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1. Uvod

Téma vybrané problémy ochrany gediitele je v sotasnosti velmicasté
a myslim, Ze v budoucnosti bude stale aktualni.aTgk prakticky kazdého z nas,
protoze si alesppdvakrat do roka koupimegjaky vyrobek. Rohlik, noviny, praci
prasek, zubni pastu, mobilni telefon, kédevé brusle, ... Tim se stAvame gpbiteli,
aniz si to u¢édomujeme. Ne vzdy jsou vSak tyto produkty ¥gmku. A" uz se jedna
o to, Ze rohlik nenierstvy a je tvrdy, o proSlou zubni pastu nebo cslraté
koleckové brusle, které jsou rozbité uz po jednom pdouXitkazdém pipadt ma
spotebitel pravo na to, aby se mohl branit a nekvalibozi nagiklad vratit. To vzdy
nemusi byt snadné a od toho je zde ochranaedptale.

Ochrana spéebitele je WCeské republice zajiga rekolika zakony (zéakon
o ochra® spotebitele,...), statnimi institucemi (Ministerstvoapryslu a obchodu -
MPO,...) a jejich dozorovymi organyCéska obchodni inspekceCOl,...) a také
spofebitelskymi organizacemi (@bnské sdruzeni spebiteli TEST). To vse
zaji¥uje efektivni fungovani ochrany spebitele. Ke zlepSeni ochrany sfadtitele
také ffispsl vstup 1. ketna 2004 CR do Evropské unie, mZ souviselo

zkombinovaniady naSich pravnichiedpisi a standanil se standardy spaenstvi.

V mé bakal&ské praci jsenteSila problém reklamace, protoZze se s ni kazdy
minimalré jednou setkal. | v dneSni moderni dplxdyZz jsou technologie (radio,
televize, pditac) na vysoké urovni, je reklamace stalefpbhou zalezitosti. Toto téma
se také stale&astji objevuje na strankdch novin &sopis, a také o &m vice
slychame v televizi, kdy naSi spolu@mé hledaji pomocipieSeni slozitych spar
s prodejci nebo vyrobci. AvSak fgs pongrné vysokou medializaci jsou lidé podlesm
nedostatén¢ informovani o svych zakladnich spelbitelskych pravech a moznostech.
Proto jsem v teoretick&4sti prace popsaldeské i zahragni instituce, které
se ochranou spibitele a reklamaci zabyvaji a také jsem zmindkteré zakony
a vyhlaskyCR a pravni pramenfgvropské unie, které se ochrany spbitele tykaji.
Déle jsem se zagtila na odpowdnost za vady a reklamaci a to hlavwma piibéh
reklamace jako takové, @gob jejiho vyizeni a moznosti postupuiipzamitnuti

reklamace.



2. Literarni reSerSe

2.1.Ochrana spotebitele

2.1.1.Definice spatebitele
Definic spotebitele je Bkolik a zatim neexistuje jedind a ucelena.

Podle zdkona o ochrarspotebitele je kazda fyzickA nebo pravnicka osoba
spotebitelem pokud nakupuje vyrobky nebo uziva sluzby k jinénielu,
nez pro podnikani €mito vyrobky a sluzbami (Zakow.634/1992 Sb., o ochréan
spotebitele, 82 odst. 1 pism. a)).

Nebo_spadebitelemmize byt osoba, kter&oo spotebovava nebo konzumuije.
Tato osoba uziva vyrobky nebo sluzby jako Koweprodukty. Je tedy kotreym
adresatem vyrobku a sluzby (Pelikan a @&dtova, 2007, str.7).

Ohtansky zakonik za sp@bitele povazuje osobu, kter&ipuzavirani a pleni
smluv nejedna v rdmci své obchodniiné podnikatelsk&innosti (Zakon¢.40/1964
Sb., olkansky zakonik, 852 odst. 3).

Podle knihy Obchodni podnikani: Retail managenjergpotebitel ten, ktery
nakonec rozhoduje o G&mosti trzniho chovani ze strany nabidky (PraZzsBéndra,
2002, str. 123).

Obecrt Ize fici, Ze spadtebitel je krome podnikatel dalSim @astnikem trhu.
Spotebitele tedy chapeme jako subjekt, ktery uziva,tispovava a konzumuje
zakoupené zbozi. Za spebitele nizeme oznét i podnikatele vystupujiciho jako

koneiného uZivatele vyrohka sluzeb (Horova, 2002, str. 7).

2.1.2. Prava spatebitele

Prvni spatebitelska pravayhlasil americky prezident John Fitzgerald Kenned

ktery 15. fezna 1962 f@dstoupil ped Kongres se zpravou tykajici se ochrany aajm

spotebiteli a zformuloval prvnityii prava spatbitele — pravo na bezf®st pravo




na informace pravo na vybr a pravo byt vyslySenl5. lfezen 1962 je povaZovan

za pa@éatek novodobé moderni ochrany spbttele.

1)

2)

3)

4)

Pravem na bezpeost se rozumi ochrana spebitele ged zbozim, které

by mohlo ohrozit jeho zdravi a bezpest.

Moznost byt pravideth a pravdi¢ informovan o vlastnostech vyrobku

oSeftilo pravo na informace.

Pravo na vy&r umoznilo spaebiteli vybirat si z ufité Skaly vyrobk

a v podminkach konkurénich cen.

Pravo byt vyslySemrzaji¥ovalo, Ze stiznosti @éni budoufadre a rychle

vyieSeny pislusnymi statnimi organy a ze zajmy $pbiteli budou brany
v potaz pi formovani vliadni politiky (Horova, 2002, str. 911).

Kazdy spotebitel ma sva prava ta jsou dnes zZivatrdalezitym piliitem sprava

fungujiciho trhu. Evropskéa unie se z#oje hlavié na gt zékladnich prav, kterd

schvélila Rada vdubnu 1975 v ,Prvnim programu Bskg&ho spolkenstvi

pro ochranu spé¢bitel a informa&ni politiku.

1)

2)

3)

4)

Pravo na ochranu zdravi a be#peasti podmiuje to, Ze za normalnich

podminek nesmi zboZzi ani sluzby v sabsahovat riziko.

Pravo na ochranu ekonomickych zéjwyjadiuje, Ze kupujici nebo uzZivatel

musi byt chraén proti nespravnym praktikam prodavajiciho jakoujso
klamava reklama, nepoctivé dolozky nebo podminkygrinatd. a proti

vadnym vyrobkm a sluzbam.

Pravo na nahradu Skodyamena, Ze spebitelim by se milo dostat rady

a pomoci v pipact vadného zboZz¢i neuspokojivé sluzby, stejrntak jako

rychlého odSkodini za jakoukoliv Skodu.

Pravo na srovnavaci informaaenoziuje rozsahlé informovani a vddvani

mladeze i dosflych a n€lo by byt poskytovano s cilem umoznit

spotebitelim vyber trhu.



5) Spotebitelé maji _pravo na zakladani gditelskych sdruzeni.

S organizacemi spiabiteli by se milo mimo jiné konzultovat i vSech
legislativnich navrzich tykajicich se zdinspotebitei (Horova, 2002,
str. 9 —11).

Vyvoj se ale od 70. let nezastavil a v &ané dob deklarovala Mezinarodni
organizace spégbiteli (Consumers International) celkem 8 prav sgluiteli — Pravo

na bezpénost pravo na volny vvér, pravo na odSkodni, pravo na informageravo

na vzalani, pravo na zakladni p@by pravo na zdravé zivotni prosti a pravo

na zastupovar(Horova, 2002, str. 9 — 11).

2.1.3. Povinnosti spatebitele

Kazdy spatebitel ma kromy prav také své povinnosti. V nasledujici tabulce
muZete vidt zavislost 8 prav spiwbiteli s jejich povinnostmi.

Tabulka €.1: Prava a povinnosti spokebiteli

Prava spoft-ebitela na: Povinnosti spofebiteli:
Bezpe&nost Z&jem o zdravi
Volny vybér Odpowdné rozhodovani
Odskodrni Uplatreni naroku na odskodni
Informace Z4ajem o informace a prace s nimi
Vzdeélani Vzdélavat se
Zakladni pateby Uplatiovat narok na zakladni geby
Zdraveé Zivotni progedi Dodrzovani ekologickych pravidel
Zastupovani Aktivni Ucast v ochraé spotebitele

Zdroj: (Horova, 2002, str. 14)

Z4ajem o zdravpodmiiuje spotebitele, aby se sdm aktizajimal o své zdravi

a hlavrg klast diraz na prevenci.
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Odpowdné rozhodovannuti spatebitele, aby byl opatisi v otdzkdch ceny

a kvality zbozi, musi k rozhodovani a ¥ piistupovat az po zralé a kritické tvaze.

Uplatréni naroki na odskodéni znamena, Ze spebitel si musi byt &dom

svych prav, musi je sam prosazovat a ulphzt narok na odskodni aktivnim

zpisobem nebo ho bude druhd strana i nadéle vyuzivat.

Zajem o informace a prace s nimizaduje od spéébitele to, Ze si musi aktign

vyhledavat informace, pracovat s nimi a posuzasjath) pravdivost a objektivnost.

Spotebitel se musi neustale vzthvat seznamovat se s novymi poznatky,

legislativou atd.

Uplatréni_naroki na zakladni péeby se tyka pedevsSim skupiny sociain

slabSich oban.

Spotebitel si musi usdomovat dopady spkby na Zivotni progedi, uznat
osobni a spotenskou povinnost uchovatipdni zdroje a chranit Zemi pro budouci
generace. DodrZzovani ekologickych pravigetines velmi dlleZitou povinnosti.

DalSi podstatnou povinnosti je aktiviia8t v ochra#é spotebitele Spotebitelé

musi prosazovat a chranit své zajmy sgradenagiklad prostednictvim nezavislych

spol&enskych organizaci (Horova, 2002, str. 14).

2.1.4. Ochrana spatebitele vCeské republice

Ochrana spéébiteleje obec# podle definice systematicka a cidelomacinnost

ob¢ani a statu, ktera s#uje k posileni postaveni spebitele na trhu a k zajiti
a udrzovani pmeérené ochrany mezinaroéinuznavanych prav spebiteli. Hlavns

v ochrart bezpénosti a zdravi akani.

Ve swté se ochrana sp@bitele zatala dramaticky rozvijet az po Il. &ové

valce. S rozvojem vyroby, dopravy, komuriké&ch prostedki a se zwtSenim trhu
na narodni az mezinarodni roanse vztah mezi spia@bitelem a prodavajicim razaatn

zmenil a to v nepros§ch spotebitele.
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U nés se problematika__ochrany dpbitele dostala do paxdomi

az s demokratizamim procesem koncem roku 1989 a aktivity statu sevinuly
zejména v souvislosti se zahajenim rozhévor pridruzeni Ceské republiky
k Evropskému spotenstvi (Horova, 2002, str. 15-16, 25).

2.1.4.1. Legislativni tprava ochrany spdebitele vCeské republice

Jednim ze zékladnichrquipoklad ¢lenstvi Ceské republiky v Evropské unii

je prevzeti_evropského pravniltadutzv. acquis communautaire deského pravniho

fadu. Spolu sifipravou na z&deréni do Evropské unie tpvzala Ceska republika

podpisem ,Evropské dohody“ zavazek usilovat o #ajiS postupného souladu
vnitrostatniho zakonodarstvi, ktery se tyka ochrspgtebitele, s legislativou Evropské
unie. Pro zajig&ni tohoto Ukolu jsou fibézne pripravovany navrhy zakdnnebo novely

stavajicich zakan které realizuji pedpisy Evropskych spalenstvi do naSi narodni
legislativy.

Legislativou tykajici se ochrany spelbitele jsou:

Zakon¢.1/1993 Sb., Ustav@eské republiky

Zakon ¢.40/1964 Sb., alansky zkonikobsahujecasti, které se dotykaji
ochrany spdtbitele, jako nai:

v pripact kupni smlouvy kdy je v zakoniku definovano kra@nobecnych

ustanoveni i zvlastni ustanoveni o prodeji zbodbehod,

- v oblasti vlastnictvi koupenécei, kdy wci prechazi na kupujiciho jejim

pievzetim. Do pevzeti ¥ci kupujicim, Zistava vlastnikem prodavajici,

- pozadavky na stanovenou jakost, mnozstvi, miru rfehotnostznamena,

Ze prodavana & musi mit pozadovanou pop pravnimi edpisy

stanovenou jakost mnoZzstvi, mifithmotnost a musi byt bez vad,

- vinforma&ni povinnostije pro spatebitele i podnikatele idezity nagiklad

paragraf hovtici o tom, Ze prodavajici je povinen seznamit kigdap nap.

s ndvodem nebaripadre s zvlastnimi technickymi pravidly,
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- v oblasti odpowdnosti za vady,

- 0 zardni dok&, kterou zakonik fesré stanovuje,

- novela oldanského zakoniku se tykéa i tzv. sditelskych smluykteré byly

uzaweny mimo prostory wené k podnikani (tzv. podomni obchody, prodej
u stank na vystavach, iedvadci akce, atd.) nebo préstnictvim pouZiti
komunikanich prostedku na dalku (s katalog, telefonem,

teleshopping,...).

Zakon ¢.634/1992 Sb., o ochrarspotebitele posiluje postaveni spebitele.

Ma celkem pt c¢asti (I. Gvodni ustanoveni, Il. povinnostiti pprodeji vyrobki

a poskytovani sluzeb, IIl. ukoly e§né spravy, IV. Sdruzeni spebiteli a jiné
pravnické osoby zalozené k ochkaspotebitele a V. spolia a zavrecna ustanoveni)
a dw prilohy (klamavé a agresivni obchodni praktiky). ¥hto zakow jsou utena
zakladni pravidla pro reklamu (ktera nesmi sglotele klamat a poruSovat zakladni
pravidla slusnosti a mravnosti). Déle je zd&esmo, co se rozumi pojmem spravni delikt,
jaké je pravni postaveni sdruzeni $pbitei a jinych pravnickych osob zaloZenych
pro ochranu spétbitele, atd. Vyznamna je jel@st o zakazu nebezjg/ch vyrobki

a definovani povinnosti vyrolicdodavatel, prodejé i organi verejné spravy.

Povinnosti prodavajicihdle tohoto zakona jsou m;. :

- povinnost inform&ni znamena ozani provozovny a vyrolik

- povinnost poctivosti prodeje,

- povinnost zajistit hygienické podminky prodeje,

- povinnost pijmout reklamaci znamena, Ze prodavajici je povinen

spotebiteleradre informovat o rozsahu, podminkach a uptairreklamace.
Prodavajici tyto podminky nethe jednostrannym pravnim ukonemeéin
a pokud Bzi zareni lhata, tak prodavajici neide zadost na reklamaci

odmitnout,

- povinnost oddleného prodeje,

- povinnost spojenou s obaly,

13



- povinnost pedvést vyrobek na zadost,

- povinnost vydat paragorse vztahuje na prodavajiciho. Tento doklad

o zaplaceni musi mit nalezitosti mezgrpati adresa firmy, datum prodeje
¢i poskytnuti sluzby, druh vyrobku nebo sluzby ayema jakou byl

vyrobek prodan nebo sluzba poskytnuta,

- zékaz diskriminace,

- zakaz prodeje nebezfyg/ch vyrobki,

- zakaz klamani spi#bitele(Horova, 2002, str. 35-36,72,80,84).

Nyni bude nasledovat pouzedéey dalSichceskych pravnich iedpigsi z oblasti

ochrany spdtbitele

Z&kon¢.22/1997 Sb., o technickych poZzadavcich na vyrobky

Z2akon&.59/1998 Sb., o odpeédnosti za Skodu Zsobenou vadou vyrobku

Z4kon¢.110/1997 Sb., o potravinach a tabakovych vyrobcich

Zakon¢.102/2001 Sb., o obecné begpesti vyrobki

Trestni zakonik.40/2009 Sb.

Obchodni zakonik.513/1991 Sb.

Zakon o zivnhostenském podnikd55/1991 Sb.

Zakon o cenach.526/1990 Sb.,

Zakon¢.64/1986, dCeské obchodni inspekci

Zakon¢.146/2002 Sh., 6eské zerdélské a potravingké inspekci

DalSimi zakony jsou ndp zadkon o regulaci reklamy, zakon o ocl&an
hospodéské soutze, zdkon o ochrannych znamkach, zakonusopnosti orgain
veterinarni p&, zakon o Zivnostnichtadech, zakon o metrologii, zdkon ¢iléech atd.
(Horova, 2002, str. 27-39).

Pro CR zavazné mezinarodni smlouvy, tykajici se probtéyaochrany

spotebitele jsou:
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Evropska dohoda zakladajidigruzeni meziCeskou republikou na stragedné

a Evropskym spotsenstvim a jejiclElenskymi staty na strardruhé

Umluva o ochra#lidskych prav a zakladnich svobod

Mezinarodni pakt o atanskych a politickych pravech

Umluva o mezinarodni Zelezmii dopra

Umluva o sjednocenigkterych pravidel o mezinarodni letecké dogrédulva,
2005, str. 31).

2.1.4.2. Koncepce spéebitelské politiky Ceské republiky v letech 2011- 2014

Stanovené priority spimbitelské politiky na obdobi let 2011 - 2014 nayazu
na stavajici pravidla, dale posiluji a rozvijejovmi ochrany spdebitele. Tykaji se
hlavre dasledného zaji®vani bezpénosti vyrobki a sluzeb pro zateni ochrany
Zivota, zdravi a majetku sgrebiteli. Prioritou je také spoluprace s Evropskou komisi
a ostatnimi organy Evropské unie n#ppaw spotebitelské legislativy, zvySovani
znalostni Urové v oblasti ochrany sptgbitei nebo rozvoj informénich

a vzatlavacich aktivit napomahajicich spelitelim orientovat se na trhu.

Priority jsou sestavené jako otemy material, ktery vymezuje z&kladni body
budouciho srrovéani¢innosti v této oblasti. Ponechavaji prostor gdeni budoucich
aktualnich pateb ochrany spétbitele na trhu, reakci n@Seni konkrétnich probl&m
které s sebouimese vyvoj, a to jak Ceské republice, tak v Evropské unii. Ramcem
pro stanovené priority jsou materialyijpté organy Evropské unie jako je tidgbad

Akéni program Spoleenstvi v oblasti ochrany zdravi a sfghitele 2007 — 2013.
Evropsky ramec pro stanoveni priorit na Iéta 2007 2013

1) Akeni program Spoleenstvi v oblasti ochrany zdravi a Sghitele vymezuje

zakladni oblastive kterych budeir¢ba nadale aktivnrozvijet a posilovat ochranu

spotebitele:

- lepsi znalost sptebitel: a trha,

15



- lepSi pravni fedpisy v oblasti ochrany sgebitele,
- lepSi vymahani pravnichiqupigi, kontrola a doméhani se prav,
- zlepsit informovanost a vZni spokebitel.

2) Strategie spotebitelské politiky, které byly na zakladprovedeného
hodnoceni aigdpokladaného vyvoje stanoveny pro nasledujici getthobdobi priorit
v ochrar spotebitele:

- zlepsit pravni pedpisy v oblasti ochrany sgebitele (napp prezkoumani
spotebitelského prava),

- zlepSit vymahatelnostiedpisi a doméhéni se prav (alternativnifeseni
spofi, kolektivnihoteSeni),

- zlepsit informovanost a vZ@ni spotebiteli (Evropské spaebitelské

centrum, nevladni sp@bitelské organizace),
- Winit spotebitele stedem z4jmu dalSich politik a pravniclegpisi EU,
- lepSi ochrana spi@biteli EU na mezinarodnich trzich.

Pro zhodnoceni stavajiciho stavu bylo vzato obdabposledni 4 roky, které
navazuje naifeti evropskych dokumeat které se promitly i do narodnich podminek
Ceské republiky. Tyka se legislativnich afeati, nelegislativnich op@ni ve ci
¢innosti  nevladnich spisbitelskych organizaci, séuanosti s podnikatelskymi
subjekty, evropské i mezinarodni spoluprace atd.

Priority spotiebitelské politiky 2011 - 2014

VladaCeské republiky schvélila material Priority sfadtitelské politiky 2011 —
2014 na svém jednani dne 12. ledna 2011.

Navrhované priority vychazeji ze zakladnich prawtigbiteli definovanych
ve Snérnici OSN pro ochranu sp@biteli, kterymi jsou prava na ochranu zdravi
a bezpeénosti, na ochranu ekonomickych z@jpravo na odSkodni, na informace

a vychovu, na zastoupenii peSeni uplatovani narok, na sdruzovani k ochramzajmi
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spotebiteli, na odpo¥dnou volbu ve vztahu k Zivotnimu pristi a socialnim
dopadim spoteby.

1) Bezpeénost vyrobki a sluzeb ochrana zdravi, Zivota i majetku simititeli

zustava i nadale zasadni prioritou. K z&mtbezpénosti je nutné zajistit cely komplex
opateni, od odpovidajici legislativyigs zaji&ni dozoru nad trhem az po realizaci

evropské a mezinarodni spoluprace melpSnymi organy a institucemi.

2) Odpovidajici mira regulace ochrany $pbitele znamena, Ze legislativa

v oblasti ochrany spt#bitele by mdla byt jasna, transparentni, sjednocovat pravidla,
zarover by nmela byt vyvadzena ve vztahu spelbitel — podnikatel. Ne#ta by vytvéet
nadbyténou zatz pro podnikatelské subjekty a nevyipekazky rozvoje podnikani

na vnitnim trhu.

Je teba nadale posilovat ochranu gpbitelskych ekonomickych zajma to jak
formou legislativnich Gprav, tak také poskytovaniriormaci o pravech a o #pobech
jejich uplaténi. R piipraw legislativnich opd&eni se bude nadale pokowat
v zapojovani spaebiteli (prostednictvim nevladnich @anskych sdruzeni) i zastupc

podnikatel: do legislativniho procesu.

3) ZvySovani znalostni Uro¥rspotebiteli, rozvoj informa&nich a vzdlavacich

aktivit ve prospch spotebitelr; vzdilavani v oblasti Zivotniho prastdi ve prosgch

spotebiteli, aby byl spakbitel schopen |épe se orientovat na tiinit kvalifikovana
rozhodnuti s odpovidajici mirou odgdwnosti za své jednani. Vddvani v oblasti

Zivotniho progiedi se tyka i socialnich dopadpoteby.

4) Podpora samoregulace, dialoguepeych instituci se spimbiteli a dialogu

mezi_podnikateli a sptbiteli, prostednictvim Spadgbitelského poradniho vyboru.

Podpora by také #&a sneiovat i k reprezentaci a prosazovani zajreskych

spotebiteli na evropskych a mezinarodnich fére¢ktwé standardizace.

5) ZvySeni dinnosti dozoru na trhu, posileni vymahatelnostvar®ozor nad

trhem budereSen resortnimi organy na narodni Urovni a taképedupraci s organy

dozoru jednotlivycltlenskych stat.
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Posileni vymahatelnosti prava zahrnujeredevsim podporu vytvani
a fungovani systéinmimosoudnihaeSeni spdebitelskych spdr. Formou poskytnuti

doporieni, mediac€i rozhodiihotizeni.

6) Podporainnosti a rozvoje spébitelskych organizacPodporovany budou

hlavns aktivity souvisejici se zapojenim spadiiteli do vytv&eni legislativnich
i nelegislativnich opaeni k zajini odpovidajici arow# ochrany spdebiteki

a s poradenskou, inforrdra a vzélavacicinnosti.

Také se pedpoklada pokksovani podpory zapojeni neviadnich spbitelskych
organizaci do evropské a mezinarodni spolupracei, maramci organizace BEUC,
Consumers International a normadimé&ch instituci (ANEC).

Nadale bude podporovakanost Spatebitelského poradniho vyboriizeného

pii Ministerstvu pimyslu a obchod(R.

7) Sledovani vyvoje vybranych aspéldchrany spdebitele na trhye jednim

z dilezitych aspekt pro gijimani opateni. Jednim z indikatérvypovidajicim o stavu
spotebitelského trhu jsou stiznosti, pétina dotazy spéebitelr uplatrené u vliadnich

i nevladnich instituci.

8) Pro nstitucionalni zaji8hi ochrany spdebitele je nadale nezbytné, aby

pro budouci obdobi byl &en koordinujici ugedni statni organ, proto Ministerstvo
pramyslu a obchod€R bude, stejjako doposud, &n¢ odpowdné zatinnosti, které
piimo pislusi do jeho kompetence. Dale bude koordinovaizee spolupracovat
pii feSeni otazek spatbitelské politiky v oblastech ochrany sfdiitele spadajicich
zcela nebatasténé do pisobnosti jinych Ugednich i ostatnich orgérstatni spravy,
a to zejména \&thto oblastech:

zavazkové vztahy mezi sgebitelem a podnikatelemcetnd problematiky

zaruk,

cestovni a dopravni sluzby,

financni sluzby,

oblast informaci o cen

18



- mimosoudni urovnani spir
- otazky vztahujici se k Zivotnimu priesdi,
- pres-hranini spoluprace v oblasti dozoru,

- bezpe€nost nepotravinakych vyrobk spadajici do jsobnosti nap MZd
(kosmetické vyrobky aj.).

Prislusné asedni organy statni spravy (riagMinisterstvo zdravotnictvCR,
Ministerstvo zemdélstvi CR, Ministerstvo Zivotniho prostdi CR,...) budou
poskytovat v dohodnutém rozsahu informace tykegieiotdzek ochrany spebiteli
feSenych v jejich {sobnosti ¢etre Udaji pottebnych k zaji&ni sowinnosti
pii realizaci spoléného postupu (Ministerstvoiomyslu a obchodu, 2011).

2.1.4.3. Vladni instituce ochrany spdebitele (ministerstva a dozorové organy)

Na zabezp®eni spotebitelskych zaleZitosti dohlizi Geské republice viadni
instituce a dozorové organy. Vyznamnou roli hragka nevladni, nepolitické

spotebitelské organizace (Klabusayova a kol., 2009 9giy.

Obréazek ¢.1: Schéma hlavnich funkci viadnich instituci

A

VIadni instituce a organy Odpowdnost za

legislativu

Dozorové organy

Zdroj: (Klabusayova a kol., 2009, str. 94)

Mezi vladni instituce p&tministerstva & eska narodni banka:

Ministerstvo pamyslu a obchod’R (dale jen ,MPO")je Gstednim organem

statni spravy v oblasti ochrany sfaititele. Organizan¢ ochrana spoebitele spada
pod Odbor ochrany spebitele do Odéeni spotebitelské politiky a Odgdeni

integrace s Evropskou unii. MPO zpracovava konceégmiiho dozoru podlozenou
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souinnosti statnich dozorovych organizaci &aiskych spdgebitelskych organizacich
(Horov4, 2002 str. 42).

MPO koordinuje spaébitelskou politiku i v oblastech, které jsou dspbnosti
jinych orgari statni spravy, hlawnv oblastech turistického ruchu, vyzeaani cen,

statni dozor na vrittim trhu,...

Ministerstvo zdravotnictv€R nese odposdnost za hygienickou prevencigiéa

a reklamu na k&va, za hraky a kosmetiku (Klabusayova a kol., 2009, str.94-95

Ministerstvo zdravotnictvi izzuje funkci hlavniho hygienik&eské republiky,
ktery v ochras vefejného zdravi vystupuje jako organ Ministerstvaazdtnictvi CR.
Jmenuje ho a odvolavéa vlada na navrh ministra zdnéstvi (Horov4, 2002, str. 53).

Ministerstvo zersdélstvi CR (dale jen ,Mze*) ma odpasdnost za bezgaost

potravin, napaj a tabakovych vyrohk kontroluje zemdélskou vyrobu a chov

zenedélskych zviat,...

Ministerstvo pro mistni rozv@jR odpovida za sluzby v cestovnim ruchu.

Ministerstvo financiCR odpovida za cenové ozmeai (Klabusayova a kol.,
2009, str.94 - 95).

Ministerstvo obranyCR a Ministerstvo vnitraCR plni Gkoly statni spravy

na ochranu Mejného zdravi v ozbrojenych silach a ozbrojenyctzpbsostnich
sborech v vyjimkou ¥zeiské sluzbyCR (Horova, 2002, str. 53).

Ceska narodni bankadpovida za zalezitosti tykajici se sebitelskych G¥ra
a platebnich karet (Klabusayova a kol., 2009,9%).

Na trhuCR pisobi rekolik hlavnich organ, které vykonavaji dozor v oblasti
ochrany spdtbitele a jsou z#enéni v ministerskych resortech. Ministerstvaipryslu
a obchoduCR méa za ukol koordinovat veskeré jejiatinnosti, aby nedoslo

k nadnérnému gekryvani kontrolnicginnosti (Horova, 2002, str. 43).

Tyto organy provagi svou kontrolni ¢innost na zéklad kompetenci
ustanovenych ze zakona a jsou povindi pykonu postupovat v jejich souladu
(Klabusayova a kol., 2009, str. 95 - 96).
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Ceska obchodni inspekce (dale j€Q)")
Tento dozorovy organ spada pod MPQOI se ¢leni na 14 regiondlnich

inspektorai, které sidli v byvalych krajskych @stech. Natizenym organem vSech je
Ustredni inspektor&'R sidlici v Praze (Horova, 2002, str. 43).

Zakon ¢.64/1986, oCeské obchodni inspekci, sadi mezi zakladni legislativni
Upravy ochrany spebitele. HlavnimginnostmiCOl jsou hlavi kontrola pravnickych
a fyzickych osob, které prodavaji zbozi, poskysljizby nebo vyvijeji jiné podobné
aktivity (Klabusayova a kol., 2009, str. 98).

Mezi zakladni funkce& Ol pati kontrola, vychova, poradna a represe (postih).

Kontroluje, mimo jiné:

- dodrzovani podminek nutnych kzabesd jakosti, zdravotni

nezavadnosti a bezf®osti vyrobki i sluzeb,
- poskytovaniadnych informaci o vyrobcich,
- zda spatebitel neni klaméan (nepravdivé informace, nelphhed...),

- Jestli prodavajici &tuje v souladu scenami, se kterymi je gpbitel

seznamen,
- zda jsou dodrZovany stanovené podminky a kvalitzefl,
- zda i prodeji nejsou pouzita nedkena ngritka.

COl zaniuje svoji misobnost nejen na represi, ale i do oblasti prevence
Pomoci masmédii informuje kggnost o vysledcich swénnosti a na vSech pracovistich

poskytuje poradenskou sluzbu pro $pbitele a podnikatelskou kegnost.

Ceské obchodni inspekce spolupracuje s mnoha onggty policii, okresnimi
Ufady, odbornymi organizaceriiSkolami a s tiskem (Horova, 2002, str. 43 - 45).

Statni zemdélska a potravingka inspekce (dale jen ,SZPI§pada pod Mze

a provadi kontrolni, laboratorni a certiféka ¢innosti v oblasti potravin a zemlstvi
a podili se na mezinarodni spolupraci (snaha doséhpiného souladu s principy
kontrol potravin ve statech Evropské unie) (Klalyasa a kol., 2009, str. 100 - 101).
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SZPI provadi kontrolu na zakladlastniho rozhodnuti i na poérjinych orgari
statni spravy neboftpvyskytu rizikové potraviny, na zakladstiznostic¢i podrstu

masmeédii. Kontroluje zejména, zda jsou potravimaxdtre nezavadneé.

SZPl spolupracuje s fingnimi UGrady, policii, Zivnostenskymi fady,
stklovacimi  prostedky, zahraminimi kontrolnimi  dady,... (Horovd, 2002,
str. 48 — 49, 51).

Zivnostenské fady se zanituji na zji¥ovani a postih podnikatepodnikajicich

neopravené bez zivnostenského opraim nebo v dob jeho pozastaveni.

Organy ochrany wejného zdravie zabyvaji ochranou zdravidmi. Ta byla,

po ijeti zakona o ochranverejného zdravi, s¥ena rkolika orgarim, kterymi jsou
Ministerstvo zdravotnictviCR, Ministerstvo obranyCR, Ministerstvo vnitraCR,

krajské a okresni hygienické stanice (Klabusayokala 2009, str. 102-103).

Organy veterinarni spravyykonavaji dozor na useku veterinarni ¢geé

a to hlave pri prodeji ZzivaiiSnych produki, nad vyrobou, zpracovanim, a&etanim,
skladovanim aigpravou ziveisnych produkd, ...
Jsou to:

- Statni veterinarni spraRr,

- okresni veterinarni spravy,

- meéstské veterinarni spravy,

- Statni Gstav pro kontrolu veterinarnich bioprepagl&iv CR.

Tyto organy spolupracuji s hygienickou stanici,nbistenskym tadem, policii
atd. (Horov4, 2002, str. 46 - 48).

Ufad pro technickou normalizaci, metrologii a starkiiSebnictviodpovida

za kontrolu a odhalovani podnikatektei pouzivaji neodtrena ngtidla nebo ndridla,
jejichz owfeni neni platne.

Celni sprava’R provadi kontroly z &elem odhalovat zboZi neznaméhovadu

(hlavre alkohol a nekolkované cigarety).

Ustredni kontrolni_a zkuSebni Ustav zef#isky vykonava dozor v oblasti

zakladani vinic (Klabusayova a kol., 2009, str.)105
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2.1.4.4. Nevladni instituce ochrany spéebitele

Vyznamnou roli hraji takd nevladni, nepolitické ®pbitelské organizace
(Klabusayova a kol., 2009, str. 94).

Obrazek ¢.2: Schéma hlavnich funkci nevladnich spéebitelskych organizaci

Dosazeni stavu, aby byly
respektovany a prosazovany
opravréné a pravem chré&né
zajmy spatebiteli

Nevladni, nepolitické
spoftebitelské organizace

A 4

Zdroj: (Klabusayova a kol., 2009, str. 94)

Vrcholnym organem nezavislého sfadtitelského hnuti a spojovacittankem

mezi vladou a alanskymi spaebitelskymi organizacemi je Sgebitelsky poradni

vybor. Nema pravni subjektivitu a jeho 2@y a usneseni maji povahu dopieni
a signélnich informaci pro vladu. Bytizen Ministerstvem @myslu a obchodiCR
(dale jen ,MPQ").

Zakladnimi cily, mimo jiné, jsou: ysobit mezi vlddou a @lanskymi
spotebitelskymi organizacemi jako tlumik, podilet se na vyt¥ani (Einnych
mechanizmi pravni ochrany sptgbiteli, podilet se na vyt¥éni informa&nich
a vzatlavacich prograiin a také podporovat a pomahatéabskym spdtbitelskym

organizacim v rozvoji jejicklinnosti.

Vramci svych moznosti se vybor podili n@nnosti poradni skupiny
pro spotebitelskou politiku. Sleduje aktualni stavigravy a projednani legislativnich
navrhi v oblasti spdebitelské politiky a ochrany sgebitele, na svych zasedanich
se k nim vyjaduje a navrhuje stanoviska, které dale zpracovaviealklada je
k projednani viad CR. Fredposledni 29. Zasedani Sibitelského poradniho vyboru
se konalo 25.3.2010 (vizibhac. 1).

Posledni 30. zasedani Sgatitelského poradniho vyboru se konalo 11.11.2010.
Bylo oficidlnim setkanim zastupcMPO a nestatnich neziskovych organizaci, které

se zabyvaji ochranou spebitele —¢leni Spotebitelského poradniho vyboru. &stnil
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se i Ing. Jan Duberigditel sekce harmonizace a komugikizh sluzeb MPO, do jehoz
pusobnosti nyni ochrana spebiteii spada, a také zastupce Svazu obchodu
a cestovniho ruchu Ing. Vladimiri8esky. MPO informovalo o vyvoji spiabitelské
legislativy, mimosoudninfeSeni spdebitelskych spdr, vybérovém doténim fizeni

na projekty v oblasti ochrany spebitele pro rok 2011 a o harmonizovanych
metodicich klasifikace spibitelskych stiznosti (vizi#oha¢. 2) (Zdroj: Ministerstvo
pramyslu a obchodu — odbor 05300, 2010).

V Ceské republicegsobi nyni gkolik ob¢anskych spaebitelskych organizaci:

SOS - Sdruzeni obrany spebiteli CR (dale jen ,SOS“Vzniklo v Ostra¥ roku
1993. Rivodré melo pasobit pouze na moravskoslezské regiondlni Urovaibghem

kratké doby se rozrostla na celé GzefiR (Praha - zde méa nyni své sidlo, Brno,
Olomouc,Ceské Budjovice, Ds¢in,..) (Klabusayova a kol., 2009, str.106-107).

SOS je nezavisla, neziskova a nepoliticka orgaeizktera si klade za cil:

- prispét svou ¢innosti ktomu, aby se spgebitel stal rovnopravnym

Gcastnikem trhu v prostdi trzniho hospodstvi,
- poméahat spéebitelim a hajit jejich zajmy,
- spolupracovatiptvorbé a kontrole statni politiky ochrany spelbitele,
- navazovat kontakty se statni spravou, komoramhyacspoléenstvy,
- navazovat kontakty se zahr&mimi vladnimi a nevladnimi organizacemi,

- postup® budovat organizaci spebiteli ve vSech okresech Geské

republice.

Od ledna 2001 uvedlo do provozu databaziigitelskych informaci a aktuélni
informace o ochranspotebitele na internetu na strdnce www.spotebitele (Hbrova,
2002, str. 56 — 57,61).

Sdruzeni vydavaasopis zvany SOS Magazin.

SOS jec¢lenem celosétové spatebitelské organizace Consumers International

i Evropské organizace spebiteli BEUC. V elektronickych konferencich a osobni
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Gcasti na semirf&ch, shromézéhich a kongresech se zastupci SOS aktipadileji
na mezinarodni vyimé zkusenosti (v z4jmu ochrany sfadtiteli v doké globalizace
trhu). SOS spolupracuje se zahtaini spotebitelskymi organizacemi na spéig/ch
projektech (SOS — sdruzeni obrany sgbiteli - Consumers Protection Association,
2010).

Dne 11. z& 2010 se konalo shrom&id SOS v Praze, na&mz doslo k volb
noveho vedeni. Z byvalého vedeni byli zvoleni potizkteri se v minulosti nepodileli
na neefektivnim vedeni a hospéela se stfenymi finargnimi prostedky z dotaci
MPO, kwili kterym MPO zastavila penize¢asti dotace na rok 2010. Po 11iiz®e pan
Urban (ktery nebyl zvolen) a dal&ienové ,jeho" skupiny z&li vydavat za platné
vedeni SOS, @jimi nebyli a vynenili zamky v Koordingnim centru v Praze. Proto
byla zahajena jednani u soudu, bylo podano tregtmameni {ast&né i proto, ze byly
zjistetny machinace s fin&nimi prostedky) a byla zahgjena i spraideni. Tatatizeni
pokrauji a je nutné v§kat na vydani rozhodnuti. SOS jifeglozilo i projekt na psti
rok 2011 a nyni vSe zalezi na MPO, zda zbyiést dotace uvolni. SOS je vSak i nadale
piipraveno pokréovat v ochrad spotebitele a v dalSich souvisejici¢imnostech (SOS

— sdruzeni obrany spebiteli - Consumers Protection Association, 2010).

Obcanské sdruzeni sgebitelih TEST Prahavzniklo v roce 1992. Orientuje se

hlavre na:
- testovani vyrobk a potravin,
- pravni vzélavani spaibitel,
- spotebitelské poradenstvi,
- pomoc spdkebiteim pri feSeni spai,
- televizni a rozhlasovou publicistiku,
- konzultace fi vzniku novych pravnich opiani,
- upozonuje na nedodrzovani nebo neexistenci norem,

- vydavacasopis TEST (vychazi jednowsiiné) (Klabusayova a kol., 2009,
str. 109).
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Toto sdruzeni Uzce spolupracuje s mezinarodnim eswvaZll (Consumers
International) a dal3imi zahr&nimi a ¢eskymi organizacemi @ad pro technickou

normalizaci, metrologii a statni zkusebniofiR) (Horova, 2002, str. 58).

SdruZeniceskych spdtbiteli Prahaje to nejstarSi organizace pro dpbitele

u nas, protoze byla zaregistrovana jiz v roce 198@xiuje se zejména na elektronicky
obchod a internet obeg&n

Spotebitel.cz— toto sdruzeni si dalo za cil hjit prava spoiteli, poskytovat
bezplatné poradenstvi (prtedinictvim internetu) a vzthvat v dané problematice
(Klabusayova a kol., 2009, str. 109-111).

Je také nazyvan jako Spebitelsky poradensky a inforra servis. Vznikl jako
samostatna alanské sdruzeni v roce 1998 (Horova, 2002, str. $8)ji cinnost toto
sdruzeni ukotilo k 31. 12. 2009, i kdyZ z vlastni iniciativkteri jeji zakladatelé déale
aktualizuji jejich internetové stranky.

Ceské spolénost pro jakost{SJ),jejimz poslanim je podporovat management

firem pri postupech, které vedou ke zlepSovani jakosti Wifkoa sluzeb, zlepSovani
Zivotniho prostedi a zvySovani konkurenceschopnésskych podnik (Klabusayova
a kol., 2009, str. 111).

Mezi dalSi subjekty ochrany spebitele pati podnikové svazy, odborynzné

vzklavaci instituce a stbvaci prostedky (Horova, 2002, str. 61).

2.1.5. Ochrana spatebitele v Evropské unii

V ramci Evropy jako kontinentu sloZzeného ze santogth statnich Gtvar
se ochrana spibitele vyvijela v kazdé zemi o&ldné. Teprve s integraci se dostala

mj. do popedi otazka jednotné ochrany Sigdiitele.

Prvni zminkou, kdy byla uzndna zvlastni prava ighiteli na darovni
Evropského spotenstvi, byla rezoluce Rady ze 14. dubna 1975iedipzném
programu EHS o ochrén spotebitele a informéni politice, kde je shrnuto

pét zakladnich préav spiwbitele.
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Pozitivni trend vyvoje ochrany spgebitele potvrdila Maastrichtska smlouva
(Smlouva o Evropské unii), ktera vstoupila v platnd. listopadu 1993. Ochrana
spotebitele je v ni pojata jako plnohodnotna komunitdoolitika (Klabusayova a kol.,
2009, str. 13-16).

2.1.5.1. Pravni akty ochrany spatebitele

Pravni akty jsou vytu&ny a pijimany institucemi Spolkenstvi a maji fednost
pied vnitrostatnim pravemclenskych zemi. MzZeme je v podstat rozcklit

na dw skupiny:_primarna sekundarni.

Primarni jsou zékladni smlouvy, které se soulynozna&uji jako primarni
komunitarni pravo. Zakladem jsou mezinarodni snmyoavzalozeniii Spol&enstvi
(ESUO, EHS, Euroatom) a smlouvy, které tyto aktpldloji ¢i pozmenuji (Jednotny
evropsky akt, Maastrichtska smlouva a Amsterdamskdouva i akty o fistupu

novychc¢leni). Také jsou zde akty, které jsou dokumentem néjwygavni sily ES.

Sekundarnjsou odvozené prameny zvané sekundarni komunipiévio. Pai

sem hlava:
- naizeni ES,
- snernice ES,

Mrivrw s

Smernice Rady ¢. 85/374/EHS,0 sblizovani zakan jinych pravnich

piedpisi a administrativnich op#ni ¢lenskych stét ve wci odpovdnosti

za vady,

Smernice Rady¢. 85/577/EHS,pro ochranu spégbitele v gipact smluv

uzawenych mimo obchodni prostory,

Smeérnice Evropského vybor. 92/59/EHS, 0 vSeobecné bezfmosti

vyrobka,
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Smernice  Evropského parlamentu a Rady 2001/95/EHS, o obecné

bezpénosti,

Smeérnice Rady¢. 93/13/EHS,0 nekalych podminkach ve speltitelskych

smlouvach,

Smernice ¢. 94/47/ES, o ochrag nabyvatel ve vztahu Kk ékterym

aspekitm smluv o nabyti prava k dasnému uzivani nemovitosti,

Smernice ¢. 95/46/ES,0 ochrag jednotlivai se Zetelem na zpracovani

osobnich uddja o volném pohybu takovych udaj

Snernice ¢. 97/7/ES,0 ochrag spotebitele v pipadt smluv uzavenych

na dalku,

Smernice ¢. 98/6/ES,0 ochrag spotebitele @i oznaovani cen vyrobk

nabizenych spébitel,

Smernice  Evropského parlamentu a Rady 98/27/ES, o Zalobach

na zdrZeni pro ochranu zajrapotebitels,

Smernice Evropského parlamentu a Rady99/44/ES 0 ukitych aspektech

prodeje spdtbniho zboZi a zaruk na spadini zbozi,

Snernice Evropského parlamentu a Rady 2005/29/, o nekalych

obchodnich praktikdchi¢i spotebiteiim na vnitnim trhu,

- rozhodnuti ES,

- doporweni a nazory,

- technické normynamé jako Evropské normynti se rozunyji nagriklad
normy EN, HD, ETS, atd. (Klabusayova a kol., 2018, 20 - 33.

2.1.5.2. Evropskeé instituce ochrany spéebitele

Generalniteditelstvi pro ochranu zdravi a ochranu ggtele je hlavnim

organem pro ochranu spebitele v EU. Vznikalo postugn jak natistal vyznam
ochrany spdtbitele.
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Evropsky parlament spolurozhoduje ip vytvéareni legislativy ochrany

spotebitele. No¥jSi snErnice jsou uz ¥tSinou vydavany spoteé s Radou (Horova,
2002, str. 127-129).

Je zastupitelskym organem EU, sidli v Strasburkje avaren 736 poslanci

(Evropsky parlament Inforn¢ai kancel&v Ceské republice, 2011).

Rada Evropské unievana také Rada minigtnebo jen Rada. Je rozhodujicim

organem EU pro své zakonodarné a vykonné pravoniamla vydava pravni akty
v oblasti ochrany spi#bitele spolu s parlamentem v tzv. procesu spohadavani.

Sklada se z resortnich ministrlad ¢lenskych stét dle projednavané problematiky.

Evropsky soudni dwr je dalSi dlezitou instituci. Vydava &ktera soudni

rozhodnuti, ktera jsou nedilnou sasti evropského prava. Evropsky soudnirdsidli
v Luxemburgu. Spéebitel se nize na & obratit, ale také na Evropsky parlament

¢i Evropskou komisi, jez jeasti Evropského parlamentu (Horova, 2002, str. 1129

Tvori jej 25 soudé a 8 generalnich advoKatMinisterstvo zahraghich \&ci,
20009).

Evropsky liad pro potravinyje oddlenym pravnim subjektem, nezavislym

na ostatnich institucich spotnstvi. Poskytuje &decké poradenstvi v oblasti potravin,
hodnoti rizika a poskytuje informace o nebeige souvisejicich s potravinami.

Spotebitelsky vyborbal vytvaen v roce 1995 jako organ préimpé zastoupeni

spotebiteli. V sowtasné dob ma kazdylensky stat jednoho zastupce a dale jsou zde
zastupci z pti evropskych spaebitelskych organizaci. (BEUC, AEC, ANEC,
COFACE a Eurocoop)

Evropska skupina pro sgebitelska pravge skupina akademikz pravnickych

univerzit a pravnik, ktera byla vytvéena v roce 1977 v Londyns umyslem posilit
propojeni mezi pravnimi zastupci a vyzkumniky zepgph do podpory zajin
spotebiteli jednotlivych zemich. Kazda zénma zde své dva zastupce. Jeden je
Z univerzitniho progedi a druhy ze spiabitelské organizace nebo agentury (Horova,
2002, str. 127-129).
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2.1.5.3. Evropské a mezinarodni spbebitelské organizace
Existuje mnoho evropskych organizaci $pbitel:

BEUC (Le Bureau Européen des Unions de ConsommateBv&z evropskych
spotebiteli) je nejwtSim a nejvyznamiSim svazem evropskych spebiteli. Usiluje
o minimalizaci moZnych spimbitelskych rizik a zastuje se stédle vice na kvalitu
¢i socialni a etické otazky (Klabusayova a kol., 20§ir.114-115).

Snazi se maximalizovatiiposy pro spdebitele vyplyvajici z jednotného
evropskeho trhu (Horova, 2002, str. 130).

AEC (Association of European Consumers — Asociacepskych spatbiteli)
je malym svazem, ktery spolupracuje se svyieny na zvyseni vlivu spigbitel

ve spolénosti se zakrenim na zvySeni socialniho a environmentalnihmlomeni.

ANEC (European Association fot he Co-ordination of Goner Represetation
in Standardisetion — Evropské sdruzeni pro koodiinzastoupeni spigbiteki
v normalizaci) se za#iuje hlavré na bezpénost dti, bezp&nost domacich spiabici,
design pro vSechny, Zivotni présti, informa&ni spol€nost, sluzby a bezpeost

dopravy.

ECOSA (European Consumer Safety Organization — Evropsiganizace
pro bezpénost spatebitell) za prioritu povazuje prosadit politiku bezpesti
spotebiteli v hlavnich narodnich a evropskyctadech. Jejim cilem je omezenicho
arazi a umrti v domacnostech &i pekrea&nich aktivitach Bhem prvnich dvaceti let
21. stoleti a sbr informaci o nehodové statistice a proddidvyzkumu epidemiologie

a prevence Urdz

Mrivrw s

mezinarodni spéebitelskou organizaci CI.

Cl (Consumers International — Mezinarodni organizapetebiteli) — tato
organizace ma 2 hlavni cile: podipa posilitélenské organizace i sffebitelské hnuti
a dale prosadit, aby mezinarodni politika respedispatebitelské zajmy. Obsahuje

vice nez 22@&lena ze 115 zemi. Formouidruzenéhailenstvi zastupuje také Sdruzeni
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obrany spdebiteli CR a Olkanské sdruZeni sgebiteli TEST (Klabusayova a kol.,
20009, str. 116-117).

2.1.6. Odpovdnost za vady a reklamace

2.1.6.1.0dpo¥dnost za vady

Odpowdnost je nefastji vymezovana jako sekundarni pravni povinnost
(v podstat sankce), ktera vznikla subjektu, jenz porusil @nim pravni povinnost

vyplyvajici pro 1&j ze zakona a nebo z jiné pravni skatesti (Hulva, 2005, str. 101).

Shoda s kupni_smlouvornamena, Ze prodavajici odpovida za to, Zze prodava

véc, ktera je i prodeji ve shoé's kupni smlouvou a zejména, Ze je bez vad.

Déale to znamena, Zeéw ma jakost a uzitné vlastnosti smlouvou pozadovaneé
nebo vlastnosti proée takového druhu obvyklé a Ze odpovida pozatiavkravnich
predpigi (mira, hmotnost,...) (Qtansky zakonik, 8616 odst. 1,2).

Prodavajici_odpovida za vaditeré ma vyrobek ip pievzeti kupujicim nebo

které se vyskytnouip koupi v zaréni dokE. U wci prodavanych s vadou se pravo
reklamace vztahuje na kteroukolédst vyrobku, mimatasti vadné, pro kterou byla

sjednana niZsi cena. Zbozi zléma (sezonni vyprodej) Ize reklamovat jako zboZiebez
slev (Horova, 2002,str. 91).

Odpowdnost za vadyze rozalit do 2 kategorii.

1) Odpowdnost za vady, které existovaly jiZti pprevzeti spdebitelem

Prodavajici za & odpovida térr vzdy a nezalezi na tom, jestli vady

kupujici zjisti g prevzeti nebo pozii.

2) Odpowdnost za vady, které se vyskytnou az pevpeti spaebitelem ma

prodavajici u vad, které se projevi pieyzeti ¥ci, ale existovaly jiz p
pievzeti ¥ci kupujicim (Pelikan a Balmkova, 2007, str. 33).

Podle charakteru vady rozeznavame 2 druhy. Vadu travdtelnou

a neodstranitelnou
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Odstranitelné vadyze opravou odstranit. Kupujici ma pravo, aby végéa

bezplat® aradre opravena vyrobcem nebo siie nechat danowe vynmenit.

Neodstranitelné vadyelze odstranit. Tyto vady se jestale dli na vady branici

v uzivani (kupujici ma narok na vraceni gennebo vyminu vyrobku — 8622 odst.

2 obtanského zakoniku) a vady nebranici v uziykapujici ma pravo na zruseni kupni

smlouvy a vraceni pén, vymenu zboZi nebo na slevu z ceny vyrobku dle rozsaluly v
— 8622 odst. 3 atanského zakoniku) (Horova, 2002, str. 105-106).

2.1.6.2. Reklamace

Termin reklamaceochazi z anglického slova ,reclaim”, nebo-li ,zmocinit
narok®, a rozumime tim uplatni odpo¥dnosti za vady vyrohka sluzeb. Reklamovat

Ize jen skuténé vady vzniklé technologii vyroby nebo vadou mater

Reklamovat vadny vyrobek Ize vzdy pouze v 2afudol®. Tato doba je
ze zadkona miniméath dvouleta (8620 odst. 1 &énského zakoniku). Ale i v z&mi

doke se vyskytu;ji vyjimky nafiklad u:

- rychle se kaziciho zbozi, které jecemo k okamzité sptdb: nebo

nejpozdji den po koupi je zaruka maximéldo druhého dne,
- potravingského zboZzi, kde je zami doba 8 dni,
- krmiva je maximala 3tydny.

Nekteti prodejci ale poskytuji zaéni doby gesahujici 2 roky (n&pu steSnich
krytin - 50let, rekteré automobilky 5 let,... ).

Zakaznik uplatuje reklamaci vzdy na mistkde zboZi koupihebo v kterékoli

provozovie, patici prodavajicimu, se stejnym sortimentem (Hor@2®)2, str. 91-92).

Prodavajici je povinenigmout reklamaci v kterékoli provozoen(s vyjimkou
piipadi, kdy je k provedeni opravy ¢gna jina osoba), v niZ jdijti reklamace mozné
(s ohledem na sortiment) nebo v siéilenis€ podnikani (Zakon o ochrarspotebitele,
819 odst. 1).
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Na kazdou reklamaci by &byt spotebitel @ipraven Mél by mit:

dostaténé mnoZstvi informaci (o vyrobku a jeho pouZitiklaenacich —

zakon o ochrahspotebitele,i fad na provozowy...),

asertivni zfisob jednani (bez va8ia emoci, nenecha se rychle odbit,...),

prvnim krokem je jehoiedloZeni,
gisté zbozi, které chce reklamovat,

zarwni list, ktery nemusi byt, protoZze je vystaven jen zaklad Zadosti

kupujiciho, ale ne automaticky (Horova, 2002, 5i4).

Prodavajici nebo jim peéteny pracovnik_rozhodne o reklamaitined, ¢i

ve slozitych pipadech, do it pracovnich di. Do této doby se nepita doba

k odbornému posouzeni vady (Zakon o octispotebitele, 819 odst. 3).

ReklamacamiuzZe byt viizenan¢kolika zpisoby:

opravou vadného vyrobku,
vyménou vadného vyrobku za vyrobek bez vady,
slevou z ceny,

zruSeni kupni smlouvy a vraceni pen

Spotebitel mize zvazit, zda je proépvada ¥ci nalezena v dabkoup: natolik

vyznamna, Ze odstoupi od kaupNebo niZze poZzadovat na tuto vadu slevu. Pak ale

nelze vadu reklamovat.

Pokud je na vyrobku shledana vada, ktera nebylsatgena pouzitim nebo

opofebenim vyrobku, ma kupujici pravo na reklamaci ad@vajici musi vadu

bezplatr, véas aradré odstranit (Horova, 2002, str. 105).

Reklamacercetre odstragni vad musi byt iiizenado 30 dii ode dne uplatmi

reklamace, pokud se prodavajici a gploitel nedohodnou na delSiuth. Po uplynuti

této doby méa sputbitel prava jako kdyby se jednalo o vadu neodiggtmou (Zakon
0 ochra® spotebitele, 819 odst. 3).
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V piipadt odmitnuti reklamacge ntkolik moZnych zfisohi postupu.

.POkus o0 smir‘je pisemné oznameni kupujiciho, Ze odstupujenddwsry

(Ize ho povazovat za vyzvu ke zruSeni smlouvy). &zeni je adresovano
prodavajicimu a obsahujeivbdy kupujiciho k odstoupeni, uvedeni jakou
povinnost prodavajici porusil a v 2éwm poZadavky kupujiciho a datum jejich

splreni. Je mozZnéfipojit i hrozbu soudem.

Dopis médiim(dle marketingu tzv. reference ,od Ust kuinst), ktery mize
byt poslan jakémukoliv druhu médi&agopis, noviny, rozhlas, televize,...).
V dopise by se #ly zformulovat zkuSenosti spebitele co nejjasiji a uvést
konkrétni povinnosti, které prodavajici nesplnil.¢iMby zde byt takeé

uvedeny objektivni podklady, na kterych se obsgtisiozaklada.

ZkuSenosti z praxe ukazuji, Ze i samotné napsapisdgied prodavajicim

muZe vyvolat obrat jeho chovani ve présb spotebitele.

Mimosoudni ieSeni spdr se kona v fipadt, Ze existuje spor mezi

podnikatelem a spibitelem a tyto strany se domnivaji, Ze by bylozSha
fesSit tento spor jinak nez soudni cestou. Maji metpbratit se na kontaktni
misto pro mimosoudnfeSeni spdebitelskych spdr (které lze nalézt na
www.mpo.cz). V zasadsta&i vyplnit formul& a odeslat jej naifslusné
kontaktni misto. TotdeSeni spar stoji natech zakladnich pilich, ato na :

- poskytnuti kvalifikované informace a dopteuni,

- mediac] kter4d spoéiva vieSeni sporu vzajemnou komunikaci

a prostednictvim kvalifikované osoby zvané mediator,

- rozhodiim fizeni, které se kona, pokud nedojde k dohatran. Spor

muze rozhodnout rozhodce. Rozlkodalez je zavazny a vykonatelny

a ma tedy stejnou vahu jako rozsudek soudu.

Cely tento systém je postaven na dobrovolnosti aitcan, proto musi byt
dan souhlas obou stran, jefired z&atkem mediace&i rozhodiho fizeni.
(Ministerstvo ptimyslu a obchodu - odbor 04200, 2009)
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viN 7

zvazit, zda se spibiteli vyplati gedat svoji zaleZitost sofich (Jak
z hlediska zavaznosti problému sigdiitele s prodavajicim, tak z hlediska
mnozstvi finadnich prostedki spotebitele, které rhize soud obnaset.).
Mnoho potebnych informaci o tomto postupu Ize ziskating@Poradensko-
informanim centru COl na jednotlivych inspektoratech, v Poradn
pro spotebitele MF DNES v Praze, u @mnského sdruzeni spebiteli
TEST v Praze, ... (Horova, 2002, str. 107-109).
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2.2.Marketing

2.2.1. Definice marketingu

Mezi mnoha definicemi marketingu lze ¥tdveliké rozdily mezi socialnim

a manazerskymifstupem k marketingu.

Socialni_definicerika, Ze_marketinge socialni proces,ipkterém jednotlivci

a skupiny ziskavaji toco si [Feji a to co potebuji, prostednictvim tvorby, nabidky

a sneény produkti a sluzeb s ostatnimi.

Americkd marketingova asociace (American Marketigsociation) uvedla

definici manaZerskéhmarketingu(marketing management), ktery je, podle definice,

proces planovani a implementace koncepci, cen,ageme a distribuce ideji, zbozi
a sluzeb pro vytu@ni snén uspokojujici cile jednotliica organizaci (Kotler 2001,
str. 24-25).

2.2.2. Definice marketingového vyzkumu

Mrivrw s

realné marketingové informace pro marketingové rbana

Marketingovy vyzkum je systematickécavani, shroma¥ovani, analyzovani
a vyhodnocovani informaci a dat, tykajicich s&té@ho problému, fed kterymi firma
stoji (Kotler, 2001, str. 113, 116).

Podle Ribylové je marketingovy vyzkum chépan jako funk&kera spojuje
spotebitele, zdkaznika a kegnost s marketingovym pracovnikem ptednhictvim
informaci. Tyto informace jsou uzivany ke gpgani a definovani marketingovych
piilezitosti a problénn, k tvorke, zlepSovani a hodnoceni marketingovych akci,
k monitorovani marketingovych Usili a zlepSeni pgmEni marketingu jako procesu.
Marketingovy vyzkum specifikuje pozZzadované informguodle vhodnosti keSeni
téchto problém, vytvéai metody pro sér informaci,fidi a uskuténuje proces siu

dat, analyzuje vysledky a &dje zjiS&né poznatky a jejichigledky.
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Nebo marketingovy vyzkumiedstavuje shromdbvani, zpracovani a analyzu
veskerych informaci ptgbnych pro optimalni fungovani marketingudiva a kol.,
1996, str. 13).

2.2.3. Proces marketingového vyzkumu

Podle Kotlera mizeme proces marketingového vyzkumu gdizdlo pti krok.

1. Specifikace problému a stanoveni vyzkumnych, &l Sestaveni planu vyzkumu,

3. Sk¥r _informaci 4. Analyza informaci,5. Prezentace vysledk (Kotler, 2001,
str. 119).

Kniha Marketingovy vyzkum v praxi @ova a kol., 1996, str. 25) roddje

proces marketingového vyzkumu na sedm p@ s@tsledujicich krak

1) definovani vyzkumného problému (2.2.3.1.),

2) zdroje dat (2.2.3.2.),

3) metody a techniky sfbu dat (2.2.3.3.),

4) uréeni velikosti vzorku (2.2.3.4.),

5) skérdat (2.2.3.5.),

6) zpracovani a analyza dat (2.2.3.6.),

7) zpracovani a prezentace #éeéni zpravy (2.2.3.7.JPribova a kol., 1996,
str. 25).

2.2.3.1. Definovani vyzkumného problému

V tomto kroku musime ipsr¢ definovat vyzkumny problém a cile, kterého
chceme dosahnout. Tato definice bylanbyt co nejprecizsi, mela by vychazet
z postizeni celé & problému a soustdit se na zakladni vztahy, které budou
zkoumany. K tomu jeréba spoluprace zadavatelgregitele vyzkumu a, dle povahy
problému, odbornik podniku (Ribova a kol., 1996, str. 31, 33).
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2.2.3.2. Zdroje dat

V projektech marketingového vyzkumu pracujeme é&bevge deéma zdroji dat.

Sekundarnima primarnimi

Sekundarni data (Udajegjichz sekundarnost je dana moZznosti opakovaného

pouZiti. Tyto zdroje Sétpenize, protoZe jsou po ruce. V gasnosti je mozné tato data
roz&lit na interni zdroje(shroma#’ovany uvnit firmy, tykaji se evidovani vlastni

¢innosti) a_externi zdrojédata shroma¥ovana jinymi institucemi proizné &ely,

byvaji tiznoroda).

Primérni data (Udajgyou no¥ ziskana a shromé&&d data, kterd jsou ziskana

rozdilnymi metodami a technikami (z marketingovéymkumu) (Ribova a kol., 1996,
str. 35-43).

2.2.3.3. Metody a techniky séru dat

V praxi se setkdvame s kvalitativnarkvantitativninvyzkumem.

Kvalitativni pouzijeme tehdy, pokud hledame zakladni souvislasteSime
problém, o ®Bmz vime malo. Pouzivame hloubkové individualni mary
¢i skupinové rozhovory s malym vzorkem responddéntkolik desitek). Dotazujeme se
hlavre volné formulovanymi otdzkami a chceme postihnout a ¥gvpodstatné
struktury. Kontakt s respondentem je tedy pom osobni a intenzivni a je zapeli,
aby tazatel byl tkladre¢ a odborg pripraveny (tazatelem @Ze byt nap. psycholog).
K vyhodnocovani vysledk pouzivame aplikace kvalitativni analyzy napbsahové

analyzy.

Kvantitativni je pouzit v situacich, které zname a jiZ u nichybgrokazany
zakladni typy zavislosti. Provadi se hlavprostednictvim sekundarnich matefial
pisemnymi dotaznikyi telefonickymi rozhovory s velkym reprezentativnirmorkem
responderit (nékolik stovek ¢i tisic). Mame pesré stanovené formulace dotazfiik
a pdadi pokladanych otdzek. Zde jsou mozné vSechnyyfdtaontaktu (telefonicky,
pisem®i, U(strE,...). Na tento vyzkum sta pripraveny laik, ktery klade otazky

z dotazniku. Vysledky vyhodnocujeme statistickymalgzami.
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Existuje rékolik zpasohi, jak sbirat data kvantitativnim @gobem vyzkumu.

7 vz

1. Pozorovaniprobihd bez aktivni qasti pozorovaného v rozsahu, ktery je

uréen.
2. Dotazovanije pokladani otazek dotazovanym (responitaht Z jejich
odpowdi ziskAme Zzadouci primarni Udaje. Probihd na dé&k@azek

z dotazniku. Je&kolik druhd, podle kontaktu s respondentem:

osobni_dotazovanje zaloZeno na ffmé komunikaci s respondentem

(tvari v tvar). Je stale nevyznamy8i dotazovaci technikou,

- telefonické dotazovanje podobné osobnimu. Respondent okamzit

reaguje na otazky pokladané tazatelem po telefonu,

- pisemné dotazovanasto nazyvame postovni anketa. Vyhodny je v tom,

Ze respondent m#&as si rozmyslet odpédi. Ackoliv u otazek, niienych

na spontannost, totke byt spiSe nevyhoda,

- elektronické dotazovanije pongrné novou technikou, zaloZenou

na vyuziti p@itace. Spojuje vyhody pisemného dotazovani, je nesmirn

rychlé, levné a urychluje zpracovani dat.

3. Experiment jsou dva druhy laboratorni (uhe vytvoiime situaci
s parametry) a vifozenych podminkach {Pova a kol., 1996, str. 27-29,
45-51).

Tvorba dotazniku

Kazdy dotaznik musi mit svoji logickou strukturuyndmiku a witou

omezenou délku (aby se udrzel zdjem respondentfankZniho hlediskarozdlujeme

tyto typy otazek:

- uvodni otdzkyumozuji navazat kontakt, ipdstaveni vyzkumu a tazatele,

vyswtleni (Eelu, vzbuzeni divéry a zajmu dotazovaného,

- filtra¢ni otdzkyumoziuji to, aby respondenti, Kiena jednu otdzku odpovi

uréitym zpiasobem, nemuseli odpovidat na otazky, které sengtikayji,
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- vécné, meritorni otazkge tykaji Séeni a jsou jadrem celého dotazovani,

- identifikaéni otadzky charakterizuji respondente.ti Pzpracovani slouzi

k vyjadieni hledanych souvislosti mezi jednotlivymi znakygk( velikost

domacnosti, region,....)

Podle_varianty odpadi otazek rozeznavamekolik typu.

Uzawenéumo#iuji pouze vybr z predepsanych variant.
Otewenéotazky umo#uji obsahlejSi odpadi.

Polo-uzavenéjsou utitym kompromisem, kdy po ¥u predepsanych variant
se objevi souhrnna skupina (haginé, ostatni,...) (Rbova a kol., 1996,
str. 77, 82).

Podle vztahu k tématexistuji:

- primé otazkyjsou tehdy, kdyz respondent odpovida na otazkédmng

nam sdluje své nazory,

- nepimé otadzkyrespondent odpovida, kdyz se jedna o otazky dpéuid

druhu, dyky kterym nam respondent d@enme ukazuje sveé postoje. (Hulva
2005, str. 170)

2.2.3.4. Ukeni velikosti vzorku
Pt vybéru a uteni velikosti vzorku je pé¢ba udlat ti zakladni rozhodnuti.

1) Vybérova jednotka: kdo ma byt pozorovan?

2) Velikost vykErového souboru: kolik lidi by #ho byt pozorovanode znamo,

Ze¢im vice respondef tim jsou vysledky spolehl§si.

3) Vytvoieni vykErového souboru: jak by &h byt respondenti vybirani?
(Kotler, 2001, str. 126)

V praxi se objevujiit odliSné gistupy jak uéit velikost vzorku._Slepy odhad
statisticky gistupa nakladova cesta
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Slepym odhadenmrozumime, kdyZz se velikost vzorkucuje subjektive, na

zaklad nasi intuice.

Statisticky gistupznamenda pracovat s praydobnosts, nahodg vybranymi

soubory. Charakteristicke je, Ze kazda jednotkaenéfj domacnost) ma nenulovou Sanci,

Ze bude do vzorku vybrana.

Nakladovy pistup provadi se na zakladndkladi a je zaloZen na kalkulaci

nakladi na dosazeni a dotazani jednoho respondenta&n&tfeteno zjistime, na kolik

responderit nam vystai rozpaet, ktery mame (#bova a kol., 1996, str. 85-88).

2.2.3.5. Skbr dat

Hlavni zneénou oproti pedchozi fazi je to, ze do této faze se zapojujii nov
spolupracovnici jako jsou naptazatelé, pozorovatelé, modetgtoapod. V ramci
piipravy na terénni €b dat je paoteba tazatele sténé seznamit s vyzkumem jako celek,
jejich konkrétnim ukolem, Zobem vybru responderit ¢casovym harmonogramem,
atd., protoZe kvalita dat zavisi ngepnosti a spolehlivosti prace tazatdbroto je nutné
tazatele kontrolovat, néilad u skupiny nahodnvybranych respondeinsi owiit, zda
od nich skut&né ziskal dané udaje {iBova a kol., 1996, str. 88-89).

Diky modernim péitacam a telekomunikénim prostedkim se metody siou
dat stéle zdokonaluji. Eliminuje se také tim poustaast chyb, které mohly vzniknout

nagiklad chybnym odposlechem nebi@pisem (Kotler, 2001, str. 128).

2.2.3.6. Zpracovani a analyza dat
Po nashromézdi dostaténého pétu dat gichazi jejich zpracovani a analyza.

Kontrola datspaiva vtom, Ze zkontrolujeme hla¥riplnost acitelnost dat.

Popipact vyradime neuplné, nesprava ne&itelné vyplnéné dotazniky.

Kédovani dat neboli vyisteny soubor dotazntk miZeme zakddovat,

tj. odpowdi (slovni vyrazy) pevedeme do podoby pouziteln&i ppocitacovém

zpracovani udéj(symboly — nejasgji ¢isla).
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Vytvoreni tabulek a gréf je nézorny pehled o zkoumaném problému

a respondentech.
Analyza datpomoci tiznych metod statistické analyzy dat.

Interpretace vysledkje krok, kdy zobecnime naSe vysledky, které jsimm@qci
tabulek, grai a analyzy podrokinrozebrali (Ribova a kol., 1996, str. 88-131).

2.2.3.7. Zpracovani a prezentace zéke¢ni zpravy

Zpracovani zasrecné zpravy musi proveést zfinou transformaci vysledk

vyzkumu do podoby informaci, které majitigeét k rozhodovani managementu
pii feSeni vychoziho problému. Konkrétni zpracovani siama podobé problému,
na zvyklostech zpracovatele (iappon®r textu, tabulek,...) a na technickych
moznostech. Obecné pozadavky jsou srozumitelnehice odbornych termin jasné

popisy gratfi, tabulek a uvedeni pramen

Prezentace zéweXné zpravy které nejlépe odpovida astni prezentace

s ndzornou ukazkou gfgf schémat nebo souhrnnych tabulek s vyuZzitim ptojek
techniky nebo tighych material (Pribova a kol, 1996, str. 132-139).

Vyzkumnik by se ne#h snazit ohromit vedeni firmy velkym mnoZstvim Gdaj
a statistickych technik a ¢hby predkladat pouze to, co jeil@zité pro marketingové
strategické rozhodovani (Kotler, 2001, str. 128).
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3. Cile a metodika

3.1. Cile

Cilem mé préce je vyzkum z&feny na zaji&ni powdomi respondefito jejich

pravech v oblasti ochrany spelitele a navrh pro zlepSeni ochrany sguitele.
Urcila jsem si 3 hlavni otazky.
|. Do jaké miry spaebitelé znaji sva prava, jak je vyuZivaji a profi&zu

Il. Jaké maji respondenti zkuSenosti s institucerargkinaji chranit spigbitele

a zda jsou s jejich postupy spokojeni?

II. Veédi spotebitele, jak maji postupovat fip reklamaci a v fipact

nespokojenosti s jejim vysledkem?

3.2. Metodika

Podle cile mé bakaisgké prace a 3 hlavnich otazek jsem si viitaonékolik

hypotéz. Pomoci cile adhto hypotéz byl sestaven dotaznik.
H. :Spotebitelé ¥di, co znamena ochrana Sfedtitele.
H,: Spotebitelé znaji sva prava.
Hs: Spotebitelé ¥di na koho seifpproblému (nap pri reklamaci) maji obratit.
H4: Spotebitelé jsou spokojeni@nnosti instituci ochrany spetbitele.
Hs: Spotebitelé wdi, co gedlozit @i vyiizovani reklamace.
He: Spotebitelé ¥di, jak postupovatipzamitnuti reklamace.

Hz: Moznost mimosoudnihdeSeni spdebitelskych spdr neni v po¥domi

spotebitel.
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4. Vlastni prace

4.1. Plan vyzkumu

Dotaznik byl sestaven 10.9.2010. V dotazniku by8ooazek. 1c¢ast otazek
se tykala ochrany spetitele jako takové, 2c¢ast byla zamiena na reklamace
ana zawr nasledovaly identifikeni otadzky. V dotazniku se objevuji jak otazky

uzawene, tak otazky otégné.

Poté byla provedena pilotaz, kterd probihala od@ 5o 25.10. Byla provedena
prostednictvim e-mailu s 15ti respondenty. Ve vysledkilalupravena pouze otazka
¢. 11. Zbylé otazky staly v pivodnim zgni. (Dotaznik je vfloze mé prace,
viz Prilohag. 3)

4.2. Sk¥r dat

Vyzkum probihal prosednictvim nefimého dotazovanim od 15.10.
do 20.11.2010. E-mailem byl rozeslan odkaz na ddkaktery byl vytvden aplikaci
GoogleDocs. Pouzila jsem e-maily svych spolizae Skol (zékladni, stdni
a vysoké), rodiny, znamych a kotedkolegyi) z prace. Nktefi z nich tento e-mail
pieposlaly dalSim svym znamym z adtes&edpokladany piet osob, které obdrzely

tento e-mail je cca 70.

Snahou bylo obsdhnout co nejrozmggit vzorek respondeit Aby byl
vyrovnany péet muz a zen, ziznych ¥kovych kategorii a siznou arovni vzéani

a také, aby tito lidé byly z odlisnych mis©eské republice.

4.3. Analyza dat

Celkem jsem ziskala 67 dotaziilR dotazniky jsem pro n&wwhodné&si nelplné
odpowdi vyiadila a analyzovala jsem jen 65 dotazinik
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Tabulky z aplikace GoogleDocs jsem si uloZilagjdkS Excel. Podl€asového
uréeni z Aplikace jsem sidtslovala dotazniky (tedy nejstarSi zodgmeni jec.1). Poté
jsem vytvdila kdédovaci ramec. U otéenych otazek jsem proSla odgdv a poté

vytvorila nékolik hlavnich skupin, dle kterych jsem otazku také&ddovala.

Nakonec jsem vytvia tabulky a grafy pro otazky a poté jsem je zémée své

prace.

4.4. Zpracovani dotazniki

Otazka¢. 1: Co se Vam vybavi pod pojmem ochrana spigbitele?

Tato otdzka byla otégnd. Po prohlédnuti odpgdi jsem vytvaila nekolik
hlavnich skupin (viz Tabulkd&. 2). Do nich jsem raadila vSech 84 moZzZnosti, které

se v otazce objevily.

Mezi ostatnimi odpasd’mi, které se vyskytli jednou, se objevilo mapeustaly

boj, nedivéra ¢i dokonce ochrana osobnich Uildjejvice ze vSeho &vSak gekvapila
odpowd, ktera zila DAS.

Zkratka DAS pat jisté pojigovré pro pojistni pravni ochrany podnikatel
a soukromych osob ( D.A.S. International - Devetbpg AARON GROUP spol. sr.0.,
2010).
Tabulka €. 2: Otadzkaé¢. 1

Skupiny odpowdi Patet | Patet (v %)

Ceska obchodni inspekce 3 4
SdruZeni obrany sp@biteli 3 4
Z&kony 7 8
Reklamace 19 23
Zajmy spotebitel 5 6
Ochrana spégébiteli pred Spatnym jednanim prodéfeyrobai | 15 18
Prohlidka bezpsnosti vyrobki a kvalita vyrobk 11 13
Ochrana spagbitelskych prav 9 11
Ostatni 12 14

Celkem 84 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢&. 1: Otazkaé. 1

Otazka & 1 m Ceskd obchodni mspekce

B Sdruzeni obrany spotiebiteld

H Zakony

mReklamace

B Zimy spotrebiteld

® Ochrana spotiebitel(i pred spatnym
Jednanimprodejct/virobe
Prohlidkabezpetnosti vyroblaia kvalita

vyrobku
Ochrana spotrebitelsky ch priv

Ostatni

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 2: Znate ngjaky zakon, ktery souvisi s ochranou spdebitele?

Tato otdzka byla polo-uzégsna (viz Tabulkaé. 3), kdy k odpowdi ano
respondenti uvatdi, jaky zakon znaji. Mohli zde uvést i vice moZztiodlakonec se jich

zde objevilo 36.

V drtivé wtSiné respondenti jmenovali zdkon o ochtaspotebitele — celkem
byl zmiren 18krat. Za nim nasledovaly 2 zakoniky (oba byiyemnovany 6krat)
ato obchodni a d@lnsky. Poté nasledoval Zivnostensky zakon nebd. ndamavé
obchodni taktiky¢i odpowdnost za Skodu Zigobenou vadou vyrobku (coz jsou ale
vynaté ¢asti zakonf). Jeden z respondéntdo odpo¥di napsal i zakon o ochran

osobnich uddj

Tabulka ¢&. 3: Otazkaé. 2

Odpowdi Patet| Patet (v %)
Ano. Uvel'te jaky. 26 40
Ne 39 60

Celkem 65 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢&. 2: Otazkaé. 2

Otazka . 2

EANO

ENe

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 3: Kde byste hledal/a informace o ochra&spottebitele?

Byla uzavenou otazkou s moznostmi (viz. Tabutkal), ale bylo mozné oziia
vice odpo¥di. 97% respondeftby informace hledalo na internetunasledé by se

63% z nich podivalo do zakdn

Pouze 3% (tedy 2 respondenti) by vyuzily i jinydlirgia, nez bylo uvedeno
v nabidce odpasdi. Tato Zena a muz by ehtziskat informace u Sdruzeni obrany

spotebiteli nebo u znamych.

Tabulka ¢&. 4: Otazkaé. 3

Odpowdi | Paet | Patet (v %)
Tisk 10 8
Internet 63 50
Média 10 8
Zakony 41 33
Jiny zdroj 2 2
Celkem | 126 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢&. 3: Otazkaé. 3

Otazkac. 3
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m Tisk

® Internet
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® Zakony

B Jiny

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 4: Dokazal/a byste uvést &kterd spotiebitelska prava?

Otazka byla polo-uzaena (viz Tabulka¢. 5). K odpo¥di ano se uvadly

piiklady prav, které respondenty napadly. Mohli uvégte moznosti.

Celkem 24krat se objevilo pravo na reklamaci, poyo pravo na zaruku
anakvalitni a bezgeé vyrobky. Jako posledni respondenti ironali

na informace.

Tabulka €. 5: Otazkaé. 4

Odpowdi Patet | Patet (v %)
Ano. Uvefte jaka. 32 49
Ne 33 51

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf &. 4: Otazkaé. 4

Otazka ¢. 4
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e

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 5: Kde jste o nich ziskala informace?

Na tuto otazku odpovidali pouze ti respondentyikt otazces. 4 odpodéli
ano (32 responden). Vytvorila jsem ji uzavenou s moznostmi (viz Tabulka 6), ale
bylo mozné zaSkrtnout i vice moznosti. Dle odjulivby respondenti nejvice hledali
informace zase na interneduaZ poté v zakonecRekla bych, Ze je to Zgobené hlavh

dostupnosti internetu.

V odpowdi jiny zdroj respondenti nejvice odpovidali Skola, SdruZzenitpr

spotebitely, piimo v obchod nebo také ze zkuSenosti.

Tabulka ¢&. 6: Otazkaé. 5

Odpowdi Pctet | Patet (v %)
Tisk 8 12
Internet 24 35
Média (radio, TV)| 13 19
Zakony 14 21
Jiny zdroj 9 13

Celkem 68 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢&. 5: Otazkaé. 5

Otazka c. 5
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 6: Myslite si, Ze jste o spdtbitelskych pravech dostat&né informovani?

Otazka byla uzaena (s moznostmi_an@ n§ a zodpovidalo ji vSech
65 respondeiit Témer 90% respondeftsi mysli, Ze informovanost o spebitelskych

pravech pro vi@jnost je nedostatea. V této situaci se nabizi otazka: ,Snazi se tito

spotebitelé informace hledat?”

Tabulka €. 7: Otazkaé. 6

Odpowdi | Pcatet |Pctet (v %)
Ano 8 12
Ne 57 88

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢&. 6: Otazkaé. 6

Otazka é. 6
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 7: Jak dlouh& je minimalni zarwni doba u spofebniho zbozi, ktera je

dana zdkonem?

Otazka byla uzaena (moznosti viz Tabulkd. 8) s volbou jedné odpedi.

V¢étSina respondetitvédéla, Ze tato doba dana zakonem je dlouha 2.roky

Dobu #t let jsem tam umistila hla¥nproto, Ze wktefi prodejci ji slibuji
pii prodeji svého zboZi (n&pprodejci steSnich krytinti automobiti).

Tabulka ¢&. 8: Otazkaé. 7

Odpowdi Pcatet| Pccet (v %)
6 mesiai (1/2 roku) 3 5
12 mesiai (1 rok) 2 3
24 mesiai (2 roky) 60 92

36 mesiaa (3 roky)

48 mesiai (4 roky)
60 mesiai (5 let) 0 0
Celkem 65 100

Zdroj: vlastni zpracovani

51



Graf &. 7: Otazkaé. 7

Otazka é. 7
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 8: Koupil/a jste si nekdy vyrobek, ktery jste poté reklamoval/a?

Otazka byla uzaena a moznostmi (viz Tabulka 9). Skoro 95% respondént
muselo ®jaky vyrobek uz reklamovat. Méigdpokladani, Zze vyrobek reklamovala

mére jak polovina respondeintse vSak nepotvrdilo.

Tabulka ¢. 9: Otazkac. 8
Odpowdi | Patet | Pcatet (v %)

Ano 61 94

Ne 4 6

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf &. 8: Otazkaé. 8

Otazkaé. 8
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 9: Co je dilezité mit k dispozici pro vyizeni reklamace?
Otazka byla uzaena s moznostmi (viz Tabulk&d 10). Respondenti mohli
zaSkrtavat i vice odpedi.

VétSina, prakticky vSichni, respondenti by si s sebaali doklad o zaplaceni
(celkem 64 respondeait a zaréni list (pokud byl vystaven). Pouze jedirjovék
odpowdél, Ze musi mit i obansky piikaz

Tabulka ¢. 10: Otazkaé. 9

Odpowdi Paset | Pacet (v %)
Doklad o zaplaceni 64 32
Vyrobek, ktery je reklamovan 59 29
Ohcansky ptikaz 1 0
Zarweni list (pokud byl vystaven) 62 31
Pavodni obal, ve kterém jste vyrobek koupilfa 16 8
Celkem 202 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf €. 9: Otazkaé. 9

Otazkac. 9
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 10: Zaruéni list musi prodavajici vystavit?

Respondenti #i v této uzawvené otazce povoleno zaskrtnout pouze jednu

odpowd z moznosti (viz Tabulk& 11).

VétSinou by chili, aby byl zardni list vystavovan vzdyPouze 1 krat se zde
objevila odpo¥d nikdy a 4 krat respondenti né&kli. Pouze 22%&délo, Ze zardni list

se vydava pouze na zadost kupujiciho

Tabulka ¢. 11: Otazkaé¢. 10

Odpowdi Patet | Pctet (v %)
Vzdy 46 71
Na zadost kupujiciha 14 22
Nikdy 2
Nevim 4 6
Celkem 65 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 10: Otazka¢. 10
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 11: Uvalte, jakym zpisobem mize byt reklamace vyizena poté, co je

pFijata samotnym prodejcem/vyrobcem?

Tato otazka byla otéegnd. Respondenti
K vytvoreni tabulky a grafu jsem vyttita 6 skupin odpo&di (viz Tabulkas. 12).

NejfrekventovagjSi odpowdi byly vraceni pe€r, nahrada/vyrna zboZi
a oprava Do skupiny _ostatnjsem z#adila odpo¥di, které se vyskytly pouze jednou,
jako nap. sleva nebo na mistustrg ¢i rychle. Posledni 3 odpadi pravdpodobré

mohli napsat i viceusgi.

vznikly ned@tenim otazky az do konce a zbrklou odgutiv

Tabulka ¢. 12: Otazkaé. 11

Odpowdi Patet | Pctet (v %)
Zamitnuti 7 5
Vyhowveéni 8 6
Nahrada/Vyngna zbozi| 42 30
Vraceni pe#z 44 31
Oprava 30 21
Ostatni 9 6

Celkem 140 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 11: Otazka¢. 11
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka¢. 12: Co mize sporebitel uéinit, pokud bude jeho reklamace zamitnuta?

Otazka byla také otéena a newenym pdtem odpo¥di. Celkem jsem naSla
76 odpodi.

VétSina respondefit by se _obratila na soudi by podali stiZznostnebo

by s problémem 3li naCeskou obchodni inspekciOdpowd ostatni zahrnuje

nag. obratit se na odbory, odvolani k médiim nebo udstat zakony a postupovat
podle nich. Jeden z respondente skupiny ostatni, by si ,hodil masli“ a druhy b

.dal prodejci jednu do nosu®“.

Tabulka ¢. 13: Otazka¢. 12

Odpowdi Patet| Patet (v %)
Obrétit se n&eskou obchodni inspekci 21 28
Obratit se na Sdruzeni obrany gpbiteli | 7 9
Odvolat se k soudu/podat stiznost 34 32
Ostatni 15 20
Nevim 9 12
Celkem 76 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 12: Otazka¢.12
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Otazka ¢. 13: Setkal/a jste se jiz &kdy s pojmem mimosoudnif¥eSeni spatebitelskych

spora?

Otazka byla uzaend s moznosti odp&di ano nebo ne Byla take filtr&ni

otazkou. Kdo odpasdél ne, dale pokréoval otdzkolt. 16.

Predpokladala jsem, Ze nikdo tento termin nebude, zmmatoze je porrné

novy. Resto 13 respondenbdpowdélo, Ze jej znaji.

Tabulka ¢&. 14: Otazkaé. 13

Odpowdi | Patet | Paset (v %)

Ano 13 20

Ne 52 80
Celkem | 65 100

Zdroj: vlastni zpracovani

57




Graf ¢. 13: Otazka¢. 13
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Otazka ¢. 14: Co je podstatou mimosoudnih@eSeni spatebitelskych spoi?
Otazka byla oteena a odpovidalo na ni jen 13 responilehtei opowdeli
v otazces. 13 ano

Podle této otazky lzeéici, kdo opravdu mimosoudnieSeni spdebitelskych
spofi zna a kdo ne. Myslim, Ze jeho podstatu zna poediey respondent, z ostatnich
odpowdi respondetitjsem néla dojem, Ze jeho opravdovou podstatu neznaji. jEim
Zena ve v¥ku 41-50 let, zagstnana, s vysokoSkolskym w#dnim a z Prahy. Podle
mého odhadu je tato Zena nejspiSe &inéna v oboru, ve kterém se s ochranou
spotebitele pondrné ¢asto setkava.

Tabulka ¢. 15: Otazka¢. 14

Odpowdi Patet |Patet (v %)

Reseni sporu mezi zakaznikem a prodejcen 1 8
Dohoda 6 46
Dobrovolnost{eSeni sporu v rozhotn fizeni 1 8
Ostatni 5 38
Celkem 13 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 14: Otazkac¢. 14
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Otazka ¢. 15: Kde jste se 0 mimosoudninieSeni spoi dozwdél/a?

Na tuto otazku odpovidalo pouze 13 respongehteri na otazkué. 14
odpowdéli ano. Tato otazka byla uz&ena s jednou otégnou variantou odp@di, kam

se odpo¥d musela doplnit.

O této moZznostieSeni spdebitelskych spdr se respondenti nigjstji dozvedeli
z médii V odpowdi jiny zdroj jsou zahrnuty odpadi Skola, zamstnani a zakony
(atkoliv ADR neni uvedenoifmo v zakos, ale v Koncepci spibitelské politikyCR
na obdobi let 2006 — 2010).

Tabulka €. 16: Otazkaé. 15

Odpowdi Pozet | Pacet (v %)
Média (TV,radio)| 10 34
Tisk 5 17
Internet 8 28
Pratelé/znami 3 10
Jiny zdroj 3 10

Celkem 29 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 15: Otazkaé¢. 15
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Otazka ¢. 16: Vite, na jakeé instituce pop. organizace se mZete obrétit v pripadé

spotrebitelskych problémi?

Otazku zodpovidalo vSech 65 responderfato otazka byla polo-uz&ena.
U odpowdi anorespondenti dopbvaly instituce/organizac®&yla filtracni otazkou. Po

odpowdi nerespondenti poktavali otazkows. 19.

Nejvice respondenti uvéli Ceskou obchodni inspekci a Sdruzeni obrany
spotebitel, dale také soudy, krajské hygienické stanicenédia. Objevila se zde i
zkratka DAS. Jmenoval ji respondent, ktery znalimosoudniieSeni spdebitelskych
spofi. Tedy Zena ve &ku 41-50 let, zakstnana, s vysokoSkolskym w#édnim a
z Prahy. Podpdo to mou teorii, Ze je nejspiSe z&stnana v oboru, ve kterém se

s ochranou spiebitele pondrné ¢asto setkava

Tabulka €. 17: Otazkaé. 16

Odpowdi Pctet| Patet (v %)
Ano. Na jaké instituce? 37 57
Ne 28 43

Celkem 65 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 16: Otazkac¢. 16
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Otazka ¢. 17: VyuZil/a jste rékdy sluzeb €chto instituci nebo organizaci?

Otazka byla polo-uz&end a odpovidalo na ni 37 respondenfiltrovala
respondenty, takZgipdpowdi nepokratovaly otdzkout. 19.

2 respondenti tyto instituce vyuzily pro i@geni reklamace a 2 pebovali
pouze jejich radu. Drtiva&Sina respondefittyto instituce doposud nevyuzila. Myslim,
Ze lidé zamitnuti reklamacetginou néeSi a nechaji to byt, aniz by se domahali svych

prav. V gipad soud: je to podmigno hlavre financnimi néklady na soudni proces.

Tabulka €. 18: Otazkaé. 17

Odpowdi Pctet| Pacet (v %)
Ano. Jakych sluzeb? 4 11
Ne 33 89

Celkem 37 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 17: Otazkaé¢. 17
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Otazka ¢. 18: Jaka byla VaSe zkuSenost s nimi?

Na otazku odpovidali pouze 4 respondentifikmaskrtli v otdzce:. 17 ano.

V pievazné ¥tSine byli respondenti s jejich praci spokojeni

Tabulka ¢. 19: Otazka¢. 18

Odpowdi Patet |Patet (v %)
Dobra. Jsem s nimi zcela spokojen/a 2 50
Jsem spokojen/a 1 25
Jsem nespokojen/a 1 25
Spatna, jsem zcela nespokojen/a 0 0

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 18: Otazkac¢. 18
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Otazka ¢. 19: VaSe ¥kova kategorie?

Respondenti byly ziznych vkovych kategorii. Bohuzel se nepditta ziskat
respondenty mladSi 18 latstarSi 61 let

S osobami_starSi 61 ldbyl problém ten, Ze &Sina z nich nema e-mail.
Na internet nechodi nebo haibec nevlastni. Pro obsazeni tétékavée kategorie

by bylo lepSi zvolit mé dotazovani naptvai v tva.

Vek nentl na odpo¥di znatelny vliv. Jedi& v ptipad znalosti mimosoudniho
ieSeni spdebitelskych spdr, které znali pouze 3 osoby z kategorie 19-3(alettatni
byli z kategorii_31-40 lehebo 41-50 lefz celkového p&tu 13).

Tabulka €. 20: Otazkaé. 19

Odpowdi Pctet| Patet (v %)
18 let a mé& 0 0
19-30 let 27 42
31-40 let 19 29
41-50 let 13 20
51-60 let 6 9
61 let a vice 0 0

Celkem 65 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 19: Otazka¢. 19
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Otazka €. 20: Pohlavi?

Respondenty byli muz{29) Zeny(36) piblizn¢ ve stejném p&u. Pohlavi

na odpo¥di také nemtlo vyznam. Pouze na instituce ochrany sgloitele se obrétily

vétSinou Zeny (3 ze 4 respondint

Tabulka €. 21: Otazkaé. 20

Odpowdi | Patet |Patet (v %)
Muz 29 45
Zena 36 55

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 20: Otazka¢. 20
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Otazka ¢. 21: Jste?

Respondenti byly ve &Sin¢ pripadech_zagstnani nebo jimi byli studenti
Studenti byly rozdilni v tom, Ze k hledani informamtazces. 3, 5 nebo 10, vyuzivali
i Skolni  zdroje. S kategorii _tghodce bylo obdobny problém jako
v otdzcet. 19, u ¥kové kategorie nad 61 let, a to se zvoleninisppu nefimého
dotazovani e - mailem. Je totugpbeno tim, Ze lidé vidhodovém wku wétSinou
nemaji e-mail nebo internet.

Tabulka €. 22: Otazkaé. 21

Odpowdi Pctet| Paet (v %)
Student 16 25
Nezangstnany 1 2
Zamgstnany 44 68
Podnikatel 3 5
Na matéské/ v domacnosti 1 2
Duchodce 0 0

Celkem 65 100

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 21: Otazkac. 21
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Otazka ¢. 22: VaSe nejvySSi dosazené vdéni?

Predpokladala jsem, Ze respondenti_s vysokou Skolmdou ochranu

spotebitele znat lépe. Urotievzdilani viak nehrala roli, protoze bez rozdilu dtadi

by respondenti hledali informace na intern&tu zakonech.

Tabulka ¢&. 23: Otazkaé. 22

Odpowdi Patet | Patet (v %)
Zakladni 0 0
Vyucen 0 0
Stredni (maturita) 32 49
VysSi odborné 0 0
Vysokoskolské 33 51

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 22: Otazkac. 22
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Otazka ¢. 23: Misto VaSeho bydlis¥?

Nejvice respondeiit bydlelo v okoli Ceskych Budjovic a v okoli Plza.
Do kategorie_ostatnjsem z#adila ty odpo¥di, které se vyskytovaly pouze jednou
nag. Kolin, Pitin u Uherského Hrad&tLiberec, Karlovy Vary,...

Misto bydliS¢ respondenta také nema vliv na jeho znalosti vstblachrany

spotebitele, stejatak jako jeho vzélani.

Tabulka €. 24: Otazkaé. 23

Odpowdi Patet | Patet (v %)
OkresCeské Budjovice | 25 38
Praha 4 6
Strakonice 5 8
Okres Plza 13 20
Jindrfichuv Hradec 1 2
Cesky Krumlov 3 5
Ostatni 14 22

Zdroj: vlastni zpracovani



Graf ¢. 23: Otazka¢. 23

Otazka ¢. 23

m Okres Ceské budéjovice
B Praha

u Strakonice

® Okres Plzen

B Jindrichiv Hradec

# Cesky Krumlov

Ostatni

Zdroj: vlastni zpracovani

4.5. Vyjadreni k hypotézam
4.5.1. Posouzeni situace z dotazniik

Spotebitelé v podstétvédi co znamené ochrana sfgditele a Z4sti wdi, jaka
prava maji — ¥di, ¢ceho se mohou dozadovatédi také pomdrné¢ dolre, na jaké
instituce a organizace by selypii sporech obratit (viz otazka 1-6). To bez ohledu
na Wk, pohlavi, vzdlani ¢i socialni postaveni (viz otazka 19-23, str. 58-62). Proto
mohu o hypotézadchHi: Spotebitelé ¥di co znamena ochrana sfdtitele,
H,: Spotebitelé znaji sva pravatds: Spotebitelé ¥di na koho seip problému maji
obratit (viz kapitola 3.2, str. 39jci, Ze jsou na prvni pohled potvrzené. Nemohu ale
posoudit, do jaké hloubky jsou si respondenti syy@v wdomi a jak moc znaji funkci
instituci ochrany spégbitele.

Ze 65 respondemtSli pro pomoc Kk institucim pouze 4 sfmiiitelé. Proto
hypotézuH,4: Spotebitelé jsou €innostmi instituci ochrany spebitele spokojeni

nemohu na zaklad jedindi z 65, &koli 3 byli spokojeni a 1 nespokojen, ani potvrdit
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ani vyvratit Myslim, Ze to neni vypovidajici vzoréejwtSim problémem je, ZestSina
spotebitel zistane pasivni a spory pomo&thito instituci n#esi.

Hs: Spotebitelé ¥di, co gedlozit @i vyiizovani reklamace je také potvrzenou
hypotézou. Z otazky. 9 (viz str. 49) je patrné, Ze 64 responderito poteb: dokladu
o zaplaceni, 62 sp@itell by si @ineslo i zardni list (pokud je vystaven), ale pouze
59 respondeiitby pineslo vyrobek, ktery je reklamovan. Jedna Zenajesitka 19-30
let, se stedoskolskym vzélanim zCeskych Budjovic citila potebu mit u sebeip
reklamaci i obansky piikaz. Zjistila jsem také, Ze mezi spedtiteli vladne milna
piedstava, Ze prodavajici musi vystavit 2afulist vzdy — tak odpaosdélo
46 respondefitze 65 (viz otazka. 10, str. 50).

He: Spotebitelé wdi, jak postupovat ip zamitnuti reklamace povazuji také
za potvrzenou. Teoreticky spebitelé ¥di, jak dlouha je zatni doba, jak ma vypadat
vysledek reklamace a kam se maji obrétit, pokudbellamace zamitnuta. (viz otazka
¢. 7,11,12, str. 47-48, 50-52). Otazkou vsagktava, jak aktivni spibitelé budou, jak
budou prosazovat a branit sva prava a co si nelihidji

Hz: MimosoudniieSeni spdebitelskych spdr neni v po¥édomi spotebitel.
Tuto hypotézu bych povaZzovala za vyvracenou. 1pomdent ze 65 tento pojem
alespa zaslechlo. Pravou podstatu podl¢ ale neznaji. Bkoliv odpowdéli, Ze ano
(viz otazkac.13, str. 53), tak v otazae 14 (viz str. 53-54) jsem ¢&ta pocit, Ze z 90%
pouze odvozuji podstatu od nazvu. Jediny, kdo auawdél o co se jedna, byl
respondent. 44, Zena ve &ku 41-50 let, zarstnana, s vysokoskolskym wdnim
a z Prahy. Podle mého odhadu je tato Zena nejgpi$éstnana v oboru, ve kterém
se s ochranou spebitele pordrné ¢asto setkava.

4.5.2. Navrh opafeni pro zlepSeni stavu

Myslim si, Ze v dnesni deltechnologii uz neni ochrana sfaititele neznama.
Stale ale spégbitelé dostata¢ neznaji sva prava. Sgebitelé jsou stale velmi nejisti,
CO se tye v prosazovani a obranichto prav.

Podle mého nazoru by byteSenim vice vadavat spotebitele. Hlavg v oblasti
jejich prav, postup pii reklamacich a v moznostech obrany proti zamitrekiamace.

Hlavr¢é by se spdtbiteiim meélo vS€povat, aby nebyli pasivni a aby se vice domahali
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prav. VSe bych provath prostednictvim ¢asopis, novin, televize, radia a také
na internetu.

Myslim, Ze by také chito zjednodusit zakonnou Upravu tiapeklamace, ktera
je jak v zakon o ochrag spotebitele, tak i v obanském zakoniku. Pro otsjného
¢lovéka musi byt celkem n&tné, se v mnoha zakoneckicaho dopatrat. Proto bych

navrhovala vytvét pouze jeden uceleny zakon.
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5. Zaver

V teoretické casti mé prace byl hlavni cil definovani ochrany tigutele
v obecné roviaé a vyswtleni ntkterych pojnti souvisejicich s timto tématem. Déle je
zde zahrnuto i obeznameni s legislativni Upravowrany spatebitele, odpogdnosti
za vady, reklamaci a statnimi institucemi g&astskymi spatbitelskymi organizacemi,
to jak vCeské republice, tak i v Evropské unii. Jsou zdéndefiny i zakladni pojmy

marketingoveho vyzkumu, ktery byl proveden v prelieicasti prace.

V praktickécasti v ramci dotaznikového &enmi, které se uskuteilo v pribéhu
fijna a listopadu roku 2010 préstinictvim nefimého dotazovanim e-mailem, bylo
osloveno piblizné 70 respondeiit Dotazniky nakonec zodpéklo 67 osob a 65 jsem
pouzila v mé praci. Pragtdnictvim €chto dotaznil jsem zji¥ovala, jaké znalosti maji
respondenti o ochr&nspotebitele, spdebitelskych pravech a statnich institucich
¢i spotebitelskych organizacich. Zahila jsem se také na jejichédomosti ohled#é
reklamace jako nd&p znalost zakonné zami doby, naleZitosti i reklamaci nebo
ieSeni jejich spdr s vyrobci/prodejci a také na jejich praktické zkogsti.

Z dotaznikového S@ini jsem zjistila urove védomosti a z vysledk jsem vyvodila

navrhieSeni pro zlepseni situace.

Celkow lze tici, Ze jsou spdebitelé pormdrné dokre informovani, protoze
vétSina respondefitma i powdomi o institucich a organizacich a v povinnostech
pii reklamaci se také orientuji. V podstasva prava znaji,ckoliv je dosloviég neungji
vyjmenovat. Nové informace by respondenti hleda&évazr na internetu, coz neni
v dnesni dob nic prekvapivého, kdy internet je skoro vSudigpmny a Ize ho pouzivat
mnoha zfsoby (iPhony, iPady,..). Z vyhodnoceni dotaznikavéBeteni také
vyplynulo, Ze znalosti o této oblasti nejsou za&vish ¥kové kategorii, pohlavi, mistu
bydliste ¢i stupni vza@lani a nebylo podstatné, zda respondent byl studentstnany
nebo nezawrstnany. Akoliv respondenti &déli, na koho by se mohlii méli pti reSeni
spotebitelskych spdr obratit, kdo by jim mohl poradit nebo kde si mohaotormace
vyhledat, tak to vfevazné wutSirc neuwinili. Problémem vSak neni v mnoZstvi

¢i v nedostupnosti informaci o ocheaspotebitel, ale nejétSi prekdzkou je hlavh
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pasivita spdebiteli nebo moZznd neéle projevit swij nesouhlas s postupy
vyrobai/prodejdi. DalSi \&ci, kterd komplikuje moznost obrany je sloZitoskanrii,

oSeteni \&ci nékolika zakony a také po¥mé velka nedvéra v instituce a organizace
spotebitele, ktera mnohdy spebitele od dalSich krdk odradi. Proto doufam, Ze
se spatebitelé stanou aktiwsimi a sebesdoméjSimi, budou bojovat vice za sva prava

a budou vice &it institucim a organizacim zabyvajicich se ochtaspotebitele.
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6. Summary

Theme of my bachelor's work was Selected problefronsumer protection.
| had chosen selected part reclamations. This igpiow very common and current but
people don't demand their consumers rights vergnofthrough extensive media

coverage. My work has two main parts — theoretcal practical.

| wrote about definitions of important terms of samer protection
in theoretical part of my work. For example whatcisnsumer, consumer's rights,
obligations of consumer, law of consumer protectio@zech republic and in European
Union, state institutions and civic associationscohsumer protection, liability for

defects, reclamations, marketing, marketing re$gatc.

The practical part was marketing research abouswoer protection. | made
questionnaire that had 23 questions of three grolipe first was questions about
consumer protection in general, the second wastignesabout reclamations and the
third was categorizing questions. Then | evalugteestionnaire and each question was
described by tables and graphs. In summary, consuare relatively well informed,
because the majority of respondents know their tsigand are also aware
of the institutions and organizations and they rddage in responsibilities
of reclamations. The biggest barrier is mainly passivity of consumers or perhaps
a fear to express their disagreement with the estof producer/retailers and also
a distrust of institutions and consumers orgarozati A step to improve could be that
media, institutions etc. should inculcate not tqphssive to consumers and to seek their
rights much more, media etc. should continue tovide many informations

of consumers protection for consumers and lawsdcbelsimplified and summarized.
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10. Frilohy

Priloha €. 1:

Zapis z 29. zasedani Sppebitelského poradniho vyboru, konaného
dne 25. 3. 2010

Piitomni:

Clenové: Sdruzenieskych spdtbitel (Ing. Novak), Sdruzeni obrany speltitel
(pi. Reichlova), Centrum spgebitelsko-podnikatelskych vztata ochrany spotbitele
(p.Vojtek), OSS TEST (Mgr. Pavlik), SdruZeni prozf&nost potravin a ochranu
spotebitele (Ing. Mamula, CSc.), Asociace cabskych poraden (Mgr. Bako),

Generation Europe (Ing. Petyrkova)

Hosté: Hospoddka komora (Mgr. Placha), Svaz obchodu a cestovnilchu
(Ing. Sipek)COI (Mgr. Benes)

ZaMPO: Ing. Trzicky, Ing. Dembovsky, Ing. i8knkova,

Ing. Dolezalova

Program jednani:

1. Zahajeni, schvaleni programu

2. Informace o vyvoji spdebitelské legislativy a dalSich aktivithch MPO \asbi

ochrany spdtbitele wetre evropskeé problematiky

3. Informace o vybBrovém dotani rizeni
4. Informace o zastupovani v ECCG
5. Poznatky Ceské obchodni inspekce ze své dozorawénosti, moZnosti

vzajemneé spoluprace

6. Razné a volba fedsedajiciho 30. zasedani SPV



K bodu 1

Jednéni Spétbitelského poradniho vyboru zahdjitidil p. Ivan Vojtek, program
jednani byl odsouhlasen. Ing. Trzicky omluvil tast RO Ing. Kocové, PhD.

Na jednani.
K bodu 2

Ing. Trzicky informoval o dalSim vyvoji sptgbitelské legislativy ¥eské republice.
Na prvém mist hovail o schvalovani navrhu novéhpakona o spokebitelském
avéru. Ucelem gredloZeného navrhu je transpoziceésmte Evropského parlamentu
a Rady 2008/48/ES, o smlouvach o sgbitelském G¥ru, za @elem vytvdené nového
pravniho ramce pro jednotné poskytovani sgmtelskych G¢ra na Uzemi celého
spole&enstvi. Z dvodu vyhrad Legislativni rady vlady bylo nutné rnrazakona upravit.
Material byl ogtovre projednan Legislativni radou vliady 11. inora 2@ltasleda byl
schvalen vlddou. Po Upravach navrh neobsatagetykajici se rozh@d doloZzky (tato
oblast je no¥ oSetena komplex# zadkonem fipravenym Ministerstvem spravedinosti).
Rovrez byla vylowena oblastinnosti a kompetenci finaniho arbitra z tohoto navrhu,
protozZe i tato oblast budeSena samostatmovelizaci zakona o finanim arbitrovi,
kterd je nyni pedkladana do vlady v rezimu zkracendimeni. V tomto samostatném
z&kor¢ bude reSeno postaveni finamiho arbitra, jeho financovani, vazba na statni
rozpaiet apod. S textem navrhu zakona o sghtelském U¥ru se Ize seznamit
na internetovych strankach Poslaneckénsyvny (sgmovni tisk ¢. 1055). Dne 10.
biezna 2010 byl navrh zédkona schvéalen Poslaneck&m@amou ve zkracenétiizeni,
nejpozdji do konce bezna bude f@dan do Senatu. V polovindubna by jej mil
projednat Vybor pro hospotidvi, zenddélstvi a dopravu a do konce dubna plénum

Senatu. Termindinnosti byl znénén na 1. ledna 1011.

Pro doplrni Ing.Trzicky upozornil na to, Ze v dokumentechslBoecké stmovny
Ize nalézt rov&Z sremovni tisk¢. 808, coz je poslanecky navibSici problematiku
lichvy (omezenim vySe RPSN) a mozné vySe sank@@raeni smlouvy.

Dale Ing. Trzicky informoval o navrhmakona, kterym se méni nékteré zakony

ke zkvalitnéni jejich aplikace a ke sniZzeni administrativni zatZe podnikateki.



Mriviw s

spotebitele a v olanském zakoniku s tim, Ze tento pojem se bude @adéhhovat
pouze na fyzické osoby. Dale se v zakam ochrag spotebitele mj. ngni § 10
odst.1 tak, Zze ozwani vyrobku jeho nazvem bude muset byt préwad pouze
v pifipadech, kdy to povaha vyrobku poZzaduje. Rusi seé 8 14 o ozné&vani
provozoven vzhledem kjeho duplicitse Zivnostenskym zakonem. Vdabském
zakoniku se mj. upravuje text § 40a a 8 55 odsakl aby nepmeérené smluvni
podminky ve spaégbitelskych smlouvach byly povazovany za abséluteplatné a

spotebitel se nemusel jejich neplatnosti nejprve doxatlé soudu.

Dne 19. bezna 2010 by ® byt uvedeny zakon schvalen Poslanecko&msvnou,
nasledg bude projednavan v Senatu. S textem se lze sezn@rsmovnim tisku

¢. 1048 a v fislusnych pozrmovacich navrzich.

MPO pipravilo rovreZz novelu obanského zakoniku, kter4 transponujeésniti
Evropského parlamentu a Rady 2008/122/ES o oéhrspotebitele ve vztahu
ke smlouvam o d@sném uzivani ubytovaciho fizeni (imeshare). Nova pravni
Uprava se za#iuje na SirSi pole sluzeb, nez je jen uzivani budogho jejicasti
v ¢asovém Useku. Neévtak budou pokryty nagklad i tzv. prazdninové kluby (Holiday
Clubs) nebo nap vymeény ubytovani v ramci vygnného systému. Dochazi k razsii
informaci, které musi poskytnout podnikatel $ebiteli, ato jiz v reklam
pied uzavenim smlouvy a nasledrv samotné smlow Do konce dubna by material

mel byt predan k projednani ve viéd

DalSi legislativni aktivitou, o niZ byla podanadmnhace, jenovela na‘izeni vlady

¢. 396/2004 Sb., o postupech, obsahu a fatfnmformace o vyskytu nebezpénych
nepotravinarskych vyrobka. Navrzena novela ma za cil zajistit praktickou
aplikovatelnost nového rozhodnuti Komise 2010/15/Kktérym se stanovi pokyny
profizeni systému Spalenstvi pro rychlou vygnu informaci RAPEX fizeného podle
¢lanku 12 a pro postup oznamovani stanoveidnkem 11 srrnice o obecné
bezpeénosti vyrobki. Material byl gredan k projednani ve viad

Ing. SKivankova informovala o zminach ve sloZzeni nové Komise: Novym

eurokomiséem pro ochranu zdravi a spaibitele se stal John Dalli z Malty (oproti



piedchozimu stavu doSlo ke stami tchto dvou agend). Odtbni marketingové
a spotebitelské legislativy ale bylo z DG SANCQGegunuto pod DG JUSTICE, tedy
pod Komis#@ku V. Redingovou. To znamena, Ze navrkesiite o pravech spimbitele
nyni spada pod DG JUSTICE.

Aktivity EK:

» Verejnad konzultace k pram cestujicich v letecké dopravNatizeni 261/2004)
(T bfezen 2010)

* Revize snirnice o soubornych sluzbach pro cesty, pobyty ezziyj 90/314/EHS

» Navrh sn&rnice o pravech spibitele

Dale byli ¢clenové SPV informovani o tzv. trio systémie@sednictvi v RadEU, kdy

3 predsednictvi — nyni Spé#isko, Belgie, Mdarsko musi Uzce spolupracovat.
Mezi hlavni priority &chto gedsednictvi dle schvaleného 18sitniho spoléného
programu pdat:

* Navrh snérnice o pravech spiabiteli
» Revize spdebitelského acquis (Simice o soubornych cestach)

» Dohoda o spolupraci EU a USA v oblasti ochrany igimtele a bezgmosti vyrobki

T. Skivankova téz informovala o stavu projednavani navdnernice o pravech
spotebitele na RatlEU, kdy Spadlské gredsednictvi fipravuje navrh s pozndmkami
pod carou, které budou obsahovat pozice jednotlivyatbenskych —stét
k problematickym ustanovenim. Zarav&z informovala, Ze EP bude dlgeghkéZného

planu hlasovat k tomuto navrhu iztohoto roku.
K bodu 3

Ing. Dembovskypodal informaci arybérovém dotaénim Fizeni Na Ministerstvu

pramyslu a obchodu bylofpato 12 projeké 11 nestatnich neziskovych organizaci
v celkové vySi 29,976.797,- K Hodnotitelskd komise phvé posoudila projekty
a v kongné fazi vybrala celkem 5 projekt Jednotliva sdruzeni byla vyrozéna

o vysledcich vybrového dotaniho tizeni. Sdruzeni, kterym bylafigélena dotace,



piepracovala své projekty do objérmschvalenych hodnotitelskou komisi. V gagné
doke se gipravuji Rozhodnuti o poskytnuti neinvesii dotace. No¥ dojde k uvolgni
dotanich prostedki ve 2. splatkach, gbézné zpravy za jednotlivé projekty budou

muset byt zpracovany do 1&ervence 2010.

Nyni jsou gipravovany Hlavni oblasti statni dotd politiky vaci nestatnim
neziskovym organizacim dstnimi organy statni spravy na rok 2011, kde jsou
stanoveny prioritni programy, které jsou obdob® jaroce 2010.

Od 1. ledna 2011 vejdou v platnost nové Zasady wlath poskytovani dotaci
ze statniho rozptu Ceské republiky nestatnim neziskovym organizacintedsimi
organy statni spravy (U¥. 92 ze dne 1. unora 2010).¢M se tim nap terminy
pro predkladani Zadosti, uvalni dotace ve 2. splatkach. Nové zasady budou

zvaejrény na internetovych strankach MPO.

Byl zpracovan vyhled do roku 2013 o vySi dotech prostedkii uplatrénych pro oblast
ochrany spdtbiteli (v roce 2013 by ia cinit 20 mil. Kg).

Ing. TrZicky informoval otom, e MF ve spolupraci s MSMTregklada viad
ke schvaleni Narodni strategii finaniho vzdlavani, jejiz plgni by nelo prispét k lepSi
orientaci okani na trhu finadnich produkl, kjejich schopnosti spragn
a kvalifikovare se rozhodovat o vyuziti nabizenych sluzeledpoklada se, ze aktivity
uvedené ve Strategii wapobnosti MPO budou realizovany sfadtitelskymi
organizacemi v ramci vybranych projékha které budou uvainy dotace.

Ing. Petyrkova scilila, Ze probihd réreni finarkni gramotnosti na dosgjgm

obyvatelstvu, a to ze strany MENB aCSU.
K bodu 4

Mgr. Pavlikpodal informaci @astupovani v Evropské poradni skupi# spotiebitehi
(ECCG), ktery je poradnim organeri @eneralninteditelstvi DG SANCOCleny jsou
narodni zastupci sp@bitelskych organizaci, mezinarodnich $ebitelskych
organizaci ANEC a BEUC, ifsedicimi jsou organizace EUROCOOP a COFACE.
V minulém roce byl ufen zgisob jmenovanélend, piicemz EK si pivlastnila pravo



rozhodnout, kdo bude &enskych stdt zastupovat. Vyer byl proveden ze fi
kandidati. Zastupcem zaCR byl zvolen Mgr. Pavlik z OSS TEST, néhradnikem
Ing. Dupal z £S. Zastupovani spiva predevsim v fenaseni informaci od narodnich
spotebitelskych organizaci sitem k Evropské komisi a naopak. Je vyuzivan systém
elektronické konference, kde jsouupézné Siteny nandty, reakce. Minulé zasedani
ECCG se konalo koncem minulého tydne, jednalo smasedani seznamovaci,
na kterém bylyfeSeny procesni otazky fungovani, stanoviska ECQJe&drotlivym

vécem, otazky finatnich sluzeb, leteck&@pravy, spdebitelského Gsru.
K bodu 5

Mgr. Bene$ pravnikCeské obchodni inspekc€@l), informoval opoznatcichCOIl ze
své dozorové ¢innosti, prevazré z hlediska odvolacichiizeni na asednim
inspektoratu. NepstjSi problém zde jgdstavuji nekalé obchodni praktiky zejména
v oblasti internetovych obchédi prodejnich akci mimo stalou provozovnu, kde byva
zjisSténa absenceipdepsanych informaci, rozpor poskytnutych informsaolEanskym
zakonikem apod. Je ndiklad uvadna kratSi Iita pro odstoupeni od smlouvy, a to
7 dni, na misto 14 dni dle § 53, resp. § 5¢aokkého zakoniku. Pro uplair tohoto
prava jsou dale kladenyuzné pozadavky nad ramec zékona (vraceni zbozi
v neporuseném obalti nepouZzité, uhrazeni pausalniho poplatku apoddjiraznil
nutnost namatkovych kontrol provéch COI v téchto gipadech, neltbspotebitel,
ktery jedna v dvéie v nespravné informace poskytnuté prodavajiciracitljeho prav,

si mnohdy neni &dom toho, Ze se prodavajici dopousti klamavé obuhpdaktiky

a lze daCOl podrt ke kontrole.

Spotebitelé se row# obraci naCOl s reklamacemi (§ 13, § 19 zakona 634/1992 Sb.,
z. 0 ochran spotebitele), které v3akCOIl neesi z hlediska obsahu rozhodnuti
o reklamaci (nybrz pouze z hlediska swplh povinnosti stanovenych pro tpgh

reklama&nihotizeni). Spatbitele v échto gipadech odkazuje na soticha arbitra.

Na internetovych strankacfiOl je zveéejnéna vyrasni zprava za rok 2009, kde jsou
informace o pétu provedenych kontrol (cca 50 000), poruSerdpisi (cca 16000),
podani spdebiteli (cca 17000).



COlI spolupracuje se spebitelskymi organizacemi naps S v ramci Rady kvality,
OSS TEST dava podty pri zjisteni nebezpénych vyrobki pri testovani vyrobi.

K bodu 6

Ing. Trzicky upozornil na masivni nabidkovou kamparganizovanou spateosti
NaturaMed Pharmaceuticals, s.r.o., se sidle@eskych Budjovicich a zanitenou
na potravinovy dopkk ,Omega 3“. Podle obdrzenych informaci majékteri
spotebitelé problémy s reakci na zaslany vzorek zdasmptatbou za postovné a balné,
piipadnym zruSenim dalSich z&silek apod. Tyto proplémohou vyplyvat

z nepochopeni informaci podanych telefonickou eestormulaci obsazenych v textu
doprovodné informace ¢i z dalSich  dvodi. Ing. Trzicky navrhl zastugm
spotebitelskych organizaci, aby na svych internetovgtiankachci jinou formou
zverejnily postupy nebo rady, jak se sfdtitelé mohou zachovat tak, aby ochranili své
z4jmy. Statni zesuélskd a potravin&ka inspekce v této souvislostierzda uvedenéd

spole&nost neporusuje zakon uplatanim nekalych obchodnich praktik.

P. Vojtek zminil problematiku vol& prodejnych mlénych vyrobki v tzv. automatech

na miléko.

P. Vojtek oznamil ukokeni ¢innosti olanského sdruzeni Centrum sgeditelsko-
podnikatelskych vztaha ochrany spéebitele, Febi, podtkoval vS§em za spolupréaci
a rozlo«il se vSemi pitomnymi. Ing. Trzicky a Ing. Mamula pe&kbvali p. Vojtkovi
za mnohaletou praci a zasluhy v oblasti ochranytspitele.

Predsedajici na pisti zasedani SPV byla jednomysth schvalena zastupkys
Obéanského sdruzeni spdtebiteld TEST JUDr. Ida Rozova, termin konani bude

upresren.
Zapsala: Ing. Dolezalova
lvan Vojtek, v.r.

edsedajici SPV



(Zdroj: Ministerstvo pitmyslu a obchodu — Ing. Lenka DoleZalovAapis z 29.
Zasedani speégbitelského poradniho vybofon line]. 10.09.2010 10:31. [cit. 2010 —
09 — 10]. E-mail.)



Ptiloha&. 2:

Dne 11. 11. 2010 pro&hlo 30. zasedani Sp#ebitelského poradniho vyboru.

Oficialniho setkani zastupcMinisterstva piimyslu a obchodu a nestéatnich
neziskovych organizaci, které se v ramci &m@osti zabyvaji ochranou sgebiteli —
¢leni Spotebitelského poradniho vyboru — secastnil feditel sekce harmonizace
a komunik&nich sluzeb Ing. Jan Duben, do jehd&gbnosti nyni ochrana spebitel
spada. Pozvanitipal rovnéZz zastupce Svazu obchodu a cestovniho ruchu Iraglinir
Stiitesky.

Ministerstvo pamyslu a obchodu informovalo:

Vvyvoji spotebitelské legislativy a dalSich aktivithch v oblasichrany
spoftebitele ¥etrg otazekieSenych na Urovni Evropské unie,

* mimosoudnimieSeni spdebitelskych spdr — ADR (o pilotni fazi projektu,

prechodu na &ny provoz),

» vybérovém dot&nim fizeni na projekty v oblasti ochrany sfadtitele pro rok
2011,

» harmonizované metodice klasifikace gpbitelskych stiznosti (klasifikaim
systému navrzeném Evropskou komisi), jehoz cilensjgeinotit statistické

informace o spdebitelskych problémech.

Hostem zasedani byla zastupkyklaského a keramického jonyslu pani Vlasta
Jelinkova, ktera seznamild@ifpmné s problémy tohoto oélvi primyslu a informovala
0 uplahovaném pozadavku na ozio&ani zerms pavodu u vyrobk tohoto od¥tvi.

Reditel sekce Ing. Jan Dubentzdznil myslenku vzniku asociace sfadiitelskych
organizaci, kter4d by napomohla ggbitelskym organizacim zvySit miru jejich vlivu
a ktera by sldiovala jejich nazory naeSeni spolknych problénmi. K tomuto tématu
sevrati nasledné, tj. 31. zasedani Hmtelského poradniho vyboru, které

je naplanované na jaro 2011 (Zdroj: Ministerstvanpyslu a obchodu — odbor 05300.



30. Zasedani spebitelskeho poradniho vybofan line]. 2010. [cit. 2011 — 12 — 02].
Dostupné na World Wide Web http://www.mpo.cz/dokatB8832.html.




Ptiloha &. 3:

Dotaznik

Dobry den, jmenuji se Monika &tkova a jsem studentkou 3sroku
Ekonomické fakulty Jihgeské univerzity \Ceskych Budjovicich. ,Vybrané problémy
ochrany spdtbitele” je tématem mé bak&d&é prace a vam se ¥nuji predevsSim

reklamaci vyrobk.

Rada bych Vas proto poprosila o vygin tohoto kratkého dotaznik®okud
neni v dotazniku uvedeno jinak, je mozné zaSkrtpoutze jednu odp@&d’.

VSechny udaje, které uvedete poslouzi pouze pbsstké @ely a budou
Zpracovany anonyndrnpouze v ramci mé bakakké prace. Tento dotaznik Vam zabere

maximalré 10 minut.

Mnohokrat @kuji za spolupraci.

1. Co se Vam vybavi pod pojmem ochrana spiebitele?

2. Znate néjaky zakon, ktery souvisi s ochranou spdebitele
O ANO. UVEITE JAKY: .ottt et e e e e e e e
o Ne

3. Kde byste hledal/a informace o ochra#é spotfebitele? (MoZné zaskrtnout vice

odpowédi)
o Tisk
o Internet

o Meédia (radio, TV)



o Zakony

[ 110} Y20 [ o) P
4. Dokazal/a byste uvést éktera spotiebitelska prava?

O ANO. UVETE KEEIa. . ... e e

o Ne. Prosim pejdéte na otazkud. 6.
5. Kde jste ziskal/a o nich informace? (Mozné zaskrtna vice odpowdi)

o Tisk

o Internet

o Média (radio, TV)

o Zakony

w110 )V o [
6. Myslite si, Ze jste o spdtebitelskych pravech dostaténé informovani?

o Ano

o Ne

7. Jak dlouha je minimalni zaruéni doba u spotebniho zbozi, ktera je dana

zakonem?
o 6 mesial (1/2 roku)
o 12 mesic (1 rok)
o 24 mesial (2 roky)

o 36 nmesial (3 roky)



o 48 mesial (4 roky)
o 60 mesial (5 let)
8. Koupil/a jste si nékdy vyrobek, ktery jste poté reklamoval/a ?
o Ano
o Ne

9. Co je dilezité mit k dispozici pro vyizeni reklamace? (Mozné zaskrtnout

vice odpowdi)

o Doklad o zaplaceni

o Vyrobek, ktery je reklamovan

o Obtansky ptikaz

o Zarwni list (pokud byl vystaven)

o Pavodni obal, ve kterém jste vyrobek koupil/a
10. Zaruéni list musi prodavajici vystavit:

o Vzdy

o Na zadost kupujiciho

o Nikdy

o Nevim

11.Uved’te, jakym zpisobem niZze byt reklamace vyizena poté, co je pjata

samotnym prodejcem/vyrobcem.



12.Co mize spotebitel uéinit, pokud bude jeho reklamace zamitnuta?

13.Setkal/a jste se jiz ®kdy s pojmem mimosoudniFeSeni spatebitelskych
spora?

o Ano.
o Ne (Prosim pokraujte otazkolt. 16)

14.Co je podstatou mimosoudnihaeSeni spatebitelskych spok ?

15.Kde jste se 0 mimosoudninieSeni spoii dozvedél/a? (Mozné zaSkrtnout vice
odpowédi)

o Media (tv, radio)
o Tisk

o Internet

o Pratelé/znami

o Jiny zdroj

16.Vite, na jaké instituce pogF. organizace se mZete obratit v pripadé
spotirebitelskych problémi?

O ANO. Na JaK@ INSHIUCE? ...u it e e e e e e e ee e
o Ne (Pokr&ujete na otazkd. 19)
17.VyuZil/a jste nékdy sluzeb €chto instituci nebo organizaci ?

O Ano.Jakych sluZeb? ... ..o



o Ne (Pokr&ujte otazkow:. 19)
18.Jaka byla Vase zkuSenost s nimi?
o Dobra. Jsem s nimi zcela spokojen/a.
o Jsem spokojen/a.
o Jsem nespokojen/a.
o Spatna. Jsem zcela nespokojen/a.
19.VaSe ¥kova kategorie:

o 18 leta méa

o 19-30 let
o 31-40let
o 41-50 let
o 50 -60 let

o 61 letavice
20.Pohlavi:

o Muz

o Zena
21.Jste:

o Student

o Nezangstnany



o Zamgstnany
o Podnikatel
o Na matéské / v domacnosti
o Duchodce
22.Vase nejvysSi dosazené véani:

o Zakladni

O

Vyucen

Stredni (maturita)

O

VysSi odborné

O

VysokoSkolské

O

23.Misto Vaseho bydlist:

Zdroj: vlastni zpracovani



