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1. UVOD

Zékon o ochrané spotiebitele ve svém uvodnim ustanoveni konstatuje, ze
prodédvajici se nesmi pii prodeji vyrobkii a poskytovani sluzeb chovat v rozporu
s dobrymi mravy, zejména nesmi Zadnym zplisobem spotiebitele diskriminovat.

Mnozi spotiebitelé¢ pifi feSeni svych problémi s prodejcem ¢i poskytovatelem
sluzby citi, ze pravo je na jejich stran¢, ale chybi jim dostate¢né silnd vécna
argumentace.

Cilem této prace je analyza pfistupu a chovani spotiebitelti v pfipad¢ feseni
reklamaci. A z druhé strany analyza pfistupu a chovani prodejcti. Zkoumén bude také
rozdil mezi chovdnim prodejcti z malého obchodu a chovanim prodejcit z velkého

obchodu.

Pracovni hypotéza

Je pravni tprava ochrany spotiebitele v pravu CR dostate¢na?



2. LITERARNI RESERSE

2.1 PRAVNI UPRAVA OCHRANY SPOTREBITELE V PRAVU CR

Na pravni upravu chrédnici spotiebitele miizeme pohliZzet z vice thli pohledu.
Prvnim znich je vradmci dichotomie prava, tj. vnimat ochranu spotiebitele v pravu
soukromém a vefejném; jiny uhel pohledu mize byt ochrana hmotnépravni
a procesnépravni. Soukromopravni ochranu spotiebitele nachazime zejména
v obCanském zakoniku, resp. v dalSich pravnich norméch regulujicich soukromopravni

vztahy (SELUCKA, M., 2008).

Vetejnopravni ochrana spotiebitele obsahuje zejména nize uvedené pravni predpisy:

zékona €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozdéjsich piedpist

- zakona &. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekei, ve znéni pozdéjsich predpisi

- zakona €. 526/1990 Sb., o cenach, ve znéni pozdéjsich predpist

- zékona €. 146/2002 Sb., o Statni zemedé&lské a potravinarské inspekci a o zméné
nékterych souvisejicich zakont, ve znéni pozdé&jsich predpist

- zakona ¢. 110/1997 Sb., o potravinach a tabakovych vyrobcich a o zméné
a doplnéni nekterych souvisejicich zakont, ve znéni pozdé¢jsich predpist

- zadkona ¢. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobkli a o zméné nekterych
zékont (zakon o obecné bezpecnosti vyrobkll), ve znéni pozd¢jsich predpist

- zakona €. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky a o zméné
a doplnéni nekterych zakont, ve znéni pozd¢jsich predpist

- zdkona ¢. 40/1995 Sb., o regulaci reklamy a o zmén¢ a doplnéni zakona
¢. 468/1991 Sb., o provozovani rozhlasového a televizniho vysilani, ve znéni
pozdéjsich predpist

- zakona ¢. 455/1991 Sb., o Zivnostenském podnikani (Zivnostensky zakon),
ve znéni pozd¢jsich predpist

- zékona ¢. 143/2001 Sb., o ochran¢ hospodaiské soutéZze a o zméné nékterych

zékont (zakon o ochrané hospodaiské soutéze), ve znéni pozdéjsich predpist.



2.1.1 Spotiebitel

Spottebitel je vymezen jako osoba, kterd pfi uzavirani a plnéni smlouvy nejedna
v ramci své obchodni nebo jiné podnikatelské Cinnosti. Soucasné pojeti spotiebitele
proto zahrnuje jak osoby fyzické, tak osoby pravnické (SVESTKA, ., a kol. 2008).

Kazdy clovek je spotiebitelem, ale soucasné je zpravidla né€jak zacastnén i na
vyrobnim procesu. Absolutnich spotfebiteli vlastné ani neni (snad jen pensisti, ale i ti
odvozuji své diichodové naroky od své &innosti predchazejici) (SELUCKA, M. 2008).

Na otazku kdo je spotiebitel odpovida jak Zakon ochrané spotiebitele,
tak Obcansky zékonik:

Zakon o ochrané spotiebitele (§2) uvadi: ,,Pro ucely tohoto zakona se rozumi
spotfebitelem je fyzickd nebo pravnicka osoba, kterd nakupuje vyrobky nebo uziva
sluzby za jinym Gcelem nez pro podnikani s témito vyrobky nebo sluzbami*.

Obcansky zdkonik uvadi (§52): Spotiebitelem je osoba, kterd pii uzavirani a plnéni
smlouvy nejednd vrdmci své obchodni nebo jiné podnikatelské cCinnosti®
(DUPAL, L. akol., 2005).

Spottebitel byva ve vétSiné piipadi v této oblasti méné zkuSenym, nema
dostatek pravnich informaci, je ovlivnitelny reklamou, natlakem prodavajiciho... Proto
také pravni uprava usiluje o vyrovnani této fakticky existujici nerovnosti mezi obéma

stranami zesilenou ochranou spotiebitele (HOUDEK, M. 2007).

2.1.2 Dodavatel

Dodavatelem je osoba, ktera pii uzavirani a plnéni smlouvy jedna v rdmci své
obchodni nebo jiné podnikatelské ¢innosti (SVESTKA, J., akol., 2008).

Mezi zakladni povinnosti kladené na dodavatele (ve smyslu § 25 Ob¢Z) patii
povinnost prodavat zbozi ve spravné hmotnosti, mife ¢i mnozstvi a umoznit spotiebiteli
piekontrolovat si spravnost téchto udaji, prodavat vyrobky a sluzby v piedepsané
jakosti. Cena musi byt spravné Gc¢tovana a pii platbé v hotovosti musi byt zaokrouhlena.
Zakon o ochrané spotiebitele zatézuje vyslovné dodavatele povinnosti chovat se

v souladu s dobrymi mravy (SELUCKA, M. 2008).

2.1.3 Spotiebitelska smlouva
Obcansky zakonik uvadi (§52): ,,Spotiebitelskymi smlouvami jsou smlouvy
kupni, smlouvy o dilo, pfipadné jiné smlouvy upravené v casti osmé tohoto zakona,

pokud smluvnimi stranami jsou na jedné strané spotiebitel a na druh¢ stran¢ dodavatel.*



A (§ 55): ,,Smluvni ujednani spotiebitelskych smluv se nemohou odchylit od zdkona
v neprospéch spotiebitele. Spotiebitel se zejména nemlze vzdat prav, kterd mu zakon
poskytuje, nebo jinak zhorsit své smluvni postaveni.®.

V (§ 56): ,,Spotiebitelské smlouvy nesméji obsahovat ujednani, kterd v rozporu
s pozadavkem dobré viry zméhaji k ijmé spotiebitele znacnou nerovnovahu v pravech
a povinnostech stran.“ (SVESTKA, J. a kol., 2008).

Spottebitelskou smlouvu mtizeme charakterizovat jako dvoustranny adresovany
pravni ukon (slozeny), ktery je pravnim divodem synalagmatického pravniho vztahu
mezi spotiebitelem a dodavatelem (SELUCKA, M. 2008).

Pti zakoupeni zbozi spotiebitel uzavird s dodavatelem spotiebitelskou smlouvu.
Skutecnost, ze nakupem zbozi se uzavird a naplituje smluvni vztah, si mnohdy
dostatecné kupujici — spotiebitel — neuvédomuje, nebot’ kupni smlouvy jsou pievazné
uzavirany ustné nebo mlcky. Touto nevédomosti si spotiebitel zhorSuje své postaveni
vuci strané dodavatele (DUPAL a kol., 2005).

Spotiebitelské smlouvy mizeme roz¢lenit na obecnou spotiebitelskou smlouvu a
spotfebitelské smlouvy zvlastni, které dale klasifikujeme podle zpisobu sjednani
smlouvy (smlouvy sjednané na dalku, smlouvy sjednané mimo provozovnu)
(SELUCKA, M. 2008).

Spottebni zbozi jsou dle HOUDKA (2007) hmotné fyzické predméty s vyjimkou
téch, jez jsou prodavany na zakladé vykonu rozhodnuti nebo jinych soudnich opatieni,
vody a plynu, nejsou-li stdeny v omezeném objemu nebo uréitém mnozstvi (napf.
v lahvich) a elektrické energie.

Pti ndkupech bézného spotiebniho zbozi se neuzavird pisemnd kupni smlouva.
Spotiebitel je informovan dilem ustné poskytovatelem sluzby, dilem z informaci
voznaeni vyrobku ¢ kvyrobku pfilozenych (navody, zaru¢ni list)
(DUPAL a kol. 2005).

Zakon o ochrané spotiebitele uvadi (§ 3b), ze ,,prodavajici je povinen prodavat
vyrobky a poskytovat sluzby v predepsané nebo schvalené jakosti, pokud je zavazné
stanovena nebo pokud to vyplyva ze zvlastnich piedpist, anebo v jakosti jim uvadéné,
neni-li jakost pfedepsana, schvalena nebo uvadéna, v jakosti obvyklé.

Obcansky zakonik uvadi, ze ,,Shodou s kupni smlouvu se rozumi, ze proddavana
véc ma jakost a uzitné vlastnosti smlouvou pozadované, prodavajicim, vyrobcem nebo
jeho zastupcem popisované, nebo na zaklad¢ jimi provadéné reklamy ocekavané,

popiipad¢ jakost a uzité vlastnosti pro véc takového druhu obvyklé, Ze odpovida
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pozadavklim pravnich piedpist, je vtomu odpovidajicim mnozstvi, mife nebo
hmotnosti a odpovida ucelu, ktery prodavajici pro pouziti véci uvadi nebo pro néjz se
vec obvykle pouziva...*.

Novy Obcansky zakonik 89/2012 Sb. uvadi: Sméfuje-li jednani stran k uzavieni
smlouvy a tyto skutecnosti nejsou ziejmé ze souvislosti, sdéli podnikatel spottebiteli
v dostatecném predstihu pied uzavienim smlouvy nebo pied tim, nez spotiebitel ucini
zavaznou nabidku:

a) svoji totoznost, popiipad¢ telefonni Cislo nebo adresu pro dorucovani

elektronické posSty nebo jiny kontaktni udaj,

b) oznaceni zbozi nebo sluzby a popis jejich hlavnich vlastnosti,

¢) cenu zbozi nebo sluzby, ptipadné zplsob jejiho vypoctu vcetné vsech dalsich

dani a poplatkd,

d) zpusob platby a zptsob dodani nebo plnéni,

e) naklady na dodéni, a pokud tyto nédklady nelze stanovit predem, tudaj,

ze mohou byt dodate¢né tictovany,

f) udaje o pravech vznikajicich z vadného plnéni, jakoZ i o pravech ze zaruky

a dal$i podminky pro uplatiiovani téchto prav,

g) udaj o dob¢ trvani zavazku a podminky ukonceni zdvazku, ma-li byt

smlouva uzaviena na dobu neurcitou,

h) udaje o funkc¢nosti digitalniho obsahu, vcetné technickych ochrannych

opatfeni a

1) udaje o soucinnost digitalniho obsahu s hardwarem a softwarem, které jsou

podnikateli znamy nebo u nichz lze rozumné ocekavat, ze by mu mohly byt

znamy.

2.1.4 Distan¢ni smlouvy

Tyto smlouvy uzavirané na dalku, jsou jednou z forem spotiebitelskych smluv
vyslovné upravenych zédkonem. Pro uzavieni téchto smluv jsou pouzity prostiedky
komunikace na dalku, které umoznuji uzaviit smlouvu bez soucasné fyzické ptitomnosti
smluvnich stran. Zakon prostiedky komunikace na dalku rozumi vSechny prostfedky
s vyjimkou pisemného styku, provozované podnikatelem, k jehoz predmétu Cinnosti
nalezi poskytovani jednoho nebo vice prostfedkit komunikace na déalku, a to zejména

neadresovany 1 adresovany tisk, typovy dopis, reklama v tisku s objednavkovym



tiskopisem, katalog, telefon s lidskou ibez lidské obsluhy, rozhlas, videotelefon,

videotext, elektronicka posta, fax, televize.

Dle nového Obcanského zakoniku 89/2012 Sb. smlouva musi obsahovat 1 udaje
sdélené spotiebiteli pfed jejim uzavienim. Tyto udaje lze zménit, pokud si to strany
vyslovné ujednaji. Uzaviena smlouva musi byt v souladu s udaji, které byly spotiebiteli
sdéleni pred uzavienim smlouvy. Tyto udaje lze zménit, pokud si to strany vyslovné

v

ujednaji, jinak plati jako obsah smlouvy udaj pro spottebitele piiznivejsi.

2.1.5 Oznaceni vyrobki

Zékladni udaje oznaceni jsou stanoveny zakonem o ochrané spottebitele.
Zakon o ochran¢ spotiebitele uvadi (§ 10), ze ,,prodavajici musi zajistit, aby jim
prodavané vyrobky byly piimo viditelné a srozumitelné oznaceny nazvem vyrobku,
oznacenim vyrobce nebo dovozce, popfipadé¢ dodavatele, idaji o hmotnosti nebo
mnozstvi nebo velikosti, popfipadé rozméru, dal§imi udaji potfebnymi podle povahy

vyrobku k jeho identifikaci, poptipad¢ uziti®.
2.2 ODPOVEDNOST ZA VADY A PRAVO REKLAMOVAT

2.2.1 Pravni dprava reklamaci v CR

Upravu odpovédnosti za vady zbozi a sluzeb a z ni vyplyvajici pravo reklamovat
upravuji v CR riizné pravni predpisy. NejdtleZitdjsim z nich je zakon &. 40/1964 Sb.,
obCansky zakonik, ktery v ¢asti osmé (v€nované zavazkovému pravu) upravuje tuto
problematiku v nékolika ustanovenich (HOUDEK, D. 2007).

Obcansky zékonik uvadi (§ 499), ze ,kdo pfenecha jinému véc za uplatu,
odpovida za to, ze véc v dobé plnéni ma vlastnosti vyslovné vyminéné nebo obvykle,
ze je ji mozno pouzit podle povahy a Ucelu smlouvy nebo podle toho, co ucastnici
ujednali, a ze véc nema pravni vady*. Spotiebitele tedy vztah a urovnani véci mezi
prodavajicim a jeho dodavatelem ,,nezajima*.

Spottebitel tedy mtize uplatnit reklamaci v misté, kde vyrobek zakoupil, pokud
neni v zaruénim list¢ uvedeno jiné misto pro uplatnéni reklamace. S touto podminkou
by se mél kupujici velmi dobfe seznamit, aby pro n¢j byla takovd podminka
akceptovatelnd. Dohledatelnost mista reklamace souvisi s obdrzenim dokladu o koupi

a kontrolou nalezitosti na paragonu s udaji na prodejnim mist¢.



Jedna-li se o prodej zbozi v obchodé¢ (mezi spotiebitelem a podnikatelem),
obsahuje obc¢ansky zakonik specialni Gpravu v § 616 az 627 (ustanoveni § 596 az 600
ObcZ se pak uziji jen tehdy, pokud tato specidlni ustanoveni nestanovi néco jin¢ho)
(HOUDEK, D. 2007).

Dle Obcanského zakoniku (§ 616), ,,prodavajici odpovida kupujicimu za to,
ze prodavana véc je pfi prevzeti kupujicim ve shod¢ s kupni smlouvou, zejména Ze je
bez vad*.

Jde-li o prodej zbozi a poskytovani sluzeb spotiebiteli, je tieba respektovat také

ustanoveni § 51a a nasl. Ob¢Z o spotiebitelskych smlouvach (HOUDEK, D. 2007).

2.2.2 Odpovédnost ze zaruky

Vedle odpovédnosti za vady pii prevzeti véci upravuje obcansky zakonik
odpovédnost ze zaruky. Na zdklad¢ této odpovédnosti ze zaruky organizace odpovida
1 za vady, které se na véci vyskytnou po prevzeti véci v zarucni dobé, jak je stanovena
v § 248 obcanského zakoniku. Jednd se o tzv. zaruku, na zdklad¢ které je obcan
opravnén vady, které se na véci ve stanovené dobé&, tj. v zarucni dobé, vyskytnou,
reklamovat a uplatnit sva prava z odpovédnosti za vady. Tato odpovédnost ze zaruky

se viak nevztahuje na véci rychle se kazici a na véci pouzité (SKALOUD, M., 1978).

Dle SKALOUDA, M. (1978) je jednou zoblasti, kde moznost ohroZeni
opravnénych zajmu spotiebitell a event. jejich poskozovani je znacna, je prodej zbozi
v obchodé¢. Proto jiz v samotném obc¢anském zakoniku jsou obsazena ustanoveni:

- o povinnosti obchodnich organizaci prodavat zbozi bez vad a takové,

které odpovida technickym normam,

- 0 zaruéni dobé¢, po kterou vyrobky musi byt bez vad a tadné uspokojovat

potieby obcantl,

- 0 odpovédnosti obchodnich organizaci za vady vyrobkua, které se zjistily

v zarucni dob¢ a které spotiebitel v€as reklamoval,
- 0 pravech spotiebiteld vadné vyrobky reklamovat a domdhat se fadného

a v€asného vytizeni reklamace.
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2.2.3 Ukonc¢eni ¢innosti prodavajiciho

Vyskytly se 1 piipady, kdy spottebitel nemlize dohledat prodéavajiciho
¢i poskytovatele sluzby za tcelem uplatnéni zaruéni reklamace, nebot’ ten v mezidobi
ukoncil dobrovolné ¢i nedobrovolné ¢innost (DUPAL a kol. 2005).

Zakon o ochrané spotiebitele uvadi (§ 14), ze ,,prodavajici je povinen pii
ukonceni ¢innosti v provozovné informovat zivnostensky urad o tom, kde Ize vypotadat

piipadné zavazky*.

2.2.4 Pojem a piedpoklady vzniku odpovédnosti za vady

Odpovédnost za vady, jakozto jeden ze zdkladnich druhi obcanskopravnich
odpovédnosti (vedle odpovédnosti za Skodu a odpovédnosti za prodleni), byva vétSinou
vymezovana jako nésledna (sekundarni) povinnost, kterd vznikd porusenim ptvodni
(primarni) pravni povinnosti, vyplyvajici ze zdkona nebo zjiné pravni skutecnosti
(napt. dohody mezi prodavajicim a kupujicim), a to tehdy, nastane-li ob¢anskopravni
normou predvidana pravni skute¢nost (napt. se u prodaného zbozi projevi v urcité lhiité
néjaka vada). PoruSenim smluvnich povinnosti mezi obéma stranami vznikaji specifické
pravni povinnosti a jim odpovidajici specifickd prava, pficemz zavisi na opravnéném
(napt. kupujicim), zda popf. jaké odpovidajici pravo z odpovédnosti za vady uplatni.
Odpovédnosti za vady tak plni jak funkci preventivni (s cilem odrazovat od porusovani
pravnich vztahil), tak i funkci reparacni (odSkodnéni pro ptipad, Ze jiz doslo k vadnému
plnéni — napt. opravou véci, slevou z ceny apod.) (HOUDEK, D. 2007).

DLE HOUDKA, 2007 Na zaklad¢ ustanoveni § 499 Obc¢Z, které urcuje, ze ten, kdo
pfenecha jinému véc za uplatu, odpovida za to, Ze véc ma v dobé plnéni vlastnosti
vyminéné nebo obvyklé, Ze je véc mozno pouzit podle povahy a ucelu smlouvy, ptip.
podle toho, co si strany ujednaly, a ze véc nema pravni vady, lze dospét k n€kolika
nutnym piedpokladiim vzniku odpovédnosti za vady a zni vyplyvajicich prav véc
reklamovat:

1. existence platného zavazkového pravniho vztahu

2. uplatnost plnéni

3. poruSeni pivodni pravni povinnosti prodavajiciho (zhotovitele) splnit fadné

zévazek a s tim souvisejici existence vadného plnéni

4. existence pricinné souvislosti mezi porusenim povinnosti plnit fadné a vyskytem

vadného plnéni
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Co lze povazovat za vadu?

Obcansky zakonik vyslovné pojem vady nedefinuje, coz vytvaii prostor pro rtizné
vymezovani tohoto pojmu v odborné literatufe a komentatich (HOUDEK, D. 2007).

Vadami Ize rozumét vSe, co snizuje moznost vyuziti a upotiebeni véci nebo ji
jinak znehodnocuje (HOLUB, M. 2003).

Za vadu véci lze povazovat 1 ptipad, kdy je sice preddna véc vngj$imi znaky
odpovidajici ptivodni smlouvé, ale kterd je napt. nefunkcni, je-li podstatou smlouvy
ziskani této véci za ucelem jejiho funkéniho vyuziti (HOLUB, M. 2002).

Za vadny se naopak predmét plnéni nepovazuje jen z divodu, ze byl na trh

dodan vyrobek dokonalejsi (PLECITY, V. - KOCOUREK, J. 2002).

2.2.5 Tridéni vad
Ttidéni vad dle HOUDKA, D. 2007:
NejcastejSim tfidénim vad, z n€hoz vychazi i obcansky zakonik, je klasifikace na vady:
- faktické

- pravni

Vedle toho lze vady délit na:
- zjevné

- skryté

Dle dalsiho déleni na:
- odstranitelné

- neodstranitelné,

Dalsi déleni:
- branici uzivat véc dohodnutym zplisobem,
- nebranici uzivat véc dohodnutym zptisobem
coz méa vyznam predev§im v souvislosti s uréenim toho, na jaké plnéni ma subjekt

poskozeny vadnym plnénim narok

Faktické vady
Faktické vady lze vymezit jako nedostatky vlastnosti véci, které maji fyzickou

(vécnou) povahu a svou existenci prenechanou véc znehodnocuji (Svestka, J. 1993).
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Jde o takové vlastnosti véci, které zejména vzhledem k obsahu smlouvy nebo
prohlaseni prodéavajiciho (zhotovitele véci) o zaruCenych vlastnostech anebo vzhledem
k ustanovenim pravnich pfedpist ¢i technickych norem mé& prodand véc mit
(R 22/1983). Vada miize spocivat v nedostatku materidlu, mnoZzstvi, vzhledu,
konstrukce, funkénosti, vykonnosti... Lze tak rozliSovat vady jakostni (kvality),
spocivajici ve splnéni v jiné kvalité, nez vyplyva ze zdvazku, a mnozstevni (kvantity),
kdy dojde ke splnéni jiného (at’ uz mensiho nebo vétsiho) mnozstvi, nez odpovida
dohodnutému zévazku (od této situace je tieba odliSovat prosté prodleni s plnénim
dle § 517 a nasl. Ob¢Z, kdy prodavajici na rovinu deklaruje, ze plnéni neni tplné
a plnéni je kupujicim védomé piijato jako ¢astené, pficemz trva pravo na zbyvajici
plnéni) (HOUDEK, M. 2007)

Pravni vady

Pravnimi vadami byvaji oznaCovany takové nedostatky véci, které nabyvateli
brani, aby ziskal k pfedmétu plnéni prava v takovém rozsahu a obsahu, jak vyplyvaji ze
smlouvy. Jde o prava tietich osob, jimiz je pfevadéna véc zatiZzena, aniZ by to bylo
kupujicimu pfi uzavieni smlouvy zndmo a jim akceptovano

Dle § 503 Ob¢Z chcee-li osoba reklamovat véci, kterou ziskala, protoze si na ni
¢ini narok tfeti osoby, musi to bez zbytecného odkladu poté, co treti osoba uplatnila své
pravo, oznamit svému piedchudci (tim nemusi byt vzdy pfimo prodavajici — napfi. pii
neékolikerém pfevodu véci), s pozadavkem, aby predchiidce danou pravni vadu
s ohledem na konkrétni pfipad odstranil. Divodem této povinnosti je umoznit
predchiidci sdélit nabyvateli véci své namitky proti naroku tfeti osoby (napt. namitku
promlc¢eni), aby nabyvatel mohl proti tfeti osob¢ uplatnit 1 ty namitky, kterd ma jeho

piedchiidce (HOUDEK, M. 2007).

2.2.6 Vyloucdeni prava véc reklamovat

Dle § 500 odst. 1 Ob¢Z nelze véc reklamovat, jde-li o vady zjevné
(HOUDEK, M. 2007).

Dle § 501 ObEZ pteneché-li se véc jak stoji a lezi, nelze ji reklamovat pro vady,
které v dobé plnéni m4, ledaZze nema vlastnost, o niz zcizitel prohlésil, Ze ji ma, nebo
kterou si nabyvatel se souhlasem prodéavajiciho vyslovné vyminil (mlze se tykat
1 jednotlivé véci ze souboru prenechdvaného) a nasledné se ukdze, ze tomu tak neni

(HOUDEK, M. 2007).
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2.3 REKLAMACE DLE OBCANSKEHO ZAKONIKU

Reklamace dle HOUDKA (2007) je uplatnéni prav vyplyvajicich z odpovédnosti

za vady vyrobki a sluzeb.

2.3.1 Reklamace zboZi prodaného v obchodé spotiebiteli

V ptipadé¢ prodeje véci Ize rozliSovat:

- upravu odpovédnosti za vady obecné u kupni smlouvy — tykajici se vztahti mezi
fyzickymi osobami, které¢ prodéavaji urcitou véc individualng, aniz by tim byl
realizovan néjaky dlouhodobéjsi obchodni zdmér a

- odpovédnost za vady pii prodeji zbozi v obchod¢é mezi podnikatelem

a spotifebitelem (HOUDEK, M. 2007).

2.3.2 Prodej zboZzi v obchodé a pravni uprava odpovédnosti za jeho vady

Odpovédnost za vady zbozi prodaného v obchodé ma specifickou pravni tpravu
predevSim v ustanovenich § 616 az 627 ObEZ. Vyznam maji také nékterd ustanoveni
zakona €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, § 51 a nasl. Ob¢Z, popt. dalsich
pravnich predpisii. Neni-li néktera otdzka témito ustanovenimi feSena, uziji se obecna
ustanoveni § 596 az 600 o odpoveédnosti za vady véci prodané dle obecné kupni
smlouvy (napf. nahrada nutnych nakladt spojenych s uplatiovanim prav z odpovédnosti
dle § 598), popf. obecnd ustanoveni § 499 az 510 o odpovédnosti za vady
v zavazkovych vztazich) (HOUDEK, M. 2007).

Diivodem pro zvlastni (pro prodavajiciho piisnéjsi) upravu odpovédnosti pfi
prodeji zbozi v obchodé¢ je specifické postaveni stran tohoto zdvazkového vztahu, jimiz
jsou spottebitel jakozto kupujici a podnikatel prodavajici véc v rdmcei své podnikatelské
¢innosti (at’ uz ve své provozovng, zasilkové ¢i podomné) (HOUDEK, M. 2007).

Jsou nepfipustnd smluvni ujedndni vylu€ujici nebo omezujici prava spotiebitele
u odpovédnosti za vady ¢i Skodu (HOUDEK, M. 2007).

Ustanoveni § 55 odst. 1 Ob¢Z, dle néhoz se smluvni ujednani spotiebitelskych
smluv nemohou odchylit od zakona v neprospéch spotiebitele — spotiebitel se zejména
nemuze vzdat prav, kterd mu zdkon poskytuje, popt. jinak zhorSit své postaveni.
V pochybnostech u spotiebitelské smlouvy plati (dle § 55 odst. 3 Ob¢Z) vyklad pro
spotiebitele priznivejsi (HOUDEK, M. 2007).
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2.3.3 Informac¢ni povinnosti prodavajiciho

Prodavajici musi zajistit, aby jim prodavané vyrobky byly piimo viditelné
a srozumitelné oznaceny Udaji poZzadovanymi v § 10 zdkona o ochrané spotiebitele
(ndzev vyrobku, oznaceni vyrobce, dovozce nebo dodavatele, idaj o hmotnosti nebo
mnozstvi ¢i velikosti, popf. rozméru, udaj o slozeni materialu, popt. dalsi potiebné
udaje dle povahy vyrobku k jeho identifikaci, popt. uziti) (HOUDEK, M. 2007).

Prodavajicim je dle zdkona o ochran¢ spotiebitele (§ 2 odst. 1 pism. b))
podnikatel, ktery spotiebiteli prodava vyrobky nebo sluzby, tj. ve smyslu § 2 ObchZ
osoba zapsana v obchodnim rejstiiku, osoba podnikajici na zakladé Zivnostenského
opravnéni, osoba, kterd podnikd na zdklad¢ jiného nez zivnostenského opravnéni,
popt. fyzickd osoba, kterd provozuje zemédé€lskou vyrobu a je zapsana do evidence
podle zvlastniho predpisu (HOUDEK, M. 2007).

Obcansky zakonik uvadi (§ 625), ze ,,prava z odpovédnosti za vady se uplatiiuji
u prodavajiciho, u kterého véc byla koupena. Je-li vSak v zérucnim list¢ uveden jiny
podnikatel ureny k opravé, ktery je v misté prodavajicitho nebo v misté pro kupujiciho
bliz§im, uplatni kupujici pravo na opravu u podnikatele ur¢ené¢ho k provedeni zarucni
opravy®.

Zakon o ochran¢ spottebitele uvadi (§ 19), ze ,,v ostatnich ptipadech je
prodavajici povinen pfijmout reklamaci v kterékoliv provozovn€, v niz je pfijeti
reklamace mozné s ohledem na sortiment proddvaného zbozi nebo poskytovanych
sluzeb, piipadné i1 v sidle nebo misté podnikani. V provozovné musi byt po celou
provozni dobu pfitomen pracovnik povéreny vytizovat reklamace®.

Spottebitele nesmi klamat uvadénim nepravidelnych udaji nebo zamlcet
skutecné vlastnosti vyrobkt (§ 8 u téhoz zdkona). Prodavajici se nemiiZe této povinnosti
zprostit tvrzenim, Ze mu uvedené udaje nebyly poskytnuty jeho dodavatelem nebo
vyrobcem.

U potravin musi byt dle (§ 616 odst. 2 Ob¢Z) vyznaceno datum minimalni
trvanlivosti, a jde-li o potraviny podléhajici rychlé zkize, datum pouZitelnosti
(HOUDEK, M. 2007).

Mezi povinnosti prodavajictho patii také fadné informovani spotiebitele
o rozsahu, podminkach a zplsobu uplatnéni odpovédnosti za vady prodané véci
a sluzeb, vCetn¢ udajii o tom, kde lze reklamaci uplatnit. V piipadé ukonceni ¢innosti

v provozovn¢ pak musi podnikatel informovat zivnostensky urad o tom, kde lze
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vypotadat ptipadné zavazky (§ 13 a 14 zdkona o ochrané spotiebitele) (HOUDEK, M.
2007).

2.3.4 Reklamace vad existujicich jiZ v dobé prodeje
V ptipadé prodeje zbozi v obchod¢ zakon rozlisuje:
1. odpovédnost za vady (rozpor s kupni smlouvou) existujici jiz v dob¢
prevzeti véci (§ 616 odst. 3 a 4 ObcZ),
2. zérucéni odpovédnost za vady, které se projevi jako rozpor s kupni
smlouvou po pievzeti véci v zarucni dobé (§ 619 a 620 ObcZ) dle
HOUDKA 2007
Dle § 616 odst. 3 ObEZ neni-li véci pfi prevzeti kupujicim ve shodé s kupni
smlouvou, ma kupujici pravo, aby prodavajici véc bezplatné¢ a bez zbyte¢ného odkladu
uvedl do stavu odpovidajicitho kupni smlouvé, a to dle pozadavku kupujiciho bud’
vymeénou véci (za tutéz véc bezvadnou, nikoliv za obdobné zboZi v téZe cené!) nebo jeji
opravou. Vyménu véci muze kupujici pozadovat bez ohledu na to, zda jde o vadu

neodstranitelnou ¢i nikoliv (HOUDEK, M. 2007).

2.3.5 Reklamace vad, které se projevi v zaru¢ni dobé

Dle § 616 odst. 1 Ob¢Z odpovida prodavajici za vady, které se projevi jako
rozpor s kupni smlouvou po pievzeti véci v zarucni dob¢, nejde-li o véci, které se rychle
kazi nebo véci pouzité. Prodavajici tim garantuje spotiebiteli, ze véc bude mit
pozadované vlastnosti a zastane bez vady 1 urCitou dobu po jejim prevzeti
(za predpokladu, ze bude kupujicim uzivana odpovidajicim zpisobem k urcenému
ucelu). Spotrebitel tak nemusi prokazovat, ze vady zbozi, jez se projevily v dobé mezi
pfevzetim véci a uplynutim zaruéni doby, méla véci jiz v okamziku pievzeti
(HOUDEK, M. 2007).

Zaruka se dle (§ 619 odst. 2 Ob¢Z) nevztahuje na opotiebeni véci zpisobené
jejim obvyklym uZivanim (napf. oSlapana podraZka obuvi, ojetd pneumatika po ro¢nim
kazdodennim pouzivani). Nelze tak zaménovat pojem zaruky a zivotnosti véci. Zatimco
v minulosti byla dlouh4 Zivotnost povazovana za jeden ze zékladnich znaki bezvadného
plnéni, se vzrastajici rychlosti védeckotechnického vyvoje zacinaji byt vyrobci Casto
uptednostiovany levnéj$i, méné kvalitni materialy snizujici cenu vyrobku, kdy
zivotnost je ptizptisobovana dob¢€, nez bude na trh uveden napf. novy, inovovany typ

elektrospotiebice, nova kolekce odévi apod. (HOUDEK, M. 2007).
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O vadu se nejednd, pokud z povahy prodané véci vyplyva, ze zivotnost je kratsi
nez zarucni doba, a proto pii obvyklém uZzivani dojde k celkovému opotiebeni prodané
veci jesté pied uplynuti zaruéni doby (R 22/1983) (HOUDEK, M. 2007).

V této souvislosti zavisi také na intenzité¢ a Castosti uZivani véci. Reklamovat
zbozi nelze, pokud jeho vady vznikly neSetrnym zachdzenim s vyrobkem, jeho

nedostate¢nou udrzbou nebo nedodrzenim névodu k pouziti (HOUDEK, M. 2007).

2.3.6 Reklamace vad u véci, které jsou prodavany uz jako pouzité

Pouzité véci jsou vynaty zrezimu zakonné zaruky (dle § 619 odst. 1 Ob¢Z)
a prodavajici pii jejich prodeji odpovida (ve smyslu ustanoveni § 616 odst. 1 ObcZ)
pouze za vady, kterda ma véc pti prevzeti kupujicim (HOUDEK, M. 2007).

Vadu véci reklamuje ob&an u organizace, u které véc koupil (SKALOUD, M.

1978).

2.3.7 Zaru¢ni doba
Zarucni doba dle HOUDKA (2007) je doba, po kterou prodavajici (zhotovitel

dila, opravy nebo Upravy) odpovida zakaznikovi za vady véci a v pribéhu niZ musi byt
prava z vadného plnéni zédkaznikem uplatnéna, jinak zaniknou.

Zakonem stanovena délka zaru¢ni doby (§ 620 odst. 1 ObcZ) €ini pfi prodeji
spotiebniho zbozi 24 mésicl. Jde-li o prodej potravinaiského zbozi, ¢ini 8 dnd,
u prodeje krmiv 3 tydny a u prodeje zvitat 6 tydni (HOUDEK, M. 2007).

Je-li na prodavané véci, jejim obalu nebo navodu k ni pfipojeném vyznacCena
vsouladu se zvlastnimi pravnimi predpisy (napi. zdkonem ¢. 110/1997 Sb.,
o potravinach a tabdkovych vyrobcich) lhita k pouziti véci (expiracni lhiita), skonci
zéarucni doba jejim uplynutim.

Zaruéni doby (dle § 621 ObcZ) zacinaji bézet od okamziku pievzeti véci
kupujicim. Ma-li koupenou véci vzhledem kjeji technické ndroCnosti a nutnosti
odborné instalace uvést do provozu jiny podnikatel nez prodavajici, za¢ne zaru¢ni doba
plynout az ode dne uvedeni véci do provozu, a to za ptredpokladu, Ze jej kupujici
objednal u stanovené¢ho podnikatele do 3 tydnt od prevzeti véci a fadné a véas poskytl

k uvedeni véci do provozu potiebnou soucinnost (HOUDEK, M. 2007).
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2.3.8 Stanoveni a prerusSeni béhu zaru¢ni doby

Dle § 627 odst. 1 Ob¢Z ma-li byt vada véci odstranéna opravou, nezapocCitava se
do zarucni lhiity doba, kterd uplyne od uplatnéni prava az do doby, kdy byl zédkaznik po
skonCeni opravy povinen véc prevzit. V&€ ma byt (dle § 656 ObcZ) pievzata
do 1 mésice od uplynuti doby, kdy méla byt oprava provedena, a byla-li provedena
pozdé&ji, do 1 mésice od vyrozuméni o jejim provedeni. Pokud si kupujici véci v této
dob¢€ nevyzvedl, staveni béhu zaru¢ni doby kon¢i (HOUDEK, M. 2007).

Stanoveni zarucni doby se tyka prodané véci jako celku, 1 kdyz jde o opravu jen
jeji soucasti, nebot’ odevzdanim véci do opravy dochazi k znemoznéni jejiho uzivéani
jako celku. Kstaveni dochazi i v ptfipadech, je-li véc kupujicimu vracena jako
neopravena (HOUDEK, M. 2007).

Shrnuti prav dle HOUDKA, ktera spottebiteli v této oblasti v soucasnosti poskytuji

pravni predpisy, jde-li 0 moznost pozadovat potvrzeni:

1. o uplatnéné reklamaci, jez je dokladem toho, Ze reklamace byla uplatnéna
kupujicim v zaru¢ni dob¢, popft. ze vadna véc byla pfedana prodavajicimu (napf.
za ucelem opravy),

2. o vytizeni reklamace, které ma vyznam pro urceni, o kolik se prodluzuje zaru¢ni
doba nebo ze zaCina bézet nova lhita, popi. I pro urceni konkrétnich narokt
napft. z dvodu opakujici se vady,

3. o zamitnuti reklamace, pro ptipad, ze je reklamace proddvajicim odmitnuta,
které 1ze mj. pouzit jako ditkkaz v ptipadném soudnim fizeni.

Dojde-li k vyméné véci, zacne (dle § 627 dost. 2 Ob¢Z) bézet zarucni doba znovu

od pfevzeti nove véci.

2.3.9 Zarucéni list

Zarucni list jakozto dokument potvrzujici pisemnou formou zaruku na véc je
prodavajici povinen poskytnout kupujicimu nejen v pfipadé smluvni zaruky, ale na
zadost kupujiciho (dle § 620 odst. 3 ObcZ) i tehdy, nejde-li o rozsifeni zaruky nad
uroven pfiznanou zékonem (HOUDEK, M. 2007).

Umoznuje-li to povaha véci, postacuje namisto zaru¢niho listu vydat kupujicimu
doklad o zakoupeni véci, ma-li vSechny ndlezitosti zaru¢niho listu
(HOUDEK, M. 2007).

Zaruéni list musi (dle § 620 odst. 3 ObcZ) obsahovat urceni osoby

prodavajicitho, jeho nézev nebo obchodni firmu, identifika¢ni Ccislo a sidlo,
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jde-li o pravnickou osobu, nebo jméno, ptijmeni, bydlisté a identifikacni ¢islo, jde-li o
fyzickou osobu (HOUDEK, M. 2007).

Ptesto, ze pfisluSna ustanoveni obc¢anského zakoniku plati jiz od roku 1964,
nebyla v praxi disledné uplatiiovana a dodrZzovana. Mnohdy je pracovnici obchodnich
organizaci ani spotfebitelé sami fadné neznali. Spotiebitelé jich proto nevyuzivali
k uplatnéni svych opravnénych narokii. Za ucelem zlepsSeni tohoto stavu byly vydany

reklamaéni tady pro vyfizovani reklamaci spotiebiteltl (SKALOUD, M., 1978).

2.3.10 Reklamac¢ni rad

Za soucast smluvnich podminek se zpravidla povazuji také reklamacni tady
vydavané nékterymi prodéavajicimi, které¢ upravuji podminky a zptisob uplatiiovani prav
z odpovédnosti za vady kupujicim (HOUDEK, M. 2007).

Reklamacni tad je dokument vyddvany nékterymi prodéavajicimi, upravujici
podminky a zplisob uplatiiovani prav z odpovédnosti za vady kupujicim. Aby mohl byt
povazovan za zavazny, nesmi prava kupujiciho v rozporu se zdkonem omezovat,

popft. rozsifovat jeho povinnosti (HOUDEK, M. 2007).

2.4 PRAVA Z ODPOVEDNOSTI ZA VADY PRODANEHO ZBOZI{

Naroky, jez miize uplatnit kupujici z divodu zakonné zaru¢ni odpovédnosti za
vady zbozi koupeného v obchod¢, upravuje § 622 ObcZ, rozlisujici prava spotiebitele
podle toho, zda jde o vady odstranitelné nebo neodstranitelné, ¢i zda brani fadnému
uzivani véci (HOUDEK, M. 2007).

Zakladnim narokem kupujicitho je (dle § 622 odst. 1 Ob¢Z) v ptipadé
odstranitelné vady pravo na jeji odstranéni. Neni-li to vzhledem k povaze vady
neumérné, miize kupujici pozadovat vyménu véci, nebo tyka-li se vada jen soucasti
veci, vymeénu soucasti, a to bez ohledu na to, zda jiz véc byla pouzivana. Pokud n¢ktery
z ptedchozich dvou postupli neni mozny, mtize kupujici zddat pfimefenou slevu z ceny
véci nebo od smlouvy odstoupit (HOUDEK, M. 2007).

Jde-1i o vadu, kterou lze odstranit, ma kupujici pravo, aby byla bezplatné, vcas
a fadné odstranéna. Pokud to neni vzhledem k povaze vady neimérné, mize kupujici
pozadovat vymeénu véci, nebo tyka-li se vada jen soucasti véci, vymeénu soucasti. Neni-li
takovy postup mozny, muze kupujici Zadat pfiméfenou slevu z ceny véci nebo od

smlouvy odstoupit (HOUDEK, M. 2007).

19



2.4.1 Prava u neodstranitelnych vad dle HOUDKA

V ptipadé prodeje zbozi v obchodé€ se za neodstranitelné vady povazuji:

1. objektivné neodstranitelné vady, tj. vady, které neni mozné technicky odstranit,
popf. jejichz odstraniovani by v poméru ke kupni cené bylo ekonomicky
neucelné (RNsC 1924/2004),

2. subjektivné neodstranitelné vady, tj. vady, které jsou sice odstranitelné,
avsak prislusny subjekt je neodstranil vcas,

3. vady véci, kterou kupujici nemiize pro opétovné vyskytnuti vady po opravé nebo
pro vétsi pocet vad fadné€ po delsi dobu uzivat.

VEtsi pocet vad ve smyslu ustanoveni § 622 odst. 2 Ob¢Z je stav, kdy véc ma
soucasn¢ alesponl 3 vady branici jejimu fadnému uziti.

Jde-li o vadu, kterou nelze odstranit, kterou nelze odstranit a ktera brani tomu,
aby véc mohla byt fadné uzivana jako véc bez vady, ma kupujici pravo na vyménu véci
nebo ma pravo od smlouvy odstoupit. Stejna prava miize kupujici uplatnit, jde-li sice
o vady odstranitelné, jestlize vSak kupujici nemlze pro opétovné vyskytnuti vady po
oprave nebo pro vetsi pocet vad véc fadné uzivat.

Jde-li o jiné vady neodstranitelné a nepozaduje-li kupujici vyménu véci, ma
kupujici pravo na piiméfenou slevu z ceny véci nebo miize od smlouvy odstoupit

(HOUDEK, M. 2007).

2.4.2 Naklady na reklamaci

Kupujici ma také pravo na ndhradu nutnych naklada (§ 598 ObcZ), které mu
vznikly v souvislosti s reklamaci vady (napf. za demontaz véci, jeji zaslani nebo
piepravu k oprave, jeji uschovu, odbornou prohlidku vcetné znaleckého posudku, je-li
nutny, poStovné za odeslani pisemnosti apod.) (HOUDEK, M. 2007).

Vyrazem nutné naklady zuzuje zakon rozsah naroku na minimalni vynalozené
néaklady (napf. doprava béZznym zptisobem) (HOUDEK, M. 2007).

Dle § 599 odst. 2 Ob¢Z musi kupujici prdvo na nahradu nutnych naklad
uplatnit u prodavajiciho nejpozdéji ve vySe popsanych reklamacénich lhiitach

(HOUDEK, M. 2007).

2.4.3 Opravnéna osoba a zpisob jeji volby

Soudni judikatura se ustalila na tom, ze opravnénym z odpoveédnosti za vady je

kupujici, aniz by bylo tfeba, aby i1 nadéle vlastnikem dané véci (HOUDEK, M. 2007).
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2.4.4 Misto uplatnéni prava

Prava z odpovédnosti za vady se (dle § 625 Ob¢Z) uplatiuji zasadné
u prodavajiciho, u n¢hoz byla véc koupena (nikoliv u vyrobce nebo dovozce)
(HOUDEK, M 2007).

Prodavajici je (dle § 19 odst. 1 zédkona o ochrané spotiebitele) povinen, neni-li
k provedeni opravy uréena jina osoba, piijmout reklamaci v kterékoli provozovngé,
vniz je jeji prijeti mozné sohledem na sortiment proddvaného zbozi nebo
poskytovanych sluzeb, piip. i v sidle nebo misté¢ podnikani, tj. nejen v misté, kde byla

véc koupena (HOUDEK, M. 2007).

2.4.5 Lhiity pro uplatnéni prav

Prava z odpovédnosti za vady véci, pro néz plati zaruéni doba, musi byt
(dle § 626 odst. 1 Ob¢Z) uplatnéna u prodavajicitho v zaru¢ni lhaté, jinak zaniknou
(HOUDEK, M. 2007).

V téchto ptipadech se jednd o tzv. prekluzivni lhiitu, kdy dochdzi k zaniku préava.
Takto zaniklé pravo nemize ani soud v soudnim fizeni obCanovi pfiznat a naopak
k zaniku prava piihlédne, i kdyz to dluznik nenamita (SKALOUD, M., 1978).

Podle ustanoveni § 254 obcanského zakoniku prava z odpovédnosti za vady
véci, pro které plati zaru¢ni doba, zaniknou, nebyla-li uplatnéna v zaruéni dobé

(SKALOUD, M. 1978).

2.4.6 Reklamacni rizeni

Prodavajici nebo jim povéreny pracovnik je (dle § 19 odst. 3 zakona o ochrané
spotfebitele) povinen rozhodnout o reklamaci ihned, ve slozitych piipadech
do 3 pracovnich dntit (HOUDEK, M. 2007).

V reklamacnim fizeni je obCan povinen prokazat, Ze jeho nérok existuje po
pravu tj., Ze véc ma vady a Ze on je reklamuje vc¢as. Proto je v zajmu obcana, aby si
uschoval po celou zaru¢ni dobu doklad o tom, kdy véc koupil a v které prodejné
(SKALOUD, M. 1978).

Do této lhity se nezapocitava doba pfiméfena podle druhu vyrobku ¢i sluzby
pottebnd k odbornému posouzeni vady. Reklamace vcetné ptipadného odstranéni vady
musi byt vyfizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozd€ji do 30 dnti ode dne uplatnéni
reklamace, pokud se prodavajici se spotfebitelem nedohodne na delsi lhite¢ (HOUDEK,
M. 2007).
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2.5 ODPOVEDNOST PRODAVAJICIHO ZA VADY

Ma-1i véci vady, o kterych prodavajici vi (at’ uz faktické, pravni, zjevné nebo
skryté), je povinen (dle § 596 Ob¢Z) kupujiciho pfi sjednavani kupni smlouvy na né
upozornit. Splni-li prodavajici tuto povinnost, a kupujici s nim pfesto smlouvu uzavie,
neodpovida za danou vadu, odpovida vSak za pripadné dalsi vady véci, které se objevi,

pokud na né kupujiciho neupozornil (HOUDEK, M. 2007).

2.5.1 Nalezitosti oznameni vady kupujicim

Vady koupené véci ma (dle § 599 odst. 1 ObcZ) kupujici uplatnit
u prodavajiciho bez zbytecného odkladu poté, co mel moznost véc prohlédnout
(HOUDEK, M. 2007).

Ustanoveni § 499 az 510 ObcZ obsahuji obecnou upravu odpovédnosti za vady
platnou pro obcanskopravni smlouvy, na zakladé nichz doslo na zaklad¢ zaplacené
finan¢ni Castky k pfenechani véci, ktera je vadna. Tato Uprava se pouzije jen tehdy,
jestlize v dalSich, zvlaStnich ustanovenich u jednotlivych smluvnich typl neni

stanoveno néco jiného.

2.5.2 Skoda zpiisoben4 ob&anovi vadou

Jestlize obcCan utrpél v disledku koupé¢ vadného vyrobku Skodu, ma narok
domahat se, vedle svych zakonnych prav z odpovédnosti za vady, i ndhrady Skody.
Néhradu skody miize pozadovat bez ohledu na to, zda uplatnil své pravo z odpoveédnosti
za vady, zda vadu vcas reklamoval, nebo zda mu toto jeho pravo z odpovédnosti

za vady zaniklo proto, Ze nebylo uplatnéno véas (SKALOUD, M. 1978).

2.6 EVROPSKA UNIE

Vysoka uroven ochrany spotiebitele musi byt zajiSténa politikami Unie
(SISKOVA, 2001)

Chce-li spotiebitel reklamovat zbozi v ostatnich ¢lenskych statech Evropské
unie, je tfeba se zastavit predev§im u smérnice Evropského parlamentu
a Rady ¢. 1999/44/ES, ze dne 25. kvétna 1999, o nékterych aspektech prodeje
spotfebniho zbozi a zaruk na toto zbozi, kterou byly staty, jez v dobé vydani smérnice

tvotili EU, povinny implementovat do svych pravnich fadi nejpozdéji do 1. ledna 2002.
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V ptipadé CR byla tato smérnice vélenéna do pravniho fadu zakonem ¢&. 136/2002 Sb.,
s tc¢innosti od 1.1.2003 (HOUDEK, 2007).

Spotiebitelskd politika EU je zaméfena pfedevSim na piekonavani prekazek
pieshrani¢niho obchodu. Na vyznamu tato problematika nabyla zejména s rozvojem
novych komunikacnich technologii, umoziujicich spotiebiteli snadnéjSi pftistup
k vyuzivani sluzeb prodavajicich z jinych stath.

Pravo EU klade diraz na stanoveni alesponi zdkladnich pravidel ochrany
spotiebitele, jez maji byt dodrzovana v jednotlivych ¢lenskych statech. Spotiebitel tak
nabyva jistoty, ze bez ohledu na to, v jakém ze Clenskych stati nakupuje zbozi, se mu
dostane deklarované urovné prav, popt. neni-li tomu tak, ma moznost se jich domahat
vtom kterém stat€¢ soudni cestou. Znalosti obsahu smérnice tak spotiebitel ziska
zakladni ptehled o pravech, kterych se lze ve vSech statech Evropské unie pfi reklamaci

zbozi odvolavat.

Dalsi smérnice vztahujici se k ochrané spotiebitele, které byly c¢lenské staty EU
povinny zaclenit do svych pravnich systému:
- smérnice rady ¢. 85/577/EHS, o ochrané spotiebitele, pifi smlouvach
sjedndvanych mimo obchodni provozovnu,
- smérnice Evropského parlamentu a Rady ¢. 97/7/ES, o ochran¢ spotiebitele,
v ptipad¢ smluv uzavienych na dalku,
- smérnice Rady ¢. 85/374/EHS, o sblizovani pravnich a spravnich ptedpist

¢lenskych stati tykajicich se odpovédnosti za vadné vyrobky.

2.6.1 Jednotny zpusob reklamaci zboZi spotiebiteli ve statech EU

Zakladnim pojmem, od n¢hoz smérnice odvozuje pravo reklamovat zboZzi a ktery
byl také prejat do § 616 naSeho ObCZ, je ,,shoda se smlouvou®. Zbozi musi déle
vykazovat kvalitu a vlastnosti, které jsou obvyklé u zbozi tohoto druhu a které¢ mize
spotiebitel rozumné ocekavat s ohledem na charakter spotfebniho zbozi, rovnéz na
vetejné vyjadieni v reklamé nebo na etiketdch prodavajiciho, vyrobce nebo jeho
zastupce o konkrétnich vlastnostech zbozi. Existence téchto piedpokladi musi byt dle
smérnice splnéna v okamziku pfeddni prodédvané véci, v opacném piipadé vznika
objektivni odpovédnost prodavajiciho za veskeré vady, jestlize se neshoda spottebniho

zbozi se smlouvou projevi ve lhité dvou let po dodani zbozi.
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Clenské staty (dle ¢l. 5 odst. 2 smérnice) také mohou stanovit Ihiitu, béhem které
kupujici musi prodavajicimu oznamit uplatnéni svych prav na zjednani nédpravy od
okamziku zji$téni rozporu se smlouvou — vady. Tato lhiita musi Cinit nejméné 2 mésice.
V €L 5 odst. 3 smérnice zaklada jiz popsanou pravni domnénku (jez byla do ¢eského
pravniho fadu v modifikované podobé piejata do § 616 odst. 4 ObEZ), Ze do doby, nez
je prokazan opak, se predpokldda, Zze neshoda zbozi se smlouvou, kterd se projevi
v pribéhu 6 mésicli po dodani zbozi, nastala jiz v okamziku dodéni, ledaze by tato
domnénka byla neslucitelna s charakterem zbozi nebo neshody zbozi se smlouvou.

V piipadé rozporu zbozi se smlouvou ma dle ¢l. 3 odst. 3 smérnice spotiebitel
pravo u prodavajiciho pozadovat nejprve bezplatnou opravu nebo bezplatnou vyménu
spotfebniho zbozi, a to za predpokladu, ze vyména neni mozna nebo nepomérna.
Smeérnice neuvadi konkrétni casovy okamzik, do kterého maji byt oprava nebo nédhradni
dodani uskute¢nény, ale pouziva pojmu piiméfend lhita, s ptihlédnutim k druhu zbozi
a ucelu, pro ktery spotiebitel zbozi pozadoval. Tato lhiita nesmi spotiebiteli zplisobit
znaéné obtize, v zemich EU se za pfimé&fenou dobu povazuje zpravidla 4-6 tydni. V CR
dobu pfesné stanovi zakon ochrané spotiebitele. Prodavajici je povinen dle ¢. 3 odst. 4
smérnice nést naklady vynalozené na uvedeni spotiebniho zbozi do shody se smlouvou,
zejména naklady na provedenou praci, naklady materidlu, ale i naklady spojené se
zaslanim.

Jestlize prodavajici nesjednal napravu v pfiméfené lhité, mulze kupujici
pozadovat pfimétené snizeni kupni ceny anebo od smlouvy odstoupit.

Na rozdil od Ceské republiky, kde toto ustanoveni nebylo vélenéno do pravniho
fadu, je tedy mozné, Zze v nekterém z Clenskych stati EU je v ptipad€ vraceni véci pro
vadu prodavajicim poskytnuta zpét jen ¢ast kupni ceny s ohledem na uzitek, ktery jiz
kupujici mel z véci po dobu jejiho uzivani.

Prodavajici v ¢lenskych statech EU mohou poskytnout kupujicimu také smluvni
zaruku. Dle ¢l. 6 smérnice je ji minén kazdy bezplatné poskytnuty zadvazny slib vraceni
kupni ceny, ndhradniho dodani spotfebniho zbozi, opravy nebo zjednani jiné napravy ze
strany prodavajiciho nebo vyrobce v ptipadé€, Ze vyrobek neodpovida udajim uvedenym
v zarucnim listé nebo piislusné reklamé.

Obsah smérnice je, pokud jde o smluvni zaruku, zaméfen piedev§im na
informacni povinnosti prodavajiciho, aby spotiebitel v ramci nekalého soutézniho
jednani nebyl uveden v omyl. Zaruku musi, dle ¢. 6 odst. 2 smérnice uvadét

v jednoduchych a jasnych formulacich, co je jejim obsahem a podstatné udaje, které
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jsou nezbytné k jejimu uplatnéni, zejména trvani, mistni plsobnost, zaruky, adresu
poskytovatele sluzby. Zaruka musi uvadét, Ze spotiebitel nabyvd na zakladé koupé
v ramci platnych vnitrostatnich predpist ur€itd prava, a objasnit, Ze tato prava nejsou
zarukou dotcCena. Na ptani spottebitele v jakémkoliv z €lenskych stati musi mit zaruka
pisemnou formu nebo byt uvedena na jiném trvalém nosici dat, ktera ma spotiebitel
k dispozici a ma k nému pfistup. V ustanoveni ¢l. 6 odst. 5 smérnice je uvedeno,
ze nesplnénim vySe uvedenych pozadavki vSak neni platnost zaruky dotcena a
spotiebitel prava zni plynouci vtom kterém Cclenském stit¢é EU muize i nadéle

uplatiovat.

2.6.2 Dalsi smérnice uzivané v zahranici

Spottebitel pii ndkupech v zahrani¢i miize jest€ vyuzivat smérnice:

- Cl. 4 smérnice — upravujici pravo postihu,

- ¢l 2 odst. 5 smérnice — o odpovédnosti za rozpor se smlouvou vznikly
neodbornou montazi,

- ¢l 7 odst. 2 smérnice umoziujici dohodu s kupujicim, ze prodavajici bude
odpovidat za vady pouzitého zbozi po krat$i dobu, nez je lhita 2letd, ne vSak
méneé nez 1 rok,

- ¢l. 7 odst. 1 smémice — smluvni podminky nebo ujednani sjednana
s proddvajicim uplatnénim reklamace, na jejichz zdkladé pozbyvaji prava
zarucena touto smérnici platnosti nebo jsou omezena, nejsou pro spotiebitele
zavazne.

Zatim stale odpovidd za prodané zbozi prodavajici. Jednd se o moznosti
zavedeni piimé odpovédnosti vyrobce za vady prodaného zbozi v jednotlivych
¢lenskych statech EU.

V piipadé, Ze spotiebitel nemlze dohledat prodéavajiciho, ¢i poskytovatele sluzby za
ucelem uplatnéni zarucni reklamace, se obraci na piislusny zivnostensky trad, nebot
ten je odpovidajicim mistem pro poskytnuti nalezité¢ informace v této véci. Ale stejné
tak v EU, jako v CR se tam poskozeny spotiebitel dozvi, ze nikdo zavazky nepfejal.
Ve vétSiné stath EU jsou firmy pro pfipad ukonceni €innosti pfipraveny pojisténim,
z néhoz jsou kryty pravé napt. naklady spojené s reklamacemi apod. V CR je to zatim

pouze ptipad cestovnich kancelafi.
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2.6.3 Nova smérnice o pravech spotiebiteli

Nova smérnice 2011/83/EU piijata v reZimu cilené harmonizace je jednim
z hlavnich vysledki procesu revize spotiebitelského acquis' uvedeného ve sdé&leni
Komise vroce 2004. Tato smérnice nahrazuje smérnici 1997/7/ES o ochrané
spotfebitele, smérnici 1985/577/EHS o ochrané spotiebitele v pfipadé smluv
uzavienych mimo obchodni prostory. Nova smérnice oproti staré jiz definuje obchodni
prostory, a to takto:
- veskeré movit¢ maloobchodni prostory, kde obchodnik trvale provozuje svou
¢innost
- veskeré movité¢ maloobchodni prostory, kde obchodnik obvykle provozuje svou
¢innosti (napt. pojizdné prodejny, prostor, kde podnikatel provozuje svoji ¢innost

béhem turistické sezony).

Lhtita na odstoupeni od smlouvy je nové 14 kalendainich dni — spotiebitel musi
vratit zbozi do 14 dnli ode dne, kdy obchodnikovi odstoupeni od smlouvy oznamil.
V ptipadé, Ze spotiebitel vyuzije svého prava na odstoupeni od smlouvy, ponese pouze
naklady na vraceni zboZi nikoliv na jeho dodani.

Smérnice dale obsahuje zdkaz predem zaskrtnutych policek u internetovych
transakci.

Velkym pozitivem v této nové smeérnici je, Ze obchodnici musi uvést celkové
naklady na produkt nebo sluzbu, vCetné¢ ostatnich poplatki. Spotiebitelé nebudou muset

platit zadné poplatky nebo dalsi naklady, pokud na to nebyli pfedem upozornéni.

Jednim z cilii nové smérnice je podpora preshrani¢niho distanéniho obchodovani
za ucelem posileni ekonomického rastu EU. Tato smérnice musi byt implementovana
do 13. prosince 2013, s tim, Ze tyto piedpisy musi nabyt ucinnosti nejpozdeji 13. Cervna
2013, tedy v dobé¢, kdy bude ucinny novy zdkon ¢. 89/2012 Sb., obfansky zikonik,

do kterého bude tato nova smérnice implementovana.

! je francouzsky termin, ktery se pouZiva pro pravni fad Evropské unie. Oznacuje souhrn viech pravnich pravidel v
jakékoliv formé (obecné zdvaznych i individualné zévaznych akti) a dokonce i pravné nezavaznych dokumenti
(deklarace, prohlaseni)
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2.7 REKLAMOVANI VAD V DALSICH STATECH EU - SLOVENSKO

Na Slovensku je dosud ucinny obcansky zdkonik zroku 1964, ve znéni

pozdéjsich pravnich predpisii (zakon €. 40/1964 Zb., obCansky zakonnik).

Stejné jako obcansky zdkonik v CR 1 oprava slovenska nadéle zachovava obecna

ustanoventi:

§ 499 az 510 se zabyva obecnou odpovédnosti za vady

§ 596 az 600 se specialnimi ustanoveni pro reklamace vad u obecné kupni smlouvy

a v ramci u ni prodeje zbozi v obchod¢ se zabyva § 616 az 627

reklamace hotoveni dila na zakazku tesi § 645 az 649

reklamace opravy ¢i Upravy véci se zabyva § 653 az 655

Za podstatny rozdil lze predevsim povazovat prodlouzeni zarucni doby na 24

mésict nejen u prodeje zbozi v obchodg¢, ale 1 u zhotoveni véci na zakéazku.

Jde-li o prodej zbozi v obchod¢, slovensky obcansky zakonik v § 616 vyslovné

neuziva pojmu shody s kupni smlouvou, nicméné obsahuje vycet charakteristik, jaké ma

zboZzi splilovat - poZzadovana, napf. pravnimi piedpisy stanovena

o

(@]

©)

©)

o

jakost,
mnozstvi,
mira,
hmotnost,

zbozi musi byt bez vad a odpovidat zdvaznym technickym normam.

2.7.1 Odstranitelné vady

» U vad odstranitelnych nalezi kupujicimu pravo na bezodkladné, bezplatné,

vCasné a fadné odstranéni vady.

» Pravo na vymeénu véci (popf. jeji soucasti) je priznano kupujicimu tehdy, jestlize

tim kupujicimu nevzniknou nepfiméfené naklady vzhledem k cené zboZi nebo

zéavaznosti vady.

» Prodavajici mize namisto odstranéni vady vymeénit vadnou véc za bezvadnou,

pokud tim kupujicimu nezpusobi nepfiméefené obtize (pfimo uvedeno v zédkong¢).

» Slevu z ceny véci, nebo odstoupeni od smlouvy toto ustanoveni na rozdil od

ObéZ v Ceské republice nezminuje.
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2.7.2 Neodstranitelné vady
» 'V pripadé neodstranitelnych vad branicich fadnému uzivani pfiznava slovenska

uprava kupujicimu stejna prava jako ceska.

» U jinych neodstranitelnych vad ma kupujici pravo pouze na ptiméienou slevu

z ceny. Jde-li o smluvni zaruku ptesahujici rozsah zaruky zadkonné, slovensky

zédkonik vyslovné stanovi, Ze tato mulze byt poskytnuta jak prohlaSenim

v zarucnim listé, tak 1 v reklamé.

Rozdil oproti stavajici ¢eské uprave spociva v tom, ze slovenska Gprava zatrazuje
néktera ustanoveni tykajici se v CR pouze odpovédnosti za vady zboZi prodaného
v obchod¢ do obecné upravy odpoveédnosti za vady, ¢imz je vztahuje 1 na prodavajiciho,
ktery neni podnikatelem. Jde napt. o nalezitosti zarucniho listu nebo obracené dikazni
bfemeno v pritbéhu prvnich Sesti mésicii ode dne pievzeti plnéni.

Dalsi odlisné ustanoveni lze také nalézt v zdkon€ o ochrané spottebitele (zdkon
¢. 634/1992 7Zb., o ochrane spotrebitel’a). Napt. dle § 19 odst. 6 je prodavajici povinen
vést zvlastni evidenci o reklamacich a na pozadani organi vykondvajicich dozor nad
dodrZzovanim povinnosti stanovenych timto zakonem ji piedlozit k nahlédnuti.

V ptipad€ obchodné pravnich vztahii mezi podnikateli je na Slovensku stejné tak

jako v Ceské republice stale zachovana samostatna tiprava v obchodnim zakoniku.

2.8 PRAVNI UPRVA REKLAMACI V NEKTERYCH DALSICH STATECH
Rozdily v pravnich upravach jednotlivych stati existuji vtom, do jakych

pravnich ptedpist byla ustanoveni o reklamacich v¢lenéna.
= V nékterych statech se nachazi ve stavajicich upravach obcanskych zikonik
(CR),
= vjinych statech jsou v samostatnych pravnich ptedpisech upravujicich kupni
smlouvu (Velka Britanie),
= jiné staty zvolily formu zaclenéni téchto ustanoveni do zakonii zamétenych na

ochranu spotiebitele (Finsko).

Doba, po kterou mohou spotiebitelé reklamovat vadné zbozi je také odliSna, napf.
- ve Svédsku do 3 let od dodani zbozi,
- v Irsku, Velké Britanii a Severnim Irsku do 6 let,

- ve Finsku po dobu predpokladané zivotnosti zbozi.
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2.9 PROSTREDKY PROSAZOVANI PRAV Z VAD ZBOZi A SLUZEB

1. Domahani se prav a zalobou u soudu
2. Veftejnopravni ochrana

3. Mimosoudni feSeni sporil a pomoc spotiebitelskych sdruzeni

2.9.1 Domahani se prav zalobou u soudu
Nepodafi-li se kupujicimu domoci svého prava u prodavajiciho, ktery se odmitne

reklamaci zabyvat, odmitne reklamaci jako neopravnénou, neodstrani vadu véci ve
stanoven¢ lhlt¢ apod.), mize se kupujici domahat svych prav u soudu Zzalobou
dle § 79 zdkona ¢. 99/1963 Sb., obcanského soudniho fadu, a to v obecné promlceci
lhité plynouci od uplatnéni prav z vad u povinného, tj. nejpozdéji do 3 let ode dne, kdy
zékaznik fadné reklamoval vady u prodavajiciho, aniz byl jeho narok uspokojen.

Veéene dle § 9 obcanského soudniho fadu a mistné dle § 84 a 85 obcanského
soudniho fadu pfislusnym soudem k projednani narokii z vadného plnéni je okresni
soud, v jehoZ obvodu mé Zalovany sidlo nebo misto podnikani.

Soudni fizeni je zahdjeno dnem, kdy byla Zzaloba dorucena soudu. Navrh na
zahajeni soudniho fizeni by méla podat osoba, kterd je opravnéna véc reklamovat
(zpravidla kupujici). Mozné je nechat se zastoupit i jinou osobou na zakladé plné moci,
popt. advokatem. Dle § 25 odst. 2 zdkona ochrané spotiebitele, jde-li o zdrzeni se
protipravniho jednani ve véci ochrany prav spotiebitelli, mize ndvrh na zahgjeni
soudniho fizeni podat a ucastnikem takového fizeni byt i sdruzeni, v jehoz stanovach
jsou uvedeny tyto cile, popt. subjekt uvedeny v seznamu osob takto opravnénych, ktery
je veden Komisi Evropskych spoletenstvi a je zvefejiovan v Ufednim véstniku
Evropské unie.

Zakon nevylucuje, aby se kupujici domdhal svych u soudu i v pfipad¢, kdy své
naroky zatim neuplatnil u prodavajiciho nebo zhotovitele, a to ve lhit¢ dané pro
uplatnéni prav, zdkonné nebo smluvné urcené zarucni lhuté. Vadu tak mize
prodéavajicimu oznamit az v zalobé€, kterou uplatiiuje konkrétni zprava z vadného plnéni.
Zarucni lhita je v takovém piipad€é dodrzena, jestlize je Zalovanému v této dorucen
navrh na zahajeni fizeni obsahujici ozndmeni vady. Avsak neni-li pfedem vylouceno,
ze prodavajici pravim kupujiciho nevyhovi, je pfesto vhodné, aby kupujici uplatnil sva

prava nejprve u prodavajiciho a teprve v piipade netuspéchu se obratil na soud.
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Jde-li o uplatiiovani prav z vad zbozi a sluZeb, pfichazi v tvahu zpravidla podani
zaloby na plnéni.

V ptipadé, kdy se nékterd ze stran domaha toho, aby soud urcil, zda je dané plnéni
vadné ¢ nikoliv 1ze dle ob&anského soudniho fadu (dale jen ,,OSR*) uplatnit Zalobu na
urceni.

Modelova situace, kdy zalobu na ur€eni, zda je véc vadna, poda k soudu sdm
prodavajici, aby ziskal doklad proti kupujicimu, Zze jeho reklamacni naroky jsou
neopodstatnéné.

Zalobu je mozno dle § 42 odst. 1 OSR podat:
- pisemné
- elektronicky s elektronickym podpisem dle zvlastnich pravnich ptedpist
- faxem, pfi pouziti telefaxu musi byt soudu do 3 pracovnich dntli jesté doruceno

pisemné podani shodného znéni.

2.9.2 Zaloba
Zaloba musi dle § 42 odst. 4 a § 79 odst. 1 OSR obsahovat:

e oznaceni soudu, k némuz je podana,

e oznaceni zalobce a zalovaného — jméno, piijmeni bydlist¢ nebo misto podnikani
v piipad¢ fyzické osoby, v pfipad¢ pravnické osoby nazev nebo obchodni firma,
v pripad¢ zastoupenti je tfeba také oznacit obdobnym zpisobem jeji zastupce,

e oznaceni véci, je vhodné uvést také seznam piiloh k Zzalobg,

e vyli¢eni rozhodujicich skutecnosti, které jsou pfedmétem sporu a oznaceni dikazi,
jichz se zalobce dovolava — napft. znalecky posudek,

e to, Ceho se zalobce domaha,

e datum a podpis Zalobce, popf. jeho zastupce.

Zalobu je tfeba podat v takovém poétu vyhotoveni, aby kazdy z Zalovanych
dostal jeden stejnopis a jeden zlstal soudu.

V ptipadé, ze je narok kupujiciho shleddn soudem v plné vysi jako opravnény,
nalezi mu (zpravidla dle § 142 odst. I OSR) pravo, aby mu prodavajici nahradil néklady
na soudni poplatek, jakoZz i dalsi naklady, které v souvislosti se soudnim fizenim tcéelné
vynalozil k uplatnéni svého prava. Naopak, pokud soud ve svém rozhodnuti dospéje
k zavéru, ze naroky kupujiciho z vad zbozi nejsou opravnéné, je kupujici povinen nést

nejen své ndklady, ale zaroven také uhradit naklady, které prodavajicimu v soudnim
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fizeni vznikly. Proto by mél kupujici vzdy diikladné zvazit, nez poda zalobu, zda je jeho
narok skute¢né opravnény, a ma tak nadéji na tspéch ve véci.

Je-li kupujici pfesvédcen o opravnénosti svého pozadavku a prodavajici odmita
jeho pozadavkiim vyhovét, a to nejcastéji v ptipadech, kdy se jednd o véc vyssi
hodnoty, je mozZno si nechat pfed podanim Zaloby vypracovat odborny posudek znalce
nebo certifikované zkuSebny, z néhoz vyplyne, zda jde o vadu vyrobni ¢i nikoliv.
Néklady posudku opét hradi strana, kterd ve sporu nema uspéch.

Pokud Zzaloba obsahuje vSechny nalezitosti a byl zaplacen soudni poplatek ve
spravné vysi a jsou splnény dalSi podminky fizeni, miZze soud ohledu na to, zda zalobce
tento postup navrhl, bez slySeni zalovaného vydat platebni rozkaz dle § 172 a nésl.
OSR. V ostatnich ptipadech soud zpravidla nafidi jednani dle § 115 a nasl. OSR.

V platebnim rozkazu soud Zalovanému ulozi, aby do 15 od jeho doruceni zaplatil
zalobci pozadovanou c¢astku vcéetné nakladi fizeni, popt. vtéze Ihité podal
k zminénému soudu odpor.

V nafizeném soudnim jednani se po piedneseni Zalobniho navrhu Zalobcem
a vyjadfeni se Zalovaného k tomuto navrhu zpravidla provadi dokazovani. Jako dikaz
lze pouzit napt. kupni smlouva, paragon, zarucni list, reklamacni dopis.

Soud nasledné rozhodne, které z navrhovanych dikazi provede, a na zékladé
zjisténého zpravidla vyda rozsudek, kterym zalobé bud’ vyhovi, nebo ji zcela Ci z&asti
zamitne, soucasné rozhodne i o nahradé nakladu fizeni.

DalSim zptsobem rozhodnuti soudu také muze byt schvéleni smiru, k némuz

strany dospé€ji v pribéhu fizeni.

2.9.3 Verejnopravni ochrana
Podani soukromopravni zaloby je pfedev§im ochranou naslednou sméftujici proti

konkrétnimu prodavajicimu ve prospéch konkrétniho zakaznika, kdy zéavisi na
samotném zakaznikovi, zda se svych narokii bude domdhat. Vetejnopravni ochrana ma
v souvislosti s ochranou spotiebitele jakoZto slabsi smluvni strany a dohledem na fadné
fungovani trhu zejména funkci preventivni.

Dohled statu v této oblasti zabezpecuje dle § 23 zdkona o ochran¢ spotiebitele
piedeviim Ceska obchodni inspekce, u nékterych druhii zbozi také Ceska zemédélska a
potravinaiska inspekce, Zivnostenské tirady.

V ptipad¢, Ze se obrati zdkaznik na tyto orgdny se stiznosti, nemohou sice

vstupovat do sporti mezi kupujicim a prodavajicim, ukladdnim zavaznych pokynt,
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a pfedevSsim pokut dle § 24 zdkona ochrané spotiebitele vSak mohou podnikatele
motivovat k dodrzovani zdkonem stanovenych povinnosti.

Vadné plnéni nemusi zakladdat jen obCanskopravni odpovédnost, ale 1 spravni,
popft. trestnépravni odpovédnost. Dle § 24 zakona ¢. 200/1990 Sb., o ptestupcich, tomu,
kdo poskodi jiného na cené, jakosti, mnozstvi nebo hmotnosti pii prodeji zbozi nebo
poskytovani sluzeb, Ize ulozit pokutu do 5 000 K¢ nebo zakaz ¢innosti az na dobu
jednoho roku.

Tento piestupek pusobi podpirné ve vztahu k trestnému c¢inu poskozovani
spotfebitele, ve smyslu § 121 zdkona ¢. 140/1961 Sb., trestniho zakona, za jehoz
pachatele se povazuje ten, kdo na cizim majetku zptsobi Skodu nikoliv nepatrnou tim,
ze poskozuje spotiebitele zejména tak, Ze je Sidi na jakosti, mnozstvi nebo hmotnosti
zbozi, nebo uvede ve vétSim rozsahu na trh vyrobky, prace nebo sluzby a zataji pfitom
jejich podstatné vady. Pachateli pak hrozi trest odnéti svobody na 6 mésicii az 3 roky,
zékaz ¢innosti nebo penézity trest, v ptipad¢ kvalifikovanych skutkovych podstat trest

odnéti svobody na 2 roky az 8 let.

2.9.4 Mimosoudni FeSeni sporii a pomoc spotiebitelskych sdruZeni

PrestoZze pravni Uprava poskytuje spotiebiteli pomérné silné postaveni, fada
spottebitelil na své naroky rezignuje. Skutecnosti odrazujici zdkazniky od domahani se
svych prav u soudu byva mnohdy sama povaha fizeni, ndkladnost pii neuspéchu,
presvédeni, ze se svych prav proti podnikateli znalému prava nelze domoci atd.
Zminéné organy provadéjici dozor v této oblasti maji navic spiSe doplnujici ulohu.

A za Gcelem piekonani tohoto stavu zadala po roce 1989 V Ceské republice
s podporou vlady vznikat spotiebitelskd sdruzeni. Do néapln€ jejich Cinnosti patii
zejména poskytovani poradenskych a informacnich sluzeb, a to nejen spotiebiteliim, ale
1 podnikateltim, ktefi maji snahu postupovat vii¢i zdkazniklim v souladu se zdkonem.
Dotazy na spotiebitelska sdruzeni Ize realizovat:
- osobni navstévou v jejich stiediscich
- telefonicky
- internetovou formou

- v tiskovinach vydavanych spotfebitelskymi sdruzenimi

Vedle spotiebitelskych organizaci vznikaji v CR i dalsi subjekty a instituce,

napt. Evropské spotiebitelské centrum pii Ministerstvu primyslu a obchodu, které
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nabizi bezplatné informace a rady o pravech spottebitelii v ¢lenskych zemich EU, jakoz
1 pomoc spottebitellim pii vyfizovani stiznosti na kvalitu zakoupenych vyrobku a sluzeb
v ostatnich ¢lenskych zemich EU, v€etné pomoci pii hledani moznosti mimosoudniho
feSeni sporil s obchodniky v ¢lenskych statech EU.

Mimosoudni formy feSeni sporl mezi prodavajicim a zdkaznikem lze zminit
jakozto dalsi alternativu k soudnimu fizeni. Zpravidla ptedstavuji pro prodéavajiciho i
kupujiciho jednodussi, rychlejsi a levnéjsi zptisob vyfeSeni sporu. Napiiklad rozhod¢i
fizeni upravené zakonem €. 216/1994 Sb., o rozhod¢im fizeni a o vykonu rozhod¢ich
nalezll). V tomto fizeni je spor rozhodovan rozhodcem, na némz se prodavajici
s kupujicim dohodnou s tim, ze jeho rozhodnuti budou respektovat. Vyrok rozhodce se
pak stdva zavaznym a soudné¢ vymahatelnym pro obé strany sporu. Pro fesSeni
spotiebitelskych sporti 1ze pouziti také mediace, pfi niz jsou za asistence tieti osoby
strany vedeny k urovnani sporu dohodou. Aviak tyto moznosti jsou zatim v Ceské
republice teprve ve fazi rozvoje.

Pojem spotiebitel v primarnim pravu ES je uzit staity ES az vroce 1986
v Jednotném evropském aktu a ochranu spotiebitele jakoZto samostatné téma politiky
ES zakotvené v primarnim pravu Es zavedla Maastrichtskda smlouva (SELUCKA M.,
2008).

2.9.5 Smérnice, prosazujici ochranu spotiebitele:

- Smérnice Rady 84/450/EHS ze dne 10. zafi 1984 o sblizovani pravnich a spravnich
piedpist Clenskych stath tykajicich se klamavé reklamy

- Smérnice Rady 85/374/EHS ze dne 25. Cervence 1985 o sblizovani pravnich
a spravnich predpist ¢lenskych stath tykajicich se odpovédnosti za vadné vyrobky

- Smérnice Rady 85/577/EHS ze dne 20. prosince 1985 o ochrané spotiebitele
v pfipad€ smluv uzavienych mimo obchodni prostory

- Smérnice Rady 87/102/EHS ze dne 22. prosince 1986 o sblizovani pravnich
a spravnich predpist Clenskych statd tykajicich se spotfebitelského uvéru, ve znéni
pozd¢jsich predpist

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

- Smérnice Rady 93/13/EHS ze dne 5. dubna 1993 o nepfiméfenych podminkach ve

spottebitelskych smlouvach
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Smérnice Evropského parlamentu a Rady 94/47/ES ze dne 26. tijna 1994 o ochrané
nabyvateli ve vztahu k n¢kterym aspektim smluv o nabyti prava k docasnému
uzivani nemovitosti

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 97/7/ES ze dne 20. kvétna 1997 o ochrané
spotiebitele v piipad¢ smluv uzavienych na délku, ve znéni pozd¢jsich piedpist
Smérnice Evropského parlamentu a Rady 97/55/ES, o srovnavaci reklamée

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 98/6/ES ze dne 16. inora 1998 o ochrané
spotiebitell pfi oznaCovani cen vyrobkl nabizenych spotiebiteli

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 98/27/ES ze dne 19. kvétna 1998
o zalobach na zdrzeni se jednani v oblasti ochrany z4jmut spotiebiteli, ve znéni
pozd¢jsich predpisii

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 1999/44/ES ze dne 25. kvétna 1999
o nékterych aspektech prodeje spotiebniho zbozi a zaruk na toto zbozi

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2000/31/ES ze dne 8. ervna 2000
o nckterych aspektech sluzeb informacni spolecnosti, zejména elektronického
obchodu, na vnitfnim trhu (,,smérnice o elektronickém obchodu®)

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2001/95/ES o obecné bezpecnosti
vyrobkil

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2002/22/ES ze dne 7. bfezna 2002
o univerzalni sluzbé a pravech uzivatelii tykajicich se siti a sluzeb elektronickych
komunikaci (smérnice o univerzalni sluzb¢)

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2002/47/ES ze dne 6. Cervna 2002
0 dohodach o finan¢nim zajisténi Smeérnice Evropského parlamentu a Rady
2002/58/ES ze dne 12. Cervence 2002 o zpracovani osobnich udaji a ochrané
soukromi v odvétvi elektronickych komunikaci (Smérnice o soukromi a
elektronickych komunikacich)

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2002/65/ES ze dne 23. zafi 2002
o uvadéni finan¢nich sluzeb pro spotiebitele na trh na dalku a o zméné smérnice
Rady 90/619/EHS a smérnic 97/7/ES a 98/27/ES, ve znéni pozd¢jSich predpisi
Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2002/83/ES ze dne 5. listopadu 2002
o zivotnim pojisténi

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2005/29/ES ze dne 11. kvétna 2005
o nekalych obchodnich praktikédch viici spotfebitelim na vnitinim trhu a o zméné

smernice Rady 84/450/EHS, smérnic Evropského parlamentu a Rady 97/7/ES,
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98/27/ES a 2002/65/ES a nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢.
2006/2004 (smérnice o nekalych obchodnich praktikach)

- Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2006/114/ES ze dne 12. prosince 2006,
o klamavé a srovnavaci reklamé — kodifikované znéni

- Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2007/65/ES ze dne 11. prosince 2007,
kterou se méni smérnice Rady 89/552/EHS o koordinaci nékterych pravnich

a spravnich predpist ¢lenskych statli upravujicich provozovani televizniho vysilani.

2.9.6 NedoreSené problémy vyplyvajici ze smérnic

- Pouzivani abstraktnich pravnich pojmil ve smérnicich, které bud’ nebyly vymezeny,
nebo jsou vymezeny piili§ obecné.

- Oblasti, ve kterych pouziti smérnice nevyiesi problémy v praxi.

- Rozdily mezi vnitrostatnimi provadécimi zakony vyplyvajici z pouziti minimalni
harmonizace ve smérnicich o ochran¢ spotiebitele.

- Nejednotnost v pravnich ptedpisech tykajicich se smluvniho prava.
Pokud by urcity pravni vztah mohl byt regulovan vicero smérnicemi, které

chrani spotiebitele, je tieba pouZzit vSechny smérnice, resp. vnitrostatni ustanoveni, ktera

jer provani, tzn. neni mozné aplikaci jedné smérnice vylucovat aplikaci smérnice jiné.
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3. METODICKY POSTUP

3.1 VYUZITE TECHNIKY VYZKUMU

Pro vyzkum jsem si vybrala techniku dotaznikti, poné¢vadz technika pozorovani,

ani rozhovoru nebyla uplatnitelna.

Dotaznik patii mezi nepfimé typy sledovéni, pfi nichz jsou tdaje zjiStovany
prostiednictvim subjektivni vypovédi zkoumanych subjekt. Tato technika patii mezi
nejpouzivanéjsi. Dotaznik postihne s malym nakladem vysoky pocet jedinct, zvIaste je-
li pouzit pomoci internetu. U dotazniku je pro respondenty piesvédciva anonymita, cozZ

pro vétsinu dotazovanych bylo rozhodujici.

Dotazniky jsem pouzila jak na stran€ prodejcti z oblasti velkého obchodu, tak 1
z oblasti prodejci z malého obchodu. V piipadé¢ spottebiteli jsem také wvyuzila

dotazniky.

3.2 METODIKA VYZKUMU

Dotaznikové Setieni se pro analyzu jevi jako nejvhodnéjsi technika vyzkumu.
Velkym problémem této metody bylo zajisténi dostate¢né navratnosti dotaznikli pfti
pouziti internetu. Pfi rozhovoru nebyli prodejci pfistupni odpovédét na poloZené otazky,
ani vytiStény dotaznik vyplnit, takto odpovédélo minimum prodejcti. U spotiebitelti
bylo odpovidano jak pomoci internetu, tak 1 pomoci dotaznika vytiSténych, avSak také

ne vsichni dotazovani byli ochotni odpovidat.

3.2.1 Kontaktovani prodejct
Dotazniky pro prodejce jsem chtéla pokryt celé Ceskobudéjovicko, kontaktovala

jsem vSechny dohledatelné prodejce zokoli Ceskobud&jovicka, aviak ochotno
komunikace bylo necelych dvé sté respondentd a odpovédelo pouhych 72 oslovenych.

Osloveni byli jak obchodni fetézce, tak mensi obchody.
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3.2.2 Kontaktovani spotiebiteli
Okruh spotiebitelti byl osloven ve vSech vékovych kategoriich vyrovnané. U

vvvvvv

vzbuzovaly nediivéru.

3.5 POSTUP

Dotazniky jsem pfevazné sbirala pomoci odkazu internetovych stranek

www.survio.com. Na téchto strankdch jsem si vytvofila dotazniky a pak rozesilala

odkazy dotazovanym. Dotazovani v této form¢ odpovidani neméli moznost odpovidat
jinak, nez podle jasné¢ danych kritérii. Zatrhdvanim a pfifazovanim odpovédi. Po
ukonceni sbéru odpovédi jsem sesbirand data uspotadala do excelovych tabulek a

vytvoftila potiebné grafy, které jsem dale slovné hodnotila.
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4. VLASTNIi VYZKUM

4.1 SPOTREBITELE

Otazka 1: Jste ve véku

Tabulka 1.1: Reklamacemi se zabyva nejvice spottebitelil ve véku

V¢ék respondentii n v %
A) 15-18 let 6 2
B) 19-30 let 207 68
C) 31-50 let 62 20
D) 51 avice 31 10
Celkem 306 100

Graf 1.1: Vékoveé skupiny nejcastéji reklamujicich spotiebitelti

Jste ve veku:

lr 1: 196%

4 10,13% ‘\

[F1-aj15-180et @2 -B)19-30 et 3-0)31500et  E@A -D)Slavicelet |

Vysledky: Z tabulky 1.1 a grafu 1.1 je zfejmé, Ze nejvice se reklamacemi zabyvaji
spotfebitelé mezi 19. az 30. rokem zivota. V této veékoveé kategorii zodpovédelo
dotaznik 207 spotiebitell, coz je 68 procent z celého poctu spotiebitelll. Spotiebitelll ve
veku mezi 31. az 50. rokem je 62, to je 20 procent hodnotiteli. Spotiebitelt nad 51 let

odpovédélo 31, coz ¢ini 10 procent. Nejméné reklamujicich spotiebitelt je ve véku
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15-18 let, pouze 6 respondentli, coz jsou jen 2 procenta z celého poctu dotazovanych

spotiebiteld.

Otazka 2: Mate pocit, Ze jste o reklamacnim Fadu prodejny informovani:

Tabulka 1.2: Informovanost spottebitelii o reklamacnimu fadu

Informovanost spotfebitell | n v %
A) dostatecné 79 26
B) nedostatecné 165 54
C) nezajima mé to 62 20
Celkem 306 100

Graf 1.2: Informovanost spottebitell

Mate pocit, Zze jste o reklamacnim fadu prodejny informovani:

3 20.26%
\ /‘ 1: 25.82%

| 1 -A) dostatecné B 2 -B)nedostatecné 3 -Clnezajima meéto |

Vysledky: Z tabulky 1.2 a grafu 1.2 dle ndzoru spottebitelti vyplyva, Ze nedostatecné je
informovano 54 procent spotiebiteld, coz je vtomto pripadé 165 respondentt.
Nedostatecné informovanych spottebiteltl tvoii tedy vice nez polovina dotazovanych.
Dostate¢né je informovano pouze 79 spotiebiteld, coZ je jen 26 procent dotazovanych.
Zbytek respondentd, tedy 62, reklamacni fad prodejny vibec nezajima, coz tvori

zbylych 20 procent vSech dotazovanych.
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Otazka 3: Nejvice zboZi reklamujete v hodnoté:

Tabulka 1.3: Hodnota nejvice reklamovaného zbozi

Hodnota reklamovaného zbozi n v %
A) reklamacemi se nezabyvam 24 8
B) 0-50 K¢ 5 2
C) 51-100 K¢ 9 3
D) 101-500 K¢ 29 9
E) 501-1000 K¢ 89 29
F) 1001 a vice K¢ 150 49
Celkem 306 100

Graf 1.3: Hodnota nejvice reklamovaného zbozi

Nejvice zhozi reklamujete v hodnoté:

1 -A) reklamacemi se nezabyvam B2 B 050K 3 -C)51-100Ke 4 -0 101-500 K
|5 -Ej501-1000 ke W6 -F 1001 avice ke

Vysledky: Z tabulky 1.3 a grafu 1.3 je zfejmé, ze spotiebitelé¢ nejvice reklamuji zbozi
v hodnot¢ 1001 K& a vice, vtéto hodnoté¢ je reklamovana skoro polovina
reklamovaného zbozi. V této kategorii odpovédélo 49 procent spotiebitelti. Na druhém
misté je reklamovano zbozi v hodnoté 501 az 1000 K¢, takto odpovédélo 29 procent
oslovenych. Nejméné je zbozi reklamovéano v hodnoté 0-50 K¢, takto odpovédéla
2 procenta oslovenych. Osm procent respondentli se vyjadrilo, Ze se reklamacemi viibec

nezajimaji.
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Otazka 4: Nejvice reklamujete zboZi z oblasti:

Tabulka 1.4: Oblast nejvice reklamovaného zboZzi

Reklamované zbozi dulezitost
A) elektronika 4,43

B) odévy 3,45

C) obuv 4,08

D) nabytek 2,24

E) drogerie 1,12

F) potraviny 1

Graf 1.4: Oblast nejvice reklamovaného zbozi

Nejvice zbozi reklamujete z oblasti (sefadte dle dllezitosti):

:! - I I
0 I l .
1 2 3 4 5 G

1 -8 elektronika @2 -Biodévy @3 -Clobuv @3 -Dinabytek @B 5 -E) drogerie
| B 6 -F) potraviny

(L]

Dilezitost

ra

—

Vysledky: Z tabulky 1.4 a grafu 1.4 je patrné, Ze nejvetsi dilezitost pii reklamacich
zbozi ptikladaji elektronice, obsadila duleZitost na prvnim misté¢ v hodnoté 4,43.
Na druhém misté spotiebitelé reklamuji obuv s dilezitosti 4,08. Pak se umistily odévy
s vysledkem 3,45, dale nabytek s hodnotou 2,24, na pifedposlednim misté drogerie

s vysledkem 1,12. Nejmensi dulezitost dotazovani piikladaji reklamovani potravin.
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Otazka S: Zbozi prevazné reklamujete z divodu:

Tabulka 1.5: Nejcastéjsi divod reklamace zbozi

Diivody reklamace dilezitost
A) faktické vady 3,25

B) pravni vady 1

C) zjevné vady 2,87

D) skryté vady 2,26

E) odstranitelné vady 1,93

F) neodstranitelné vady 2,6

Graf 1.5: Duvody reklamace zbozi

ZhoZi prevainé reklamujete z divodu:

0 . I I I I
1 2 3 4 5 G

1 -2ifaktické vady B2 -B)pravnivady B8 3 -C)zjevnévady B4 - D) skryte vady
B 5 -Eodstranitelnévady @@ 6 -F) necdstranitelné vady

Dilezitost
~t

—

Vysledky: Podle tabulky 1.5 a grafu 1.5 nejvice reklamuji spotiebitelé¢ zbozi z divodu
faktické vady s dulezitosti 3, 25. Zjevnou vadu spotiebitelé reklamuji s dilezitosti 2,87.

Jako nejmensi dilleZitost pii reklamacich ohodnotili dotazovani pravni vadu.
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Otazka 6: Nejcastéji jsou Vam reklamace vyrizeny:

Tabulka 1.6:

Nejcastéjsi vytizeni reklamace | dllezitost
A) slevou z ceny 1

B) opravou zbozi 2,3

C) vyménou zboZi 2,31

D) vracenim penéz 1,67

Graf 1.6: Nejcastéjsi zptusob vytizeni reklamace

Nejéastéji jsou Vam reklamace vyfizeny (sefadte dle dilezitosti):

15

Dilezitost

L 2 4

[ 1-Adewouzeeny W2 -Blopravouzbosi B8 3 -0 wménouzbezi W8 4 -D) wacenim penéz

Vysledky: Podle tabulky 1.6 a grafu 1.6 jsou spotiebitelim nejcastéji reklamace
vyfizeny opravou zbozi s dulezitosti 2,31, nasledné potom jsou reklamace vyfizeny
vyménou zbozi, s diilezitosti 2,3. Na ptredposlednim misté jsou reklamace dotazovanym
vyfizeny vracenim penéz s dileZitosti 1,67. Nejméné pouzivanym zplsobem vyfizeni
reklamace je dle dotazovanych spotiebitelii sleva zceny, ta dosahla nejmensi

dulezitosti.
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Otazka 7: Davate prednost vyrizeni reklamace

Tabulka 1.7: Pfednost vyfizeni reklamace

Prednost u vyfizeni reklamace dualezitost
A) slevou z ceny 1

B) opravou zboZi 1,43

C) vyménou zbozi 2,44

D) vracenim penéz 2,62

Graf 1.7: Spotiebitelé davaji prednost vytizeni reklamace

Davate prednost vyfizeni reklamace (sefadte dle dilezitosti):

Lt

()

Dilezitost
¢

05

1 2 3 4

| 1-Aslevouzcery EB2 -Blopravouzbozi B8 3 -Chwménouzbozi Wl 4 - D) wrdcenim penéz |

Vysledky: Podle tabulky 1.7 a grafu 1.7 davaji spotiebitelé nejvétsi prednost vyiizeni
reklamace vracenim penéz s dulezitosti 2,62. Na druhém misté vyzaduji spotiebitelé
vyfizeni reklamace vyménou zbozi s dulezitosti 2,44. Oprava zbozi je dle zadosti
spotfebitelll aZ na tfetim misté s dileZitosti 1,43. Nejméné vitanym zptsobem vyfizeni

reklamace je dle dotazovanych spotiebiteli sleva z ceny.
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Otazka 8: Setkal jste se nékdy s nabidnutim vypijcky za reklamované zbozi:

Tabulka 1.8: Poskytnuti vypiijcky za reklamované zbozi

Poskytnuti vyptjcky n v %
A) ANO 66 22
B) NE 240 78
Celkem 306 100

Graf 1.8: Nabidnuti vypijcky za reklamované zbozi

Setkalfa jste se nékdy s nabidnutim vy pljcky za reklamované zhozi:

| 1-244N0 EB2-BINE |

Vysledky: Podle tabulky 1.8 a grafu 1.8 se pouze 66 dotazovanych, coz je pouhych 22
procent respondentii setkalo s nabidnutim vyptjcky za reklamované zbozi. DalSich 240
dotazovanych, coz je 78 procent spotfebitelll se viibec nesetkalo s nabidnutim vypajcky

za reklamované zboZi ze strany prodejcii.

Otazka 9: Uvitate upozornéni od prodavajiciho na predéasné vyrizeni reklamace

Tabulka 1.9: Upozornéni na predCasné vytizeni reklamace

Upozornéni na pred¢asné vytizeni reklamace |n v %
A) ANO - SMS 184 60
B) ANO - telefonatem 40 13
C) ANO - e-mailem 69 23
D) NE - pockém, aZ uplyne dana lhiita 13 4
Celkem 306 100

45



Graf 1.9: Pfedcasné vyftizeni reklamace

Uyitate upozornéni od prodavajiciho na pfeddéasné vyfizeni reklamace:

4 4.25% '\

3: 22.55%

_\\

T L o6013%

20 13.07%

1 - 40 ANC - 5MS W 2 -B) ANO -telefondtem B0 3 -] AND - e-mailem
| Bl 4 -D)NE -pockam, a2 uplyne dand Ihita

Vysledky: Z tabulky 1.9 a grafu 1.9 je zfejmé, Ze az 96 procent spotiebitelll by uvitalo
upozornéni od prodejce na predcasné vyftizeni reklamace. Upozornéni na vytizenou
reklamaci prodejcem formou sms by uvitalo 184 spottebiteld, coz je 60 procent. Na
druhém misté by 23 procent spotiebitelti uvitalo upozornéni e-mailem, takto odpovédélo
69 respondentii. Na tfetim mist¢ by spotiebitelé uvitali upozornéni na piedcasné
vytizeni reklamace telefonatem, takto odpovédélo 43 dotazovanych, coz je 13 procent
oslovenych respondentli. Pouze 4 procenta oslovenych respondentli, coz je 13
dotazovanych, nepozaduje upozornéni na pred¢asné vyfizeni reklamace a vyckéava na
uplynuti dané lhuty.

Otazka 10: Jak resSite pripady, kdy jste nespokojen s vyrizenim reklamace

Tabulka 1.10: Dalsi feSeni reklamace v ptipadé nespokojenosti s vysledkem

Reseni reklamace n v %
A) nefeSim 73 24
B) dalsi komunikaci s prodejcem 217 71
C) pravni pomoc 3 1
D) informace od Sdruzeni spotiebitelil 5 2
E) pomoc u Ceské obchodni inspekce 8 3
Celkem 306 100
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Graf 1.10:

Jak fesite pfipady, kdy jste nespokojenfa s vyfizenim reklamace:

50 2.61%
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3: 0,558%
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1 -aineredim B 2 -BIdalsi komunikaci s prodejeem 3 - C) pravni pomoc
B 2 -0 informace od Sdruzeni spotrebitelll W5 -Epomocu Ceskeé obchodni inspekee

Vysledky: Podle tabulky 1.10 a grafu 1.10 pfi neGspéSném vyfizeni reklamace voli
spotiebitelé nasledujici postup dalsi komunikaci s prodejcem, takto odpovédélo 217
respondenttl, coz je 71 procent dotazovanych spotiebiteld. AvSak 73 dotazovanych, ¢ili
24 procent spotiebitelil dalsi postup pfi neuspésném vytizeni reklamace dalsi postup
viibec nefesi. Na Ceskou obchodni inspekci se obraci pouze 3 procenta respondentt.
Pouh¢ 2 procenta dotazovanych by hledala pomoc u Sdruzeni spotiebiteli a pouhé

jedno procento dotazovanych by volilo pravni pomoc.
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Otazka 11: V pripadé reklamaci jsem vice spokojen s
Tabulka 1.11.: Vybér prodejce

VEtsi spokojenost s n v %
A) malym obchodem 136 44
B) velkym marketem 170 56
Celkem 306 100
Graf 1.11:
V pfipadé reklamaci jsem vice spokojen s:

— 1: 44,44%

2: LLER%,

[ 1 -symalymobchodemn @ 2 - Bl velkym marketem |

Vysledky: Z tabulky 1.11 a grafu 1.11 vyplyva, Ze spotiebitelé jsou vice spokojeni
s vyfizovanim reklamaci ve velkych marketech, takto odpovédélo 170 dotazovanych,
coz je 56 procent vSech respondentii. S vyfizovanim reklamaci v malych obchodech je

spokojeno 136 spotiebitelil, coz je 44 procent dotazovanych spotiebiteld.
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4.2 PRODEJCI

Otazka 1: Jsou spotiebitelé informovani o reklamac¢nim Fadu prodejny

Tabulka 2.1: Informovanost spotiebitelti dle prodejct

Informovanost dle prodejcti n v %
A) dostatené 33 46
B) nevénuji reklamacnimu fadu pozornost 36 50
C) nedostatecné 3 4
Celkem 72 100

Graf 2.1.: Graf informovanosti spotiebitelll dle prodejcti

Jsou spotfebitelg informaovani o reklamadnim fadu prodejny:

3 417" “1'

— 1: 45.83%

[ 1 - &) dostateéné B 2 -Enevénuji reklamacnimu fadu pozemost 3 -Clnedostatedné |

Vysledky: Dle tabulky 2.1 a grafu 2.1 je zfejmé, Ze 36 dotazovanych prodejcti, coz je 50
procent dotazovanych odpovédélo, ze zakaznici nevénuji reklamac¢nimu fadu pozornost.
Dalsich 33 dotazovanych prodejcti, coz je 46 procent zastava ndzor, ze jsou zékaznici
o reklamac¢nim tadu prodejny informovani dostate¢né. Zbyvajici 3 dotazovani prodejci,

tedy zbylé 4 procenta si mysli, Ze jsou zakaznici informovani nedostatecné.
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Otazka 2: V jakém véku je nejvétsi pocet reklamujicich spotiebiteli

Tabulka 2.2: Nejvétsi pocet reklamujicich spotiebitelil je ve véku

V¢Ek spotiebitelil dle prodejcii n v %
A) 15-18 let 1 1

B) 19-30 let 6 8
C) 31-50 let 54 75
D) 51 a vice let 11 15
Celkem 72 100

Graf 2.2: Nejvétsi pocet reklamujicich spottebitelil je ve veéku

Vojakém véku je nejvétsi pocet reklamujicich spofebiteld:

r 1: 1.359%

4: 15.28% 2: B.33%

L 3: 75,00%

1 -4 15-18 let B2 -e 1050 0et B0 3 -C) 31500t B4 -Diclavicelet

Vysledky: Z tabulky 2.2 a grafu 2.2 vyplyva, Ze nejvice spotiebitelll je ve veékové
kategorii 31-50 let. V této vekové kategorii odpovédelo 54 dotazovanych prodejci, coz
¢ini 75 procent vSech odpovidajicich prodejcii. Na druhém misté je vékova kategorie 51
let a vice, na kterou odpovédélo 11 odpovidajicich prodejcli, coz je 15 procent.
Na predposlednim misté je veékova kategorie 19-30 let, sem prodejci zahrnuli pouze
6 odpovédi, coz je 8 procent z odpovidajicich prodejcti. Nejméné prodejci odpoveédeli
ve vekové kategorii 15 az 18 let, byla odpovézena pouze jednim prodejcem,

coz je 1 procento z celkového poctu odpovidajicich prodejct.
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Otazka 3: V jaké hodnoté je zboZi nejvice reklamovano

Tabulka 2.3: Hodnota nejvice reklamovaného zboZzi

Hodnota reklamovaného zbozi dle prodejci  |n v %
A) 0-50 K¢ 3 4
B) 51-100 K¢ 6 8
C) 101-500 K¢ 13 18
D) 501-1000 K¢ 15 21
E) 1001 a vice K¢ 35 49
Celkem 72 100

Graf 2.3: Zbozi je nejvice reklamovano v hodnoté

V jaké hodnoté je zboZi nejvice reklamovano:

f’ 1: 4.17%
/— 2: 333%

— 31 18.06%

50 48.61% T

& 20.83%

1 -A)0-50 Ké W2 -B)51-100KE 3 -C) 101-500 Ké W4 -0)501-1000 Ké
W5 -E 1001 aviceke

Vysledky: Z tabulky 2.3 a grafu 2.3 je znatelné, Ze nejvice prodejcii odpovédélo, Ze
hodnota nejvice reklamovaného zbozi je 1001 K¢ a vice K& Takto odpovédélo 35
prodejcii, coz je 49 procent odpovidajicich prodejcii. Na druhém misté 15 prodejct,
coz je 21 procent z odpovidajicich prodejcli odpovédelo, ze reklamace jsou v €astce 501
K¢ az 1000 K¢&. Nepatrné méné, 13 prodejcii, tedy 18 procent ze vSech odpovidajicich
prodejcii odpovédélo, Ze spotiebitelé¢ reklamuji vyrobky v hodnoté 101 K¢ az 500 K¢.
Dale 6 prodejct, coz je 8 procent z dotazovanych odpovédélo, ze spotiebitelé reklamuji
zbozi v hodnoté 51 K¢ az 100 K¢. Nejméné reklamované ¢astky jsou dle dotazovanych
prodejct do 50 K¢, takto odpovédeli pouze 3 prodejci, coz jsou jen 4 procenta ze vSech

dotazovanych prodejci.
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Otazka 4: NaSe firma se zabyva prodejem

Tabulka 2.4: Prodavané zbozi

Prodavané zbozi n v %
A) elektroniky 13 18
B) odévi 10 14
C) obuvi 9 13
D) nabytku 6 8
E) drogerie 5 7
F) potravin 12 17
G) jiné - uved'te 21 29

Graf 2.4: Graf prodavaného zbozi

Nase firma se zabyva prodejem:

Podil

2 3 4 5

1 -aelektroniky W@ 2 -Blodévi B3 -Clobuvi @@ 4 -Dindbytky @5 -E) drogerie
W 6 -F potravin 7 -Jind

1

Vysledky: Podle tabulky 2.4 a grafu 2.4 je zfejmé, ze nejvice odpovidajicich prodejcti,
odpovédélo, ze se zabyvaji prodejem ,jiné“, takto odpovédélo 21 dotazovanych
prodejcii, coz je 29 procent. Dale prodejci odpovidali, Ze se zabyvaji prodejem
elektroniky, takto odpovédélo 13 prodejcii, coz je 18 procent. 14 procent prodejcii se
zabyva prodejem odévi a 13 procent prodejcti se zabyva prodejem obuvi, takika stejné
vysledky. UZ méné se odpovidajici prodejci zabyvaji prodejem nabytku, jen 8 procent
z dotazovanych prodejcti. Nejméné se prodejci zabyvaji drogerii, takto odpovédélo

pouze 5 procent dotazovanych.
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Otazka 5: ZboZi je nejcastéji reklamovano z diivodu

Tabulka 2.5: Nejcastéjsi divody reklamace zbozi

Dtivod reklamace dilezitost
A) faktické vady 3,47

B) pravni vady 1

C) zjevné vady 3,53

D) skryté vady 2,43

E) odstranitelné vady 2,96

F) neodstranitelné vady 2,28

Graf 2.5: Dvody reklamace zbozi

Zbozi je nejtastéji reklamovano z diivodu (sefadte dle ¢etnosti:

N 7 3 It 5 B

Dulezitost

1

1 -4 faktickevady W2 -Biprawmivady @83 -C zevnévady W84 - D) shryte vady
B 5 -Codstranitelne vady @ 6 -Fl neodstranitelng vady

Vysledky: Z tabulky 2.5 a grafu 2.5 je zfejmé, Ze dle prodejct spotiebitelé reklamuyji
nejvice zbozi z diivodu faktickych vad s dilezitosti 3,47. Reklamovani zbozi se zjevnou
vadou ohodnotili prodejci s dilezitosti 3,53. Mezi dalSimi vysledky jsou uZ nepatrné
rozdily. Jako nejmensi diileZitost pfi reklamacich ohodnotili dotazovani prodejci, stejné

tak jako dotazovani spottebitelé, vadu pravni.
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Otazka 6: Jakym zptisobem jsou reklamace zboZi nejcastéji vyrizeny

Tabulka 2.6: Nej€astéjsi vytizeni reklamaci

Zpusob vytizeni reklamace dilezitost
A) slevou z ceny 1

B) opravou zbozi 1,75

C) vyménou zboZi 2,06

D) vracenim penéz 1,19

Graf 2.6: NejcCastejsi zptsob vyfizovani reklamaci

Jakym zplisobem jsou reklamace zhozi nej¢astéji vyfizeny (sefadte dle ¢etnosti):

25

L5

Dilezitost

1 2 3 4

| 1 -alslevouzceny  E2 -B)opravouzhozi BB 3 -C)wyménouzhozi @l 4 - D) vridcenim penéz |

Vysledky: Z tabulky 2.6 a grafu 2.6 je zfejmé, Ze prodejci nejvice reklamaci vytizuji
vyménou zbozi, odpovézeno tak bylo nejvétsi dilezitosti 2,06. Uz mensi dulezitost 1,75
piikladaji prodejci opravé zbozi. Méné popularni je mezi prodejci vraceni penéz
reklamujicimu spottebiteli, dilezitost 1,19. Nejméné oblibenym zplsobem reklamace je

pro prodejce sleva z ceny. Tato odpovéd’ dosahla nejmensi dilezitosti.

Otazka 7: Jakou formu vyFizeni reklamace spotiebitelé preferuji

Tabulka 2.7: Preferovana forma vytizeni reklamace u spotiebitelil

Preferovany zptlisob reklamace ditlezitost
A) slevou z ceny 1

B) opravou zbozi 1,14

C) vyménou zbozi 2,04

D) vracenim penéz 1,38
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Graf 2.7: Preferovana forma vyfizeni reklamace u spottebitelti

Jakou formu vyfizeni reklamace spotiebitelg preferuji (sefadte dle cetnosti);

Dilezitost

1 2 3 4

| 1 -4 slevu z ceny W2 -Elopravuzhbodi B 3 -Chwyménu zbozi 4 -D)wrdceni penéz |

Vysledky: Dle tabulky 2.7 a grafu 2.7 je podle prodejct ze strany reklamujicich
spotiebiteli nejvice vyzadovanou formou vyfizeni reklamace vyména zbozi, takto
odpovidali prodejci s dulezitosti 2,04. Dal§im uz méné oblibenym zplisobem vyfizeni
reklamace u reklamujicich spotiebitelil je dle prodejcti vraceni penéz, takto odpovidali
s dulezitosti 1,38. Jest¢ méné oblibenym zplisobem vytizeni reklamace je dle prodejcii
oprava zbozi a nejméné zadanym zplisobem je sleva z ceny, ktera dostdla nejmensi

dulezitosti.

Otazka 8: Nabizite spotiebitelim moZnost vypiujcky podobného zbozZi v dobé
reklamace

Tabulka 2.8: Nabidnuti vyptjcky v dobé reklamace

Nabidka vypijcky n v %
A) ANO 16 22
B) NE 56 78
Celkem 72 100
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Graf 2.8: Nabidnuti vypijcky v dobé& reklamace

Nabizite spotfebitelim moznost vypljéky podobného zbozi v dobé reklamace:

|' 1-aane  BEB2-BINE |

Vysledky: Z tabulky 2.8 a grafu 2.8 je ziejmé, ze 78 procent prodejci, coz je 56
dotazovanych odpovédélo, ze v dobé trvani reklamace nenabizeji vypiij¢ku podobného
zboZzi. Pouze 22 procent dotazovanych, coz je 16 odpovidajicich prodejcit odpovédélo,

ze v dobé¢ trvani reklamace nabizeji vyptjcku podobného zbozi.

Otazka 9: V pripadé vyrizeni reklamace pred lhutou kontaktujete zakaznika

Tabulka 2.9: Kontaktovani zdkaznika pii pfedCasném vyftizeni reklamace

Kontaktovani zakaznika n v %
A) ANO - SMS 20 28
B) ANO - telefonatem 24 33
C) ANO - e-mailem 12 17
D) Nekontaktujeme 16 22
Celkem 72 100
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Graf 2.9: Kontaktovani zakaznika pfi pfed¢asném vyfizeni reklamace

W opripadé vyfizeni reklamace pred Ihdtou kontaktujete zékaznika:

A 22.23%

/- 1: 27,78%

3 16.67% —

\‘ 2: 33,33%

| 1 - A ANO -5MS Wl 2 -B) ANO - telefondtem B0 3 -C)AND - e-mailem BB 3 -D) Nekontaktujeme |

Vysledky: Podle tabulky 2.9 a grafu 2.9 upozoriiuje 24 dotazovanych prodejcti, coz je
33 procent zdkazniky na predCasné vytizeni reklamace telefonatem. Dale 20 prodejct,
coz je 28 procent dotazovanych odpovédélo, Ze zdkazniky upozoriiuje na piedcasné
vyfizeni reklamace sms zpravou a 12 dotazovanych, tedy 17 procent prodejct uvedlo,
ze zakaznika upozornuje na predcasné vytizeni reklamace pomoci e-mailu. Zbyvajici
¢ast Sestnacti dotazovanych prodejct, tedy 22 procent zdkazniky na predc¢asné vytizeni

reklamace viibec neupozornuje.

Otazka 10: Jak reSite pripady, kdy je spotrebitel nespokojen s vyrizenim
reklamace

Tabulka 2.10: Dalsi feseni reklamace v piipad¢ nespokojenosti spotiebitele

Dalsi feSeni reklamace n v %
A) nefeSime 5 7
B) komunikace se spotfebitelem, snaha o dohodu 66 92
C) ptedanim pravnimu oddéleni 1 1
Celkem 72 100
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Graf 2.10:

Jak fesite pripady, kdy je spotiebitel nespokojen s vyfizenim reklamace:

3: 139% 1 r 1 6.a40,

1 - Al nefesime BB 2 -EB) komunikace se spotiebitelem, snaha o dohodu
3 - C) predanim pravnimuo oddéleni

Vysledky: Z tabulky 2.10 a grafu 2.10 je zfejmé, ze 66 odpovidajicich prodejct, coz je
92 procent se snazi v ptipadech nespokojenosti spotiebitele s vytizenim reklamace déle
se spotiebitelem komunikovat. Jeden prodejce, coz je 1 procento dotazovanych
prodejci odpovédélo, ze takovéto dal$i vyfizovani reklamaci predavaji pravnimu
oddéleni. A zbyvajicich 5 odpovidajicich spotiebitelti, ¢ili 7 procent dotazovanych

odpovédelo, ze se témito piipady dale nezabyva.

Otazka 11: MiiZete o sobé Fict, Ze jste

Tabulka 2.11: Velikost prodejny

Velikost prodejny n v %
A) spiSe maly obchod 46 64
B) velky obchod 26 36
Celkem 72 100
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Graf 2.11: Velikost prodejny

MiZete o sobé fict, Ze jste:

T 1 e3Ewe.

[ 1 - &) spise maly obchod W 2 -e)velkyobchod |

Vysledky: Z tabulky 2.11 a grafu 2.11 je zfejmé, Ze vice odpovidajicich prodejcti se
povazuje za maly obchod, takto odpovédélo 46 prodejct, Cili 64 procent dotazovanych
prodejcii. Zbyvajici Cast prodejcti se povazuje za velky obchod. Timto zptisobem se

o0 sob¢ vyjadiilo 26 prodejci, coz je 36 procent odpovidajicich.
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4.3 POROVNANI MALEHO OBCHODU S VELKYM OBCHODEM
(obchodnim Fetézcem)

4.3.1 Jsou spotiebitelé informovani o reklama¢nim Fadu prodejny
Tabulka 3.1:

Informovanost prodejci Maly obchod Velky obchod

n v % n v %
A) dostatecné 21 46 12 46
B) nevénuji reklamac¢nimu fadu pozornost 23 50 13 50
C) nedostatecné 2 4 1 4
Celkem 46 100 26 100
Graf 3.1:

Spotrebitelé jsou informovani o reklamacnim radu

prode jny
25
20 -
5 15 -
£ 10 A
5 -
0 _%
A) dostatecné B) nevénuji C) nedostatecné
reklamac¢ninmu
fadu pozornost

Informovanost spotiebiteli dle prodejcti

E Maly obchod B Velky obchod

Vysledky: Dle tabulky 3.1 a grafu 3.1 46 procent prodejcti z malého obchodu stejné tak
jako 46 procent prodejci z velkého obchodu zastdva nazoru, ze jsou spotiebitelé
o reklamac¢nim fadu prodejny informovani dostate¢né. 50 procent prodejcii z malého
obchodu, tak jako 50 procent prodejct z velkého obchodu si odpovédéli, Ze spotiebitelé
nevénuji reklamacnimu tadu pozornost. Pouze 4 procenta jak prodejci z malého
obchodu, tak prodejcti z velkého obchodu zastavd nazor, Ze spotiebitelé jsou

informovani nedostate¢né.
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4.3.2. V jakém véku je nejvétsi pocet reklamujicich spotiebiteli
Tabulka 3.2:

V¢Ek spotiebitelil dle prodejcii Maly obchod Velky obchod
n v % n v %

A) 15-18 let 1 2 0 0
B) 19-30 let 4 9 2 8
C) 31-50 let 33 72 21 80
D) 51 a vice let 8 17 3 12
Celkem 46 100 26 100
Graf 3.2:

V jakém véku je nejvétsi pocet reklamujicich spotiebitela

40
30
20
10

Pocet

A)15-18let  B)19-30let C)31-50lt D) 51 a vice let
Vek spotiebitelt dle prodejci

E Maly obchod B Vely obchod

Vysledky: Z tabulky 3.2 a grafu 3.2 je zfejmé, Ze 72 prodejcii z velkého obchodu
odpovédélo, ze spotiebitelé reklamuji zbozi nejcastéji ve veéku 31 az 50 let. Také
prodejci z velkého obchodu odpovedéli, ze 80 procent spotiebitelll je ve véku 31 az 50
let. Oproti predeslému vysledku mensi skupinou je vék spotiebitelit 51 a vice let, takto
odpovédelo 17 procent prodejcii z malého obchodu a 12 procent prodejcit z velkého
obchodu. Uz nepatrnou skupinou je vék reklamujicich spottebitelit ve véku 19 az 30 let,
kterym odpovédéli malé obchody v 9 procentech a velci prodejei v 8 procentech. Do
skupiny reklamujicich spotiebitel ve v€ku 15 az 18 let zatadili odpoveéd’ pouze prodejci
z malého obchodu, a to pouze ve 2 procentech. Naopak prodejci z velkého obchodu do
této skupiny nezahrnuli ani jednu odpovéd. I vtomto ptipadé se odpoveédi malého
a velkého obchodu takika shoduji. Rozdilem je jenom vékova skupina 15 az 18 let,

do které velky obchod nezaradil ani jednu odpovéd. Tento vysledek ale miize byt
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zpisoben situaci, ze prevazné lidé ve veku 31 az 50 let nakupuji ve velkych obchodnich

centrech, kde tedy potom potiebné zbozi také reklamuji.

4.3.3. V jaké hodnoté je zboZi nejvice reklamovano

Tabulka 3.3:
Hodnota reklamovaného zbozi dle prodejcti Maly obchod Velky obchod
n v % n v %
A) 0-50 K¢ 2 4 1 4
B) 51-100 K¢& 5 11 1 4
C) 101-500 K¢ 8 17 5 19
D) 501-1000 K¢ 8 17 7 27
E) 1001 a vice K& 23 51 12 46
Celkem 46 100 26 100
Graf 3.3:
V jaké hodnoté je zboZi nejvice reklamovano
25
20
- 15
= 10
5
0 - ; L
A) 0-50 K¢ B) 51-100 K¢ C) 101-500 K¢ D) 501-1000 K¢ E) 1001 a vice K¢
Hodnota reklamovaného zbozi
O Maly obchod B Velky obchod

Vysledky: Z tabulky 3.3 a grafu 3.3 vyplyva, ze spotiebitelé reklamuji u prodejct zbozi
nejvice v hodnoté 1001 K¢ a vice. Nejvice odpovédi na tuto otazku méli jako prodejci
malého obchodu, 51 procent, tak i prodejci z velkého obchodu 46 procent. Cenova
kategorie 101 K¢ az 500 K¢ a 501 K¢ az 1000 K¢ vysla u malych prodejct plné stejné.
Kazdé z této cenovych kategorii pfifadili 17 procent. Naopak u vétSich prodejci je
rozdil v odpovédi, a to zbozi v hodnoté¢ 501 K¢ az 1000 K¢ odpovédelo 27 procent
prodejct a reklamované zbozi v hodnoté 101 K¢ az 500 K¢, takto odpovédélo jen 19
procent prodejct. U dalsi cenové kategorie 51 K¢ az 100 K¢ je rozpoznatelny rozdil

mezi malym a velkym obchodem. V piipadé¢ malého obchodu reklamuje v této cenové
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skupiné 11 procent spotiebiteli. Naopak v pfipadé velkého obchodu v této cenové

kategorii reklamovéno zbozi pouze ve 4 procentech.

Posledni cenova skupina do 50 K¢&. V tomto ptipadé se malé obchody 1 velké prodejny

shoduji, ob¢ zastdvaji nazor, ze spotiebitelé¢ reklamuji zbozi v této hodnoté pouze ve

4 procentech.

4.3.4 Nabizite spotiebitelim moZnost vypiijcky podobného zboZi v dobé reklamace

Tabulka 3.4
Nabidka vyptjcky Maly obchod Velky obchod
n v % n v %
A) ANO 15 33 1 4
B) NE 31 67 25 96
Celkem 46 100 26 100
Graf 3.4
Nabizite spotrebitelim moZnost vypijcky
podobného zboZi v dobé reklamace
40
5]
- N
[a W
O 7 T
A) ANO B) NE
Nabidka vyptjcky
E Maly obchod B Velky obchod

Vysledky: Podle tabulky 3.4 a grafu 3.4 je ziejmé, ze 67 prodejcii z malého obchodu a

96 procent z velkého obchodu nenabizi moznost vypljcky podobného zbozi v dobé

trvani reklamace. Naopak v pfipad¢ nabidnuti vypljcky ve 33 procentech odpovédi

maly obchod tuto sluzbu nabizi. Avsak oproti tomu velky obchod tuto sluzbu nabizi jen

ve 4 procentech odpovédi.
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4.3.5 V pripadé reklamace pred lhiitou kontaktujete zikaznika
Tabulka 3.5:

Kontaktovani zdkaznika Maly obchod Velky obchod

n v % n v %
A) ANO - SMS 13 28 7 27
B) ANO - telefonatem 16 35 8 31
C) ANO - e-mailem 5 11 7 27
D) Nekontaktujeme 12 26 4 15
Celkem 46 100 26 100
Graf 3.5:

V pripadé vyrizeni reklamace pred lhiitou kontaktujete zikaznika

20
v 15
2 10 . . .
A~ 5 -

O 7 T T T
A) ANO - SMS B) ANO - C) ANO - e- D)
telefonatem mailem Nekontaktujeme
Kontaktovani zakaznika

@ Maly obchod B Velky obchod

Vysledky: Dle tabulky 3.5 a grafu 3.5 je na prvni pohled viditelné, Ze jak maly obchod,
tak obchod velky spotiebitele v ptfipadé¢ predCasného vytizeni reklamace informuji
pomoci telefonatii. Maly obchod v ptipadé 35 procent a velky obchod informuje pomoci
telefonatli v 31 procentech. Formou sms zprav informuje maly obchod v 28 procentech
a velky obchod v 27 procentech, takZe bez znatelného rozdilu. Naopak znatelny rozdil
je v informovani pomoci e-mailu, takto kontaktuje pouze 11 procent v piipadé malého
obchodu, ale v pfipadé¢ velkého obchodu 27 procent. Dalsi znatelny rozdil je vidét
v nekontaktovani spotiebitele. Malé obchody v 26 procentech spotiebitele pfi
predcasném vyfizeni reklamace vibec neinformuji, avSak velké obchody neinformuji

pouze v 15 procentech.
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4.3.6 Jak resite pripady, kdy je spotiebitel nespokojen s vyfizenim reklamace
Tabulka 3.6:

Dalsi feSeni reklamace Maly obchod | Velky obchod
n v% |n v %
A) netfesime 4 9 1 4
B) komunikace se spotfebitelem, snaha o dohodu |41 89 25 96
C) ptfedanim pravnimu oddéleni 1 2 0 0
Celkem 46 100 |26 100
Graf 3.6:
Jak reSite pripady, kdy je spotrebitel nespokojen s vyrizenim
reklamace
50
g3
= ]
O T T
A) nefeSime B) komunikace se ~ C) pfedanim pravnimu
spotfebitelem, snaha o oddéleni
dohodu
Dalsi feseni reklamace
E Maly obchod B Velky obchod

Vysledky: Z tabulky 3.6 a grafu 3.6 je zfetelné, ze maly obchod v piipadé, kdy je
spottebitel nespokojen s vyiizenim reklamace dale komunikuje se spotiebitelem a snazi
se 0 dohodu z 89 procent. V piipadé¢ velkého obchodu se jednd az o 96 procent, kdy
velky obchod dile komunikuje se spotfebitelem a snazi se o dohodu. Piekvapivy
vysledek je, ze v této situaci predava reklamaci dale pravnimu oddéleni pravé obchod
maly ve 2 procentech, nikoliv velky, jak by se dalo pfedpokladat. Velky obchod takhle
nejedna ani vjednom piipadé. Maly obchod dalSi vyfizeni reklamace nefeSi az

z 9 procent. Naopak velky obchod dalsi reklamaci nefesi pouze ze 4 procent.

65



4.4 DISKUSE

Dotazniky byly rozdany rovnomérné mezi vSechny vékové kategorie. Nejméné
(2%) odpovidali spotiebitelé ve véku 15-18 let. Myslim si, Ze neodpovidali z divodd, Ze
je reklamace nezajimaji, ze si rad¢ji koupi statek novy, nez se zabyvat reklamaci.
Nejvetsi pocet (68%) odpovidajicich spotiebiteltl byl ve vékové kategorii mezi 19. a 30.
rokem. Domnivam se, ze byl zplisoben, ze respondenti v tomto veéku jsou pievazné
studenti, a proto jsou jejich finan¢ni prostiedky podstatné nizsi, nez finan¢ni prostredky
respondentll v pozdéjsim veéku, proto se radéji zabyvaji reklamaci, nez aby si $li hned
koupit statek novy. Podle nazoru prodejct se nejvice reklamacemi zabyvaji spotiebitelé
ve véku mezi 31 a 50 rokem. A nejméné se reklamacemi zabyvaji spotiebitelé¢ ve véku

mezi 15 a 18 rokem.

Vice jak polovina oslovenych spotiebiteld (54 procent) si mysli, Zze neni
dostatecné informovana o reklamacnim fadu prodejny. Piekvapivy vysledek je, ze 20
procent dotazovanych se o reklamacni fad prodejny vibec nezajima. Zbytek, tedy 26
procent respondentll je s informovanosti o reklamac¢nim tadu prodejny spokojeno.
Avsak Prodejci maji nazor, Ze z poloviny neveénuji spotiebitelé¢ reklamacnimu fadu
pozornost a dals$i spotiebitelé jsou o reklamacnim fadu prodejny informovani
dostate¢né. Minimum prodejct si mysli, Ze jsou spotiebitelé informovani nedostatecné.
Z toho vyplyva, ze informovanost spotiebiteli dle ndzoru prodejct je dostatecnd, ale
nezdjem je na stran¢ spotiebitelii. V pifipadé¢ vyfizovani reklamaci u malého nebo
velkého obchodu je to vyrovnané, vysledky byly totozné jak u malych, tak u velkych
prodejct. Podle tohoto dotazu tedy jsou tedy spotiebitelé o reklamacnim fadu prodejny
informovani stejné v malém obchodé, jak v obchodé velkém. Zajimavé je prevazujici
odpovéd’, Ze vice jak z poloviny spotiebitelé¢ reklamacnimu fadu pozornost viibec

neveénuji.

Bezmala polovina respondentii reklamuje zbozi aZz v hodnoté nad 1000 K¢&.
Dalsich 29 procent dotazovanych se zabyva reklamacemi v hodnoté od 101 do 500 K¢.
Muze to byt vysvétleno tim, ze zbozi za mensi ¢astky, nemé cenu pro spotiebitele jit
reklamovat, protoze pti vycisleni nédkladi na reklamaci, napt. naklady na cestu, atd.,

mohou vyjit vice, nez hodnota samotného reklamovaného zbozi. Avsak dle mého
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nazoru pravé tohoto faktu spoustu prodejcii zneuziva, protoze vsazi na to, Ze se
nespokojeny spotiebitel nebude reklamaci zabyvat. Je ziejmé, ze ¢im vyS$i hodnota
reklamovaného zbozi, tim vice se respondenti zabyvaji jeho reklamaci. Spotiebitelé
nejcastéji reklamuji zboZzi elektronické povahy. Naopak nejméné se reklamuje drogerie
a minimalné se reklamuji potraviny. Coz je logické, méalokdo pijde reklamovat drogerii,
nebo potravinu za minimalni ¢astku. Spotiebitel si dle mého ndzoru spocita naklady na

cestu a ¢as, ktery by ho reklamace stala a jiz dale ji nefesi.

Spottebitelé se nezabyvaji tim, jaky druh vady zakoupené zbozi ma. Tento druh
problému neni dualezity ani pro prodejce. Pro prodejce je diilezité reklamaci vyiidit tak,

aby méli co nejmensi ztratu z této reklamace, nejlépe zadnou.

Nejcastéji je reklamace zbozi vyfizena opravou zbozi, nasledné¢ vyménou zbozi
az v posledni fad¢ jsou reklamace vyfizovany slevou z ceny. Tento zplisob reklamace

neni moc vyuzivan.

U prodejcii je nejcastéjsi vytizovani reklamace vyménou zbozi zptisobeno tim,
ze pro prodejce ma nejmensi naklady, pokud neni sim vyrobcem, tak se na vyrobce
obrati a necha si od n¢j zbozi bez jakychkoliv nakladli vyménit. Méné oblibenym
zpusobem je oprava zbozi. Toto si vysvétluji tim, Ze prodejci zboZzi opét predaji vyrobci.
Pokud je vyrobce zaroven i prodejcem, tak zbozi opravi s malymi néklady. Vraceni
penéz reklamujicim spotiebitelim je vysvétlitelné tim, Zze to pfinasi prodejcim
narocn¢jsi uctovani a samoziejmé financni ¢astku, o kterou v tomto piipadé ochuzeni.
Minimum reklamaci vyfizovanych slevou z ceny je dle mého nazoru proto, ze malo
spotiebiteldl souhlasi s timto zpiisobem vytizeni reklamace. Jak vyplyva z vyzkumu

mezi prodejci, tento zpusob vyfizeni reklamace je mezi reklamujicimi spotiebiteli

nejméng oblibeny.

Avsak spottebitelé pii reklamovani vyrobku na prvnim misté¢ vyzaduji vraceni
penéz, pak vyménu zboZzi, opravu zbozi a nakonec slevu zceny. Tento pfistup
dotazovanych spotiebiteli se da vysvétlit tim, Ze kdyz uz byli jednou se zbozZim
nespokojeni, stoji na prvni fadé o vraceni penéz a zakoupi si vyrobek jiny. Pokud se jim
vyrobek zda stdle dobry, uvitaji vyménu zbozi. O opravu zbozi spotiebitelé nemayji

zajem. Sleveé z ceny piisuzuji dotazovani spotiebitelé nejmensi dilezitost. Podle nadzoru
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prodejcii nejvice spotiebitelll preferuje vyménu zbozi, jako nejlepsi zplisob vyfizeni
reklamace. Na druhém misté prodejci reklamace vyfizuji opravou zbozi, ptestoze si
mysli, Ze spotiebitelé by radéji uvitali vyfizeni reklamaci vracenim penéz. Dle odpovédi
prodejcii spottebitelé az na tfetim misté uvitaji opravu zbozi, avSak sami davaji oprave
zbozi vEtsi dillezitost. Nejméné oblibenym zptsobem vytizeni reklamace u spottebitelt
je dle nazoru prodejcii sleva zceny. AvSak i1 prodejci tomuto zpusobu reklamace

prikladaji nejmensi dilezitost.

Pouze 1/5 spotiebitela se setkala s nabidnutim vypujcky za reklamované zbozi.
Dle mého nazoru by nabidnuti vypljcky po dobu vyfizovani reklamace spotiebitelé
uvitali. Tyto sluzby jsou v CR je§té mélo rozvinuty. V piipadé nabizeni vyptjcek
spotiebitel radéji zvoli pravé tuto prodejnu, ponévadz nemusi fesit zastupitelny vyrobek
v dob¢ reklamace svého zbozi, napt. mobilni telefon, televizor, atd...
Ptfevazna Cast prodejcti nenabizi vyptjcku podobného vyrobku v dobé trvani reklamace.
Tento vysledek je podle mého nazoru zplisoben tim, Ze tento trend jeité v Ceské
republice neni tak bézny, jako v ostatnich zemich. AvSak tyto vysledky mohou byt také
zkresleny kvuli povaze zbozi, které prodejci prodavaji. Nazor spotiebitelti se shoduje
s nazorem prodejctl, ze prevazné jim vypujcka podobného vyrobku nabidnuta neni.
Nabizeni vyptjéky podobného vyrobky po dobu trvani reklamace neni v Ceské
republice né¢jak rozsiteno, a kdyz uz v néjakych piipadech je spotiebiteli tato sluzba

nabidnuta, tak ji pfevazné nabizi mensi obchody.

Skoro vétSina dotazovanych respondentli uvitd upozornéni od prodejce na
piedCasné vytizeni reklamace. Nejvetsi oblibu ma forma sms zpravou, pak e-mailem a
na poslednim misté by spotiebitelé uvitali telefonat od prodejce. Minimum spotiebitell
nechce byt informovdno o pfedCasném vyiizeni reklamace. Dle mého nazoru to
povazuji za zbyte¢né a vyc€kaji, az uplyne dand lhita a pak se osobné dostavi do dané
prodejny.

S rozvojem mobilnich telefonii a internetu prevazna Cast prodejci spotiebitele
upozoriiuje na pred¢asné vyiizeni reklamace. Néktefi prodejci se také pii sepisovani
reklamacniho listu spottebitele tazi, zda a v piipad¢, ze ano, jak chce byt na pfed¢asné
vyfizeni reklamace upozornén. I z vyzkumu ze strany spotiebiteld vyplyva, ze od
prodejct uvitaji upozornéni na pred¢asné vytizeni reklamace. Prevazné nejoblibenéjsi

formou upozornéni je dle spotiebitelti sms zprava, dale e-mail a az na poslednim misté
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telefonat. Je zvlastni, Ze prodejci nejcastéji spotiebitele na predcasné vytizeni reklamace
upozornuji pomoci telefondtu a sms zpradvou az na druhém misté. Jen minimum
spottebiteli nezadd byt na predCasné vytizeni reklamace upozornéno. Jak maly tak 1
velky obchod kontaktuje zakaznika pii pfedCasném vyfizeni reklamace nejcastéji

pomoci telefonatu.

Prevazna cast spotfebitell pfi nelspéSném vyfizeni reklamace voli jako
nasledujici postup dal$i komunikaci s prodejcem, toto feSeni je pro spotiebitele
nejpohodIngj§i s minimalnimi naklady. NejpohodInéjsi pro spottebitele je se dalSim
postupem jiz nezabyvat a zakoupit si vyrobek novy, tento postup si vSak nemuze dovolit
kazdy spotiebitel z ditvodu jeho finan¢ni situace. Radu ¢i pomoc u Sdruzeni spotfebiteli
a Ceské obchodni inspekce by hledalo minimum nespokojenych spotiebitelt.

VétsSina prodejci se pfi nedobife vyfizené reklamaci snazi se spotiebitelem dale
komunikovat a reklamaci vyiesit k jeho spokojenosti. Tento postup se zdad byt spravny,
nebot’ spotiebitel se k tomuto prodejci opét vrati a jesté mu déla dobrou reklamu, ze pii
vyfizovani reklamaci byl spokojen. Prekvapivym vysledkem je, Ze 7 procent prodejcii
se reklamacemi jiz dale nezabyva.

Ptekvapivy vysledek je, ze v této situaci predava reklamaci dale pravnimu oddéleni
pravé obchod maly ve 2 procentech, nikoliv velky, jak by se dalo predpokladat. Velky
obchod takhle nejedna ani v jednom piipadé. Maly obchod dalsi vyfizeni reklamace
netesi az z 9 procent. Naopak velky obchod dalsi reklamaci nefesi pouze ze 4 procent.
Myslim si, ze je vysledek velmi dobry, protoze jak malé obchody, tak velké obchody se
ve veétsSin€ piipadl snazi se spotiebitelem néjak dohodnout a reklamaci vyftidit ke
spokojenosti obou. Coz je samoziejme jak pro malé, tak 1 pro velké obchody piinosem,

protoZe maji vétsi jistotu, Ze se k nim zakaznik znovu vrati.

Vysledky na druh prodavaného zboZzi mohou byt ponckud zkreslené, protoze
n¢ktefi prodejci se zabyvaji prodejem zbozi z vice oblasti. Nejvice prodejct odpovidalo,
ze se zabyva prodejem z kategorie jiné, v tomto piipadé¢ to kolonky jiné uvedli:
samolepicich etiket, foto papirii, velkoformatového tisku, kanceldiskou technikou a
spotfebnim materidlem, Sici stroje a textilni galanterie, bytovy a hotelovy textil, svitidel
a komponentti, vyrobkil z ov¢i viny, textilni galanterie, matrace, lizkoviny, pohonova
technika, sportovni potfeby, bytového textilu, domacich potieb, lozni povleceni, domaci

potieby, doplikl stravy, svitidel, podlahy, Sperky, dievo, vina. Vysledky mohou byt
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zkreslené také zdivodu toho, ze kdyz byli osloveni vSichni prodejci
z Ceskobudgjovicka, pouze minimum oslovenych prodejcti bylo ochotno dotaznik

vyplnit.
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4.5 STATNI INSTITUCE A OBCANSKA SDRUZENI

4.5.1 Statni zemédélska a potravinaiska inspekce
Statni zemedélska a potravinaiskd inspekce je podiizenym orgdnem Ministerstva

zemédélstvi, vznikla na zakladé zakona ¢. 146/2002 Sb. o Statni zemeédélské
a potravinaiské inspekci. Kontroluje potraviny a suroviny uré¢ené k jejich vyrobé, tabak
a zemeédélské vyrobky. Zaméfuje se kromé kontroly vyroby také na piepravu,
skladovani a prodej, vcetné¢ dovozu. Kontroluje také, zda nedochdzi ke klamani
spotiebitele. Statni zemédélskd a potravinaiska inspekce také vykondva informacni
a poradenskou ¢innost pro spotiebitele.

Kdyz se spotiebitel obrati na Statni zemédé€lskou a potravinaiskou inspekce
v ptipad¢ reklamace nakoupené potraviny, miize se obratit s podnétem ke kontrole
k tzemné ptislusSnému inspektoratu SZPI podle sidla prodejny. S uplatnénim reklamace
vSak neni mozné se na SZPI obracet. SZPI neni totiz opravnéna zasahnout do
obCanskopravniho vztahu mezi prodavajicim a kupujicim. Rozhodnout v reklama¢nim
sporu mizZe jediné soud. To znamend, Ze inspekce nemilze pomoci spotiebiteli pii
navraceni penéz. Spotiebitel se musi obratit pfimo na prodejce, a pokud se s nim
nedohodne, miiZe se obratit na soud.
SZPI nedisponuje statistickymi daty, zda se spotiebitelé na né obraci vice ve sporech

s malym ¢i velkym obchodem.

4.5.2 Ceska obchodni inspekce
Ceska obchodni inspekce je podiizenym organem Ministerstva pramyslu

a obchodu a vznikla na zakladé zakona &. 64/1968 Sb., o Ceské obchodni inspekci.
Zaméfuje se na oblast obchodu a jejim polem plisobnosti je vnitini trh. Vykonava
kontrolu a dozor v ramci zdkonného vymezeni. Zamétuje se predevS§im na zdravotni
nezavadnost a bezpecnost vyrobkl, kontroluje hygienické podminky provozi,
oznaCovani vyrobkli, nekalé¢ praktiky pii prodeji. Svoji  Cinnost vykonava
prostiednictvim inspektoratii. Za poruseni predpisi muze udélit pokutu az 50 miliont
K& Ceskd obchodni inspekce také spolupracuje s dalsimi organy statni spravy
a zapojuje se do mezinarodnich siti. Kromé& kontroly a dozoru vykoniva Ceska

obchodni inspekce také informacni a poradenskou ¢innost pro obcany.
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4.5.3 Sdruzeni ¢eskych spotiebitelt
Sdruzeni ceskych spotiebitelli vydava publikace, které poskytuji spotiebitelim

snadngj$i orientaci pii uplatiiovani jejich prav. Vydané publikace jsou tématicky
zamétené pro detailnéjsi orientaci spotiebitele v konkrétnich oblastech na vymezené
vyrobky, sluzby, problémy.

Hlavni soucasti strategie SdruZeni Ceskych spotiebitelii spoc¢iva v napliovani
piesvédceni, ze spotiebitel se musi predevSim obhajit sam, ale to mlze jen spotiebitel,
ktery je dobie informovany a pouceny.

Sdruzeni Ceskych spotiebiteli odhaduje, ze z 60 procent jsou stiznosti na malé
prodejny a ze 40 procent se na n¢ obraci zdkaznici velkych prodejen (fetézci).
Poradenstvi pro spotiebitele je jednou hlavnich ¢innosti tohoto sdruzeni. Poradenstvi
poskytuje nejcasteji telefonicky, dale elektronicky a rovnéz ptfi osobnich navstévach.
K tomuto ucelu je ziizena sit’ kontaktnich mist. V celé siti kontaktnim mist za rok 2012
evidovalo sdruzeni celkem 3365 spotiebitelt, kterym poskytlo radu. V piipadée
srovnavani Ceskou republiku s ostatnimi zemémi, se dle sdruzeni Ceska republika v této
oblasti blizi k tém Iépe hodnocenym zemim.

Dle sdruzeni je evidentni, Ze pocet nespokojenych spotiebitelii, ktefi se obrati na
sdruzeni, je zanedbatelny. Lze proto konstatovat, ze ve vétSin¢ piipadi postupuji
prodejci v souladu se zakonem. Castdji vsak maji problémy s legislativou drobni
prodejci. Nejvice problémi registruji jednoznacné v ramci vyjezdnich nabidkovych

akci, poradanych predevsim pro seniory.

4.5.4 Evropské spotiebitelské centrum Ceské republiky
Centrum bylo zalozZeno 1. ledna 2005 a vzniklo za finan¢ni podpory Evropské

unie. Pro spotiebitele bylo otevieno v dubnu 2005 pfi Ministerstvu pramyslu a obchodu

CR a od 1. ledna 2009 pusobi pti Ceské obchodni inspekci.

Evropské spotiebitelské centrum Ceské republiky:

- nabizi bezplatné informace a rady tykajici se prav spotiebitelii v zemich Evropské
unie, Norsku a na Islandu.

- nabizi bezplatnou spolupraci a pomoc spotiebitelim pii vyfizovani jejich stiznosti
na kvalitu zakoupenych vyrobkl a sluzeb ¢i na chovéani a jednani obchodnikii
v ostatnich ¢lenskych zemich EU, v Norsku a na Islandu.

- pfi asistovani spotiebiteli hleda smirné feSeni problému s obchodnikem
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je kontaktnim mistem pro bezplatné zprosttedkovani pomoci spotiebitelim pfi
mimosoudnim feSeni jejich sport s obchodniky v ¢lenskych statech EU, Norsku a na
Islandu,

je Clenem Sité evropskych spotiebitelskych center (ECC-Net) v zemich EU, Norsku
a na Islandu, s nimiz pfi feSeni vySe uvedenych ptipadl spolupracuje,

podili se na tvorb¢é evropské spotiebitelské legislativy, kterd vyrazn€ ovliviiuje
i Ceské zadkony na ochranu spotiebitele

jeho pravnici prednaseji o evropském spotiebitelském pravu na univerzitach,
mezinarodnich konferencich, pro zivnostenské urady a dalsi instituce ¢i pro studenty
sttednich Skol o jejich pravech pii nakupovani na jednotném trhu, napf.
o vyhodéach a rizicich nakupovani online

zpravuje Evropskou komisi o fungovéani vnitiniho trhu a o Uc¢innosti legislativnich
opatteni pfijatych na jednotném evropském trhu

je kdispozici jinym staitnim ufadim a médiim v otdzkidch evropského

spotiebitelského prava

Cilem prace ESC je, aby ¢esti spotiebitelé mohli pln¢ a pohodIné uzivat vyhod

spole¢ného trhu Evropské unie.
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4.6 ODPOVED NA PRACOVNI HYPOTEZU

Pravni Gprava ochrany spotiebitele v pravu CR neni Spatnd, avSak implementaci

nové smérnice do Obcanského zakoniku bude podstatné lepsi.
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5. ZAVER

V nékterych ptipadech je problémem, kdy spotiebitel uzavira s poskytovatelem
sluzby kupni smlouvu sice pisemnou formou, ale ¢asto si dokument fadné neprostuduje
a v podstaté nevi, k cemu se v diisledku svého podpisu zavazuje.

Jednoznacnou zasadou by proto mélo byt, Zze smlouvy se nepodepisuji
bezprostiedné po jejich predlozeni druhou stranou. Text kazdé smlouvy je tfeba v klidu
a fadn¢ prostudovat a prokonzultovat s rodinou a teprve po dikladném zvéazeni obsahu
pristoupit k podpisu. Aby se spotiebitel vyvaroval zavazani se k povinnostem
a podminkdm, které mu nemusi vyhovovat, a jez pfitom nemusi byt v rozporu se
zakonem.

Stézujici ma pravo moznost reklamaci opfit o nesplnéni svého ocekavani na
jakost vyrobku ve smyslu ,,obvyklé jakosti Zejména by vSak mél spotiebitel dbat, aby
vybiral zbozi s jakosti deklarovanou, a to ve smyslu svého skute¢ného ocekavani.
K tomuto ucelu slouzi povinné udaje v oznaceni vyrobku — znacky, loga. Spotiebitel by
mél shanét u prodavajiciho co nejpodrobnéjsi informace o vyrobku, dané znacce,
vyrobci.

Spotiebitelé musi byt vybaveni schopnostmi, znalostmi, informacemi a diivérou
ve sva spotiebitelskd prava. Spotiebitelska prdva musi byt jasnd a srozumitelna.
Spotiebitelé musi mit piistup k odpovidajicim a pfiméfenym poradenskym zdrojim
a musi mit vytvofeny podminky a prostfedky k tomu, aby se domohli prava, véetné
moznosti vyuziti alternativniho feSeni sporti mimosoudni cestou.

Spottebitel neni v problematice své ochrany dostate¢né¢ vzdélan a informace
ziskava nahodile, podle miry vlastniho z4jmu. Minimum spotiebiteli je informovano o
statnich institucich, ¢i obCanskych sdruzeni, které se zabyvaji touto oblasti. A také
minimum spotiebiteltl by se obratilo v ptipad¢ nedobie vyfizené reklamace na nékterou
ze statnich instituci nebo obCanského sdruzeni, a€ tyto instituce jsou ochotny vstiicné

komunikace se spotiebiteli.
Nejvétsi pocet reklamujicich spotiebiteltl je ve véku 19 az 30 let. AvSak podle

nazoru prodejct se nejvice reklamacemi zabyvaji spotiebitelé ve véku mezi 31 a 50

rokem.
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Vice jak polovina oslovenych si mysli, Ze neni dostate¢né¢ informovéana o
reklamacnim fadu prodejny. AvSak z druhé strany je piekvapivé, ze 20 procent
respondentll se o reklamaéni fad prodejny vibec nezajima. Ztoho vyplyva, Ze
informovanost spotiebiteld dle nazoru prodejcti je dostatecnd, ale nezajem je na strané
spotrebiteld.

Vyftizovani reklamaci je v pfipadé malého tak v ptipadé¢ velkého obchodu
vyrovnané, vysledky byly totozné jak u malych, tak u velkych prodejct. Podle tohoto
dotazu jsou tedy spotiebitelé o reklamacnim fadu prodejny informovani stejné v malém
obchodg, jak v obchodé¢ velkém.

Bezmala polovina respondentt reklamuje zbozi az v hodnoté¢ nad 1000 K¢. Je
ziejmé, ze spotiebitelé reklamuji zbozi az vyssi hodnoty, proto reklamacemi potravin a
drogerie se zabyvaji minimalné.

Nejcastéji je reklamace zbozi vyfizena opravou zbozi, nasledné¢ vyménou zbozi
az v posledni fad¢ jsou reklamace vyfizovany slevou z ceny.

Pti reklamovani vyrobku si spotfebitelé na prvnim misté vyzaduji vraceni penéz, pak
vymeénu zboZi, opravu zboZi a nakonec slevu z ceny.

Pouze 1/5 spotiebiteld se setkala s nabidnutim vypuaj¢ky za reklamované zbozi. Dle
mého nazoru by nabidnuti vypijcky po dobu vyfizovani reklamace spotiebitelé uvitali.
Pfevazna ¢ast prodejcti nenabizi vypiijcku podobného vyrobku v dobé¢ trvani reklamace.
Ovsem vypujcku lze nabizet dle povahy zbozi, napt. elektronika, nabytek,...

Skoro vétSina dotazovanych respondentii uvitd upozornéni od prodejce na
pfedcasné vyfizeni reklamace. Spotiebitelé nejvice uvitaji upozornéni formou sms
zpravy, naopak maly i velci prodejci spotiebitele nejcastéji informuji telefonatem.

Soucasny stav neni pro spottebitele moc podplrny, avSak to by se mélo zmenit
platnosti novych Sméric EU, které budou platné od poloviny roku 2014. Tyto smérnice
jsou implementovany do nového Obcanského zakoniku 89/2012 Sb. Pravé proto nova
pravni Gprava ochrany spotiebitele bude vyrazné lepsi s novym Obcanskym zakonikem.

Pro rozvoj ochrany spotiebitelti také ptispiva Evropské spotiebitelské centrum

Ceské republiky podléhajici Evropské komisi.
Jsem réda, Ze jsem se mohla zabyvat vyzkumem v této oblasti pod ,.kiidly*
JihoCeské univerzity, Ekonomické fakulty, protoze mé samotnou tyto postupy a

vysledky zajimaly.
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6. SUMMARY

A consumer is not educated enough when it comes to the question of protecting
his/her rights and he gathers information at random and according to his own needs.
Only a minimum of consumers is informed about state institutions or citizens
associations that cover this area. Also a minimum of consumer would turn to one of the
state institutions or associations in case of an unsuccessful complain. More than a half
of consumers claim not to be sufficiently informed about the return policy of the
particular shop, but on the other hand a larger part of consumers is not interested in the
return policy at all. Consumers mostly complain about goods with value higher than
1000 CZK, so more valuable things. They don’t bother with complain about goods with
lower value e.g. chemist’s goods or groceries. Most of the time the complaint is dealt by
repairing the good, followed by replacing it and in the last place is price reduction.
Majority of small as well as big shops does not offer lending of similar product for the
time of dealing with the complaint. Almost every one of the respondents welcomes a
notice regarding the early handling of the complaint. In case of an unsatisfied result of
the complaint the consumer tries to communicate with the seller further more. The same
procedure is with the small and big sellers. The consumers almost do not look for the
help with the state institutions or citizens associations although these institutions are

willing to help and communicate with consumers.
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Piiloha €. 1

Odstranitelna vada vyskytnuvsi se v zaru¢ni dobé a soulad se smérnici 1999/44/ES

shoda vada

zaruka

odstranitelna

individudlni
neopakovana
opakovana
vice vad neumeérnost
oprava ,  vymeéna
nemoznost

odstoupeni

,,Zdroj: Ochrana spotiebitele v soukromém pravu



Piiloha ¢. 2

Pravo na odstoupeni od smlouvy ve smyslu smérnice 1999/44/ES

neimeérné

nemozné

nema narok dodavatel nesjednal
napravu se zna¢nymi obtizemi pro
spotrebitele

odstoupit vyznamny

rozpor

,,Zdroj: Ocrhana spotiebitele v soukromém pravu




Ptiloha ¢. 3

Shoda s kupni smlouvou (§ 616 0Z) a soulad se smérnici 1999/44/ES

,,2droj: Ochrana spotiebitele v soukromém pravu



Dotaznik pro SPOTREBITELE

Dotaznik pro SPOTREBITELE

Dobry den,

vénujte prosim nékolik minut svého Casu vyplnéni nasledujiciho dotazniku.

1. Jste ve véku:

A) 15-18 let

B) 19-30 let

C) 31-50 let
)

D) 51 a vice let

2. Mate pocit, Ze jste o reklamaénim Fadu prodejny informovani:

O A) dostatetng
O B) nedostatetn&

O Q) nezajimd mé to

3. Nejvice zbozi reklamujete v hodnoté:

A) reklamacemi se nezabyvam
B) 0-50 K¢
C) 51-100 K&
D) 101-500 K&
E) 501-1000 K&
)

F) 1001 a vice K&

4.  Nejvice zboZi reklamujete z oblasti (sefad'te dle dileZitosti):

Po¥adi

A) elektronika

O

E) drogerie

)
F) potraviny

v H Vygenerovano systémem Survio
‘—JsurV’o info@survio,com, www.survio.com



Dotaznik pro SPOTREBITELE

5. Zbozi prevazné reklamujete z diivodu:

Po¥adi

A) faktické vady

B) pravni vady

)
C) zjevné vady
)

|

|

|

D) skryté vady ]
E) odstranitelné vady \
) |

F) neodstranitelné vady

6. Nejcastéji jsou Vam reklamace vyFizeny (sefadte dle diileZitosti):

Poradi

A) slevou z ceny

C

) |
B) opravou zbo#i \
) vymé&nou zboZi ’
) |

D) vridcenim penéz

7. Davate prednost vyFizeni reklamace (sefad'te dle dileZitosti):

Potadi

A) slevou z ceny

C) vyménou zboZi

) |
B) opravou zbo¥i |
) |
) |

D) vracenim penéz

8.  Setkal/a jste se n&kdy s nabidnutim vypajéky za reklamované zbozi:

O A) ANO
O B) NE

9. Uvitate upozornéni od prodavajiciho na pfedcasné vytizeni reklamace:

O A) ANO - SMS

O B) ANO - telefonitem
O C) ANO - e-mailem
O D)

NE - pockam, aZ uplyne dana Ihita

~Z H Vygenerovéano systémem Survio
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Dotaznik pro SPOTREBITELE

10. Jak fesite pFipady, kdy jste nespokojen/a s vyfizenim reklamace:

OE

OA
OB
OcC
OD

) nefedim

) dal3i komunikaci s prodejcem

) pravni pomoc

) informace od SdruZeni spottebiteld

) pomoc u Ceské obchodni inspekce

11. V ptipadé reklamaci jsem vice spokojen s:

O A) malym obchodem

O B) velkym marketem

Dékujeme za Vase odpovédi a ¢as vénovany vyplnéni tohoto dotazniku.

~survio
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Dotaznik pro PRODEJCE

Dobry den,

Dotaznik pro PRODEJCE

vénujte prosim nékolik minut svého Casu vyplnéni ndsledujiciho dotazniku.

1. Jsou spotiebitelé informovani o reklamaénim Fadu prodejny:

O A) dostatetné

O B) nevénuji reklama&nimu ¥ddu pozornost

O Q) nedostatetn&

2. V jakém véku je nejvétsi pocet reklamujicich spoftebiteli:

OA
OB
Oc
OD

) 15-18 let
) 19-30 let
) 31-50 let
)

51 a vice let

3.  V jaké hodnoté je zbozi nejvice reklamovano:

O

O A)
O B)
O () 101-500 K&
O D)

0-50 K¢
51-100 K¢

501-1000 K¢

E) 1001 a vice K&

4. Nase firma se zabyva prodejem:

O
O
O
O

O
O
O

B)
C) obuvi
D)

E)
F) potravin
G)

A) elektroniky

odévil

nabytku

drogerie

jiné - uved'te

~survio
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Dotaznik pro PRODEJCE

5.  ZboZi je nejéastéji reklamovano z diivodu (sefad'te dle Eetnosti):

Po¥adi

A) faktické vady

B) pravni vady

)
C) zjevné vady
)

E) odstranitelné vady

| |
| |
| |
D) skryté vady ‘ ‘
| |
| |

)
F) neodstranitelné vady

6. Jakym zpisobem jsou reklamace zboZi nejcastéji vyFizeny (sefadte dle Zetnosti):

Potadi

A) slevou z ceny

C) vyménou zbozi

) | |
B) opravou zbo¥i | |
) | |
) | |

D) vracenim penéz

7. Jakou formu vy¥izeni reklamace spotrebitelé preferuji (sefad'te dle Eetnosti):

Po¥adi

A) slevu z ceny

C) vyménu zbozi

) | |
B) opravu zbo?i | |
) | |
) | |

D) vraceni penéz

8. Nabizite spotfebitelim moZnost vypiijcky podobného zbozi v dobé reklamace:
O A) ANO
O B) NE

9. V ptipadé vytizeni reklamace pred lhiitou kontaktujete zdkaznika:

O A) ANO - SMS

O B) ANO - telefondtem
O C) ANO - e-mailem
O D)

Nekontaktujeme

:_—JsurViO Vygenerovano systémem Survio
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Dotaznik pro PRODEJCE

10. Jak resite ptipady, kdy je spotfebitel nespokojen s vy¥izenim reklamace:
O A) nefesime
O B) komunikace se spotfebitelem, snaha o dohodu

O Q) preddnim pravnimu odd&len{
11. Mizete o sobé ¥ict, ze jste:

O A) spige maly obchod
O B) velky obchod

Dékujeme za Vase odpovédi a ¢as vénovany vyplnéni tohoto dotazniku.
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