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Pravni ochrana spotrebitele

Abstrakt

Diplomov prace je zaméfena na téma pravni ochrany spotiebitele v Ceské republice.
V teoretické Casti se zabyva pfedstavenim a analyzou pravnich norem v oblasti prava
soukromého 1 prava vefejného. V obou oblastech je prioritnim zajmem zajistit ochranu prav
spotiebiteltl. VétSina pravnich norem regulujicich ochranu spotiebitele vychdzi z prava EU.
Diplomové prace obsahuje kratky exkurz do historie a vyvoje ochrany spotiebitele a zabyva
se také predstavenim spotiebitelskych smluv. V ¢asti zaméfené na vefejnopravni oblast
udava vycet dozorovych organti statni spravy, které v této oblasti plisobi se zaméfenim
na ¢innost Ceské obchodni inspekce.

Prakticka ¢ast se zamétuje na chovani spotiebitele, jeho informovanost a orientaci
v oblasti ochrany spotiebitele. Je rozdélena na tfi ¢asti. V prvni ¢asti je na prikladu netispésné
reklamace piedstaven postup mimosoudniho feSeni spottebitelského sporu. Druhd cast
pfinasi odborny ndhled na zkoumanou problematiku prostfednictvim polostrukturovaného
rozhovoru s pracovnikem Ceské obchodni inspekce. Tieti Gast je stéZejni a mapuje
spotfebitelovo chovani v oblasti reklamace a miru informovanosti na poli ochrany
spottebitele. Klade si za cil zjistit postoje a preference spotiebitele a na zéklade zjisténych

dat skrze dotaznikové Setieni potvrdit ¢i vyvratit stanovené hypotézy.

Klic¢ova slova:
spotiebitel, podnikatel, spotiebitelské smlouvy, pravni ochrana spotiebitele, zbozi,

reklamace



Legal protection of consumer

Abstract

The diploma thesis deals with the topic of legal consumer protection in the Czech
Republic. The theoretical part is focused on introducing and analysing the legal rules
of private and public law - a priority concern is to ensure the protection of consumer rights
in both areas. Most consumer legal rules are based on EU laws. The diploma thesis contains
a brief summary of the history and development of consumer’s protection and contains also
the introduction of consumer’s contracts. The next part, which is focused on public law, lists
the supervisory members of the state administration that operate in this area with a focus
on the activities of the Czech Trade Inspection Authority.

The practical part is focused on consumer’s behaviour, know-how and orientation
in the field of consumer’s protection. In the first part, the procedure of the alternative dispute
resolution is presented on the example of an unsuccessful complaint. The second part
provides an expert preview into the researched issues through a semi-structured interview
with an employee of the Czech Trade Inspection Authority. Finally, the third part is crucial.
It examines the consumer’s behaviour in the field of complaints and the level of know-how
in the field of consumer’s protection. It aims to find out the attitudes and preferences of the
consumer through a questionnaire survey, and from the obtained data to confirm or refute

the established hypothesis.

Keywords:

consumer, businessman, consumer s contract, legal consumer’s protection, goods, complaint
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1 Uvod

Vzhledem k neustadlému rozvoji nasi spolecnosti jsme dnes a denné vystavovani plsobeni
trzniho prostfedi. Tvofi soucast naSich béznych Zivotti a pohybovat se v ném neni vzdy
jednoduché. Vyzaduje to urCitou miru védomosti, orientace a umu. I pifi béznych
kazdodennich nakupech spotiebniho zbozi a potravin vstupujeme z pohledu prava
do smluvniho vztahu a uzavirame kupni smlouvu. Prodej zbozi a poskytovani sluzeb sice
patii k naSim zivotim jiz od pradavna, ale vzhledem ke svétové globalizaci a rozmachu
novych technologii dostal ipIné jiny rozmér a my jsme vhozeni do kolotoc¢e reklam, nabidek,
objednavek, uzavirani smluv a pfesvédcovani na kazdém kroku.

Vztahy mezi kupujicimi a prodavajicimi nebyly v minulosti tolik komplikované.
S postupnou anonymizaci obou smluvnich stran pii provadéni stale rozmanitéjSiho obchodu
ale doslo 1 k rozmachu nepoctivého prodeje. Postupné s tim piichazela i1 potfeba ochrany
kupujiciho, tedy ochrany slabsi strany. Tato potieba vyustila do vytvofeni jednoduchych
pravidel pro fungovani trhu. Nabirala ovSem na rozmérech az postupné piesla do zakotveni
ochrany spotiebitele do pravniho fadu.

V soucasné dob¢ zahrnuje pravni ramec ochrany spotiebitele velké mnozstvi pravnich
piedpist nejen na narodni ale 1 na evropské urovni. Pravni tprava ochrany spotiebitele
existuje jak na urovni soukromého prava, kdy fesi vztahy mezi spotiebitelem
a podnikatelem, tak na tGrovni prava vetejného, kde jde pfedevsim o kontrolu a dozor nad
dodrZzovanim povinnosti podnikatele vii¢i spotiebiteli. Ochrana spotiebitele je dnes jiz
zakladem politiky kazdého statu.

Tato diplomova prace se zabyva pravni ochranou spotiebitele, tedy tématem aktudlnim
a velmi zivym. Prace si klade za cil pfedstavit souasnou pravni upravu, kterd z velké ¢asti
vychézi z evropského prava a ptiblizit chovani spotiebitele, zjistit jeho preference a miru
informovanosti. Uéelem pravni ochrany spotiebitele je v prvni fadé chréanit spotiebitele pred
nejruznéjSimi nekalymi, klamavymi a agresivnimi obchodnimi praktikami. Pro
soukromopravni i vetejnopravni rovinu je v této problematice typickd zvySena informacni
povinnost s cilem dat spotiebiteli dostatek informaci k rozhodnuti, zda do pravniho vztahu
vstoupi. Soukromopravni uprava je reprezentovana predevsim zakonem ¢. 89/2012 Sb.,
obcansky zakonik a vetejnopravni ochrana spotiebitele se opird hlavné o zdkon ¢. 634/1992
Sb., o ochrané spotiebitele. Na poli pisobnosti ochrany spotiebitele figuruji také organy
statni spravy, z nichZ nejznamg;jsi je Ceska obchodni inspekce jejimZ poslanim je zajistit
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ochranu prav spotiebitelll. Mezi ¢innosti, kterymi se zabyva, patii pfedev§im kontrola
fyzickych a pravnickych osoby, které nabizeji, proddvaji, dodavaji nebo uvadéji na trh
vyrobky anebo nabizeji nebo poskytuji sluzby. Je rovnéz subjektem zajiStujicim
mimosoudni feSeni spotiebitelskych sport. Jednim z cila této prace je zmapovat chovani
spotiebitele v dneSnim prostfedi jednotné¢ho trhu a ziskat predstavu o tom, jak je o své

ochrané informovan.



2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace
Diplomova prace se zaméiuje na problematiku ochrany spottebitele a jeji pravni upravu.
Cilem teoretické ¢asti bude predstaveni a rozbor soucasné pravni Upravy s piihlédnutim
k historickému vyvoji a evropskému pravu. Vedle predstaveni soukromopravni roviny
ochrany spotiebitele se bude prace zabyvat predevS§im ochranou vefejnopravni, jako
bezpecného prostiedi pro jednani spotiebitele. Diplomova prace predstavi instituce
zajistujici dozor nad ochranou spotiebitele v CR a zaméfi se na Ceskou obchodni inspekei.
Cilem praktické ¢asti diplomové prace bude zmapovani chovani spotiebitelii v oblasti, ktera
je jim blizka a s pravni ochranou spotiebitele tizce souvisi, a to reklamace. Budou zjistovany
jejich zkusSenosti a jejich aktualni postoje v této problematice. Dale je cilem zjistit, jaka je
uroven informovanosti spotiebitele a jeho orientace v oblasti vefejnopravni ochrany
spotiebitele a jaké ma povédomi o dozorujicich organech a Ginnosti Ceské obchodni
inspekce.
Oveétovany budou tyto hypotézy:

1. Spotiebitelé v JihoCeském kraji jsou ovlivnéni pii rozhodovani, zda uplatnit

reklamaci cenou zbozi a zpisobem, jakym zbozi zakoupili.
2. Spotiebitelé v JihoCeském kraji nemaji dostatecnou informovanost o ochrané

spotiebitele, kterou jim poskytuji pravni normy a vetfejnopravni instituce.

2.2 Metodika

Diplomova prace je ¢lenéna na teoretickou a praktickou ¢ast.

2.2.1 Teoreticka Cast

Teoreticka ¢ast diplomové prace vyuziva predevsim literarni reSersi metodou vykladu préava.
Predstavuje a objasnuje obsah jednotlivych pravnich norem vazanych na téma prace, tedy
pravni ochranu spotiebitele. Pro potfebné uvedeni do tématu jsou v teoretické cCasti
predstaveny nejdilezitéjsi instituty spotiebitelského prava a pro pochopeni souvislosti je
proveden kratky historicky exkurz. Dale je uveden vycet pravni Upravy ochrany spotiebitele
v Evropské unii a navaznost na pravni upravu v CR, jak v roviné soukromopravni, tak

v roving vefejnopravni. Pouzita data a informace jsou Cerpany z odborné literatury a dalSich



dostupnych zdroja. Pfi zpracovani diplomové prace je vychdzeno z platné soukromopravni

1 vefejnopravni upravy. Teoretickd ¢ast obecné piedstavuje dulezity ivod do ¢asti praktické.

2.2.2 Prakticka cast

Prakticka ¢ast je postavena na sbéru dat, ziskani informaci, zpracovani, provedeni analyzy
a vyhodnoceni v zavéru prace. Je rozdélena na tfi podkapitoly.

Prvni z nich je vénovana piedstaveni procesu mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu.
Je predstaven jeden konkrétni ptipad, ktery fesi neuznanou reklamaci zbozi.

Dalsi podkapitola je veénovana odbornému nédhledu na zkoumanou problematiku
prostiednictvim kvalitativniho vyzkumu, polostrukturovaného rozhovoru s pracovnikem
Ceské obchodni inspekce. Jsou zji§tovana fakta vztahujici se jak k tématu reklamace, jejiho
zamitnuti a dalSiho fesSeni prostfednictvim mimosoudniho sporu, tak k tématu pravni Gpravy
ochrany spotfebitele a k tématu informovanosti dneSniho spotiebitele.

V posledni stézejni podkapitole praktické ¢asti je vyuzita metoda kvantitativniho vyzkumu,
konkrétné dotaznikového Setfeni. Tato metoda se jevi jako nejvhodnéjsi z hlediska casové
1 finan¢ni naro¢nosti. Dotaznik slouzi jako prostiedek k ziskdni zkuSenosti, preferenci
a znalosti spotiebiteld a tim k ovéfeni predem stanovenych hypotéz tykajicich se pravnich
a ekonomickych otdzek zoblasti pravni ochrany spotiebitele. Na zdklad¢ sestavenych
hypotéz byl vytvoten dotaznik. Ziskana data z dotaznikového Setieni vyvrati nebo potvrdi
pravdivost téchto hypotéz. U kazdé otazky je uveden pod grafickym vyobrazenim kratky
vystup z vysledku Setieni. Tyto vystupy usti do celkového zhodnoceni dotaznikového Setieni

a spolu s vysledky z pfedchozich dvou podkapitol tvoii zavér prace.



3 Teoreticka vychodiska

Tato ¢ast prace vymezuje feSenou problematiku. Obsahuje piehled a rozbor literatury,

pfedstavuje zdkladni poznatky k tématu a vysvétluje a definuje zdkladni pojmy.

3.1 Vymezeni pojmi

Pro zdarné proniknuti do tématu pravni ochrany spotiebitele bude dulezité se predné
seznamit se subjekty spottebitelského prava, tedy s pojmem spotiebitele jako takového,
s pojmem podnikatele a pojmem spotiebitelska smlouva. Kazdy by si totiz mohl tyto pojmy

vykladat dle svého vlastniho uvazeni, vnimani, ziskanych védomosti a domnének.

3.1.1 Spotiebitel

Zakladni vlastnosti, kterd vymezuje spotiebitele, neni tak uplné spotieba. Spotiebitel bude
sice Casto ten, kdo nakupuje sluzby nebo véci pro osobni potiebu svou nebo osob blizkych,
spotfebitelem mtZze byt ale 1 ten, kdo dodava véc nebo sluzby podnikateli, napt. informace,
najem nebytovych prostor, staroZitnost, avér'.

Dle pravniho ptedpisu, zdkona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele (déle jen ,,ZOS%),
ktery ma vefejnopravni povahu, je na zaklad¢ specifikace § 2 spotiebitel ,...fyzickd osoba,
ktera nejedna v ramci své podnikatelské cinnosti nebo v ramci samostatného vykonu svého
povolani ““?

Z pohledu soukromého prava je normativné pojem spotiebitele vymezen predevSim
v zédkon¢ €. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik (dale jen ,,0Z*) v § 419, kde je stanoveno, ze
., Spotrebitelem je kazdy clovek, ktery mimo ramec své podnikatelské cinnosti nebo mimo
ramec samostatného vykonu svého povolani uzavira smlouvu s podnikatelem nebo s nim
Jjinak jedna.“. 3

V sirSim pojeti je mozné pojem ,,spotiebitel” definovat dvéma zpiisoby, a to pozitivng, shora
uvedenym zplusobem, anebo negativné, jako osobu odliSnou od podnikatele. Definice

podnikatele je poté vymezena rovnéz v OZ v nasledném § 420.

! LAVICKY, P. a kol. Obcansky zdkonik: komentdr I, Obecnd cast (§ 1-654). Praha: C.H. Beck, 2014, 2380
s. ISBN 978-80-7400-529-9, str.1596.

2 Ust. $ 2 zakona ¢. 634/1992 Sb., Zakon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2020-10-09].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

3 Ust. § 1 -2 zdkona ¢. 89/2012 Sb., Zakon obcansky zdkonik [online]. [cit. 2020-10-09].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz



Pojem spotiebitele je mozno tedy vnimat jako parovy pojem k pojmu podnikatele. Pojeti
spotiebitele se tak vymezuje proti pojmu podnikatele a naopak. Obdobné postupuje i napf-.
némecky obcansky zdkonik. Ustanoveni § 419 OZ pak vymezuje spotiebitele shodné
s komunitarnim pravem. *

Pojem ochrany spotiebitele se vyvijel ve 20. letech minulého stoleti, kdy zasadni vliv
ptichazel predev§im z komunitarniho prava (pravo Evropskych spolecenstvi — EU, ES).
Pravni ptedpisy témei vSech evropskych statlh obsahovaly ochranu spottebitele nékdy az
od 60.-70. letech 20. stoleti. Definice spotiebitele, tak jak je uvedena v OZ, vychazi z fad
smérnic v ramci prava Evropské unie, jmenujme napf. tyto:

a) smérnici Rady 93/13/EHS z 5. dubna 1993, o nepfiméienych podminkéach
ve spotiebitelskych smlouvach, kde je vymezeno:

., ... Spotrebitelem  je fyzicka osoba, ktera ve smlouvach, na které se vztahuje tato smérnice,
jedna pro ucely, kterée nespadaji do ramce jeji obchodni nebo vyrobni cinnosti nebo
povoldni “;

b) smérnici Rady Evropského Parlamentu a Rady 1999/44/ES ze dne 25. kvétna 1999,
o n¢kterych aspektech prodeje spotiebniho zbozi a zaruk na toto zbozi, kde je upraveno, ze
je ... ‘spotrebitelem* kazda fyzicka osoba, ktera ve smlouvach spadajicich do oblasti
puisobnosti této smérnice jedna za ucelem, ktery nelze povazZovat za jeji profesni nebo

obchodni ¢innost ““S;

¢) smérnici Evropského parlamentu a Rady 2002/65/ES ze dne 23. zari 2002, o uvadéni
finan¢nich sluzeb pro spotiebitele na trh na dalku a o zméné smérnice Rady 90/619/EHS
a smérnic 97/7/ES a 98/27/ES. ,,... “spotrebitelem"” se rozumi jakakoli fyzicka osoba, kterd
ve smlouvach uzavienych na dalku jedna pro ucely lezici mimo jeji obchodni, podnikatelské

nebo profesni zameéreni*”,

4 ELIAS, K. Novy obcansky zdkonik s aktualizovanou ditvodovou zprdvou a rejstitkem. Ostrava: Sagit, 2012,
1119 s. ISBN 978-80-7208-922-2, str.200.

3 Clének 2 pism. b) smérnice Rady 93/13/EHS z 5. dubna 1993, o neprimérenych podminkach ve
spotrebitelskych smlouvach [online]. [cit. 2021-10-12]. Dostupné z:
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=celex%3A319931.0013

% Clanek 1 odst. 2 pism. a) smérnice Rady Evropského Parlamentu a Rady 1999/44/ES ze dne 25. kvétna
1999, o nekterych aspektech prodeje spotiebniho zbozi a zaruk na toto zbozi [online]. [cit. 2021-10-12].
Dostupné z: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=celex%3A319991.0044

7 Cléanek 2 pism. d) smérnice Evropského parlamentu a Rady 2002/65/ES ze dne 23. zari 2002, o uvadeéni
financnich sluzeb pro spotrebitele na trh na dalku a o zméné smérnice Rady 90/619/EHS a smérnic 97/7/ES
a 98/27/ES [online]. [cit. 2021-10-12]. Dostupné z:
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX%3A32002L.0065




d) smérnici Evropského parlamentu a Rady 2008/122/ES ze dne 14. ledna 2009,
o ochrané¢ spotiebitele ve vztahu k nckterym aspektim smluv o docasném uzivani
ubytovaciho zafizeni (timeshare), o dlouhodobych rekrea¢nich produktech, o dalsim prode;ji
a o vymeéng. ... “spotrebitelem* fyzicka osoba, jez jednd za ucelem, ktery nespada
do oblasti jeji obchodni, podnikatelské, Femeslné nebo profesni cinnost*;

e) smérnici Evropského parlamentu a Rady 2011/83/EU ze dne 25. Fijna 2011, o pravech
spottebitelt, kterou se méni smérnice Rady 93/13/EHS a smérnice Evropského parlamentu
a Rady 1999/44/ES a zruSuje smérnice Rady 85/577/EHS a smérnice Evropského
parlamentu a Rady 97/7/ES podle které se rozumi ,,...“spotrebitelem * fyzicka osoba, ktera
ve smlouvach, na které se vztahuje tato smérnice, jedna za ucelem, ktery nelze povazovat
za jeji obchodni cinnost, podnikani, Femeslo nebo povolani“”?;

f) smérnici Evropského parlamentu a Rady ¢. 2013/11/EU ze dne 21. kvétna 2013
o alternativnim feSeni spotiebitelskych sporti se rozumi ,,...“spotiebitelem * fyzicka osoba,
jez jedna za ucelem, ktery nelze povazZovat za provozovani jejiho obchodu, Zivnosti nebo
remesla anebo vykonu jejiho povolani “!?

atd.

Co mlizeme zaznamenat, je fakt, ze ve vSech formulacich ptiblizujicich vyznam spotiebitele
se nachazeji ¢tyii zakladni charakteristické znaky, kterymi jsou:

1) osobni status,

2) jednani mimo ramec své podnikatelské Cinnosti,

3) jednani mimo ramec samostatného vykonu povolani,

4) jednani s podnikatelem. 1

8 Clanek 2 odst. 1 pism. f) smernice Evropskeho parlamentu a Rady 2008/122/ES ze dne 14. ledna 2009,

o0 ochrané spotrebitele ve vztahu k nekterym aspektiom smluv o docasném uzivani ubytovaciho zarizeni
(timeshare), o dlouhodobych rekreacnich produktech, o dalsim prodeji a o vymené [online]. [cit. 2021-10-
12]. Dostupné z: https://eur-lex.curopa.cu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX:32008L.0122

9 Cléanek 2 odst.1 smérnice Evropského parlamentu a Rady 2011/83/EU ze dne 25. 7ijna 2011, o pravech
spotrebitelii, kterou se meni smérnice Rady 93/13/EHS a smérnice Evropského parlamentu a Rady
1999/44/ES a zrusuje smernice Rady 85/577/EHS a smérnice Evropského parlamentu a Rady 97/7/ES
[online]. [cit. 2021-10-12]. Dostupné z:
https://eur-lex.ecuropa.cu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX%3A320111.0083

19 Clanek 4 odst. 1 pism. a smérnice Evropského parlamentu a Rady ¢. 2013/11/EU ze dne 21. kvétna 2013
o alternativnim reseni spotrebitelskych sporii [online]. [cit. 2021-10-12]. Dostupné z:
https://eur-lex.europa.cu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX%3A32013L.0011

1 LAVICKY, P. a kol. Obcansky zikonik: komentdr I, Obecnd cast (§ 1-654). Praha: C.H. Beck, 2014, 2380
s. ISBN 978-80-7400-529-9, str.1595.




Podrobnégji se pravni ochrané spotiebitele v ramci Evropské unie bude prace vénovat
v dalSich kapitoléch.

Pojem spotiebitele a jeho pfesné chapani byl také prfedmétem rozhodnuti souditi vyssi
instance. V rozsudku Soudniho dvora Evropské unie ze dne 22. 11. 2001, ¢.j. C-541/99
a 542/99 ve véci Cape Snc. proti Idealservice Srl a Idealservice MN RE Sas proti OMAI
Srl., SR, 2002, ¢. 3 se uvadi, Ze pojem spotiebitele, jak je definovan v ¢lanku 2 pism. b)
smérnice Rady ¢. 93/13/EHS z 5. 4. 1993, o nepfimétenych podminkach ve spotiebitelskych
smlouvach, je tieba vykladat tak, Ze zahrnuje vyluéné fyzické osoby.'?

Dé se tedy dovodit, Ze spotfebitelem muze byt kazdd fyzickd osoba, kazdy clovek.
Povsimnéte si, ze oba terminy, jak fyzickd osoba, tak ¢lovék se ve vztahu ke spotiebiteli
v pravnich normach objevuji a tvofi jakysi terminologicky dualismus. Rozdilné
ve vefejnopravnim pojeti (fyzickd osoba) oproti soukromopravni upravé (¢lovek). Nova
pravni tprava OZ pocitd jiz s terminem cloveék, ovSem subjekt spotiebitele jako fyzicka
osoba je v souladu s pravem Evropské unie.

Dalsi z rozhodnuti vyssi soudni instance, rozsudek SDEU ze dne 03. 07. 1997, C-269/95
ve véci Benincasa proti Dentalkit Srl., pfedstavuje podrobnéjsi specifikaci konani
spotiebitele, kdyz tika, Zze spotifebitelem je ten, kdo jednd za ucelem osobni potieby
ve smyslu spotieby, a to zejména své, ale nutné se to vztahuje i na spotiebu jinych osob,
napiiklad jeho déti, manzela, rodiny.

Rozsudek Nejvyssiho soudu CR &.j. 28 Cdo 864/2008 ze dne 05.08.2008 specifikuje jestd
konkrétnéji, ze bylo-li ucelem smlouvy zajistit tok prostiedkli k osobni obzivé pro ptipad
onemocnéni, zranéni ¢i jiného diivodu pracovni neschopnosti neni pochyb o tom, Ze subjekt
uzaviel pojistnou smlouvu jako spotiebitel mimo rdmec své obchodni ¢i podnikatelské
¢innosti.

Spottebitelem muze byt ale 1 nepfimy zastupce, napiiklad nakoupi-li osoba pro svou
nemocnou sousedku, ne¢ini-li tak opakované za Uplatu.!* Podle rozhodnuti Nejvyssiho
soudu CR &j. 33 Cdo 1685/2015 2z29.11.2016 pouha skutednost, ze piedmét plnéni je
hodnotny a Ze osoba ma 1 urcité podnikatelské zkuSenosti a znalosti, neznamena, ze nejedna

jako spottebitel.

12 Rozsudek Soudniho dvora (tfetiho senatu) ze dne 22. listopadu 2001, Cape Snc proti Idealservice Srl
a Idealservice MN RE Sas proti OMALI Srl, spojené véci ¢.j. C-541/99 a C-542/99 [online]. [cit. 2020-10-12].
Dostupné z: https://eur-lex.europa.cu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX%3A61999CJ0541

13 LAVICKY, P. a kol. Obcansky zikonik: komentdr I, Obecnd cast (§ 1-654). Praha: C.H. Beck, 2014, 2380
s. ISBN 978-80-7400-529-9, str.1597.




Samo o sobé to, ze ¢lovék neni podnikatelem, ani v samostatném vykonu svého povolani
neznamend, ze mu bude pfisluSet ochrana jako spotiebiteli. Dllezitym faktem je ucel
se jedna o smluvni vztah uzavieny se spotfebitelem mimo rdmec podnikatelské ¢innosti nebo
v ramci obchodu, ale zabyvaji se i1 tim, zda je smlouva uzaviena za soukromym ucelem
¢inikoli. O ¢loveku jako o spotiebiteli ma smysl uvazovat jediné v kontextu jednani
s podnikatelem. Ve vztahu k ochran¢ spotiebitele je pojem podnikatele vymezen Siteji i bez
vazby na podnikatelskou ¢innost, tedy i se subjekty, které nevykonavaji podnikatelskou
¢innost, ale pouze obchodni, vyrobni nebo jinou obdobnou ¢innost. Bez ohledu na absenci
podnikatelské ¢innosti budou za podnikatele povazovany osoby zapsané v obchodnim
rejstiiku. Také podnikatelska ¢innost v ramci funkce nebo svobodného povolani (v CR jde
o vykon podnikatelské ¢innosti na zédklad¢ zvlastniho opravnéni, napt. advokati, architekti,
1¢kati) a n€které dalsi existujici ¢innosti, které jsou obdobné vykonu svobodnych povoléni,
napf. spisovatelé, umélci, sportovci, mohou byt v rezimu OZ podnikateli.'*

V dal§im rozhodnuti Nejvyssiho soudu CR, &.j. 33 Cdo 1295/2018 ze dne 16.01.2019, je
uvedeno, zZe ,,...spotrebitel je ucastnikem trhu vstupujici do soukromopravnich vztahii
s podnikajicimi fyzickymi nebo pravnickymi osobami, pricemz nenakupuje zbozi a nevyuziva
sluzeb podnikatelii (dodavatelii) pro svou obchodni nebo jinou podnikatelskou cinnost;
v techto vztazich jedna za ucelem osobni potieby ve smyslu spotieby.” Posouzeni, co
do ucelu uzavieni smluvniho vztahu i co do rozliSeni, zda se jedna o subjekt jednajici jako
spottebitel ¢i nikoli, ziistava tak na konkrétni soudni praxi.

Pojem spotiebitele se objevuje i v fadé dalsich pravnich norem, jako napf.:

Ziakon ¢. 143/2001 Sb., o ochrané hospodaiské soutéze a 0 zméné nékterych zdkont (zdkon
o ochrané hospodaiské soutéze),

Zakon €. 257/2016 Sb., o spotiebitelském uvéru,

Zakon €. 353/2003 Sb., o spottebnich danich,

Zakon &. 64/1986 Sb., Ceské narodni rady o Ceské obchodni inspekei,

Zakon €. 146/2002 Sb., o Statni zemédélské a potravinarské inspekci a o zméné nékterych

souvisejicich zakond,

14 LAVICKY, P. a kol. Obcansky zdkonik: komentdi I, Obecnd cast (§ 1-654). Praha: C.H. Beck, 2014, 2380
s. ISBN 978-80-7400-529-9, str.1598.



Zakon €. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobkll a o zmeéné nékterych zakont (zékon
0 obecné bezpecnosti vyrobkil) a dalsi.

Rozdilné pojeti (definice) institutu spottebitele miize byt chapano jako nedostatek, ktery je
tteba odstranit. Také smérnice ES a judikatura ESD vymezuji spotiebitele pokazdé jinak
a velmi obecné. Pro predstavu je mozno jesté uvést, ze v zakoné ¢. 40/1964 Sb., obcansky
zékonik (déale jen ,,ObCZ*)znéla definice ve znéni U¢inném do 31. 7. 2010 takto:
., Spotrebitelem je fyzicka osoba, ktera pri uzavirani a plnéni smlouvy nejedna v ramci své
obchodni nebo jiné podnikatelské cinnosti nebo v ramci samostatného vykonu svého
povolani. .17 Mame zde tedy i v historickém sledu opakované fyzickou osobu a nasledné

¢lovéka.

3.1.2 Podnikatel

Vzhledem kGzkému vztahu subjektli spotiebitele a podnikatele, a to predevSim
ve spotiebitelskych smlouvach, si kratce piedstavime i1 definici podnikatele. Vymezeni
pojmu spotiebitele, a stejné tak, pojmu podnikatele v OZ, je znacné diilezité¢ z pohledu
celého soukromého prava.

V pojeti zakona €. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani (Zivnostensky zakon) a jeho

§ 5 odst. 1 se stanovuje, Ze: ,,Zivnost miize provozovat fyzickd nebo pravnickd osoba, splni-
li podminky stanovené timto zdkonem (dale jen "podnikatel”). !0

V OZ je podnikatel upraven, jak jiz bylo vySe zminéno v § 420 odst. 1. Za podnikatele je

povazovan ten, ,, kdo samostatné vykondava na vlastni ucet a odpovédnost vydelecnou cinnost

Zivnostenskym nebo obdobnym zpiisobem se zamerem cinit tak soustavné za ucelem dosazeni
zisku. 17

V OZ jsou také upraveny tzv. jednostranné obchody a je zde upravena i ochrana spotiebitele
jako slabsi smluvni strany, proto se i v OZ vyzaduje pojmové vymezeni podnikatele.

Samotny pojem ,,podnikatel” se zachovéava jako v praxi vzity. Podnikatelem je ten, kdo

15 Ust. $ 52 odst.3 zakona ¢. 40/1964 Sb., Obcansky zakonik [online]. [cit. 2020-10-12].

Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

16 Ust. $ 5 odst.1 zdkona ¢. 455/1991 Sb. Zdikon o zivnostenském podnikani [online]. [cit. 2020-10-12].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

17 Ust. § 420 odst. 1 zakona ¢. 89/2012 Sb., Zakon obcansky zdkonik [online]. [cit. 2020-10-09].

Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz
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provozuje podnikatelskou ¢innost, pficemz se vymezuji charakteristické znaky této ¢innosti.
V § 421 OZ se ptedné stanovi, ze se vlastnost podnikatele vzdy pficita tomu, kdo je zapsan
v obchodnim rejstiiku. Pficteni vlastnosti podnikatele urcité osob& ma pravni vyznam
ve vazbé na konkrétni oprdvnéni a povinnosti. V pochybnostech se ptisoudi vlastnost
podnikatele vzdy tomu, kdo disponuje piislusSnym podnikatelskym opravnénim, pficemz se
piihlizi k tomu, jak se uréitd osoba v pravnim styku fakticky chova. '8

Z0S nedefinuje sice podnikatele pfimo, hovoii ale v itvodnim ustanoveni v § 2 odst. 1 pism.
b) o tom, Ze pod pojmem prodavajici se rozumi ,,...podnikatel, ktery spotrebiteli prodava
vyrobky nebo poskytuje sluzby,* pticemz odkazuje na § 420 OZ. V odst. 2 ZOS je rozsitujici
vymezeni prodavajiciho, kdy je oznacen také jako ,,...fyzicka osoba, kterda prodava
spotrebiteli rostlinné a zZivocisné vyrobky z vlastni drobné péstitelské nebo chovatelské
cinnosti anebo lesni plodiny. “ Dale dle § 2 odst. 1 pism. ¢) ZOS je ,,vyrobcem podnikatel,
ktery zhotovil vyrobek anebo jeho soucast, vytezil prvotni surovinu nebo ji dale zpracoval,
anebo ktery se za vyrobce oznacil, “, dle § 2 odst. 1 pism. d) ZOS se oznacuje ,,dovozcem
podnikatel, ktery uvede na trh vyrobek z jiného nez clenského statu Evropské unie” dle
§2odst. 1 pism. e) ZOS je ,dodavatelem kazdy dalsi podnikatel, ktery primo nebo
prostrednictvim jinych podnikatelii dodal prodavajicimu vyrobky, “ a dle § 2 odst. 1 pism. f)
Z0S je ,,vyrobkem veéc, ktera je urcena k nabidce spotiebiteli, vietne prav a zavazkii s touto
véci souvisejicich. “1°

Podnikatelem se rozumi mimo jiné ,,profesional®. Pti provadéni jeho podnikatelské Cinnosti
se pfedpoklada vyssi odbornost a péce s tim, ze se také predpoklada, Ze disponuje odliSnymi
dovednostmi a ve svém oboru vystupuje jako odbornik.

V ramci riznych pravnich predpisti se miizeme setkat s riznym oznacenim profesionalni
strany, a to napf. prodavajici, dodavatel, dovozce, vyrobce, véfitel, zprostiedkovatel,
obchodnik, dealer atd.

Za podnikatele je povazovana i fyzickd nebo prévnickéd osoba, kterd nedosahuje ve své
¢innosti zisku. Mysleno je napf. poskytovani vefejnych sluzeb, obecné prospésné Cinnosti

nebo neziskové organizace atd. I kdyZ nejsou piimo oznaceni jako podnikatelé, ve vztahu

18 ELIAS, K. Novy obcansky zdkonik s aktualizovanou ditvodovou zpravou a rejstiikem. Ostrava: Sagit, 2012,
1119 s. ISBN 978-80-7208-922-2, str.201-202.

19 Ust. $ 2 odst. 1 pism. b), c), d), e), f) zakona ¢. 634/1992 Sb., Zdakon o ochrané spotriebitele [online].
[cit. 2020-10-12]. Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz
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ke spottebiteli je na né¢ takto nahlizeno a spotiebitel mize uplatiiovat v obchodnim styku

s nimi pravni ochranu.

3.1.3 Spotrebitelské smlouvy

Vymezeni terminu spotiebitelské smlouvy ma podobné jako spotiebitel ptivod v evropské
legislativé ochrany spotiebitele. OvSem je tieba si uvédomit, ze spotiebitelské smlouvy jako
takové nejsou smluvnim typem.

V OZ najdeme definici spotiebitelské smlouvy v Dile 4 v ustanovenich o zavazcich ze smluv
uzaviranych se spotiebitelem, kde je uvedeno v oddile 1 v obecnych ustanovenich v § 1810:
»Ustanoveni tohoto dilu se pouziji na smlouvy, které se spotrebitelem uzavira podnikatel
(ddle jen , spotiebitelské smlouvy ) a na zavazky z nich vzniklé.*°

Relativné piesna definice pojmu spotiebitelské smlouvy se nachazela v ptredeslé pravni
upravé obcanského zakoniku, v § 52 odst. 1 Ob¢Z, kde bylo stanoveno: ,,Spotiebitelskymi
smlouvami jsou smlouvy kupni, smlouvy o dilo, pripadné jiné smlouvy, pokud smluvnimi
stranami jsou na jedné strané spotiebitel a na druhé strané dodavatel. “*!

Pod pojmem spotiebitelské smlouvy si lze piedstavit jakoukoli smlouvu, kde jsou smluvnimi
stranami spotiebitel a podnikatel, tedy obecné vSechny smlouvy uzavirané se spotiebitelem.
Zavedeni pojmu ,,spotiebitelskd smlouva®“ do naseho obcanského prava pfislo s novelou
obCanského zakoniku provedenou zdkonem ¢. 367/2000 Sb., kterym se méni zakon
¢. 40/1964 Sb., obCansky zakonik, ve znéni pozdéjSich predpisii, a nékteré dalsi zakony. Jde
o doslovny pteklad anglického consumer contract nebo némeckého Verbrauchervertrag.
Cesky vyraz spotiebitelska smlouva viak neni spravny, protoZe timto se nemini oznadit
smluvni typ podobné jako je to napt. u vyrazu ,.kupni smlouva®, ,,pracovni smlouva‘ nebo
tteba ,,darovaci smlouva®“. Zde jde o smlouvu uzaviranou mezi specifickymi stranami,
pfi¢emz daraz je kladen na spotiebitele a jeho ochranu. Dlraz neni na smluvni typ, protoze
spotiebitelskd smlouva se tyka kteréhokoli smluvniho typu pojmenovanych
(tzv. nominatnich), ale i nepojmenovanych (tzv. inominatnich) smluv (napft. leasing), ale

na chrdnénou smluvni stranu. Spravnym oznacenim téchto smluv je ,,smlouva uzavirana se

spotiebitelem®. Koresponduje tak s pfesnym obsahem pojmu. Termin spotiebitelska

20 yst. $ 1810 zdkona ¢. 89/2012 Sb., Zakon obcansky zakonik [online]. [cit. 2020-10-09].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

2 Ust. § 52 odst. 1 zdkona ¢. 40/1964 Sb., Obcansky zdkonik [online]. [cit. 2020-10-12].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz
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smlouva je ale zazity a uzivany v praxi. Snaha o jeho vymyceni by se setkala ziejmé
s neuspéchem, proto byl zvolen pfistup ponechat tento vyraz jako legislativni zkratku, ktera

viak neni pravnim pojmem.?

22 ELIAS, K. Novy obcansky zdkonik s aktualizovanou diivodovou zprévou a rejstiikem. Ostrava: Sagit, 2012,
1119 s. ISBN 978-80-7208-922-2, str.733.
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4 Pravni ochrana spotrebitele

Spottebiteli, definovanému v jedné z ptedchozich kapitol, nalezi nejen dle pravni Gpravy
vnitrostatni, ale pfedev§im dle pravni Upravy Evropské unie, ochrana v rdmci obchodnich
vztahl a jednani. Pravo ochrany spotiebitele je obsazeno ve velkém mnozstvi pravnich
piedpisii na narodni i evropské urovni, a to v soukromopravni i vefejnopravni roving.
V pravnich normach je feSena pfedevSim problematika spotiebitelskych smluv vcetné
upravy souvisejicich spolecenskych vztahti. Spotiebitelskymi smlouvami jsou mysleny
predevs§im smlouvy kupni, smlouvy o dilo a dalsi smlouvy, kde smluvnimi stranami jsou na
jedné stran¢ subjekt spotiebitele a na stran¢ druhé subjekt podnikatele, pficemz spotiebitel
je zde chapan jako slabsi strana zavazkového pravniho vztahu.

Myslenka ochrany slabsi strany se zacala v pravnich normach vice rozvijet v 19. stoleti, coz
vedlo k rozvoji ochrany slabsi strany zejména v oblasti pracovniho prava a najemniho prava.
Prévni regulaci byla omezena smluvni volnost jedné strany za ucelem zvySeni ochrany druhé
(slabsi) smluvni strany. V té dob¢ vSak nebyly vztahy mezi kupujicim a prodavajicim tak
komplikované jako dnes v dobé globalizace trhu. Jednotlivé smluvni strany se pomérné
dobie znaly, takze nepoctivost prodeje byla spiSe vyjimkou. S rozmachem mezinarodniho
obchodu, narGstem mnozstvi riznych vyrobkid a budovanim velkych prodejen zacal
spotiebitel ztracet prehled o vlastnostech vyrobki a byl ¢asto nucen brat to, co mu bylo
nabizeno a staval se tak neinformovanym spotiebitelem. Zacal byt rovnéz ovlivnén
rozméhajici se agresivni reklamou, kterd casto ,,nutila“ spotiebitele ke koupi urcitého
vyrobku.?* Z judikatury napt. rozhodnuti Nejvyssiho soudu 33 Cdo 1295/2018-302 ze dne
16. 01. 2019 uvadi: ,Jako tzv. slabsi (zranitelnéjsi) strané je spotiebiteli poskytovana
zvySena pravni ochrana. Jeji nezbytnost je dana nerovnym postavenim spotrebitele ve vztahu
s dodavatelem (obchodnikem profesiondlem), vyplyvajicim z nerovnovahy vyjednavaci sily,
nerovnomeérnosti znalosti (u profesionala vétsi zkuSenost s prodejem jeho vlastniho
nabizeného vyrobku, produktu ¢i sluzeb, doprovazend zpravidla i lepsi znalosti prava)
a z ekonomicke neumeérnosti zdrojii smluvnich stran.”

Spotiebitelské pravo dosahuje zvySené ochrany spotiebitele zpravidla zdkazem urcitych
typovych smluvnich ujednéni, nekalych podminek, jez se ve spottebitelskych smlouvach

vyskytuji nejcastéji. Na rozdil od vefejnopravnich predpist, které pouzivaji k dosazeni

23 VITOVA, B. Zdkon o ochrané spotiebitele. Komentadr. Praha: Wolters Kluwer CR, a.s., 2016, 364 s. ISBN
978-80-7478-984-7, str. 3-4.
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stejnych cili administrativni prostfedky, spotifebitelské pravo pracuje s prostiedky
soukromopravni regulace, tzn. modifikaci smluvni autonomie stran pfi sjednavani smluv se
spottebiteli, vymezenim obsahu smluv, nemoznosti odchylit se od zdkonnych ustanoveni
v neprospéch spotiebitele a zvlastni upravou moznosti ukonceni smluvnich vztahi
spotiebitelem.?*

Zpusob ochrany v CR miizeme rozdélit do dvou kategorii a to, soukromopravni ochrana
spottebitele, reprezentovana predevsim v OZ a vetejnopravni ochrana spotiebitele opirajici
se predevsim o ZOS.

V evropském pravu jde predevSsim o vydané smérnice vyjmenované ve veétsi mire
v pfedchozi kapitole, které jsou vradmci harmonizace unijniho a narodniho prava
implementovany do pravni upravy &lenskych statd, tedy i do pravnich norem CR.

Ochrana spotiebitele je zajiStovana na raznych urovnich. Dle rozhodnuti SDEU ze dne
22.04.1999, C-423/97 ve véci Travel-Vac, S.L proti Manuel Jos¢ Antelm Sanchis, se zde
uplatiiuje princip kumulace. Jednotlivé prostfedky ochrany spotiebitele se vzdjemné

nevylucuji, ale doplnuji.

4.1 Vyvoj pravni ochrany spotiebitele

spotiebitele se zamétenim na evropské pravo.

Jiz u nejstarsich civilizaci, jako je naptiklad Egypt za vlady Ahmdse II., mizeme nalézt prvni
kodifikovana pravidla tykajici se zavazki, hospodéiského styku mezi obchodniky, ale i mezi
obchodniky a prostymi kupujicimi, které dnes oznacujeme jako spotiebitele. Dale pak
v Mezopotamii se stal bezesporu nejproslulejsi pravni pamatkou Chamurappiho zékonik,
ktery rovnéz upravoval nékteré aspekty zavazkového prava, jako je naptiklad kupni smlouva
&i otazka nahrady skody.?’

Za pocatky novodobé ochrany spotiebitele a tim 1 spotiebitelskych smluv 1ze povazovat
az obdobi po druhé svétové valce. Do té doby ochrana spotiebitele jakozto samostatného
pravniho institutu nebyla az tak moc potiebnd. Vztahy mezi zdkazniky jakozto spotiebiteli
a prodejci byly vymezeny lokéaIné, nebot’ zdkaznici a prodejci se navzajem znali a z tohoto

osobniho kontaktu vychéazel 1 zpisob ochrany zajma spotiebiteli. AvSak s rozvojem

24§VESTKA, J., JEHLICKA, O., SKAROVA, M., SPACIL, J. a kol. Obéansky zdkonik. Komentdr. 10. vydani.
Praha: C.H.Beck, 2006, 1465 s. ISBN 80-7179-486-4, str. 329.
2 HULVA, T. Ochrana spotiebitele. 1. vyd. Praha: dostupné z ASPI, 2004, s. 21.

15



vyroby, dopravy, komunikaénich prostiedkli a se zvétSenim trhu, ktery postupné dosahl
mezinarodniho rozméru, se vztah mezi prodejci a jejich zakazniky anonymizoval, ¢imz byl
zakaznik zbaven moZnosti konfrontovat své pozadavky a prani pfes prodavajiciho

s vyrobcem.?

4.1.1 Vyvoj evropského prava

Spolu se zakladanim organizaci a spolecenstvi evropskych stati po roce 1950 pocal i vyvoj
spotiebitelského prava.

K zatazeni ochrany spotiebitele mezi politiky Spolecenstvi doslo v 70.letech minulého
stoleti, konkrétné¢ na pafizském summitu konaném ve dnech 19. az 21. fijna 1972.
S odstupem vice nez deseti let se zacala vyznamné projevovat i na Urovni obecné
zavaznych pramenii evropského prava, pfi¢emz prvnim obecné zdvaznym pramenem
komunitarniho prava v oblasti ochrany spottebitele byla smérnice Rady 84/450/EHS ze dne
10.09.1984 o sblizovani pravnich a spravnich ptedpist ¢lenskych statt tykajici se klamavé
reklamy.?’

V dubnu 1975 Evropska komise piedstavila Pfedbézny program o ochrané spotiebitele
a informacni politice, ktery stanovil pét zadkladnich prav spotiebitele. Kazdy spotiebitel ma
podle ného pravo na:

- ochranu zdravi a bezpe¢nosti,

- ochranu ekonomickych zajm,

- nahradu skody,

- informace a vzdélavani

na zastoupeni.?®

Nasledovala smérnice Rady 85/577 EHS ze dne 20.12.1985 o ochrané spotiebitele v ptipadé
smluv uzavienych mimo obchodni prostory.

Prostfednictvim Jednotného evropského aktu (JEA), podepsaného v roce 1986, byl

do Smlouvy o zalozeni Evropského hospodaiského spolecenstvi (EHS) vlozen, kromé

26 HOROVA, O. Ochrana spotiebitele po vstupu do Evropské unie. 1. vyd. Praha: Oeconomica, 2006, 185 s.
ISBN: 80-245-1106-1, str. 20.

2 VECERA, J. Ochrana spotiebitele v Ceské republice a Evropské unii. Praha: Leges, 2013, 266 s. ISBN 978-
80-8757-634-2, str. 23.

28 PIPKOVA, H. Ochrana spotiebitele ve vztahu ke komunitarnimu pravu. Pravni radce &.8. Praha:
Economia, 2005, ISSN 1210-4817, str. 8.
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jin¢ho, novy ¢l. 100a. Tento ¢ldnek opraviioval Radu ministrd, dneSni Radu, na névrh
Komise pfijimat ,,opatfeni ke sblizovani pravnich a spravnich ptedpisti ¢lenskych statd,
jejichz ucelem je vytvoreni a fungovani vnitiniho trhu,* pficemz Komise méla dbat na to,
aby vSechny jeji navrhy v oblasti zdravi, bezpecnosti, Zivotniho prostfedi a ochrany
spotiebitele vychdzely z vysoké tirovné ochrany.?” Pojem spotiebitel sice nebyl piesné
definovan, pfesto se tento novy ¢lanek stal pravnim zékladem spotiebitelské politiky.
Zésadni udalost vzhledem k vyvoji ochrany spotiebitele nastala roku 1993 pfi vstoupeni
platnosti Maastrichtské smlouvy a vzniku Evropské unie. Tento historicky okamzik ptinesl
i spoustu dalSich novinek jako naptiklad, vramci Slucovaci smlouvy, zménu EHS
na Evropské spolecenstvi, definici vnitiniho trhu s jeho ¢tyfmi zakladnimu svobodami,
spolurozhodovaci pravomoc Evropského parlamentu, kodifikaci principu subsidiarity nebo
pojem obcanstvi EU. V téchto souvislostech mé pro ochranu spotiebitele vyznam predev§im
ustanoveni hovotici o novém cili Evropského spolecenstvi (¢l. 3 odst. 1 pism. s), pozdé&ji
pism. t)) a nova hlava XI s ndzvem ,,Ochrana spotiebitele* (ptivodné ¢l. 129a, pozdéji hlava
XIV acl. 153, nyni hlava XV), kterou byl v primarnim pravu polozen skute¢ny pravni zéaklad
ochrany spottebitele a dané oblast uznana jako plnohodnotna komunitarni politika. I zde byla
zdiraznéna snaha o vysokou uroven ochrany spotiebitele, pficemz ¢lenskym statim bylo
vyslovné dovoleno, aby k dosazeni zadouciho stavu pfijimaly i pfisnéj$i ochranné opatteni,
samoziejm¢ jinak jsouci v souladu se Smlouvou o Evropském spolecenstvi (princip
,minimalni harmonizace*).>

Dilezitym meznikem z hlediska ochrany spotiebitele v CR byl bezesporu rok 2004, kdy
vstoupila v platnost Smlouva o pfistoupeni Ceské republiky a dal$ich zemi k EU, ktera byla
podepséana v Athénach. Od toho dne je CR ¢lenskym statem EU.

Zapocata integrace v soucasné dobé neobsahuje pouze budovani spolecného (jednotného)
vnitiniho trhu a jeho ¢tyt zakladnich svobod, ale mohutni i dosah evropského prava do
souvisejicich sfér jako je napf. silici harmonizace soukromého prava ¢lenskych statd, a to jak
prava obchodniho (prava spoleCnosti), prava pracovniho, tak 1 prava rodinného

a obCanského. Praveé v rdmci ob¢anského prava hmotného je nepochybné nejvyznamnéjsim

2 HOUT, M., Geneze evropského spotiebitelského prava a jeho vyvoj [online]. epravo.cz, 2011 [cit. 2020-10-
18]. Dostupné z: https://www.epravo.cz/top/clanky/geneze-evropskeho-spotrebitelskeho-prava-a-jeho-vyvoj-
77559.html
30 HOUT, M., Geneze evropského spotrebitelského prava a jeho vyvoj [online]. epravo.cz, 2011 [cit. 2020-10-
18]. Dostupné z: https://www.epravo.cz/top/clanky/geneze-evropskeho-spotrebitelskeho-prava-a-jeho-vyvoj-
77559.html

17



objektem plsobeni prava Unie pravo na ochranu spotiebitele, jako urcity protipol

odbouravéni bariér volného pohybu zboZi a sluzeb.*!

4.1.2 Vyvoj v CR

V Ceské republice, respektive v Ceskoslovensku pied rokem 1990, fungovala centralng
planovana ekonomika. Systém diktatury vyrobce vytvaiel nerovnovazny vztah mezi vyrobci
anebo prodejci a spottebiteli. Zajmy spotiebitelti byly potlacovany. K ziskani vyrobkt byli
odbératelé nuceni. Narodni vybory fungovaly v oblasti ochrany spotiebitele prostfednictvim
tzv. ,,Spotiebitelskych rad*, slozenych z dobrovolnych pracovniki z fad spottebitelii. Hlavni
¢innosti rady bylo predkladani navrhi na zlepSeni prace v prodejnach a na zkvalitnéni
obchodnich sluzeb ob¢aniim, kontrola dodrzovani prodejni doby, poctivosti prodeje, Cistoty
a hygieny v prodejnéch a zafizenich poskytujicich stravovaci a ubytovaci sluzby, vyfizovani
zakdzek atd. Jedinym ndstrojem ochrany spotiebitele byly tzv. knihy pféni a stiznosti,
v nichz mohl spotiebitel vyslovit svou nespokojenost s vyrobkem ¢i prodejcem a dale
Reklamacni fady, které vychazely z platnych pravnich norem. Vyjimkou také nebyl vyskyt
faleSnych ,,knih pfani a stiznosti“. Koncem roku 1989 nastup demokracie zavedl zmény
v problematice ochrany spotiebitele. Zacaly se vytvaret obcanské aktivity, naptiklad Nadace
na ochranu spotiebitelll. Nasledné¢ rozvinul aktivity i stat. Koncem roku 1990 vznikl
na Federalnim ministerstvu kontroly Odbor ochrany spotiebitele, ktery mél poslani fesit
problémy spotiebitelit a slad’ovat rizné aktivity v ramci ochrany spotiebitele. Vysledkem
Odboru ochrany spotiebitele byl navrh zdkona zabyvajici se ochranou spotiebitelskych
z4ajmu, ktery byl na posledni schizi Federdlni-ho shromazdéni schvélen jako zakon
¢ 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ktery je stale v platnosti. Vstupem Ceské
republiky do Evropského spolecenstvi (v r.2004) zacalo na naSem tzemi platit obrovské
mnoZstvi novych pravnich predpisti, jez maji zdroj v pravu Evropského spoledenstvi.*

V soukromopravni roviné ochrany spotiebitele figurovaly v tomto obdobi tyto vnitrostatni
pravni predpisy:

- Zakon €. 40/1964 Sb., obcansky zadkonik

s u¢innosti od 01.04.1964, zrusen k 01.01.2014 (89/2012 Sb.)

3 VECERA, J. Ochrana spotiebitele v Ceské republice a Evropské unii. Praha: Leges, 2013, 266 s. ISBN 978-
80-8757-634-2, str. 12.

32 HOROVA, O. Ochrana spotrebitele. Vyd. 2. V Praze: Oeconomica, 2004, 136 s. ISBN 80-245-0690-4,
str.52-55.
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- Zakon ¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik

s u¢innosti od 01.01.1992, zrusen k 01.01.2014 (89/2012 Sb.)

- Zakon ¢. 59/1998 Sb., o odpovédnosti za Skodu zpiisobenou vadou vyrobku

s u¢innosti od 01.06.1998, zrusen k 01.01.2014 (89/2012 Sb.)

- Zakon ¢. 321/2001 Sb., o nékterych podminkach sjednavani spotiebitelského tvéru
a 0 zmeén¢ zakona ¢. 64/1986 Sb.

s u¢innosti od 01.01.2002, zrusen k 01.01.2011 (145/2010 Sb.)

- Zakon €. 145/2010 Sb., o spotiebitelském uvéru a o zméné nékterych zédkont

s ucinnosti od 01.01.2011, zrusen k 01.12.2016 (257/2016 Sb.)

Soucasna platna pravni uprava:

Ziakon ¢. 89/2012 Sb., obéansky zakonik

nabyl t¢innosti od 01.01.2014

Zakon €. 257/2016 Sb., o spotiebitelském tvéru
nabyl ucinnosti od 01.12.2016

4.2 Pravni ochrana spotrebitele v Evropské unii

Co se tyka institutu ochrany spotiebitele, piichazi jeho zabudovani do naseho pravniho fadu
piedev§im z podnétu evropského prava. To neznamena, Ze by v naSich norméch ochrana
spotiebitele neexistovala, nebyla ji, ale pfisuzovdna takova vdha a zmény v této oblasti
ptichazely pozvolna aniz by reflektovaly dynamiku méniciho se trzniho hospodarstvi.
Ochrana spotiebitele je upravovana v pravu EU predev§im sekundarnim pravem, v ramci
primarniho prava se objevuje, jak jiz bylo v pfedchozim textu uvedeno, ve Smlouvé
o fungovéani Evropské unie (dale jen ,,SFEU“), Clanku 12 a hlavé XV, ktera je ochrané
spotiebitele vénovana cela.

Clanek 12 SFEU (ptivodni ¢l. 153 odst. 2 Smlouvy o ES):

»Pozadavky vyplhvajici z ochrany spotrebitele budou brany v uvahu pri vymezovani
a provadeni jinych politik a cinnosti Unie. “3

HLAVA XV Ochrana spotiebitele Clanek 169 (byvaly &lanek 153 Smlouvy o ES):

33 Clanek 12, Smlouva o fungovani Evropské unie [online]. [cit. 2021-10-13]. Dostupné z: https://eur-
lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/PDF/?uri=CELEX:12012E/TXT&from=FI
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., K podpore zajmii spotiebitelit a k zajisteni vysoké urovné ochrany spotiebitele
prispiva Unie k ochrané zdravi, bezpecnosti a hospodarskych zajmii spotiebitelu,
jakoz i k podpore jejich prava na informace, vzdélavani a prava sdruzovat
se k ochrané svych zajmu.
Unie prispiva k dosazeni cilii uvedenych v odstavci 1 prostrednictvim:
a) opatieni prijatych podle clanku 114 v souvislosti s vytvarenim vnitiniho trhu;
b) opatreni, ktera podporuji, doplnuji a sleduji politiku clenskych statii.
Evropsky parlament a Rada 7adnym legislativnim postupem po konzultaci
s Hospodarskym a socidalnim vyborem prijimaji opatieni uvedena v odst. 2 pism. b).
Opatreni prijatd podle odstavce 3 nebrani clenskému statu zachovavat nebo zavadet
prisnéjsi ochranna opatreni. Tato opatreni musi byt slucitelna se Smlouvami. Jsou

oznamovdana Komisi. “3*

Sekundarni pravo vychézi z principt a cilti zakotvenych ve Smlouvéch (primarni evropské

pravo tvotrené zfizovacimi mezinarodnimi smlouvami a akty kter¢ je reviduji).

Sekundarni pravo tvoifi pravni akty organi EU, jez jsou k jejich vydavani zmocnéni

zakladacimi smlouvami. Organy EU mohou pfijimat pravni ptedpisy pouze v téch oblastech,

ve kterych jim to ¢lenské staty prostfednictvim smluv EU dovolily (vychazi ze smluv, které

¢lenské zemé demokraticky schvalily). Mezi pravni akty fadime:

a)

b)

Narizeni (regulations) je obecné zavazny pravni piedpis, ktery ode dne platnosti
zavazuje ve vSech svych ¢astech bezprostiedné nejen EU, ale také vSechny ¢lenské
staty. VSechny organy, soudy a spravni Ufady jednotlivych stat ho musi aplikovat
a této povinnosti se nemohou zprostit. Nafizeni ma piimy ucinek a bezprostredni
pouzitelnost. To znamena, Ze ma bezprostiedni pravni nasledky, pfimo zaklada prava
a povinnosti neomezenému poctu adresatii, véetné¢ jednotlivcti a déle, ze neni
potieba, a dokonce ani mozné jakkoli transponovat natizeni do wvnitrostatniho
pravniho fadu.>

Smérnice (directives) je oproti nafizeni normativnim aktem zdvaznym
co do vysledku. Formy a prostfedky k jejich dosazeni jsou jiz na uvazeni ¢lenskych

stati a jejich orgdni. Smeérnice zavazuje Clenské staty, ty jsou povinny ji

3% Clanek 169, Smiouva o fungovani Evropské unie [online]. [cit. 2021-10-13]. Dostupné z: https://eur-
lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/PDF/?uri=CELEX:12012E/TXT&from=FI

33 TICHY, L., ARNOLD, R., SVOBODA, P., ZEMANEK, J., KRAL, R.: Evropské pravo. 3. vyddni. Praha:
C. H. Beck, 2006, 928 s. ISBN 80-7179-430-9, str.239.
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implementovat formou obecné zdvazného predpisu ve stanovené lhit€¢ do svého
pravniho fadu. Jinak by se vystavily nebezpeci Zaloby pro poruseni SES/SEU nebo
zaloby na nahradu Skody zptsobené jednotlivci Clenskym stitem v disledku
neprovedeni piislusné smérnice. Smérnice tak mize za urcitych okolnosti nabyt
piimé pouzitelnosti, ackoliv nebyla transponovéana do vnitrostatniho prava. Obecné
ma ale pouze nepiimy U¢inek vychézejici z obecné zasady loajality ¢lenskych stati
k EU. Staty jsou povinny aplikovat zdvazné komunitarni pravo jako svoje vlastni.
Jde o tzv. povinnost eurokonformniho vykladu narodniho préva tak, aby bylo
dosazeno cile neptimo pouZitelné komunitarni normy.¢

¢) Rozhodnuti (decisions) jsou zdvazné pravni akty individudlni povahy. Jsou zavazné
pouze pro urCité subjekty, kterym je rozhodnuti adresovano (fyzické a pravnické
osoby nebo 1 Clensky stat/staty). Nejde o obecnou plisobnost. Dotéend strana musi
obdrzet ozndmeni, rozhodnuti nabyva ucinku dnem doruceni tohoto oznameni.
Rozhodnuti neni tieba provadét do vnitrostatnich pravnich predpisti. Rozhodnuti
uklada subjektim prava a povinnosti a slouzi tedy predevsim k feseni konkrétnich
piipada.’’

d) Doporuéeni (recommendations) nejsou zavaznymi pravnimi akty. Prostfednictvim
doporuceni mohou organy EU dat najevo sviij ndzor a navrhnout urcité kroky, aniz
by z nich vyvozovaly zékonnou povinnost pro toho, komu jsou ur¢eny.

e) Stanovisko (opinions) je nastroj, ktery orgdnim EU umoznuje ucinit prohlaseni, aniz
by vyvozovaly jakékoli pravni povinnosti tykajici se tématu stanoviska. Stanoviska
nejsou jako doporuceni pravné zavazna, presto vyznam téchto aktii spociva také
v povinnosti vnitrostatnich soudii ptihliZet k nim pfi pravnim vykladu. *3

Déale mizeme do pravnich akt zahrnout i akty v pfenesené pravomoci a provadéci akty.
Jako prosttedek pro piijeti konkrétni pravni Gpravy v odvétvi ochrany spotiebitele jsou
az na vyjimky vyuzivany smérnice. Co se tedy ochrany spotiebitele tyce, je pfedmétem celé

fady smérnic ES, z nichZ nékteré byly pfedstaveny jiz v podkapitole 3.1.1 Vyvoj evropského

36 SVOBODA, P., Uvod do evropskeho prava. 2. vydani. Praha: C.H.Beck, 2007, 296 s. ISBN 978-80-7179-
621-3, str.11.

37 Druhy pravnich predpisit EU [online]. Evropska komise, 2020 [cit. 2020-11-20].

Dostupné z: https://ec.curopa.eu/info/law/law-making-process/types-eu-law_cs

38 Druhy pravnich predpisit EU [online]. Evropska komise, 2020 [cit. 2020-11-20].

Dostupné z: https://ec.europa.ev/info/law/law-making-process/types-eu-law_cs
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prava. Ochrana spotiebitele je povazovana za jeden z ptedpokladii fungovani vnitiniho trhu
Evropské unie (¢l. 26 odst. 2 SFEU). Do naSeho obcanského zakoniku byly tyto smérnice
implementovany. Soulad s komunitdrnim pravem byl také jednim z divoda rekodifikace
tohoto stézejniho pravniho dokumentu, jimz Obcansky zakonik bezesporu je. Smyslem
téchto smérnic byla a je harmonizace ochrany spotiebitele v ramci Evropské unie, tedy

ve vSech ¢lenskych i kandidatskych zemich.

4.2.1 Europeizace
I ptes zna¢nou odliSnost mezi pravnimi Upravami a tradicemi ob¢anského prava jednotlivych
Clenskych stath vyvstala s prohlubujicim se procesem integrace, potieba sblizovani
1 v oblasti pravnich norem. K zafazeni ochrany spotiebitele mezi politiky Spolecenstvi doslo
v 70. letech min. stoleti. Prvnim obecné¢ zavaznym pramenem komunitarniho préava byla
smérnice Rady 84/450 EHS ze dne 10.09.1984 o sblizovani pravnich a spravnich predpist
¢lenskych stath tykajici se klamavé reklamy. V soukromopravni oblasti je pak dilezita
smérnice Rady 84/577/EHS ze dne 20.12.1985 o ochrané spotiebitele v piipadé¢ smluv
uzavienych mimo obchodni prostory. Tento postupny a vyznamny proces sblizovani byva
obecné nazyvan jako europeizace obéanského prava. Europeizaci lze také charakterizovat
jako postupné pronikani unijniho prava do oblasti narodniho ob¢anského prava ¢lenskych
statii predevSim prostiednictvim vydavani obecné zavaznych pravnich akti (zpravidla
smérnic). Dochéazi k tomu, Ze ndrodni pravni fady jsou stale vyznamnéji spoluurcovany
evropskym pravem. V soucasné dob¢ hovoiime o systematické harmonizaci ¢i o unifikaci
obcanského prava clenskych stath s tim, Ze harmonizace musi byt v ¢lenskych statech
pravné-technicky, jakoz i politicky prichodna. Europeizace se zatim tyka pouze zvolenych
oblasti ob¢anského prava ¢i konkrétnich instituth s diirazem na urcité pravem chranéné
zajmy, jakymi jsou napfi. pravé ochrana spotiebitele ¢i zakaz diskriminace. V ptipad¢ prava
na ochranu spotiebitele se jedna o sektor, kde se europeizace obcanského prava projevuje
nejvyraznéji. K europeizovanému spotiebitelskému pravu patii zejména tyto oblasti a pravni
instituty:
- Zvlastni uprava spotiebitelskych smluv za ucelem ochrany spotiebitele jako slabsi a pfi
smluvnim vyjednavani znevyhodnéné smluvni strany. Patii sem zejména pravni tprava
obecné nepiipustnych ujednani spotrebitelskych smluv uzavienych na dalku, smluv

o finan¢nich sluzbach uzavienych na dalku, smluv uzavienych mimo provozovnu
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dodavatele a smluv, ve kterych se sjednava doc¢asné uzivani ubytovaciho zatizeni nebo
s timto spojené sluzby.

- Normativni Gprava nékterych spotiebitelskych smluv pii odstraiiovani bariér vnitiniho
trhu a jako podpora preshrani¢niho uzavirani a realizace takovychto smluv. Nalezi sem
zejména pravni uprava vybranych aspektl kupni smlouvy uzaviené spotiebitelem
a spotiebitelské smlouvy o zhotoveni véci na zakazku, cestovni smlouvy a smlouvy
o sjednani spotiebitelského tvéru.

- Specifickym a siln¢ europeizovanym obcanskopravnim smluvnim typem je pojistna
smlouva, ptredevs§im pojisténi odpoveédnosti z provozu vozidla.

- Dalsi oblasti spotiebitelského prava, zejména objektivni odpovédnost vyrobce za Skodu
zpusobenou vadou vyrobku jako zvlastni ptipad obanskopravni odpovédnosti za Skodu.

- Se zajisténim standardu ochrany spotiebitele pii rozvoji a sjednocovani vnitiniho trhu
souvisi rovnéz nékteré instituty na pomezi soukromého a vetejného prava upravené
unijnim pravem a po jeho vzoru téz Ceskym spotiebitelskym pravem. Jde o nékteré
povinnosti a postupy pii prodeji vyrobkil a pii poskytovani sluzeb. Napt. zakézané,
tzv. nekalé obchodni praktiky, nekald soutéz, nebo zvlastni postaveni obCanskych
sdruzeni spotiebiteli a jinych pravnickych osob zalozenych k ochrané spottebitele.*

Muzeme si jako ptiklad uvézt nékteré ze smérnic a nahled na jejich obsah. Napt. smérnici

Rady 93/13/EHS z 5. dubna 1993, o nepfiméfenych podminkdch ve spotiebitelskych

smlouvach. Ta mimo jiné poskytuje ochranu spotiebiteli pii uzavirani tzv. adheznich smluv,

tedy smluv ,,formulafovych®, kdy obsah téchto smluv koncipuje vyhradné vétitel-podnikatel

a spotiebitel nema téméf moznost ménit cokoli na obsahu téchto smluv. Jedna se o princip

take it or leave it (,,ber, nebo nech byt*). Uvedend smérnice a nasledn¢ pravni fady ¢lenskych

stati EU, které tuto smérnici do svych pravnich fadt implementovaly, poskytuje ochranu
spottebiteli pied smluvnimi podminkami, které nebyly sjednany individualné a jsou na tkor
spotiebitele zneuzivajici.*

Dale smérnice Evropského parlamentu a Rady 2002/65/ES ze dne 23. zafi 2002, o uvadéni

financ¢nich sluzeb pro spotiebitele na trh na dalku a o zméné smérnice Rady 90/619/EHS

39 VECERA, J. Ochrana spotiebitele v Ceské republice a Evropské unii. Praha: Leges, 2013, 266 s. ISBN 978-
80-8757-634-2, str. 23-26.

40 HULMAK, M. a kol. Obcansky zikonik V: Zavazkové pravo, komentdi Obecnd cast (§ 1721-2054). Praha:
C.H.Beck, 2014, 1344 s. ISBN 978-80-7400-535-0, str.450.
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asmérnic 97/7/ES a 98/27/ES mimo jiné zakladd ochranu svobodné volby, ktera
je zékladnim pravem spotiebitele, je zde nutna jeji vysoka mira ochrany.

Smérnice Rady Evropského Parlamentu a Rady 1999/44/ES ze dne 25. kvétna 1999,
o nékterych aspektech prodeje spotfebniho zbozi a zaruk na toto zbozi uvadi, ze prodavajici
odpovida spotiebiteli za kazdy rozpor se smlouvou existujici v okamziku dodéani spotiebniho

ZboZi.

4.2.2 Strategie na ochranu spotiebitelii

EU chrani bezpec¢nost a prava spotiebitell tim, ze vydava pravni piedpisy v oblastech, jako
je obchodovani ptes internet, energetické dodavky a financni sluzby. Podporuje také
evropska spotiebitelskd centra, ktera pomahaji urovndvat pieshrani¢ni spory. Evropsky
program pro spotiebitele je strategickou vizi Evropské komise v oblasti spotiebitelské
politiky. Za poslednich pét desetileti zavedla Evropska unie solidni soubor politik a pravidel
zajistujicich spotiebitelim velmi vysokou troven ochrany a silnd prava. Jako pokra¢ovani
tohoto trendu dne 13. listopadu 2020 schvalila Evropskd komise novy program
pro spotiebitele. Jde o aktualizovany celkovy strategicky ramec spotiebitelské politiky EU,
jehoz tcelem je umoznit EU vyuZit pfilezitosti k posileni postaveni spotiebiteld, které piinasi
ekologicka a digitalni transformace a pandemie COVID-19. Cilem je u¢innéji chranit
ohrozené skupiny spottebitelit v nové hospodaiské realité¢ koronakrize se zajisténim jejich
ochrany i po skonCeni pandemie. EU se chce v této oblasti rovnéz zabyvat rostoucim
vyznamem mezinarodni spolupriace aG¢inného vymahdni prava pii zajiStovani prav
spotiebiteltl v éfe globalizace. Proto vznikl a byl pfedstaven soubor opatfeni na ochranu
evropskych spotiebitelti pro obdobi 2020 az 2025. Novy program pokracuje v tradici rozvoje
ochrany spotiebitele a mimo jiné si klade za cil, jak jiz bylo uvedeno, zajistit upevnéni
spotiebitelovo postaveni i v situaci soucasné pandemie a v nadchazejicich letech. Cilem
nového programu je reagovat na potieby spotiebitelit béhem pandemie COVID-19 i po ni.
EU si dalo za cil zkoumat v tomto obdobi spotiebni ndvyky Evropanti a reagovat na n¢.
Zéaroven chce pokracovat v boji proti nekalym obchodnim praktikdm a podvodim
na spotiebitelich. Program stanovi dlouhodobou vizi do roku 2025 a zavadi konkrétni

opatfeni v péti kli¢ovych oblastech:
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1. ZELENA TRANSFORMACE

V této oblasti si klade EU za cil posilit postaveni spotiebitel, ktefi jsou ochotni platit vice
za vyrobky s delSi zivotnosti. Zajistit jim vétSi informovanost o Zivotnosti vyrobku
a o vlastnostech vyrobku souvisejicich s enviromentalni udrzitelnosti a opravitelnosti
vyrobku. Klade si za cil chranit spotiebitele pfed praktikami, jako je tzv. greenwashing
(lakovani nazeleno) nebo piedCasné zastaravani vyrobkil, a zajistit spotfebitelim pfistup
k nadkupu udrzitelnéjSich vyrobkd, které spliuji pozadavky obéhovosti — prezkum smérnice

o prodeji zboZi po roce 2022.

2. DIGITALNI TRANSFORMACE

Cilem je zajistit, aby spottebitelé byli online chranéni stejné jako offline. Oproti roku 2009
se podil zadkazniki nakupujicich online témét zdvojnasobil, z 32 % na 60 %. Posilit ochranu
v souvislosti s digitalizaci retailovych finan¢nich sluzeb. EU chce reagovat na nové vyzvy
v oblasti bezpecnosti vyrobki, které pfinaSeji nové technologie a prodej online, bojovat proti
obchodnim praktikam online, které nerespektuji prava spotiebitele a zajistit ochranu
spotfebiteli a zdkladnich prav v souvislosti s umélou inteligenci (ocekava se navrh

horizontalniho pravniho aktu, ktery stanovi pozadavky na umélou inteligenci).

3. UCINNE PROSAZOVANI A NAPRAVA

V této oblasti chce EU zajistit, aby vSichni spottebitelé pln€ vyuzivali svych prav. Komise
bude podporovat clenské staty pii provadéni aktualizovanych pravidel na ochranu
spotiebitele, kterd posili prava spotiebitelil a zajisti piisné€jsi sankce a i€inny mechanismus
kolektivnich Zalob v pfipadé¢ hromadné Gjmy. V této souvislosti chce rovnéZz podporovat
prislusné urady zajisténim spolecnych a inovativnich elektronickych néstroji pro online

Setfeni.

4. ZRANITELNOST SPOTREBITELU

Je nutné posilovat informovanost spotiebiteli a podporovat spotiebitele, ktefi jsou
zranitelnéjsi vzhledem ke svym specifickym informac¢nim pottebam, naptiklad déti, starsi
osoby nebo osoby se zdravotnim postizenim. Dilezitym dlouhodobym ukolem je také
posilovat bezpecnost vyrobkil pro péci o déti. S tim souvisi i planovana revize smérnice
0 obecné bezpecnosti vyrobkli a nové bezpecnostni pozadavky na normy pro vyrobky

pro péci o déti.
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5. OCHRANA SPOTREBITELU V CELOSVETOVEM KONTEXTU

Cilem v této oblasti je podporovat vysokou uroven ochrany spotiebitel v zahrani¢i. Nakupy
od obchodnikli ze zemi mimo EU vzrostly ze 17 % v roce 2014 na 27 % v roce 2019. Je nutné
vypracovat akéni plan pro posileni spolupriace s Cinou v oblasti bezpe¢nosti vyrobki

prodavanych online a nabizet regula¢ni podporu partnerskym zemim EU.4!

4.3 Soukromopravni ochrana v CR

V predchozich kapitolach jsme nastinili problematiku ochrany spottebitele, kratce
pohovotili o vyvoji spottebitelského prava a objasnili si ndvaznost narodniho prava na pravo
komunitérni. Pro soukromopravni ochranu spotiebitele je typicka (podobné jako pro vetejné
pravo) zvysend informac¢ni povinnost s cilem dat spotfebiteli dostate¢né mnozstvi informaci
pro jeho kvalifikované rozhodnuti, zda do pravniho vztahu vstoupi, ¢i nikoli. Pro soukromé
pravo je typicka smluvni volnost. Cilem ochrany spotiebitele je ale naopak regulace smluvni
volnosti, a to s ohledem na spotiebitelovo postaveni slabsi smluvni strany. Ten je vuci
podnikateli v nerovném postaveni, protoZze na rozdil od podnikatele neuzavird denné tolik
smluv, nema tolik informaci o vyrobcich a sluzbach, neni zb&éhly ve vyjednavani a nema
bézné k dispozici pravniho poradce.*?

Casto s touto problematikou byl zmitiovan ob&ansky zakonik. OZ je v eském pravu stéZejni
pravni normou upravujici soukromopravni vztahy a zasahujici tak do nasich béznych zivoti
ve velké mife. Pravni normy upravuji naSe spolecenské vztahy a chovani, davaji nam rad
a mantinely. Chrani nase zajmy a zakladni lidské& prava. Nejinak je to i v oblasti ochrany
spotiebitele. Zakladni obecnou pravni normou v této oblasti v soukromopravni roviné je
zminovany obc¢ansky zakonik. Soukromopravni ochrana spotiebitele pfedstavuje predevSim
upravu spotiebitelskych smluv. V nahledu na tuto problematiku jde pfedevs$im o ustanoveni
o zavazcich ze smluv uzaviranych se spotiebitelem v OZ ¢asti IV, hlavé 1, dil 4, § 1810
az § 1867. Jde o relativné systematické uspotadadni v casti zdvazkového prava.

Pro spotiebitelské smlouvy jsou platna ta ustanoveni a ¢asti OZ, kterd upravuji jednotlivé

4 Novy program pro spotiebitele — Informativni piehled [online]. Evropska komise, Strategie na ochranu
spotiebiteld, 11/2020, PDF ISBN 978-92-76-25025-8, [cit. 2020-12-16]. Dostupné z:
https://ec.ecuropa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/consumer-strategy cs

2 VITOVA, B. Zdkon o ochrané spotiebitele. Komentdr. Praha: Wolters Kluwer CR, a.s., 2016, 364 s. ISBN
978-80-7478-984-7, str. 5.
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smluvni typy. Je tfeba také zminit, Ze spotiebitelské pravo pokryva i faze predchazejici
uzavirani spotiebitelskych smluv (napt. fdze informovani se, jednani, rozhodovani) a faze
nasledujici po splnéni (uzivani predmétu plnéni).

Ustanovenim o zdvazcich ze smluv uzaviranych se spottebitelem je vénovan Oddil 1 OZ

(§ 1810 az § 1819).

4.3.1 Spotrebitelské smlouvy

O smlouvam uzavienym mezi spotfebitelem a podnikatelem se v § 1811 OZ uvadi,
ze ochrana spotiebitele vyzaduje, aby veskerd sdéleni vici nému podnikatel ucinil jasné
a srozumitelné v jazyce, ve kterém se smlouva uzavird. Je potieba si v této souvislosti
uvédomit, ze jde o jiny pravni pozadavek, nez jaky norma spojuje s urcitosti
a srozumitelnosti projevu viile s odliSnymi pravnimi nasledky. Nasledkem nedodrZeni neni
neplatnost, ale miZe jit o poruseni informacni povinnosti coz zakladéa spotiebiteli pravo
odstoupit od smlouvy za vyhodnéjsich podminek.** § 1811 OZ rozvadi jaké konkrétni
informace musi podnikatel spotiebiteli sd€lit jesté pied uzavienim smlouvy nebo pted tim,
nez spotiebitel ucini zavaznou nabidku. Jde napt. o totoznost a kontaktni udaje podnikatele,
zpusob platby a zpisob dodéni, ndklady na dodani, tidaje o pravech vznikajicich z vadného
plnéni nebo tdaje o dobé trvani zédvazku a podminky ukonceni zavazku. Dale jsou zde
uvedeny i ptipady, na které se toto ustanoveni nepouzije.**

pro spotiebitele (zde pozor na protichiidnost Gpravy v § 556 OZ: ,,...musela-li druha strana
znat umysl jednajiciho nebo mohla-li o nem védet, je pravnimu jednani prisuzovan prave ten
vyznam. ). Déle uvadi, Ze pokud smlouva obsahuje ujednéni, ktera nejsou v souladu s pravni
normou na ochranu spotiebitele, nepiihlizi se k nim. Spotiebitel se nemiize vzdat svych
subjektivnich prav, které mu zékon poskytuje (§ 1812 OZ). Zakazana jsou smluvni ujednéni,
ktera jsou nepfiméefend a oslabuji prava spotiebitele pfi nerovnovdze smluvniho vztahu
(je tfeba zkoumat, zda jde o nerovnovdhu v neprospéch spotiebitele a zda je piiméfena
¢i nikoli). To plati vyjma ujednani o pfedmétu plnéni nebo cen€, poskytl-li je podnikatel

jasné a srozumitelné (§ 1813 OZ). Neptipustna jsou s dirazem ujednani, ktera napt. vylucuji

# ELIAS, K. Novy obcansky zikonik s aktualizovanou ditvodovou zpravou a rejstitkem. Ostrava: Sagit, 2012,
1119 s. ISBN 978-80-7208-922-2, str.734.

4 Ust. § 1811 zdkona ¢&. 89/2012 Sb., Zdakon obéansky zdkonik [online]. [cit. 2020-10-30].
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nebo omezuji odpovédnost podnikatele za jednani, znichz vznikne spotiebiteli (jma
na zivote nebo na zdravi. Zakazana jsou i ujednéni, které¢ davaji podnikateli pravo odstoupit
od smlouvy bez udani diivodu nebo vypovédét zavazek uzavieny na dobu neurcitou bez
piiméfené vypovedni doby, zatimco spotiebiteli nikoli. Nebo takova ujednani, kterd zavazuji
spotiebitele k plnéni, aniz by mél moznost se s podminkami seznamit pfed uzavienim
smlouvy. Zakazana jsou ujednani, ktera odkladaji urceni ceny az na dobu plnéni nebo
umoziuji podnikateli cenu podstatné zvysit, aniz by mél spotiebitel moznost odstoupit
od smlouvy pro ditvod podstatného zvyseni ceny. Nebo takova ujednani, ktera dovoluji
podnikateli jednostranné a bezdiivodné ménit smluvni podminky (§ 1814 OZ). Pti poruseni
zédkazu nastane pravni nasledek v podobé nepiihlizeni (k ujednani se nepiihlizi).*’

§ 1815 OZ ptimo stanovuje, ze ,,k neprimérenému ujednani se neprihlizi, ledaze se jej
spotrebitel dovola. K zamySleni se zde nabizi otdzka, kde jsou hranice a co je onim
pfiméfenym a nepfiméfenym ujedndnim? Ze soudni praxe je mozno zminit rozhodnuti jez
fesi proroga¢ni dolozky*®, a to rozhodnuti Nejvyssiho soudu Cdo 2999/2015 ze dne
19.01.2016. Smluvni strany si v obchodnich podminkach sjednaly mistni ptislusnost v sidle
podnikatele (Praha 6) vzdaleném od bydli§té spotiebitele (Plzefl). Zalovany spotiebitel
namital neplatnost ujednéni prorogacni dolozky jako nepfiméfeného ujednani v obchodnich
podminkach. Nejvyssi soud svym rozhodnutim dospél k zavéru, ze ,,...dovolateli nestaci
za ucelem ucasti u jednani pred Obvodnim soudem pro Prahu 6 prekonat vzdalenost mezi
Plzni a Prahou, nybrz musi projet téz znacnou cast hlavniho mésta. Téz v tomto pripadé je
tedy treba dovodit, ze strany si sjednaly mistni prislusnost soudu, ktery je v blizkosti sidla
dodavatele a je znacné vzdalen od bydliste spotrebitele. Nejvyssi soud proto dospél k nazoru,
Ze posuzované ujednani v rozporu s pozadavkem dobré viry znamena k ujmé dovolatele jako
spotrebitele znacnou nerovnovahu v pravech a povinnostech stran, a je tudiz neplatné*.
(Dnes by bylo ujednani neucinné viz. § 1815 OZ). Z tohoto rozhodnuti vyplyva, ze
pro smluvni strany je vlastné nejisté, jaka presna vzdalenost mezi bydlistém a zvolenym
mistné piislusnym soudem je pfiméfend a jakd jiz nikoli.*’ Podobnych piipadd posuzovani

piiméfenosti bychom nalezli v soudni praxi vice.

S ELIAS, K. Novy obcansky zdkonik s aktualizovanou dirvodovou zpravou a rejstitkem. Ostrava: Sagit, 2012,
1119 s. ISBN 978-80-7208-922-2, str.735-737.

4 Prorogacni dolozka je dle § 89 a OSR dohodou podnikatelti o mistni p¥islugnosti soudu prvniho stupné
ve vécech vyplyvajicich z jejich podnikatelské ¢innosti.

47 ONDREJOVA, D. Nékolik zamysleni nad spotrebitelskou ochranou v kontextu nové judikatury. Bulletin
advokacie. 2018. ¢. 1-2. ISSN 1210-6348, s. 37-38.
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V dalSich ustanovenich je spotfebitel chranén pfed komplikacemi v ptipadech, kdy plati
sjednanou cenu prostiednictvim uvéru od podnikatel (nebo od tieti osoby na zakladé¢
smlouvy s podnikatelem) anebo pied finan¢nimi zavazky, které plynou ze skrytych
povinnosti ve spotiebitelskych smlouvach. Je nutné, aby byl spotfebitel na podminky,
z kterych plynou dalsi finan¢ni zavazky, upozornén jiz v hlavni smlouvé. Napt. kdyz je
poskytnuti né¢jakého produktu (financni avér, leasing auta) podminéné povinnosti uzaviit
pojistku. Pokud mé spottebitel pravo odstoupit od smlouvy dle zédkona (dle piedchozich
ustanoveni), nemusi uvadét divod, pfiCemz s odstoupenim nelze spojit postih. Lhita
pro odstoupeni je zachovana, pokud spotiebitel podnikateli ozndmeni, ze od smlouvy

odstupuje.*®

4.3.2 Uzavirani smluv distanénim zpisobem a smlouvy uzavirané mimo
obchodni prostory

Uzavirani smluv distan¢nim zplsobem a zavazky ze smluv uzaviranych mimo obchodni
prostory*® jsou druhem smluv, ve kterych spotiebiteli nalezi zvlastni ochrana.

Uzavirani smluv na dalku pfinaSi spottebiteli nevyhody v podobé absence osobniho
kontaktu pfi uzavirdni smlouvy. Brani prohlidce zboZi, jeho ptfedvedeni, moZznosti dotazli
1 vysvétleni. Moderni zplisoby uzavirani smluv na déalku sice nékteré z téchto nedostatkli
piekonavaji, napt. mnozstvi informaci, moznosti virtualni prohlidky, diskuzni féra, moznost
srovnani zbozi a jeho ceny, individudlni uzavirani smlouvy a vybér konkrétniho plnéni to
v§ak nahradit nemiize. Zvl4$tni Giprava se proto snazi tento nedostatek kompenzovat.*
Pravni uprava distan¢nich smluv je obsazena v § 1820 OZ a nasl. Pod pojem ,,uzavirané
distan¢nim zplsobem® se tfadi smlouvy uzavirané za pouziti prostiedkli komunikace
na dalku (napf. telefon, internet, neadresovany tisk, adresovany tisk, katalog,
teleshopping...). Prostfedkem komunikace na dalku muze byt i dorucovatel, ktery

identifikuje spotiebitele, nechd jej podepsat smlouvu a nasledné¢ mu piedd telefonicky

B Ust. § 1816 - 1819 zdkona ¢&. 89/2012 Sb., Zéakon obcéansky zdkonik [online]. [cit. 2020-12-19].

Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

4 Zavazky ze smluv uzaviranych mimo obchodni prostory. Je mysleno mimo prostory obvyklé pro podnikatelovo
podnikéani, nebo i pokud takové prostory podnikatel viilbec nema. Jde napt. o podomni prodej, prodej prostiednictvim
obchodnich zastupct — dealertt nebo nakupy realizované na pfedvadécich akcich. Lze sem fadit i smlouvy, k jejichz
uzavieni dochdzi béhem cestovani podnikatele. Podnikatel muze v téchto situacich vyuzit momentu ptekvapeni a zaskodcit
spotiebitele, vyuzit jeho neznalost nebo na né&j pouzit psychologicky natlak.

50 HULMAK, M. a kol. Obcansky zdkonik V: Zavazkové prdavo, komentdi Obecnd cast (§ 1721-2054). Praha:
C.H.Beck, 2014, 1344 s. ISBN 978-80-7400-535-0, str. 526.
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objednané zbozi.>! P¥i uzavieni smlouvy nejsou smluvni strany v osobnim a bezprostiednim
kontaktu. Pro posouzeni otazky, zda se jedné v konkrétnich ptipadech o smlouvu uzavienou
distan¢nim zplisobem ¢i nikoliv, je vyznamny okamzik uzavieni smlouvy. Predmétna
smlouva tak musi byt uzaviena na dalku, nestaci pouhé sjednavani, kdy je nasledné¢ smlouva
uzaviena za osobni ucasti stran. Vyzaduje se tedy uziti prostfedki komunikace na dalku
az do chvile, kdy je smlouva uzaviena, a to véetné jejiho uzavieni.>

MuzZe jit o jakékoli typy smluv (nej€astéji kupni smlouvy). V ramci ochrany spotiebitele je
zminovana v zékon¢ predevsim zvysSend informacni povinnost podnikatele pied uzavienim
smlouvy, nezaménitelnost pfedsmluvnich informaci, jsou zminény nékteré sankce anebo
okolnosti odstoupeni od smlouvy, kdy u distan¢nich smluv mé pravo spotiebitel od smlouvy
odstoupit bez udani divodu ve lhiteé 14 dnli od pievzeti zbozi (pokud jde o kupni smlouvu).
Zékon vymezuje i to, kdy je od smlouvy odstoupeni vylouceno. Spotiebitel je rovnéz
chranén pfed nevyzddanym nebo neobjednanym plnénim. V takovém piipadé neni
spotfebitel povinen podnikateli vracet toto plnéni, hradit ho, ani jej jakkoli informovat o jeho
obdrZeni. Taxativné jsou v zdkoné uvedeny ptipady, kterych se ustanoveni o smlouvach
uzaviranych distan¢nim zptisobem a o smlouvach uzaviranych mimo obchodni prostory
netykd. Smluvni ujednani spotiebitelskych smluv se nemohou nikdy odchylit od zdkona
v neprospéch spotiebitele. V ptipadé pochybnosti musi podnikatel prokéazat, ze spotiebiteli

sd¢lil pozadované udaje.

4.3.3 Finan¢ni sluzby

Finanéni sluzby jsou dalSim pododdilem OZ v ramci Upravy spotiebitelskych smluv.
Smlouvou o finan¢ni sluzbé se rozumi kazda smlouva tykajici se bankovni, ivérové, platebni
nebo pojistné sluzby, penzijniho pfipojisténi, smény meén, vydavani elektronickych penéz
nebo smlouva o poskytovani investi¢nich sluzeb. >3

Ugelem pravni Gpravy je zajistit ochranu spotiebitele tim, Ze bude zaji§téna informovanost
spotiebitele, bude mu poskytnuta moznost obrany pied nevyzddanymi sluzbami, bude mu

zaloZzeno pravo ve stanovené lhité¢ od smlouvy odstoupit a dalsi potiebné pro ochranu

SHULMAK, M. a kol. Obcansky zdkonik V: Zavazkové pravo, komentdi Obecnda cast (§ 1721-2054). Praha:
C.H.Beck, 2014, 1344 s. ISBN 978-80-7400-535-0, str. 524.

S2SVESTKA, J., SPACIL, J., SKAROVA, M., HULMAK, M. a kol. Obcansky zdkonik I. (§ 1-459) Komentar-
2. vyd. Praha: C.H.Beck, 2009, 2528 s. ISBN 978-80-7400-108-6, str. 478.

53 Ust. § 1841 zékona ¢ 89/2012 Sh., Zakon obcansky zdkonik [online]. [cit. 2020-10-09].

Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz
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spotiebitele jako slab$i smluvni strany. Zakon stanovuje podnikateli jako silnéj$i smluvni
stran¢ nékteré povinnosti (zejména povinnost spotiebiteli pfed uzavienim smlouvy sdélit
a po uzavieni smlouvy potvrdit urCité udaje). Spottebiteli se zakladaji zvlastni prava, mezi
nimiz ma zasadni vyznam pravo odstoupit od smlouvy. Poskytne-li podnikatel spotiebiteli
klamavé idaje, bude mit spotiebitel pravo odstoupit od smlouvy v subjektivni tfimési¢ni
lhaté. Pravo odstoupit od smlouvy nema spotiebitel v piipadech, kdy cena finan¢ni sluzby

zavisi na vykyvech finanénich trhi, které podnikatel nemtize ovlivnit.>*

4.3.4 Docasné uzivani ubytovaciho zarizeni a jiné rekreacni sluzby

Docasném uzivani ubytovaciho zafizeni je oznacovano také vyrazem ,,timeshare*. Smlouvy
o doCasném uzivani ubytovaciho zafizeni a jinych rekreacnich sluzbach neptedstavuji
jednotny smluvni typ. Mohou vzniknout uzavienim smluv vécnépravnich 1 obligacnich,
pojmenovanych i nepojmenovanych. Zvlastni ustanoveni v § 1852 az § 1867 OZ chrani
spotiebitele, at’ jiz je mu pravo uzivat ubytovaci zatizeni nebo jiné sluzby ztizeno smlouvou
jakéhokoli typu. Zplisob podnikdni v této oblasti je zaloZzen a pfiveden na trh na bazi
dlouhodobosti zavazku, proto této zvlastni upraveé podléhaji smlouvy uzaviené na dobu delsi
nez jeden rok. Tyto smlouvy jsou uzavirany zpravidla i na n€kolik let, vyjimkou nejsou ani
smlouvy uzavirané na desetileti.>> Timeshareovou smlouvu bychom mohli definovat jako
smlouvu, na zaklad¢, niz spotiebitel ziskava pravo na uplatné uzivani nemovitosti, nebo jen
jeji €asti, na jeden Ci vice stanovenych nebo stanovitelnych ¢asovych tsekit béhem roku, a to
po dobu nékolika let s tim, Ze ve zbyvajicim obdobi roku pak uzivaji nemovitost jini
opravnéni z timeshareové smlouvy.>

Vyse jmenovana ustanoveni obsahuji mimo jiné nezbytna sdéleni pred uzavienim smlouvy.
Spottebitel je tedy mimo jiné chranén tim, ze se podnikateli ukladd povinnost,
aby spottebiteli sdélil jeSté ptred uzavienim smlouvy taxativné vymezené udaje, které
nasledné nemize svévolné meénit. V ramci nabidkové nebo prodejni akce musi podnikatel
na pozvance zieteln¢ uvést ucel a povahu akce. Podnikatel ma povinnost dat spottebiteli

k dispozici ptedsmluvni informace po celou dobu trvani akce. Podnikatel musi spotiebitele

S ELIAS, K. Novy obéansky zikonik s aktualizovanou ditvodovou zpravou a rejstiikem. Ostrava: Sagit, 2012,
1119 s. ISBN 978-80-7208-922-2, str.750-751.

55 ELIAS, K. Novy obéansky zikonik s aktualizovanou ditvodovou zprdvou a rejstiikem. Ostrava: Sagit, 2012,
1119 s. ISBN 978-80-7208-922-2, str.751-752

56 VESELY, J. Pravni tiprava ,, time-sharingu* v obcéanském zdkoniku a jeji viskali — 1. ¢dst. Pravni rozhledy.
2003, ¢. 5.
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poucit o jeho pravu na odstoupeni nebo napt. o délce lhiity k odstoupeni. Veskeré udaje
by mély byt sdéleny v Gfednim jazyce statu, v némz ma spotiebitel bydlisté nebo jehoz je
statnim ptisluSnikem. Ustanovenim § 1855 OZ je déna forma smlouvy, ktera se vyzaduje
pisemnd. Co se tykd obsahu smlouvy, je nutné, aby soucasti smlouvy byl formulaf
pro odstoupeni od smlouvy s tim, Ze tdaje ve formuléfi vyplni podnikatel. Obsah smlouvy
musi byt v souladu se vSemi predsmluvnimi informacemi, které podnikatel spotiebiteli
poskytl v textové podobé¢, a to v jazyce, kterému nejlépe rozumi. Co se tykd podminek
odstoupeni od smlouvy ochranu spotiebitele zajistuje Ctrnactidenni lhita, ktera ma
spotiebiteli umoznit, aby si plné uvédomil a rozvazil, k ¢emu se ve smlouvé zavazal,
a aby mu poskytla Cas, aby si ziskané udaje ovétil. Neposkytne-li podnikatel spotiebiteli
nezbytné informace, znamena to zdvazné poruseni povinnosti, které zaklada spotiebiteli
pravo odstoupit od smlouvy v prodlouzené tiimésicni 1haté. V prodlouzené jednorocni lhiteé
1ze odstoupit také tehdy, pokud podnikatel spotiebiteli neposkytne formulaf pro odstoupeni.
Pokud spottebitel neobdrzi vyhotoveni smlouvy viibec, prodluzuje se ¢trnactidenni lhiita
v zavislosti na okamziku, kdy vyhotoveni obdrzi. Odstoupeni se vztahuje 1 na dalsi vedle;jsi
smlouvy, na jejichz zaklad¢ spotiebitel nabyl prava spojend s hlavni smlouvou. Uzaviel-li
spotfebitel smlouvu, nesmi po ném nikdo na zakladé této smlouvy pozadovat zalohu ani jiné
plnéni nebo jejich zajiSténi, dokud spotiebiteli bézi lhlita pro odstoupeni od smlouvy.
Ve zvlastnich ustanovenich najdeme néktera pravidla pro uhradu a platby, kdy jakékoliv
splatky mohou byt rozdéleny jen do rovnomérnych rocnich plateb. Stanovuje se povinnost
podnikatele pokazdé spotiebitele k placeni vyzvat, a to s minimaln¢ ctrnactidennim

piedstihem. >’

4.4 Typy spotrebitelskych smluv

Mezi nejcastéjsi typy spotiebitelskych smluv patii predev§im tyto typové smlouvy:
Kupni smlouva

Smlouva o dilo

Néjemni smlouva

Smlouva o uschové

Smlouva o ubytovani

STELIAS, Karel. Novy obcansky zdkonik s aktualizovanou diivodovou zprévou a rejstitkem. Ostrava: Sagit, 2012. ISBN
978-80-7208-922-2. str.752-756.
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Smlouva o pfepravé osob
Smlouva o pfepravé véci
Smlouva o uctu

Smlouva o zdjezdu

Piikazni smlouva

Predmétem mé prace neni se vénovat jednotlivym typtiim smluv, piedstavim proto kratce jen

nejcastéji se vyskytujici typ, a to kupni smlouvu véetné odpoveédnosti za vady.

4.4.1 Kupni smlouva

Koupé je nejcastéjSim pravnim vztahem mezi subjekty spotiebitel a podnikatel. Jeji
komplexni pravni Gpravu najdeme v OZ v ustanovenich § 2079 az § 2183. Ustanovenim
§ 2079 OZ se ,...kupni smlouvou prodavajici zavazuje, ze kupujicimu odevzda vec, kterd je
predmétem koupe, a umozni mu nabyt viastnické pravo k ni, a kupujici se zavazuje, Ze véc
prevezme a zaplati prodavajicimu kupni cenu. Neplyne-li ze smlouvy nebo zvyklosti néco
Jjiného, jsou prodavajici a kupujici zavazani splnit své povinnosti soucasné. ““ Pravni Gipravou
OZ jsou stanoveny povinnosti prodavajiciho i kupujiciho a naleZitosti pfedmétu koupg.*®
Jsou upravena prava z vadného plnéni, kdy pfi prodeji odpovidad prodavajici za to, ze véc
nema vady (je bezvadna), pficemz se uvadi, ze véc je vadna v ptipadech, kdy prodavajici
neodevzda kupujicimu pfedmét koupé v ujednaném mnozstvi, jakosti nebo provedeni.
Pokud vadné plnéni podstatné porusuje smluvni ujednani, ma kupujici pravo na odstranéni
vady dodanim nové véci bez vady (vyména véci) nebo dodanim chybéjici véci. Piipadné
na odstranéni vady opravou véci, na piimefenou slevu z kupni ceny, nebo miize od smlouvy
odstoupit. Pokud je vadné plnéni nepodstatnym porusenim smlouvy, ma pak kupujici pravo
na odstranéni vady, anebo na pfimétenou slevu z kupni ceny. Vyjimkou je, a kupujici tedy
nema prava z vadného plnéni, kdyZ se jednd o vadu, kterou musel s vynalozenim obvyklé
pozornosti kupujici poznat pii uzavieni smlouvy. To neplati, ujistil-li kupujiciho prodévajici,

7e véc je bezvadna, anebo Istivé vadu zastiel.>

8 Ust. § 2079 zdkona ¢&. 89/2012 Sb., Zdkon obcansky zakonik [online]. [cit. 2020-10-30].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz
39 Ust. § 2103 zdkona ¢&. 89/2012 Sb., Zdakon obcansky zakonik [online]. [cit. 2020-10-30].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz
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Co se tykd zaruk za jakost nebo tfeba nebezpeci Skody na véci zde ,,...se prodavajici
zavazuje, ze véc bude po urcitou dobu zpusobilda k pouziti pro obvykly ucel, anebo zZe si
zachova obvyklé viastnosti““. ° Ustanovena je zaruéni doba, ktera bézi od odevzdani véci
kupujicimu nebo od objednané¢ho uvedeni do provozu. Nebezpeci Skody piechazi
na kupujiciho prevzetim véci. Pokud predava prodéavajici véc dopravci k prepravé v misté,
které je urCeno smlouvou, piechazi timto predanim nebezpeci Skody na kupujiciho.
Samostatny pododdil je pak vénovan koupi nemovitych véci. Upravena jsou i néktera
z vedlejsich ujednani pii kupni smlouvé, vyhrada vlastnického prava, vyhrada zpétné koupé,
zpétného prodeje nebo lepsiho kupce. Déle pak ptedkupni pravo a koupé na zkousku.
Zvlastni ustanoveni, dulezité z pohledu ochrany spotiebitele, je vénovano prodeji zbozi
v obchodé (§ 2158 OZ a nasledujici). Pokud je prodavajicim podnikatel, plati pro prode;j
(pti jeho podnikatelské Cinnosti) kromé obecnych pravidel o kupni smlouvé 1 néktera dalsi
pravidla jako napf. rozsifujici pravidla pro jakost pii pfevzeti, kdy prodavajici odpovida
kupujicimu za to, ze véc pfi pfevzeti nema vady, zejména pak, ze v dobé prevzeti mé véc
vlastnosti, které byly ujednény a ze se véc hodi k ucelu, ktery prodavajici uvadi nebo
ke kterému se véc obvykle pouziva. Co se tyka prava z vadného plnéni, je kupujici opravnén
uplatnit pravo z vady, ktera se vyskytne u spotiebniho zbozi v dobé 24 mésicti od prevzeti
véci. Na zadost kupujiciho, pro ptipad reklamace, mu pisemné potvrdi prodavajici rozsah
a dobu trvani povinnosti prodavajiciho v piipadé vadného plnéni. Ustanoveni vénované
prodeji zbozi v obchod¢ mysli 1 na to, ze pokud je na proddvané véci nebo na jejim obalu,
v navodu nebo v reklam¢ uvedena doba, po kterou Ize véc pouzit, pouziji se ustanoveni
o zéaruce za jakost upravené v obecnych pravidlech o kupni smlouvé. Diilezité je, aby véc
odpovidala jakosti nebo provedenim smluvenému vzorku, odpovidalo mnozstvi, hmotnost
a véc vyhovovala zakonem ptedepsanym pozadavkim. Pokud se vada projevi v prubéhu
6 mésict od pfevzeti, ma se za to (vyvratitelnd pravni domnénka), ze véc byla vadna jiz
pfi jejim prevzetim. Pokud ma véc vadu, ktera ovSem nebrani fddnému uzivani véci, 1ze ji
prodat za niz$i cenu (se slevou). Prodéavajici v§ak musi na tuto skute¢nost upozornit (§ 2164
0Z). Takovouto vadu nelze pozdéji reklamovat. Dojde-li k uplatnéni prava kupujiciho
z vadného plnéni, potvrdi mu druha strana pisemné, kdy pravo uplatnil, ptipadné provedeni

opravy a dobu trvani opravy. Bylo uvedeno, ze pravo na reklamaci miize kupujici uplatnit

80 Ust. § 2113 zdkona ¢&. 89/2012 Sb., Zdakon obcansky zdkonik [online]. [cit. 2020-10-30].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz
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v dobé dvou let od pfevzeti zbozi, pfi¢emz tato reklamace se uplatiluje u prodavajiciho,
u které¢ho véc byla koupena nebo u jiné uvedené osoby, jez je k opravé uréend a je v misté
pro kupujiciho bliz§im. Opravnénd osoba opravi véc ve lhit¢ dohodnuté ve smlouve
pii koupi véci. ¢!

Za poruSeni povinnosti v soukromopravnich piedpisech hrozi podnikateli pfedevSim
soukromopravni sankce spocivajici zejména ve vzniku dalsi sekunddrni povinnosti, napft.
v ptipad€ povinnosti z vadné¢ho plnéni mé povinnost vadu odstranit, v piipad€ nedodrzené
stanovené informac¢ni povinnosti se spotiebiteli prodluzuje lhiita k odstoupeni od smlouvy
nebo neplati urcité poplatky, o kterych nebyl informovéan a nebo podnikateli vzniké pfipadna
povinnost k nahrad¢é Skody z poruseni zdkonné povinnosti, ptipadné z poruseni smlouvy

samotné.%?

4.5 Vefejnopravni ochrana v CR

Vetejnopravni ochranu spotiebitele tvoii systém pravnich norem. Spociva predevsim
ve sledovani fady povinnosti osob, které poskytuji sluzby, nebo vyrabéji, dovazeji,
distribuuji a prodéavaji vyrobky. Tyto povinnosti jsou prostfednictvim dozorujicich organii
kontrolovany a také je sankciovano, pokud nejsou dodrzovany.

Ptevazna vétSina pravnich norem regulujicich ochranu spotiebitele pochazi z implementace
smérnic EU (nckteré oblasti jsou regulovany piimo aplikovatelnymi evropskymi
nafizenimi). Pro soucasné evropského pravo ochrany spotiebitele je typicky piezkum
stavajicich smérnic a jejich pfipadné novelizace, slucovani nebo vydavani novych smérnic.
Je to pfedevsim odrazem soucasné¢ho dynamického rozvoje technickych oblasti (a s tim
spojenych novych podnikatelskych praktik) a v neposledni fad¢ také odrazem soucasné
pandemické doby. Piesto hlavni cil vefejnopravni upravy stale spociva predevsim v ochrané
zdravi, zivota a majetku spotiebitelf. ¢

Vetejnopravni ochrana spottebitele je v nasem pravnim fadu upravena predevsim v zakoné
¢. 634/1992 Sb., o ochrané spottebitele. ZOS je zatfazen do pravni oblasti ob¢anského prava

a stanovuje podminky podnikéni vyznamné z hlediska ochrany spotiebitele, stanovuje také

o1 Ust. § 2158-2172 zdkona ¢&. 89/2012 Sb., Zdkon obcansky zakonik [online]. [cit. 2020-12-22].

Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

62 VITOVA, B. Zdkon o ochrané spotrebitele. Komentadr. Praha: Wolters Kluwer CR, a.s., 2016, 364 s. ISBN
978-80-7478-984-7, str. 5.

6 VITOVA, B. Zdkon o ochrané spotiebitele. Komentdr. Praha: Wolters Kluwer CR, a.s., 2016, 364 s. ISBN
978-80-7478-984-7, str. 5.
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ukoly vefejné spravy v oblasti ochrany spotiebitele a opravnéni spotiebitelti. Upravuje
nékteré podminky fungovani sdruZeni spotiebiteld nebo jinych pravnickych osob
zaloZzenych k ochrané spotiebitele. Do tohoto zdkona je implementovana mimo jiné
1 smérnice Evropského parlamentu a Rady 2005/29/ES ze dne 11. kvétna, o nekalych
obchodnich praktikdch vici spotiebitelim na vnitinim trhu a o zméné smérnice Rady
84/450/EHS, smérnic Evropského parlamentu a Rady 97/7/ES, 98/27/ES a 2002/65/ES
anafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢.2006/2004 (smérnice o nekalych
obchodnich praktikach). Je zakazano uzivani nekalych obchodnich praktik, zejména téch
klamavych a agresivnich. V ptilohach zédkona je obsaZzen demonstrativni vycet obchodnich
praktik, které jsou vzdy povazovany za klamavé (Ptiloha &.1) nebo agresivni (Pfiloha ¢&.2).%*
Zakazuje se diskriminace zdkaznika a urcuji se zakladni informac¢ni povinnosti. V § 23 ZOS
je uveden taxativni vycCet organd, které provadéji spravni dozor nad dodrzovanim povinnosti
stanovenych zdkonem. V této vefejnopravni norm¢ najdeme ale i ustanoveni dulezité
z hlediska soukromopravni upravy ochrany spotiebitele. § 25 ZOS je upraveno postaveni
sdruzeni na ochranu spottebitele, v¢etné jejich opravnéni viaci orgdntim veiejné spravy.
Zékladnim prostiedkem k zajisténi dodrZzovani povinnosti podle tohoto piedpisu jsou sankce
za spravni delikty uvedené v § 24 ZOS.

Mimo ZOS je ochrana spotiebitele upravena i v dalSich vefejnopravnich piedpisech.
Naptiklad v zékoné €. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky a o zméné
a doplnéni nékterych zakont, v zdkoné ¢. 143/2001 Sb., o ochran¢ hospodaiské soutéze
a zméné neékterych zakont (zakon o ochrané hospodaiské soutéze), v zdkoné €. 64/1986 Sb.,
o Ceské obchodni inspekci, v zakon& ¢ 102/2001 Sb., o obecné bezpednosti vyrobki
a o zmeén¢ nekterych zdkonl (zékon o obecné bezpecnosti vyrobki), v zakoné ¢. 526/1990
Sb., o cenach, v zakoné ¢. 146/2002 Sb., o Statni zemédélské a potravinarské inspekci
a o zméné nekterych souvisejicich zakont, v zakoné ¢. 110/1997 Sb., o potravinach

a tabakovych vyrobcich a o zméné a doplnéni nékterych souvisejicich zdkond, v zékoné

Cx

65/2017 Sb., o ochran¢ zdravi pied Skodlivymi u¢inky navykovych latek, v zakoné

[@X3

40/1995 Sb., o regulaci reklamy a o zméné a doplnéni zadkona ¢. 468/1991 Sb.,

o provozovani rozhlasového a televizniho vysilani, ve znéni pozd¢jSich predpist, ve znéni

%4 Ptilohy ZQS ¢.1 a ¢.2 jsou rovnéz prilohami této diplomové prace. Ptiloha ¢€.1, Ptiloha ¢€.2,
8 LAVICKY, P. a kol. Obcansky zdkonik: komentdi 1., Obecnd &ast (§ 1-654). Praha: C.H. Beck, 2014, 2380
s. ISBN 978-80-7400-529-9, str. 2296.
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pozd¢jsich predpisti, v zakoné ¢. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani (Zivnostenské
zékon) a dalSich.

Poskozovani spottebitele mize byt také trestnym Cinem dle § 253 zakona ¢. 40/2009 Sb.,
zakon trestni zakonik (dale jen ,, TrZ*). K ochrané spotiebitele mize sméfovat i trestny ¢in
poruseni pfedpisti o pravidlech hospodaiské soutéze podle § 248 TrZ.%°

Vetejnopravni ochrana spotiebitele se opird o mnozstvi pravnich norem a ustanoveni.
Zabyvat se podrobn¢ vSemi neni cilem této diplomové prace. Budu se tedy zabyvat pouze

predstavenim stézejni pravni upravy, kterd je obsazena ve shora uvedeném ZOS.

4.5.1 Zakon o ochrané spotrebitele

Z0S byl vyznamné novelizovan na pielomu let 2015/2016. Stalo se tak zdkonem ¢. 378/2015
Sb., kterym se méni zadkon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozd¢jSich
ptedpisi, a nékteré dalsi zdkony. Dlivodem pro zmény byla kritika Evropské komise tykajici
se nedostate¢né transpozice smérnice o nekalych obchodnich praktikach (Smérnice
Evropského parlamentu a Rady 2005/29/ES). Touto novelou doslo k uptfesnéni chapani
nekalych obchodnich praktik, k zavedeni definice obchodni praktiky a zaroven
k propracovanéjSimu vymezeni jak klamavych, tak agresivnich obchodnich praktik.
Dilezitou zménou bylo rozsifeni plisobnosti zdkona o ochrané spotiebitele, véetné zdkazu
nekalych praktik, na tzv. regulované profese. Noveé se tak za sluzby ve smyslu zdkona zacaly
povazovat také sluzby advokat, notait, lékai, veterindit ¢i architektdi, aj. Postihy
za poruseni povinnosti vyplyvajicich ze ZOS se ale fidi zvlastnimi pfedpisy. Napft. u profesi
s povinnym clenstvim v profesni komote, jsou to jeji organy, které vykonavaji dozor nad
plnénim povinnosti. Zlomovou zménou vtéto novela bylo mimosoudni feSeni
spottebitelskych sport. Zakladem byla transpozice smérnice Evropského parlamentu a Rady
2013/11/EU ze dne 21. kvétna 2013 o alternativnim feSeni spotiebitelskych sporti a 0 zméné
natizeni (ES) ¢.2006/2004 asmérnice 2009/22/ES (smérnice o alternativnim feSeni
spotfebitelskych sportt), se zohlednénim piimo pouzitelného nafizeni o fteSeni
spotiebitelskych spor on-line (Nafizeni EU €. 524/2013 o feSeni spotiebitelskych sport
on- ine). S ucinnosti od 1. tnora 2016 byla tedy zavedena nova forma mimosoudniho feSeni

spotiebitelskych sporti. Podobné jako je tomu u mediace, ikolem nestranné¢ho subjektu je

6 LAVICKY, P. a kol. Obcansky zikonik: komentdri I, Obecnd cast (§ 1-654). Praha: C.H. Beck, 2014, 2380
s. ISBN 978-80-7400-529-9, str. 2296.
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umoznit a pomoct stranam sporu uzaviit dohodu. Dle slov zdkonodérce by se mélo jednat
o levnéjsi, méné formalni a rychlejsi zptisob feSeni sporu, jehoz procesni postup je upraven
samostatné v zdkoné o ochran¢ spotiebitele, bez subsidiarniho pouziti spravniho fadu.
V souvislosti s timto je nutno zminit, ze v platnosti zlistava zvlastni iprava mimosoudniho
feSeni sporli se spotiebiteli v oblastech finan¢nich sluzeb, zdkon ¢&.229/2002 Sb.,
o finan¢nim arbitrovi, v oblasti elektronickych komunikaci a postovnich sluzeb je to zdkon
¢. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich, a v oblasti energetiky zakon ¢. 458/2000
Sb., energeticky zakon.®” Od doby této zasadni novely byl ZOS novelizovan jesté nékolikrat.
Posledni verze zakona nabyla G¢innosti od 01.07.2020 (jde o 49. verzi zdkona). Novelizace
probéhla zdkonem €. 238/2020 Sb., kterym se méni zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spottebitele, ve znéni pozdé¢jSich predpisi, a dalsi souvisejici zakony. Divodem posledni
zmény bylo pfijeti nafizeni Evropskym parlamentem a Radou EU o spolupraci mezi
vnitrostatnimi organy piislusnymi pro vymahani dodrzovéani pravnich pfedpist a ochranu
zajml spotiebitelll a nafizeni, které pfinasi zvySenou miru harmonizace, véetné pravidel
pro uc¢innou a efektivni spolupréci pti vymahani dodrzovani pravnich ptedpisii na ochranu
z4jmu spotiebitell mezi pfisluSnymi dozorovymi orgény. Nafizeni upravuje plisobnost
spravnich orgdnid pii pfeshranicni spolupraci v oblasti ochrany spotiebitele a opravnéni
dalSich subjektl, pficemz ustfednim ufadem pro pieshrani¢ni spolupraci je Ministerstvo
pramyslu a obchodu. VSechny zakonem vymezené spravni organy (napt. ¢eska obchodni
inspekce, statni zemédélska a potravinaiska inspekce, krajské hygienické stanice a dalsi.)
maji povinnost zasilat Gstfednimu sty¢nému ufadu bezodkladné informace a ten predava
ve stanovenych Ihiitach informace Evropské komisi.®®

Zakon na ochranu spotiebitele je platny od 31.12.1992, je obsahové rozdélen do deviti casti

a ma 3 doplnujici ptilohy.

4.5.1.1 Cast prvni — uvodni ustanoveni
V prvni ¢asti ZOS v Givodnim ustanoveni je standardné vymezen pfedmét a rozsah upravy.

Uzemni ptisobnost zdkona je vymezena v odst.3 § 1 ZOS: ,.Zdkon se vztahuje na nabizeni

7 HAJKOVA, M. a MACKOVICOVA, M., Novela ceského zikona o ochrané spotrebitele — 2015/2016
[online]. HOLEC, ZUSKA & PARTNERI advokatni s.r.0., 01/2016 [cit. 2021-01-02].

Dostupné z: http://www.holec-advokati.cz/cs/publikace/aktuality/362

68 KOPECKY, M., Novela zikona o ochrané spotiebitele (238/2020 Sb.) [online]. Kopecky Hala & Co.,
advokatni kancelar s.r.o., 05/ 2020 [cit. 2021-01-03]. Dostupné z: https://www.kopeckyhala.cz/post/novela-
z%C3%A 1kona-o0-ochran%C4%9B-spot%C5%99ebitele-238-2020-sb
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a prodej vyrobkit a na nabizeni a poskytovani sluzeb v pripadech, kdy k plnéni dochdzi
na vizemi Ceské republiky. Na ostatni piipady se vztahuje tehdy, souvisi-li plnéni
s podnikatelskou ¢innosti  provozovanou na tizemi Ceské republiky.” Vzhledem
ke globalizaci trhu a rozvoji pteshrani¢niho obchodu, a to i elektronického, je vymezeni
uzemni pusobnosti nezbytna. Ddle jsou vymezeny nékteré pojmy, prvoiadé spotiebitel,
navazn¢ na podnikatelskou ¢innosti prodavajici, vyrobce, dovozce, dodavatel, je vymezeno,
co se rozumi pod pojmem obchodni praktika, odborna péce, nabidka, co je pfeshrani¢nim
sporem, spottebitelskou soutézi atd. Vycet pojmu pokracuje vymezenim vyrobku, pro ucely
Z0S se vyrobkem rozumi ,,véc, ktera je urcena k nabidce spotrebiteli, véetné prav a zavazkii
s touto veci souvisejicich®. Déle je vnormé upraven pojem sluzby a pojem vyrobku
nebezpecného svou zaménitelnosti s potravinou. V tomto § najdeme rovnéz napt. vymezeni
dalSich predmétii prodeje jako je obuv a jeji Casti, kiist'alové sklo nebo vyrobek porusujici

prava dusevniho vlastnictvi.®

4.5.1.2 Cast druha — povinnosti pii prodeji vyrobki a poskytovani sluzeb

Druhé ¢ast ZOS obsahuje tipravu povinnosti podnikatela pti prodeji vyrobku a poskytovani
sluzeb. Jde predevsim o to, aby prodavajici prodaval vyrobky ve spravné hmotnosti, mife,
mnozstvi, prodaval vyrobky a poskytoval sluzby v predepsané jakosti za ceny sjednané
v souladu s cenovymi ptedpisy, spravné zaokrouhloval anebo naptiklad pouzival ptredepsana
certifikovani métidla.”®

V této Casti je upravena 1 tzv. nekald obchodni praktika. Generalni klauzule nekalych
obchodnich praktik je upravena v § 4 ZOS a tika, ze ,,Obchodni praktika je nekala, je-li
vrozporu s pozadavky odborné péce a podstatné narusuje nebo je zpuisobila podstatné
narusit ekonomické chovani spotiebitele, kterému je urcena, nebo ktery je jejimu piisobeni
vystaven ve vztahu k vyrobku nebo sluzbé. “’! K posouzeni, zda se jedna o nekalou obchodni
praktiku, slouZzi test nekalosti. Ne kazdé jednani podnikatele spadajici pod generalni klauzuli
nekalych praktik je totiz mozné urcit jako nekalé. Nekalé jsou kazdopadné jednani, jez ZOS

uvadi v ptilohach, ptiloha ¢.1 Klamavé obchodni praktiky a ptiloha ¢.2 Agresivni obchodni

9 Ust. § 1 - 2 zakona ¢. 634/1992 Sb., Zdkon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-07].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

0 Ust. § 3 zdkona ¢&. 634/1992 Sh., Zdkon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-07].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

" Ust. § 4 zdkona & 634/1992 Sb., Zdkon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-07].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

39



praktiky, které jsou také pfilohami této diplomové prace. Mezi zékladni kritéria testu patii:
rozpor s pozadavky odborné péce, podstatné naruseni ekonomického chovani primérného
spotiebitele’®, a to tak, Zze kdyby takovéto nekalé praktiky nebylo, spotfebitel by takové
rozhodnuti nikdy neucinil. Zalezi tedy na tom, v jaké mife intenzity nekald praktika na
spotiebitele plisobi a jak zdsadné ovliviiuje jeho chovéni. 7 Nekalou obchodni praktikou se
rozumi zejména klamavé konani, klamavé opomenuti a agresivni obchodni praktika, ktera
na spotiebitele mize plisobit jako obtézovani, ovlivilovani nebo donucovani véetné pouziti
fyzické sily, ¢imz miize zpiisobit spotiebitelovo rozhodnuti ohledné koupé, které by jinak
neucinil.

Je zakédzéno diskriminovat spotfebitele. Prodavajici nesmi pii prodeji vyrobkl nebo
poskytovani sluzeb spotiebitele diskriminovat. V pfipad¢ poruseni prav a povinnosti
vyplyvajicich z prava na rovné zachazeni nebo diskriminaci méa poskozeny moznost se branit
bud’ v ramci soukromého prava, kdy ten, kdo byl timto jednanim dot¢en mé pravo se u soudu
domahat zejména, aby bylo upusténo od diskriminace, aby byly odstranény nasledky
diskrimina¢niho jednani, piipadné zadat piiméfené zadostiu€inéni. Anebo v oblasti
vefejného prava ma poskozend osoba moznost pozadat piislusné organy vetrejné spravy, aby
s diskriminujici osobou zahdgjila spravni fizeni a ulozila mu pokutu na zékladé¢ poruseni
§ 6 2Z0S.™

Je zakazano vyrabét, dovazet, vyvazet, nabizet, prodavat a darovat vyrobky nebezpecné svou
zaménitelnosti s potravinami. Dale je zakaz nabizeni, prodeje a vyvozu vyrobka uréenych
pro humanitarni ucely anebo nabizeni, prodej a skladovani vyrobkli porusujicich prava
dusevniho vlastnictvi.”

Podnikatel je vazan informacni povinnosti. M4 povinnost predev§im fadn¢ informovat
o vlastnostech vyrobkt a sluzeb, zptisobu pouziti a tdrzby vyrobku a o nebezpeci, kter¢ je
spojené¢ s jeho nespravnym pouzitim nebo udrzbou. Dale ma povinnost informovat

o pfipadném riziku souvisejicim s poskytovanou sluzbou. S ohledem na povahu vyrobku

72 Pramérny spotiebitel je upraven v ramci smérnice Evropského parlamentu a Rady &. 2005/29/ES ze dne 11. kvétna 2005,
o nekalych obchodnich praktikach vici spotiebitelim na vnitinim trhu. Primérnym spotiebitelem se podle této smérnice
rozumi takovy spotiebitel, ktery ma dostatek informaci a je v rozumné mife pozorny a opatrny, a to s ohledem na socialni,
kulturni a jazykové faktory. Jde o tzv. normativni model primérného spottebitele.

3VITOVA, B. Zdikon o ochrané spotiebitele. Komentdr. Praha: Wolters Kluwer CR, a.s., 2016, 364 s. ISBN
978-80-7478-984-7, str. 45-46.

“VITOVA, B. Zikon o ochrané spotiebitele. Komentdr. Praha: Wolters Kluwer CR, a.s., 2016, 364 s. ISBN
978-80-7478-984-7, str. 79-80.

5 Ust. § 7a) b) zdkona & 634/1992 Sb., Zdkon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-13]. Dostupné z:
www.zakonyprolidi.cz
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ana zpusob a dobu jeho pouzivani musi podnikatel, je-li to potfebné, zajistit, aby tyto
informace byly shrnuty do pfilozeného srozumitelného pisemného navodu (v ceském
jazyce). Prodavajici musi dale zajistit, aby vyrobky byly viditelné a srozumitelné oznaceny
oznacenim vyrobce nebo dovozce, popiipadé dodavatele a aby dle povahy vyrobku vyrobek
nesl téZ nazvem vyrobku, tdaj o hmotnosti nebo mnozstvi, velikost ¢i rozmér, pficemz
prodavajici nesmi odstrafiovat nebo ménit oznaceni vyrobkil a jiné idaje uvedené vyrobcem,
dovozcem nebo dodavatelem. Prodéavajici informuje spotiebitele jasnym a srozumitelnym
zpusobem o subjektu mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport, ktery je pro dany
vyrobku nebo sluzby vécné ptislusny. Informace musi zahrnovat téz internetovou adresu
tohoto subjektu.”®

Dalsi povinnosti pii prodeji vyrobkl a poskytovani sluzeb je napt., umoziuje-li to povaha
vyrobku a forma prodeje, prodavajici povinen na zadost spotiebitele vyrobek prekontrolovat
nebo predvést. Déle je prodavajici na zadost spotiebitele povinen vydat doklad o zakoupeni
vyrobku nebo o poskytnuti sluzby s uvedenim data prodeje, identifikaci vyrobku a udaji
prodéavajicitho vcetn¢ identifika¢niho ¢isla osoby. Prodavajici méa povinnost prodavat
vyrobky v hygienicky nezavadnych obalech nebo je do takovych obalii zabalit, ptipadné pfi
samoobsluzném prodeji takovy obalovy materidl poskytnout. Je zakazdno neopravnéné
pouzivani ekoznacky.”’

V provozovné musi byt po celou provozni dobu ptitomen pracovnik povéfeny vytizovat
reklamace. Prodéavajici je povinen ptijmout reklamaci v kterékoli provozovné, v niZ je ptijeti
reklamace mozné s vyjimkou, kdy jsou k oprave urcené jiné osoby. Prodavajici je povinen
spotiebiteli vydat pisemné potvrzeni s datem pfijeti, obsahem reklamace a zplisobem
a datem vyfizeni reklamace, v€etné potvrzeni o provedeni opravy, pifipadné odivodnéni
zamitnuti reklamace. Prodavajici nebo jim povéfeny pracovnik rozhodne o reklamaci ihned,
ve slozitych ptipadech do tfi pracovnich dnti. Reklamace véetné odstranéni vady musi byt
vytizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dnii ode dne uplatnéni, pokud si strany

nedohodnou jinak. Marné uplynuti této Ihiity se povazuje za podstatné poruseni smlouvy.”®

6 Ust. § 9 - 14 zdkona ¢&. 634/1992 Sb., Zdakon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-13].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

T Ust. § 15 - 18 b) zdkona & 634/1992 Sb., Zdakon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-14].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

8 Ust. §19 zdkona ¢. 634/1992 Sb., Zdkon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-14].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

41



§ 20 ZOS pism. a) az c) jsou ustanoveni, kterd obsahuji povinnosti souvisejici s kondnim
organizovanych akci. Organizovanou akci se rozumi akce ur€end pro omezeny pocet
spottebiteld, ktefi na ni byli pozvani, a v jejimz prubéhu dochazi k prodeji, propagaci nebo
nabizeni vyrobku a sluzeb bez ohledu na to, zda je soucasti akce doprava tcastnika ¢i nikoli.
Prodévajici, ktery chce v ramci takové akce prodavat vyrobky nebo poskytovat sluzby,
propagovat je ¢i nabizet, je povinen oznamit Ceské obchodni inspekci (dale jen ,,COI%)
nejpozdeji do deseti pracovnich dni pfed kondnim akce (musi byt doruceno, nestaci odeslani)
adresu a datum mista konani organizované akce, dale identifikaci vyrobka ¢i sluzeb
s uvedenim prodejni ¢i nabidkové ceny a kopii pozvani k ucasti na této akci. Obdobné
informace doplnéné jménem, sidlem a identifikaénim Cislem osoby potradajici i osoby
prodéavajici jsou pozadovany uvadeét i v kazdém pozvani k ucasti na takovou akci.
Prodavajici nesmi béhem této akce ani do sedmi dnti od uzavieni smlouvy pozadovat ani
pfijmout zalohu, jakykoli poplatek ani plnéni odpovidajici kupni cen&. Ugelem této normy
je umoznit dozorovému organu, kterym je COI, aby efektivné potiral agresivni praktiky
ze strany podnikateld. Povinna osoba, ktera porusi vyse uvedené povinnosti, se dle § 24
odst.9 ZOS dopusti spravniho deliktu (pfestupku) a maze ji byt ve spravnim fizeni ulozena

pokuta az do vyse 5 000 000 K&.”

4.5.1.3 Cast tfeti — mimosoudni FeSeni spoti-ebitelskych spori

Cast tieti ZOS je vénovana mimosoudnimu feeni spotiebitelskych sporti. Evropské, a tedy
1 tuzemské pravo ma Sirokou Skéalu prévnich akt na ochranu spotiebitele, hlavnim
problémem ovSem zilstdva vymahatelnost prav spotiebitele. Typické pro spotiebitelské
spory je to, ze hodnota véci, kterd je pfedmétem sporu je ve vét§ing piipadii v nepoméru
s ptipadnymi naklady spojenymi se soudnim sporem. Z tohoto diivodu se zac¢inaji postupné
uplatnovat alternativni (mimosoudni) zpusoby feSeni sporti, jako napf. feSeni sporu
rozhodcem, mediace nebo konciliace (neformalni projednani véci za asistence nezévislého
konciliatora). Tyto zplsoby feSeni sporu nabizi strandm jednoduché, efektivni, rychlé
a finanéné¢ méné zatézujici mimosoudni urovnani sport mezi spotiebitelem

a podnikatelem.

VITOVA, B. Zikon o ochrané spotiebitele. Komentdr. Praha: Wolters Kluwer CR, a.s., 2016, 364 s. ISBN
978-80-7478-984-7, str. 193-194.

8 VITOVA, B. Zdkon o ochrané spotiebitele. Komentdr. Praha: Wolters Kluwer CR, a.s., 2016, 364 s. ISBN
978-80-7478-984-7, str. 202.
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Spotiebitel ma podle zdkona pravo na mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu z kupni
smlouvy nebo ze smlouvy o poskytovani sluzeb. Obecné je k tomuto ucelu pouzivan termin
,spotiebitelsky spor“. Zakonem jsou definovany subjekty mimosoudniho feSeni
spottebitelskych sporti (prislusné organy), jejichz rozsah plisobnosti a prava a povinnosti se
tidi specidlnimi zdkony. Systém mimosoudniho feseni spotiebitelskych sporii se oznacuje
také ADR — alternative dispute resolution (dale jen ,,ADR®). Jednotlivé subjekty ADR
urcené k feSeni jsou:

1) v oblasti finan¢nich sluzeb (mimo nezivotniho pojisténi) financni arbitr

2) v oblasti elektronickych komunikaci a postovnich sluzeb Cesky telekomunikaéni tiad

3) v oblasti elektroenergetiky, plyndrenstvi a teplarenstvi Energeticky regulacni urad

4) spory mezi advokatem a spotiebitelem fesi Ceska advokatni komora

5) v oblasti neZivotniho pojisténi Kancelai ombudsmana Ceské asociace pojistoven z.0

6) v ptipadech, kdy neni dana ptisobnost organti uvedenych shora, Ceska obchodni inspekce
nebo jiny dalsi subjekt povéteny Ministerstvem primyslu a obchodu. Podminky, za jakych
je povéteni Ministerstvem prumyslu a obchodu udé€leno véetné vedeni evidencéniho seznamu
subjektii mimosoudniho feseni spotiebitelskych sport jsou rovnéz upraveny v ustanovenich
Casti tieti ZOS. Hlavnimi predpoklady, kterymi musi povéfené subjekty disponovat, jsou
odbornost s predepsanym vzdélanim a nezéavislost a nestrannost. V ptipad¢ preshrani¢nich
spori pomdaha spotfebiteliim v pfistupu k piisluSnému subjektu mimosoudniho feSeni

spotiebitelskych sportt Evropské spotiebitelské centrum Ceska republika.®!

4.5.1.4 Cast &tvrta — postup COI a povéieného subjektu pii mimosoudnim FeSeni
spotiebitelskych sporii
Ctvrta &ast ZOS je vénovana postupu COI a povéfeného subjektu pii mimosoudnim feseni
spotfebitelskych spor. Mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu se zahajuje
s predepsanymi nalezitostmi na navrh spotiebitele a je povaZzovano za uzavieni dohody
o mimosoudnim jedndni véfitele a dluznika o pravu nebo o okolnosti, kterd pravo zaklada,
podle ob¢anského zakoniku (§ 647 OZ). Navrh je mozno podat do 1 roku ode dne, kdy
uplatnil spottebitel své pravo, které je predmétem sporu, u prodavajiciho poprvé. Lhuta
pro ukonceni mimosoudni feSeni spotfebitelského sporu musi byt do 90 dnt od jeho

zahajeni. Mimosoudni feSeni spottebitelského sporu konci uzavienim dohody stran sporu,

81 Ust. § 20 d) - 20 m) zdkona & 634/1992 Sb., Zdkon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-15].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz
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nebo jednostrannym prohladSenim spotiebitele o ukonceni i¢asti na feSeni sporu, smrti,
prohlaSenim za nezvéstného nebo zénikem jedné ze stran sporu bez pravniho néstupce,
marnym uplynutim lhiity nebo odmitnutim navrhu. Mimosoudni feSeni spottebitelskych
sporti se nezpoplatituje. Naklady spojené s mimosoudnim feSenim spotiebitelskych spori

si strany nesou samy.®?

4.5.1.5 Cast pata — informaéni databsze o bonité a ditvéryhodnosti spotiebitele
Informacni databaze o bonité a diveéryhodnosti spotiebitele. Zakon na ochranu spotiebitele,
jak vyplyva zjeho nazvu, by mél slouzit pfedevS§im ochran¢ spotiebitele. Témito
ustanovenimi ovSem davéa pravomoci podnikatelim shromazdovat a vyuzivat osobnich
Gdaji spotiebitelt. Ucelem tpravy vtéto &asti ZOS je tedy ochrana podnikatele,
oznacované¢ho dle tohoto zakona jako prodavajiciho, pfed neuvazlivymi spotiebiteli, ktefi
aspektem institutu registru, jak je informacni databaze zdkonem oznafovana, musi zustat
ochrana osobnich udaji. Registr miize zahdjit svou ¢innost, pokud je do n€j zapojeno min.
10 prodavajicich, ktefi jsou bankami nebo prodavajicimi spotiebitelskych uvéri, nebo
platebnimi institucemi ¢i poskytovateli platebnich sluzeb. Prodavajicim, kterym vznikaji
vuci spotrebitelim pohledavky z avérti nebo pohledavky na dlouhodobé ¢i opétovné plnéni
se prostfednictvim registru mohou vzdjemné informovat o bonité, platebni moralce
a ddvéryhodnosti spotiebiteld. *

V registru nalezneme identifikacni udaje spottebitele, tdaje o existujicich finan¢nich
zévazcich i o potencidlnich finan¢nich zavazcich, o kterych spotiebitel s prodavajicim pouze

jednal, ale k jejichZ uzavieni nedoslo.®*

4.5.1.6 Cast Sesta — ikoly verejné spravy
Ukoly vetejné spravy. Organy statni spravy, izemni samospravy a ostatni organy vetejné
spravy jsou povinny utvaiet opatfeni, kter¢ zamezi dovoz, vyvoz a uvadéni vyrobkl

nebezpecnych svou zaménitelnosti s potravinami do trzniho ob&hu a jsou povinny

8 Ust. § 20 n) — 20 y) zdkona ¢&. 634/1992 Sb., Zakon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-17].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

8 VITOVA, B. Zikon o ochrané spotiebitele. Komentdr. Praha: Wolters Kluwer CR, a.s., 2016, 364 s. ISBN
978-80-7478-984-7, str.255-256.

8 Ust. § 20 z) — 20 za) zdkona ¢&. 634/1992 Sb., Zdkon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-17].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz
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informovat vefejnost o ptipadnych takto nebezpecnych vyrobcich. Ustanoveni § 21 ZOS tak
navazuje na néktera predchozi ustanoveni (§ 2 odst.1 pism. h), § 7 pism. a) ZOS).%

Zékon také urcuje, které organy veiejné moci provadi spravni dozor nad jednotlivymi
oblastmi ochrany spotiebitele. Jedna se o tyto organy:

Ceska obchodni inspekce (COI)

- Statni zeméd¢lska a potravinaiska inspekce

- krajské hygienické stanice

- Statni veterinarni sprava, krajské veterinarni spravy a Méstskd veterinarni sprava
v Praze

- obecni Zivnostenské tifady

- Cesky ufad pro zkouseni zbrani a stieliva

- Ceska narodni banka

- Statni ustav pro kontrolu lé¢iv

- Energeticky regulacni tifad

- Cesky telekomunikaéni uad

- Utad pro ochranu osobnich tdaji

- celni ufady®®

Zakonem jsou upraveny opravnéni, pravomoci a povinnosti vyse uvedenych dozorujicich

organd. Vykon vefejné spravy zahrnuje spravni fizeni, vydavani spravnich aktt, vydavani

osvédCeni, vyjadieni nebo stanovisek. Spravni organ musi postupovat vzdy v souladu

se zakonem. Pokud hrozi bezprostfedni ohrozeni zivota nebo zdravi miizou organy statni

spravy jednat okamzit€ pii fizeni na misté. V naléhavych situacich mohou pozastavit prode;j

vyrobkd nebo poskytovani sluzeb anebo uzaviit provozovnu. Mohou nafidit stdhnuti

vyrobku z trhu.’’

Ustanoveni § 24 fesi pfestupky, spravni delikty pravnickych osob a podnikajicich fyzickych

osob. Postup spravnich organti je pfedmétem tUpravy zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni tad

(dale jen ,,spr. fad*). Mezi pojmové znaky spravniho deliktu patii: protipravnost, skodlivost,

stanoveni skutkové podstaty zdkonem, objekt, objektivni stranka, subjekt, subjektivni

8 Ust. § 21 zdkona ¢&. 634/1992 Sb., Zdkon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-17].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz
86 Ust. § 23 zdkona ¢&. 634/1992 Sb., Zdkon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-17].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz
8 Ust. § 24 zdkona & 634/1992 Sb., Zdkon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-17].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz
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stranka, trestnost a zdkonné zmocnéni k uplatnéni odpovédnosti v rAmci vefejné spravy.®®
Z nejvyznamnéjSich spravnich deliktl mizeme uvézt napt. poruSeni zdkazu pouzivani
nekalych nebo agresivnich obchodnich praktik nebo poruseni zdkonné povinnosti
sohledem na bezpeCnost zdravi spotiebitelli vztazeno predevSim k vyrobkim
nebezpecnych svou zaménitelnosti s potravinami. Spravnim deliktem je rovnéZ neoznaceni
nebo nesprdvné oznaCeni vyrobku, nestazeni nebezpeéného vyrobku a vyrobku
zaménitelného s potravinou z trhu, nesplnéni informac¢ni povinnosti a nesplnéni dalSich
povinnosti pfi prodeji, nesplnéni povinnosti v souvislosti s organizovanou akci, nesplnéni
povinnosti v souvislosti s uzaviranim smluv, kterymi se za iplatu sjednava docasné uzivani
ubytovaciho zafizeni a jiné rekreacni sluzby, nepiedloZeni evidence prodavajicich
v prostorach trznice (trziste) atd.®’

Nejcastéjsi sankci za spachani spravniho deliktu je penézni pokuta. Za ptestupek lze ulozit
pokutu az do 50 000 000 K¢. Spravnimi akty jsou zejména rozhodnuti, kterym se rozhoduje
ve véci, dale pak usneseni jako procesni spravni akt a piikaz (vydany na misté) jako spravni
akt vydany ve zkraceném ftizeni. V ptipad¢ piikazu muze byt jedinym podkladem kontrolni
protokol. Kontrolovany musi mit moznost se s obsahem protokolu seznamit. Pfikaz musi
obsahovat pouceni o0 moznosti podat proti ptikazu odpor, lhitu, v jaké je mozno tak ucinit
a od kdy a informaci u kterého spravniho organu se odpor ptipadné poda. Odpor je mozno
podat ve lhtté 8 dnti ode dne oznameni ptikazu. Podle § 150 odst.5 spr. fadu je mozné vydat
piikaz na misté. Podminkou je, ze ucastnik je pfitomen a pIné uzna divody k vydéani
piikazu. Odtvodnéni lze nahradit podepsanim prohlaseni ucCastnika, Ze s ulozenou
povinnosti souhlasi. Pfestupky projedna spravni organ, ktery podle vykonava dozor

nad dodrzovanim povinnosti, které byly spachanim ptestupku poruseny.”®

4.5.1.7 Cast sedma — piisobnost spravnich organi p¥i pi‘eshraniéni spolupraci v oblasti
ochrany spotrebitele a opravnéni dalSich subjekti
Tato ¢ast upravuje postup spravnich organt pii pfeshrani¢ni spolupréaci s organy jinych

Clenskych stati Evropské unie a Evropského hospodatského prostoru pii uplatnovani piimo

8 MATES, P. Zaklady sprdavniho prava trestniho. 6. vyd. Praha: C.H. Beck, 2015, 202 s. ISBN 978-80-7400-
567-1, str. 86.

8 Ust. § 24 zdkona ¢&. 634/1992 Sb., Zdkon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-17].

Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

% VITOVA, B. Zdkon o ochrané spotiebitele. Komentdr. Praha: Wolters Kluwer CR, a.s., 2016, 364 s. ISBN
978-80-7478-984-7, str.286-288.
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pouzitelného piedpisu Evropské unie. Ustfednim styénym tufadem pro pfeshraniéni
spolupréaci je Ministerstvo primyslu a obchodu, které zajist'uje koordinaci spravnich organti
pii uplatinovani natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2017/2394 a plni informacni
povinnosti vii¢i Evropské komisi. Seznam spravnich orgént (ptislusnych organt) je obsazen
v § 24d odst.2 ZOS a ptilohou ¢. 3 ZOS je stanovena plisobnost téchto pfisluSnych organt

pro konkrétni oblasti upravené piedpisy Evropské unie. *!

4.5.1.8 Cast osma — sdruZeni spotiebitelii a jiné pravnické osoby zaloZené k ochrané
spotiebitele
Sdruzeni spottebitell a jiné pravnické osoby zalozené k ochrané€ spotiebitele. Ochrana prav
spotfebitelt je vykonavana individualné v soukromopravni roviné prostiednictvim Zalob
jednotlivych spotiebitelll, nebo prostfednictvim vefejného prava, kdy organy vefejné moci
sankcionuji podnikatele za poruseni pravnich norem. Dal§i moZznosti je kolektivni ochrana
z4jml urcitych skupin (napt. spotiebitelll) jez predstavuje alternativu feSeni sporu
pro skupinu osob nebo jednotlivce, ktery by zalobu bézné nepodal. Ustanoveni osmé ¢asti
Z0S upravuje moznost jinych nez jen individudlné dotCenych spotiebitell zastat se jejich
prav a konat v ramci prava svétenych jim zdkonem. Zaklada opravnéni subjekt hajicich
kolektivni prava spotiebitelli domahat se zaptir¢i Zalobou toho, aby bylo zakazéno ur¢itému
podnikateli jednani, jimz poSkozuje tyto kolektivni zajmy spotiebiteld. Tyto zvlaStni
subjekty k ochrané¢ zajmu spotiebitellit musi byt pravnickymi osobami s pravni osobnosti.
Muze jit o rizné spolky zalozené s cilem branit prava spotiebiteli o profesni organizace
(ztizené nebo dobrovolné), které maji opravnény zajem na ochrané spotiebitele anebo
o subjekty uvedené v seznamu osob opravnénych k podani zalob na zdrzeni se protipravniho
jednani v oblasti ochrany prav spotiebitelll, ktery vede Komise Evropskych spoleCenstvi a je
zvefejtiovan v ufednim véstniku Evropské unie.*> Do seznamu opravnénych osob mtize byt
za Ceskou republiku navrzeno sdruzeni, které bylo zaloZeno v souladu se zdkony CR, které
aktivné plsobi v oblasti ochrany spotiebiteli po dobu alespoit dvou let, je nezavislé

a neziskové a ma vyporadany veskeré finanéni zavazky k CR. Viechny tyto subjekty jsou

N Ust. § 24 ¢) - 24 1), zakona ¢ 634/1992 Sb., Zdkon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-18].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

2VITOVA, B. Zikon o ochrané spotiebitele. Komentdr. Praha: Wolters Kluwer CR, a.s., 2016, 364 s. ISBN
978-80-7478-984-7, str.303-304
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opravnény podavat podnéty orgdniim veiejné spravy v souvislosti s jejich dozorem nad

ochranou z&jmu spotiebitelt.”> V CR piisobi fada takovychto subjekti, jsou jimi napf-:

Sdruzeni Ceskych spotiebitelt

dTest, o.p.s.

Asociace obcanskych poraden

GLE, o.ps.

Generation Europe

Sdruzeni obrany spotiebiteli Moravy a Slezska
Sdruzeni obrany spotiebiteli — Asociace

Zapado&eské sdruzeni obrany spotiebiteli®

4.5.1.9 Cast devata — spole€na a zavérecna ustanoveni

Ochrana spotiebitele ptfi neopravnéném podnikéni. Ustanoveni stavi, pro Gcely ochrany

spotiebitele, neopravnéného podnikatele do stejného postaveni bez rozdilu, jako by se

jednalo o podnikatele opravnéného.

Ministerstvo prumyslu a obchodu stanovi vyhlaskou urcité podrobnosti a detaily ve vztahu

k pravni tpravé prodeje obuvi a k¥istalového skla.”

% Ust. § 25-26, zdkona ¢ 634/1992 Sb., Zdkon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-18].

Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

% Kontakty na vybrané spotiebitelské organizace [online]. Ministerstvo priimyslu a obchodu, 2019 [cit. 2021-
01-18]. Dostupné z: https://www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/uzitecne-kontakty/kontakty-na-vybrane-
spotrebitelske-organizace--5724/

S Ust. § 27-29, zdkona & 634/1992 Sh., Zékon o ochrané spotiebitele [online]. [cit. 2021-01-20].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz
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5 Ceska obchodni inspekce

Vzhledem k tomu, Ze se diplomové prace bude v praktické casti zamétovat i na ¢innost
Ceské obchodni inspekce, bude i v teoretické ¢asti v nasledujicich fadcich tento organ statni
spravy predstaven.

Ceska obchodni inspekce (COI) je organem statni spravy podiizenym ministerstvu primyslu
a obchodu, je organizacni slozkou statu, rozpoctovou organizaci, ucetni jednotkou
a je zaroven subjektem mimosoudniho fesSeni spotiebitelskych spori (ADR).

Cinnost COI se fidi zakonem ¢&. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci. COI provadi
zakladni dozor nad dodrzovanim povinnosti stanovenych v ZOS vcetné dozoru v ramci
pteshranicni spoluprace.

Ceska obchodni inspekce se ¢leni na tUstfedni inspektorat a jemu podiizené inspektoraty
pro kraje:

- Stiedocesky a Hlavni mésto Prahu se sidlem v Praze,

- Jiho&esky a Vysocina se sidlem v Ceskych Budg&jovicich,

- Plzensky a Karlovarsky se sidlem v Plzni,

- Ustecky a Liberecky se sidlem v Usti nad Labem,

- Kralovéhradecky a Pardubicky se sidlem v Hradci Kralové,

- Jihomoravsky a Zlinsky se sidlem v Brn¢,

- Olomoucky a Moravskoslezsky se sidlem v Ostrave.”®

Mezi &innosti COI patii kontrola fyzickych a pravnickych osob, které nabizeji, prodavaji,
dodavaji nebo uvadéji na trh vyrobky nebo nabizeji a poskytuji sluzby. Zaméstnanci COI
povéteni provadénim kontrolnich kol (,,inspektofi®) se pfi vykonu kontroly prokazuji
sluzebnim pritkazem, ktery je soucasné jejich povéienim ke kontrole. Postup provadéni
kontrol se fidi obecnym ptedpisem, zakonem ¢. 255/2012 Sb., o kontrole (kontrolni tad).
Urdita specifika a podrobnosti kontrolni innosti jsou upravena v zakoné o Ceské obchodni
inspekci. V pfipadé zjisténi nedostatkl pii provadeni této své kontrolni €innosti vyzaduje
COI odstranéni nedostatkii, jejich pficin nebo $kodlivych nasledkt. Uklada nebo navrhuje
opatfeni k jejich odstranéni, pfi¢emz provadi i1 kontrolu plnéni téchto opatieni. Uklada

sank¢ni a jind opatieni. COI také v ramci kontrol a preventivnich ¢innosti provadi nebo

% Ust. § 1, zdkona ¢. 64/1986 Sh., zdkona o Ceské obchodni inspekci [online]. [cit. 2021-01-31].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz
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zajiStuje rozbory vyrobkil k ovéfeni jakosti a bezpecnosti vyrobkill (s vyjimkou potravin
a tabakovych vyrobki). *7 Za poruseni zékonti COI uklada ve spravnim ¥izeni sankce, které
umoznuji ulozit pokutu az do vySe 50 milioni K¢. Naopak za méné zdvazna poruSeni
téchto zakonti mohou inspektoti COI ulozit na mist& kontrolované osobg, kter s takovymto
feSenim véci souhlasi, pokutu v sazbé do 10 000 K¢, a to i fyzickym osobam prodavajicim
produkty z vlastni drobné chovatelské ¢i péstitelské ¢innosti anebo lesni plodiny. V radmci
otevienych dat je mozné na strankach COI do seznamu sankci nahlédnout. Najdeme zde
informace o veskerych pravomocnych pokutach ulozenych na zakladé kontrol COL®

Pii své ¢innosti COI spolupracuje s dal§imi organy statni spravy, napf. s Zivnostenskym
titadem, Policii CR nebo Celni spravou. V ramci programu na sniZeni administrativni zatéze
provadi COI s témito organy spoleéné kontroly fyzickych a pravnickych osob.

Pii své &innosti vyuziva COI stiznosti, oznameni a podnéti od ob¢anii a zajistuje také
pro obéany poradensko-informaéni ¢&innost. Vramci této &innosti provozuje COI
poradenskou a informacni sluzbu, kterou je mozné vyuzit prostfednictvim vyplnéni
formulare E-podatelny nebo prostfednictvim poradenské linky, kterd funguje ve stanoveném
Case v pracovnich dnech, anebo ma spotiebitel moznost u€init osobni navstévu na pracovisti
poradenské a informacni sluzby (PIS) na viech inspektoratech COI. Zaji§tované poradenstvi
ov$em neni odbornou pravni pomoci.®’

Utedni postup COI je upraven v téchto zakonech:

Zékon ¢. 500/2004 Sb., spravni ad

Zakon ¢. 255/2012 Sb., o kontrole (kontrolni fad)

Zakon €. 250/2016 Sb., o odpovédnosti za prestupky a fizeni o nich

A v procesnich ustanoveni v dalsich pravnich predpisech, kterymi se fidi Ceska obchodni

inspekce pii vykonu své ¢innosti, at’ jiz v oblasti prava soukromého, anebo vetejného.

97 Ust. § 2-5, zdk. ¢ 64/1986 Sb., zdkona o Ceské obchodni inspekci [online]. [cit. 2021-01-31].
Dostupné z: www.zakonyprolidi.cz

% Piisobnost tiradu [online]. Ceska obchodni inspekcee, 2021 [cit. 2021-02-07].

Dostupné z: https://www.coi.cz/0-coi/pusobnost-uradu/

9 Poradenskd cinnost [online]. Ceska obchodni inspekce, 2021 [cit. 2021-02-01]. Dostupné z:
https://www.coi.cz/pro-spotrebitele/poradenska-cinnost/
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Tabulka 1- Inspektority COI — piehled kontrol a zjiténych poruseni

Inspektoraty COI — piehled kontrol a zji§ténych poruseni v obdobi let
2015-2019

Rok

Inspektorat COI 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019

Pocet kontrol celkem 6202 | 5823 | 5678 4052 4165

Sti‘edocesky kraj

a HL m. Praha Kontroly se zjiSténim 1929 | 1942 | 1559 1848 1662

Zjisténa porusSeni v % 31,1 33,4 27,5 45,6 39,9

Pocet kontrol celkem 4807 | 4998 | 4752 4547 3751

Jihodesky kraj a Vysocina Kontroly se zjiSténim 2005 | 1884 | 1559 | 1921 1576

Zjisténa porusSeni v % 41,7 37,7 27,5 423 42

Pocet kontrol celkem 4479 | 4030 | 3413 3988 3870

Plzensky a Karlovarsky

kraj Kontroly se zjiSténim 2069 | 1911 | 1955 | 2136 1862

Zjisténa poruseni v % 46,2 | 474 | 5773 53,6 48,1

Pocet kontrol celkem 4808 | 5443 | 4499 4068 3565

Ustecky a Liberecky kraj Kontroly se zjiSténim 2134 | 2293 | 2013 1942 1657

Zjisténa porusSeni v % 444 | 42,1 44,7 47,8 46,5

Pocet kontrol celkem 3794 | 3831 3802 3767 3468

Kralovéhradecky VS
a Pardubicky kraj Kontroly se zjiSténim 1583 | 1712 | 1375 1508 1269
Zjisténa porusSeni v % 41,7 44,7 36,2 40 36,6
Pocet kontrol celkem 3499 | 4564 | 4519 | 4411 3622
J‘h"m"raﬁlg a Zlinsky Kontroly se zjisténim | 1680 | 2301 | 1970 | 1916 | 1745
Zjisténa porusSeni v % 48 50,4 | 43,6 43,4 48,2
Pocet kontrol celkem 4650 | 4566 | 4444 | 4512 | 4413

Olomoucky

a Moravskoslezsky kraj Kontroly se zjiSténim 2036 | 2142 | 2088 | 2272 | 2226

Zjisténa poruseni v % 43,8 | 46,9 47 50,6 50,4

Celkem za rok 32239|33255|31107| 29 345 | 26 854

Vlastni zpracovani

Zdroj: Vyrocni zpravy COI, dostupné z: hiips://www.coi.cz/o-coi/vyrocni-zpravy/vyrocni-zpravy-o-cinnosti-coi/
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Tabulka 2- Inspektoraty COI — uloZené sankce

Inspektoraty COI - uloZené sankce v obdobi let 2015 - 2019

Rok
Inspektorat COI 2015 2016 2017 2018 2019
Pocet
Stiedoesky kraj | uloZenych 1478 1 651 1821 2115 1630
a HL. m. Praha sankci
VySe v K¢ | 26 383 300 | 22 566 500 | 24 907 000 | 29 832 500 | 16 645 000
Pocet
Jiholesky kraj uloZenych 1 897 1749 1715 1 875 1711
a Vysodina sankci
Vyse v K¢ | 10 057 500 | 11 630 500 | 10 610 600 | 10 206 500 | 10 058 200
Pocet
Plzensky uloZenych 1 863 2300 2289 2281 1801
a Karlovarsky kraj sankci
VysSe v K¢ | 28 219 700 | 24 337 000 | 30 848 000 | 32 636 500 | 23 427 000
Pocet
Ustecky a Liberecky | uloZenych 1771 2264 2048 1 839 1527
kraj sankci
VysSe v K¢ | 10 105000 | 13 045000 | 11 920900 | 9072500 | 11 315000
Pocet
Kr{llovéhradecky uloienych 1573 1 543 1103 1530 1176
a Pardubicky kraj sankci
VysSe v K¢ | 14 634 400 | 17 573 700 | 10 614 700 | 16 468 000 | 16 331 700
Pocet
Jihomoravsky uloZenych 1338 2267 1 846 1714 1 603
a Zlinsky kraj sankci
VySe v Ké| 9581800 | 16 129 000 | 18 046 000 | 28 741 500 | 26 987 000
Pocet
Olomoucky a uloZenych 2024 2 088 1975 2476 2268
Moravskoslezsky kraj | sankci
VySe v K¢ | 13 461 500 | 7765500 | 7386000 | 13357000 | 8957 300
Celkem za rok pocet 11 944 13 862 12 797 13 830 11 716
o T 112 443 113 047 114 333 113 721
Celkem za rok vyse K¢ 200 200 200 140 314 500 200

Viastni zpracovani

Zdroj: Vyrocni zpravy COI, dostupné z: htips://www.coi.cz/o-coi/vyrocni-zpravy/vyrocni-zpravy-o-cinnosti-coi/
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6 Prakticka cast

Cilem diplomové prace je predstavit pravni upravu problematiky ochrany spotiebitele
a zmapovat chovani spotiebitelli pfedev§im ve vztahu k oblasti vetfejnopravni ochrany
spotiebitele. Zjistit, jak jsou spotiebitelé informovani o dozorovych organech, predevsim
o Ceské obchodni inspekci, jaké maji zkuSenosti pfi uplatiovani reklamace a jak jsou
pfi rozhodovéni v uplatnéni reklamace ovliviiovani.

Prakticka Cast je postavena na sbéru dat a ziskavani informaci. Je rozdélena do tii Casti.
V prvni z nich je predstaven piiklad z praxe COIL Konkrétné piiklad postupu provadéni
mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu. Reklamace je institutem, ktery je
spotiebitelim znamy, jevi se tedy jako vhodné a zajimavé fesenou problematiku doplnit
o priklad, pfi kterém se fesi reklamace neuspésna.

V druhé ¢asti je pouzita vyzkumnd metoda kvalitativniho vyzkumu, polostrukturovany
rozhovor. Respondentem je zaméstnanec COL Je na misté se domnivat, Ze ziskany odborny
nahled na feSenou problematiku a pfiblizeni praktického provadéni zakona je pro tuto praci
pfinosem.

Treti Cast je stéZeni. Je postavena na kvantitativnim vyzkumu, ktery je proveden
prostiednictvim metody dotaznikového Setfeni. Dotaznik je vytvoren na zéklad¢ sestavenych
hypotéz. Sbér dat ma ovéfit ¢i vyvratit pravdivost téchto hypotéz. Ziskand data jsou
zpracovana a vyhodnocena. U kazdé otazky je pod grafickym vyobrazenim uveden kratky
vystup z vysledku Setfeni. Tyto vystupy usti do celkového shrnuti dotaznikového Setieni

a spolu s vyhodnocenim dvou ptedchozich ¢asti tvoii zavér prace.

V ramci diplomové prace byly zformulovany nésledujici hypotézy:

1. Spotiebitelé v JihoCeském kraji jsou ovlivnéni pii rozhodovani, zda uplatnit

reklamaci cenou zbozi a zpiisobem, jakym zbozi zakoupili.

2. Spotiebitelé v JihoCeském kraji nemaji dostatecnou informovanost o ochrané

spotiebitele, kterou jim poskytuji pravni normy a vetfejnopravni instituce.
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6.1 Prakticky priklad — predstaveni procesu mimosoudniho FeSeni

spotiebitelského sporu

V nédvaznosti na t¢éma diplomové prace se nasledujici pododdil praktické ¢asti bude vénovat
ukazce piikladu z praxe, ktery se vaze k problematice pravni ochrany spotiebitele.
Konkrétné ukazce piikladu naleZicimu k &innosti Ceské obchodni inspekce. Jedna se
o ukazku procesu mimosoudniho feSeni spotfebitelského sporu. Spottebitelsky spor velmi
Casto navazuje na institut uplatnéni prava z vadného plnéni u prodévajiciho, takzvanou

reklamaci.

6.1.1 Uvodem

V roce 2016 bylo vytvofeno samostatné odd¢éleni mimosoudniho feSeni spotiebitelskych
sportl (oznadované zkracené jako ,,oddéleni ADR*). Toto oddéleni Ustiedniho inspektoratu
COL, od 1. 1. 2018 podiazené pod odbor spotiebitelského poradenstvi a ma 16 tabulkovych
mist. Zaméstnanci oddéleni jsou fyzicky rozmisténi na viech inspektoratech COL'®® ADR
pii COI je notifikovanym subjektem mimosoudniho feseni spotiebitelskych sporti vedenym
na seznamu Evropské komise. '°! Postup provadéni mimosoudniho feseni spotiebitelského
sporu se fidi vedle ustanoveni § 20n az § 20y ZOS vnitinim piedpisem: Pravidla pro postup
pri Mimosoudnim FeSeni spotiebitelskych sporii (ADR). Tento piedpis je vydan
na zakladé § 20x ZOS a je dostupny na internetovych strankach COI. Ceska obchodni
inspekce na rozdil od soudii nemé pravomoc sama o piedmétu sporu zavazné rozhodnout
nebo strany sporu k dohod¢ donutit. Oddéleni ADR ovSem muZze vydavat stanoviska.

Seznam vydanych stanovisek je dostupny na strankach COI.'%?

6.1.2 Priklad mimosoudniho FeSeni spotiebitelského sporu (ADR)
Pro piedstaveni procesu (postupu) COI pii mimosoudnim feseni spotiebitelského sporu byl

vybran ptiklad neuspésné reklamace sportovnich bot.

190 Yyrocni zprava COI 2019 [online]. Ceska obchodni inspekee, 2020 [cit. 2021-02-05]. str.55.

Dostupné z: https://www.coi.cz/wp-content/uploads/2020/03/COI_2020 WEB.pdf

101 Informace o mimosoudnim Feseni spotiebitelskych sporii (ADR) [online]. Ceska obchodni inspekce, 2021
[cit. 2021-02-03]. Dostupné z: https://www.coi.cz/informace-o-adr/

12Stanoviska [online]. Ceska obchodni inspekce, 2021 [cit. 2021-02-05]. Dostupné z:
https://www.coi.cz/stanoviska/
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V ptipad¢ sporu, ktery se spotifebiteli nepodaii vyfeSit s podnikatelem pifimo, miize
spotfebitel podat nadvrh na zahdjeni mimosoudniho feSeni spottebitelského sporu. O této
moznosti by mél byt poucen v obchodnich podminkach. Mimosoudni feSeni sporti je institut
zaloZeny na hledani oboustranné piijatelné dohody stran sporu. Podani navrhu je mozné
provést online na strankach COI vypInénim elektronického formulate, nebo vyplnit formulai
na kterémkoliv inspektoratu COI. Viechny navrhy jsou soustiedény na feditelstvi odd&leni
ADR, nésledné jsou zaevidovany a vedoucim oddéleni rozdéleny jednotlivym pracovnikiim
(fesitelim). Spory jsou pfifazovany zpravidla podle obdobného charakteru a typu sporu
stalym feSitelim. Mezi pracovniky oddéleni ADR jsou odbornici zamétujici se na urcité
oblasti jako napf. na feSeni zajezdu, letecké spolecnosti, energetické aukce, elektroniku, auta,
obleceni, boty atd.

Navrh na zahgjeni feSeni sporu muze spotiebitel podat nejpozdeji do 1 roku od chvile, kdy
uplatnil sviij narok u podnikatele poprvé. Pokud se jedna o spor starsi, nelze jej bohuzel
prostiednictvim ADR fesit.

Podani navrhu na zahéajeni mimosoudniho feSeni sporu je bezplatné. V ramci ADR kazda
ze stran sporu nese vlastni naklady.

Zaevidovany navrh k pfedstavovanému piipadu je vzhledem k obsahlosti ptilohou ¢.3
diplomové prace. Navrh obsahuje identifikaci navrhovatele i podnikatele véetné kontaktt,
je zde uvedena oblast sporu, zptisob ndkupu, pfedmét sporu, navrhované feSeni a strucny
popis sporu. Navrh dale obsahuje datum, kdy bylo pravo pfedmétu sporu uplatnéno
u podnikatele poprvé a prohlaseni, ze v dané véci nerozhodl jiz soud, nebyl vydan rozhod¢i
nalez, nebyla uzaviena dohoda v rdmci mimosoudniho feSeni spottebitelského sporu a ani
nebylo nikde ve véci zahajeno fizeni. K navrhu je ptilozen doklad o koupi, zamitaci protokol
a fotografie poSkozené obuvi.

Pracovnik oddéleni ADR véc prozkouma a pokud shledd vady nebo mé nedostacujici
informace k zahdjeni fizeni sporu, kontaktuje spotiebitele s Zadosti o doplnéni chybéjiciho.
Poté navrh zpracuje, pfipoji pravni ndzor do ¢asti vyjadieni odd. ADR a zasle na adresu

podnikatele vyrozuméni o zahdjeni mimosoudniho feSeni spottebitelského sporu:
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Obrazek 1- Vyrozuméni o zahajeni fizeni

Ceska obchodni inspekce

Oddéleni mimosoudniho fedeni spotfebitelskych
sporu (ADR)

Stépanska 15, 120 00 Praha 2

adriifcol.cz « www.col czfinformace-o-adr/ DS: x7cab3d

Ml MD.IEDUDH!'
RESENI SPORU

Vase zn. Sp. . Wiyfizuje iiil Praha

Vyrozuméni o zahajeni mimosoudniho Feseni spotfebitelského sporu

Ceska obchodni inspekce, oddéleni mimosoudniho feSenl spotfebitelskych spork (ADR), omamuje, Ze
bylo zahajeno mimoscudni FeSenl spoffebitelského sporu we smysiu § 20d a nasl. zakona
€. 634/1992 5b., o ochrané spotfebitele, mez stranami sporu

navrhovatelem (spotfebitelem)

a podnikataiem

na zakladé navrhu na mimosoudni feden| spotfebitelského sporu, ktery byl prijat dne [ 2020
Timto dnem s& mimosoudni fedenl sporu povaZuje za Zahajens.

Strucny popis sporu

Spotfebitel zakoupil dne 16.7.2019 na pobofce podnikatele
I (- bchod: 13408, transakece: 0025191) na zaklade G8lenky obuv znadky Nike Alr
Max 97 C-NK AM 720 BLEKWHT za kupni cenw 4,390 .- KE

Spotfebitel obuv u podnikatele na jeho provozovng dne 22.5.2020 reklamoval, kdyZ po deseti mésicich,
v kvisinu 2020, objevil na pravé | levé boté a2 do pdiky natrZena hornl poutka pro tkaniéky, Pokladni se
spoffebitelem sepsala rekiamaci a bylo mu Feéeno, Ze je dobfe, Ze pfisel boty reklamovat jesté pied
Opinym roztrZenim poutek. Dne 15.6.2020 spotfebiteli pfisla SMS zprava o tom, Ze reklamace bot je
pfipravena k wzvednutl na prodejné, Dne 17.6.2020 se spotfebitel dostavil na prodejnu podnikatele, kde
mu bylo oznameno, Ze reklamace bot byla zamitnuta z divodu mechanického posSkozeni — rozirZzeni
spoffebitelem a byl spoffebiteli pfedan zamitacl protokod.

Spoftfebitel se zamitnutou reklamaci ze strany podnikatele nesouhlasl a uvadi, 2e vada poutek je
Zpusobena vyrobnl/materialovou vadou, kdy poutka drd tkanicky a méli by byl na uréenou namahou
béEnym uZivanim plizphsoband, Spotfebitel poZaduje jako feseni nastalého sporu vracen! Kupni ceny,

V podrobnostech odkazujl na navrh spolfebitele a pfilchy ohoto navrhu, kleré Ivoll nediinou soudast
tohoto vyrozumén( o zahdjeni mimosoudniho feSenl spotfebielského sporu

\raceni penéz od prodejce za zakoupenou obuv.

Zdroj: Vnitini material Ceské obchodni inspekce
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Obrazek 2 - druha strana dokumentu Vyrozuméni o zahéjeni Fizeni

Vyjadfeni oddéleni mimosoudniho feSeni spotfebitelskych spord k pfedmétu sporu

Ma zakladé podkladd plediofenych spoffebitelem nemife oddélenl mimosoudniho  fedeni
spotfebitelskych spord (ADR) u@init jednoznatny zavér o tom, zda je navrh podany spotfebitelem
apravnény &l nikaoliv.

Die pisemnosti pfedioZenych spoffebitelem je tedy zjevné, #e spoffebitel narokuje porudeni ustanowven(
52161 odst. 1 zakona ¢.8% 2012 Sb. Obdanskeho zakoniku, kdy zbodi nemélo viastnosti/kvalitwjakost,
jakou si strany phi prodeji ujednali. Spotfebitel namits jakékoliv mechanické poskozeni obuvi z jeho strany,
kdy k vadé spotivajici v trhani poutek dochazl z divodu vyrobnifmaterialove vady obuvi,

Pokud podnikatel neakceptuje navrhované fedeni spolfebitele a nevrati spotfebiteli kupni cenu
obuvi, oddéleni ADR navrhuje stranam dohodu o pfedmétu sporu spocivajici v tom, Ze spotfebitel
necha vypracovat posudek predmétu koupé soudnim znalcem. V pripadé, ze bude na zakladé
znaleckého posudku prokizéno, e pfedmét koupé trpi wrobni & materidlevou vadou, popf. bude
prokizana jind skuteénost dokladajici opravnénost reklamace, podnikatel spotfebiteli uhradi
naklady na vypracovani znaleckého posudku a vrati kupni cenu obuwi,

W teto souvislosti Vas Zadame o vyjadieni k uvedenemu navrhu na mimosoudni feSenl sporu, & to ve
Ihaté 15 pracovnich dni od doruéeni tohoto vyrozuméni. Pro Vase vyjadieni muete vwulit pliloZeny
odpovidni formulaf. Vade vyjadienl prosim zaslete na adresu:

Ceska obchodni inspekce
Lstfedni mSgektc-r&‘l - pddélen| ADR
tBpanska 15
120 00 Praha 2
Datova schranka x7cab3d « E-mail adricol.cz

WV Korespondenci prosim uvadejte spisovou Znatku spon uvedenou v Zahlavl tohoto oZnamenl.

Y pilloze tohoto oznameni naleznete siginopis navrhu spotfebitele na zahajeni mimosoudniho feden(
spoffebitelského sporu a kopie dostupnych podklada.

Dovolugeme si Vs upozomit, 2e je Vasi pravni povinnosth ve thité 15 pracovnich dnd od dorudeni fohato
vyrozumeni nam poskytnout vyjadien! ke skutecnostem uvedenym v navrhu, v ramel mimosoudniho
feSenl spoffebitelského sporu Ozce spolupracovat a poskytnout soutinnost potfebnou K efektivinimu
prubéhy mimasoudniho fesenl spotfebitelskéno sporu. V piitoze tohoto vyozumén| naleznete obecné
informace o mimosoudnim fefeni spotfebltelskych spord pfl Ceské obchodnl inspekel a podrobné
poudeni o Vasich pravech a povinnostech,

Dékujeme za Vasi spoluprac.
5 pozZdravem

Oddéleni mimosoudniho fefeni spotfebitelskych spon (ADR)

Zdroj: Vnitini material Ceska obchodni inspekce

Po zaslani vyrozuméni je do 15 dnli od doruceni ocekavana odpovéd podnikatele
se sdélenim jeho stanoviska. Ke svému vyjadfeni mize podnikatel pouzit pfiloZeny
formulaf. Vzhledem k tomu, Ze institut ADR je zalozen na dohod¢ stran, miize byt efektivni
zejména pii feSeni sporil se serioznimi podnikateli, kterym zalezi na korektnich vztazich
se svymi zakazniky. Pokud ADR stanovisko podnikatele neziska, opakované ho

o stanovisko pozada. Nereaguje-li podnikatel viibec, je véc ukoncena uplynutim lhiity 90 dni

a spotiebiteli je doporuceno se ve véci naroku obratit na soud.

V pfedstavovaném vzorovém piikladu podnikatel vyuzil piilozeného odpoveédniho

formulare a k véci se vyjadfil nasledovne:
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Obrazek 3- Stanovisko podnikatele k navrhu mimosoudniho feSeni spoti‘ebitelského sporu

Ceska obchodni inspekce
Oddéleni mimosoudniho feseni
spotiebitelskych spord (ADR)
Sigpanska 15, 120 00 Praha 2

adrificoi.cz © www.adr.coi.cz - DS ¥7cab34d

HIMDISDI.IDH!'
RESENI SPORU

Sp. an.. .

Stanovisko podnikatele k navrhu na mimosoudni fedeni spotfehitelského sporu

W ramci mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu podie § 20d a nasl. zakona o ochrané spotfebitele
(& 634/1992 Sb., ve mnén| pozdéjsich pravnich pfedpisl, dale Z08) mezi

navrhovatelem (spotfebiteiem)

a podnikatelem

podava podnikatel nasledujici vyjadieni k pfedmétu spotfebitelského sporu;
Marok tvrzeny spotfebitelern v navrhu
[+] Uznévame | |Uznavame castecns | | Neuznavame

Marok tyrzeny spotfebitelem uzname v piipadé prokazani opravnénosti reklamace znaleckym posudkem,
W takovem piipadé rovnéZ spotfebiteli uhradime naklady spojeng s vypracovanim znaleckého posudku.

[ ano [v] NE

V piipadé uznanl naroku tvrzengho spotfebitelem prosim uvedte, jakym zplsobem bude nérok
uspokojen.

Wedceni pandz kupnd ceny ne prodens, ke byl proclull 2akope iy opeol vilcani obis

Struéné odivodnénl v pfipadé neuznani nebo £astednéno uznani naroku tvizeného spotfebitalem

Zdroj: Vnitini material Ceska obchodni inspekce
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Obrazek 4- druha strana dokumentu Stanovisko podnikatele k navrhu
mimosoudniho FeSeni spotiebitelského sporu

\ pfipagé Easteéného uznani naroku tvrzeného spolfebitelem prosim uvedie svdj navrh na vyfesen|
SpOru.,

Pfipadna dalsi vyjadfeni podnikatele k pfedméiu sporu

Jménao a funkee osoby, klerd podava tolo wyjadient

Datum

Kontakini udaje pro feSeni sporu (nejlépe e-mallovd adresa);
Fraaim vypitds, pleele-U &, abyehom Vilm na fufo sfektomckiou naho pod fovn adesy Zasilal pfipsdiog budove! Kosspondanci ve wha

Toto vyjadfenl prosim zaSlete wve Ihité 15 pracovnich dnd od doruéeni oznédmeni o zahdjeni
mimosoudniho feSeni sporu na adresu:
~ Ceska obchodnl inspekce
Ustfednd inspekiorat - Oddéleni ADR
Stépanska 15
120 00 Praha 2

Vyjadrenl lze rovnéZ zaslat prostfednictvim e-mailem na adresu adrfcoi.cz nebo do datove schranky
¥Tcab3d,

W korespondenci prosim uZivejte spisovou znadku plipadu uvedenou v zahlavi vyrozumeéni o zahajeni
mimosoudning fegeni sporu

Zdroj: Vnitini material Ceskd obchodni inspekce

Vysledkem tohoto konkrétniho mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu bylo uznani

naroku spottebitele a byly mu vyplaceny penize oproti vraceni obuvi na prodejné, kde byla
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obuv zakoupena. Rizeni sporu konéi az kdyz je podan dikaz ze strany spotiebitele,
ze k naplnéni dohody doslo. Nejcastéji se tak dé&je elektronickym pisemnym potvrzenim.
Nejcastéjsimi spory, které jsou v ramci institutu ADR feSeny, jsou spory z vadného plnéni
(reklamace zbozi a sluzeb). Jedna se o otazky spojené s reklamacemi spotiebniho zbozi,
nedodani zbozi ¢i nevraceni penéz po odstoupeni od smlouvy, spory souvisejici s plnénim
smluv o dilo &i o nejriizn&jsich sluzbach, reklamace piepravy, zajezdt apod.'*

Maximalni doba vedeni sporu je 90 dnli, mize byt vSak prodlouzena o dalsich 90 dnt.

Primérna délka mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu je kolem 70 dni.

Tabulka 3- Pocet a priibéh FeSenych navrhit ADR v letech 2016- 2019

Pocet a priibéh rFeSenych navrhi ADR v letech 2016 - 2019

Celkem
o = . q Dohoda Ukonceno uplynutim

Rok pl‘l’_]aty(:h Zpétvzeti | Odmitnuto stran Ihity 90 dni
navrhi

2016 2733 111 631 767 861

2017 3394 310 740 1124 976

2018 3582 351 858 1109 1033

2019 3504 351 908 1005 992

Viastni zpracovani

Zdroj: Vyrocni zpravy COI, dostupné z: hips://www.coi.cz/o-coi/vyrocni-zpravy/vyrocni-zpravy-o-cinnosti-coi/

13 Informace o mimosoudnim Feseni spotiebitelskych sporii (ADR) [online]. Ceska obchodni inspekce, 2021
[cit. 2021-02-03]. Dostupné z: https://www.coi.cz/informace-o-adr/
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Tabulka 4- Pfedmét sporu FeSenych navrhit ADR v letech 2016-2019

Pifedmét sporu FeSenych navrhi ADR v letech 20162019

Predmét sporu

Vadné Nesplnéna | Ostatni otazky
... | Neodpovida | Nedodani/ Nespravna zaruka / | souvisejici se

rok | zpusobily 5 = . o = = . Celkem

Skodu objednavce | neposkytnuti | faktura / ucet | zdkonna smlouvami a

zaruka prodejem

2016 978 200 305 36 710 504 2733
2017 1106 325 470 31 897 565 3394
2018 843 372 499 44 1027 797 3582
2019 524 312 581 74 1194 819 3504

Viastni zpracovani

Zdroj: Vyrocni zpravy COI, dostupné z: htips://www.coi.cz/o-coi/vyrocni-zpravy/vyrocni-zpravy-o-cinnosti-coi/

6.1.3 Vyhodnoceni praktického prikladu ADR

Na vyse uvedeném piipadu je demonstrovano, jak je ochrana spottebitele provadéna v praxi.
Je nutné¢ podotknout, Ze a¢ je mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu upraveno
ve vefejnopravnim piedpise, fesi vlastné soukromopravni rovinu sporu. Stranami sporu jsou
spotiebitel a podnikatel. Pokud nedojde k uspéchu v feSeni sporu, obraci se spotiebitel
na soud s obCanskopravnim sporem. V diplomové praci je feSena reklamace, jako institut
spottebitelim relativné blizky a souvisejici s jejich kazdodennim Zivotem. Je shledano velmi
praktickym a rychlym fesit sviij spor ohledné nevytizené reklamace touto neformalni cestou,
ktera sebou navic nenese témét zadné vydaje.

Z uvedenych piehledovych tabulek feSeni mimosoudniho spottebitelského sporu je mozné
si viimnout, Ze za rok v CR fesi oddéleni ADR COI primémé 3303 sporti, z toho primérné
966 sport je ukonceno uplynutim lhity 90 dni a 281 sportli je vzato spotifebitelem zpét.
Odmitnuto podnikatelem je primérné 784 ptipadl, dohodou stran skon¢i primérné 1001
sporti. Z uvedenych hodnot vyplyva, ze zhruba tietina vSech sport feSenych prosttednictvim

mimosoudniho fizeni konc¢i dohodou stran.
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6.2 Polostrukturovany rozhovor

6.2.1 Uvodem

Metodicky vedeny rozhovor (Interview) je jednim ze zakladnich vyzkumnych metod a jeho
podstata spociva v dotazovani respondentd. Pro rozhovor v rameci této diplomové prace byl
pouzit typ polostrukturovaného rozhovoru. V tomto typu rozhovoru pii provadéni tazatel
postupuje dle predem vytvoreného seznamu otazek a v jeho prabchu, dle potieby, pridava
dopliujici nebo vysvétlujici otdzky. K provedeni rozhovoru byl jako respondent vybran
pracovnik organu statni spravy Ceské obchodni inspekce. Konkrétné z oddéleni
mimosoudniho feseni spottebitelskych sporti (ADR). Otazky rozhovoru byly tvofeny s cilem
ziskat informace z oblasti reklamace, z oblasti pravni Upravy ochrany spotiebitele, z oblasti
informovanosti spotiebitelli a z oblasti mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu. Lze
se domnivat, Ze data ziskand od profesionala v oboru pravni ochrany spotiebitele povedou

k obohaceni zkoumané problematiky a budou pfinosem této prace.
6.2.2 Rozhovor s pracovnikem oddéleni ADR COI

Respondent pracuje na oddéleni mimosoudniho FeSeni spotiebitelskych sport Ustiedniho
inspektoratu COI. Rozhovor probihal po ptedchozi domluvé a vzhledem k epidemiologické
situaci v CR telefonicky. Na rozhovor byl tazatel pfipraven a mél na n&j dostate¢ny Gasovy
prostor. Otazky obdrzel respondent pfedem e-mailem. Doba trvani rozhovoru vcetné
neformalniho zahajeni, které nastavilo uvolnénou a piijemnou atmosféru se blizila dvéma
hodindm. V zdvéru rozhovoru byl dan respondentovi prostor k vyjadieni dalSich myslenek

a vlastnich sdéleni k tématu.

V ramci cileného rozhovoru se zaméstnancem COI byly kladeny nasledujici otazky:

1) Kam by se mél spotiebitel obratit, pokud ma dojem, Ze mu reklamace méla byt
uznana, nebo pokud s nim o reklamaci odmitl prodavajici jednat? Jaky
je spravny postup?

»wlady je to jasné. Spotrebitel se obraci na mimosoudni Feseni spotrebitelskych sporu, takze
se zpravidla obraci na COI ADR. O tom je spotiebitel poucen v obchodnich podminkdch.
Je zde uvedena i adresa kam se obratit a jak ma spotiebitel postupovat. V dalsi fazi, pokud
Jje spotrebitel Sikovnéjsi, nebo znalejsi véci, obraci se na soudniho znalec, snazi se o uznani

znaleckého posudku a jeho proplaceni. Pokud ani to u podnikatele neuspéje, pak musi
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spotrebitel podat zalobu a zacit soudni spor, kde se prave znalecky posudek uz vyzaduje jako
ditkaz toho, ze reklamace byla opravnénd. ADR je zadarmo, soudni znalec uz néco stoji
a soudni spor je pro spotiebitele nejdrazsi. Tam uz si musite vzit advokata a platit soudni
poplatky. Samoziejmé u hodné drahych véci, reknéme nad 100 000,- je dobré, aby
si spotrebitel vzal uz rovnou advokdta a vesil narok u soudu. ADR by ho ziejmé casove
zdrzovalo s dost nejistym vysledkem. U soudu je mozné rychlé reseni predzalobni vyzvou.
To mimosoudni Feseni zde slouzi predevsim pro ty nizsi naroky. Zaverem mozna mohu vict,
Ze idealnim nejrozumnéjsim resenim je dohodnout se a nehadat se. Pokud je zde slusné

chovani jak na strané podnikatele, tak na strané spotrebitele, je mozné se jisté dohodnout.*

2) Myslite si, Ze je spotiebitel ovlivnén cenou vyrobku a zptisobem, jak a kde tento
vyrobek zakoupil pfi pripadném uplatiovani reklamace?

»OpIS si myslim, Ze spotrebitel nad reklamaci nepremysli, ze premysli, zda to zbozi vzit
v obchode, v kamenné prodejné nebo v e-shopu, ale ne z divodu slozitosti uplatnéni
reklamace. Cena je pro né duleZita. Spotrebitelé nejsou obezretni. Zakoupi na e-shopu, kde
se plati dopredu pouze na ucet. Koupi zde dva telefony iPhone o 50 % levnéji nez jinde (coz
mu neni divné) a ani si nezkontroluje, ze e-shop funguje mésic. Divi se, Ze nevidi ani penize,
ani zbozi. Cena ano, ta spotiebitele ovliviiuje, je rozhodujicim faktorem. Ja osobné
se rozhoduji s prihlédnutim na pripadné uplatneni reklamace, zda nakoupim v kamenné
prodejné ¢i internetovem obchode. To ale opét souvisi s moji praci. U spotrebnich véci, kdyz
to kupuje spotrebitel na vystavisti, treba bublifuk na baterky za 200,-K¢ nebo nausnice
za 50,-K¢, tak si myslim, Ze to kupuje s tim, Ze to nepiijde reklamovat. Je treba vedet,
Ze pripadné vrdceni je nerealné. Prodejce je z Ostravy nebo Plzné, ja utratim za postovne,
kdyz to posilam zpet, stravim nad balenim a psanim piil hodiny, kterou jsem mohl treba
vénovat prescasu v prdaci a vydeélavat penize. Nevyplati se to. Cenovou hranici ma kazdy,
od kdy chce reklamovat. Zrejmé podle vyse svého platu. Obecné si myslim, ze minimalné
polovina lidi nad reklamaci pri koupi nepremysli. Bézny uzivatel necte obchodni podminky,
dodaci podminky, jen pokud mad Spatnou zkusenost. Lidi jsou ruzni, predevsim starsi
generace neumi rozlisovat, kde koupit vyrobek. Koupi treba hodné drahou vec klidné
u stanku, nepremysli nad reklamaci. Spotrebitele si az pri mimosoudnim reseni uvédomi,
Ze je treba rozmyslet, kde koupim. Jinak zaveérem, ano, myslim si Ze spotiebitelé i ja osobne

Jjsme ovlivnéni cenou i zpiisobem kde nakoupime.
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3) Prijde Vam pravni ochrana spotiebitele v CR dostatena? Jak to posuzujete
v roviné soukromopravni a jak v roviné verejnopravni?

,»Obecné vzato, ano je, je dostatecna dle mého nazoru az prehnand, Spotiebitel ma
ve spousté zdkonech zvldstni ustanoveni. Pravni 7id CR preferuje zvidstni ochranu
spotrebitele jako strany pri uzavirani jakéhokoliv vztahu s podnikatelem. Diky této ochrané
vznikly i mimosoudni veSeni, i ADR. Ty vznikly na zakladé narizeni EU. Pravni ochrana
spotrebitele obecné je dostatecna.
Pokud bychom to posuzovali v té soukromopravni rovine, tam jsou to zejména zvlastni
ustanoveni v OZ, kde je vyssi ochrana spotrebitele, kde je viden jako slabsi strana. Ma to vliv
na soudni fizeni, protoze spotrebitel ma lepsi moznost vymoct si svij narok. Jde zde
o konkrétni narok osoby, o konkrétni penize, opravu, vydani veci atd. Narok, ktery z toho
plyne dostane ten spotrebitel. A tady je i ADR, ono neni verejnoprdavni, my neresime
na zaklade spravniho radu a zdakona ZOS, ale my resime soukromopravni rovinu. My resime
obcanskopravni narok.
Ve verejnopravni roviné je ochrana taky dostatecna. Kontroluje podnikatele, jestli se vuci
spotrebiteli chovda, jak ma, jak podnikatel dodrzuje povinnosti viici slabsi strané, jestli uvadi
cenu, jestli spravné sdéluje informace, jestli spravné vyrizuje reklamaci, jestli sdeluje finalni
castku, kterou zaplatim pvi uveru, jaké je RPSN, u véci, jaka je zaruka, je prodlouzenad, neni
prodlouzena atd. Za provinéni dava pokutu podnikateli, ale neplyne z toho Zadnd financni

Castka pro spotrebitele.*

4) Myslite si, Ze je Cesky spotiebitel dostatecné o této ochrané informovan a vi,
co mu prinasi?

wAno, myslim si, Ze ano. Podnikatel je ze zdkona povinny informovat spotiebitele
o moznostech ochrany jeho prav. Napr. v obchodnich podminkdch je povinen mit podnikatel
uvedeno, zZe v pripadeé sporu se spotrebitel miize obratit na ADR nebo popripade podat
Zalobu k soudu. Navic v CR piisobi spousta neziskovych organizaci, jako dTest nebo
bezplatné prdavni poradenstvi, PIS — poradenskd informacni sluzba COIL COI nabizi
na strankach specialni rubriku ,,Spotrebitelsky pruvodce®. Zde je uvedeno napr. jak
reklamovat, jak funguje nakup zbozi a zaruka, nakup mimo kamennou prodejnu, smlouva
o dilo, smlouva o zdjezdu...Zde zkratka vétsina spotrebitelii najde odpoved’ na své otdzky

véetné prislusné pravni upravy. Spotrebitelé casto dalsi pomoc uz nepotrebuji.

64



Doplitujici otazka béhem rozhovoru: Myslite si, Ze lidé vi, co piesné COI déla?
LInternet je plny rad a odkazii na pomoc. Staci zadat heslo ,,vyrizeni reklamace . Toto jsou
véci, které jsou verejné znami, hovori se o nich az moc...Cerné ovce, zprdvy, jsou to véci,
které vi kazdy i bez precteni zakona. Vi, Ze miizou do 30 dni zboZi reklamovat, Ze maji
24 mésicii zaruku na zbozi. V obchodnich podminkdch je u reseni sporu COI zminéna.
Dopliiujici otazka béhem rozhovoru: Co nejzranitelnéjSi spotiebitelé, dichodci?
Ti nepouzivaji internet.

11 to vedi mozna nejlépe. Vetsina navrhovatelu jsou duchodci, maji cas reklamaci resit.
Myslim si, ze 80% diichodcui vi. Maji informace z TV, novin, jsou to informace, které jsou az
prehnané tem lidem cpané. Ty dichodci je spis znaji nez ty mlady. Mladi pracujici lide
nemaji cas reklamovat véc ani za 1000,-. Nejvice téchto prav vyuzivaji dichodci. Duchodci
maji cas reklamovat i véc za par korun, podobné maminky na materské, i studenti. Tricatnici
az padesatnici se na nas prilis neobraci, ti prilis nereklamuji. Duchodci prijdou i osobné,
chodi ve véku kolem 70-80 let. Presné vedi z televize, jak se veci maji a co maji chtit.
Vyjadreni jim uz ale na e-mail neposlu, protoze ho nemaji. Zkratka, kdo potrebuje, ten

si to najde...

5) Co je podle Vas nejvétSim prinosem institutu mimosoudniho urovnani sporu
mezi spotiebitelem a podnikatelem?
,,Je to zdarma, rychlé s 50% uspésnosti sporu. K vysledku se spotiebitel dostane zpravidla

do 90 dnit i s narokem. “

6) Jakym zpisobem Vis nejéastéji spotiebitelé poprvé kontaktuji? VyuZivaji

k prvnimu kontaktu internetového formulare?
,Ano, vyuzivaji. Spotrebitelé jsou, jak jsme se jiz bavili, vétsinou uz informovani.
Na strankach COI maji odkaz na vyplnéni formuldie. Pokud tomu predchdzi voldni
na poradenskou informacni linku COI, tam je pouci o zpiisobech podani a na formuldr
je take odkazou. Nekteri spotrebitelé vyplnuji formular na urade. Veétsinou ale online, dnes
uz lide kolem 60-65 let zachazi bez problému s pocitacem a umi formuldr vyplnit. Starsi

pozadaji casto néjakého pribuzného o vyplnéni.
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7) Co je nejcastéjSim diivodem zpétvzeti navrhu na zahajeni mimosoudniho FeSeni
sporu?

»10 je jednoduché, zpétvzeti se dava jen z jednoho duvodu, Ze v mezidobi se podnikatel

a spotrebitel dohodli. Jde o jednostranny ukon ze strany spotiebitele, pouze on miize ucinit

zpétvzeti navrhu. Mohl napriklad i vec v mezidobi prodal nebo si ji opravil, uz zkratka

nechce, aby to mimosoudni Fizeni bézelo dal. Nebo spotiebitel poda navrh predcasné,

mezitim prisly penize i s urokem. Undhleni spotrebitele. V mezidobi se spor vyresil.

Priumeérné z 20 mych sporu je 1-2 zpétvzeti. Spotiebitel ho musi zadat pisemné.*

8) V kaZdoro¢nim prehledu poctu a pribéhu FeSenych navrhi ADR je uveden
udaj ,,Ukon¢eno uplynutim lhiaty 90 dniu“. Jaké pripady jsou pod tuto ¢ast
zarazeny?

,,Po zahdjeni mimosoudniho reSeni spotrebitelského sporu Ize skoncit pouze dvema zpiisoby,
a to dohodou nebo uplynutim lhiity. Obecné jsou zde pripady, kdy se vyrozumi podnikatel
a nedojde k dohodé stran. K této nedohodé muze dojit jak na strané podnikatele, kdy rekne
ja ten narok neuzndavam, tak i na strané spotrebitele. Spotiebitel nemusi souhlasit s navrhem
podnikatele. Ten mu napr. sdéli, Ze nesouhlasi s odstoupenim od smlouvy, ale zadarmo véc
opravi. Spotrebitel miize napriklad rict, Ze opravu nechce a opét tu mame nedohodu stran.
Kdyz neni vysledek po uplynuti lhiity 90 dnii, konci pripad. Vyjimecné jsou to i pripady pri
nesoucinnosti podnikatele, kdy nezasle zadné stanovisko. Nesoucinny miize byt ale opét
i spotrebitel. Spotrebitel se napr. neozval a neodpovédél, neprisel ani po opakovanych
vyzvdach k podnikateli vratit zboZi a vyzvednout si penize, prosté se na to vykaslal... Pri kazdé
dohodé totiz pozadujeme ditkaz od spotrebitele o provedeni dohody az pak to ukoncime.

Ja nevim, jestli ta dohoda byla, takze to ukoncuji uplynutim lhuty.

9) Jaky je VA% nazor na to, e COI na rozdil od jinych organi a soudé nema
pravomoc sama o piedmétu sporu zavazné rozhodnout nebo strany sporu

k dohodé donucovat?
. Prestoze COI na rozdil od jinych organii a soudii nemd pravo ve véci zavazné rozhodnout,
ma 50% uspésnost ukonceni zahdjenych sporii, a tedy zatim neni potieba resit jednotlivé
spory i rozhodnutim. Ministerstvo primyslu a obchodu CR je s timto iispéchem spokojené.
Neformalita sporu vyhovuje obéma strandam, a pravé na zakladeé toho, Ze z véci nevychazi

pravomocné rozhodnuti, je mimosoudni Fizeni rychle, efektivni a s dobrou uspésnosti. Kdyz

66



by bylo Fizeni ukonceno rozhodnutim, muselo by nas byt mnohem vice, museli bychom spory
resit ziejmé mistné prislusné, byly by zde moznosti nahlizeni do spisu, moznosti brani
pravnich zastupcii stran, zdrazovalo by se to a muselo by se to ziejmé zpoplatnit. Pri ADR
nevznikaji naklady Fizeni. Je to v poradku, Ze tu existuje neformalni forma, nemohli
by se reklamovat boty za 1000,-. Pak by uz institut mimosoudniho sporu nebyl k nicemu,

ztratil by vyznam. Byla by hloupost to ménit.

10) Mate informace o tom, kolik lidi se pFi netuspéchu dohody obrati s FeSenim svého
sporu na soud?
wMinimum, myslim si tak 1%. Duvod je jednoduchy, 50% spotrebitelii uspéje pri ADR,
50% kdyz neuspéji u nas, tak se zpravidla na soud uz neobrati. Soudni spor je drahy, narok
Je sporny a spotiebitelé vétsinou nechtéji cekat tak dlouho na vysledek soudu. Casto

‘

by vynalozené ndaklady prevysovaly narokovanou castku.

11) Jak se koukate na usporadani pravnich norem vztahujicich se k problematice
pravni ochrany spotiebitele? Prijde vam systém prehledny?

,"Drive obchodni zakonik upravoval vztahy mezi dvema podnikateli a obcansky zakonik mezi
spotrebiteli a mezi spotrebitelem a podnikatelem. Zrusil se obchodni zakonik a sloucil
se do obcanského zakoniku, nyni je to neprehledné pro podnikatele si myslim. Podnikatelé
nevi, Ze nemaji napr. rocni zaruku, kdyz nakupuji od jiného podnikatele. Stale si to mysli,
Ze ano, ale neni to tak. Osobné si myslim, Ze prehledna uprava je, tedy pro mé, protoze
ja vim. Rikam spotiebiteliim, u soudu se nebude tieba fesit pisemnost reklamacniho
protokolu, protoze pisemnost reklamacniho protokolu uvadi pouze ZOS a je to predmétem
kontroly podnikatele, kdy za to miize podnikatel dostat pokutu, ale OZ povinnou pisemnou
formu neupravuje. TakzZe kdyz si po domluve koupim notebook, tak ho i pouze ustne mohu jit
reklamovat, protoze zalezi na mé, jak ho koupim. Pokud koupim pisemné, jdu reklamovat
pisemné. To uklada vse OZ a soudi se podle OZ a obcanského soudniho radu. ZOS se tam
neres. Pokud piijdu se stiznosti na COI, pak se tam Fesi zdkon o kontrole nebo ZOS, pokud
poddavam stiznost na Zivnostensky uirad, iesi se Zivnostensky zdkon. Pokud jde o miij ndzor,
pravni uprava je v pordadku, ja bych silil moc OZ z hlediska obcanskopravnich sporii.

3

Jednotlivé urady maji poté svou specialni pravni upravu. *
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12) Kolikrat jste vy osobné Fesil reklamaci zboZi nebo sluzby?
,,Osobné jsem v zZivoté resil reklamaci 2x — 3x. ZkuSenosti mam dobré, dohodli jsme
se a nebylo nutné se hadat. Reklamoval jsem pocitac, ktery prisel vadny a jednou
pocitacovou hru, nebyla kompletni. Snazim se byt opatrny a obezretny ve vybéru prodejcii.
Z hlediska pracovnich zkusenosti a soucasné prdce, pred pripadnym ndakupem na e-shopu

kontroluji historii podnikatele, ale radeji kupuji v kamenném obchode.

6.2.3 Vyhodnoceni rozhovoru s pracovnikem oddéleni ADR COI

Rozhovor nas zavedl v rdmci pravni ochrany spotiebitele mimo jiné do oblasti vyfizeni
neuznané reklamace. Na zaklad€é povinnosti uvedené v zakoné, musi podnikatel poucit
spotfebitele o feSeni sporu mimosoudni cestou. Spotiebitelé jsou tedy dle minéni
respondenta dostate¢né informovani a ve vétSing piipadi vi, co maji délat a ze se maji obratit
na COI, p¥ipadné si nechat vyhotovit znalecky posudek. Drazsi véc je rozumné fesit rovnou
u soudu. V kazdém piipad¢ je ideédlni, kdyZz je spotiebitel obezietny a posuzuje nakup
1 z jiného hlediska nez ceny tak, aby ke sporim viibec nedoslo.

Pti ptipadném feseni reklamace jsou lidé ovlivnéni cenou vyrobku i zptisobem, jak zbozi
zakoupili. Cenovou hranici, od které spotiebitel reklamaci fesi ¢i nefesi ma vétsina. Casto
by vyftizeni reklamace prevysilo hodnotu zakoupeného zbozi.

Pravni ochranu spottebitele povazuje respondent za dostaCujici, moznd az piehnanou,
uspotadani pravnich norem je v pofadku, soukromopravni rovina v OZ, vefejnopravni
v ZOS, ostatni upraveno ve specidlnich zdkonech, je to v pofadku. Mozna by posilil
postaveni OZ v oblasti obanskopravnich spord.

Lidé¢ jsou dle jeho nazoru o svych pravech v oblasti ochrany spotiebitele dobte informovani
ve vSech veékovych kategoriich. Existuje spousta cest a moznosti, jak si cestu k informacim
najit. StarS$i ro¢niky cerpaji z televize, novin, mlads$i pfevazné z internetu, ze stranek
neziskovych poradenskych organizaci, ze stranek COI a jejich spotiebitelského priivodce
aj. Pfinosem zavedeni institutu mimosoudniho feSeni spottebitelského sporu je bezesporu
rychlost, bezplatnost a od roku 2016, kdy ADR zacinalo i relativné dobra uspéSnost
pohybujici se okolo 50%. Jsou zde samoziejmé i pripady, kdy k dohod¢ nedojde, a to jak
ze strany podnikatele, tak i ze strany spotiebitele.

Vétsina navrhovateld jsou dichodci, Zeny na matetské dovolené, studenti. Navrh podava;ji
vetsinou online. Nejméné je z fad lidi ve véku mezi 30-50 lety. Je to zpiisobeno relativnim

dostatkem prostfedkll a nedostatkem casu reklamaci feSit. Je pro né snazsi si koupit véc
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novou nebo ji nechat opravit. Pokud spotiebitelé neuspéji s dohodou prostiednictvim ADR,
k soudu uz z 99% nejdou. Soudni fizeni je drahé, narok je sporny a spotiebitelé vétSinou
nechté¢ji Cekat tak dlouho na vysledek soudu.

Z rozhovoru vyplyva, ze spotiebitel, ktery ma steSenim reklamace uz néjaké vlastni
zkuSenosti (nebo jako respondent piichéazi s reklamacemi do styku v rdmci zaméstnani),
a to predevsim ty negativni, ho ¢ini obezietnéjSim a opatrnéjSim ve vybéru, kde nakupovat.
Ziejmée si dukladnéji procte podminky nékupu a zjisti si o prodejci néjaké dalsi informace.
Pfi nakupu ovSem vétSina lidi obtize, které by nastaly pfi pfipadném feseni reklamace,
nebere v potaz.

COI na rozdil od jinych organti a soudii nema pravo ve véci zavazné rozhodnout, to je
v poradku, protoze tento neformalni institut tak zlistava blizsi lidem a vyhovuje obéma
stranam sporu. Mimosoudni fizeni je rychlé, efektivni, s dobrou UspéSnosti a nevznikaji
pfiném néklady fizeni. Mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu slouzi piedevsim

pro niz$i naroky.
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6.3 Dotaznikové Setieni

Cilem vyzkumu je zmapovat chovani spotiebitel na tzemi JihoCeského kraje v oblasti
ochrany spottebitele, konkrétné v oblasti reklamace a jejiho uplatnéni. DalSim cilem je zjistit
stav informovanosti spottebitelll v oblasti vefejnopravni ochrany a jejich znalost dozorovych
organtl, predeviim Ceské obchodni inspekce.

Vychodiskem pro dotaznikové Setfeni jsou stanovené hypotézy, uvedené v tvodu praktické
casti diplomové prace. Na tomto zakladé¢ byl vytvofen samotny dotaznik. Zjisténé
zanalyzované informace povedou k potvrzeni ¢i vyvraceni hypotéz a k vyhodnoceni
a zaveéram celé diplomové prace.

Pti sestavovani dotazniku je nutné si predevsim velmi dobfe promyslet a piesné urcit hlavni
cil dotaznikového priazkumu. Poté systematicky a logicky spravné pripravit konkrétni otazky

a promyslet zplisob distribuce. Vétfim, ze se mi to alesponi z ¢asti podafilo.

6.3.1 Uvodem

Dotaznik byl formulovan a vytvaren v priibéhu listopadu 2020. Po vyhotoveni byl proveden
pfedvyzkum, tedy testovani dotazniku na osobach v okoli z fad rodiny, kolegl a ptatel.
Dotaznik byl posléze na zéklad¢ zjisténych vad doupraven a byl v poloviné prosince 2020
distribuovan mezi respondenty v ramci JihoCeského kraje.

Dotaznikové Setfeni probihalo vybérem néhodného vzorku v obdobi od 15.12.2020
do 02.02.2021 pfimym oslovenim respondenti. Osloveni byli ndhodni kolemjdouci
v centrech nckolika vybranych vétSich mést  JihoCeského  kraje.  Konkrétné
v C. Budé&jovicich, C. Krumlové, Strakonicich, Vodnanech, Prachaticich, Pisku, Tabofe,
Tteboni a v J. Hradci. Pfimé osloveni respondentii bylo vybrano z toho diivodu, aby byla
zajiSténa co mozna nejSirSi Skdla respondentli. Bylo totiz jiz mnohokrat prokazéno,
ze internet pouzivaji vice mladi lidé a 1idé s vy$sim vzdélanim. Pokud by ke sbéru dat doslo
pouze elektronicky, vzorek by mohl byt nerovhomérny. Tento ,,0sobni zplisob ziskavani
respondentl v terénu byl ale bohuzel komplikovan covidovym obdobim a mnozstvim
restrikci omezujicich pohyb osob. Proto bylo pro distribuci vyuzito i elektronického
rozesilani dotaznikl. Osloveny byly tii obce, které nasledné podstoupily dotaznik dalSim
spolupracujicim obcim v ramci Jihodeského kraje. Slo o obce na Ceskokrumlovsku,
Strakonicku a Jindfichohradecku. K distribuci dotazniku bylo tedy vyuzito i metody
»snéhové koule®, kdy bylo pfi osloveni vybranych osob pozadano, aby dotaznik vyplnily

a zéaroven jej rozposlaly nebo predaly dal$im moznym respondentlim dle vlastniho uvéazeni
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a moznosti. K vyplnéni dotazniku byly vyzvani i ptatelé, kolegové v zaméstnani a piibuzni.
Vzhledem k tomu, Ze respondenti byli pozadani o dalsi Sifeni dotazniku, neni mozné pfesny
pocet oslovenych respondentt stanovit. Pfesto bylo odhadnuto, Ze osloveno bylo zhruba 600
respondenti. Celkem bylo ziskano 216 hodnotné vyplnénych dotaznikii vhodnych
k vyzkumnému Setieni. DalSich 9 dotazniki vykazovalo zésadnich nedostatkii a do vyzkumu
nebyly zatazeny. Z terénniho Setieni bylo ziskdno 91 dotaznikd, prostfednictvim internetu
pak 125 dotaznika.

Vyhotoveny dotaznik tak, jak byl predkladédn respondentiim, je ptilohou ¢.5 diplomové
prace.

V tivodu dotazniku je pfedstaven tazatel a vysvétlen ucel vyzkumu. Dale jsou popsany
pokyny pro vyplnéni dotazniku a sdéleni o anonymité dotazniku. Nasleduje podékovani
respondentiim za ¢as a ochotu dotaznik vyplnit.

Respondentiim byly prostfednictvim dotazniku pokladany pouze uzaviené a polouzaviené
otazky tak, aby dotaznik zachoval Casovou nendro€nost a udrzel zdjem respondentd.
Dotaznik obsahuje celkem 21 otazek. U nékterych otazek je moznost volby omezena
na jednu odpovéd’, u nékterych je mozné zvolit vice moznosti. Otazky jsou rozdéleny do Ctyt
celkt.

Prvni celek tvofi Ctyfi otazky, které nejsou Cislovany a slouzi k ziskani osobnich dat
respondentll, jako je pohlavi, v€k, vzdélani a soucasna ekonomicka aktivita. Jedna se spise
o doplnkové otazky, které slouzi k odhaleni pfipadné zavislosti mezi socioekonomickym
vztahem a zkoumanou problematikou.

Druhy celek obsahuje otdzky zaméfené na ziskani informaci o zkuSenostech spotiebitelt
pfi uplatnéni reklamace. Obsahuje otazky ¢.1 az ¢.5.

Tteti celek otazek je tvoien Ctyfmi otazkami (C.6 az €.9), které maji za kol zjistit, zda jsou
spotfebitel¢ pii rozhodovani, zda reklamaci uplatnit ¢i nikoli, ovlivnéni cenou zbozi
a zpusobem zakoupeni zboZi.

Ctvrty, posledni a nejrozséhlejsi celek otazek si klade za cil zmapovat spotiebitelovo
informovanost a orientaci v oblasti vefejnopravni ochrany spotiebitele. Otazky ¢.10 az ¢.17.
Pod grafickym vyobrazenim jednotlivych otdzek jsou uvedeny dil¢i vystupy, které budou

shrnuty v zavéru dotaznikového Setieni do samostatné podkapitoly.
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6.3.2 Dotaznikové Setieni
Prvotné¢ bude predstavena charakteristika respondentti, ktefi se vyzkumu zuacastnili
na zéklad¢ identifikacnich otazek.
Dotaznikového Setieni se zucastnilo celkem 216 respondenttl, z toho 104 Zen a 112 muzi.
Jaké je VaSe pohlavi?

a) Zena

b) Muz
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 5- Pohlavi resiondentﬁ

Odpoved Pocet respondentt Podil v %
a) Zena 104 48%
b) Muz 112 52%

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Graf 1- Pohlavi respondenti

Pohlavi respondentt

ma)Zena

mb) Muz

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Jak je patrné z vySe uvedenych dat, dotaznik vyplnilo pfiblizné stejné mnoZzstvi Zen i muzi

.....

poctu zhruba 51% Zen a 49% muzi. V tomto ohledu mizZeme konstatovat, Ze sloZeni
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ucastnikli vyzkumu se pfiblizilo k poméru zastoupeni obou pohlavi ve zkoumané oblasti.

Respondentt zenského pohlavi je 48%, muzského 52%.

Jaky je Vas vék?

a) 18-29 let
b) 30-39 let
c) 40-49 let
d) 50-59 let
e) 60 avice let
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 6- VEk resiondentﬁ

Odpoved Pocet respondentti | Podil v %
a) 18-29 let 36 17%
b) 30-39 let 36 17%
c) 40-49 let 56 26%
d) 50-59 let 48 22%
e) 60 avice let 40 18%
Cakem | 216 o

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Graf 2- Vék respondentt

Vék respondentii

ma) 18-29let
mb) 30-39 let
mc) 40-49let

d) 50-59 let

me) 60 avicelet

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum
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Primérny v€k obyvatel Jihoceského kraje je pfiblizné 43 let (muzi 42 let, Zeny 44 let).
Slozeni respondentl s pievahou lidi ve vé€ku v rozmezi pravé 40-49 let rovnéz koresponduje
s primérnym vékem obyvatel JihoCeského kraje. Rozlozeni respondentli je do vSech
vekovych kategoriich, jsou zde zastoupeni studenti, lidé zakladajici rodiny, lidé v hlavni fazi
produktivniho Zivota i seniofi. Prizkum by tedy mél zahrnovat nazory napfi¢ generacemi

a m¢l by byt v tomto sméru objektivni.

Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?

a) Zakladni
b) Vyuéen/SS bez maturity
c) Stredoskolskeé
d) Vysokoskolské
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 7- DosaZené vzdélani respondentii

DosazZené vzdélani respondentii
Odpoveéd’ Pocet respondenttt | Podil v %
a) Zakladni 8 4%
b) Vyuéen/SS bez maturity 44 20%
c) Stredoskolské 68 32%
d) Vysokoskolské 96 44%
Celkem 216 100%

Viastni zpracovani, zdroj: vilastni vyzkum
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Graf 3- DosaZené vzdélani respondenti

Dosazené vzdélani respondenti

ma) Zakladni
mb) Vyuéen/SS bez maturity
mc) Stfedoskolské

d)  Vysokoskolské

Viastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Dalsi zkoumanou charakteristikou respondentl bylo nejvyssi dosazené vzdélani. Z celkem
216 respondentt jsou nejvetsi zastoupenou skupinou vysokoskoléaci (44%, 96 respondenttt).
Na druhé pficce jsou sttedoskolaci s podilem 32%, za nimi lidé s vyucnim listem nebo
sttedoSkolského vzdélani bez maturity (20%). Nejméné respondentii je ztad lidi

se zékladnim vzdélanim, ti tvoii pouze 4% vSech dotazovanych.
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Jaka je VaSe soucasna ekonomicka aktivita?

a) Student

b) Zaméstnanec

c) OSVC

d) Jsem nezaméstnany/a

e) Diuchodce

f) Matefska dovolend, rodiCovska dovolena, péce o osobu blizkou
(mozné zvolit pouze jednu odpoveéd)

Tabulka 8- Ekonomicka aktivita respondentii

Ekonomicka aktivita respondentii

Odpoveéd’ Pocet respondentt | Podil v %
a) Student 16 7%
b) Zameéstnanec 128 59%
c) OSVC 28 13%
d) Jsem nezaméstnany/a 0 0%
e) Dichodce 32 15%
f) Matetska dovolena,
rodicovska dovolend, péce o osobu 12 6%
blizkou
Celkem 216 100%

Viastni zpracovani, zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 4- Ekonomicka aktivita respondenti

Ekonomicka aktivita respondenti

Ma) Student
mb) Zaméstnanec
mc) O0OsvC
d) Jsem nezaméstnany/a
Me) Dichodce

mf) Materska dovolena, rodicovska
dovolena, péce o osobu blizkou

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Posledni zkoumanou identifikacni oblasti je ekonomicka aktivita respondentti. Nadpolovi¢ni
vétSina dotdzanych jsou zaméstnanci (59%). 15% respondentll je v dichodu, 13%
je podnikatelli. 7% tvofi studenti a nejméné zastoupenou skupinou jsou lidé na matetské

¢i rodicovské dovolené. Nezaméstnany nebyl zadny z respondentt.
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1) Resil/a jste nékdy reklamaci zakoupeného zboZi nebo poskytnuté sluzby?
a) Ano
b) Ne — pokracujte otazkou €. 4

(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 9- ReSeni reklamace

Odpoveéd Pocet respondenti Podil v %

a) Ano 204 94%
b) Ne 12 6%

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Graf 5- ReSeni reklamace

ReSeni reklamace

ma) Ano

mb) Ne

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Tato otazka je prvni z oblasti zkuSenosti spotiebitelll s uplatiiovanim reklamace. Jde

o klicovou otazku, kteréd je tvodem do prvniho celku otazek.

Lze se domnivat, Ze témét kazdy (spotiebitel) se nékdy v zivoté setkal se situaci, kdy

zakoupené zbozi neodpovidalo piivodné nabizenému zbozi, nebo zacalo po Case vykazovat

urcité vady. V téchto pfipadech ma spotiebitel moznost na zéklad€ ustanoveni v OZ i ZOS

uplatnit u prodédvajiciho pravo z vadného plnéni, takzvanou reklamaci. Z vyse uvedeného
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znazornéni vyplyva, ze naprostd vétSina dotdzanych reklamaci zakoupeného zboZzi nebo
poskytnuté sluzby jiz fesila (94%, 204 respondentll). Reklamace je spotiebitelim tedy dobte

znama. Mtizeme z toho dovodit, Ze spotiebitelé jsou si védomi svych prav v této oblasti.

2) Pokud jste jiz reklamaci nékdy resil/a, s jakym vysledkem se Vam podarilo
reklamaci vyridit?

a) Reklamace byla uznana a bylo dofeseno opravou, vyménou, slevou nebo vracenim
penéz
b) Reklamace nebyla uznana, stalo se mi to vickrat
¢) Reklamace nebyla uznana, stalo se to jen jednou
d) Reklamace nebyla ze strany prodavajiciho viibec piijata, nereagoval na ni
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 10- Vysledek FeSené reklamace

Vysledek reSené reklamace — pokud bylo odpovézeno na otazku ¢€.1 a)
Odpoved Pocet respondentti | Podil v %

a) Reklamace byla uznéna a bylo dofeseno 134 90%
opravou, vyménou, slevou nebo vracenim penéz
b) Reklamace nebyla uznéna, stalo se mi to vickrat 4 2%
¢) Reklamace nebyla uznana, stalo se to jen jednou 16 8%
d) Reklamace nebyla ze strany prodavajiciho viibec 0 0%
piijata, nereagoval na ni
Celkem 204 100%

Viastni zpracovani, zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 6- Vysledek FeSené reklamace

Vysledek reSené reklamace

Ma) Reklamace byla uzndna a
bylo dofeseno opravou,
vyménou, slevou nebo
vracenim penéz

mb) Reklamace nebyla uzndna,
stalo se mi to vickrat

mc) Reklamace nebyla uznana,
stalo se to jen jednou

d) Reklamace nebyla ze
strany prodavajiciho viibec
pfijata, nereagoval na ni

Viastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Druhé z otazek smétuje na zjisténi zkuSenosti spotiebitelt s vyfizenim reklamace. Klade
siza cil zjistit, kolik z dotazovanych respondenti ma zkuSenost s kladnym vyftizenim
reklamace a kolik jich s uznanim reklamace neuspélo. Na tuto otazku odpovédélo 204
respondenttl, kteii reklamaci uz nékdy tesili. Naprosta vétSina zicastnénych ma pozitivni
vystup z feseni své reklamace. Reklamace byla uznana a bylo dofeSeno opravou, vyménou,
slevou nebo vracenim penéz u 90% respondentli. 8% dotazovanych se stalo, ze jim
reklamace nebyla jednou uznana. Pouze 2% spotiebiteli ma zkusSenost z opakovanym
netspeéSnym reklamovanim. Z vysledku Setfeni vyplyva, Ze pokud spotiebitel musel zbozi
¢1 sluzbu reklamovat, setkal se vétSinou s kladnym vyftizenim reklamace, podnikatel jednal
slusné a nérok spotiebiteli uznal. Nikdo z dotazovanych se nesetkal s tim, ze by reklamace
nebyla ze strany prodavajiciho viibec piijata, nebo na ni nereagoval, coz vidim jako pozitivni
zjisténi a ukazuje to opét na solidarnost podnikatelii, mozna i na dostate¢nost pravni ochrany

spotiebitele, ktera takové chovani nedovoluje.
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3) Pokud jste jiz reklamaci nékdy resil/a, jakym zptusobem jste reklamované zboZzi
zakoupil/a?

a) V kamenné prodejné

b) Pies internet

¢) Na trzisti, na vystaveé u stdnku, na predvadéci akci.

d) Jinde
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 11- Zpusob zakoupeni reklamovaného zbozZi

Odpoved reslf(:fgettntﬁ PO‘%I .
a) V kamenné prodejné 140 69%
b) Pies internet 64 31%
c) Na trzisti, na vystavé u stanku, na predvadéci akci. 0 0%
d) Jinde 0 0%

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Graf 7- Zpisob zakoupeni reklamovaného zbozi

Zpiisob zakoupeni reklmovaného zbozi - pokud bylo odpovézeno na
otazku ¢.1 a)

Ma) Vkamenné prodejné
mb) Presinternet
Wc) Na trzisti, na vystavé u

stanku, na predvadéci akci.

d) Jinde

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum
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Takto poloZena otazka sméfuje ke zjiSténi, jaké maji spotfebitelé zkuSenosti s riznymi
zpisoby nakupu zbozi, konkrétné s nakupem v kamenné prodejné, v internetovém obchodg¢,
na trznici, u stdnku nebo predvadéci akci. Cilem je zjistit, kde bylo zakoupeno reklamované
zbozi. Na otazku opét odpovédelo celkem 204 respondentti, kteti maji s reklamaci zkusenost.
Nadpoloviéni vétSina respondentil zakoupila zbozi, které musela reklamovat v kamenné
prodejné (69%). Druha ¢ast respondentii reklamované zbozi nakoupila ptes internet (31%).
Zajimavé je, ze na trzisti, na vystavé u stanku nebo na predvadéci akci nikdo zbozi, které
by pak reklamoval nezakoupil. Z vysledku vyplyva, ze pro vytizeni reklamace bylo nutné
z 2/3 navstivit kamennou prodejnu, kde bylo zbozi zakoupeno. V 1/3 ptipadi bylo nutné
fesit reklamaci pies internet a zbozi pravdépodobné zaslat zpét. Z vysledkl 1ze rovnéz
dovodit, ze bud’ je na trzisti, na vystavé u stanku, nebo na predvadéci akci zbozi mimotadné
kvality a nepotiebuje nikdy reklamovat, nebo respondenti zakoupené zbozi timto zptisobem
nereklamuji. Dal$i moznosti je, ze timto zpisobem zadny z respondentli nenakupuje.
Vzhledem k v§eobecnému povédomi o zbozi, které je proddvano na téchto mistech je mozné
se domnivat, Ze se jedna prevazné o spotiebni zbozi a spotiebitelé pii vyskytu vady narok

neuplatiuji.

4) Stalo se, Ze jste reklamaci viibec neteSil/a i kdyZ zboZi vykazovalo vadu nebo
nebylo v souladu s nabizenym zboZim?

a) Ano
b) Ne, vzdy vadné zbozi reklamuji — pokracujte otazkou ¢. 6
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 12- NEreSeni reklamace

NEfeSeni reklamace
Odpoveéd Pocet respondentt | Podil v %
a) Ano 144 67%
b) Ne, vzdy vadné zbozi reklamuji 72 33%
Celkem 216 100%

Viastni zpracovani, zdroj: vilastni vyzkum
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Graf 8- NEreSeni reklamace

NEreSeni reklamace

Hma) Ano

mb) Ne, vidy vadné zbozi reklamuji

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Otazka smétuje ke zjisténi, zda se respondentim nékdy stalo, ze a¢ zakoupené zbozi
vykazovalo vadu nebo nebylo v souladu s nabizenym zbozim, toto zbozi z n¢jakého ditvodu
nereklamovali. Odpovidali vSichni respondenti, tedy 216 ob¢ant Jihoceského kraje. 67%
(2/3) respondenti reklamaci vadného zbozi u podnikatele neuplatiiovalo, 33% (1/3)
reklamuje vadné zbozi vzdy. Tyto vysledky poukazuji na to, Ze tfetina spotiebitelt uplatiiuje
své pravo z vadného plnéni vzdy, da se tedy predpokladat, ze i u zbozi s nizkou pofizovaci

hodnotou. Naopak dv¢ tietiny spotiebitelll se reklamaci nezabyvaji.

5) Pokud ano, z jakého diivodu jste reklamaci neiesil/a?

Moznost vybéru vice moznosti
a) Nizka pofizovaci cena vyrobku
b) Ztrata Casu, nechtélo se mi tim zabyvat
¢) Protoze jsem nevédél/a, jak postupovat
d) Protoze jsem zakoupil na internetu, na trznici, na vystavé u stdnku, na predvadéci
akci a nechtélo se mi reklamaci fesit
€) JINE, POPISEC: Lottt
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Tabulka 13 - Divod NEfeSeni reklamace

Odpoveéd Pocet respondenti Podil v %
a) Nizka potizovaci cena vyrobku 104 53%
b) Ztrata Casu, nechtélo se mi tim zabyvat 72 37%
c) Protoze jsem neveédél/a, jak postupovat 0 0%

d) Protoze jsem zakoupil na internetu, na trznici, na
vystave u stanku, na predvadéci akci a nechtélo se mi 12 6%
reklamaci fesit

e) Jiné 8 4%

196 100%

Viastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Graf 9- Duvod NEreSeni reklamace

Diuvod NEfeSeni reklamace

Ma) Nizka pofizovaci cena
vyrobku

W b)  Ztrata Casu, nechtélo se mi
tim zabyvat

mc) ProtoZe jsem nevédél/a, jak
postupovat

d) ProtoZe jsem zakoupil na
internetu, na trznici, na vystavé u
stanku, na predvadéci akci a

nechtélo se mi reklamaci Fesit
me) Jiné

Viastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Tato otazka rozviji pfedchozi otazku ¢.4. Odpovidaji na ni pouze respondenti, ktefi
reklamaci viibec neftesili, 1 kdyz zboZzi vykazovalo vadu nebo nebylo v souladu s nabizenym

zbozim, tedy 144 respondentl. Maji mozZnost vybrat vice odpoveédi. Odpovédi je celkem
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196. V nadpoloviéni vétsiné se objevuje jako diivod nefeSeni reklamace nizkd potizovaci
cena vyrobku (53%). Podstatna ¢ast respondentt také odpovédéla, ze divodem byla ztrata
¢asu a nechtélo se jim s reklamaci zabyvat (37%). Pouze 6% dotazovanych jako ditvod
nefeSeni reklamace uvedlo, ze zakoupili zbozi na internetu, na trznici, na vystaveé u stanku
nebo na predvadéci akci a nechtélo se jim reklamaci fesit. Respondenti méli také moznost
napsat vlastni, v odpovédich neuvedeny, divod nefeSeni reklamace. Toho vyuzilo
8 respondentd, kteii popsali jako ditvody shodné 4x ztratu uctenky od zbozi, 1x, Ze se jednalo
o potravinu a druhy den mél obchod zavieno a 3x, Ze z divodu pandemie a opatieni byla
kamennd prodejna uzaviena. U posledniho z dlivodli se miZzeme domnivat, Ze respondenti
neméli zdjem na otevieni prodejen &ekat. Zadny z respondenti neuvedl jako diivod nefeseni
reklamace to, ze nevédél, jak pfi reklamaci postupovat. To svéd¢i o tom, ze pokud
se spotiebitelé rozhodnou reklamaci fesit, jsou dobfe informovani o tom, jak a kde reklamaci
uplatnit. Z vysledku déle vyplyva, Ze pofizovaci cena je pro rozhodovani spotiebitele, zda
reklamaci uplatni ¢i nikoli nejdilezitéjSim faktorem. Obdobné posuzuji i ztratu Casu,
vénovanou vytizeni reklamace. To souvisi 1 se zmiflovanou pofizovaci cenou. Ne&kteti
respondenti totiz uvedli oba divody soucasné. Z vysledku miizeme vyvodit i fakt,
ze je mozné, ze naklady vynalozené na vyfizeni reklamace by pfevySovali pofizovaci

hodnotu zboZi.

Jak Vas ovliviiuje zpusob zakoupeni zboZi v uplatnéni reklamace?

6) Pokud zakoupim prostiednictvim internetu

a) Resim reklamaci vzdy

b) Spise reklamaci feSim

¢) Spise reklamaci netfesim

d) NefeSim reklamaci

€) JINE, POPISLe ...vieii i
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)
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Tabulka 14 - Uilatnéni reklamace ii"i zakouieni na internetu

Odpoved Pocet respondentti | Podil v %
a) Resim reklamaci vzdy 64 29%
b) Spise reklamaci feSim 84 39%
c) SpiSe reklamaci nefeSim 36 17%
d) Nefesim reklamaci 8 4%
e) Jiné 24 1%

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Graf 10- Uplatnéni reklamace p¥i zakoupeni na internetu

Uplatnéni reklamace pii zakoupeni na internetu

ma) Redim reklamaci vidy

mb) Spise reklamaci feSim

mc) SpiSe reklamaci nefeSim
d) Neresim reklamaci

me) lJiné

Viastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Dalsi soubor otazek odstartovany otazkou €.6 si klade za cil zmapovat chovani spotiebitele
a jeho ovlivnéni zpisobem zakoupeni zbozi pti ptipadném uplatnéni reklamace. Odpovidalo

216 respondenti.
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Nejvetsi skupina respondentit (39%) odpovédela na otazku, jak je ovliviiuje zptisob
zakoupeni vyrobku v uplatnéni reklamace, pokud zakoupi zbozi prostfednictvim internetu,
ze spise reklamaci fesi. 29% dotazovanych fesi reklamaci vzdy, 17% spiSe reklamaci netesi
a pouze 4% spotiebitelli netfesi reklamaci zbozi zakoupeného pies internet vilbec.
Dotazovani méli u této otdzky moznost zvolit jinou variantu. Toho vyuzilo 11% (24

respondenttl), ktefi shodné uvedli, Ze na internetu viibec nenakupuji.

Jak Vas ovliviiuje zpisob zakoupeni zbozi v uplatnéni reklamace?

7) Pokud zakoupim na trzisti, na vystavé u stinku, na predvadéci akci
a) Resim reklamaci vzdy
b) Spise reklamaci feSim
¢) Spise reklamaci nefesim
d) NefeSim reklamaci
€) JINE, POPISLE ..oviieii i
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 15- Uplatnéni reklamace p¥i zakoupeni na trzisti, na vystavé u stanku,
na predvadéci akci

Uplatnéni reklamace pri zakoupeni na trzisti, na vystavé u
stanku, na predvadéci akci
Odpoveéd Pocet respondentt | Podil v %
a) Resim reklamaci vzdy 16 7%
b) Spise reklamaci feSim 28 13%
c) SpiSe reklamaci nefeSim 72 33%
d) Neftesim reklamaci 88 41%
e) Jiné 12 6%
Celkem 216 100%

Viastni zpracovani, zdroj: vlastni vyzkum
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Vew

Graf 11- Uplatnéni reklamace pri zakoupeni na trzisti, vystavé, predvadéci akci

Uplatnéni reklamace p¥i zakoupeni na trzisti, vystavé, predvadéci akci

Ha)
mb)
mc)

d)

me)

Viastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Otazka ma za cil zjistit, zda respondenti uplatiiuji sva prava z vadného plnéni u zbozi, které
zakoupili na trzi$ti, na vystavé u stanku nebo na predvadéci akci. Nejvetsi skupina
respondentl (41%) odpovédéla, Ze reklamaci netesi. 33% dotazovanych spiSe reklamaci
netesi, 13% spiSe reklamaci fesi a pouze 7% spotiebitell fesi reklamaci zbozi vzdy. I u této
otazky byla moznost zvolit jinou odpoveéd’. Této moznosti vyuzilo 6% respondentt, ktefi
uvedli v9 piipadech, Ze timto zplisobem nenakupuji a ve 3 pfipadech, ze zatim nic

reklamovat nemuseli a nevi, jak by se zachovali. Obecné lze fict, Ze spotiebitelé se reklamaci

pii tomto zpisobu zakoupeni zbozi spiSe nezabyvaji.
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Re$im reklamaci vidy
Spise reklamaci resim
Spise reklamaci neresim
Nefesim reklamaci
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Jak Vas ovliviiuje zpisob zakoupeni zbozi v uplatnéni reklamace?

8) Pokud zakoupim v kamenné prodejné

a) Resim reklamaci vzdy

b) SpisSe reklamaci fesim

¢) Spise reklamaci nefeSim

d) Nefesim reklamaci

€) JING, POPISIE .o
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 16- Uplatnéni reklamace pri zakoupeni v kamenném obchodé

Uplatnéni reklamace pri zakoupeni v kamenném obchodé
Odpoveéd’ Pocet respondentti | Podil v %
a) Resim reklamaci vzdy 124 57%
b) SpiSe reklamaci feSim 80 37%
c) SpiSe reklamaci nefeSim 8 4%
d) Nefesim reklamaci 4 2%
e) Jiné 0 0%
Celkem 216 100%

Viastni zpracovani, zdroj: vilastni vyzkum
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Graf 12- Uplatnéni pri zakoupeni v kamenné prodejné

Uplatnéni reklamace pii zakoupeni v kamenné prodejné

Ha)
mb)
mc)

d)

He)

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Otazka ma za cil zjistit, zda respondenti uplatiiuji sva prava z vadného plnéni u zbozi, které
zakoupi v kamenné prodejné. Nadpoloviéni vétSina respondentti (57%) odpovédéla,
ze reklamaci fesi vzdy. 37% dotazovanych spisSe reklamaci fesi, pouze 4% spiSe reklamaci
netesi a mizivé 2% spotiebiteld reklamaci zbozi netesi vibec. I u této otdzky byla moznost

zvolit jinou odpovéd’. Této moznosti nevyuzil nikdo z dotazovanych. VétSina spotiebiteld

Resim reklamaci vidy
SpiSe reklamaci resim
Spise reklamaci neresim
Neresim reklamaci

Jiné

tedy u zbozi vykazujici vady zakoupené v kamenné prodejné své pravo reklamace uplatni.

Z odpovédi na otazky €.6 az ¢.8 lze vyvodit, ze spottebitelé v JihoCeském kraji jsou
ovlivnéni zplisobem, kde zbozi nakupuji pti ptipadném vytizovani reklamace. Mozna velmi
hrub¢ Ize ucinit zavér, ze do kamenného obchodu si reklamaci spotiebitel vytidit dojde,

na internetu v nadpolovicni vétSing také, ale je zde Cast, ktera tak neCini. A v protipolu

kamenné prodejny stoji nakup na trznici €i u stanku, kdy reklamaci spotiebitel nefesi.
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Jak Vas ovliviiuje zpisob zakoupeni zbozi v uplatnéni reklamace?

9) V jaké cenové relaci musi byt zakoupené zboZi, abyste ho reklamoval/a?
a) Minimaln¢ 50,- K¢
b) Minimaln¢ 100,- K¢
¢) Minimaln¢ 500,- K¢
d) Minimalné 1 000,- K¢
e) Na cen¢ nezélezi
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 17- Cenova relace pro uplatnéni reklamace

Cenova relace pro uplatnéni reklamace

Odpoveéd’ Pocet respondentti | Podil v %
a) Minimalné 50,- K¢ 0 0%
b) Minimalné 100,- K¢ 24 1%
¢) Minimalné 500,- K¢ 124 57%
d) Minimalné 1 000,- K¢ 36 17%
e) Na cené nezalezi 32 15%
Celkem 216 100%

Viastni zpracovani, zdroj: vilastni vyzkum
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Graf 13- Cenova relace pro uplatnéni reklamace

Cenova relace pro uplatnéni reklamace

ma) Minimalné 50,- K¢

mb) Minimalné 100,- K¢

mc) Minimalné 500,- K¢
d) Minimalné 1 000,- K¢

me) Nacené nezdlezi

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Cilem této otazky je ziskat informace o rozhodovani spotiebitele pti vyfizovani reklamace.
V tomto piipad¢ jde o cenu zakoupeného zbozi. V jaké cenové relaci musi byt zakoupené
zbozi, aby ho spottebitel reklamoval? Zalezi na cené nebo ne? Odpovidalo 216 respondentt.
Z vysledkil Setfeni vyplyva, Ze pro spotiebitele je v nadpoloviéni vétsin€ (57%, 124
dotazujicich) hranici pro feseni reklamace hodnota zbozi 500,- K¢. Do této ¢astky reklamaci
neuplatnuji. Hranici 1000,- K¢ uvedlo 17% dotazovanych. 15% spotiebiteld na cené
nezélezi. Pro 11% dotazovanych je hodnotova hranice od které fesi reklamaci 100,- K¢.
Nikdo nevyplnil hranici 50,- K¢. Kazdy spotiebitel se rozhoduje, zda reklamaci feSit
¢1 nefesit podle vlastnich kritérii. Z odpovédi na tuto otdzku vyplyva, Ze mezi tyto kritéria
patii i hodnota zakoupeného zbozi a to od 500,- K. Vezmeme-li pro srovnani primérnou
hrubou mési¢ni mzdu v Jihoc¢eském kraji, kterd ¢ini zhruba 32 000,- K& mésicné, hranice,

od které¢ je spotiebitelé ochoten fesit reklamaci je pfiblizné 1,6 % spotiebitelova platu.
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10) Vite kam se obratit, pokud mate dojem, Ze Vam reklamace méla byt uznana, nebo
pokud s Vami o reklamaci odmitl prodavajici jednat?

a) Na zivnostensky urad
b) Na advokata
¢) Na Ceskou obchodni inspekci
d) Na policii
e) Nasoud
f) Na svého piibuzného nebo kolegu, ten mi poradi
g) Ani jedno z toho
h) Nevim
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 18- Kam se obratit pri neuznani reklamace nebo pri ne¢innosti podnikatele

Kam se obritit pfi neuznani reklamace nebo pri necinnosti podnikatele
Odpoveéd’ Pocet respondentti | Podil v %
a) Na zivnostensky urad 8 4%
b) Na advokéata 0 0%
¢) Na Ceskou obchodni inspekci 176 81%
d) Na policii 4 2%
e) Nasoud 0 0%
f) Na svého ptibuzného nebo kolegu, ten mi poradi 8 4%
g) Anijedno z toho 0 0%
h) Nevim 20 9%
Celkem 216 100%

Viastni zpracovani, zdroj: vilastni vyzkum
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Graf 14- Kam se obratit pii neuznani reklamace nebo pri necinnosti podnikatele

Kam se obratit pii neuznani reklamace nebo pri necinnosti podnikatele

Ma) NaZivnostensky Grad

mb) Naadvokata

mc) Na Ceskou obchodni inspekci
d) Napolicii

me) Nasoud

mf) Nasvého pribuzného nebo

kolegu, ten mi poradi

mg) Anijednoztoho

mh) Nevim

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Otéazkou €.10 se dostavame k poslednimu souboru otdzek, kterymi se pokusime zjistit, jak je
na tom spottebitel s informovanosti a orientaci v oblasti vefejnopravni ochrany spotiebitele.
Pokud spotiebitel neni s vyfizenim reklamace spokojen po obsahové strance, tj. zejména
se zamitnutim reklamace, popf. s nedostatecnym uspokojenim ndrokt z reklamace, ktera
byla uznana, pak dochazi k obCanskopravnimu sporu, ktery je mozné tesit prostiednictvim
COl, a to v ramci fizeni o mimosoudnim fe$eni sporti (ADR). Pokud se nepodaii spor vyfesit
timto zplsobem, nezbyva nez se obratit na soud, popfipadé na stranami zvoleného
rozhodce.!™

Na otazku, zda spotiebitelé vi, kam se obratit, pokud maji dojem, Ze jim reklamace méla byt
uznana, nebo pokud s nimi o reklamaci odmitl prodavajici jednat, odpovédéla prevazna
vétsina respondentti (81%) zcelkového podtu 216, na Ceskou obchodni inspekci.
9% respondentli nevédélo, 4% by se obratili na zivnostensky utad, 4% na svého piibuzného

nebo kolegu, ten jim poradi a 2% dotazovanych uvedlo, ze by se v tomto piipadé obratili

104 Reklamace zbozi a sluzeb [online]. Ceska obchodni inspekce, 2021 [cit. 2021-02-07]. Dostupné z:
https://www.coi.cz/pro-podnikatele/informace-pro-prodejce-zbozi-a-sluzeb/reklamace-zbozi-a-sluzeb/
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na policii. Nikdo z dotazovanych nevybral moZznost obratit se na advokata ani na soud.
Posledni dvé zminované moznosti jsou ovSem také alternaci, kam se miiZze spotiebitel
obratit. Nicméné¢ lze z vysledku Setfeni vyvodit zaver, Ze spotiebitelé JihoCeského kraje jsou

dobie informovani o tom, kde najit feSeni, pokud jim neni jejich reklamace uznéna.

11) Které z nasledujicich organii verejné moci puisobicich v oblasti ochrany
spotiebitele znate a mate povédomi o jejich oblasti piisobeni?

Moznost vybéru vice moznosti
a) Statni zemé&d¢lska a potravinarska inspekce
b) Ceska obchodni inspekce
¢) Krajska hygienicka stanice
d) Zivnostensky uiad
e) Cesky telekomunika¢ni ufad
f) Statni veterinarni sprava
g) Utad pro ochranu osobnich tdaji
h) Zadny neznam

Tabulka 19- Znalost organii veiejné moci plisobici v oblasti ochrany spotiebitele

Znalost organii veiejné moci pusobici v oblasti ochrany spoti-ebitele
Odpoved’ Pocet respondentt | Podil v %

a) Statni zemédé€lska a potravinaiska inspekce 108 17%
b) Ceska obchodni inspekce 200 33%
¢) Krajska hygienicka stanice 84 14%
d) Zivnostensky tfad 84 14%
e) Cesky telekomunikaéni uad 44 7%
f) Statni veterinarni sprava 48 8%
g) Utad pro ochranu osobnich udaji 32 5%
h) Zadny nezndm 12 2%
Celkem (Moznost vybéru vice moznosti) 612 100%

Viastni zpracovani, zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 15- Znalost organti verejné moci piisobicich v oblasti ochrany spotiebitele

Znalost organi vei‘ejné moci plisobicich v oblasti ochrany spotiebitele

2%

Ma) Statnizemédélska a
potravinarska inspekce

mb) Ceskd obchodniinspekce

mc) Krajska hygienicka stanice
d)  Zivnostensky Grad

me) Cesky telekomunikaéni Grad

mf)  Statniveterinarni sprava

mg) Urad pro ochranu osobnich
Udaju

mh) Zadny nezndm

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Diplomovéa prace se zaméfuje na problematiku vefejnopravni ochrany spotiebitele
a v teoretické Casti predstavila i organy vefejné moci plsobici v oblasti této ochrany.
Vysledkem Setfeni u otazky ¢.11 mé byt zjisténi, zda spotiebitel tyto organy veiejné moci
zna. U této otdzky byla moznost vybéru vice moznosti. Celkem bylo zaznamenano 612
odpovédi. Nejvice odpovédi (33%, 200 odpovédi) ziskala Ceska obchodni inspekce. Dal§im
organem, ktery je respondentim znam, je Statni zemédélska a potravinarska inspekce (17%).
Shodné 14% ziskala Krajska hygienickd stanice spolu s Zivnostenskym ufadem.
8% odpovédi sméfovalo ke Statni veterinarni spravé, 7% k Ceskému telekomunikaénimu
Gfadu, 5% odpovédi patfilo Utadu pro ochranu osobnich tudaji. 12 respondenti
(2% odpovédi) neznd Zadny organ vefejné moci pusobici v oblasti ochrany spotiebitele.
Z vysledku Ize vyvodit, e spotiebitelé znaji Ceskou obchodni inspekei, coz koresponduje
s odpovéd’mi na pfedchozi otdzku a minimalné€ dalsi dva az tfi ifady. V tomto sméru se jevi

informovanost spotiebiteld jako dostatecna.
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12) Které zakony upravujici oblast ochrany spotiebitele znate?

Moznost vybéru vice moznosti
a) Zakon €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele
b) Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik
¢) Zakon €. 143/2001 Sb., o ochran¢ hospodaiské soutéze
d) Zékon ¢. 257/2016 Sb., o spotiebitelském uvéru
e) Zakon €. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobki
f) Zéakon &. 64/1986 Sb., Ceské narodni rady o Ceské obchodni inspekci
g) Zadny neznam

Tabulka 20- Znalost zakonii upravujici oblast ochrany spotrebitele

Znalost zakont upravujici oblast ochrany spotiebitele

Odpoveéd’ Pocet respondentti | Podil v %

a) Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele 140 37%
b) Zakon ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik 116 31%
c) Zakon ¢. 143/2001 Sb., o ochrané hospodaiské soutéze 20 5%
d) Zékon €. 257/2016 Sb., o spotiebitelském tvéru 20 5%
e) Zakon ¢. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobkl 12 3%
f) Zakon &. 64/1986 Sb., Ceské narodni rady o Ceské o

. . 28 7%
obchodni inspekei
g) Zadny neznam 44 12%
Celkem (Moznost vybéru vice moznosti) 380 100%

Viastni zpracovani, zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 16- Znalost zakonii upravujici oblast ochrany spotrebitele

Znalost zakonii upravujici oblast ochrany spotiebitele

ma) Zakon¢.634/1992 Sb. Zdkon o
ochrané spotrebitele

mb) Zikon ¢. 89/2012 Sh. Zakon
obc¢ansky zakonik

mc) Zéakon €. 143/2001 Sh. Zakon o
ochrané hospodarské soutéze

d)  Zakon €. 257/2016 Sb. Zakon
o spotrebitelském Gvéru

me) Zakon ¢. 102/2001 Sb. Zakon o
obecné bezpecnosti vyrobkd

mf)  Zéakon €. 64/1986 Sb. Zakon
Ceské narodni rady o Ceské
obchodni inspekci

Wg) Zadnynezndm

Zdroj: Viastni zpracovani Vlastni zpracovani, zdroj: vilastni vyzkum

V odpovédich na predchozi otazky jsme zaznamenali, Zze respondenti se v ochran¢
spottebitele, minimaln¢ v oblasti reklamace, orientuji. Védi 1 kde je odpovédnost za vady
upravena? Znaji pravni tpravu ochrany spotiebitele? Respondenti méli moznost vybéru vice
moznosti. Z celkového poctu 380 odpovédi 37% odpovédi smefovalo ke znalosti zdkona
¢. 634/1992 Sb., o ochrané spottebitele, 31% odpovedi ukazovalo na zédkon ¢. 89/2012 Sb.,
ob&ansky zakonik. 7% odpovédi patii zakonu &. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci.
Spotiebitelé znaji v 5% odpovédi zdkon €. 143/2001 Sb., o ochrané hospodarské soutéze
a ve shodném poctu 5% zakon ¢. 257/2016 Sb., o spotiebitelském tveéru. 3% zaznamenal
zékon €. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobkll. 44 dotazujicich (12% odpovédi)
zadny z uvedenych zakonl neznd. Odpovédi ukazuji, Ze spotiebitelé znaji obecnou pravu
v soukromopravni i vefejnopravni rovin€é. Lze ulinit zavér, Ze spotiebitelé sva prava
i povinnosti (samoziejmé¢ ne vSechny) znaji a v praxi pouzivaji, ale nepotiebuji védet,

v kterych pravnich normach jsou tyto prava a povinnosti upraveny.
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13) Vite, co konkrétné miiZete Feit jako spoti-ebitel s Ceskou obchodni inspekei (COI),
s ¢im se na ni obratit?

a) Ano, vim jisté

b) Spise vim

¢) SpiSe nevim

d) Nevim
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 21- Predstava o ¢innosti COI

Pi‘edstava o ¢innosti COI, s &im se na ni miiZe spoti-ebitel
obratit
Odpoved Pocet respondenti Podil v %
a) Ano, vim jisté 16 7,5%
b) Spise vim 140 65%
c) SpiSe nevim 44 20%
d) Nevim 16 7,5%
Celkem 216 100%

Viastni zpracovani, zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 17- Piredstava o &innosti COI

Predstava o ¢innosti COI, s ¢im se na ni miiZe spotiebitel obratit

Ha)
mb)
mc)

md)

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Mezi &innosti Ceské obchodni inspekce patii ochrana prav spotiebitelti a hospodaiskych
subjektt trhu, poradenstvi a pomoc spotiebiteltim. COI spolupracuje v ramci své kontrolni

¢innosti s dalSimi dozorovymi organy a s organizacemi zaloZenymi za uc¢elem ochrany prav

Ano, vim jisté
Spise vim
Spise nevim

Nevim

spottebiteld. Je subjektem zajist'ujicim mimosoudni feSeni spotiebitelskych sport.

O tom, co konkrétné je mozné fesit s Ceskou obchodni inspekci a s ¢im se na ni spottebitel
muze obratit ma povédomi pomérné velka cast respondentt, celkem 65% dotazovanych.

7,5 % respondentit to vi zcela ptesné. 20% spotiebiteld tusi, ale spiSe nevi. 7,5%

dotazovanych ptiznava, ze nevi viibec.
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14) Védél/a jste, 7e Ceska obchodni inspekce (COI) poskytuje poradenskou
a informacni sluzbu pro spotiebitele?

a) Ano
b) Ne
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 22- Znalost poradensko — informaéni sluzby COI

Odpoved Pocet respondentti | Podil v %
a) Ano 128 59%
b) Ne 88 41%

Viastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Graf 18- Znalost poradensko- informaéni sluzby COI

Znalost poradensko-informaéni sluzby COI

ma) Ano

mb) Ne

Viastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Nadpoloviéni vétsina dotdzanych (59%) vi, Ze mezi innosti Ceské obchodni inspekce patii
provozovani poradensko-informacni sluzby pro spotiebitele. Sviij dotaz mize spotiebitel

vznést prostiednictvim elektronické podatelny na strankach COI nebo miZe vyuzit
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od pondéli do patku v urcenych Casech telefonické linky. Mozna je také osobni navstéva

na pracovisti poradenské a informaéni sluzby na vSech inspektoratech COL 41%

respondenti pfiznalo, Ze o poradenské a informacni sluzb¢ pro spotiebitele viibec nevédélo.

15) Vite, Ze existuji databaze rizikovych a nebezpe¢nych vyrobku?

a) Ano, vim, nahlizim do nich

Vypliite prosim do kterych ...........................

b) Ano, vim, ale nikdy jsem do nich nenahlizel/a
c) Ne, nevim
d) Nezajima mé to

(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 23- Znalost databazi rizikovych a nebezpe¢nych vyrobki

Znalost databazi rizikovych a nebezpecnych vyrobku

Odpoveéd’ Pocet respondenttt | Podil v %
a) Ano, vim, nahlizim do nich, Vyplite prosim do o
. 8 4%
kterych...
b) Ano, vim, ale nikdy jsem do nich nenahlizel/a 144 66%
¢) Ne, nevim 56 26%
d) Nezajima mé to 8 4%
Celkem 216 100%

Znalost databazi rizikovych a nebezpe¢nych vyrobkii - jmenované databaze

Slovni odpovéd’ k odpovédi a) Pocet respondenttt | Podil v %
1) dTest 6 75%
2) RAPEX — MPO 1 12,5%
3) COI — Rizikové vyroky 1 12,5%
Celkem 8 100%

Viastni zpracovani, zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 19- Znalost databazi rizikovych a nebezpec¢nych vyrobkii

Znalost databazi rizikovych a nebezpecnych vyrobku

Ma) Ano, vim, nahlizim do nich,
Vyplnte prosim do kterych...

mb) Ano, vim, ale nikdy jsem do
nich nenahlizel/a

mc) Ne, nevim

md) Nezajima mé to

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Graf 20- Znalost databazi rizikovych a nebezpec¢nych vyrobkii- jmenované databaze

15a) Znalost databazi rizikovych a nebezpe¢nych vyrobki -
jmenované databaze

m 1) DTEST
m 2) RAPEX
m 3) Col

Viastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Na trhu se bohuzel mizeme setkat s fadou vyrobkt, které predstavuji piimé nebo nepiimé

riziko ohrozeni zdravi nebo bezpecnosti spotiebitelt.
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Pokud budeme mluvit pouze o vyskytu nebezpecnych nepotravinaiskych vyrobki narazime
vCR na fadu databazi, kde seznam takovychto vyrobkii miZeme najit véetnd
fotodokumentace a popisu nebezpecnosti. V zékoné ¢. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti
vyrobkil najdeme v §3 odst. 1 definici bezpe¢ného vyrobku. Vyrobky, které vyse uvedenou
definici nespliiuji, jsou povazovany za vyrobky nebezpecné. VSichni bychom m¢éli
o nebezpecnych vyrobcich mit povédomi a vézt v patrnosti rizika, které mohou pouzivanim
takovych vyrobki nastat.

V CR je vice organizaci, které informa¢ni databaze provozuji. Mezi nejznamé&jsi patii
databaze systétmu RAPEX. Jednd se o informacni systém Evropské komise pro rychlou
vyménu informaci o nebezpecnych nepotravinaiskych vyrobcich na vnitinim trhu Evropské
unie. Na tGzemi CR je v kompetenci Ministerstva pramyslu a obchodu a informace
o nebezpecnych vyrobcich jsou zvetejiiovany na webové strance Ministerstva zdravotnictvi
na Ufedni desce v sekci nebezpecné vyrobky a na webovych strankadch krajskych
hygienickych stanic.

Mezi dal§imi maZeme zminit seznam rizikovych vyrobkt na strankach Ceské obchodni
inspekce v sekci pro spotiebitele. Zde jsou uvedeny vyrobky, které¢ v rdmci své kontrolni
ginnosti zjistila COI na &eském trhu. Najdeme zde i odkaz ptimo na stranky Evropské komise
na seznam nebezpecnych nepotravinarskych vyrobki vyskytujicich se na izemi EU.
Databazi nebezpecnych vyrobkli provozuje rovnéz dTest, nejvetsi Ceska spotiebitelska
organizace. Zdrojem jejich informaci je evropska databaze RAPEX, ¢eské dozorové organy
a vysledky testti Casopisu dTest.

Otazka ¢. 15 sméfuje ke zjisténi, zda spotiebitelé vi, Ze takové databaze rizikovych
a nebezpeénych vyrobkt v CR existuji. Nadpoloviéni vétsina dotazovanych odpovédéla,
ze o databazich vi, ale nikdy do nich nenahliZeli (66%). Pouze 4%, tedy 8 respondentil
o databazich vi a nahlizi do nich. Respondenti u této odpovédi méli uvézt do kterych
konkrétnich databazi nahlizi. 75% z nich, tedy 6 spotiebiteld uvedlo databazi organizace
dTest, 1 spottebitel uvedl RAPEX — MPO (12,5%) a 1 spottebitel databazi rizikovych
vyrobki COI (12,5%). Dalsi odpovédi respondentii na kladenou otazku &.15 bylo,
Ze o databazich viibec nevi. Tuto moznost zvolilo 26% z dotazanych. Posledni skupinou
(4%) byli respondenti, ktefi se o takové databaze viibec nezajimaji.

U této otazky je mozné zcela jasné konstatovat, ze spotiebitelé maji povédomi, zZe databaze

nebezpeénych vyrobki v CR existuji, ale nikdy do nich nenahlizeli.
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16) Rika Vam néco pojem mimosoudni FeSeni spotiebitelského sporu?

a) Ano, vim, o co se jedna

b) SpiSe vim

c) Spise nevim

d) Nevim

e) Nikdy jsem neslySel/a
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)

Tabulka 24- Znalost pojmu mimosoudniho FeSeni spotiebitelského sporu

Znalost pojmu mimosoudni FeSeni spoti‘ebitelského sporu
Odpoveéd’ Pocet respondenti| Podil v %

a) Ano, vim, o co se jedna 64 30%
b) SpiSe vim 88 41%
c) Spise nevim 24 1%
d) Nevim 24 1%
e) Nikdy jsem neslysel/a 16 7%

Celkem 216 100%

Viastni zpracovani, zdroj: vilastni vyzkum
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Graf 21- Znalost pojmu mimosoudniho FeSeni spotrebitelského sporu

Znalost pojmu mimosoudni FeSeni spotiebitelského sporu

ma)
mb)
W)

d)

me)

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Piedstaveni mimosoudniho feseni spotiebitelského sporu v rukou Ceské obchodni inspekce
probéhlo v predchozich kapitolach. Vi spotiebitelé, co se pod pojmem mimosoudni feSeni
spotiebitelského sporu skryva? 41% dotazovanych odpovédelo, ze spise vi, 30% vi o co se
jednd, shodné 11% respondenti spiSe nevi a 11% nevi viibec. 7% o institutu mimosoudniho
feSeni spotiebitelského sporu nikdy neslySelo. Z vysledki Setfeni se d& usuzovat,

ze spotiebitelé asi védi, co si priblizn€ pod pojmem predstavit, ale jistych si je pouze tfetina

spotiebiteld.

17) Rikaji Vam néco pojmy soukromopravni ochrana spotiebitele a vefejnopravni

ochrana spoti‘ebitele?

a) Ano, vim, o co se jednd, dokdzu definovat rozdil
b) SpiSe vim
c) Spise nevim, ale slysel/a jsem o tom
d) Nevim
e) Nikdy jsem neslysel/a
(mozné zvolit pouze jednu odpoved)
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Tabulka 25 - Znalost pojmi soukromopravni ochrana a vefejnopravni ochrana

spotiebitele

Odpoved Pocet respondentti | Podil v %
a) Ano, vim, o co se jedna, dokazu definovat rozdil 24 1%
b) SpiSe vim 44 20%
c) SpiSe nevim, ale slySel/a jsem o tom 40 19%
d) Nevim 80 37%
) Nikdy jsem neslysel/a 28 13%

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum

Graf 22- Znalost pojmi soukromopravni ochrana a veiejnopravni ochrana

spotiebitele

Znalost pojmii soukromopravni ochrana a verejnopravni ochrana
spotiebitele

\
~

Ma) Ano,vim, o co se jedna, dokazu
definovat rozdil

mb) Spise vim
mc) Spise nevim, ale slysel/a jsem o
tom

d) Nevim

me) Nikdy jsem neslysel/a

Vlastni zpracovani, zdroj: viastni vyzkum
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Posledni poloZenou otazkou byla otazka ¢.17, ktera si kladla za cil zjistit, zda se spotiebitelé
orientuji v ochrané spotiebitele a jsou si védomi toho, ze mizou své prava uplatiiovat jak
v soukromopravni roving, kdy se jedna o ptimy vztah spotiebitele a podnikatele, tak v roving
vefejnopravni, kde je kontrolovana Cinnost podnikateli z hlediska splnéni povinnosti vici
spotiebitelim.

Z celkového poctu 216 respondentii odpovédéla nejvétsi ¢ast (37%), ze nevi, tim padem jim
pojmy soukromopravni ochrana spotiebitele a vetfejnopravni ochrana spotiebitele nic
netikaji. 20% spise vi, usuzuji, Ze o pojmech slySeli a zhruba vi, co si pod pojmy piedstavit.
Tézko 1ze hodnotit, zda o pojmech jen slySeli a dovodili by dle vlastniho tsudku a povédomi,
o co se miiZze jednat nebo maji opravdu znalost v této oblasti a dokdzou pfiblizit piesnéji
rozdil. 19% dotazovanych spiSe nevi, ale o pojmech slyseli. 13% respondentti nikdy o té€chto
pojmech neslySelo a nevi, co si pod nimi predstavit. Nejméné zastoupenou odpovédi bylo
vim, o co se jedna, dokazu definovat rozdil (11%).

Z vysledkii vyplyva, ze pojmy soukromopravni ochrana spotiebitele a vetejnopravni
ochrana spotiebitele v povédomi spotiebitelti Jihoceského kraje spiSe nejsou. Je ovSem
mozné ze, kdyby spotiebitelé slySeli o problematice hovofit a byla jim piiblizena, mozna
by dosli k zavéru, ze vlastné védi. Protoze spousty védomosti z obou rovin pravni ochrany
spotiebitelé maji. Vedi, Ze maji pravo odstoupit od smlouvy, védi, Ze maji dva roky zaruku,
ze miZzou zbozi do 14 dni pfi koupi na internetu vratit, Ze pokud se jim nelibi chovani
podnikatele, miizou na n&j poslat COI nebo hygienu. To vie v povédomi lidi je, jen ziejmé

netusi, Ze tyto ,,pravidla hry* patii do dvou riiznych rovin pravni ochrany spotiebitele.

Chtél/a byste mi k tématu dotazniku sdélit néco dalSiho?

Na zévér dotazniku méli respondenti moznost sdélit cokoli dalsiho k tématu dotazniku. Této
moznosti nikdo nevyuzil. VétSina respondentii nechala pole prazdné. V 21 ptipadech
napsali, Ze nic. V uplném zavéru nechybélo podékovani za cas, ktery vyplnéni dotazniku

vénovali.
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6.3.3 Vysledky dotaznikového Setieni

Cilem dotaznikového Setfenim bylo zmapovat chovani spotiebiteli na tzemi Jihoceského
kraje v oblasti ochrany spottebitele, konkrétn¢ v oblasti reklamace a jejiho uplatnéni a zjistit
stav informovanosti spotfebitelll v oblasti vetejnopravni ochrany.

Diléi zhodnoceni vysledkl jednotlivych otdzek kladenych v ramci dotazniku je uvedeno
vzdy u kazd¢ otazky pod tabulkovym piehledem a grafickym zndzornénim.

Vysledky dotaznikového Setfeni maji byt posouzeny podle stanovenych hypotéz, které jsou

nasledujici:

1. Spotrebitelé v Jihoceském kraji jsou ovlivnéni pri rozhodovani, zda uplatnit
reklamaci cenou zboZi a zptisobem, jakym zboZi zakoupili.

K prvni hypotéze. Pfi stanoveni této hypotézy bylo vychazeno z vlastni zkuSenosti
a vlastniho tisudku. D4 se predpokladat, ze kazdy ¢loveék posuzuje své vlastni rozhodnuti dle
vice kritérii a zohlednujeme pii ném vice faktort. Stejné je to i pii rozhodovani, zda
reklamaci zbozi, které vykazuje vadu fesit, ¢i nikoli. Vyzkum provedeny prostifednictvim
dotaznikového Setfeni ukazal, Ze spotiebitelé reklamaci zbozi obecné fesi a ve vétSing
ptipadi jim byla reklamace podnikatelem uznana. OvSem bylo zjisténo, ze zbozi do urc€ité
hodnoty nebudou spotiebitelé nikdy reklamovat i pies vyskyt vad a ze podobné
se k reklamaci stavi i1 z hlediska zptisobu, jak zbozi zakoupili. Zbozi zakoupené na trznicich
a u stanka je reklamovano vyjimecné. Naproti tomu, pokud je zbozi zakoupeno v kamenné
prodejné, reklamace je uplatiovana v drtivé vétSin€ piipadi. Pfi nédkupu pfes internet
spotiebitelé reklamaci spise fesi. VEtsing spotiebiteld se stalo, ze reklamaci vitbec nefesili
1 kdyz zbozi bylo vadné. Da se usoudit, ze divodem nefeseni reklamace je zhodnoceni
kombinace vlastniho vynalozeného Casu, energie a financnich prostfedkt a ze ovlivnéni
cenou vyrobku je pfimo zdvislé na vysi pfijma spotiebitelli a jejich Zivotni trovni. Bylo
prokazano, ze nizka potizovaci hodnota zbozi a ztrita ¢asu spotiebitelti vedly k jejich
rozhodnuti zbozi nereklamovat. Hranici, od které stoji za to spotiebitelim reklamaci feSit
je 500,- K¢.

Na zéklad¢ zjisténych skuteCnosti je mozné na zaver konstatovat, Ze prvni z hypotéz byla

potvrzena.
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2. Spotiebitelé v Jiho¢eském kraji nemaji dostate¢nou informovanost o ochrané
spotiebitele, kterou jim poskytuji pravni normy a verejnopravni instituce.

Druhd z hypotéz vychazela z posouzeni vlastnich védomosti v oblasti pravni ochrany
spotiebitele. Je pocitdno s primérnym spotiebitelem. Nékteré vysledky byly piekvapivé,
nékteré potvrdily domnénky.

Z dotaznikového Setfeni vyplyva, ze spotiebitelé védi, kam se obratit, pokud se setkaji
se situaci, kdy jim reklamace neni uznéna. Je mozné, ze je to zptusobeno povinnosti ulozenou
podnikateli, aby spotiebitele vzdy jasn¢ a srozumitelné¢ informoval o subjektu
mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporti véetné kontaktu na subjekt. Tato zjiSténa
skuteCnost byla piekvapenim. Predpokladdalo se totiz, Ze tuto znalost spotfebitelé mit
nebudou.

Pokud jde o znalost orgénti vefejné moci plsobicich v oblasti ochrany spotiebitele,
spotebitelé znaji piedeviim Ceskou obchodni inspekci a dale Statni zemédélskou
a potravinaiskou inspekci, Krajskou hygienickou stanice a Zivnostensky ufad. Z dat
ziskanych z dotaznikového Setieni vyplyva, ze povédomi spotiebitelit v oblasti znalosti
zakonu, které upravuji ochranu spotiebitele, je dostacujici. Znaji predevSim zakon
a domnivam se, ze tuto znalost by méla mit vétSina obyvatel, ze patii k vSeobecnému
ptehledu.

Dale bylo zjiténo, Ze povédomi spotiebiteli o konkrétnich &innostech Ceské obchodni
inspekce, které sméfuji ke spotiebiteli je nizsi. Spotiebitelé spise vi, ale jisti si nejsou.
To, ze COI poskytuje poradenskou a informaéni sluZbu spotiebitelé v povédomi maji,
domnivam se ale, Ze ji nevyuzivaji. Obdobn¢ je to s databdzemi nebezpecnych vyrobkii.
Spottebitelé vi, ze existuji, ale podle prizkumu do nich nikdy nenahlizeli. Jen velmi malé
procento jmenovalo nékteré z nich. Cinnosti COI jsou v oblasti ochrany spotiebitele natolik
rozsahlé a zasadni, Ze by informovanost veifejnosti o jejim plsobeni méla byt vétsi.
Z vyzkumu dale vyplyvd, Ze institut mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu
spottebitelé znaji. Lze podotknout, ze tuto informaci nelze pausalizovat a jednozna¢né fict,
ze spotiebitelé piesné védi, co se pod mimosoudnim fizenim skryva. TéZko soudit, zda nejde
spiS o pripady, kdy pojem jiz slySeli a na zaklad¢€ vlastniho tisudku si domysli, o ¢em fizeni
je, coz neni nikterak slozité, anebo dokaZzou opravdu pfesné popsat vyhody a prubéh fizeni.
Na zéklad¢ vysledkt ziskanych z posledni polozené dotaznikové otazky bylo zjisténo,

ze pojmy soukromopravni ochrana a vefejnopravni ochrana spotiebitele spotiebitelé neznaji.
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Nelze popfit, Ze informaci o pravni ochrané spotiebitele maji spotrebitelé k dispozici velké
mnozstvi z riznych zdroji. Mohou je ziskat prostiednictvim nejriznéjsich médii, televize,
z internetu na strankach neziskovych organizaci, nebo na strankach COI. Velka &ast
spotfebitel ma za sebou vlastni osobni zkuSenost. Zavérem se da shrnout, ze v nékterych
oblastech je prekvapivé, Ze spotiebitelé maji dostatek informaci a jsou orientovani
v problematice, jinde, kde byly ocekavany hlubsi védomosti, informovanost chybi.

Zobecni-li se vysledek a vezmou-li se v potaz vSechna ziskanad data a dil¢i vystupy, lze

konstatovat, ze stanovena hypotéza potvrzena nebyla.
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7 Zavér

Problematice ochrany spotiebitele je vénovana, jak je patrné z celé diplomové prace, obecné
velka pozornost. Spottebitel jako slabsi strana je chranén nejen v ramci ndrodniho prava, ale
predev§im na poli prava evropského. Narodni pravni fady jsou diky dynamice méniciho
se trzniho hospodafstvi stdle vyznamnéji spoluurCovany pravem evropskym.

Teoreticka cast diplomové prace byla postavena na literarni reSerSi pravni upravy
spotiebitele. Cilem prace bylo podat komplexni piehled a pojeti této ochrany. Zkoumané
téma je velmi obsahlé, postavené ve dvou rovinach, soukromopravni a veiejnopravni. Popsat
zkoumanou problematiku v rozsahu diplomové prace bylo obtizné. Vedle pravnich piedpist
se k problematice vaze i ¢etnd soudni judikatura evropskych i narodnich soudii. V soucasné
dobé uruje prava spotiebiteli v Ceské republice v obecné upravé piedevdim zakon
¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik a zédkon €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele. Vedle
toho v této oblasti existuje i fada zvlastnich predpisi upravujicich specificka prava
spotiebitelt. Jist¢ se fada odbornikii vzhledem ke svym védomostem a praxi dokaze bez
problému v dané problematice orientovat. Na zaklad¢ piedlozeného textu je ovSem mozné
konstatovat, ze pravni Uprava spotiebitele je feSena pomérné slozité a vénuje se ji velké
mnozstvi pravnich predpisi. Navic evropské pravni normy jsou nékdy az krkolomné
implementovany v ramci harmonizace do prava ndrodniho, viz. neStastné a nepiehledné
¢islovani paragrafli zakona o ochrané¢ spotiebitele. Néktera ustanoveni vyplyvajici z prava
EU jsou do pravni normy vsunuta, da se fici, az nasilng€. Dale je mozné upozornit na duality,
jez se v pravnich normach vyskytuji, napt. odpovédnost za vady je upravena jak
v obCanském zakoniku, tak v zdkon¢ na ochranu spotiebitele. Roztiisténost soucasnych
pravnich norem upravujicich ochranu spotiebitele by zaslouzila sjednotit.

V ramci ochrany spotiebitele plisobi na nasem tizemi fada orgédnii statni moci, které zajiStuji
spravni dozor nad jednotlivymi oblastmi ochrany spotiebitele, z nichZ nejvyrazngjsi je Ceska
obchodni inspekce, ktera je 1 povéfenym subjektem pro feSeni mimosoudnich sport.
Zavérem teoretické Casti lze konstatovat, Ze ochrané spotiebitele je vénovéana z hlediska
pravni upravy v CR dostateéna pozornost.

Prakticka ¢ast navazovala na ziskana data z teoretické Casti a méla za cil zmapovat chovani
spottebitelt, zjistit jejich zkuSenosti, preference a informovanost v oblasti ochrany
spotiebitele. Stézejni Casti bylo dotaznikové Setfeni doplnéné piikladem z praxe
a polostrukturovanym rozhovorem s pracovnikem oddéleni mimosoudniho feSeni

spottebitelskych sport. Pro vyzkum byly stanoveny dvé hypotézy, které mély za cil zjistit,
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zda jsou spotiebitelé v JihoCeském kraji ovlivnéni cenou vyrobku a zpisobem nakupu zbozi
v uplatnéni reklamace a zda disponuji dostate¢nou informovanosti v oblasti ochrany
spottebitele, ktera je jim poskytovana skrze pravni normy a veiejnopravni instituce.

Bylo zjisténo, ze informovanost spotiebitell v oblasti reklamace je dobra. Jsou si védomi,
jaka jsou jejich prava a jak své prava z vadného plnéni uplatnit. VE&di také kam se obratit,
pokud jejich narok neni uznan. Z vyzkumu déle vyplyva, Ze existuje urcité mnozstvi ptipadda,
kdy préva z vadného plnéni neuplatni, a to vzhledem k urcité penézité hodnoté¢ zakoupeného
zbozi v kombinaci se zptisobem nakupu. Bylo prokazano, ze hranici, od které se spottebitelé
reklamaci zabyvaji, je 500,- K¢ a Ze zbozi zakoupené na trznici, u stinku nebo na piedvadéci
akci témét nereklamuji. Naopak pii ndkupu v kamenné prodejné reklamaci fesi témét vzdy.
Spottebitelé urcité¢ neznaji vSechny organy vetfejné moci pusobicich v oblasti ochrany
zemédélskou a potravinaiskou inspekci, Krajskou hygienickou stanice nebo Zivnostensky
urad. Okrajovym zplisobem znaji zdkon na ochranu spotiebitele a obansky zakonik. Pokud
jde o detailngjsi znalosti, nap¥. o konkrétnich ¢innostech Ceské obchodni inspekce, které
sméiuji ke spotiebiteli, je informovanost jiz nizsi. Spotiebitelé maji v povédomi, ze v ramci
nabizenych sluzeb provozuje Ceska obchodni inspekce poradenskou a informaéni sluzbu
a ze existuji databaze nebezpecnych vyrobkll, ale nevyuzivaji ani jednoho. Mimosoudni
feSeni spotiebitelského sporu je pro né pojem znamy, ale pojmy soukromopravni
a vefejnopravni ochrana spotiebitele uz jim nic nefikaji. Znalosti spotfebiteli v oblasti
pravni ochrany spotiebitele z hlediska jejich bézné potieby jsou dostatecné. Informace jsou
jim sdélovany prostfednictvim povinnych udajii od podnikatelt a z médii anebo je mohou
cerpat z rozmanitych zdroji na internetu.

Pravni ochrana spottebitele je velmi zajimavé téma. Informace ziskané v pribé¢hu tvorby
prace byly velkym ptinosem. Doslo k ziskdni nejen novych védomosti a souvislosti,
ale doslo 1 k pfekvapivym zjisténim. Pravni ochrana spottebitele je zivym tématem, které
se dotyka nas vSech. Zijeme v trznim svété a kazdy pravidelné uzavirame spotiebitelské
smlouvy, aniz bychom si tento fakt uvédomovali. Kazdy den vstupujeme do pozice slabsiho.
Ovsem pokud bychom se pohybovali v prostiedi slusného a seriézniho chovani jak na stran¢
podnikatele, tak na stran¢ spotiebitele, nemuseli bychom pravni ochranu spotiebitele
pottebovat. Bude velmi zajimavé postupem casu sledovat vyvoj a pfipadny posun pravni

upravy ochrany spotiebitele v kontextu vyvoje spolecnosti a technického pokroku.
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Priloha é.1

Ptiloha €. 1 k zdkonu ¢. 634/1992 Sb.

Klamavé obchodni praktiky

Obchodni praktiky jsou vzdy povazovany za klamavé, pokud prodéavajici

a) prohlasuje, ze se zavazal dodrzovat urcita pravidla chovani (kodex chovani) nebo ze tato
pravidla chovani byla schvalena ur¢itym subjektem, ackoli tomu tak neni,

b) neopravnéné pouziva znacku jakosti nebo jiné obdobné oznaceni,

¢) prohlasuje, Ze jemu, jeho vyrobku nebo jim poskytované sluzbé bylo udéleno schvaleni,
potvrzeni nebo povoleni, ackoli tomu tak neni, nebo takové prohldSeni neni v souladu
s podminkami schvéleni, potvrzeni nebo povoleni,

d) nabizi ke koupi vyrobky nebo sluzby za urCitou cenu, aniz by zvetejnil divody, na jejichz
zékladé se miize domnivat, Ze nebude sdm nebo prosttednictvim jiného podnikatele schopen
zajistit dodavku uvedenych nebo rovnocennych vyrobkl nebo sluzeb za cenu platnou pro
dané obdobi a v pfiméfeném mnozstvi vzhledem k povaze vyrobku nebo sluzby, rozsahu
reklamy a nabizené ceny (vabiva reklama),

e) s umyslem propagovat jiny vyrobek nebo sluzbu nabizi ke koupi vyrobek nebo sluzbu
za urcitou cenu a poté je odmitd ukéazat spotiebiteli nebo odmita pfijeti objednavky nebo
dodani vyrobku nebo sluzby v pfimétené 1hité nebo predvede vadny vyrobek,

f) nepravdive uvadi, Ze vyrobek nebo sluzba budou nabizeny pouze po omezenou dobu nebo
ze budou nabizeny pouze po omezenou dobu za urCitych podminek s cilem piimét
spotfebitele k okamzitému rozhodnuti, aniz by mu poskytl pfimétenou lhitu potiebnou
k informovanému rozhodnuti,

g) prislibi poskytnout poprodejni servis spottebiteli, s nimz pted uzavienim smlouvy jednal
jazykem, ktery neni Gfednim jazykem cClenského stitu, v némz se prodavajici nachdzi,
a nasledné poskytuje servis pouze v jiném jazyce, aniZz to spotiebiteli pfed uzavienim
smlouvy jasné sdélil,

h) tvrdi nebo vytvéii dojem, Ze prodej vyrobku nebo sluzby je dovoleny, i kdyz tomu tak
neni,

i) uvadi jako piednost nabidky prava, ktera vyplyvaji spotiebiteli ptimo ze zakona,
J) vyuziva redakeni prostor ve sdélovacich prostiedcich k placené propagaci svého vyrobku
nebo sluzby, aniz by spotiebitel mohl z obsahu sdéleni, z obrazkl nebo zvuki jednoznacné

rozpoznat, ze se jedna o reklamu,

k) uvadi nespravné tidaje o povaze a mife rizika pro osobni bezpecnost spotiebitele nebo
jeho rodiny, pokud si jeho vyrobek nebo sluzbu nekoupi,



l) propaguje vyrobek zplisobem, ktery u spotiebitele mtize vyvolat dojem, ze byl vyroben
urcitym vyrobcem, ackoliv tomu tak neni,

m) vytvori, provozuje nebo propaguje pyramidovy program, kdy spotiebitel zaplati
za moznost ziskat odménu, kterd zavisi na ziskani dalSich spottebitelit do programu, nikoli
na prodeji nebo spotiebé vyrobku.

n) uini nepravdivé prohlaSeni, Ze zamysli ukoncit svoji Cinnost nebo ze piemistuje
provozovnu,

o) prohlasuje, zZe jim nabizené nebo prodavané vyrobky nebo sluzby usnadni vyhru ve hrach
zalozenych na nédhodé,

p) nepravdivé prohlasuje, Ze vyrobek nebo sluzba mize vylécit nemoc, zdravotni poruchu
nebo postizeni,

q) poskytuje nespravné informace o trznich podminkach nebo o moznosti opatfit si vyrobek
nebo sluzbu, aby tak pfimél spotiebitele koupit si tento vyrobek nebo sluzbu za méné
vyhodnych podminek, nez jsou bézné trzni podminky,

r) nabizi vyrobky nebo sluzby prostfednictvim soutéze o ceny, aniz by byly ceny udéleny
nebo aniz by ceny odpovidaly piivodni nabidce nebo byla udélena odpovidajici ndhrada,

s) uvadi u vyrobku nebo sluzby slova ,,gratis", ,,zdarma", ,,bezplatné" nebo slova podobného
vyznamu, pokud spotiebitel musi za vyrobek nebo sluzbu vynalozit jakékoli naklady,
s vyjimkou nezbytnych nakladi spojenych s reakci na obchodni praktiku, s pfevzetim nebo
dorucenim véci,

t) ptilozi k propaga¢nimu materidlu vyzvu k provedeni platby, ¢imz vyvola u spottebitele
dojem, ze si nabizeny vyrobek nebo sluzbu jiz objednal, ackoli tomu tak neni,

u) vyvolava dojem nebo nepravdivé uvadi, ze nejednd v ramci své podnikatelské ¢innosti
nebo se prezentuje jako spottebitel, nebo

v) vyvolava dojem nebo nepravdivé uvadi, Ze poprodejni servis k vyrobku je poskytovan
1 v jiném Clenském staté, nez ve kterém je vyrobek prodavan.



Priloha ¢é.2
Ptiloha ¢&. 2 k zakonu ¢&. 634/1992 Sb.

Agresivni obchodni praktiky

Obchodni praktiky jsou vzdy povazovany za agresivni, pokud prodavajici

a) vytvaii dojem, ze spotiebitel nemtlize opustit provozovnu nebo misto bez uzavieni
smlouvy,

b) osobné navstivi spotiebitele v jeho bydlisti, ackoli ho spotiebitel vyzval, aby jeho bydliste
opustil a nevracel se, s vyjimkou vymahani splatnych smluvnich zavazkt zptisobem, ktery
je v souladu s pfislusnymi pravnimi piedpisy,

c¢) opakované Cini spotiebiteli nevyzadané nabidky prostfednictvim telefonu, faxu,
elektronické poSty, nebo jinych prostiedki pfenosu na dalku, s vyjimkou vymahani
splatnych smluvnich zavazkii zptisobem, ktery je v souladu s pfislusnymi pravnimi piedpisy;
tim nejsou dotCena ustanoveni § 2 odst. 1 pism. e) zdkona ¢. 40/1995 Sb., v platném znéni
a prislusna ustanoveni zakona ¢. 480/2004 Sb. a zédkona ¢. 101/2000 Sb.,

d) pozaduje na spotiebiteli, aby pfi uplatiovani prava vyplyvajiciho z pojistné smlouvy
ptedlozil doklady, které nelze pti posuzovani opravnénosti naroku pokladat za diivodné nebo
neodpovidd na korespondenci, aby odradil spotiebitele od uplatnéni prav vyplyvajicich
ze smlouvy,

e) prostiednictvim reklamy pfimo nabada déti, aby si nabizené vyrobky nebo sluzby koupily
nebo aby k jejich koupi presvédcily dospélou osobu,

/) pozaduje na spotiebiteli okamzitou nebo odlozenou platbu za vyrobky nebo sluzby, které
mu dodal, ackoli si je spotiebitel neobjednal nebo pozaduje vraceni ¢i uschovani
nevyzadanych vyrobkl, nejednd-li se o ndhradni dodavku podle pfedem uzaviené smlouvy,

g) prohlasuje, ze pokud si spotiebitel vyrobek nebo sluzbu nekoupi, ohrozi tim jeho
podnikani, pracovni misto nebo existenci, nebo

h) vytvaii klamny dojem, Ze spotiebitel vyhral nebo vyhraje, popiipadé Ze vyhraje cenu nebo
jinou vyhru, pokud bude jednat urcitym zptisobem, ackoli ve skutecnosti Zzadna takova cena
ani obdobna vyhra neexistuje nebo pro ziskédni ceny nebo jiné obdobné vyhry musi
spottebitel vynalozit finan¢ni prostiedky nebo mu vznikaji vydaje.



Ptiloha €.3
Zaevidovany navrh na zahidjeni mimosoudniho FeSeni spoti‘ebitelského sporu

o r— L

Navrhovatel

|miEnn & ||F|'_!|'|'|1:r|i | | ) i

|
P'd"h - | -
E-mail
Telefon

1D darové schrdnky

Podnikatel

Typ podnikatele Prawnicka osoba

Mazey spolednost &.5.0.

Adresa

E-mail

Telefon

ID datove schrdnky



Dhlast sparu

Zpisob ndkupu

Predmet sporu

Mavrhowané Fesend

strugng popls spory

Resilia jste problém plimo
5 podnikatelem?

Diatum, kdy jste privo, kter jo
predmétem sporu, uplatnil/a
u podnikatele poprvi (nesmi
byt stardi 1 roku)j

Prohlagujl, ¥e ve vid nerozhod]
soud, nebyl vwddn rozhiode
nalez a nebyla uzavfena dohoda
stran v ramci mimosoudnihe
fedend spotfebitelskéhn spory

& ani nebyle rahijeno fizend pred
soudem, roghodE] Fizenl nebo
mimosowdni feden|

Spotfebnl thak

Dbchodnl dim

Orstatni otézky souvise|iol sa smisuvam| a prodepem

Vrdoeni penés od prodejce 2a zakoupenou sy,

Dne 16.7.2019 sem zakoupil v obcheda

boty mnatky Mike Air Max 97 za
4390 Ki, Po desati misicich, v kvBmu 2020, jsem ohbjevil na prave i fevé
boté a2 do pllky roztriend harni pautka pro thanifky, 7 obavy, 32 se mi
poutka jednoho dne zcela rosrhnou, fsem el boty dne 2252020
rekiamovat na predejnu, kde jsem boty zakoupil Pokladnl e mpou
sepsala reklamacl a bylo mi fefeno, Jo je dobie, Pe jsem phifel boty
reklamovat jebié prad Gplngm rosrenim peutek. 15.6.2020 mi pfisla
prostfednictvim telefonu zprava o tom, 3 moje reklamace bot ie
plipravena k vyrvedmutl a at si ji pfijdu na prodejnu vyrvednout. Dne
1762020 [sem se dostavil na prodejnu, kde mi bylo oznimena, e
reklamace mych bot byla ramétnuta, Pokladni jsem podepsal dakument
o pfevzeti & dostal zamitaci protokol s divedemn zamitnutf rellamace.
lako divod zamdtrutl reklamace je wwedens, ¥ poutks byla rortriana
ufivatelern, Se zamitnuten rekdamace a oddvodnénim  zamimwtl
naprosto nesoublasim, zajimale by mé, jak =i povéfend asoba meu
reklamad pledstavije, Je fsem sl sdm poutks rerirhl. Hormd poutha
musd byt raztrlena thanifkami, kde se zawvazuji a tam se poutka nefice
narmahaji.

Ano

£2.5. 2020

Ana



spotfebitelského sporu

Doklad o pokusu fedit probildm Lamitiec) protokol pdd
5 prodejcem
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Tirnta: potrvzuji tento néwrh

Datum: Podpls:
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ZAMITACI PROTOKOL

AT
Imena a piijment: Reklamovane zbedi: . 720 T ... b T
3 . 3
Telefonni kentake Datum pijet reklamace: .. S5 T = T

Cislo transakee: .. £7 Datum podani informace o vyiizeni (SMS); .,

F’"."'"”"'”"J’”””"”’d

Reklamovana byla tato zavada: .., s Lk e S AR KR A B L A AR SRR LR

Fiijmite prosim vyjddieni firmy _ ohledné Vasi reklamace.

Po fadnem posouzeni Vim podédvame nife uvedens star svisko.
V souladu se zakonem & 85/2012 Sb. Obcansky zakanik a zakonem &£ 634/1992 Sk
echrang spotfebitele ve znéni ke dni 1. 1. 2014 nelze reklamac uzmnat jako opravengu

r"’"”"”'”"”"’””"""

Reklarmacni lhita neni vidy chapana jako doba #ivetnosti virobku, ten. doba, po kterou se mize
vyrobek pr spravnem pouZivani a efotfovani vzhledem ke svym vlastnostern, danému Gfelu
roediinosti a agresivitd poudivani wydriet

V Ostrave: 5., 52 il Vytizeni reblamace: ..o vveevonnns Podpis: oo




Priloha ¢.4

Rozhovor s pracovnikem oddéleni ADR

V ramci cileného rozhovoru se zaméstnancem COI byly kladeny nasledujici otazky:

Respondent pracuje na oddéleni mimosoudniho feseni spotiebitelskych sporti Ustiedniho

inspektoratu COL.

1) Kam by se m¢l spotiebitel obratit, pokud ma dojem, ze mu reklamace méla byt

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

uznana, nebo pokud s nim o reklamaci odmitl prodavajici jednat? Jaky je spravny
postup?

Myslite si, ze je spotiebitel ovlivnén cenou vyrobku a zptisobem, jak a kde tento
vyrobek zakoupil pti piipadném uplatiiovani reklamace?

Piijde Vam pravni ochrana spotiebitele v CR dostateéna? Jak to posuzujete v roviné
soukromopravni a jak v rovin¢ vetfejnopravni?

Myslite si, Ze je Cesky spotiebitel dostatecné o této ochrané informovan a vi, co mu
piinasi?

Co je podle Vas nejvétsim piinosem institutu mimosoudniho urovnani sporu mezi
spotiebitelem a podnikatelem?

Jakym zpiisobem Vas nejcastéji spotiebitelé poprvé kontaktuji? Vyuzivaji k prvnimu
kontaktu internetového formulaie?

Co je nejcastéjSim divodem zpétvzeti ndvrhu na zahdjeni mimosoudniho feSeni
sporu?
V kazdoro¢nim piehledu poctu a pribchu feSenych navrhlt ADR je uveden udaj
,Ukonceno uplynutim lhiity 90 dnti*. Jaké ptipady jsou pod tuto ¢ast zarazeny?

Jaky je Va3 nazor na to, ze COI na rozdil od jinych organti a soudti nema pravomoc

sama o predmétu sporu zdvazn¢ rozhodnout nebo strany sporu k dohodé donucovat?

10) Mate informace o tom, kolik lidi se pfi netispéchu dohody obrati s feSenim svého

sporu na soud?

11) Jak se koukéate na uspotfaddani pravnich norem vztahujicich se k problematice pravni

ochrany spotiebitele? Piijde vam systém piehledny?

12) Kolikrat jste vy osobné fesil reklamaci zbozi nebo sluzby?



Ptiloha &.5
DOTAZNIK — pravni ochrana spotiebitele

Dobry den,

jmenuji se Vlasta Sediva a studuji na Ceské zemé&délské univerzité. V soucasné dobé
zpracovavam diplomovou praci na téma ,pravni ochrana spotrebitele“. V této
souvislosti bych Vis rada pozadala o vyplnéni nasledujiciho dotazniku. Vysledky
budou pouzity pouze pro ucely mé diplomové prace v souladu se zakonem o ochrané
osobnich udaja.

Pokud neni uvedeno jinak, u kazdé otazky zvolte prosim zakrouZkovinim jednu
moznost, pripadné zapisSte odpovéd’. V pripadé zajmu o vysledky vyzkumu mé miiZete
kontaktovat na e-mailové adrese: vlasta.sediva@seznam.cz

Dékuji za Vas ¢as a ochotu vénovanou vyplnéni dotazniku.

Bc. Vlasta Sediva

Jaké je VaSe pohlavi?
a) Zena
b) Muz

Jaky je Vas vék?
a) 18-29 let
b) 30-39 let
c) 40-49 let
d) 50-59 let
e) 60 avice let
Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?
a) Zakladni
b) Vyuéen/SS bez maturity
c) Stredoskolskeé
d) Vysokoskolské

Jaka je VaSe soucasna ekonomicka aktivita?
a) Student
b) Zaméstnanec
c) OSVC
d) Jsem nezamé&stnany/a
e) Ditchodce
f) Matetska dovolena, rodicovska dovolend, péce o osobu blizkou




1) Resil/a jste nékdy reklamaci zakoupeného zboZi nebo poskytnuté sluzby?
a) Ano
b) Ne — pokracujte otazkou ¢. 4

2) Pokud jste jiz reklamaci nékdy resil/a, s jakym vysledkem se Vam podafrilo
reklamaci vyridit?
a) Reklamace byla uznana a bylo dofeSeno opravou, vyménou, slevou nebo vracenim
penéz
b) Reklamace nebyla uznéna, stalo se mi to vickrat
¢) Reklamace nebyla uznana, stalo se to jen jednou
d) Reklamace nebyla ze strany prodavajiciho viibec piijata, nereagoval na ni

3) Pokud jste jiZ reklamaci nékdy resil/a, jakym zpiisobem jste reklamované zboZi
zakoupil/a?

a) V kamenné prodejné

b) Pfes internet

c) Na trzisti, na vystavé u stanku, na predvadéci akci.
d) Jinde

4) Stalo se, Ze jste reklamaci viibec neresil/a i kdyZ zboZi vykazovalo vadu nebo nebylo
v souladu s nabizenym zboZim?

a) Ano

b) Ne, vzdy vadné zbozi reklamuji — pokracujte otazkou €. 6

5) Pokud ano, z jakého diivodu jste reklamaci neresSil/a?

Moznost vybéru vice moznosti
a) Nizka pofizovaci cena vyrobku
b) Ztrata ¢asu, nechtélo se mi tim zabyvat
¢) Protoze jsem nevédél/a, jak postupovat
d) Protoze jsem zakoupil na internetu, na trznici, na vystavé u stanku, na predvadéci
akci a nechtélo se mi reklamaci fesit
€) JINE, POPISEC: Lottt e

Jak Vas ovliviiuje zpusob zakoupeni zboZi v uplatnéni reklamace?

6) Pokud zakoupim prostiednictvim internetu
a) Resim reklamaci vzdy
b) Spise reklamaci feSim
¢) Spise reklamaci nefeSim
d) NefeSim reklamaci
e) Jiné,
007 03 1)



7) Pokud zakoupim na trZiSti, na vystavé u stinku, na predvadéci akci
a) Resim reklamaci vzdy
b) SpisSe reklamaci fesim
c) Spise reklamaci nefeSim
d) Nefesim reklamaci
€) JINE, POPISTE . .vtnetit et

8) Pokud zakoupim v kamenné prodejné
a) Resim reklamaci vzdy
b) Spise reklamaci feSim
¢) Spise reklamaci nefeSim
d) Nefesim reklamaci
€) JINE, POPISLE L.uvittit e e

9) V jaké cenové relaci musi byt zakoupené zboZi, abyste ho reklamoval/a?
a) Minimaln¢ 50,- K¢
b) Minimaln¢ 100,- K¢
¢) Minimaln¢ 500,- K¢
d) Minimalné 1 000,- K¢
e) Na cen¢ nezélezi

10) Vite kam se obratit, pokud mate dojem, Ze Vam reklamace méla byt uznana, nebo
pokud s Vami o reklamaci odmitl prodavajici jednat?

a) Na zivnostensky ufad

b) Na advokata

¢) Na Ceskou obchodni inspekci

d) Na policii

¢) Nasoud

f) Na svého ptibuzného nebo kolegu, ten mi poradi
g) Ani jedno z toho

h) Nevim

11) Které znasledujicich organi vefejné moci pusobicich v oblasti ochrany
spotiebitele znate a mate povédomi o jejich oblasti piisobeni?

Moznost vybéru vice moznosti
a) Statni zemé&d¢lska a potravinarska inspekce
b) Ceska obchodni inspekce
¢) Krajska hygienicka stanice
d) Zivnostensky uiad
e) Cesky telekomunikaéni ufad
f) Statni veterinarni sprava
g) Utad pro ochranu osobnich Gdajt
h) Zadny neznam



12) Které zakony upravujici oblast ochrany spotiebitele znate?

Moznost vybéru vice moznosti
a) Zakon €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele
b) Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik
¢) Zakon €. 143/2001 Sb., o ochran¢ hospodaiské soutéze
d) Zékon ¢. 257/2016 Sb., o spotiebitelském uvéru
e) Zakon €. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobki
f) Zéakon &. 64/1986 Sb., Ceské narodni rady o Ceské obchodni inspekci
g) Zadny neznam

13) Vite, co konkrétné miiZete Feit jako spotiebitel s Ceskou obchodni inspekei (COI),
s ¢im se na ni obratit?

a) Ano, vim jisté

b) SpiSe vim

c) Spise nevim

d) Nevim

14) Védél/a jste, 7ze Ceska obchodni inspekce (COI) poskytuje poradenskou
a informacni sluzbu pro spotrebitele?

a) Ano

b) Ne

15) Vite, Ze existuji databaze rizikovych a nebezpe¢nych vyrobku?
a) Ano, vim, nahlizim do nich
Vyplitte prosim do Kterych.............cooouiiiii i
b) Ano, vim, ale nikdy jsem do nich nenahlizel/a
c) Ne, nevim
d) Nezajima m¢ to

16) Rika Vam néco pojem mimosoudni FeSeni spoti-ebitelského sporu?
a) Ano, vim, o co se jedna
b) Spise vim
¢) SpiSe nevim
d) Nevim
e) Nikdy jsem neslysel/a

17) Rikaji Vam néco pojmy soukromopravni ochrana spotiebitele a vefejnopravni
ochrana spotiebitele?

a) Ano, vim, o co se jednd, dokdzu definovat rozdil

b) Spise vim

c) Spise nevim, ale slysel/a jsem o tom

d) Nevim

e) Nikdy jsem neslysel/a

Chtél/a byste mi k tématu dotazniku sdélit néco dalSiho?

Dé&kuji za Vas cas.



