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Souhrn:

V Ceské republice je na problematiku reklamace bohuélliZzeno ¥tSinou
negativie. Ve své diplomové praci na téma ,Simititelské pravo“ jsem se nejprve
zabyvala obecnym vymezenim prav a povinnostitepdele a prodavajiciho, které
vyplyvaji ze zakon Ceské republiky, a poté se dané téma pokusilaipit v pravni
Upraw a praxiCeské republiky.

V pocatku prace jsou vystleny pojmy a vyrazy, které jsou nezbytné pro
pochopeni nasledné sitii analyzy. Dale je vystlena nadvaznosteského prava na
smernice Evropské Unie, které jsou fadené vSem narodnim zakomclenskych stét
a pro potebu spatebniho prava vydavané zejména Evropskou komisin&ojgou zde
uvedeny instituce, na které selife spotebitel v gipad potreby obratit a strina
statistika z oblasti reklamace za rok 2009, propadkladové Udaje poskytlo Sdruzeni
obrany spatbiteli. Tato ¢ast je dopléna o Udaje o sankcich za poruSeni prava a
moznostech mimosoudnitieSeni.

Praktickacast se jiz ¥nuje analyze a vyhodnoceni dotaznikovéhdesét ke
kterému jsou uvedeny konkrétnfildady a modelové situace. Tatdst ma zejména
poukazat na prostor, ktery nabizi oblast reklamjake, moZnost konkureéni vyhody.

Zawrecna cast diplomové prace jeémovana celkovému shrnutirguichoziho
zkoumani a nasténi mozného vyvoje v oblasti ochrany sphitele a odpasdnosti za

vady.

Kli¢ova slova : spotebitel, pravo, reklamace, konkurence, prodavajktipujici,

ochrana spoebitele, Evropska unie, smmice, vyhoda,

Summary:

Unfortunately, claims and related issues are mdstkgn negatively in Czech
Republic. The first part of my dissertation dealshwgeneral definition of rights and
responsibilities of consumers and sellers arisimgnflaw of Czech Republic. The

second part describes this issue in real experieh€zech Republic.



It was necessary to explain some terms in thedottion part of my dissertation,
it will help to understand follow-up situation aysiks. | explained relationship between
Czech and European Union law which is superiorltanamber’s local law and it is
issued by European Commission. There are also am&dtiinstitutions which can be
contacted by customers if needed or to get shatissts about claims in 2009 (data
were provided by Consumer Organisation). This {gacbmpleted by information about
sanctions for law-braking and possibilities of tesions off court.

Practical part analyses and evaluates questionmaisstigation. You can also
find there concrete examples and simulated sitnatidhis part should especially show
claim as possibility of competitive advantage.

Final part of my dissertation summarises the pre&vionvestigations and

estimates possible development of consumer proteatid responsibility for defects.

Key words : customer, law, claim, competition, seller, bayesnsumer protection,

European Union, directive, advantage
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1. Uvod

Tato diplomova prace se zatuje na tucast spatebitelského prava, ktera se
vénuje problematice reklamace. Nazory na reklamacspel€nosti se velmi izni,
zélezi zejména na tom, zamyslime-li se nad tinmmatém z pohledu spebiteleci z
pohledu obchodnika. Z pohledu obchodnika Ize néamekci nahlizet ze dvou dhl
Prvni je ten, ktery napadne asitdinu populace, a to takovy, Ze reklamace je pro
obchodnika fitéZi a ré¢im, co jen velmi neradeSi, ale druhy uhel pohledu, a to o
poznani zajimaysi je, divat se na reklamaci jakou na svou konktmevyhodu, jako
na prostedek, jak si svym vBtnym jednanim a wgSenim problému, zakaznika
zavazat. Tento ZisobieSeni nize byt zéatkem dlouhodobého obchodniho vztahii, p
kterém na takto zalozendidie nebude mit w/od ke zndné. Dulezité je, aby se
obchodnik zamyslel nad tim, Ze reklamade€enbyt skutéen¢ jeho velkou konkuremi
vyhodou, ze které fize do budoucnosti jegit.

Ackoli zakladem podnikani je v prvitac€ generovani zisku, nefla by zadna
organizace zapominat na etiku. Etika je hned penpradpowdnosti jinymi slovy,
hrani podle pravidel hry, séésti vSech oditvi lidského byti a na etickou odp@inost
neboli c&lani toho, co je spravné, férové a nikoho svym gm neposkozovat by
nentla zapominat zadna spoitmst, kterd chce krobirealizace zisku zaroueprispivat
k rozvoji kvality Zivota nejen svych zajmovych skuypale i nas vsech.

Podnik by si nal jiz pti formulaci svého poslani a své dlouhodobé strategit,
¢im se chce odlisit od ostatnich¢em tkvi jeho konkuremi vyhoda. V naSemifpadc
jsme zvolili pra¢ reklamaci jako progedek nasi konkureéni vyhody proti ostatnim a

vymezeni vztahu daného podniku Kejeosti.



2. Cil prace a metodika
2.1. Cil prace

Cilem mé diplomové prace na téma "S$pbitelské pravo" bylo na zakladtudia
odborné literatury, iislusnych zakoin pramer a dalSi dostupné literaturyipliZit
problematiku spdebitelského se zaffenim na reklamaci.

Prace je rozélena do dvowasti. V prvni teoretickéasti bylo mym cilem vytwit
piehled platné pravni Gprawieské republiky, ve které je problematika $pbitelského
prava upravena, srozborem jednotlivych ustanoweniyswtlenim zakladni pravni
terminologie, ktera bylo pro zpracovani prace zagiot Pro tutoéast bylo vyuzito
piislusnych neinvaznich metod studia pisemnosti, rmgbliteratury a zakan jakoz i
konzultaci s pracovniky spebitelské organizace, kfese danou problematikou
zabyvaji a s obma stranami &astnicimi se uzavirani kupni smlouvyi Rasledném
skéru dat, jsem vyuzila zejména informace ziskané ootk literatury, internetu a
konzultaci se zawgstnanci SOS, na zaklackterych byl sestaven sty dotaznik,
kterym byl nezbytny pro naslednou analyzu a zhodnbsituace ve spairosti.

Cilem druhécésti byla jiz zmigna ziskanych vysledka modelovych situaci
souvisejicich prav s problematikou ochrany spebitelskych prav a posouzeni
sowasného stavu a aktualni situace, na zé&klgdledlki dotazovani aijkladi z praxe.
Na zaklad informaci ziskanych studiemiiplusnych dokumefta zkuSenosti z mého
okoli je zde zhodnocen stav, charakterizovana itua nastiéna vychodiska, kterd
mohou vézt k ziskani konkur&ri vyhody v oblasti reklamace. Data, ktera byl&ans
dotaznikovym Séenim jsou v tét@asti vytislena a zpracovana do grafické podoby.

V zawru diplomové prace bylo ke zj@tym poznatkm a vyhodnocenim
uvedeno vlastni zaujaté stanovisko a vesSkeré plogbgty shrnuty.

2.2. Metodika

Postup pi zpracovani diplomoveé prace byl takovy, Ze prongezeni s tématem
jsem pouzila jeden ze zakladnich nastraggkeru empirickych dat, kdy jsem

pozorovanim nélady ve spoétesti zaznamenala nespokojenost sguwteli v oblasti
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odpowdnosti prodejgé za vady. Na zakladtohoto p@ateiniho pozorovani jsem si
stanovila cile své prace a zarowva rozvrhla a zorganizovala postup, kterym butiu p
tvorbé pokratovat. DalSim krokem bylo shromddvani podklad a informaci

k teoretickécasti v odbornych knihovnach, informace od Sdruzgany spatebiteli
CR (déale jen SOS) &etba odborné literatury k danému tématu. Po teképhipraw
nésledovalo kontaktovani expera problematiku odp@dnosti za Skody. V g@tesni
fazi vyzkumu byl veden rtizeny rozhovor s pravnikem SOS, ktery byl napomaaen
zmapovanim a sondazi do daného problematiky z doh$potebitelské organizace,
jejiz cilem je nezavisle, transparefhta odpo¥dré hajit a prosazovat zakladni prava
kazdého spaebitele. Po zpracovani informaci z prvniho rozhaver zpracovani
literarni reSerSe nasledovala druhaigéda s tiskovym mlugim SOS, ktery pro ptgby
diplomové praci poskytl dosud #gn¢ negistupna data o statistikach reklamovaného
spotebniho zboZi za rok 2009. DalSi nestandardizovaghovory byly vedeny
s predsedou fedstavenstva akciové spatesti IPP, ve které jsem vykonavala svou
diplomni praxi.

Nasledovala tvorba dotazniku, ve kterém byly zheéng poznatky z teoretické
studie a sér dat pomoci elektronického a pisemného dotaznikulotazniku bylo
zjiStovano u skupiny 60 respondéngaké jsou jejich zkuSenosti a ndzory na téma
reklamace. Poté zpracovani ziskanych dat a nasledadyza vysledk celého
prizkumu pomoci grafického znazem. Po rozboru a ro#téni ziskanych informaci

jsem gristoupila k vypracovani vlastni diplomové préace.



3. Prehled platné pravni upravy

3.1. Definice kltovych pojmu

Aby ¢lovék konal to co je spravné, je nutniegem ¥dét, co spravné je. A proto
si v této¢asti fiblizime zakladni a zaroweklicové pojmy a povinnosti, které jsou
stanovené zakonerfieské republiky. Jedna se zejména o zako634/1992 Sh., o
ochrart spotebitele, dale zako& 40/1964 Sb., alansky zakonik a vifpadech, kdy se
vede spor najklad o uzaveni provozovny a nedodrZeni povinnosti s tim spajen

feSi toto pislusny zakon z prava zivnostenského.

Spotrebitel - spotebitelem je dle prava fyzicka nebo pravnicka osdierd nakupuje
vyrobky nebo uziva sluzby za jinyntelem nez pro podnikani 8nito vyrobky nebo

sluzbami.

Prodavajici - je podnikatel, ktery prodava vyrobky poskytuje sluzby. Pro dely
z&kona o ochranspotebitele se jim rozumi i fyzickd osoba prodavajipbtebiteli
rostlinné a ZiveisSné vyrobky z vlastni drobnégtitelské nebo chovatelskénnosti

anebo lesni plodiny.

Vyrobce - podnikatel, ktery zhotovil vyrobek anebo jehai&ist nebo poskytl sluzby,
ktery vytZil prvotni surovinu nebo ji dale zpracoval, ang@’ se za vyrobce oztih

Dovozce- podnikatel, ktery dovezl vyrobky doeské republiky ze zahraii

Dodavatel - je podnikatel, ktery hkdito pfimo nebo prosednictvim jinych
podnikatelskych subjektdodava prodavajicimu vyrobky.

Vyrobek - véc nebo jina hodnota ¢gna k nabidce sp@biteli, jedna se tedy o ty, které
mohou byt pednétem pravniho vztahu, a proto do této definice vigcorahrnujeme
rovnéz nag. digitalni obsah, on-line hudbu apod.



Vyrobky nebo zboZi porusujici réktera prava duSevniho vlastnictvi:

Padélek - je dle zadkona vyrobek nebo zboZEetré jeho obalu, na kterém je bez
souhlasu majitele ochranné znamky ugmst ozngeni stejné nebo zamitelné s
ochrannou znamkou originalniho vyrobku. Timto jedn&se porusSuji prava majitele
ochranné znamky dle zvlasStniho praviiégpisu a dale veSker&or nesouci takové
nelegalni ozngeni (zn&ka, logo, etiketa, nalepka, navod k pouziti, doktadaruce

apod.), a to i tehdy, jsou-li uv&ay samostath

Nedovolena napodobenina je vyrobek nebo zbozi, které je bylo rozmnoZeebo
zahrnuje rozmnozeninu, ktera byla vyrobena bez lasuhmajitele autorskych nebo

piibuznych prav nebo bez souhlasu majitele prémgslového vzoru.

Dale takévyrobek ¢ zbozi, poruSujici prava vlastnikapatentu nebo uzitného vzoru
nebo také prava majitele dodatkového ochrannéhé&ddsni pro I€iva a pro pipravky

na ochranu rostlin dle zvlastniho pravniltedpisuCR.

3.2. Povinnosti prodavajicich a poskytovatdl sluzeb
3.2.1. Mnozstvi

Povinnosti poctivého prodavajiciho je, prodavatsvé provozové vyrobky ve
spravné hmotnosti, i@ ¢i mnozZstvi a umoznit spibiteli p‘ekontrolovat si, zdali jsou
tyto Udaje spravné. V ifpad opaném se vystavuje nejen riziku postitiieské
obchodni inspekce, ale wipac, Ze se tomu buddit ve &tSim rozsahu se zarave

vystavuje moznosti trestniho stihani.

3.2.2. Jakost

Povinnosti poctivého prodavajiciho je, prodavatobfay a poskytovat sluzby v
piedem stanovené nebo schvalené jakosti, pokud p@weaa zavaznnebo pokud to
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vyplyva ze zvlastnich fpdpisi anebo v jakosti jim uvamé. Za jakost obvyklou Ize
povaZovat nap jakost odpovidajici platnym technickym norméam.

3.2.3. Cena

DalSi povinnosti poctivého prodavajiciho je prodavaeyrobky a poskytovat
sluzby za ceny sjednané v souladu s cenovyfadgisy a ceny spragnuctovat.
Celkové konéna ¢astka je zaokrouhlovana vzdy k nejblizSi platné iméni hodnot
zékonnych pefr v okhu. Hlavnim cenovymiedpisemCR je zakore. 526/1990 Sb. o
cenach. V &m je mimo jiné uvedeno, Ze prodavajicimu je zakazdavysSovat cenu
tam, kde je pravnimiipdpisy peva urcena (nap tabakové vyroby), nebo kde pe&vn
uréena cena maximalni (energie) a nesmi snizovat tamy kde je stanovena jako

minimalni (kuryrni sluzby).

Informace o cef musi byt pravdiva, jasna aetelna, v pipad neuplnostici
matouciho uvedeni ceny prodavajici zejména nesmidizzdani, Ze je cena nizsi nez
ve skuténosti, Ze stanoveni ceny je zavislé na okolnosteahkterych ve skut@osti
neni, zahrnuti sluzeb, které se ve skubsti hradi zvla§ vzbuzovat dojem, Ze cena
byla snizena, zvySerd zmeénéna, jinymi slovy pedstirana zlewmi Skrtnutim fiktivni
ceny apod. Ozri@na cenou ma byt Uplné a jednoar@ ¢imz je mysleno uvashi ceny
véetns DPH I prispivku na likvidaci elektroniky atd.

3.3. Dle zakona o ochraéspotiebitele je zakazano

3.3.1. Nekalé obchodni praktiky

Obchodni praktika je nekala, v tomrigact, Ze jednani podnikateletdi
spotebiteli je v rozporu s pozadavky odborn&eé& nize ovlivnit jeho rozhodovani
tak, Ze @ini obchodni rozhodnuti, které by jinak gail. Nekalost praktik se posuzuje
s ohledem na jejich dopad, které maji nebo pfpedobré budou mit na @meérného

spotebitele.
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Pramérny spotiebitel - je osoba tzv. 'fiméieng dobre informovana a v rozumné fai

pozorna a opatrn&imsvych obchodnich rozhodnuti®.

Zakon roveZz vedle obecného vymezeni obsahujdofpy, ve kterych je w§et
klamavych a agresivnich obchodnik praktik, za vSekhlnosti zakazAnych. Tyto
piilohy se nazyvaji ¢erné listiny". Mimo ‘¢ernych listin" vSak obecné vymezeni
pamatuje na vynalézavost obchodnila umo#uje posouzeni nekalosti dalSich

obchodnich praktik, které nebudou spadanp do vytu "cerné listiny".

3.3.2. Klamavé obchodni praktiky

Obchodni praktika je klamava:

a) je-li @i ni uzit k ovlivréni spotebitele nepravdivy udaj,

b) v pipadt, Ze dilezity udaj sam o sa@bpravdivy, ale uvadi spigbitele v omyl
vzhledem k okolnostem a souvislostem, za nichizjg

c) opomene-li prodavajici uvésildzity udaj, jenz siphlédnutim ke vS8em okolnostem
lze po podnikateli spravedivpozadovat, za opomenuti se povaZuje téz uvedeni
dulezitych udaji nesrozumitelnym nebo nejednozngm zpisobem,

d) vede-li zfisob prezentace vyrobku nebo sluzby, nebo jejiclddniana trh k zarené
s vyrobky¢i sluzbami jiného vyrobce, nebo jeho rozliSovacamaky a v neposledni
fad® srovnavaci reklama

e) nedodrzi-li zavazek obsazeny v kodexu chovajghoz dodrZovani se podnikatel
zavazal, v tom fipact, Ze jde o zavazek jednozmg, ktery lze o¥fit, a podnikatel

v obchodni praktice uvadi, Ze je vazan kodexem.

Za klamavou obchodni praktiku je také povazZovarabizeni nebo prodej
vyrobkua ¢ sluzeb porusSujicich rékterd prava duSevniho vlastnictvi, jakoz i
skladovani takovych vyrolikza &elem jejich distribuce nebo prodeje a dale také
neopraviné uzivani oznmni chrdsného podle zvlastniho pravnihaegpisu v

obchodnim styku.
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O klamavou obchodni praktiku se jedna zejméngl pripadech, kdy prodejce
poskytuje nepravdivé informace, nebo informace samy o sob pravdivé, které vSak
uvadi spatebitele v omyl tim, Ze jsou uvedené nejasnym, resnielnym ¢i
dvojzna&nym zpisobem. Klamavou obchodni praktikou je r&%n"opomenuti"
zavaznych informaci, jenz spebitel pro své obchodni rozhodnuti igdtuje nebo
dokonce jejich zatajeni.

3.3.3. Agresivni obchodni praktiky

Obchodni praktika je z pohledu zadkona agresivnyZ ksl gihlédnutim ke vSem
okolnostem svym obEovanim, donucovanim, a tocetre pouziti sily nebo
nepaticnym ovliviiovanim vyraza zhorSuje moznost svobodného rozhodnuti

spotebitele o koupi.

Pti jejim praktiky se pihlizi zejména kdamto okolnostem:
a) n&asovani obchodni praktiky a jeji misto a doba trvan
b) zpisob jednéni prodavajiciho a jeho vyhruzriostrazlivost,
c) vedomé vyuziti a zneuziti néignivé situace sptebitele,
d) negiméiené zamrné grekazky pro uplatini prav spdtebitele, nebo

e) vyhroZovani protipravnim jednanim.

3.3.4. Diskriminace spatebitele

Podnikatel nesmiipprodeji vyrobki ¢i poskytovani sluzeb spebitele nikterak
diskriminovat. Zakon neuvadi konkrétni diskrimina divody ani nedefinuje, co
diskriminace je. AvSak na zakkagudikatury a prava EU se za diskrimémé jednani
povazuje, kdyZz je s jednou osobou zachazeno hoggisobem, nez s jinou ve
srovnatelné situaci. A to ngstji na zaklad rasy, narodnosti, statniho d@mstvi,
zdravotniho stavu,&u, pohlavici trvalého bydlist. Ve vztahu k tématu diplomové
prace je velmi dlezitym pripadem diskriminace takova, kdy prodavajici odrpitddat
vyrobek spatebiteli, ktery se u & v minulosti Uspgdné domahal svych pravip

reklamaci.
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Pokud prodavajici jakymkoliv figobem diskriminuje své zakaznikyube se
spotebitel obrétit se stiznosti a Zadosti o0 pomo€eskou obchodni inspekci."

3.3.5. Zakaz vyralét, dovazet, vyvazet, nabizet, prodavati darovat
vyrobek nebezpé&ny svou zanénitelnosti s potravinami

Cilem tohoto paragrafu je zejména ochranit maté, které mivaji sklony

ochutnavat vse, co vzdakepiipomina rjakou potravinu.

3.3.6. Z&kaz nabizet, prodavat a vyvazet vyrobkyrd¢ené pro humanitarni

ucely

3.4. Informaéni povinnosti

Podnikatel je povinetiddre informovat spdtbitele o vlastnostech prodavanych
vyrobki ¢i charakteru poskytovanych sluzeb, oigpbu jejich pouziti a adrzby a o
nebezpei, které vyplyva z jejich nespravného pouziti nétoozby, jakoZzto i o riziku,
které souvisi s poskytovanou sluzbou. Wppc, Ze je pateba s ohledem na povahu
vyrobku, zpisob a dobu jeho uzivani, je prodavajici povinerstigjaby tyto informace
byly obsazeny viflozeném pisemném navodu a aby byly srozumitelné.

VySe uvedenych povinnosti se nita prodavajici v zadnémripadt zprostit
poukazem na skutrost, Ze mu poebné nebo spravné informace neposkytl vyrobce,
dovozce nebo dodavatel.

Jestlize neni Zisob uZiti zcela iejmy, nEl by prodavajici ve vlastnim zajmu
vzdy poskytnout navod k pouziti s uvedeniniisgbu instalace i upozamim, jak se
vyhnout moznym rizikm. V opa&ném gipad se vystavuje situaci, kdy na zékiad
nedostaténych informaci nize kupujici narokovat ndhradu Skody za vadfsppené
nespravnym uzivanim dle zékona o obecné hems# vyrobkKi, nebo zakona o

odpowdnosti za Skodu Zgobenou vadou vyrobku.
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Prodavajici je povinen zajistit, aby jim prodavangobky byly gimo viditelrt a
srozumitel® ozna&eny:
a) nazvem vyrobku,
b) ozn&enim vyrobce nebo dovoze¢edodavatele,
C) Udaji o hmotnosti, mnozstvi nebo velikosti (r&zu)
d) dalSimi Udaji pagebnymi dle povahy vyrobku k jeho identifikaci, pigad
uziti (nag. varovani pro alergiky),

e) udaji o slozeni

Jestlize jeieba, aby P uzivani &ci byla zachovana zvlastni pravidla, zejména
fidi-li se uzivani navodem, je povinnosti prodavagcs nimi spdebitele seznamit,
tedy v gipack, Ze nejde o pravidla obecmnama.

Neni-li mozné vyrobky ozr#t ptimo, musi je prodavajici viditein a
srozumitelg ozna&it vhodnym zfisobem. Nelze-li je vzhledem k jejich povaze @inha
musi prodavajici tyto Udaje pravdisclit na pozadani spitebitele ¢i organi, které
provadiji dozor, popipact dolozit.

Oznaeni ani jiné udaje uvedené vyrobcem, dovozcém dodavatelem,
prodavajicimu neni dovolenoémit.

Na prodej pouzitych vyroliknebo upravovanych, vyrobks vadouwi takovych,
kterych uzitné vlastnosti jsou jinak omezeny, npredavajici spdebitele gedem dosti
zietelrg upozornit. Takové vyrobky musi byt v provozévprodavany odéerg od
ostatnich.

Povinnosti prodavajiciho je, aby vSechny vySe unéd@forma&ni povinnosti
byly pii pisemné formda poskytovani &eském jazyce. V ogaém pipad prodava
zboZi, které neodpovida pravnirregpisim Ceské republiky a spibitel po #m tak
muze pozadovat ndpravu nebo dig€atského zakoniku dokonce odstoupit od smlouvy
pro rozpor s kupni smlouvou. @eského jazyka musi bytgloZeny veSkeré informace
tykajici se vlastnosti daného vyrobku, jeho uzZivamirzovani a nebezgie plynouci

Z nespravného pouziti udrzby.

.Prodavajici je povinen spégbitele rad@ informovat o rozsahu, podminkach a

zpisobu uplaténi odpovdnosti za vady vyrolika sluzeb, detre podminek upla@ni
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rozporu s kupni smlouvu spolu s Gdaji o tom, kderdklamaci uplatnit a o provadi

zarunich oprav.?

Tuto informaci niize Fedat bd'to Ustré kazdému spoebiteli, prostednictvim
reklama&niho fadu, jehoZz podoba neni bohuZétgepsana Zadnym zavaznym pravnim
piedpisem a nebo za&mimi podminkami v zagtnich listech.

3.5. Reklam&ni misto

Mezi nejroz&iergjSi omyly pati ten, Ze musite vyrobek reklamovat v provozgpvn
ve které jste jej koupil. Kdy se prodavajici vymiduiZe s tim nema nic spofeho.

Ze zakon Ceské republiky vyplyva, Zze ,Prava z odpdnosti za vady
(reklamace) se uplauji u prodavajiciho, u kteréhosw byla koupend: S vyjimkou
pripadi, kdy je k provedeni opravydena jind osoba, je prodavajici povinerjmout
reklamaci v kterékoli provozown v niz je pijeti reklamace mozné s ohledem na
sortiment prodavaného zboZi nebo poskytovanycelsly@padre i v sidle nebo mist
jeho podnikani. Prodavajici je povinen sfadtiteli vydat pisemné potvrzeni o tom, kdy
spoftebitel pravo uplatnil, co je obsahem reklamace layjapisob vyizeni reklamace
spofebitel pozaduje; a dale potvrzeni o datu aisgbu vyizeni reklamace, cetre
potvrzeni o provedeni opravy a dolejiho trvani, gipadre pisemné ai@odreni
zamitnuti reklamace. Tato povinnost se vztahuja jim osoby ufené k provedeni
opravy?

V kazdé provozovh musi byt po celou provozni dobuitomen pracovnik
powteny vytizovanim reklamaci.

Je-li ale v zardnim list uveden jiny podnikatel geny k opray, ktery je v migt
prodavajiciho nebo v mispro kupujiciho blizsim, uplatni kupujici pravo opravu u

podnikatele ufeného k provedeni zami opravy’ Podnikatel, ktery je weny

Zakong. 634/1992 Sb., o ochraspotebitele - § 13
Zakone. 40/1964 Sb., atansky zakonik - § 625
Zakon¢. 634/1992 Sb., o ochraspotebitele - § 19
Zakong. 40/1964 Sb., atansky zakonik - § 625

A W N
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k oprav je povinen opravu provést veul, ktera byla dohodnutatipprodeji mezi
prodavajicim a kupujicim. Toto vSak plati pouzeé maroku na opravu éci, pokud
spotebiteli zakon poskytuje pravo na vynu Wwci nebo je moznost odstoupeni od
smlouvy, musi spoebitel své pravo uplabvat u prodavajiciho, se kterym kupni
smlouvu uzakel. Jinymi slovy, podnikatel, ktery je p&eny opravou #&ci neni
zodpowdny za vyngnu \ci ¢i odstoupeni od smlouvy.

VSe vySe uvedené plati i ¥ipadt prodeje mimo provozovnu a tzv. distarho
prodeje (nap pres internet). B tomto typu prodeje je prodavajici rasin povinen
piedat spakbiteli informace o zarukach a poprodejnich slubbac

Pri prodeji nebo poskytovani sluzeb mimo ohlaSenamvqmovnu je prodavajici
povinen pisemnou formou poskytnou zejména nazew neleno a adresu
prodavajiciho, kde fize spotebitel i po ukotieni takového prodeje nebo poskytovani
sluzeb uplatnit reklamagi.

Na kazdy pad ma spebitel moznost zboZi prodavajicimu zaslat geastictvi
provozovatele poStovnich sluzeb, pokud tgqusti povaha vyrobku. Kdy je velmi
dulezité zasilani dopotere, tak aby v pipact ztraty nél spotebitel podaci listek jako
dukaz o zaslani. Jde-li o prodej zbozi mimo provozormabo o tzv. distami prodej, je
tieba si pedem zjistit, ma-li prodavajici krafrinternetového obchodu i tzv. ,kamenny
obchod®, kde maji spbitelé moznost si objednané zbozi vyzved&iouplatnit svou
reklamaci.

v

Prodavajici je povinen i ukorreni cdinnosti v provozowh informovat
Zivnostensky /ad o tom, kde Ize vypadat pipadné zavazly.Ma-li provozovatel
pravniho nastupce, kteryrgbird provozovani jeho podnikatelskianosti, vstupuje
tento pravni nastupce nejen do jeho prav, ale td&évSech povinnostizgodniho
provozovatelé CoZ v praxi znamena, Ze odpovida za vadyiaewi reklamaci udcf,
které byly prodany sptbiteli pivodnim provozovatelem, péwadz pevzetim

provozovny pevzal rovigZz vSechny zavazky provozovatekevpdniho.

® Z&kong. 634/1992 Sb., o ochraspotebitele - § 19
® zakong. 634/1992 Sb., o ochraspotebitele - § 14
" 7akong. 40/1964 Sb., atansky zakonik - § 20 odst. 3
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3.6. Vlastni reklamani podminky

V souvislosti s reklam@mimi podminkami se lzetasto setkat stim, Ze se
prodavajici odkazuje na vlastni reklamarad, rekteri prodejci dokonce tvrdi, Ze u nich
obc¢ansky zakonik neplati, coz je sarfgme véc nefipustna. Prodejce me mit
vlastni reklaméni fad, ale v gkterych gipadech maji podnikatelé ve svych
provozovnach reklantai fady zastaralé, které jiz nereflektujél get starou novelu
ob¢anského zakoniku, ktera je pré wsowasné dob zavaznou. Jinymifpadem jsou
podnikatelé, ktd maji sice své reklantai rady dle platné pravni Upravy, ale maji zde
uvedena jen dktera prava a na ta ostatni¢tSinou podstath dilezitéjSi jakoby
pozapomuli. V tomto pripadt pak spatebitel, ktery je neznaly prava nabyva dojmu, Ze
prava obsazena v reklatmam fadu jsou vSechna, na ktera ma narok. Timto vSak
podnikatel poruSuje vySe uvedené ustano&ri3 zak.c. 634/1992 Sh., o ochran
spotebitele, poavadz dle tohoto zakona ma prodavajici infofmiapovinnostradne
informovat spotbitele o rozsahu, podminkach aigpbu uplaténi odpovdnosti za

vady, Vetre podminek v rozporu s kupni smloufou.

3.7. Dokumenty pof¥ebné k reklamaci

Velmi diskutovana je otazkanbbzitosti zargniho listu. \EtSina prodejé uvadi,
Ze bez zarniho listu nelze & reklamovat. AvSakiesto, Ze ustanoveni o z&nim
listu jsou obsaZzena jak v&mnském zédkoniku, tak v zakbm ochrag spotebitele,
v Zzadném zd&chto zakof neni zminka o tom, Ze by &nspotebitel povinnost P
reklamaci pedlozit zardni list. Zar@ni list byva ¥tSinou vystaven vifpadech, kdy
prodavajici poskytuje kupujicim zaruku delsi, nerdu mu stanovi zakon. Nikdy vSak
prodavajici nerfize stanovit zaruku kratSi, a to ani kdyby se nasdwpujicim dohodli

a podepsali o tom dohodu.

8 Z&kon¢. 634/1992 Sb., o ochr&ispotebitele - § 13
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Prodavajici nesmi v fibéhu zakonné za&tmi doby Zadnym zisobem omezit
prava spdebitele vyplyvajici z odpasdnosti za vady. Nesmi néklad odmitnou
uplatreni reklamace bez originalniho obalu, ng® odmitnout odstoupeni od smlouvy,
je-li vada neodstranitelna, apod. Na druhou strasak v prodlouzené débmuze
uréovat podminky zaruky dle svého uvazeni.

Castym a velmi matoucimifpadem je poté vymezeni prodlouZzené zaruky jen na
bezplatné opravy, kdy uz v dblpo uplynuti zakonné tity zarwni doby, nema
spotebitel moznost odstoupit od smlouvyi wyskytu neodstranitelné vady. Pokud
podminky prodlouzené zaruky nejsou prodavajicintendk vymezeny, ma sgebitel
po dobu prodlouzeni stejna prava, jakd mu davareakaakonné zarimi doke.

Zarwni list musi byt vystaven vzdy, pozada-li o to Kjigiy musi obsahovat
jméno a pijmenici nazev obchodu prodavajiciho, jeho identifikicislo a sidlo jde-li
o PO¢i misto bydlis¢ v pripack, ze se jedna o fyzickou osobu. Nevystaveni&@aho
listu vS8ak nemé Zadny vliv na platnost nebo samogxistenci zaruky.

Ve wtsSing pripadi vSak prodavajicich vystavuje misto zariho listu jen doklad
0 zakoupeni &ci s pozadovanymi udaji tzv. paragon, na kterémidentifikovan
prodavajici, nejlépe prasidnictvim razitka nesouciho vSechnyipbhé Gdaje. Paragon
je pro spatebitele pi reklamaci vadného zboZzi dokladem o tom, Ze kiugmiouvu
uzawvel prav s timto prodavajicim.

Odmital-li by prodavajici spt#biteli takovy doklad vydat, jednalo by se o
poruSovani zdkona o ocheaspotebitele a vystavoval by se tak postihu ze strany
piisludného organu, v tomtdipads Ceské obchodni inspekce a pokuta by mohla sahat
az do vysSe 1 000 000,<K

3.8. Osoba opravina reklamovat

Jednim z roz&nych omyl je ten, ndkupemeéei od sousedaloveék prebira jeho
z&konnou zaruku. Tomu tak vSak neni, kupni smigauatiZ jednim ze z&vazkovych
pravnich vztah, jehoz specifikem je to, Ze plati pouze mezi ostb&teré do tohoto

vztahu vstoupily, a to mezi prodavajicim a kupujiai obchod. Coz v praxi znamena,
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Ze pravo uplatovat prava, spojena s kupni smlouvou, zejménamekti ma pouze ten,
kdo danou ¥c zakoupil. V okamziku prodejeswi tieti osold se jedna o uzaeni kupni
smlouvy kupujiciho stjvodnim kupujicim, nikoli s prodavajicim, ktery mavpnosti
pii prodeji zboZi v obchata tato teti osoba jiZ nema naroky z odgdnosti za vady.
V tuto chvili méa teti osoba ¢i pivodniku kupujicimu pouze naroky dle § 57%.0b
zak. ,Jestlize dodate¢ vyjde najevo vada, na kterou prodavajici kigip
neupozornil, ma kupujici pravo ndimpeérenou slevu ze sjednané ceny odpovidajici
povaze a rozsahu vady; jde-li o vadu, ki&ird véc neupatebitelnou, ma téz pravo od
smlouvy odstoupit.“ Dokonce ani prodavajicimu netdvoleno v zarenim list
rozSrovat prava z odp@dnosti za vady na jiné subjekty ne na kupujicihéleBité
vSak je, Ze fwodnimu kupujicimu prava z odpsinosti za vady prodejentieti osoks
nezanikaji. V tomto fipack je tedy mozné & reklamovat na zaklgdolatné dohody o
plné moci mezi vodnim kupujicim aieti osobou. #/odniho kupujiciho do toho viak
nelze v Zzadnémifpact nutit, musi to byt pouze na zakéeého vliastniho souhlasu.

Jina situace vSak nastava, kdykao koupi ¥c za osobu jako jeji zastupce. Kdyz
sousedka koupi&e pro starSi pani z vedlejSiho bytu, stava se égikzastupkyni a
nakupuje ¥ci jejim jménem a na jeji cét. Vlastnikem se stava starSi pani, nikoli
sousedka, protoze ta je pouze zastupcem na zaksaai plné moci.

Jest je zde moznost, Ze smlouva o0 prodejcivie uzawena jednim z manzel
Casto je velmi chybhiuvadino, ze pouze ten, kterge koupil ji mize reklamovat. Je to
ale oggt jeden z velkych omyly, p@vadZ spoléné jméni manZzel tvori majetek nabyty
nékterym z nich ¢i obéma spoléné za dobu trvani manzelstvi. &y, kterou tedy
zakoupil jeden z nich v delirvani manzelstvi se tak stava vlastnictvim olakonem
je feceno, Ze zavazky vyplyvajici ze sp@ého jneéni manzel, plni oba spokn¢ a
nerozdilg. Zcehoz je tejmé, Ze kterykoli z manzelje opravin uplatnit naroky
vyplyvajici ze spoleného vlastnictvi &ci.
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3.9. Zarwni doba

Pri prodeji spotebniho zbozi je zatni doba 24 rsiai; jde-li o prodej
potravina’ského zbozi, je zami doba osm dni, u prodeje krmi¥ tydny a u prodeje
zvirat Sest tydi. Je-li na prodavanééei, jejim obalu nebo navodu k niipojeném
vyznaena v souladu se zvlastnimi pravninegpisylhata k pouziti ¥ci, skori zarwni
doba uplynutim této fty.° Prohladenim v zadnim lis¢ vydaném objednateli die
zhotovitel poskytnout zarukugsahujici rozsah zaruky stanovené v tomto zakdn
zaruwnim lise urci zhotovitel podminky a rozsah této zarttky.

Co se tye rychle se kazicich potravin, ty nemaji zaiudobu Zadnou. Pokud
vSak kupujici objevi vadu, kterou¢tndany vyrobek jiz v dob jeho zakoupeni (n&p
cizi predn®t v uzenir ¢i petivu), je tteba vyrobek reklamovat do 24 hodin.

Zn&eni zardni doby na obalech potravifského zboZzi je velmiteni, Ize se
setkat s oznwnim doby pouZzitelnosti do direho data, intervalu spetby od data
vyroby ¢i doby minimalni trvanlivosti. Potraviny je mozn@rkzumovat i po uplynuti
doby minimalni trvanlivosti, avSak pouze po laboraim pgezkouSeni jakosti, cozZ je
pro kZného spdtbitele takka neuskuténitelné, tudiz se v zZadnémiipad
nedoporduje takovéto potraviny poZivat.

Hovaorime-li o délce zaruky v souvislosti se zhotoventavisy je délka zarini
doby & roky s tim, Ze #které ¢asti staveb mohou mit zaruku kratSi, nejinesak 18
mésial.

Zakonna zartni doba poina kizet o pevzeti zakoupené ¢ei kupujicim,
Vv pripact, Ze ma zakoupenoww uvést do provozu jiny podnikatel nez prodavajici,

zarwni doba zéne kzet az v den, kdy budeéw uvedena do provozu.

9 Zakork. 40/1964 Sb., atansky zakonik - § 624
10 74kon¢. 40/1964 Sb., atansky zakonik - § 620
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3.10. Reklam&ni Ihuta

Ze z&kona na ochranu spedtitele paragraf 19 vyplyva, Zze prodavajcijim
powieny pracovni rozhodne o opré@mosti reklamace ihned na n#stpouze ve
slozitych gipadech je mu dovoleno posouzeni tiopracovnich dir. V této tidenni
Ihaté vSak neni zapidtana doba péebna k odbornému posouzeni vady podle druhu
vyrobku¢i sluzby.

.Reklamace vetrg odstrareni vady musi byt vizena bez zbyteého odkladu,
nejpozéji do 30 dm: ode dne uplaini reklamace, pokud se prodavajici se
spotebitelem nedohodne na delSiitith Po uplynuti této ity ma spotebitel stejna
prava, jako by se jednalo o vadu, kterou nelzeradit™* .

Reklamace je JWyzena aZz v okamziku, kdy je spelbiteli predan vyrobek
opraveny, je vymnén za novy, jsou-li spegbiteli vraceny penizefipodstoupeni od
smlouvy nebo je reklamace zamitnuta pro jeji neopr@ost. Lhita k vyizeni
reklamace nefize byt v Zzadném fifpact prodavajicim jednostrasinprodlouzena,
prodlouzZeni je mozné pouze na zaklatbhody obou stran. Nabizi se tu §edtazka,
zda-li se do 30 denniity na vyizeni reklamace zapitdva doba pro posouzeni. Zakon
uvadi, Ze reklamacesgtné odstragni vady musi byt viizena ve lfit¢ 30 dni, znamena
to tedy nejen odstr&ni samotné vady, ale i pateeni rozhodnuti o jejim uznani.
Tricetidenni lHita za&ina kEZet dnem, ktery nasleduje po upkath reklamace

kupujicim.

3.11. Orgéany zodpow¥dné za dozor nad ochranou
spotrebitele

Hlavnim organem, ktery strazi dodrzovani prav a irpmsti stanovenych

zékonem na ochranu spebitele je Ceska obchodni inspekce. DruhynileFitym

11 7&kon¢. 634/1992 Sb., o ochraspotebitele - § 19 odst. 2
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kontrolnim organem v oblasti ochrany gbitele je Zivnostenskyiéd, u kterych
v pfipadt, Ze nelze uit mistni gisluSnost podle umi&ti provozovny, ufuje se
piislusny dtad dle mista realizovarsnosti.

Dozor nad Uusekem zewklskych, potravingsky, mydl&skych, saponatovych a
tabakovych vyrobk provadi Statni ze&dlélské a potravinégka inspekce.

Jedna-li se o vyrobky a sluzby, jejichz prodej raven zakonem o ochran
verejného zdravi, dozor prov§dkrajské hygienicke stanice.

Veterinarni problematikuieSi Statni veterinarni sprava, krajské astdka
veterinarni sprava v Praze.

Pro vyrobky a zboZzi, které jevi znaky klamavé olthiopraktiky, zejména ve
smyslu napodobeniki porusSovani duSevniho prava &v nebo v pipad vyrobki,
které jsou nebezpré svou zarnitelnosti s potravinami, je opraumym organem celni
Urad, ktery takové vyrobky nebo zboZi na misgjisti a naslednrozhodne o jejich
propadnuti nebo zabrani.

Dozor nad dodrZzovanimekterych oblasti klamavychi agresivnich obchodnich
praktik a zejména nad problematikou ceny vykon@eska narodni banka.

Pro stelné zbray, stelivo a pyrotechniku j&esky Gad pro zkouseni zbrani a
stieliva, pro I€iva Statni Ustav pro kontroludé.

VySe uvedené organy jsou oprémg k vydavani zavaznych pokyrk odstragni
zjisSttnych nedostatk Pokud se jednd o bezphastni ohroZeni Zivota, zdravi nebo
majetku maji oprawni pozastavit prodej vyrolilk¢i poskytovani sluzeb nebo zada-li si
to naléhavost situace mohou provozovnu zcelafilzatoto rozhodnuti oznamit ustn
a neprodle& dorwit pisemné vyhotoveni rozhodnuti. Znovuobnovendpje je mozné
aZz po uvedeni provozti prodeje daného vyrobku nebo sluzby do nezavadeth, a
to je s pisemnym souhlasem organu, ktery oierdwozhodl.
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3.12. Spravni delikty

Spravnimi delikty se rozumi ¥gnopravni delikty, které projednavaji spravni
Ufady, na rozdil od trestnyatini, které jsou zalezitosti sowndSowasna pravni Uprava
CR je co se e spravnich delikt portkud negehledna, protoze zatimcdestupky
jsou upraveny zvlastnim zakonem tegtupcich, jiné spravni delikty svou procesni

postradaji &idi se pouze spravniradem danéhoradu.

V prostiedi ochrany spotebitele je za spravni delikt povazovano:

1) pouziti nekalych obchodnich praktik,

2) vyroba, dovoz, vyvoz¢i prodej i darovani vyrobku nebezjp&ho svou
zamenitelnosti s potravinami,

3) neopraviné pouziti ekozngky,

4) neoznaeni¢i neposkytnuti ud#éj o materialech pouzitych v hlavni¢stech
obuvi,

5) neopravené oznaeni nazvu Kstal“, kristalové" ¢i ,crystal“ a jejich
odvozeniny,

6) prodejci nabizeni vyrobk, které byly uéeni pro humanitarnidely,

7) pokud vyrobceti dovozce bez zbytamych piatahi nebo ve stanovenéiite
nezajisti stazeni vyrobku z trhu nebo o jehétzgm gevzeti nevyrozumi
dozorovy organ,

8) dale nespléni povinnosti poctiveho prodeje ve smyslu spralin@tnosti,
mnozZstvi, jakosti a cen

9) dopousti-li se prodejce ve své provozédiskriminace,

10) odstragni nebo zmina ozn&eni vyrobku nebo uvedeni jinych Gdlajez tch,
které uvadi dovozcé dodavatel,

11) neupozorni na prodej pouzitych vyrdbk jejich omezené uzitné vlastnosti
nebo tyto prodava spales s ostatnimi,

12) poskytuje informace v jiném nez ¢eském jazyce a fyzikalni véiny
nevyjaduje v neficich jednotkach stanovenych zvlaStnim  pravnim

piedpisem,
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13) informace o ceh poskytuje vrozporu svySe uvedenym (Povinnosti
poctivého prodejce — cena)

14) neinformuje spdtbitele o rozsahu, podminkach a podminkach reklamac

15) neozndi spravie provozovnu a zejména uk&eni jejiho misobeni,

16) neinformuje o uko&enicinnosti v provozova Zivhostensky tad,

17) nepedvede spaebiteli vyrobek ,Umoziuje-li to povaha vyrobku, je
prodavajici povinen na Zadost spetitele vyrobek fedvést*?> Coz
spotebitel pozaduje zejména, pokud si neni zcela jiststaostmi Ci
kompletnosti gisluSenstvim daného vyrobku.

18) nespravnym vyplknim zargniho list,

19) nevydanim pisemného potvrzeniiggii objednavky,

20) nevyda-li spaibiteli radre vyplnény doklad o zakoupeni vyrobkdi
poskytnuti sluzby,

21) nesplréni povinnosti prodeje vyrobku v hygienicky nezavéainobalu,

22) neinformuje-li prodejce spimbitele o pe&ni castce za vykup vratnych
zalohovanych obal¢i o zmen¢ ¢astky za vykup,

23) nepijeti reklamace nebo nevydani pisemného potvrzemeldamaci se
stanovenymi Udaji,

24) negitomnost pracovnika peéteného vyizovanim reklamaci po celou
provozni dobu,

25) nerozhodne-li prodejce o reklamaci a jeji néxgni dle pravidel stanovenych
zékonem,

26) neposkytnuti informaci o ohlaSené provozoyi prodeji nebo poskytovani
sluzeb mimo provozovnu,

27) nevyrozungni dozotich orgari o stahovani vyrobku z trhu,

28) provozovatel trzigt se dopousti spravni deliktu tim,z e fesflozi evidenci

prodavajicich.

Za spravni delikty se uklada pokuta do:
a) 1 000 000 K u spravnich delikit ¢islo 11), 15) az 20), 22), 24), 27),

12 74kon¢. 634/1992 Sb., o ochraspotebitele - § 15
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b) 3 000 000 K u spravnich deliktcislo 3), 4) , 9), 11), 12), 14), 21), 23), 25),
c) 5000 000 K u spravnich delikt¢islo 1), 2), 6), 8), 10), 13), 28),
d) 50 000 000 K u spravnich delikicislo 7).

Na mist mize opraviny organ ulozit pokutu do vySe 5 00@.KFxi stanoveni
vySe pokuty je vzdy ihlizeno k povaze protipravniho jednani a k rozsgo
moznych nasledk

Jedna-li se o fyzickou osobu, ktera prodava ighiteli vlastni produkci
rostlinnéhodi ZivociSného [ivodu, ta se poruSenim vySe uvedenych pravidelé kger
vztahuji k oboru jejéinnosti vystavuje postihu do vySe 100 000. K blokovémiizeni
ji mtze byt uloZena pokuta do vyse 5 008 K

Pravnicka osoba @iZe byt od uloZzeni pokuty osvobozena tim, Ze prokaze
vynaloZeni veSkerého mozného Usili na zabrénporuSeni pravni povinnosti.
Odpowdnost pravnické osoby za spravni delikt zanika,uplogpravni organ nezahdji
fizeni do 2 let ode dne, kdyby byl o deliktu inforrdn, avSak nejpozg do 5 let od

jeho spachani.
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4. Reklamace v praxiCR

Ackoli je v Ceské republice snaha o posilovani prav igitele, tak je zde stale
velké mnozstvi neseriéznich obchodni& prodavajicich, pro které je spebitel
neznaly svych prav pouhym rukojmim.

St¢Zejni pravni Gprava ochrany spedtitele je umisha v soukromopravni oblasti,
ktera byva dopléna regulaci vieejnopravni, respektive tresfravni.

Spotebitelské je pravni oblast velice specificka. Zdkliavlastnosti je zdanlé
zanedbatelny vyznam jednotlivychiipadi poruSeni prava, protoze z objektivniho
hlediska se jednac¢tsinou o bagatelni jednotlivéiipady, pro které je zbyeé
podstupovat natmy a zdlouhavy soukromopravni proces. A grawoto existuje prav
ochrana viejnopravni, jejiz cilem je postihovat i tyto drolptépady, které by jinak, za
existence vyhradnsoukromopravni ochranyigtaly bez potrestani.

Z vysledki prizkumu, ktery bude vyhodnocen v nasledujésti diplomové prace
vyplynulo, Ze pevladajici ¢ast dotazovanych respond&nima negativni vztah
k problematice reklamace, ktery jetigpben pra¥ jejich predchozi zkuSenosti. Pravdou
vSak je, Ze stefnjako v jinych sférach prava i wipact reklamace neznalost zdkona
neomlouva. OvSem pojednava-li tato prace pmaveklamaci, jde o ta&ka kazdodenni
Zivota kazdého jednoho spebitele, posvadZz nakupovani se stalo nedilnou csti
nasich zivok a vtomto pipad se bohuzel nelze vyhnout neznalostickdli
samozejm¥ Ize konstatovat, Ze kdo se vyzna v zakonech &&i $anci, Ze i reSeni
sporu uspje.

Cesky spatebitel je jiz zvykly na ledascot gde o chyljici ceské navody, zboZi
s patrnymi vadami, problematické dokonce nemozné reklamace. Nelze saejo
tzv. hazet vSechny prodejce do jednoho pytle, adeepti neseridzni, ke zneuzivaji
newdomosti spdtbiteli, vrhaji Spatny stin na ty, kKiezodpowdné pini své povinnosti
a jejich prodejni podminky jsou v souladu se zakomrpredpisy.

Jest smutrgjSi je situace, kdy si nedobrym mrav§kiterychceskych obchodnik
v pristupu ke klientim vezme za své i zahrgni firma. | toto se bohuzZel stava, protoze
ackoli jde o zahranini spolé€nost, tak Weské provozowh budou zarsstnani ¢esti

zanestnanci, kt& budou jednat v ramci toho, jak jsou na mistni gryravykli ¢i prose
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jen na zaklad své geské povahy“, ktera je v &itych ohledech a pro &ité oblasti
jakymsi handicapem. Nicméropst nelze pauSalizovat a hlubSi analyza té nasi povah

ceské by byla na zpracovani samostatné diplomowepra

Na pomoc spdebiteiim je vCeské republicéada spdebitelskych organizaci,
které jsou ochotny pomoci v situacich, kdy $ebitel nevi, jak se zachovat, jak
postupovatci v piipadt, Ze se prodavajicitpsvém jednani dopousti protipravniho
jednani a spoebitel neni schopen sam jeho neseriéznimu jediehinhi V prilozeé. 1 je

uveden seznam v3ech sfehiitelskych organizaciRr.

4.1. Reklamace \CR dle obchodniho zakoniku

Odpowdnosti za vady z pohledu obchodniho zakoniku jsmenszaobirali
v reSersni ¢asti zejména proto, Ze pro pelhu této prace, ktera se zabyva
spotebitelskym prdvem a zejména reklamaci, je mnoheaprpcovagjSi zakonik
ob¢ansky. Druhym @vodem je, Ze obchodni zakonikeSi spiSe problematiku
velkoobchodu, ve kterém skdteéd reklamace jako takova ani neni. V obchodnim
z&koniku je namisto reklamace tzv. zaruka na jakg@atukou za jakost zboZirpjima
prodavajici pisemh zavazek, Zze dodané zboZi bude pétau dobu zgsobilé pro
pouziti ke smluvenému, jinak k obvykléndalul nebo Ze si zachova smluvené, jinak
obvyklé vlastnosti*®

Obchodni zakonik vSak newje minimalni délku trvani zaéai doby, a proto jeji
délka zavisi bd pouze na prodavajicim, zpravidla vSak byva jejkalgredmstem
smluvniho ujednani.

Napiklad pokud si zakoupite zbozi v Makru, nejste veysu zakona
spotebitelem, ale podnikatelem, a proto se na vas abup zakonna 30ti denniufia
jako pi reklamaci dle otanského zékoniku. V tomtotipadt zaleZi jen na dohad
s firmou Makro, jak& bude vase reklamalhuta.

13 7akong¢. 513/1991 Sh., obchodni zakonik - § 429
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4.2. Spotebitelské pravo v prostedi EU

Ceska republika jelenskym statem Evropské unie od 1&tka 2004. Zavazala se
tak k souladu svého pravnihddu s pravnimi if@dpisy EU. Ochrana spebitele,
bezpeénosti a prava je jednou ze sdilenych pravomocikpere plati, Ze zavazné pravni
akty vydavaji jak Unie, tak jednotlivélenské staty. Zarowe je pra¥ ochrana
spotebitele jednou ze &tejnich oblasti, kterymi se Komise zabyva vramci
uskuténovani svého strategického cile, kterym je zlepSbkaality Zivota evropskych
ob¢ani. V sowasné dob miazeme s jistymi vyhradamiici, Ze nas pravniad je
slwitelny s pravnimi pedpisy Evropské unie.i€sto bohuzel doslo fad pripadi k
negesnéci neuplné implementaci evropskych &mic, nasledkenteho je nasSe pravni
Uprava bd’to nedostatina, anebo dokonce vhit v rozporu se sirnicemi a tudiz
problematicky aplikovatelna. ¥eské republice a na Slovensku je dle Komise problém
zejména v tom, do narodni legislativy nebytayedena vSechna ustanoveni evropskych
smernic, kterd upravuji prava sgebiteli, vadi ji zejména to, Ze na zboZzi, na které je
v EU zéariéni doba 24 résial je v u nas na Slovenskuilia 18 ngsiai (vice gilohac. 3)

V celoswtovem netitku feci problematiku ochrany spebitele rezoluce Valného
shromazdni OSN¢. 39/248 z 9. dubna 1985, o ochtapotebitele.

Rimskych smlouvéach jsou zakotveny obecné princigyamy spatebitele, ktera ma jit
smérem ke sblizovani pravnichiqdpisi vSech¢lenskych stdt. Konkretizace dchto
¢innosti je v kompetenci RadEU.

Evropska komise navic od roku 2009 bude kazdymmokgdavat tzv. Consumer
Scoreboard, vysledkové tabule jez jsdahtedem z hlediska spebitele o zakladnich
ukazatelich jako jsou reklamace, spokojenost zdkazoeny, bezp&ost apod.

V prostedi Evropské unie jsou prava gSmiitele upravena v tzv. Zelenych
knihach, jez pojednavaji o moznostech politickyategulanich rezint praw pro tuto
oblast. Zakladnim principem politiky ochrany sjeditele v prosedi EU je uznani
spotebitele jako rovnopravného a odgdného @astnika obchodu na viitim trhu.
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Evropska komise, s cilem seznamitaty s jejich spdtbitelskymi pravy, zvejnila
"Deset zakladnich pravidel" ochrany sgtiitele v Evropské unii:
1. Nakupujte co chcete, kde chcete
Pokud je zbozi vadné, ¥ta ho
Vysoké standardy v oblasti beZpesti potravin
Informujte se o tom, co jite
Smlouvy musi bytd€i zakaznikm férové
Spotebitelé mohou &dy menit sva rozhodnuti
MozZnost jednodussiho porovnani cen

Spotebitelé nemaji dostavat zawfidi informace

© 0 N o 0 b~ DN

Ochrana sptebitele kthem dovolené

10. &inné urovnavaniieshraninich spoi

Zdroj: http://ec.europa.eu/ceskarepublika/servimetamer/index_cs.htm, Evropska komice (EQegké republice)

4.3. Sdruzeni obrany spatebitela — SOS

SOS je jednou z 8 spebitelskych organizaci,tgobicich na GzemCeské
republiky, které maji za cil hajit zajmy spebitelr a nakupujicich.

Jde o neziskovou organizaci, se sidlem v Prazea ktéak ma své pobky
v kazdém krajiCR. Vroce 2009 najklad feSilo SOS 41 988 stiznosti ze vSech
moznych oblasti obchodu a kréneSeni probléiin navic SOS p@da semini@ pro
podnikatele, na kterych se d@ézVv vSe patebné o svych povinnostech a pravech
spotebiteli a nabizi moznost provedeni Sbitelského auditu obchodnich podminek
pro internetové obchody. Kramkonzultaci spdebitelskych problén dale SOS
vydava brozury, informani letdky a SOS magazin, provozuje internetovyrmggni
server www.spdtbitele.info a pomoci poradenské telefonni linkyfistppuje
spotebitelim aktualni informace.

V tomto grafu jsou znazoény vSechny poradny, které ma Sdruzeni obrany
spotebitelr v ceskych krajich i s hodnotami §o dotaz ¢i stiznosti, kterymi se podili
na celkovém p&tu 41 988. Ve vysmvém grafu nize zndzama data, kterd uvéf
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poner subjekfi, jenz se obraci na SOS se svymi dotazy. Z gtaf I1ze vyist, Ze

jednoznéné nejwtsi podil maji Bzni spotebitelé, kde mezi stiznostmi Zzen a rinmeni
vétSiho rozdilu.

Graf&.1 — P@et kontaktovani jednotlivych poraden SOSR za rok 2009
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Zdroj: Data za rok 2009, ktera poskytlo SOS, gsafracovala Zuzana Kratochvilova.

Graf¢. 2 — Porngr zastoupeni jednotlivych subjékiba celkovém peiu kontakfi

Subjekt kontaktu
4%

1% 1%62%
o

M Spotrebitelka (zena)
H Spotfebitel (muz)

M "Spotrebitel” (firma)
H Podnikatel

M Instituce, organy

M Media

Zdroj: Data za rok 2009, ktera poskytlo SOS, grsafracovala Zuzana Kratochvilova.

Z grafuc¢. 3, ktery je zde uveden pod nazvem ,Obsah kontalgyasre patrné,
Ze nejetsi podil na celkovém gtu kontaki mé pra¥ problematika reklamace. Jé&so
dokazuje, Ze pozorovani, které ptblw v paateini fazi této diplomové praci bylo
spravné. Nejen z tohoto grafu, ale z celkové séua€eské republice je patrna vyzva

v oblasti reklamace a pozorny podnikatel timto siwadojde k zagru, Ze prav oblast
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odpovdnosti za vady je prostorem, ktery nabizi &ethoznosti zvyhodmi se pi
nelehkém konkuraim boiji.

Grafé. 3 — Divod kontaktovani SOS

Obsah kontaktu

15875

Zdroj: Data za rok 2009, ktera poskytlo SOS, gsafracovala Zuzana Kratochvilova.

Nize uvedené grafy jsou zde préegstavu, jakym pogmem jsou zastoupeny
jednotlivé druhy vyrobi, sluzeb a dalSich oblasti zejména pravnich. Vugfaf ktery
je zndzorsn nejnize se nachazi porovnanchto gredmeti, pro ktery pro pesnost
uvedugcisla v absolutnich hodnotach, které jsou pro vyyabik 878, sluzby 8 697, a pro
predntt dalSi je to hodnota 7 413.&8hoz Ize vyist, Ze nej¥tsSi merou se podili na
poctu kontakfi oblast vyrobku, nicménani poskytovatelé sluzeb by nélimusinat na

vawiinech a nezapominat na to, Ze zakaznik je timf\atojejich poptavku.
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Graf¢. 4 — Jakou rérou se jednotlivé vyrobky podili na celkovém:pokontaki
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Zdroj: Data za rok 2009, kter& poskytlo SOS, gsafracovala Zuzana Kratochvilova.
Graf¢. 4-5 — Jakou ®grou se podili sluzby a dalSi oblasti stiznostitazio
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Zdroj: Data za rok 2009, ktera poskytlo SOS, gsafracovala Zuzana Kratochvilova.

Graf¢. 6 — Porovnani hodnot z giaf.3, 4 a 5.

Predmet
stiznosti/dotazu

H vyrobky
M Sluzby

i Dalsi

Zdroj: Data za rok 2009, ktera poskytlo SOS, gsafracovala Zuzana Kratochvilova.
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4.4. SAOP- Spatebitelsky audit obchodnich podminek

Program SAOP, jenz byl v roce 2006 wyitwo Sdruzenim obrany spebitefi CR
za (Eelem zvySeni obecného paomi o pravech mezi syebiteli i podnikateli, usiluje
piedevsim o to, aby obchodni a rekl&miapodminky zejména internetovych obchod
byly v naprostém souladu se zakony a Zzadnyniisapem neposkozovalyi
neomezovaly prava spgebitele. Tento program vznikl v ramci projektu Hersi
ochrany prav spégbiteli vytvoreni pravnich kapacit sgebitelskych organizaci a
zpatatku byl spolufinancovan z programu Evropské unieanSition Facility
spravovaném Nadaci rozvojedalnské spoknosti.

Vzhledem k tomu, Ze SAOP projektem neziskové omgd SOS veskeré platby,
které vyplyvaji Zlenstvi, pokryvaji pouze nutné naklady na pravadpotebitelskych
auditi.

Prodavajici jsou¢mi, kteti svymi obchodnimi podminkami a reklaénémi rady
nastavuji pravidla pro spebitele. BohuZel vSakasto zejména internetové obchody
kopiruji obchodni podminky od jinychimz spousti lavinovy efekti®&ni nespravnych
a nelegalnich obchodnich ujednani, pravidel a Dstkl které vSak nejsou v souladu
s pravnim pedpisy, které stanovi zakotimZ posSkozuji nejen spebitele acasto i
sami sebe. SOS timto vychazi fist pra podnikatehm, v ramci auditu nabizi
konzultaci jejich obchodnich podminekiigadré jejich opravu a dopoteni
konkrétnich obchodnich podminek spravnych.

Po absolvovani auditu a spim prislusnych pravnichipdpigi, obdrzi podnikatel
jedinginé logo SAOP, kterym prezentujéed spotebiteli a prokazuje jim, Ze jeho
obchodni a reklantai podminky jsou v souladu s pravninie@pisy statu, coz zvysuje

jeho dobré jméno.
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4.5. NefastjSi chyby prodavajicich

1. Neni gritomen pracovni odpo¥dny za vy¥izeni reklamace

Zakon¢. 634/1992 Sh., o ochrarspotebitele, v § 19 stanovi, Ze obchodnik ma
povinnost mit v provozown po celou provozni dobu fipomného pracovnika
powieného vyizovat reklamace. Nemusi na ndistned o reklamaci rozhodnout.¢éM
by vSak se sptgbitelem sepsat reklagr@ protokol a pipadré mu pedat vysledek

vytizené reklamace.

2. Pozadovani reklamované &ci v originalnim obalu

Zadny ze zékoh neuklada povinnost uschovavat obaly o vykgbani zadny
z&konny pedpis nestanovuje povinnost vratit reklamovany bgiov obalu. MozZnost
pozadovat po spibiteli reklamovani vyrobku v originalnim obalu m@davajici az v
ramci v rdmci zareni lhaty, ktera gpesahuje ramec zakona, kdyize rekteré podminky
sam stanovit. Jedna se zejména o vyrobky, u ktgeyeiednana na dobu delSi, nez je

stanovena zakonem.

3. Nevydani reklamaniho protokolu

Povinnosti prodavajiciho je dle § 627¢ahského zakoniku vydat kupujicimu
potvrzeni o tom, kdy uplatnil pravo z odgowosti za vady (reklamaci) a zérdave
provedeni opravy a déljejiho trvani.

4. Vyrizeni reklamace po uplynuti 30ti denni zakonné lity

Zakonem je stanovena profiigeni reklamace fita nejvySe 30 dih pokud se
vSak prodavajici s kupujicim nedohodnout natdhdelSi. Rovez je vhodné si
v zarnich podminkach stanovit, zdali je povinnosti prajiziho vyrozunit
kupujiciho o vyizeni reklamacei zda se ma spimbitel shm dostavit do provozovny

pro vyjadeni k reklamaci.
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5. Neuznavani reklamaci vyrobki prodavanych se slevou

Vyrobky prodavané ve slévje samorejmé mozné reklamovat, pouze se
reklamace nesmi vztahovat k ¥aghro niz byl vyrobek zlewn. Dilezité je &dét, Ze
vyvésSenim prohlaseni, Ze zle\meé \&ci neni mozné reklamovat, se prodavajici dopousti
protipravniho jednani ve smyslu mylnych informagiadminkach prodeje a v Zzadném

piipadt se timto nezbavuje své odganosti za vady.

6. Kontrola a bezpé&nosti opateni

Zamestnanci prodejny nebo najaté beapaestni agentury nemaji pravéi pstraze
prodejny zé&kaznika prohledat. Mohou jgji podezeni ze spachaniigstupku ¢i
trestnéhazinu zadrzet do dobyiflezdu PolicieCR. V pipad, Ze mijde o bezdvodné
zadrZeni, nese za to prodavajici plnou oddowst a je jeho povinnosti uhradifgadné

prokazatelné Skody, které mu timtaigpbil (uSlou mzdu, usly zisk atd.)

7. Pozadovani poplatku za vifizeni neuznané reklamace

» Presto, Ze to neni jednozim& zakonem stanoveno, tak i v poradnach Sdruzeni
obrany spaebiteli CR podavaji informace, které jsou v souladu i s némoCeské
obchodni inspekce:

Preneseni nakladna vyizeni reklamace na sgebitele neni zaloZeno na Zadnych
pravnich pedpisech. Spétbitel pouze reklamuje &itou vadu. A je povinnosti
prodavajiciho o fjeti ¢i zamitnuti této reklamace rozhodnout. Pokud sb jpkdklad
pro své vyjatkeni necha zpracovat nagxpertni posudek¢inil tak dobrovol a podle
naseho nadzoru nema& moznost tento naklad "préwsts" prenést na sptgbitele. Lze
jen €Zko predpokladat, Zze by soud posouzeni vnimal jako bbexthé obohaceni dle
paragrafu 451 a nasledujicichcabskéeho zakoniku.

V névaznosti na to povaZzujeme za iippstny i vykon zadrZzovaciho prava v

piipads neuhrazeni poplatku zaifgeni reklamace

14 Sdruzeni obrany spebiteli Ceské republiky (www.spotrebitele.cz)
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4.6. Systéem mimosoudnihéeSeni spoi

Od dubna roku 2008 funguje Geské republice systém, kdy méa gpobitel
moznost se domoci svych prav bez nutnosti soutlupad’to pomoci zprogedkovatel,
nebo rozhotiho soudu. Tento #Bob mimosoudnihdeSeni spdr je 0 poznani
rychlejSi a levijSi nez-li zdlouhavé a mnohdy fina@ nevyhodné soudni spory, které
obvykle spatebitele odradi od jejich dokséeni. TotoieSeni WVCR dosud chy#lo a je
obvyklé ve ¥tSine evropskych stét

Zprostedkovatelem je v této souvislosti Hospiské komoraCR a spatebitelské
organizace, které poskytnou sfadtiteli informace o alternativnich moznostaelSeni
sporu. Zejména prasdnictvim tzv. mediace nebo rozlkditb fizeni. Tento systém
funguje tak, Zze sptebitel vyplni formulé, ktery je k dispozici ve vySe uvedenych
institucich, kam rize gijit bud’to osob#®, nebo jej niZze zaslat posStodi elektronicky.
Ve formul&i popiSe svou stiznost a doplini ji o informaci, zuteferuje mediacigi
piistoupi rovnou k moznosti arbitrdze. Zptestkovatel potom tuto Zadostgala druhé
strarg¢, ktera ma liitu 15 drii na své vyjateni.

Mediace, jinymi slovy sméi fizeni, je bezplatn&sSeni sporu, na kterém je nutné,
aby se shodly abstrany. Mediani dohoda je ve fortnzavazné smlouvy, ve které
Gc¢astnici zvoli svého nezavislého mediatora. Tatmewd je pro ob strany zavazna a
je pravre vymahatelna.

Rozhodi fizeni, nebo-li arbitraz byva HBito zvolena jiz ve chvili podani
stiznosti, nebo G¥e byt ndsledkem nelgmé mediace, kdy s jejim zahjenim je nutny
souhlas obou astrenych stran. Toto rozhgd fizeni by se konalo u Rozh#to
soudu pi Hospodéské komae ¢i u Agrarni komoryCR. Vysledkemiizeni, jez mize
probhnou roviez elektronicky, je néalez rozhodce, ktery je ré&&prav vymahatelny.

Pozitivni na tomto systému je to, Ze neni nutkigogat nové zakonyi nové
instituce, podvadz vyuziva existujici legislativu. Navic jefeppoklad, Ze by
mimosoudnifeSeni nerélo trvat déle, nez dva &sice. Nicméa problém niZze nastat
v situaci, kdy se jederti druhy bude tomuto problému branit, v tomtdipack
uvazujeme spiSe o nepoctivéem prodejci. Systém noothsho feSeni spdr

spotebitel je totiz zaloZen na dobrovolnéasti obou stran.
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5. Poznatky a jejich vyhodnoceni

Z&kladnim poznatkem této diplomové prace je tema&eeklamaci Ize nahlizet
jako na svou velkou konkurémi vyhodu. Nespokojenost ve sp@iesti je dostatym
dukazem toho, Ze pokud se podnikatel rozhodne, posaytsolidni sluzby v oblasti
odpowdnosti za Skody, fZe v tomto mnohé ziskat.

Jak jiz bylo uvedeno v metodice, gasti prace byl dotaznik, kterym bylo
osloveno 60 respondéntNasledné vyhodnoceni dosti jaarkazalo, Ze nespokojenost
neni pouhou domémkou, ale Ze tomu tak skdte je. V zadném fipadt nelzeftici, Zze
by vSichni prodejci, obchodnici a podnikatelé eské republice byli nepoctivyi
nesolidni, protoze velka spousta z nich jiz proladtoe reklamace aubec sluzeb po
uzaweni kupni smlouvy i pozatnimu servisu &nuje svou pozornost, protoze si
uvédomuiji, Ze své reputaci u spelbiteli tim miZe jen pros§t, nicmerk pro ty, ktéi si
toho stale neusdomuiji a jejich sluzby rozhodmemohou byt inspiraci pro ostatni, by
mohla byt tato praceipswdcivym dikazem toho, Ze sluSené a etické jednéditdka

vice zakaznik nez arogance a bezprauvi.

5.1. Dotaznik a jeho vyhodnoceni

Dotaznik, ktery jsem vypracovala na zaklagiedchozi studie odbornych
materiabh a konzultaci s pracovniky spebitelské organizace bychiraullozen 60
responderitm a vysledna data, ktera jsem timtoréefm zjistila jsem zpravovala do
grafické podoby. Vypovidaci hodnota je vzhledenelativré nizka, nicméé situace ve
spoleénosti je v ni velmi objektivéizaznamenana.

V dotazniku byl pouzit uz&eny typ otazek sipdem danymi moZnostmi
odpowdi, pouze jedna otazka tykajici se tygparuhu reklamovaného zbozi je otazkou
polozawenou. Cely dotaznik je k dispozici Yilphach jako piloha ¢. 2 a zde si ke
kazdé otazce tykajici se problematiky reklamacgamde hlubSi analyzu s nazornymi
piiklady z praxe a modelovymi situacemi. Zam\se v tétoc¢asti @iblizime, jak by gl
postupovat seridzni podnikatel, ktery si véisg svych zédkaznik
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V prvni ¢asti dotazniku se nachazely 3 otazky segndenta to dotaz na pohlavi,
vék a vzdtlani. Tyto otazky nejsou pro gebu naseho vyzkumu nikterak rozhodujici, a
proto si k nim udlame jen kratké shrnuti. Vice nez polovina dotangeh byly Zeny,
vékova struktura neniifliS pestra, vzhledem k tomu, Ze do vyzkumu bylpgany
zejména osoby z mého okoli (prace, obchodni p@rtdkola, rodina). V této otazce
vyrazre prevysuje poet respondeiit ve wkové kategorii mezi 16ti a 31 lety.
Prejdeme—li k otdzce vzthni, tak nej¢tSi zastoupeni v izkumu maji respondenti se
sttedoskolskym vzélanim s maturitou, jak je vid v grafug. 9. Ctvrtinu dotazovanych
tvorili vysokoSkolsky vzdlani spotebitelé, avSak tento dotaznik nebyl podroben hlubsi
analyze se zohlednim toho, zdali je rozdil mezi chovani a jednariovéka s niZSim

¢i vy8Sim dosazenym vnim.

Graf¢. 7 a8 — Powr zastoupeni pohlavi &kovéa struktura respondeént

Pohlavi Vék

B M 16-32
B ZENA
B M 33-49
H MUZ
i 50-76

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf¢. 9 — Zastoupeni jednotlivych Grovni &tahi

Vzdélani

0% 3%

M Zikladni

M Stiedoskolské bez maturity
kd Stredoskolskeé s maturitou
M Vyisiodborné

M Vysokoskolské

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Po pa&ateini segmenténi ¢asti jiz v dotazniku nasleduji uzané otazky tykajici
se problematiky reklamace. Prvni takovou je ,Doratévse, Ze vyrobky eské
republice jsou nizZsi jakosti?“. Tato otazka byldmiekontroverzni. Otazka nebyla
piesré konkretizovana v porovnani ¢gm nizSi a troufam sitici, Zze ne vSemi
respondenty byla spra¥npochopena. Nicmén akoli svymi 52 % pevySuje
spokojenost s jakosti vyrobkuGR, je zde stéle velké procento respontightei se
piiklani spiSe k odpasdi ,spiSe ano“, a zejména Yipadt osob, kter&asto cestuji do
zahranti nebo zde po ditou dobu Zili. Zahragim jsou vtomto fipadt mysleny
zejména staty EU a USA. Jedna se zde zejména ozoe&azbozi renomovanych
swtovych zngek, kdy pokud si zakaznik nekoupi zboZi na internttk Ize skuténé
fici, ze rékteti dovozci doCR nedovazi vse, co lze nakoupit tlifad v obchodech
v Némecku ¢i Spojeném kralovstvi Velké Britanie a Severnihsk#& apod. Nebo je
spotebitel omezen jen dovozemcitych velikosti. V kazdém ifipact 7% spokojenost
s jakosti vyrobK, které jsou k dispozici n&ském trhu rozhodnnééim, co by mohlo
byt povaZzovano za uspokojivy vysledek a kazdy oboffoby se mll zamyslet na tim,

zdali rekdy nedéava fednost nizsi cenpired pozadovanou kvalitou.

Graf¢. 10 — Jakou ®rou se podili sluzby a dalSi oblasti stiZznosti azio

Jakost

HANO
H SPISEANO
i SPISE NE

H NE

Zdroj: Vlastni zpracovani

DalSi otdzka byla stejného charakteru jako otadziedghozi, jen se vtomto
piipadt dotazuji na spokojenost spebiteli s poskytovanymi sluzbami. Pro pefbu
naseho przkumu se jednalo o sluzby individualni, které sadirspotebitel sam se
svych soukromych prastdki. Pro fedstavu se jedna nidklad o sluzby v oblasti
stravovani, cestovniho ruchu, telekomunikasgtirny, auto a jiné opravny apod.

Z grafu tykajicich se sluzeb nelzeclat jednoznané zavry. Alarmuijici je zde hodnota
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u odpoedi ,ano“, coz vypovida o tom, Ze pouha 2% respomndgsou skuténg
spokojena s arovni poskytovanych sluzeb a naopakjer%aprosto nespokojenych.
VSichni dotazovani se rozhoduji na zaklaské gedchozi zkuSenosti, a pokud se
se&nou hodnoty pro ,ano“, ,spiSe ano“ a ,ne“, ,spise“,ndojdeme k zasru, Ze
respondenti jsou vifpadt jakosti rozdleni na d¢ stejné poloviny. Ale je to opravdu
to, co bychom si i@li? Neni to, Ze polovina dotdzanych je nespokomaluzbami
znakem toho, Ze v oblasti sluzeb je ¢a¥inoho co dohan a napravovat? Sami@gme,
Ze i u sluzeb se vyuziva moznosti reklamace a¢ppagkytovatelé sluzeb jsou obvykle
sami zodpowdni za to, jaké sluzby poskytuji. Mezi poskytoviatlizeb je skutné
velkad konkurence, a proto by sighkkazdy velmi dobe rozmyslet, je-li v jeho zajmu,
aby se k ému lidé jako k seri6znimu radi vraceli a jeho sku&e nestydi doporit i

ve svem Sirokém okoli.

Pro giklad v @iloze¢. 4, v niz uvadim situace, se kterymi se obrititebitelé
na SOS a Ize se s nimi setkataskych poskytovatélsluzeb. Takka standardhse lze
nagiklad vtuzemské gastronomii setkat s nedodrZeriladevaného mnoZzstvi u
podavanych jidel, miry u genych ¢i rozlévanych napdj a v neposlednfac také
nespravného diovani. RoviZz je mnoho provozoven poskytujicich sluzby, ve ytbr
zakaznik pedem nevi, kolik za sluzbu zaplatimz podnikatel poruSuje své infortim
povinnosti ohled& ceny. S cenami a vytovanim jsou bohuzel v nejednontigad
problémy i u tak velkych nadnarodni spwlesti, jako jsou poskytovatelé sluzeb, které
se vSak ve &Sirg pripadi snazi v ramci udrZeni e své pochybeni co nejrjiaidgravit
a zakaznikovi vyhatt.

Graf¢. 11 — Jakou ®grou se podili sluzby a dalSi oblasti stiznosti @azio

Sluzby

2%

HANO
H SPISEANC
i SPISENE
HNE

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazka "Pokud jste jiz v minulosti reklamoval/gaky vyrobek nebo sluzbu,
byl/a jste spokojen/a sigiéhem vyizovani reklamace?" se ve svém vyskedioni
spiSe k variart spokojenosti s fibchem vyizovani. Nicmén ani vtomto pipact
nelze zapominat na témpolovinu dotazovanych, kties pfibéhem spokojeni nebyli a
na 14% respondeint ktefi byli zcela nespokojeni. &Sinou vSak byva cely pbeh
velmi vyrazrié ovlivnén chovanim zagstnance odpasdného za viizeni reklamace,
coz bude blize analyzovano u grafu 14 ,Jednani osob odp&inych za vyizeni

reklamace*.

Graf¢. 12 — Spokojenost s{diéhem vyizovani reklamace

Pribéh

—

H ANO
H SPISEANO
Ll SPISE NE
H NE

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf¢. 13 je pouze orientai, protoZze skutsé hodnoty, které maji vypovidaci o
tom, které vyrobky jsou statisticky nejreklamov@in respektive, na ktery druh
reklamaci bylo nejvice dotAze SOS jsou uvedeny wgachozi¢asti diplomové prace
v grafu¢. 4 ,Jakou ndrou se jednotlivé vyrobky podili na celkovémtpokontakii“.
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Graf¢. 13 — S reklamaci jakého typu zbozi méa zkuSerkgtisa 60ti respondeint

Typ

M ELEKTRONIKA
H OBLECENI|/ OBUV
i POTRAVINY

H NADOBI

B NABYTEK
EAUTO MOTO

W JINE

Zdroj: Vlastni zpracovani

Nasledujici grak. 14 uz je skuttnym dikazem nespokojenosti ve spéiesti.
Jednani a ifistup osob odpavnych za vyizeni je mnohdy kamenem urazu celého
problému. Celych 60 % respondérrojevilo nespokojenost a dokonce 17 % bylo
zcela nespokojenych.

Zacatkem sporu byvéasto to, Ze na prodgimeni pracovnik, ktery je ¥izenim
reklamace podten, jak stanovi zakon a prodavap&i tim, Ze toto neni v jeho
pravomoci. Toto vSak v Zadnéniipac neni moznée, protoZze moznost reklamace musi
mit zdkaznik po celou provozni dobu a tudiz i odpo@ osoba musi byt po celou dobu
piitomna. K odpo¥dim se mi dostalo komer Ze velmicasto se zakaznik setka
v obchod@ s brigadnikem, ktery o tohdif$ nevi. Toto je vSak chyba prodejce, jehoz
povinnosti je zajistit, aby ffiomna osoba bylaadre proSkolena a informovana
v pripact jakychkoli dotaa. Druhym gipadem je ten, kdy se neochotny reklama
pracovnik pi pozadavku vraceni pén nebo vyminy zboZi za zboZi bez vadyre
chovat hrub ¢i dokonce agresivh a odmita se zakaznikem komunikovat
s odivodrenim, Ze na to nema Zadné pravo.

Kazdy podnikatel, provozovatel a obchodnik by s¢ $am zajimat o to, jak se
chovaji jeho zawstnanci, protoZe oni jsouérhi, kteri jej prezentuji navenek.
Samozejme, Ze jsou situace, kdy ani nevi, jakou vizitku muzakaznik délaji, ale
Vv pripact, Ze se o &em podobném dozvi, ¢hby bez se zbytaych phitahi pokusit o
napravu chyby t uz vytkou Ustni, finaini postihem nebo v krajnim fipads
rozvazanim pracovniho pa@nu. Nelzefici, Zze kazdy zékaznik je slusny, ale Ukolem

osoby, kterd vystupuje jménem provozovny je siugdnSak asertivh zékaznikovi
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vyswétlit, jak se &ci maji a Ze ze strany prodejce budou provedenghr8epotebné
kroky k brzkému vieseni jeho problému.

Graf¢. 14 — Spokojenost zakaziik jednanim osob odp&dnych za reklamaci

Jednani osob

5%

H ANO
H SPISE ANO
L SPISENE
HNE

Zdroj: Vlastni zpracovani

Udaje vyplyvajici grafu, ve kterém je zaznamendmwdik z dotazovanych by se
vratilo k prodejci, u kterého #i problémy @i vyifizovani reklamace jsou zcela
jednoznéné. 43% respondeintby se jiz k danému prodejci nikdy nevratilo a dis
40% s nej¥tSi pravépodobnosti rovez ne. U kladnych odp&di se mi dostalo
komentde, Ze jde nafklad o oblibenou zréku ¢i jediného prodejce daného zbozi
v okoli. Tudiz z tohoto je zcelarlgimé, ze diky neugpné reklamaci five prodejce
piijit o své stavajici zakazniky a navic pokud se#aegozhdceny zakaznik rozhodne
svou informaci it ve svém okoli, je mozné, Ze velmi utrpi celkgw@gst daného

podniku.

Graf¢. 15 — Navrat k prodejci po probléemedh igklamaci

Navrat

HANO
H SPISEAND
M SPISENE

ENE

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Graf ¢. 16 pouze dokazuje poznatky z grafdeqrhoziho. Celych 88%
dotazanych odpa@délo na otadzku, zda by je nespokojenosimgla k prechodu ke
konkurenci, spiSe ant ano. Z tohoto je naprosto jaspatrné, Ze prodejce by si n&m
své zakazniky hgkat jen ged samotnym uzdenim kupni smlouvy, ale i poté a

nastavenim seridznich podminek v &dakruky i €ch pozéardnich.

Graf¢. 16 — Nespokojenostidodem pro pechod ke konkurenci

Prechod ke konkurenci

5%

7%
HANO
HSPISEANC

M SPISENE

HENE

Zdroj: Vlastni zpracovani

Na tuto otdzku se mi dostalo jedné jasné odgove forne otazky, ,Pr@ tak
dlouho cekat, kdy je jash patrné, Zze vada nemohla bytagpbena spéebitelem?*.
Samozejme, Ze ve ¥tSine piipadi je zapotebi odborné posouzeni vady, protoze
prodav& nemize byt vzdy odbornikem na vSe, co se v daném olkichadhazi a
k nezavislému posouzeni vady je zapbt teti osoby. Navic mnohdy pokud jde o
zbozi sezénniho charakteru,ibe byt 30 dni, které jsou zdkonem stanovené pro
vyiizeni reklamace obdobim, kdy butlevék nucen si zakoupit vyrobek jiny. Uvedeno
na @ikladu, dama si ki chladnému poasi zakoupi kozky, které ji po mdsici
nesnesitelétlagi, reklamuje je a prodejna si vezme 30 dni nidzeni reklamace, v této
situaci ji nezbude nic jiného, nez jit a zakoupifireé akoli situace nize dopadnout
tak, Ze v jednu chvili bude mit doma aniz by toolggjim pivodnim zanrem. Ale pr@
si nezavazat zakaznika pomoci ve terminu, kterynjig prekvapi nebo mu dokonce
ihned vyrobek vyranit, v pripact zajmu vratit penize. Lzetekavat, Ze takovy zakaznik
takové jednani oceni a budesudy vyreSeni jeho problému.

-45 -



Graf¢. 17 — Spokojenost se zakonnymitidimi pro vyizeni reklamace

Lhuta 30 dnu

e N

HANO
H SPISEAND

‘\ M SPRENE
HNE

Zdroj: Vlastni zpracovani

Vzhledem k tomu, Ze zakonem stanovdigetidenni termin je jak jsme si uvedli
na gedchozim p@kladu relativek dlouhym ¢asovym Usekem. Nebyva obvykle
s dodrzenim této tty problém. Bohuzel je zde statevrtina dotazanych, které jsou i
vtomto gipad nespokojeni, a to nejspiSe na zaklgdjich predchozi negativni
zkuSenosti. Pkni zdkonem stanovenych termiimSak neni nutno hlogp analyzovat,
protoZze jejich nedodrZzenim se podnikatel dopousttigrdvniho jednéanicimz se

dobrovolré vystavuje moznému sankcionovani.

Graf¢. 18 — Spokojenost s ginim termiri na vytizeni reklamace

Plnéni terminu

HANO
HSPISEAND
WM SPISENE

ENE

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka, jeZz se vaze ke grafu 19 nesouvisi idmo s problematikou reklamace, ale
poukazuje na moznost ziskani konkérdnvyhody na zékladnabidnuti delSi zatai

Ihaty, nez je pro dany produkt standardni. Pro 13%aztmtanych toto nema zadny
vyznam, ovSem iezité je zjiSéni, Ze pro celéit ¢tvrtiny dotazovanych by byla delSi

zarwni doba jednoho z produktlezitad @i jeho rozhodnuti o koupi.
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Graf¢. 19 — DelSi zaruka jako vyhod& pozhodnuti o koupi

Delsi zaruka
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H NE

Zdroj: Vlastni zpracovani

V piipac, Zze zbozZi vykazuje jiné vlastnosti, nez by miélonjde o tzv. rozpor
s kupni smlouvou a navic pokud se vada proje¥ieim prvnich Sesti #siai od
zakoupeni ¥ci, ma se za to, Ze existovala jii pakoupeni a v tu chvili ma zakaznik
moznost si sam zvolit, zda bude chtit zboZzi #yinci opravit. Nebo pokud se bude
jednat o vadu neodstranitelnoufize spatebitel pozadovat odstoupeni od smlouvy a
tudiz vraceni celéastky, kterou za zbozi zaplatil pgpact slevu z ceny. Je préawna
prodavajicim, aby prokazal, Zze vyrobek nebyl bylo: koup bez zavady a Ze si
zékaznik vadu Zysobil sam.

Tento odstavec byl zopakovanim toho, jaké jsou rastrkupujiciho v fipads
vadného vyrobku, nicméma niZe uvedenych grafech je zcela §asnazorgno, jaké
jsou moznosti prodavajiciho, jak reagovat na dasituaci a wem tkvi konkuredni
vyhoda jednoho prodejci oproti druhému. &gact vymeény vyrobku za vyrobek se
vyslovila 97% dotdzanych tak, Ze by volili vignu misto opravy. Toto rozhodnuti se
zda byt naprosto logické, protoze pokud se rozhpdmusi uéité zbozi koupim,
rozhodré nechci, aby kili vadé, kterou jsem si sam neigobil, byla ¥c opravovana.
Navic gednet, ktera jiz musel byt opraven ztraci nasvéru a pochopitelés bychom
jej méli radgji v pivodnim stavu. ¥tSina respondefituvedla, Ze s opravami nema
dobré zkuSenosti. Ani jeden z dotazovanych nezvwipowd, kterou by odmital
vyménu kusu za kus a tudiZ je zceltejmé, Ze z pohledu sgebitele je naprosto

zbytetné nabizet opravu, protoze o ni jednoduSe neménzaje
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Prikro¢ime-li k hodnoceni grafu, ktery se tyka vracenigenamisto opravy, u
této otdzky odpoidelo celych 99% respondantze by volili vraceni pefz. Je pravdou,
Ze procento u odpedi ,ano” je nizSi nez vippackt vymeény, ale s ghlédnutim
k odpowdi ,spiSe ano” neni zapethi dalSiho rozboru, protoZe vypovidaci hodnota

takika stoprocentni odpédi je jednozn&na sama o s@b

Graf¢. 20 — Vynena namisto opravy Graf21 — Vraceni pez namisto opravy

Vyména Vraceni penéz

3% 0% 1% 0%
HANO M ANO
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ENE M NE

Zdroj: Vlastni zpracovani

Stejre tak, jako je dnes moZné sledovat stavizgni objednavkyi doruceni
posStovni zasilky, nabizi¢hteré zejména internetové obchody moznost elekikehio
sledovani reklamace.ckoli témet ¢tvrtinu dotazovanych tato moznost neoslovila, tak
zbylych 77% by nabidka mozného sledovani reklamadaternetu oslovila. Da $&i,
Ze mnohdy je H reklamaci nefijemné ¢ekani a to, Ze sp@bitel nevi, zda-li se jeho
reklamaci gkdo wnuje ¢i nikoli. V tomto piipact ma vSak kupujici f@sny pehled o
tom, jak je s jeho reklamaci nakladano arip@c, Ze bude mit péebu zjistit, co se
v daném okamzikugje, bude mu elektronicka reklamace pakou @i lepSi orientaci,

u koho se nejlépe dotazat.

Jeden z dotdzanych vSak na tuto otazku oépelvjednoznéné ne a jeho
davodem bylo, to Ze se elektronické sledovani senstgiko dalSi dle respondenta
nesmysiné naklady pormitne ve vyslednésogirobku. Nicmég muj zaujaty nazor na
toto tvrzeni je takovy, Ze cena je stéle jednimawrich faktofi pfi rozhodovacim
procesu a prodejce, ktery chce byt konkurencesghogmiZze svou cenu nelfmé

premrstit.
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Graf¢. 22 — Jakou ®rou se podili sluzby a dalSi oblasti stiZznosti azio

Elektronické sledovani
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Dle oktanskeho zakoniku se odpowost prodejce nevztahuje na vady, které
jsou zpisobeny obvyklym uzivanimeéei. Otdzka odpoddnosti prodejce tento druh
vady je velmi diskutabilni zalezitost. Spalvitel sitekne, Ze je naprosto logické, aby
prodavajici odpovidat za defekty, které vzniknau pEzném uzivani, k takovému
uzivani byla ¥c vyrobena a #la by byt geci plné funkéni po celou dobu, po kterou ma
kupujici narok na servis v zaruce. Na druhou stradak malokteré spisbni zbozi ma
Zivotnost dva roky, zvlastpotom to, kolem kterého panuje nejvice dahad to
obleteni a obuvni vyrobky. Je-li tomu tak, napadne pogbo spadtbitele, pro je
zadkonem stanovena ita tak dlouhd a zdali by tudiz nélm byt povinnosti
prodavajiciho zagtit, Ze dana #c bude slouzit svému uZivateli po celé dva roky.
Koupim-li si obuv, ¢ekavam, peci, Ze mi alesppodvé sezony vydrzi, propotomgelit
narazkam ndjjjemného prodave, ktery na oSoupané podrazky &ipaVy jste stim
shad brzdil na motorce!“. &i druhou je vSak vynalézavost nesolidnich kupchici
Vyslechla jsem vyprasni o Zer, ktera sicernou koZzenou obuv a ve chvili, kdy uz si
fekne, Ze ji obuv omrzela, pavai ve virg a jiz portkolikaté takto dosahla sveho a
timto svych podvodnym chovanim ziskala od seriGzmtodejce své penize &pAt
tak ¢i tak, domnivam se, Ze je na uvazeni kazdého jexlpobdejce, zdali se rozhodne
rucit i za vady zjisobené obvyklym uzivaniniimz vysle spdtebiteli informaci o tom,
Ze za kvalitu jim prodavany vyrobku se s klidnynidamym zardi.
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Graf¢. 23 — Odpowdnost za Skodu Zigobenou obvyklym uzivanim

Obvyklé uzivani
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Zawrné otazky byly spiSe informativniho razu, pesdz pro patbu mé
diplomové prace tohoifliS naeSi. Nicmén na otazku, kdy se ptam, zdali dotazovani
znaji spoatebitelsky audit obchodnich podminek, ktery séirga roz&ovat zejména
mezi internetovymi prodejci, odp&alo celych 83% dotdzanych, Ze ne. AvSak pro
hlubSi analyzu informovanosti ve sp@esti by bylo zapdebi ¢etnsjSi statistické
jednotky, pokvadz data ziskana z ga 60ti respondeifit nemaji velkou vypovidaci
hodnotu a nelze na jejich zaktadklat ucelené zary. MuZzeme snad je navrhnout, Ze
Sdruzeni obrany sp@iteli by tento program mohlosfakym zpisobem marketingayv
zviditelnit. Nesmime vSak zapominat na to, Ze S&&egiskovou organizaci, a proto by
pro tyto &ely bylo nuceno vyuzit pém, které doposud pokryvaly nutné naklady
s provedenim spisbitelského auditdi vyuzit pomoci sponzora. Na otazku, zdali by
respondent dalipdnost prodejci s programem SAOP odfudlo 70% pozitivig, avSak
dulezité je zohlednit, Ze tazanych, Ktesamotny program znalo bylo 10 a tudiz

vypovidaci hodnota této informace je velmi miziva.
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Graf¢. 24 — Znate SAOP Gra?5 — RPednos obchodu se SAOPem

Znate SAOP Pfednost SAOPu
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Zdroj: Vlastni zpracovani

5.3. Sest rad pro nakupovani

1. Dulezité je si vzdy kupované zboZi delprohlédnouti vyzkouSet. Kupujici ma
zakonné pravo naredvedeni vyrobku, a proto pokud to jeho povaha hlgep
poZadujte po prodavajicim jeheepvedenti demonstraci jeho uzivani. Zarave

tak predchazite moznosti, Ze by vyrobek postradédtou sodastku.
2. Pokud to povaha vyrobku vyZaduje, zkontrolujte, Zeéa prilozen navod
v ¢eském jazyce. Vifpact, Ze tomu tak neni, je povinnosti personalu, alw va

jej poskytnul, pokud tak néini, ractji takoveé zboZzi nekupuijte.

3. Vidy Zadejte doklad o uz#eni kupni smlouvy (smlouvu, paragon), na kterém je

zietelre vyznaeno, kdy a kde jste zbozi zakoupil.

4. Ujistéte se u prodavajiciho o tom, jaka z#mulhata se na vybrany vyrobek
vztahuje, vZdy je snazSi se zeptatedgjit tim tak moznym neshodam.

5. Pozorr ¢téte informace o vyrobku, které jsou uvedeny na obsaliilozeném
letaku. V gipadt, Ze zjistite, Ze jde o sliby a tim o klaméani z&kka, méate

narok na vraceni pén.

6. Trvejte za vSech okolnosti na svych zakonnych mtave
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6. Zawr

| kdyz si to rktefi z nas vic&i meénre pripousti, reklamace se tyka nas vsech. A
jde o vysgnou obuv, ktera vydrZela sotva par noSenévod némz jsme se i tésit
obdivu, ale stavame seijeho patrnym vadam spiSe &em posmichu, trouba, ktera
by méla péct dozlatova a zatim sotvareje. Reklamace je v ddkrzni ekonomiky
neoddlitelnou sowdasti nasich zivét Samozejmg, se fizni nazory na to, jak s takovym
vyrobkem naloZit, jsou mezi nami lidé, kt¢oto prost ngesi, ale ne kazdy siine
dovolit v piipact nespokojenosti jit a koupit s jinou, jiné zné&ky, v jiné prodejg.
Ano, nmelo by to byt tak, Ze &, do které se rozhodneme investovat nasSe dimian
prostedky, by néla mit v dolg jejiho pdizeni vymigné nebo obvyklé vlastnosti a
melo by ji byt mozné pouzivat zacélem, za kterym byla gizena. Alecasto i
prodavajici a vyrobci jsou v podstabbeti v pripadech reklamace, a to prodavajici na
z&klad nevhodné dodavky a vyrobce, kterému byly poskytmekvalitni suroviny.
AvSak a tak ¢i onak, ngly by se strany, mezi kterymi podobny spor nastamast
domluvit tak, jak uz nam ttikaly nase balsky, v ramci pravidel sluSného chovani.

Prodavajici by si 8 uvédomit, Ze on je tim, kdo tento vyrobek sluzbu
spoftebiteli nabizi a v ramci zachovani reputace a udrse sluSného jména by &n
rucit za stav v dob prodeje a chovat se ke svému zakaznikovi sefi@zipoctiv i
v pripac jakychkoli nesrovnalosti, které nastanou po @zalv kupni smlouvy.
Vysledky naSeho dotaznikovéhoiget vSak poukazuji na situaci mnohem zajigy
a to pohlizeni na problematiku reklamace jako raidkonkuretini vyhodu. Z analyzy
provedeného pzkumu vyplynulo, Ze v s@asné situaci iive byt pra¥ reklamace
obchodnikovou velkou konkureémi vyhodou. V této souvislosti mam na mysli
obchodnika, ktery svym jednanim nikterak neporugajeonna ustanoveni a jeho cilem
je podnikat seriézh V piipact zamu o ziskani konkuréni vyhody v oblasti
reklamace je nutno Z# nejprve od osoby, kterd v samotné provozoveklamaci
vyfizuje, pokud ji neni obchodnik sam. Z#smanec, ktery ma za ukol reklamaci
vyiesSit, a to vzdy ke spokojenosti zakaznika bt byt pii svém jednani v slusny a
ochotny vyho¥t, mel by mit poZzadované znalosti a schopnosti zodp&vveskeré

dotazy, popipadt poradit s technickymi problémy daného vyrobku. URbksi toto
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podnikatel ugdomi, mize i sém byt klidny, Ze osoba, ktera prezentuj® jebhchod
pied zakazniky jeclovék, ktery neposkodi jeho dobré jméno ba prawaopak.
V opaném ipad se totiz vystavuje riziku, Ze pro rigpmnou zkuSenost
s reklam&nim pracovnikem si kupujici prdipt zvoli radji konkurenci.

DalSi moznosti ziskani konkukem vyhody, je poskytnuti zkracenéutly na
vyiizeni reklamace. Pokud se prodejce rozhodne pasktytkupujicimu Ifitu kratsi,
nez je zakonem stanovenych 3@idmize si jej tak svym velkorysym jednanim zavazat
jako spokojeného zakaznika. Reégnse vyhoda ifed konkurenci nabizi varianta
prodlouzené zawmi lhaty u vyrobku, na takového prodejceabe byt kupujicim
nahlizeno jako na velmi seri6zniho vzhledem k tohsuse neboji poskytnout na stejny
typ vyrobku zaruku del$&imz prokazuje, Ze ma zajem o spokojenost svychzzrékia
Nesmi vSak byt tohoto zneuzito, jako ovkwn kupujiciho pi rozhodovacim procesu,
pokud by slib obchodnik nasleimedodrzel, protoZze v tomiipact by se jednalo o
klamavou reklamu a tudiz protipravni jednéni.

V ¢em vSak tkvi pro prodejce zceléepna vyhoda oproti konkurenci je otdzka
vymény zboZi¢i vraceni pedz. Z dotaznikoveho pekumu zcela jashvyplynulo, Ze
takika vSichni spdtbitelé by uvitali tuto moZnost na misto opravy Zbse kterou
byvaji ¢asto nespokojeni. Tudiz prodejce, ktery chce opatikurenci opravdu ziskat,
by meél zvazit, zda tuto nabidku né&ui.

DalSi moznosti, kterymi jsou elektronické sledoveeklamace, odpadnost za
vady zmsobené obvyklym uzivani ptipac prezentovani seribznich obchodnich
podminek prosgednictvim loga SAOP jsou jiz zcela na dispozicidvazeni kazdého
podnikatele, protoZze se déci, Zze uz jde o op#tni, ktera se promitnou do jejich
nakladovych polozek. Nicmérpokud jsem prodejc& poskytovatel sluzeb, tak je pro
me stéle levijSi a efektivijSi investovat do udrzeni stavajicich zakaiénikez
riskovat, Ze budu muset investovat mnohem viceiskéani novych v fipact, Zze dojde
k jejich odlivu v disledku nespravnych podnikatelskych rozhodnuti.

Neinformovanost spé¢bitele v oblasti prava nahrava spiSe prodejcioBwcie a
z&kony tykajici se této problematiky jsou natolilératné, Ze spokeost nema
dostatény piehled a slep nasloucha, coifikd obchodnik. Nicmén stejré jako
v ostatnich oblastech prava i vpravu sgpbitelském plati, Ze neznalost prava

neomlouva. Ale fedstava, Ze se kazdy jeden $ebitel doslova prokousSe vSemi
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z&konitostmi, které je navic nuttérpat z vice zakan zakoniki, smeérnic a podobnych
pramerti. A zde se domnivam, Ze se otevira prostor prahzstsdu. Reklamace jedite
pakivé téma a ¥tim, Ze by se stat ¢hpodilet na informovani a o&& spotebitele o
jeho pravech a povinnostech. dedice otaznilt u spotebiteli v nich vzbuzuj&lenstvi

v Evropské unii, s@rnice a normy, jejichz platnost pro nas &enstvi vyplyva,
piestoze jsou na stralspotebitele, tak pokud je lidé nebudou znat a nebudetdomi
svych prav, budou na této jejich reomosti stale participovat nepoctivy obchodnici
Zzneuzivajici slozitosti legislativy.

Kazdy obchodnik by si tedy &h uvédomit, Ze pokud se bude ke svym
zakaznikm chovat slus® své podnikani povede podiiva serioza a v gipad
jakychkoli nesrovnalosti bude svému zakaznikoviomdpcen a jeho problém bez
zbytegného otaleni vieSi, mize s nej¥tsSi pravépodobnosti éekavat, Ze mu bude jako

obchodnikovi vZdy zavdzan a bude setku jako k solidnimu rad vracet.
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Prilohaé. 1

Organizace I Logo I Spojeni
SOS - Sdruzeni obrany sos@spotrebitele.info
spotiebiteltd, o.s. 5 tel.: 224239940
Sidlo: AN poradenska linka — 900 08 08
Novéakovych 8 ey poradny ve vSech krajich
180 00 Praha 8 I Mgr. Radim Kre§i
www.spotrebitele.info predseda
Obganské sdruzeni
spotrebitelis TEST diesiadlest.c?
Nuselské 297/5 fak: 241406533
140 00 Praha 4 - Nusle JUbr lda Rozova
www.dtest.cz '
Sdruzeniéeskych spokebiteli, ggs:ll(@r;q'%?z
0.s. (X5) SC tel.: 261263574
Budgjovicka 73 fax: 261262268
140 00 Praha 4 Ing. Libor Dupal
www.konzument.cz Ing. Libor Novak
Centrum spotiebitelsko —
podnikatelskych vztahi a tCeSI /}/axyngnSéZilGO
ochrany spofebitele Trebit kanceld: tel./ffax: 568843263
Kmochova 762/13 lvan Vo'ték '
674 01 Tebie P- )
Asociace oltanskych poraden aop@obcanskeporadny.cz
Tachovské nam. 3 ?ﬁi‘?(‘zﬂl&i‘iﬂﬂ tel.: 222780599
130 00 Praha 3 l‘[JH:fJ‘iL)IE"{ ’ fax: 222212723 Mgr. Vladimir
www.obcanskeporadny.cz ’ - Bako
Sdruzeni pro bezpénost
pOtrglF\)/cl)Tf.ZbCi)tCe f:;anu praha@food-consumer.cz
BLbenGESkA 21 Food-{ onsumer |mobi: 603572759

160 00 Praha 6
www.food-consumer.cz

Ing. Petr Mamula, CSc.

Sit’ ekologickych poradenCR
(STEP)
Kancelar Ostrava:
Na Hradbach 3
702 00 Ostrava
www.ekoporadna.cz

)
AT e il

Jarer]

step@ecn.cz
tel.: 596111281
Mgr. Kamila Danihelkova

Generation Europe
Vratislavova 59/5
128 00 Praha 2

‘ - Generation

Www.generation-europe.cz

info@generation-europe.cz
tel./fax: 234697965
p. Petr Jakuliek

Zdroj: webové stranky Ministe

rstvatpnyslu a obchodu
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Priloha¢. 2

1. E’ohlavi
ZENA
MUZ

2. Jaky je V&S &k
16-32
33-49
50-76

3. VasSe nejvySSi dosazené véldni?
Zakladni
StredoSkolské bez maturity
StredoSkolské s maturitou
VysSi odborné
Vysokoskolské

4. Domnivate se, Ze vyrobky Ceské republice jsou niz$i jakosti?
ANO
SPISE ANO
SPISE NE
NE

5. Jste spokojen/a s Grovni poskytovanych sluzebGR?
ANO
SPISE ANO
SPISE NE
NE

6. Pokud jste jiz v minulosti reklamoval/a r§jaky vyrobek nebo sluzbu, byl/a jste spokojen/a sifibéhem
vyfizovani reklamace?
ANO
SPISE ANO
SPISE NE
NE

7. S reklamaci jakého typu zboZzi mate zkuSenost?
ELEKTRONIKA
OBLECENI / OBUV
POTRAVINY
NADOBI
NABYTEK
AUTO MOTO
JINE...

8. Jste spokojen/a s fistupem a jednanim osob odpaidnych za vyizeni reklamaci (ochota vyhodt, znalost
a schopnost odpo¥dét na p¥ipadné technické problémy, pijemné jednani a pod.)?
ANO
SPISE ANO
SPISE NE
NE

9. \Vratil/a byste se znovu k prodejci, se kterym jstgiz d¥ive mgl/a problém p¥i vy¥izeni reklamace?
ANO
SPISE ANO
SPISE NE
NE
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Priméla by Vas nespokojenost s Wjzenim reklamace k fFechodu ke konkurenci?
ANO

SPISE ANO

SPISE NE

NE

Jste spokojen/a se standardnimi Ritami (30 dnit) pro vyFizeni reklamace?
ANO

SPISE ANO

SPISE NE

NE

Jste spokojen/a s plnim termind, které si prodejci berou na vyizeni reklamace?
ANO

SPISE ANO

SPISE NE

NE

Preswd¢ila by Vas pfi rozhodnuti o koupi delSi zaruka u jednoho s prodlti, ze kterych vybirate?
ANO

SPISE ANO

SPISE NE

NE

Da serici, Ze byste volil/a radji moznost vymény zbozi namisto opravy?
ANO

SPISE ANO

SPISE NE

NE

Dal/a byste Fednost vraceni petiz za zbozi namisto opravy?
ANO

SPISE ANO

SPISE NE

NE

Domnivate se, Ze by pro Vas bylaifinosem moznost elektronického sledovani reklamace?
ANO

SPISE ANO

SPISE NE

NE

Uvital/a byste odpo¥dnost za vady zfisobené obvyklym pouzivanim (pozn. odp@dnost prodavajiciho
za vady se nevztahuje na opéebeni Wci v diisledku jejiho normalniho pouzivani)?

ANO

SPISE ANO

SPISE NE

NE

Znate SAOP — spokebitelsky audit obchodnich podminek?
ANO
NE

V piipadé, Ze ano, davéte fednost prodejaim s timto oznaenim/logem?
ANO

SPISE ANO

SPISE NE

NE
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Priloha¢. 3

EK: Cesku hrozi soud kvili nedostatané ochraré spotiebiteli

Cesku hrozi soud ki nedostaténé ochrad spotebiteli. Tyka se to fedevsim
objednavani z katalogu, kdy mohou ksgsti klienti v rozporu s evropskou legislativou
vazani nefimétenou podminkou, pokud se proti ni sami neohradidrimovala o tom
Evropska komise. Stejné hrozba "visi" i nad Slokens MIuwi ministerstva pimyslu
a obchodu (MPO) Tomas BartovskyTK iekl, Zze MPO zatim nema oficialni vyjéhi
od EK. "Pokud nebude jina moznost, tak jsnignaveni odpovidajici legislativu
zmenit, aby byla v souladu s tou evropskou," uvedraxén ale upozornil, Ze vytky EK
se netykaly objednavani z katalogu, ale délkyyhbéhem které Ize reklamovat sluzby.
"My méame osmnact ¥sicl, v EU je to 24 misiai," podotkl. CeSi a Slovaci podle
komise nepevedli do narodni legislativy vSechna ustanovemdgské smirnice, ktera

upravuje prava spisbiteli.

Zdroj: http://www.radio.cz/cz/zpravy/121029#2
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Priloha ¢. 4

Dotazé. 1:

Objednala jsem si opravu plynové karmyedtxZzna cena opravy byla stanovena na
1.000 K. Opravd, aniz by nd¢ upozornil na mozné zvySeni ceny, poZzadaséstku
n¢kolikanasobr vysSi. KdyZz jsem odmitla zaplatit dodateu castku, opravid mi
odpoijil piéivod plynu. MiZu si rekde na jeho chovaniéovat?

Odpowd SOS:

Takové jednani opray@ Ize povazovat za agresivni obchodni praktiku. a&gr
vyuziva nepdténého ovliiovani a pozice silyi¢i spotebiteli. Obrate se naCeskou
obchodni inspekci.

Dotazé. 2:

M¢l jsem na navsv¢ znameé ze zahrafij ktefi si chodili jeden den sami po Praze.
Mimo jiné Sli na ¥z, kde jim bylo naétovano dvakréat vice, nez je tardZb¢ Uctovano
Cechim. Je to legalni? Dobrému jméaeaské republiky u cizincto urité negida.

Odpowd SOS:

Pouzivani dvojich cen na zakakritéria tuzemec — cizinec lze jednoZn&posuzovat
jako poruSeni § 6 zakona o ochfapotebitele, nebt jsou spatebitelé diskriminovani
na zaklad sveé rasy, pouzivaného jazyka nebo narodnostio Jaevyhodovani, které
nema zakonny podklad a je nespravedlivé.c8sit je vSak teba si ugdomit, Ze ne
vzdy maji odliSné ceny pro tuzemce a cizince dmskrani charakter. Je-li najklad
vySSi cena vstupného pro cizince spojena s poskgtriophujicich materidl v cizim
jazyce, pak se o diskriminaci nejedna. Cizinec gkvnél mit moznost zvolit si sluzbu
levrgjSi bez &chto materidl. Stejré tak se nejednd o diskriminace #pgad
poskytovani iiznych druli slev. Nap. studenim ¢i seniofim, pokud ovSem nejsou
zaloZeny na rasoveéti ndrodnostnim principu.

Dotazé¢. 3:

Kupovala jsem sietizek ve zlatnictvi. Protoze bych é&latkoupit stejny jegtpro dceru,
ale v prodej ho jiz nemaji, clida jsem zjistit vyrobce. Vedouci zlatnictvi mi ale
odmitarict, kdotetizek vyrobil. Co mohudat.

Odpowd SOS:

Podle zakona o ochrarspotebitele ma prodavajici vinnost ozitavyrobek oznaenim
vyrobce nebo dovozce, pigpact dodavatele. Neni-li to mozné, je povinen na poaada
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spotebitele tyto Udaje stit. Odmita-li tedy prodavajici stit vyrobce nebo dovozce,
popipadt dodavatele, riizete se obratit se stiznosti®askou obchodni inspekci.

Dotazé. 4:

Byla jsem v obchog kde prodavali nové @ty a zarové také pouzité. Je to legalni?
Mohou byt prodavany pouzité &dy v jedné prodejaispolu s novymi?

Odpowd SOS:

Podle zakona o ochrarspotebitele musi byt pouzité vyrobky prodavany &ddé od
ostatnich vyrobk a prodavajici musi upozornit spehitele na to, Zze se jedna o pouzité
zbozi. Pokud prodavajici splni tyto povinnostiiz®a prodavat pouzité i nové zbozi
v jednom obchodl

Dotazé. 5:

U nés v mashmaji v chladicim pultu na tdcech narovnané jedréotiruhy salam a
nad nimi je souhrnnyighled jejich nabidky &etné cen. Ja si z toho ale kdyz vybiram
o¢ima, neudldm obrazek, co kolik stoji. KdyZ se pak proddgaptdm na jednotlivé
ceny, tak se t¥@ jako Ze nejsem normalni, kdyZ nerozeznamisikzeu Sunku od
drabezi.

Odpowd SOS:

Cena by nila byt uvedena tak, aby byla pro sgdiitele ¥ejma. V tomto fipac muze
prodavajici oznét jednotlivé uzeniny nazvy afiozit souhrnny cenik, nebo musi
ozn&it cenou kazdy druh uzeniny samostatfi zcela nejasném zdeni je mozné se
obratit naCeskou obchodni inspekci se Zadosti o ptedét Je-li prodavajici nevlidna,
Ize dopordit tzv. volbu nohama — nakupovat jinde.

Dotazé. 6:

Internetovy obchod na svych strankach uvadi, zekzaposkytuje ve stejné délce, jako
mu poskytuje jeho dodavatel. Je takovyto postupny®z

Odpowd SOS:

Minimalni délka zartni doby g prodeji zbozi spdebiteli vyplyva z Obanského
zékonu. Jeji délka u sgebniho zboZi je 24 &sial. Jakékoli i vyslovné smluwn
sjednané zkraceni je neplatné. Prodavajici si mbldat, aby mu dodaci podminky
jeho dodavatele umoznily plnit zdkonné povinnoBtbkud to nezajisti, tak na tom
finanené trati.

Domnivame se, Zze Vami citované ustanoveni neinfigi@dre o rozsahu zaruky, jak
to pozaduje zakon. Dopafujeme na to prodavajiciho upozornit a nedojderHagrav
obratit se na mistpiisludny inspektoraf Ol podle sidla firmy.
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Dotazé. 7:

Koupil jsem si v jednom zahradnim centru v &lddi Zahrada, rostlinu, ktera mi vSak
do tydne zahynula. Rostli jsem bezé&m reklamoval. Bylo mie¢eno, Ze rostlina byla

pokojova a tudiz je to ma vina, protoze jserd wedét, o jaky druh rostliny se jedna.
Mél obchodnik pravdu?

Odpowd’ SOS:

Zahradni centrum musi poskytnout gpbtteli nejdilezitéjSi informace, které pro své
rozhodnuti a obchodni transakci fsdtuje, pokud tyto informace nejsoiegné ze
souvislosti. V tomto fipact jste byl oklamén tim, Ze pokojové rostlina bylagavana
jako rostlina weena pro zahrady.

Dotazé¢. 8:

Muj pritel si v lednu letoSniho roku koupil letni sandaéy700,- K. Po dvou nisicich
noSeni mu praskla podraZzka. Boty nosi kazdy demp@lize na cestu do prace a z prace,
protoZe tam seipzouva do pracovnich bot. Takze s&idg Ze v €chto botach netravi
mnohoc¢asu. Vzhledem k této zavadel boty reklamovat a zjistil, Ze obchod je zrysen
Kde mize uplatnit reklamaci?

Odpowd SOS:

Podle 814 zakona. 634/1922 Sb., o ochranspotebitele v platném zmi, je
prodavajici povinenip ukonceni ¢innosti v provozova informovat Zivnostenskyiad
(viz. Zakon¢. 570/1991 Sb., o Zivnostenskychiadech) o tom, kde Ize vypadat
piipadné zavazky. Ohtee se proto naifslusny zZivnostenskyiad.

Doraz¢. 9:

Mistni prodejna potravin odmita vykup lahvi hap| od vina s tim, Ze u nich toto vino
nebylo zakoupeno. Jak se mohu branit?

Odpowd SOS:

Prodejce ma samigmé povinnost lahve vykoupit. Ze zakona musi prodavaji
vykupovat vratné lahveéth druhi, které prodava (lahve od pivg, vina atd.) — na
konkrétni znéce nezalezi. V ogaém gFipad muZete podat stiznost@Ol.

Dotazé¢. 10:

Koupil jsem si pi své navitvé v Praze boty. Nyni se rozlepily. Vzhledem k torae,

bydlim ve Zlirg, bych se rad zeptal, zda mohu boty reklamovat Meské prodeja
stejné firmy, u které jsem boty koupil.
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Odpowd SOS:

Podle zakona o ochranspotebitele ma prodavajici povinnostijmout reklamaci

v kterékoli provozovs, kterd nabizi stejny sortiment. Pokud tedy profévaabizi ve
zlinské provozowvé také obuv, mizete se sreklamaci obratit na tuto provozovnu.
Provozovna, ve které kupujici reklamaci uplge, musi byt provozovana stejnym
podnikatelskym subjektem jako provozovna, ve kaié zbozi koupeno. Nestiatedy,

Ze ma provozovna stejny nazev.

Dotazé. 11:

Sel jsem reklamovat video, alekli mi, Ze mam fijit za i dny, az tam bude vedouci.
Moc se mi to nelibi. Maji na takova jednani pravo?

Odpowd SOS:

Podle § 19 odst. 2 zakona o ochiraspotebitele musi byt v provozog¥npo celou
provozni dobu fitomen pracoynl’k, pa¥eny vyrizovat reklamace. Dopogujeme Vam
proto zvazit podani stiznosti k@skou obchodni inspekci.

Doraz ¢. 12:
Reklamoval jsem fotoaparat a uz dvasiee neni reklamace tigena. Obrétil jsem se

na COl, ta dala prodefh pokutu, ale fotoaparat pid nemamgCOl tvrdi, Ze uZ vice
nemohou uélat. Jak se mam zachovat?

Odpowd SOS:

Ceska obchodni inspekce n&fke vstoupit do vztahu mezi prodavajicim a
spotebitelem. Pokud podnikatel poruSi¢které ustanoveni zakona o ochfan
spotebitele, nize muCOI nagiklad uclit pokutu. Neniize mu ale niadit, aby spinil

své zavazky &i spotebiteli. Tuto pravomoc ma pouze soud. Dogajeme Vam
proto zvazit moznost podani Zaloby k soudu.

Dotazé. 13:

Vybrala jsem si lednici v internetovém obckodktery inzeruje, Ze mi jako jediny
poskytne moznost odstoupeni od smlouvy a vracemdzpdo 14 dni v fipact, kdy
nebudu s lednici spokojenaniu tomu fit?

Odpowd SOS:

Tato prava Vam vyplyvaji ifmo ze zakona a prodavajici je povinen Vam umoznit
odstoupit od smlouvy uz&mné na dalku. Prodavajici uziva klamavou praktiku.
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Dotaz¢. 14:

Z(castnila jsem se jistéipdvadci akce s kulturnim programem. Viipghu jsme se
v8ak doz¥déli, Zze kdo nepodepiSe kuni smlouvu na vyrobky spaeti, nebude
odvezen z@ a bude se muset vratit na vlastni naklady. Jséchatice. Nic takového
nam gedem nebylo sidleno.

Odpowd SOS:

Jedné se o agresivni obchodni praktiku postiZiteto!.

Dotazé¢. 15:

Postou mi psla kniha s fakturou. Jsem si jista, Ze jsem sin@objednala. Prodavajici
na ne platbu nevybiravym Zisobem vyzaduje. Musim knihu platit? Kam mam zbozi
vratit?

Odpowd SOS:

Podle § 53 odst. 9 ¢hnského zakoniku sgebitel nejen nemusi za neobjednané zbozi

zaplatit, neni ani povinen ho prodavajicimu vrétiho o tom vyrozurit. Pokud Vas
prodejce nevybiravym figobem ohlitZuje, obréte se na Ol.

Zdroj: SOS - Zakon o ochrarspotebitele — S komentém k problematickym pasazim podle pozihatk
spotebitelskych poraden SOS.
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