnd odpoveéd zodpovézena 174x, coZ znamena,
Ze respondenti odpovédéli na nize uvedené otazky se 72,5% spravnosti. TéZko soudit zda je
tento vysledek dobry nebo Spatny. V kazdém pripadé mdzeme Fict, Ze ve svété internetu, kdy
jsou veskeré informace takika nadosah (coz je hlavné diky spotfebitelskym organizacim)
mohl byt vysledek lepsi. Hlavné vysledek Ctvrté z téchto otézek je prekvapujici.

Tabulka €. 5. Jste povinni za neopravnénou reklamaci zaplatit podnikateli jeho vynalozené

naklady?
Ne 48 80%
Ano 12 20%
Celkem 60 100%

zdroj: vlastni zpracovani

Graf. €. 5. Jste povinni za neopravnénou reklamaci zaplatit podnikateli jeho vynaloZené
naklady?

zdroj: vlastni zpracovani
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Brné od urcitého podnikatele televizor, miZete ho dat
reklamovat do prodejny téhoZ podnikatele, kterd ma sidlo v Praze (a nabizi stejny sortiment

zbozi)?
[ L2 2
Ano 53 90%
Ne 6 10%
Celkem 59 100%

zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 6. Pokud nakoupite v Brné od uritého podnikatele televizor, mizete ho dat
reklamovat do prodejny téhoZ podnikatele, kterd ma sidlo v Praze (a nabizi stejny sortiment
zbozi)?

zdroj: vlastni zpracovani
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AOUTRA C.— 1~ , arykoliv vyrobek pres internet, do kolika dndl po obdrzZeni
vyrobku mate pravo na odstoupeni od smlouvy bez udani divodu?

Nemam pravo odstoupit od smlouvy 0 0%
Do 3 dnd 1 2%
Do 7 dnil 5 8%
Do 14 dnd 48 80%
Do 1 mésice 6 10%
Celkem 60 100%

zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 7. Kdyz si koupite jakykoliv vyrobek pfes internet, do kolika dnli po obdrZeni vyrobku
mate pravo na odstoupeni od smlouvy bez udani divodu?

Nemam pravo Do 3 dnti
odstoupit od 2%
smlouvy

zdroj: vlastni zpracovani
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n zaplatit Vam naklady spojené s reklamaci? (poStovné,
doprava, telefonni hovory)

Ne 34 58%
Ano 25 42%
Celkem 59 100%

zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 8. Je prodavajici povinen zaplatit Vam néklady spojené s reklamaci? (postovné,
doprava, telefonni hovory)

zdroj: vlastni zpracovani
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na dvé skupiny. Na ty, co uz nékdy reklamovali a na ty,
ktefi se jeSté s reklamaci nesetkali.
Tabulka €. 9. UzZ jste nékdy reklamovali néjaké zboZzi?

| Potet | Poet(v%)

AnNo 47 7%
Ne 13 23%
Celkem 60 100%

zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 9. UZ jste nékdy reklamovali néjaké zbozi?

zdroj: vlastni zpracovani

Na zbylé otdzky (vyjma téch identifikacnich) jiz odpovidali jen ti, co se jiz s reklamaci
setkali. Diky tomu jsem se mohl zaméfit na jejich zkuSenosti s reklamaci.
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ace ziskané z otdzky ¢. 10 ,Jak byla VaSe reklama ve
VetSiné pripadech vyfizena?“ Ze Ctyficeti sedmi respondentd pouze u dvou prevazuje
zamitnuti reklamace. Nyni nastavaji dvé nové otazky: Je to dano tim, Ze lidé chodi reklamovat
zboZzi, jen kdyz si jsou jisti, Ze jednaji opravnéné? Nebo se podniky boji negativni reklamy
plynouci ze zamitnuté reklamace? At’ uz je odpovéd jakéakoli, je to pro spotfebitele pozitivni
informace.

Tabulka €. 10. VaSe reklamace byla ve vétsiné pfipadech vyfizena:

Dali Vam novy vyrobek 14 30%
Vrétili Vam penize 13 28%
Vyrobek opravili (a uz s nim nebyly Zadné problemy) 11 23%
Vyrobek opravili (po néjaké dobé se opét porouchal) 7 15%
Reklamaci zamitli 2 4%

Celkem 47 100%

zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 10. Vase reklamace byla ve vétSiné pripadech vyfizena:

16
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14 13
12 11
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8 7
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2
: |
0
Dali Vam novy  Vratili Vam penize Vyrobek opravili(a Vyrobek opravili Reklamaci zamitli
vyrobek uzgnimnebyly  (ponégjaké dobége
zadné problémy)  opétporouchal)

zdroj: vlastni zpracovani
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méla provérit skuteCnost dnes jiz vSeobecného znamého

Lriku® (mozna by se lépe hodilo slovo podvod), ktery spoCiva vtom, Ze je reklamace

zamitnuta z toho dlvodu, Ze vyrobek neni reklamovan v originalnim obale. Plivodné jsem si

myslel, Ze se jedna jen o rozSifenou famu nebo Spatny vtip. O to vice mé prekvapilo, Ze 34 %

respondent( se s timto pripadem setkalo.
Tabulka €. 11. Stalo se Vam nékdy, Ze Vam zamitli reklamaci z dlivodu, Ze vyrobek neni

v origindlnim obalu?

Ne
Zkouseli to
Ano

Celkem

31 66%
14 30%
2 4%
47 100%

zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 11. Stalo se Vam nékdy, ze Vam zamitli reklamaci z divodu, Ze vyrobek neni

v origindlnim obalu?

zdroj: vlastni zpracovani
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xramaci, nemél by se respondent(i zapomenout zeptat na to,

co vlastné reklamuji? V tomto pfipadé nebyly odpovédi nijak neCekané. 60 % dotazanych
nejCastéji reklamovala elektroniku. Na druhém misté s 34 % skonCily boty. Ostatni moznosti

jako textil nebo nabytek uz mély jen zanedbatelné procento.

Tabulka €. 12. Nejcastéji jste reklamovali:

Elektronika 28
Boty 17
Textil 1
Nébytek 1
Auto 0
Celkem 47

zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 12. NejCastéji jste reklamovali:
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zdroj: vlastni zpracovani

63



http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Your complimentary

- use period has ended.
* CO m p I ete Thank you for using
PDF Complete.

Click Here to upgrade to
Unlimited Pages and Expand

. . : respondentl ptal, jestli byli spokojeni s jednanim
zaméstnance obchodu, ktery s nimi vyfizoval jejich reklamaci? Respondenti si mohli svou
odpovéd zvolit ze Skaly jedna aZ pét. PfiCemz Cislo jedna znamenalo nejvétsi spokojenost.
Odpovédi na tuto otdazku mé pFijemné prekvapily. Ocekaval jsem, Ze vétSina lidi zvoli
primérnou nebo horsi zndmku. Je dobre a to zejména pro podniky, Ze jejich zaméstnanci,
ktefi maji na starosti reklamace, nezanechavaji (ve vétsiné pripad(l) ve spotfebiteli Spatny

dojem.
Tabulka €. 13. Byli jste spokojeni s jednanim zameéstnance obchodu, ktery s Vami vyfizoval

Vasi reklamaci?

Uroven . Podet (v
5

Spokojen l. 11%
Il 21 45%
. 14 30%
(\VA 3 6%

Nespokojen V. 4 9%

Celkem 47 100%

zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 13. Byli jste spokojeni s jedndnim zaméstnance obchodu, ktery s Vami vyfizoval Vasi

reklamaci?

zdroj: vlastni zpracovani

64


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Your complimentary

- use period has ended.
* CO m p | ete Thank you for using
PDF Complete.

Click Here to upgrade to" %
Unlimited Pages and Expani

EUPOSTED <o aTa dent(l, jestli jim byly zaslany béhem reklamacni lhity
néjaké informace o priibéhu reklamace. Tato sluzba nenf sice zdkonem povinng, ale v dobach
dnesni konkurence by se mohla rozsifit. Z nasledujici tabulky je jasné, Ze zatim tuto sluzbu
podniky prilis neposkytuji.

Tabulka €. 14. Byly Vam zaslany béhem reklamacni Ihlity néjaké informace o priibéhu

reklamace
. Pocet (v
Pocet %)
Ne 43 91%
Ano 4 9%
Celkem 47 100%

zdroj: vlastni zpracovan

Graf €. 14. Byly Vam zaslany béhem reklamacni Ih(ty néjaké informace o priibéhu reklamace

zdroj: vlastni zpracovani
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jak jsou lidé celkové spokojeni s vyfizovanim reklamaci.
Zplsob provedeni otazky byl stejny jako u otazky €. 13. V nésledujici tabulce mdzeme vidét,
lide jsou se samotnou reklamaci spokojenéjsi neZz se zaméstnancem, ktery ji s nimi vyfizuje.
Vyznamné rozdily mezi otazkami €. 13. a €. 15 nejsou.

Tabulka €. 15. Byl jste s vyfizenim Vasi reklamace spokojen?

Uroven Poet Pocet (v
spokojenosti %)
10

Spokojen l. 21%
. 21 45%
1. 11 23%
(\VA 3 6%

Nespokojen V. 2 4%

Celkem 47 100%

zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 15. Byl jste s vyFizenim Vasi reklamace spokojen?

zdroj: vlastni zpracovani
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ondentech

Jak uz jsem vyse uvedl, dotaznik vyplnilo 60 lidi. Z téchto 60 lidi bylo 23 muzi a 37 Zen.

Tabulka ¢. 16. Pohlavi:

Zena 37 62%
Muz 23 38%
Celkem 60 100%

zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 16. Pohlavi dotazovanych

EZena mMuz

zdroj: vlastni zpracovani
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Sesti skupin. Nejvice dotaznikl vyplnila vékova skupina
mezi 19-25 lety a to 62 %. To nepochybné vypovida o tom, Ze internet navstévuje zejména
mladSi generace. Tento vysledek také jisté ovlivnila skuteCnost, Ze jako prvni se 0 mém

dotazniku dozvédéli ostatni studenti.

Tabulka €. 17. Do jaké vékové skupiny patfite?

Méné nez 18 1 2%
19-25 37 62%
26-35 5 8%
36-50 11 18%
51-60 5 8%
60 a vice 1 2%
Celkem 60 100%

zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 17. Vék dotazovanych
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zdroj: vlastni zpracovani
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Wie C V

vzdélani respondent(l. To proto, aby se dalo posoudit, zda
ma vyssi vzdélani vliv na informovanost respondentti o jejich pravomocich.

Tabulka €. 18. Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?

N

Zakladni Skola 1 2%
Stfedni odborna skola 6 10%
Stredni Skola zakoncena

maturitni zkouskou 42 70%
VysSi odborna skola 2 3%
Vysoka Skola 9 15%
Celkem 60 100%

zdroj: vlastni zpracovani

Graf. €. 18. DosaZzené vzdélani dotazovanych
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maturitni
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zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka €. 19. VaSe bydlisté se nachazi v kraji:

StfedoCesky kraj

JihoCesky kraj

Vysocina

Plzensky kraj

Hlavni mésto Praha

Ustecky kraj

Jihomoravsky kraj

Karlovarsky kraj

Krélovehradecky

kraj

Liberecky kraj

Moravskoslezsky

kraj

Olomoucky kraj

Pardubicky kraj

Celkem

zdroj: vlastni zpracovani
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Plzensky kraj

7%

Ustecky kraj

5%

Hlavnimesto Praha
5%

zdroj: vlastni zpracovani
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V dnesni dobé je reklamace zcela béznou véci. Na zékladé mého vyzkumu mizeme Fici,
Ze priblizné dveé tretiny lidi se s reklamaci minimalné jednou v Zivoté setkali. VVétSina lidi
ma tedy s reklamaci své zkuSenosti a tudiZ o ni ma i urCité informace. Z mého vyzkumu
nadale vyplyva, Ze lidé se v z&kladni problematice reklamace v celku dobfe orientuji a co
je hlavni, v pripadé problém( védi kde potfebné informace ziskat. Na druhou stranu
~okrajové informace“, které jsou mnohdy velmi dilezité zejména pro penézenky
spotiebitell, jim unikaji. O tomto problému svéd¢i zejména odpovédi respondentd na
otazku €. 8. KdyZz tedy shrneme mou prvni hypotézu, Ze ,spotiebitelé jsou dobre
informovani o svych pravech a povinnosti pfi reklamaci“, mdzeme ji na zakladé vysledk(
otazek €. 5 — 8 z Casti potvrdit. Konkrétné mlzeme Fici, Ze spotfebitelé jsou informovani.

O tom jak moc dobre se uZ da polemizovat.

Mou druhou hypotézu — ,KdyZ spotfebitelé neznaji potfebné informace, védi kde je
ziskat.“ — mizeme potvrdit a to na zakladu informace, Ze spotfebitelé znaji statni dozorové
organy (odpovédi na otazku ¢. 3.) a Ze se na né v pripadé problémd obraceji (odpovédi na
otazku €. 2.). Druhy v pofadi ohledné zodpovidani otézek je internet, coZ je v dnedni
moderni dobé zcela pochopitelné.

O posledni hypotéze - ,Spotfebitelé byli pfevadZzné spokojeni s vyfizenim jejich
reklamace.”“ - nam vypovidaly otazky ¢. 13. a ¢. 15 mého dotazniku. Spokojenost s
reklamaci pfevazuje u padesati péti az Sedesati péti procenty, a proto mizeme potvrdit i
tuto hypotézu.
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Nemam Zadnou praxi v oboru, jediné z éeho miZu vychazet je nastudovana literatura a
dotaznik, ktery vyplnilo Sedesat lidi. Mize se proto zdat velmi troufalé nebo dokonce
komicke, Ze ja navrhuji urCita zlepSeni. Prosim tedy Ctenére, aby bral nasledujici odstavce

s nadhledem.

Osobné si myslim, Ze praxe je vzdy daleko lepsi neZ teorie. V pfipadé reklamace se
spotrebitel bez urcité teorie neobejde. Kdyby vSichni podnikatelé byli poctivi a jednali
vzdy v zajmu spotiebitelli, nebyla by ona pocatecni teorie pFili§ nutnd. V nasi dobé
bohuZel nutna je a proto nastava otazka, kde ji nejlépe ziskat. Teoreticky jednoduchym
feSenim by byla Skola. Kdyby na stfednich Skolach vénovali ucitelé v ramci vyucovani
obCanské nauky nebo prava reklamaci alesponi jednu hodinu, meéli by studenti do
budoucna ,,na ¢em stavét”. Nutno podotknout, Ze véci, které by se na stfednich Skolach

mély vyucovat, je mnoho.

Dalsi oblast, ze které lidé mohou ziskavat potfebné informace, tvori média. Rekl bych, Ze
tato oblast je docela dobfe pokrytd. Zejména na internetu existuje mnoho zajimavych
¢lankl o reklamacich a o ochrané spotiebitele viibec. To neznamena, Ze by se tato oblast

uz neméla prohlubovat a zlepSovat.

Samotnéa informovanost lidi k ochrané spotfebitele nestaci. To Ze lidé znaji sva prava, jesté

neznamena, Ze budou naplnéna. Kontroly a postihy podnikd, které v tomto ohledu porusuji

vvvvvv

by mél byt zvefejnén. Je nemyslitelné, aby podnik, kterému se prokaze prodej vadnych

vyrobkd, zdstal v anonymité.
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4. Zaver

Cilem teoretické Casti této préace, bylo sezndmit Ctendfe se zé&kladni charakteristikou
ochrany spotfebitele a s jejich pravy a povinnostmi v problematice reklamace. Déle se tato
Cast zabyvala zékladnimi pojmy ochrany spotfebitele, statnimi dozorovymi organy,
spotfebitelskymi organizacemi u nas a v zahraniCi a také Evropskou unii a jejimi pFistupy

k této problematice.

Praktickd Gast pomoci dotazniku zjistovala povédomi respondentli v oblasti ochrany
spotrebitele. Zabyvala se pohledem spotiebitelll na tuto problematiku. Zda jsou spokojeni
s dosavadni situaci, zda znaji sva prava nebo jestli védi, kde je mohou dohledat. Informace
ziskané z téchto otdzek nam ukazuji vyhody, které ndm dava dnesni moderni doba. Hlavni
z téchto vyhod je dostupnost informaci. V dnesni dobé internetli a masovych médii, ale i

knih, na ktere se zaCind zapominat, jsou veSkeré potfebné informace takika viem nadosah.

Celad tato bakalarska prace je vice-méné zaméfena na reklamaci a proto ani dotaznik
nemohl byt jiny. Respondenti v ném poskytovali informace typu, jakou formou byla
vyfizena jejich reklamace, zda byli spokojeni s pribéhem reklamace, zda byli spokojeni
s pracovnikem, ktery reklamaci vyfizoval atd. Tento dotaznik pomohl odpovédét na
hypotézy, které byly stanoveny v projektu této bakal&rské prace. Tyto hypotézy jsou
uvedeny i blize zpracovany vyse.
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. Summary

The aim of the theoretical part of this work was to acquaint the reader with the characteristics
of consumer protection. This part is also about basic concepts of consumer protection,
national supervisory authorities, consumer organizations in the Czech Republic and abroad,
etc.

The practical part of using the questionnaire asked respondents awareness of consumer
protection. It dealed with a consumer perspective on this issue. Whether if they are satisfied
with the current situation, they know their rights or if you know where it can be traced.
Information obtained from these questions show us the advantages that gives us today's
modern era. The main advantage of the availability of information. Today, the Internet and

mass media, are all the necessary information to all within reach.

This work is aimed to complain. Therefore the questionnaire focused on the claim.
Respondents answered to questions like: In which form was their complaint handled?
Were they satisfied with the progress of the complaint? Were they satisfied with the
worker who handled their complaint? etc. This questionnaire helped to answer the
hypotheses that were established in this thesis project.
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o. Friioha

Formular dotazniku

Dobry den, jmenuji se Jan Huml a jsem studentem 3. ro€niku na Vysoké Skole
ekonomické v Ceskych Budgjovicich. V ramci mé bakalafské prace, kterd je
zamérena na ochranu spotrebitele, jsem Vas chtél pozadat, zda byste si nenasel/a
chvili ¢asu a nevyplnil/a pro mé nasledujici dotaznik. PFi zpracovani a prezentovani
dat bude zachovana anonymita.

Za Vami vyplnéné odpovédi pfedem dékuji.

S pozdravem Jan Huml.

1. Muyslite si, Ze ochrana spotrebitele v naSem staté je dostatecna.
Zaskrtnéte jednu z moznosti.
a. Ano

b. SpiSe ano

o

Spise ne

d. Ne

2. Kdy? si nejste jisti svymi (spotrebitelskymi) pravomocemi, na koho se obratite?
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7 pasobici na tzemi Ceské republiky znate?
Zaskrtnéte vSechny organizace, které znéte.

a. Ceské obchodni inspekce

b. Statni zemédélska a potravinarska inspekce

c. Statni veterinarni sprava

d. Stétni zdravotni Ustav

e. Statni Ustav pro kontrolu léCiv

4. Jaké ob&anské spotfebitelské organizace plisobici na Gzemi Ceské republiky
znate?

Zaskrtnéte vSechny organizace, které znéte.
a. Spotrebitel.cz
b. Asociace obCanskych poraden
c. Obcanské sdruzeni spotiebiteld TEST
d. Sdruzeni obrany spotfebitelli Ceské republiky

e. SdruZeni ochrany spotrebitelli a pacient(

5. Jste povinni za neopravnénou reklamaci zaplatit podnikateli jeho vynaloZené
naklady?

a. Ano

b. Ne

6. Pokud nakoupite v Brné od urcitého podnikatele televizor, mizete ho dat
reklamovat do prodejny téhoz podnikatele, kterd ma sidlo v Praze (a nabizi
stejny sortiment zbozi)?

a. Ano

b. Ne
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Vrobek pres internet, do kolika dni po obdrzeni

vyrobku mate pravo na odstoupeni od smlouvy bez udani divodu?

a.

b.

Nemam pravo odstoupit od smlouvy
Do 3 dnli

Do 7 dnli

Do 14 dnli

Do 1 mésice

8. Je prodavajici povinen zaplatit Vam naklady spojené s reklamaci? (poStovné,
doprava, telefonni hovory)

a.

b.

Ano
Ne

9. Uz jste nékdy reklamovali néjaké zboZi?

a.

b.

Ano
Ne

Pokud je VaSe odpovéd ,,Ne* preskocte na otazku €. 16.

10. Vase reklamace byla ve vétSiné pFipadech vyfizena:

Zaskrtnéte jednu z moznosti.

a.

b.

Vrétili VAm penize

Vyrobek opravili (a uz s nim nebyly Zadné problémy)
Vyrobek opravili (po néjaké dobé se opét porouchal)
Dali VAm novy vyrobek

Reklamaci zamitli
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n zamitli reklamaci z dlvodu, Ze vyrobek neni

a. Ano

b. Zkouseli to

c. Ne

12. NejCasteji jste reklamovali:
Zaskrtnéte jednu z moznosti.

a. Elektronika

b. Textil

c. Boty

d. Néabytek

e. Auto

13. Byli jste spokojeni s jednanim zaméstnance obchodu, ktery s Vami vyfizoval Vasi
reklamaci?

o

Spokojen

=3

SpiSe spokojen

o

SpiSe nespokojen

o

Nespokojen

14. Byly Vam zaslany béhem reklamacni Ihlity néjaké informace o priibéhu
reklamace

a. Ano

b. Ne
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Zaskrtnéte jednu z moznosti.

Spokojen 1

16. Pohlavi
a. Zena

b. Muz

klamace spokojen?

17. Do jake vékove skupiny patfite?

a. Méné nez 18
b. 19-25
c. 26-35
d. 36-50
e. 51-60

f. 60 avice

18. Jaké je VaSe nejvyssi dosaZzené vzdélani?

a. Zdakladni skola

b. Stfedni Skola zakonCena vyucnim listem

c. Stfedni Skola zakonéena maturitni zkouskou

d. VysSi odborna skola

e. Vysoka Skola

19. Vase bydlisté se nachazi v kraji:

(vybér ze vsech kraji)

Zdroj: vlastni zpracovani

Nespokojen
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