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Prava a povinnosti spotebitele v pravni Upraw a praxi
CR

The rights and duties of consumers in the legal
regulations and practice in the Czech Republic

Souhrn

Tato diplomova prace pojednava o gpbitelskych pravech a povinnostech, jimiz se
kazdy otzan Ceské republiky musi ze zakotidit. Je zde uvederighled sotiasné platné
pravni Upravy a téz sitny popis pednichéeskych organizaci hjicich zajmy sfediteli.
Zamerem Fipadové studie, vypracované na zakladotaznikového pzkumu, je
poodhalit, jaké mé&eska véejnost zkuSenosti a nazory na tuto problematikokdm je
tedy zamdten gedevSim na reklamace, nekalé praktiky obchagniiézory véejnosti
na kontroly obchodnik powdomi o organizacich hajicich zajmy sditeli, ochranu
spotebitele, zn&ky kvality, sloZeni vyrobk, Glohu médii vtéto problematice apod.
Souwasti prace jsou téz autorkou navrzena dofmri) ktera by mohla celke¢vsituaci
kolem ochrany spégbitele vylepsit.

Summary

This thesis deals with consumer rights and dutidsich every citizen of the Czech
Republic is obliged by law to follow. There is aveoview of current legal regulations and
also give a brief description of the notable Czedjanizations defending the interests of
consumers. The intention of the case studies edédxbron the basis of a questionnaire
survey is to reveal what the experience and viewth issue the Czech public has. The
research is focused especially on a complaint,iuhtessiness practices, public opinion on
the controls of traders, awareness of the orgaormmtdefending the interests of
consumers, consumer protection, quality brand, ygmbdompositioning, the role of media
in this issue, etc. The work also contains the menendations proposed by the author, that

could improve the situation around consumer praiect
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1 Uvod

BéZnou soudasti Zivota kazdéholoveka je nakupovani nejergjSich druti zboZi, & uz
potravin, odva, obuvi, nabytku, elektroniky, drogistického zbaZidomacich pdeb.
Nékdo povazuje nakupovani za svého KkK&aj jiny naopak za nutné zlo. OvSem i
nakupovani s sebouipasi jista rizika naip v podolé zklamani z pravzakoupeného zbozi
¢i sluzby. Obchodnici s vidinou vysokych trzeb seXrprodat své zbozi a sluzby v co
nej\vetSim mnozstvi, az se stane, Zkdy zapomenou dodrzovat eticka pravidlaokonce
zakony. Pra¥ proto, Zze vSemoZné nastrahy a&ki obchodnik na spatebitele ¢ihaji

na kazdém kroku, jettkzité, aby spdebitelé byli obeetni a znali sva prava.

Tato diplomovéa prace se zabyva problematikou prgownnosti spdebitele v pravni
Upraw a praxiCeské republiky. Je rogtbna na d¥ ¢asti. V prvni¢asti — v gehledu platné
pravni Upravy — je uvedenighledny vyklad platné pravni Upravy tykajici seotét
problematiky a satasré jsou zde stné popsany vybrané organizace hajici zajmy
spotebiteli. Druhd ¢ast této prace se zabyva&igadovou studii, ktera je zaloZena
na vyhodnoceni vysledkmetody dotaznikového $ehi. V za¥ru tétocasti prace se téz
autorka snazi navrhnout dopoemi, ktera by mohla celkévsituaci kolem ochrany

spotebitele vylepsit.
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2  Cil prace a metodika

Hlavnim cilem této diplomové prace bude provedenipgoové studie zatrené
na problematiku prav a povinnosti sfadiitele v pravni GUprava praxiCeské republiky.
Dil¢im cilem bude vytvist piehledny vyklad platné pravni Gpravy této probleRati
Pfipadova studie bude zaloZena na metataznikového Setni. Prostednictvim tohoto
vyzkumu budou ziskany informace, které umozni olijagaké ma veejnost zkusenosti
s problematikou sptgbitelskych prav a povinnosti - ochranou gploitele, reklamacemi,
negativnimi zkuSenostngi nekalymi praktikami obchodnikpii nakupu zboZzi, zda maji
respondenti pasdomi o organizacich hgjicich zajmy gjediteli, jaké jsou jejich ndzory
na kontroly obchodnik zda @i vybéru zbozi pihlizi ke zngkam kvality, jestli je zajima
sloZzeni vyrobl, kde by v pipad poteby hledali patbné informace o spebitelskych

pravech, zda je zajimaji v médiichipdy tykajici se této oblasti apod.

Ze sekundarnich dat budou zi$a prava a povinnosti sgebiteleci informace plynouci

Z diive provedenych vyzkuin Externimi zdroji &chto sekundarnich dat budou jednotlivé
zé&kony, divejSi prizkumy dotykajici se tohoto tématu, webové stranpgtiebitelskych
organizaci, letdkyi vyroéni zpravy, které tyto spimbitelské organizace valmposkytuji,
webové stranky pravnickych elektronickych poradenodborné publikace uvedené
v seznamu literatury. Internimi zdroji sekundéarnigat budou informace poskytnuté
ze Sdruzeni obrany spebiteli. Primarni data budou shromidvana v ramcieSeného
vyzkumu. Zdrojem &chto primérnich dat budou jednotlivi respondentiefik vyplni
dotaznik. Pro primarni vyzkum bude zvolen kvarititdt vyzkum a jako metoda &tu
primarnich dat bude pouzito osobni dotazovardi. igbéru vzorku respondetit bude
pouzit nahodny vyr. Pred samotnym zagetim primarniho vyzkumu bude provedena

pilotaz na pedem vybraném zkusSebnim vzorku responident
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3 Prehled platné pravni dpravy

3.1 Prava a povinnosti spatebitele

Pravo ochrany spisbitele se zabyva spéknskymi vztahy souvisejicimi s uzaviranim
tzv. spotebitelskych smluv. Sptabitelskymi smlouvami se rozumi smlouvy kupni,
smlouvy o dilo, pofipack jiné smlouvy, kde smluvnimi stranami jsou na jeciearg
spotebitel a na strandruhé dodavatel. Cilem prava ochrany sgutele je zabezgd
zvySenou ochranu sgebitele jako slabsi strany zavazkového pravnihahezt Ochrana
spotebitele neni dosud seském pravnintddu komplexa zpracovana, upravuije ji velké
mnoZstvi pravnich norem téivSech pravnich odwi [1].

Pravo upravuje jak wejnopravni tak soukromopravni aspekty ochrany ispdtle.
Organem ochrany spebitele v soukromopravni Upraje soud. Pro realizaci této ochrany
je nutné, aby se subjekt sam doméhal napravy fedigttvim podani Zaloby.
Soukromopravni ochrana speliitele je tedy ochranou naslednou.idjeopravni Uprava
umoziuje postihovat poruSeni prav a povinnosti bez kétnikino potebného péinani
spotebitele, nastupuje tedy obvykle #Zil@ statniho organu, prdstnictvim spravniho
fizeni. Véejnopravni ochrana kombinuje jak ochranu néaslednaudileni pokut, tak i

ochranu preventivni népzéakaz prodej€i pozastaveni Zivnostenského oprévin Oproti

e

Je dilezité si ué¢domit, Ze ochrana spebitele je jednou z podminek debfungujiciho
trzniho hospodatvi. Na jedné stranje zasteSovana statem, ktery vypracovava koncepci
ochrany spdtbitele na daném Uzemi a z8éjife zakony ve prosgh této ochrany.
Na druhé strah vznikaji dobrovolna sdruzeni na ochranu sguteli, kterd si kladou
za cil informovat spéébitele, vychovavat je k odp&inému rozhodovani na trhu a
prosazovat jejich zajmy ve statnich organech ikl pi vytvéreni zakofi, vyhlasek,
norem ¢i nafizeni vlady. Ve vysflych trznich ekonomikach tato sdruzeni zastupuji

spotebitele i @i nékterych soudnich sporech [7].
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Z prav spatebitele museji také logicky vyplyvat i jeho povimstiov trznim hospodatvi.
Spotebitel se musi chovat aktignto znamena zajimat se o informace a na jejicladék
se racionalé rozhodovat, dodrZzovat ekologicka pravidla, ak&iwuplatiovat své naroky a
starat se o své zdravi. | kdyZ sézm zdat, Ze prava sgebiteli jsou v protikladu se zajmy
podnikatelské sféry, musi se tyto vztahy s rozvojgemiho hospod&tvi pronénit
ve vzajemné partnerstvi. Z4jmem podnikatelskychebtib je ziskat spdebitele na svou

stranu, jinakkeceno se svymi vyrobky a poskytovanymi sluzbamiétsp nejlépe [7].

V Ceské republice stanovuje Koncepci $pbitelské politiky ministerstvo pmysiu a
obchodu. Cile sptebitelské politiky Ceské republiky na roky 2006 aZ 2010 jsou

nasledujici [7]:

» chréanit bezpénost Zivota, zdravi a ekonomicke zajmyahi [7],

» podporovat rozvoj mimosoudnitieSeni spaebitelskych spdr[7],

* rozvijeté¢innost nevladnich spiabitelskych organizaci [7],

» podporovat dialog statnich instituci se $pbiteli a dialog mezi podnikateli a
spotebiteli [7],

» rozvijet aktivity souvisejici s realizaci udrzitého rozvoje spoeby, napiklad
zmeénou spatebnich vzort [7],

» zvySeni @innosti trzniho dozoru [7].

Souwsasti Koncepce spiabitelské politiky Ceské republiky je i podpora rozvoje
registrovanych sdruzeni na ochranu sglateli. V sowasnosti u nas existujada sdruzeni
na ochranu sptbiteli a piblizné padesat poradenskych pracdyiktera pomahaji
spotebiteiim pi feSeni probléfn Je to nagiklad Sdruzeni obrany sgebiteli Ceské

republiky se sidlem v Praze, které ma jak telefamicporadnu, tak on-line poradnu [7].

DalSi olganské sdruzeni na obranu gpbtteli vzniklo pri ¢asopisu TEST. Tentéasopis
provadi srovnavaci testy vybranych vyr@pkkteré jsou prodavany naeském ci
evropskéem trhu, informuje sgebitele o jeho pravech a povinnostech i @dzach zakon,
které se spoebiteli piimo dotykaji. Obsahuje Sirokou Skélu informaci oaxé vyzig,

o vyrobcich ocetnych zng&kou CzechMade, nabizirghled vSech sdruzeni na ochranu

spotebiteli i kontakty na jednotlivé poradce frznych mistectteské republiky [7].
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3.1.1 Soukromopravni ochrana spdtebitele

Soukromopravni oblast ochrany Shiitele pedstavuje zejména Upravu Sfedtitelskych

smluv, jejiz legislativni zaklad je u nas obsazesbianském zakoniku 8 52 a nasledujici.

[1]

Spotrebitelské smlouvy

Spotebitelskymi smlouvami jsou smlouvy kupni, smlouvglito, pogipac jiné smlouvy,
pokud smluvnimi stranami jsou na jedné sirapotebitel a na strandruhé dodavatel.
Dodavatel je osoba, kterdimzavirani a pléni smlouvy jedna v ramci své obchodni nebo
jiné podnikatelské&sinnosti. Spatebitel je osoba, kteratipuzavirani a pléni smlouvy

nejedn& v rdmci své obchodni nebo jiné podnikagéelsinosti [5].

Smlouvy sjednané na dalku

P uzaweni smlouvy mohou byt pouZzity préstiky komunikace na dalku, které umog
uzawit smlouvu bez saiasné fyzické fitomnosti smluvnich stran. Mezi préstky
komunikace na dalku patnagiklad neadresovany tisk, adresovany tisk, reklantisku

s objednavkovym tiskopisem, katalog, telefon, raghklektronicka posta, faxovyigtroj,
televize, internet atd. Tyto praéstdky komunikace mohou byt pouzity jen pokud
spotebitel jejich pouziti neodmitl. Jejich pouzitim gaaré nesmi spdebiteli vzniknout
Zzadné naklady [5].

Informa éni povinnosti dodavatele

Pfi jednani prosednictvim rkterého prosedku komunikace na délku musi byt
spotebiteli s dostatym pedstihem ped uzavenim smlouvy poskytnuty ékteré
informace, jako nap obchodni firmaci jméno a pijmeni dodavatele, dale také jeho
identifikacni ¢islo, sidlo pravnické osoby, bydBstyzické osoby, cena zbozi nebo sluzby,
zpisob platby, dodani nebo ghi atd. Ri uzaweni smlouvy, nejpozii pred plrenim,

musi byt spatbiteli pisema poskytnuty nasledujici informace [5]:
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« obchodni jméno a identifikai ¢islo dodavatele, sidlo pravnické osoby a by#llist
v pripact fyzické osoby [5],

* informace o podminkach a postupech pro uglatprava odstoupit od smlouvy [5],

* informace o sluzbach po prodeji a o zarukach [5],

* podminky pro zruSeni smlouvy, pokud nentama doba platnosti nebo platnost je

delSi nez 1 rok [5].

P pouZiti elektronickych progtdki musi byt sotésti ndvrhu také informace o tom, zda
je smlouva po svém uz#eni dodavatelem archivovana a zda féstppna, informace
o jednotlivych technickych krocich vedoucich k uzai smlouvy, informace o jazycich,
v nichz Ize smlouvu uzdit, informace o moznosti zji&ti a opravovani chyb vzniklychip
zadavani datiied podanim objednavky a informace o kodexech chipigaré jsou pro &
zavazné nebo které dobroveldodrzuje, a jejich fistupnosti i pouZiti elektronickych
prostedki. Pred podanim objednavky musi byt goouziti elektronickych prosedka
spotebiteli umoz®no zkontrolovat a z#nit vstupni Udaje, které do objednavky vlozil.
Toto neplati fi jednani vyléné vyménou elektronické posty nebo obdobnou individualni
komunikaci. Smlouva a vSeobecné obchodni podminksi myt spdtebiteli poskytnuty

ve forme, kterd umo#uje jejich archivaci a reprodukci [5].

Odstoupeni od smlouvy sjednané na dalku

Pokud byla smlouva uz&ésna timto zpisobem, ma spigbitel pravo od smlouvy odstoupit
bez udani tivodu a bez jakékoliv sankce do l4udvd grevzeti plgni. Dodavatel je pak
povinen vratit spdebiteli zaplacenou fin&ni ¢astku nejpozgfi do 30 dri ode dne
odstoupeni. V fipadt, kdy dodavatel ndgpda spdebiteli informace, které je povinen
piedat pisem&inebo jinym obdobnym Zigobem ini tato Ihita pro odstoupeni 3 ¢sice
od prevzeti plkni. Pokud dodavatel informacgdre preda spadebiteli dodatené

v pribéhu této lhity, dochazi k jejimu ukafeni a pdina od té doby &ret ¢trnactidenni
Ihata. VySe uvedena prava sjmdiitele na odstoupeni od smlouvy se vSak Krpifpadi,

kdy je odstoupeni od smlouvy vyslavajednano, nevztahuji na nasledujici smlouvy [5]:
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* na poskytovani sluzeb, jestlize s jejich gniim bylo s jeho souhlasem z&pato
pied uplynutim lidity 14 dri od grevzeti plgni [5],

* na dodavku zboZzi nebo sluzeb, jejichz cena zaasiychylkach finaténiho trhu
nezavisle nawi dodavatele [5],

* na dodavku zboZi upraveného podiarp spatebitele nebo pro jeho osobu, jakoz
i zboZi, které podléha rychlé zkaze, dapbeni nebo zastarani [5],

* na dodavku audio a video nahravek &ifasovych program, porusil-li spotebitel
jejich originalni obal [5],

* nadodavku novin, periodik&sopis [5],

* spaivajici ve He ¢i loterii [5].

Pokud poskytne dodavatel spadiiteli plréni bez objednavky, sp@bitel neni povinen

dodavateli jeho pkni vratitéi jej o tom vyrozungt [5].

Vyjimky ze smluv sjednanych na dalku

Ustanoveni o smlouvach sjednanych na délku se alewjgtna nasledujici smlouvy [5]:

» o finartnich sluzbach (jengkterych) [5],

e uzavirané prostdnictvim prodejnich automat nebo automatizovanych
obchodnich provozoven [5],

e uzavirané provozovateli prdstki komunikace na dalku prdstnictvim
verejnych telefoi [5],

e uzavirané na vystavbudi prodej nemovitosti nebo tykajici se jinych prav
k nemovitosti, s vyjimkou najmu [5],

e uzavirané na zakladirazeb [5],

* na dodavku potravin, napopebo jiného zbozidiné spateby dodavaného stalymi
dorwovateli do doméacnosti nebo sidla gpbitele [5],

e 0 ubytovani, dopray stravovani nebo vyuziti volnéh&éasu, pokud dodavatel

poskytuje tato pléni v uceném termingi doke [5].
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Odpovédnost za vady prodané ¥ci

Prodavajici odpovida za vady, které se projevi jaapor s kupni smlouvou pagqvzeti
véci v zarkni dokE. Vyjimkou jsou &ci, které se rychle kazi nebéor pouzité. Zaruka se
nevztahuje také na ogebené ¥ci zpisobené jejich obvyklym uzivanim. \ipacd
prodeje ¥ci za niZSi cenu se zaruka nevztahuje na vadyktpré byla nizsi cena sjednana.
Pokud jde o ¥ci pouzité, neodpovida prodavajici za vady odpqgiddanite pouzivani
nebo opatebeni, které ¥a vec pii prevzeti kupujicim. B prodeji spotebniho zbozi je
zarwni [hata 24 ngsiai. Jestlize jde o prodej potraviis@ého zbozi, je zaéni doba osm
dni, u prodeje krmivit tydny a u prodeje zvat Sest tydd. Pokud je na prodavanéar,
jejim obaluci v navodu k ni vyzn&ena lhita k pouziti ¥ci, korgi zarwni doba uplynutim
této Imity. Prodavajici je na Zadost kupujiciho povinenkgteout zaruku pisemnou
formou - zardni list. Zark&ni list musi obsahovat jméno &jmeni, ndzev nebo obchodni
firmu prodavajiciho, jeho identifikai ¢islo, sidlo, jde-li o pravnickou osobu, nebo
bydlist, pokud jde o fyzickou osobu. Postfici také je (umoiuje-li to povaha ¥ci)
namisto zartniho listu vydat kupujicimu doklad o zakoupertivobsahujici uvedené
Gdaje. Nesplénim povinnosti vydani z&kniho listu neni platnost zaruky nijak dena.
Zarwni doba za&ina plynout od fevzeti ¥ci kupujicim. Ma-li koupenou & uvést
do provozu jiny podnikatel nez prodavajici¢aa zardni doba BzZet az ode dne uvedeni
véci do provozu, pokud ovSem kupujici objednal uvéds#m provozu nejpozgi do tri

tydni od prevzeti ¥ci [5].

Jedna-li se o vadu, kterou je mozné odstranit, npujici pravo, aby byla bezplatnv¢as

a radre odstragna, a to bez zbyteeho odkladu. Neni-li to vzhledem k povaze vady
neungrné, kupujici fize pozadovat vygmu ci, nebo pokud se vada tyka jen &asti
véci, je mozné vyrmnit pouze tuto satast. Neni-li takovy postup mozny, kupujiciibe
Zadat pimérenou slevu z cenyéei nebo od smlouvy odstoupit. Pokud se jedna o yvadu
kterou nelze odstranit a ktera brédadnému uzivanidei jako wci bezvadné, ma kupujici
pravo na vyminu této ¥ci nebo ma pravo odstoupit od smlouvy. Kdyz se gedrvady
odstranitelné, ale kupujici néie pro optovné vyskytnuti vady po opréawnebo pro ¥tSi

pocet vad ¥c fadre uzivat, ma také pravo na vg¢mu \&ci ¢i odstoupeni od smlouvy.
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Jde-li o jiné vady neodstranitelné a nepozaduiexbiujici vymeénu wci, ma kupujici pravo
na @iméienou slevu z cenyéei nebo niize od smlouvy taktéZ odstoupit [5].

Vada, jez vznikla neodbornou montazi nebo jinym di®onym uvedenim &ci

do provozu, bude povazovana za vaduai,vpokud tato montaz nebo uvedeni do provozu
byly sjednany v kupni smlogva byly provedeny prodavajicim nebo jinou osobou
na odpo¥dnost prodavajiciho. Plati to take tigadt, kdy montaz nebo jiné uvedenicv

do provozu provedl kupujici a vada vznikla na zdklaespravnych pokynuvedenych

v ndvodu k montdzi nebo k uvedericvdo provozu. Pokud ma prodavang za nizsi
cenudi véc pouzita vadu, za niz odpovida prodavajici, maKappravo misto vyrgny
véci na gimeienou slevu. Prava z odpminosti za vady se upfatji u prodavajiciho,

u kterého byla & zakoupena. Je-li vSak v zénim lis€ uveden jiny podnikatel geny

k oprav, maZze kupujici uplatnit pravo na opravu &o. Podnikatel weny k opra¥¢ ma
povinnost opravu provést ve il dohodnuté p prodeji wci mezi prodavajicim a
kupujicim. Prava z odpe&dnosti za vady udci, které se rychle kazi, musi byt uptata
nejdéle v den nasledujici po nakupiciy jinak prava zaniknou. Ué&ei pouzitych nize
prodavajici zkrétit zakni dobu, ne vSak ménnez na 12 wrsidi. Do zaréni doby se
vSeobec#t nezapoditava doba od upladni prava z odpasdnosti za vady do doby, kdy si je
kupujici povinen po ska@eni opravy ¥c prevzit. V okamziku, kdy dojde k vygné zboZi,
zane EZet zardni doba znovu odipvzeti nové ¥ci. Stejna situace nastavaii pymeéné

souwastky, na kterou byla poskytnuta zaruka [5].

3.1.2 Vdejnopravni ochrana spotebitele

Veiejnopravni ochrana sgebitele je zajifovana hlavaa zakonemc. 634/1992 Sb.,
0 ochrag spotebitele, v platném zmi, ktery upravujefadu podminek podnikani
vyznamnych z hlediska ochrany sfadtiteli, Ukoly veejné spravy v oblasti ochrany
spotebitele a oprawni spotebiteli a takécinnosti spatebitelskych sdruzeni. Ustanoveni
tohoto zakona se vztahuji na nabizeni a prodejbkyra na nabizeni a poskytovani sluzeb
v téch pripadech, kdy k pkni dochazi na Gzentieské republiky. Na ostatniipady se
vztahuje tehdy, souvisi-li ptni s podnikatelskodinnosti provozovanou na Gzefiéské
republiky [1]. Zakon také definuje povinnostii prodeji vyrobki a sluzeb, ukoly vejné
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spravy, ustanoveni praizovani sdruZzeni na ochranu sfediteli a jinych pravnickych
osob zaloZenych k ochrarnspotebitele. V Useku tykajicim se povinnostii gprodeji
vyrobki a poskytovanych sluzeb je stanovena poctivostgjeodyrobKi a sluzeb, zakaz

klamani spatbitele, zakaz diskriminace spehitele a informéni povinnost prodavajiciho

[7].

Vymezeni zakladnich pojni

Spotebitel

Spotebitelem se rozumi fyzickd nebo pravnicka osobardkhakupuje vyrobkyi uziva

sluzeb za jinym €elem nez pro podnikani &ito vyrobky nebo sluzbami [2].

Prodavajici
Prodavajicim se rozumi podnikatel, ktery $pbiteli prodava vyrobky nebo poskytuje

sluzby. Sodgasre je to také fyzicka osoba, ktera prodava sgiuteli rostlinné a ziv&isné
vyrobky z vlastni drobnéggtitelské nebo chovatelskinosti [2].

Vyrobce

Vyrobce je podnikatel, ktery zhotovil vyrobek jeho sowést nebo poskytl sluzby.
Vyrobcem niize byt také osoba, ktera w¥gtla prvotni surovinu nebo ji dale zpracovava

2].

Dovozce

Dovozce je podnikatel, ktery uvadi na trh vyrobgikneého neZzlenského statu Evropské

unie [2].

Dodavatel
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Dodavatel je kazdy dalSi podnikatel, kter§inpo ¢i prostednictvim jinych podnikatél
dodal prodavajicimu vyrobky [2].

Vyrobek

Vyrobkem se rozumide nebo jiné hodnoty tené k nabidce spabiteli, které mohou byt

prednétem pravniho vztahu [2].

Sluzba

Sluzba je definovana jako jakakoliv podnikatelskanost, ktera je wena k nabidce
spotebiteli, s vyjimkowinnosti upravenych zvlastnimi zakony, kde se dozor ochranou
spotebitele s¥iuje profesnim sdruzenim nebo jinym org@nstatni spravy nez uvedenym
v 8 23 [2].

Poctivost prodeje vyrobki a poskytovani sluzeb

Povinnosti prodavajiciho je prodavat vyrobky vedspé hmotnosti, mé ¢i mnoZstvi a
umoznit spatebiteli prekontrolovat si spravnostahto Udaj. Dale je prodavajici povinen
prodavat vyrobky a poskytovat sluzby vedepsané nebo schvalené jakosti, pokud je
zavazg stanovena nebo pokud to vyplyva ze zvlastnitddpigi anebo v jakosti jim
uvacné. Neni-li jakost fedepsana, schvalena nebo uwvea] v jakosti obvyklé.
Prodavajici musi prodavat vyrobky a poskytovat lsuza ceny sjednané v souladu
s cenovymi pedpisy a cenyip prodeji vyrobki nebo poskytovani sluzeb spréviktovat.

Pfi koneiném &tovani prodavanych vyroldka poskytovanych sluzeb v hotovosti se
celkovacéstka zaokrouhluje vzdy k nejblizSi platné nomind&adno¥ zéakonnych petz

v ok¢hu [2].

Nekalé obchodni praktiky

Nekalou obchodni praktikou rozumime takové jednpotnikatele, které podsta&tn

ovliviiuje spotebitelovo rozhodovani az do té miry, Zéza Winit obchodni rozhodnuti,
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které by jinak netinil. Je-li obchodni praktika zaffena na spéebitele, kté jsou
z davodu dusevnéi fyzické slabosti nebodku obzvla$ zranitelni, hodnoti se jeji nekalost
Z hlediska pimérnéhoclena této skupiny. Tim neni @eho obvyklé reklamniigharni.
Uzivani nekalych obchodnich praktiki mabizeni nebo poskytovani vyrabksluzebci

prav se zakazuje. Nekalé jsou zejména klamaveéesiagi obchodni praktiky [2].

Klamavé obchodni praktiky

Obchodni praktika je klamavd, pokud jé pi uzit nepravdivy Udaj nebo pokud jéleZity
Gdaj sam o sabpravdivy, ale nize uvést spatbitele v omyl vzhledem k okolnostem a
souvislostem, { nichz byl uzit. Obchodni praktika je také klamayikud podnikatel
opomene uvest ukzity Udaj nebo pokud tdezity Gdaj uvede nesrozumitelnyr@
nejednoznénym zpisobem. Pokud Zsob prezentace vyrobkti sluzby vede k zagme

s jinymi vyrobky nebo sluzbami nebo rozliSovacimiaky jiného podnikatele, jedna se
také o klamavé obchodni praktiky. Saesré je dilezité, aby podnikatel dodrzoval
zavazky, které jsou obsaZzeny v kodexu chovani,jidhie dodrzovani se podnikatel
zavazal. Za klamavou obchodni praktiku se povataké nabizenti prodej vyrobki nebo
sluzeb poruSujicich ekterd prava duSevniho vlastnictvi, jakoz i skladovéakovych
vyrobki za &elem jejich nabizeni nebo prodeje a dale neogrévruzivani ozngni

chraréného podle zvlastniho pravnihtegpisw obchodnim styku [2].

Agresivni obchodni praktiky a zakaz diskriminace sptiebitele

Obchodni praktika je povaZzovana za agresivni, pokiodrSuje moznost svobodného
rozhodnuti spdebitele ob¥Zzovanim, donucovanimcetre pouziti sily nebo nepatnym
ovliviiovanim. Bi posuzovani, zda je obchodni praktika agresivai,p#lizi zejména

k ttmto okolnostem: zjsob jednani, jeho vyhruznost a urazlivosgdamé vyuziti
negiznivé situace sptebitele, nefimé¢rené pekazky pro uplattni prav spatbitele,
hrozba protipravnim jednanim, dasovani, misto a doba trvani obchodni praktiky.
Prodavajici také nesmi fip prodeji vyrobki ¢i poskytovani sluzeb spebitele
diskriminovat [2].
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Ochrana pred vyrobky nebezpé&nymi svou zan€nitelnosti s potravinami

Vyrabét, dovazet, vyvazet, nabizet, prodavat nebo dareyabbky nebezpmé svou
zanenitelnosti s potravinami se zakazuj@rgany statni spravy, organy uzemni
samospravy a ostatni organyiej@é spravy jsou povinnginit v mezich své fsobnosti
veSkera opaeni, aby zamezily dovozu, vyvozu a uwaddo okkhu €chto vyrobki. Pokud
se vyrobky jiz vyskytuji v okhu, tyto organy jsou povinny vSemi dostupnymi ra@str
zejména prosédnictvim hromadnych gtbvacich prosedki, informovat o této

skute&nosti spatebitelskou véejnost a zamezit jejich dalSimuesii [2].

Informa éni povinnosti

Prodavajici ma povinnostadre informovat spdgebitele o vlastnostech prodavanych
vyrobki nebo charakteru poskytovanych sluzeb, asppu pouziti a udrzby vyrobku a
0 nebezpd, ktera vyplyvaji z jeho nespravného pouziti neélavzby. Stejs tak musi
spotebitele informovat i o riziku plynouciho z posky&mé sluzby. Jestlize je to pebné

s ohledem na povahu vyrobku,igpb a dobu jeho uzivani, je prodavajici povinerstzgj
aby tyto informace byly obsazeny filpZeném pisemném navodu ve srozumitelné &am
v ¢eském jazyce. Jednotlivé informace mohou byt paoskyt v podoB symbot
(piktogramu), které musi byt srozumitelnéitelné a Uplné. Uéchto zpisoli ozna&eni
vyrobki je prodavajici povinen na pozadani wtit nebo vhodg zpristupnit spaiebiteli
jejich vyznam. Echto uvedenych povinnosti se prodavajici tienzprostit ani v tom
piipadt, kdy mu vyrobce, dodavatel dovozce neposkytl pfgbnéci spravné informace.
Tyto povinnosti se ovSem nevztahuji rigppdy, kdy se jedna dgme nebo obe¢rzname

skutenosti [2].

Prodavajici musi zajistit, aby jim prodavané vyrmpblly piimo viditeln® a srozumiteld

oznaeny €mito zpisoby [2]:
* nazvem vyrobku, ozr@nim vyrobce nebo dovozce, pigad dodavatele, udaji

o hmotnosti nebo mnozstvti velikosti, pogipad rozmeru, dalSimi adaji

potrebnymi podle povahy vyrobku k jeho identifikaci pbipack uZziti [2],
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e Udaji o sloZzeni materialu, jde-li o textilni vyrophks vyjimkou €ch vyrobki, které
podle zvlaStnihoigdpisu povinnosti oziavani nepodléhaji [2],

e udaji o materialech pouzitych v hlavnickastech vyrobk, jde-li o obuv,
s vyjimkou €ch vyrobki, které podle provadiho pravniho fedpisu oznéovani
nepodléhaji [2].

Pokud nelze prodavané vyrobky ozmaptimo, musi je prodavajici viditein a
srozumitelg ozn&it jinym vhodnym zgisobem. Neni-li moZzné nebaialné prodavané
vyrobky vzhledem k jejich povaze takto zita je prodavajici povinen tyto Udaje
na pozadani spiabitele nebo orgdin které provagji dozor nad dodrzovanim ustanoveni
zakona o ochranspotebitele, pravdiv sclit, popripact dolozit. Pokud je  uzivani
vyrobku poteba dodrzovani zvlastnich pravidel, zejména polaudzvanitidi navodem,
je prodavajici povinen spabitele s nimi seznamit. Je zakazano, aby proda\ajkoliv
odstraioval nebo minil oznaeni vyrobki ¢i jinych ddaji uvedenych vyrobcem,
dodavatelendi dovozcem. B prodeji pouzitych nebo jakymkoliv Asobem upravovanych
vyrobki, vyrobki s vadou nebo vyrolik jejichZz uzitné vlastnosti jsou jinak omezeny,
musi prodavajici spigbitele pedem Zetelrt upozornit na tyto skudmosti. Takové
vyrobky musi byt prodavany odién¢ od ostatnich vyrohk V provozove, v mist
vyhrazeném k prodeji takovych vyrobbknesmi byt uloZzeny ipdnéty, které neslouzi
k prodeji [2].

Vyrobce ¢i jeho zplnomoc#ny zastupce odpovida za ozeai material pouZzitych
v hlavnich¢astech obuvi v souladu s pro¥adn pravnim pedpisem a saasré odpovida
za p@esnost informaci, které jsou obsazeny v ¢ena Tyto Udaje je povinen poskytnout
dodavateli i prodavajicimu. Pokud vyrobce ani jepthomocrny zastupce nemaji sidlo
v ¢lenském std& Evropské unie, fgchazi tato povinnost na osobu, ktera je odgoa

za prvni uvedeni obuvi na trh Evropskéeho sgastvi [2].

Prodavajici ma povinnost informovat v souladu soggmi predpisy a pimo pouzitelnym
piedpisem Evropskych spdknstvi spdebitele o ceéi prodavanych vyrohk ci
poskytovanych sluzebietelnym ozn&nim ceny nebo #{stupnit informaci o ceh

vyrobka ¢i sluzby jinym vhodnym zgsobem. Informace o cérvyrobku (i v gipac,
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pokud je cena ozgana neuplé ¢i dokonce chybi) nesmi u spebitele vzbuzovat zdani,
Ze cena vyrobku je niZ8i, nez jaka ve sknbsti je [2]. S timto problémem se sfwmititel
setkava g nakupu zbozZi v obchodech péme¢ casto. Nktefi prodejci nap. vyrobek
ozn&i napisem, ktery spimbitele lakd na slevu, alefipplaceni sleva &tovana neni.
DalSim gikladem mohou byt umystnuspdadané ozngeni s cenou tak, aby se Sfedtitel

pii nakupu pehlédl a nezjistil cenu spravnou.

Informace o ce® vyrobku nesmi také vzbuzovat zdani, Ze stanovemy czavisi
na okolnostech, na nichz ve skirtesti nezavisi [2]. S timto problémem se #ploitel také

v praxi setkdv&asto nap pii koupi ovoce, zeleniny nebo masa.

Dale informace o ceénnesmi vzbuzovat zdani, Ze v &ejsou jiz zahrnuty dodavky
vyrobki, vykoni, sluZzeb¢i praci, za které spigbitel ve skuténosti zaplati zvI&S
Informace o ceh sowasré nesmi vzbuzovat dojem, Ze cena byla nebo budeemays
shizen&i nezneénéna, i kdyZz tomu tak neni [2]. Tato skémest se v praxi velméasto
vyskytuje, kdy prodejce na cenovku napigeSgrtnutou cenu, za kterou dany vyrobek
nikdy neprodaval a k tomu napiSe skuteu cenu vyrobku. Spiabitel je pak klaman,
protoZe si mysli, Ze vyrobek byl zletm

Informace o ceh také nesmi vzbuzovat dojem, Ze vztah ceny a dnoti nabizeného
vyrobku ¢i sluzby a ceny a uziteosti srovnavaného vyrobkii sluzby je takovy, jaky
ve skuténosti neni. Na Zadost spebitele je prodavajici povinen vyrobekepvést, pokud
to umo#uje povaha vyrobku. S¢asré pokud sluzba neni poskytnuta natkdni, musi
prodavajici vydat sptebiteli pisemné potvrzeni oqvzeti objednavky. Toto potvrzeni
musi obsahovat ozdeni gedmtu sluzby, jakost, rozsah, cenu za provedeni sluby
termin jejiho pl&ni. Na Zadost spigbitele je prodavajici povinen vydat doklad
o zakoupeni vyrobku nebo o poskytnuti sluzby s eméd data prodejéi poskytnuti
sluzby, dale musi uvést informaci, o jaky vyrobeka sluzbu se jedna a za jakou cenu byl
vyrobek prodan nebo sluzba poskytnuta, spolu stifdetnimi Udaji prodavajiciho
obsahujicimi jméno a fgmeni nebo nazewi obchodni firmu, pofipac nazev
prodavajiciho, jeho identifikai cislo, pokud zvl4stni pravnii@dpis nestanovi jinak.

Pokud se jedna o prodej vyrabk naslednou dodavkou, musi doklad obsahovat tég® m
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uréeni a datum dodavky rifprodeji upravovanyckii pouzitych vyrobk, vyrobki s vadou
nebo vyrobk, jejichZz uzitné vlastnosti jsou jinak omezeny, byt tyto skuténosti
v dokladu Zetelrt uvedeny. Pokud povaha vyrobku vyzaduje jeho zabale obalu,
zejména s ohledem na hygienické podminky prodejhamakter pouziti, je prodavajici
povinen vyrobky prodavat v hygienicky nezavadnyblalech nebo je do nichtigprodeji
zabalit. Ri samoobsluzném prodeji je prodavajici povinen igioteli poskytnout vhodny

obalovy material [2].

Reklamace

Prodavajici ma také povinnost sfatitele fadre informovat o rozsahu, podminkach a
zpiasobu uplatani odpowdnosti za vady vyrohk a sluzeb, #etné podminek uplaténi
rozporu s kupni smlouvou spolu s Udaji o tom, ke reklamaci uplatnit, a o prowd
zarwnich oprav. Prodavajici je povinetijmout reklamaci v kterékoliv provozoenkde

je prijeti reklamace mozné s ohledem na sortiment praxk&vo zbozi nebo poskytovanych
sluzeb, pofipact i v sidle nebo mist podnikani (nevztahuje se nd&igady, kdy je
k provedeni opravy dena jina osoba). Prodavajici musi gebiteli vydat pisemné
potvrzeni o tom, kdy spi#bitel pravo uplatnil, co je obsahem reklamaceeaykzpisob
vytizeni reklamace sp@bitel poZaduje. Dale musi prodavajici vydat tadinzeni o datu
a zpisobu vyizeni reklamace i s potvrzenim o provedeni opradglsu jejiho trvani,
poipadt s pisemnym ad/odnénim zamitnuti reklamace. (Tato povinnost se vzgalhuj
na jiné osoby, které jsoudany k provedeni opravy.) Je také povinnosti profiéie, aby
byl v provozove po celou provozni dobufipomen pracovnik pai¥eny vyizovanim
reklamaci. Tento pa¥eny pracovnik nebo prodavajici rozhoduje o rekldamadned,
pouze pi slozitych gipadech rozhoduje dorit pracovnich dh. Do této Ity se
nezapditdva doba pméiena podle druhu vyrobku nebo sluzby, kterd jergimta
k odbornému posouzeni vady. Reklamacetwt odstragni vady musi byt Wfzena
bez zbyténého odkladu nejpoz{ do tiiceti dni ode dne uplatmi reklamace. Je mozné,
aby se prodavajici se spebitelem dohodli na delSiidke. Po jejim uplynuti ma spibitel
stejna prava, jako kdyby se jednalo o vadu, ktemelze odstranit. Pokud se prodej
vyrobki ¢i poskytovani sluzeb uskufituje mimo ohlaSenou provozovnu, je prodavajici

povinen k informacim pisemnou formou uvést htavnazev ¢i jméno a adresu
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prodavajiciho, kde spi@bitel miZze i po ukogieni takového prodej& poskytovani sluzeb

reklamaci uplatnit [2].

Odpovédnost vyrobce za vadu vyrobku

Vyrobek je vadny, jestlize z hlediska beZpesti jeho uziti nezatwje vlastnosti, které
od reho Ize @ekavat zejména s ohledem na prezentaci vyrobkefny poskytnuti
informaci nebo fedpokladanéhodglu, ke kteréemu ma vyrobek slouzit nebo &didy byl
vyrobek uveden na trh. Vyrobek nelze povaZovat adny pouze z tohoustodu, Ze
pozcji byl na trh uveden dokonalejSi vyrobek. Pokudddoy disledku vady vyrobku
ke Sko@ na zdravi, k usmrceri ke Sko@ na jiné ¥ci, nez je vadny vyrobek, &gné a
uzivané pevazre k jinym nez podnikatelskym¢élim, odpovida vyrobce poskozenému
za vzniklou Skodu, jestlize poSkozeny prokdze veghobku, vzniklou Skodu affEinnou
souvislost mezi vadou vyrobku a Skodou. Jestlizgldk/znikne v dsledku vady vyrobku

a sowasr¢ jednanim nebo opomenutirfeti osoby, odpovida vyrobce za Skodu v plném
rozsahu. Vyrobce ovSemie \ici této teti osold uplaitiovat postih jako tisledek jejiho
jednani nebo opomenuti, kteréigpelo ke vzniku Skody. Pokud za Skodu odpovida vice
vyrobai, odpovidaji za ni spate¢ a nerozdils. PoSkozena osoba potomide uplatnit
narok na nahradu Skodyadi kterémukoli z nich. Vzajemné vypadani odpovidajicich
vyrobai se provede podlecasti kazdého z nich. Povinnost vyrobce nahraditdgko
zpisobenou vadou jeho vyrobku nelzéegem vylodit ani omezit jednostrannym

prohldSeninti dohodou [3].

Vyrobce se zprosti odpsanosti, jestlize prokadze nasledujici skuasti [3]:

» vyrobek neuvedl| na trh [3], nebo

e s pihlédnutim k okolnostem lzetdodre predpokladat, Zze vada vyrobku, ktera
zpasobila Skodu, neexistovala v dolbkdy vyrobce uvedl vyrobek na trh, nebo
nastala pozji [3], nebo

» vyrobek nevyrobil pro prodej nebo jinou formu pdupro podnikatelskédgly ani
Ze vyrobek nebyl vyroben nebo jinte&di v ramci jeho podnikatelskénnosti [3],

nebo
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* vada vyrobku je tisledkem pl&ni t&ch ustanoveni pravnichrgulpidi, ktera jsou
pro vyrobce zavazna [3], nebo
» stav wdeckych a technickych znalosti v @pkdy uvedl vyrobek na trh, neumoznil

zjistit jeho vadu [3].

Vyrobce soudasti vyrobku se tiive zprostit odpasdnosti, pokud prokaze, Ze vada byla
zpasobena konstrukci vyrobku, déhoz byla tato satast zapracovandi byla zpisobena
navodem k danému vyrobku. Vyrobce se odpimosti zprosti zcela nelidsté&ng, pokud
prokaze, ze vznik Skody #pobil svym jednanim nebo opomenutim poskoz&nysoba,
za kterou je poskozeny odpminy. Pravo na ndhradu Skody se prdméb ti roky ode dne,
kdy poSkozeny zjistil vaddi Skodu na vyrobku. S@asré také pravo na nahradu Skody
zanika uplynutim deseti let ode dne, kdy vyrobcediwma trh vadny vyrobek, ktery
zpisobil Skodu. Neplati to ovSem pokud v uvedenéédoyd narok na nahradu Skody
uplatren u soudu [3].

3.2 Organizace vykonavajici dozor nad pravy a povimostmi spotebitela

3.2.1Ceskéa obchodni inspekce

Ceska obchodni inspekce je organem statni sprawsry Ke podizen Ministerstvu

pramyslu a obchoduCleni se na Gsedni inspektorat a jemu pidgené inspektoraty.
V ¢ele Ceské obchodni inspekce je isini feditel, kterého jmenujefidi a odvolava
ministr pimyslu a obchodu. ¥ele inspektoratu jéeditel, kteréhdaidi astedniteditel a

ten stanovi sidla inspektoiiaiCeska obchodni inspekce je roZmva organizace, ktera
kontroluje fyzické a pravnické osoby, které prodaua dodavaji vyrobky a zboZi
na vnitni trh, dale kontroluje poskytovatele sluzeb, sgutelskych O¥ra nebo osoby
provozujici trzist, pokud podle zvlastnich pravnickedpisi nevykonava nad nimi dozor
jiny spravni dad [4].
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Cesk& obchodni inspekce kontroluje [4]:

» dodrZzovani podminek, které slouzi k zabeéepé jakosti zboZi nebo vyrobk
véetrg zdravotni nezavadnosti, podminek pro skladovado@ravu a pozadavk
na osobni hygienu a hygienickou nezavadnost proj4jzu

» zda se fi prodeji zboZi pouzZivaji atend ndtidla, pokud o¥ieni podléhaji, a zda
pouzivana r&idla odpovidaji zvlastnim pravninigapisim, technickym normam,
jinym technickym pedpigim, pogipacd schvalenému typu [4],

» dodrzovani dohodnutych nebo stanovenych podminddvadity poskytovanych
sluzeb [4],

» dodrzovani ostatnich podminek stanovenych zvlastpmdvnimi gedpisy nebo
jinymi zavaznymi opd&enimi pro provozovani nebo poskytovéiminosti [4],

e zda @i uvadni stanovenych vyrolik na trh byly podle zvlastniho pravniho
piedpisu vyrobkyadre opateny stanovenym oztianim, popipac zda k nim byl
vydan ¢i prilozen stanoveny dokument, zda vlastnosti stancsenyyrobki
uvedenych na trh odpovidaji stanovenym technickyorzagdavikm a zda
v souvislosti s ozn#nim stanoveného vyrobku byly sghy i poZadavky
stanovené zvlastnimi pravnimigalpisy [4],

» zda nedochazi ke klamani sfadtitele [4],

e zda vyrobky uvaéhé na trh jsou bezpeé [4],

» zda osoby poskytujici spgebitelsky U¥r dodrzuji podminky stanovené zvlastnim

pravnim gedpisem [4].

DalsicinnostiCeské obchodni inspekce [4]:

» zjiStuje u kontrolovanych osob nedostatky a jeji¢itipy [4],

* vyZaduje odstrami zjiS€nych nedostaik jejich gicin a Skodlivych nasledk a
uklada, pipadreé navrhuje opaeni k jejich odstragni [4],

» zabezp&uje a provadi systematickou kontrolu $ih opateni k odstraéni

zjisténych nedostaika jejich gicin [4],
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* zobeawuje poznatky z vykonu kontroly afgrdchazi vzniku nedostdik zejména
véasnym odhalovanim jejichfigin, vychovnym p@sobenim a zwejiovanim
vysledii kontrol [4],

e provadi rozboryci zaji&uje provedeni rozbark owieni jakosti a bezgaosti
vyrobkii nebo zbozi nebo proc¢ély kontroly, zda nedochazi ke klamani
spotebitele, s vyjimkou potravin, pokirima tabakovych vyrobk Provedenighto
rozbofl zaji¥'uje u @islusnych orgainnebo osob. Na naklady kontrolovanych osob
provadi rozbory nebo jejich provedeni vyZaduje tigindy, pokud byla rozborem
zjiSttna neodpovidajici jakost a bezpest vyrobk ¢i zboZi nebo jestlize bylo
prokazano klamani spebitele [4],

» uklada sanéni a jina opatni [4],

e v piipadt preshranini spoluprace provadi dozor [4].

PracovniciCeské obchodni inspekce, ktgsou powteni kontrolou, jsou ib ni opraveeni

[4]:

* vstupovat p vykonu kontroly do provozoven, v kterych jsou yadeny cinnosti,
za zpisobenou Skodu odpovida stat - od této odgousti se neiive osvobodit
[4],

e owiovat totoznost fyzickych osob, pokud jsou kontraloymi osobami, a také
ovérovat totoznost fyzickych osob, které gontrole zastupuji kontrolované osoby.
Souwasre také kontroluji oprawni chto osob k zastupovani [4],

« vyzadovat od kontrolovanych osob faiiné doklady, Udaje a pisemna nebo Ustni
vyswtleni [4],

» odebirat od kontrolovanych osob fetiné vzorky vyrobk nebo zboZi k posouzeni
jakosti a bezpmosti €chto vyrobki nebo zbozi, nejde-li o vzorky potravin,
pokrmi a tabakovych vyrohk nebo k posouzeni, zda nedochazi ke klamani
spoftebitele. Za odebrané vzorky vyrab& zbozi se kontrolované osbposkytuje
nahrada ve vysi ceny, za kterou se vyrobek nebizbokamziku odebrani vzorku
nabizi. Kontrolovana osoba sdife nahrady dobrovotnvzdat. Narok na nahradu
nevznika v pipac, kdy jde o vyrobek nebo zboZi, které nésjg pozadavky
stanovené zvlastnimiedpisy [4],
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e pozadovat od kontrolovanych osob, fippdt organi, které tyto osobyidi, aby
ve stanoveneé {it¢ odstranily zjis&né nedostatky, jejichifEiny a Skodlivé nasledky
nebo aby k jejich odstré&ni ihned provedly nezbytna opani a podaly o nich a
0 jejich vysledcich ve stanovenétt zpravuCeské obchodni inspekci [4],

» vstupovat do objekt vyrobce, dovozce nebo distributora a vyZzadovatlpzeni
piislusné dokumentace a poskytnuti pravdivych infaimdyrobce, dovozce nebo
distributor mize byt inspektorem vyzvan, aby mu zajistil ge@ozil odborna
vyjadieni autorizované osoby Kqumétu dozoru, nebo si k dozorutite inspektor
autorizovanou osobu za Uhradizpat [4].

Pri pInéni vySe uvedenych ukiblse inspektth prokazuji pikazy Ceské obchodni inspekce
bez vyzvani. Inspekitojsou povinni zachovavat @gnlivost o skuténostech, o nichz se
dozwdéli pii plnéni kontrolnich Ukal nebo i pInéni povinnosti souvisejicich s nimi.

Vyjimku tvoti poskytnuti patbnych informaci prodely trestnihdizeni [4].

Inspektdi Ceské obchodni inspekce maji pravo pravadtontrolu, zda nedochazi
ke klamani spdebitele, na zakladvlastniho podétu nebo podétu jiného statniho organu,
¢i na zéklad podreétu spotebitele, nebo jiné osoby, ktera prokdze pravninzéje \&ci.
Podat podét ke kontrole nize také majitel nebo spolumajitel patentu, mapigiorského
oswdcéeni, majitel ochranné znamky, majitel autorskéh@var nebo jiného prava
chrareného autorskym zakonem nebo majitel prava k zapsang@imyslovému vzoru
nebo uZitnému vzoru nebo jeho zastupce. Inspiekieské obchodni inspekce jsou také
opravreéni vyzvat majitele prava dusevniho vlastnictvirkgioZeni dokumentace pebné

k posouzeni, zda nedochéazi ke klamaniisbitele. Ceska obchodni inspekce informuje

toho, kdo podal podt o zjiS€ném klamani spétbitele nebo o zjiShych nedostatcich a

N

3.2.2 Stéatni zemddélska a potravinai'ska inspekce
Statni zemdélska a potravingka inspekce je spravnifam, ktery je potizeny

Ministerstvu zemadélstvi a ktery vykonava statni dozor. Jedna se @roegni slozku

statu a detni jednotku se sidlem v BrnV cele je ustedniteditel, kterytidi ustedni
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inspektorat areditele inspektorat Ustednihoteditele jmenujefidi a odvolava ministr
zemeédelstvi. Reditele inspektorétjmenuje a odvolava dsdniteditel. Jako organ prvého
stupré rozhoduje ve spravnirfizeni inspektoratifislusny podle své uzemniigobnosti,

o odvolani proti rozhodnuti inspektoratu rozhodigéedni inspektorat [6].

Inspekce také kontroluje, zda zasoby ji ohlaSemigatelem podle zdkona o potravinach
a tabakovych vyrobcich odpovidaji skirtesti. Inspekce u fyzickych a pravnickych osob
kontroluje zemidélské vyrobky a potravinyi suroviny utgené Kk jejich vyrob nebo

tabakové vyrobky. Inspekce zejména kontroluje hateZitosti [6]:

» zda tyto zersdélské vyrobky, suroviny, potravingi tabakové vyrobky spliji
poZzadavky stanovené zvladStnimi pravnimiedpisy nebo mezinarodnimi
smlouvami, kterymi jeCeskéa republika vazana a které jsou vyhlaseny vec&bi
mezinarodnich smluv nebo ve Sbirce zak[#j,

e zda fi vyrob¢ nebo uvad#ni do olthu €chto zenddélskych vyrobki, potravin,
surovin ¢i tabakovych vyrobk jsou dodrZzovany podminky stanovené zvlastnimi
pravnimi gredpisy nebo mezinarodnimi smlouvami [6],

» zda kontrolované osoby splnily povinnosti stanovevi@Stnimi pravnimi fedpisy
nebo mezinarodnimi smlouvami [6],

» zda nedochazi ke klamani sfadtitele [6],

» zda zemidélské vyrobky, potraviny, suroving tabakové vyrobky uvaghé na trh
jsou bezpené [6],

» zda nedochazi k porusovani prav osob, ktery&vochrana zapsaného oZeai
pavodu nebo zewkpisného ozngeni zengdélskych vyrobki, potravin, surovirgi
tabakovych vyrobk, nebo zartenych tradinich specialit [6],

» zda kontrolované osoby plni povinnosti vyplyvajicd ré z primo pouzitelnych
piedpisi Evropskych spoleenstvi [6].

DalSi¢innosti inspekce ip kontrolovani osob [6]:

» ZjiStuje nedostatky i vyrob¢ nebo uvadni do olthu zengdélskych vyrobki,
potravin, suroviri tabakovych vyrobk a jejich giciny [6],
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kontroluje, zda cerstvé ovoce, zelenina nebo konzumni bramboryiugpl
pozadavky na jakost stanovené zvlastnim pravrigdgisem a soulad a spravnost
Gdaji, které jsou uvedeny v fvodnich dokumentech [6],

uklada opatnim povinnost odstranit zji&té nedostatky a stanoviulin k jejich
odstragni, pokud kontrolovand osoba neodstrani nedostatispekce ji udi
pokutu [6],

kontroluje splgni uloZzenych opa&eni k odstraéni zjisS€nych nedostaik[6],

provadi kontrolu v pravidelnych intervalech nelfogodezeni z poruSeni pravnich
piedpidi, taktéz zajiSuje provedeni rozbér zenedelskych vyrobki, potravin,
suroving¢i tabakovych vyrobk a na zaklaginich vydava posudk§ oswdéeni [6],
kontroluje dodrzovani pozadavkna osobni a provozni hygienu v rozsahu
stanoveném #imo pouzitelnym pedpisem Evropskych spdlenstvi o hygie&
potravin a zvlastnimi pravnimigdpisy [6],

poskytuje informace o vysledcich s¥@nosti dilezitych pro ochranu spi@bitele
[6],

dale provadi také monitorovani, vede evidenci pzrovateli potravindskych
podnikii, provadi kontrolu f vstupu a dovozu potravié surovin ze itetich zemi,
vydava os¥déeni pro zapis oziani pivodu, zemdpisnych ozn&eni a zartenych
tradicnich specialit do rejiku, owfuje odihady, pavod, cukernatost a hmotnost

vinnych hrozi, provadi zaid’ovani vin a spoustu dalSiéimnosti [6].

Inspektor na z&kladvysledki provedené kontroly u kontrolované osobizm zakézat [6]:

vyrobu ¢i uvadni do okhu zengdélskych vyrobki, potravin, surovin anebo
tabakovych vyrobk, jestlize nesmuji pozadavky stanovené zvlastnimi pravnimi
piedpisy anebo mezinarodnimi smlouvami [6],

pouzivani obd, pristroju a zd&izeni [6],

uzivani prostor pro vyrobu a uvid do olghu zengdélskych vyrobki, potravin,
surovin ¢i tabakovych vyrobk, jestlize nesmuji podminky, které umaiiji

zachovat zdravotni nezavadnost potravin [6].
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Dale inspektor na zakladrysledika provedené kontroly [6]:

e naidi ¢i provede po prokdzaném zjigt zdravotg zavadnych zesuglskych
vyrobki, potravin, surovinii tabakovych vyrobk jejich znieni, a to na naklady
kontrolované osoby, pokud neni zvlaStnim pravnfedpisem stanoveno jinak [6],

» ulozi opateni k odstraéni zjisStnych nedostatk|[6],

o uloZi opateni k zaji&ni nabizenych, prodavanych nebo skladovanych
zentdélskych vyrobKi, potravin ¢i tabakovych vyrobk, ozn&enych nebo
nabizenych klamavym #pobem [6],

e pozastavi uvashi do olghu zengdélskych vyrobki, potravin, surovin ¢i
tabakovych vyrobk pifi podezeni, Ze jsou jiné nez zdravétnezavadné [6],

» uloZi opateni o zfsobu zpracovani vinnych hrazsklizenych na vinici vysazené
Vv rozporu s fimo pouzitelnymi pedpisy Evropskych spaienstvi nebo zvlastnim
pravnim pedpisem, nebo produkiyrobenych zdchto vinnych hroza [6],

» uloZi opateni provadt na naklady kontrolované osoby pciitwu dobu rozbory
v laboratdi pii zjiSténi zdravotd zavadnych potravin nebafippodezeni, Ze se
jedna o zdravothzavadné potraviny [6],

e Vv piipact zjiSteni protipravniho jednani, kterého se kontrolovaséba dopustila
na uzemi Evropskych spdknstvi nebo v jiném stttvoricim Evropsky
hospodésky prostor a které poskozuje nebaize poskodit spolay zajem

spotebitell, takové jednani opianim zakaze [6].

O podanych namitkach rozhodufeditel inspektoratu ve i€ nejpozdji do 3 pracovnich
dni ode dne doreni namitek. V uvedenéitt s rozhodnutim seznami kontrolovanou
osobu. Toto rozhodnuteditele o namitkach je kotieé. Neni tim ovSem di&no pravo
uplatnit grezkoumani pomoci soudni cesty. Inspektor ma dalapost uskladnit zajighé
zentdélské vyrobky, potravinyi tabakové vyrobky, které nesipiji poZzadavky zvlastniho
pravniho pedpisu, zsobem, ktery eliminuje jakékoliv nakladani s ninoi i@ doby, nez
bude inspektoratem pravomdacrozhodnuto o jejich propadnuti nebo zabrani,iipaot

do doby, kdy bude prokézano, Ze se nejedna o tekaedtdelské vyrobky, potravinyi
tabakové vyrobky. Naklady na usklaghh hradi kontrolovana osoba. Yipad: zruSeni

opateni vyda inspektorat na Zadost méstpéislusného celniho organu veath tii
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pracovnich dfi zAvazné stanovisko ke &eni o geruSenitizeni a o propudhi zboZi
do volného obhu [6].

3.2.3 Sdruzeni obrany spdtebitela

Sdruzeni obrany sp@biteli, 0. s. vzniklo jako nezavisla, neziskova a nejmbi#
organizace v Ostra&vv roce 1993. Od roku 1999 ma téz sidlo v PrazeoXasnosti
registruje svécleny ve vsech regionecfieské republiky a provozuje Spebitelska
informani centra ve vSech krajich. Poslanim této orgarizac gredevsim obhajoba
spotebitelskych prav. Hlavnimi prioritami je spebitelské vz#lavani, shromafovani,
zpracovavani a #&ni informaci tykajicich se ochrany gsfdiitele. Organizace se téz
vénuje poradenske&innosti, ktera umakuje spotebitelim operativeé konzultovat své
problémy. Od roku 1998 je k dispozici internetov@rgana a od roku 2002 telefonicka
poradenskd linka tena jak pro spéebitele tak i pro podnikatele. V roce 2009 se
na Sdruzeni obrany spebiteli se svymi dotazy obratilo 41 988 sfmdtitelr [8].

V pocéatcich své existence organizace ziskavala svigny zclenskych pispevka i
drobnych dak. V sowasnosti tvéi nejvyznamgjSi polozku pijmt dotace ze statniho
rozpaitu, ziskavané prosdnictvim Ministerstva fimyslu a obchodu za kaleridé rok
na zaklad jednotlivych projeki [9].

Od srpna roku 1993 organizace pro s@oitele vydava vlastndasopis (dvoursicnik)
,S0S magazin“. K dalSirinnostem této spoteosti pati pifipominkovani pipravovanych
z&koni tykajicich se ochrany spebitele. Sotiasre také jeji napini je upozdovat
na nezakonnéi neetické chovani podnikatelskych subjgektantiovat se na dodrzovani
bezpeénosti potravinovych i nepotravinovych vyrahkoznamovat fislusSnym spravnim
orgarim (Ceské obchodni inspekci, Statni zeliské a potravingké inspekci apod.)
vyskyt nevyhovujiciho zboZi, zpréstlkovavat spéebitelské testy, aby s nimi byl
informacemi a dopokienimi, jak postupovat ve sgebitelsky nejriziko¥jSich situacich
apod. Sdruzeni obrany speltitei téZ funguje jako kontaktni misto v systému
mimosoudnihoreSeni sporu a pomaha sgdiiteiim urovnat jejich spory s podnikateli,

aniz by bylo nutné se obracet na soud [9]. Velk&opwoost v oblasti vadavani byla v roce
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2009 wnovana pedevsim gednim Skolam, kde lekitio z tohoto sdruZeni fjbliZovali
spotebitelskou problematiku nejen studi&mt ale i pedagogickym pracoviiik téchto
instituci. Pozornost byla sowstEéna gedevsSim na problematiku finam gramotnosti.
DalSi skupinou, na kterou se SOS ##ho, byli senidi [8].

3.2.4 Sdruzenieskych spokebitela

Jedna se o @anské sdruzeni, které bylo zalozeno v roce 19¢0tedy vCeské republice
nejstarsSim sdruzenim, jehoZ hlavni napiminosti je hjeni oprawmych zajni a prav
spoftebitele. Sdruzeni trvaleipobi ve spolupraci s kontrolnimi a dozorovymi ongan
ostatnimi organizacemi na zvySovani jakosti vyfoblka sluzeb. Spolupracuje
s mezinarodnimi organizacemi hajicimi zajmy sgloteli a téZ se podili na tvatb
pravnich pedpidi zantienych na ochranu sgebitele. Sdruzenteskych spdtbiteli
vydava d¥ rady tiskovin — Fiivodce spdtbitele a Konzument Test [10].

3.2.5 Asociace ofanskych poraden

Asociace obanskych poraden je nastupnickou organizaci Sdruzenivybudovani sit
ob¢anskych poraden, jez bylo zalozeno v roce 1997skedd v roce 1998 zrmilo nazev
na sodasnou podobu. Asociace sdruzuje 4Zamiskych poraden, jejich detaSovanych
pracovi§ a kontaktnich mist, celkem v 66 mistécbské republiky, které o zodpovi
témsf 60 000 dotax Obianské poradny poskytuji odborné, nezavislé, naséraa
bezplatné sociathodborné poradenstvi v 18 pravnich oblastech (kbaitavky/ socialni
pomoc/ pojistni/ pracov® pravni vztahy a za#stnanost/ bydleni/ rodina a mezilidské
vztahy/ majetkopravni vztahy a nahrada Skody/ finama rozpdétova problematika/
zdravotnictvi/ Skolstvi a vzthvani/ ekologie, pravo zivotniho préetli/ ochrana
spotebitele/ zaklady prav@R/ pravni systém EU/ ¢anské soudniizeni/ véejna sprava/
trestni pravo/ dstavni pravo) a upaagf prislusné statni a mistni organy na nedostatky

legislativy a na nieSené problémy ¢hani [11].
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3.2.6 OlF¥anské sdruzeni spatebiteli TEST

Jedna se o0 neziskovou organizaci zaloZzenou v r88&. Hlavnicinnosti je publikovani
testi vyrobki. Sowasre také fiblizuji spotebiteiim jejich prava a povinnosti
prodavajicich, upozauji na nové zakony, varujiied nekalymi praktikami prodavajicich i
pied nekalou reklamou, publikuji konkrétriighy ze Zivota za delem ponageni dalSich
spotebiteli, poskytuji dalSi informace napo reklamacich a podobnProvozuji téz
telefonickou poradnu v oblasti spebitelskych prav, on-line poradnu préegplatitele
casopisu dTEST¢I poradaji kurzy za &elem blizSiho seznameni s problematikou
spotebitelskych prav [12].

3.2.7 Spotebitel.cz

Jednd se o nezdvisléminské sdruzenitgobici v oblasti sp&bitelsko podnikatelskych
vztahi. V sowasné dob se Spdebitel.cz snazi intenzi¥npisobit v oblasti potravin.
Spolupracuje s Potravitgkou komorou Ceské republiky, €eskou technologickou
platformou pro potraviny a téZz pracuje v PracovRupsné potraviny a spdebitel.
Ohcanské sdruzeni Spebitel.cz zaniklo dne 1Gijna 2010. Jeho aktivity jsou nadale
zaji¥ovany Asociaci spébitelskych organizacieské republiky [14].
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4  Pripadova studie

Pripadova studie této diplomové prace je zalozenaeiad dotaznikoveho Sini. Jedna
se o kvantitativni vyzkum. Sb dat byl proveden vettvrtém cétvrtleti roku 2010
prostednictvim osobniho dotazovani. Dotazovani bylo gnon a sdleni Udaji bylo
zcela dobrovolné. Dotaznik, ktery je uvedeniNoge ¢. 1, se sklada z 29 otazek.
Respondenti, ki¢ se tohoto pizkumu zw@astnili, byli z velkécasti nahod# osloveni lidé
v ulicich Prahy, ostatni respondenti pochazeli dimp a Sirokého okoli autorky.
Zodpowzeni dota# trvalo respondefim priblizné deset minut. f2d samotnym zagetim
tohoto vyzkumu byla provedena pilotaz naegem vybraném zkuSebnim vzorku
responderit. Této pilotaZe se zastnilo patnact respondéntDiky tomu byly autorce
piedany uziténé @ipominky tykajici se struktury dotazniku a formuapokladanych
otazek v 8m. Tato uziténa upozorani byla nasled# autorkou zpracovana do s@asné
podoby dotazniku.

Cilem tohoto Séeni je zjistit, jaké ma wejnost zkuSenosti s problematikou tykajici se
spoftebitelskych prav - ochranou spebitele, reklamacemi, negativnimi zkuSenostimi
nekalymi praktikami obchodnik pti ndkupu zboZi, zda maji respondenti ¢aomi

o organizacich hajicich zajmy spatiiteli, jaké jsou jejich ndzory na kontroly obchodhik
zda i vybéru zbozi gihlizi ke zngkam kvality, jestli je zajima sloZeni vyrolbkkde by

v pripact potreby hledali paebné informace o spetbitelskych pravech, zda je v médiich
zajimaji pdady tykajici se této oblasti apod. Celkem dotazoipowdélo 95 respondeit

— ztoho 47 Zen a 48 muzPoznatky a vyhodnoceni tohotoupkumu jsou popsany

v nasledujici kapitole této préace.
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5 Poznatky a jejich vyhodnoceni

5.1 Slovni vyhodnoceni a poznatky vyplyvajici z viamu

5.1.1 Organizace hajici zajmy spdtebiteli

Vyzkum byl v p@&étku zangien na powdomi véejnosti o organizacich hjicich zajmy
spotebiteli. Z dotazniku vyplynuly néasledujici skabtesti. Nejznamysi  z €chto
organizaci \Ceské republice jeCeska obchodni inspekce. Zna ji 87,37 % ze v3ech
dotazovanych respondént osobi uz ji kontaktovalo 4,21 % respondérze vSech
dotazovanych a zéaro&e26,67 % zdch, ktei jiz nékdy néjakou z Echto organizaci
kontaktovali. Jako druhd nejzn&$i spotebitelskd organizace bylo vyhodnoceno
SdruZzeni obrany sp@tbiteli. Zna ho 67,37 % dotazovanych a je zatovegast|si
kontaktovanou organizaci spebiteli. 9,47 % ze vSech respondekbntaktovalo préy
toto sdruzeni a sdasre také 60 % respondentkteri nekdy néjakou ze spdebitelskych
organizaci kontaktovali, si vybrali pr&sdruzeni obrany spebiteli. Tato organizace ma
svou poradenskou telefonni linku a téz internetogortadnu, které jsotiasto vyuzivany
praw nejen ze strany nespokojenych sgpbitel, ale téZ ze strany obchodfjkkteri se

domnivaiji, Ze jsou diky séasnym praum spotebiteli jimi zneuzivani.

Jako teti nejznanySi spotebitelska organizace byla vyhodnocena Statniédeiska a
potravindska inspekce. Zna ji 64,21 % ze vSech dotazovamgdponderit Tato
organizace byla jiz kontaktovana 2,11 % ze vSetchzwanych a zarowiel 3,33 % zdch,
obc¢anské sdruzeni spebiteli TEST. Zna ho 41,05 % ze vSech dotazovanych
responderit. Toto sdruzeni bylo jiz kontaktovano 3,16 % zectSdotazovanych a zarave
20 % z &ch, ktei jiz nékdy néjakou z tchto organizaci kontaktovali. Sdruzefdskych
spotebitelr zn4 9,47 % ze vSech respondenBpotrebitel.cz ma v psdomi 6,32 %
responderit. 5,26 % respondeigiz nékdy slySelo o Sdruzeni pro bezpest potravin a

ochranu spdtbitele a o Asociaci @anskych poraden.
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Z uvedenych informaci vyplyva, Zeiggnost ma pokdomi o organizacich hajicich zajmy
spotebiteli a ¢ast z nich se dokonce neboji jéinpo kontaktovat za delem pomoci
pii feSeni svych individualnich problémPro nazornost jsou v gratu 1 a grafuc. 2
zobrazeny odpasdi vSech respondeintna otazky tykajici se organizaci hajicich zajmy

spotebiteli.

Graf ¢. 1 : Pokud jste jiz nekdy slySel/a o rkteré z nasledujicich organizaci, prosim

ozn&te ji/je. (Zde je mozné ozndit vice odpowdi.)

Pokud jste jiz nékdy slySel/a o rkteré z nasledujicich organizaci
prosim ozn&te ji/je. (Zde je mozZné oznéit vice odpowdi.)
100% - -, .
O Ceska obchodni inspekce (COl)
90% 87 37%
B Sdruzeni obrany spotfebiteld
80% (SOS)
70% . O Statni zemédélska a
’64.21% potravinaiska inspekce (SZPI)

60% 1 O Obcanské sdruzeni spotfebitel

TEST
50% -

. B Sdruzeni ¢eskych spotiebitel
40% 41,05% (SGS)
30% @ Spotrebitel.cz
0

20% B Sdruzeni pro bezpecnost

potravin a ochranu spotfebitele
10% - 9,47%

W @ Asociace ob&anskych poraden
0%

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢ 2 : Pokud jste jiz ntkdy osobré kontaktoval/a nékterou z nésledujicich
organizaci, ozn&te ji/je, prosim. (Zde je mozné oznéit vice odpowdi.)

Pokud jste jiz nékdy osobré kontaktoval/a nékterou z nasledujicict
organizaci, ozndte ji/je, prosim. (Zde je mozné oznéit vice
odpowédi.)
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Sdruzeni obrany Ceska obchodni Obcanskeé sdruzeni  Statni zemédélska a
spotrebitelti (SOS) inspekce (COI) spotrebiteld TEST potravinarska
inspekce (SZPI)

Zdroj: vlastni zpracovani

5.1.2 Nekalé praktiky obchodniki

PorusSovani fedpisi ze strany obchodnikse v poslednich letech stalo veldastym
jevem. Obchodnici s vidinou vysokych vyido&asto zamrné obelhavaji své zakazniky
tim, Ze zkreslehinformuji o vlastnostech a kvalihabizeného zboZzi. Potvrzuje to i tento

prazkum.

Z grafu ¢. 3 je patrné, Ze 70,53 % respondese s nekalymi praktikami v obchodech
setkalo opakovan Pouze 18,95 % respondénse osob# stimto jevem nesetkalo.
10,53 % na nekalé praktiky v obchodech osomaitrefilo pouze jednou. Zajimavé je to, ze

ti respondenti, kié nemaji s nekalymi praktikami obchodailosobni zkuSenost, jsou
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Z 83,33 % Zeny a respondenti wiky 18 — 35 let (94,44 %). Je praypddobné, ze prév
diky tomu, Ze se tito respondenti s timto jeventéje@setkali, zhodnotilo 50 % z nich

urovei ochrany spdebitele vCeské republice jako dobrou a 11,11 % dokonce jaHkmiv

dobrou.

Graf ¢. 3 : Setkal/a jste se osol#s nekalymi praktikami obchodniki v obchodech?

Setkal/a jste se osobhs nekalymi praktikami obchodniki
v obchodech?

10,53%

18,95% O ano, opakované

B ne, osobné jsem se s tim
nesetkal/a

O ano, pouze jednou

70,53%

Zdroj: vlastni zpracovani

Velmi znepokojujici jsou i nasledujici skttesti, které se &i v praxi, kdy obchodnik
porusuje pravaipnakupu zlevaného zbozi. 43,16 % z celkovéhahorespondeiitse jiz
setkalo stim, Ze nabizené zboZi, které bylo moat@ntve sle¥, nebylo pitomno
na sklad. Toto je velmicasty jev, kdy se obchodnik snazi gpbitele naldkat na slevy,
ovSem dany vyrobek ki vibec neni k dispozici nebo jen velmi omezenggidkugi.
Obchodnik spoléha na to, Ze pokud uz igmtel do obchoduii$el, s prazdnou neodejde a
koupi zde i jiné vyrobky. 41,05 % z celkovéhaiforesponderit ma zkuSenost s tim, Ze
pii placeni uvedena sleva nebyla zohksdn Obchodnik zde spoléhd navérivost

spotebitele, ktery pokud si po zaplaceni nezkontroje@notlivé polozky na &ence,
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muze byt snadno oSizen. Stejrak tetiné responderit (piesrEji 32,63 %) byla poskytnuta
sleva niZSi neZli ta, co byla uvedena. & také 29,47 % respondd@rzaznamenalo, Ze
Z uvedeneé slevy nebyldgme, kolik vlasts zbozZi stoji. Zde obchodnik spoléh&gevsim

na zanérnou nepehlednost i uvedeni ceny a jejich slev, kdy fapouziva vyrazé malé
pismo v dodatcich a doufa, Ze si toho sgutel nevSimne. 14,74 % respondese téz
setkalo stim, Ze nasledna reklamace zpg&ho zboZi byla zamitnuta, protoZze zboZi
ve sle¥ nebylo mozné reklamovat. 6,32 % respontlesg i nakupu zleviiného zbozi
stalo, Ze jim obchodnikipplaceni odmitl vydat paragon. 1,05 % respon@ieet stalo, Ze
obchodnik sdm od sebe paragon nevydal, ale pow&he pozadani uz ano. Velmi
znepokojujici je fakt, Ze pouze jednomu procentwsch respondeintse Zadné zchto

nekalych praktik nestala.

DalSi zkoumanou oblasti, kde se mohou vyskytovatléepraktiky pi obchodovani, je
prostedi internetu. | zde si obchodnici najdotilgZitost, jak podvagt své zakazniky.
Prikladem z praxe fze byt prodej vyrobk ozn&enych jaka,zbozi ve zvlastnim rezimu*
Ve skuténosti se pod timto oztanim skryva zbozi pouzité, které ani nemusi b§ene
pro domaci trh. DalSimifkladem niize byt v sodasné dob nafistajici pé&et e-shop,
které vylakaji ze svych zéakazfiilkpenize pedem, ale objednané zboZzi jiz nezasilaji.
Zakaznici své penize u£téinou zpatky nedostanou, protoze telefon ani d;maedeny

na €chto podvodnych strankach, neexistuji.

Pokud se jedna o vyskyt nekalych praktik gbchodovani fes internet, setkalo se s nim
vice nez polovina respondénfpresreji 52,63 %), z toho celych 43,16 % opako¥am
9,47 % pouze jednou. | toto je péme vysoké procento siilédnutim k faktu, Ze skoro
¢tvrtina (presrgji 18,95 %) respondeatnikdy zbozi pes internet nekupovala. 28,42 %
responderit se f#i nakupovani pes internet s nekalymi praktikami nesetkalo. | pldei, Ze

ti respondenti, kii¢ se s timto jevem neshledali, byly z 88,89 % Ze&mgspondenti vedku

18 — 35 let (85,19 %). Nazarjsou vysledky této otazky zobrazeny v grafd.
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Graf ¢. 4 : Setkal/a jste se osolins nekalymi praktikami obchodniki nabizejicich své

zbozi pres internet?

Setkal/a jste se osobhs nekalymi praktikami obchodnikia
nabizejicich své zboZifes internet?

9,47%

Oano, opakované

18,95%
43,16% B ne, osobné jsem se s tim
nesetkal/a

One, zboZi pfes internet jsem
nikdy nenakupoval/a

Oano, pouze jednou

28,42%

Zdroj: vlastni zpracovani

DalSi zkoumanou oblasti bylygdvadci akce, jejichz hlavnim cilem jgimét spotebitele
ke koupi prezentovaného zboZzi, které sguitel pivodre ani zakoupit nezamyslel. Ovsem
diky marketingovym obré&m a psychologickémutgobeni vysSkolenéhoiednésejiciho,
ktery dany produkt vychvaluje a velmasto opovrhuje konkurénimi produkty, hod#é
posluch&t podlehne a necha séemluvit k nasledné koupi tohoto zbozi. Sgolesti,
které vyuZivaji pedvadcich akci, s&asto ¥dome dopousti nekalych praktik. VyuZivaji
nag. nepozornosti spibitell pii podpisu smlouvy a s tim souvisejici emieny natlak
na podpis smlouvy. Spabitel tak podepisuje smlouvu, aniz byd¥, co presré tato
smlouva obsahuje. Na pagsi odstoupeni od smlouvy v zakonnéditth ¢trnacti drit
od jejiho uzakeni jiz spolénost nereaguje, protoZze uvedena adresa j&rmamvedena
tam, kde si fichozi posStu nikdo ze spdlgosti nepebira. DalSi velmiastou praktikou
byva gidani kolonky ¥Kupujici si vyslov&r sjednal nav@wu prodejce za delem

objednavky do sjednanych smluv. Diky tétoété je vylowena moznost odstoupeni
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od kupni smlouvy bez udanfiebdu veétrnactidenni liité podle 857 odst. 1 @hanského

zakoniku.

Pokud jde o vyskyt nekalych praktik obchodnita gedvadcich akcich viz grat. 5, tak
zde se 37,9 % respondérd timto jevem setkalo, z toho 34,74 % dokonce opait.
Pouze 15,79 % respond@mriema s timto jevem osobni zkuSenosti. 46,32 %oresmb
Zadnou pedvadci akci dosud nenavstivilo. 61,36 %¢éehto respondentsi mysli, ze
Urovei ochrany spdebitele vCeské republice je dobra a 9,09 % se domniva, Zerbek

velmi dobr&. Jedna se zde spiSe o Zeny (54,55 %).

Graf ¢. 5 : Setkal/a jste se osol#s nekalymi praktikami obchodnika na predvadécich

akcich?

Setkal/a jste se osobhs nekalymi praktikami obchodnika
na predvadécich akcich?

3,16%
15,79%

O ne, pfedvadéci akci jsem
dosud nenavstivil/a

@ ano, opakované

46,32%

O ne, osobné jsem se s tim
nesetkal/a

Oano, pouze jednou

34,74%

Zdroj: vlastni zpracovani

Ani oblasti telemarketingu se nekalé praktiky nexhydyi. Jejich pikladem niize byt
zneuziti osobnich (dajzakaznik jednou firmou, kter4 nasledintyto Udaje peda
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za Uplatek druhé firgh kterd diky &mto now nabytym kontakim tyto nic netuSici
zé&kazniky obvola s nabidkou svych sluzeb.@seti vyzkumu byly také nekalé praktiky
obchodniki v oblasti telemarketingu. 56,85 % respondes# s timto jevem setkalo, z toho
50,53 % dokonce opakovan

Souwasti vyzkumu byla také otadzka, zda jsou si respandedomi toho, ze &kdy byli
pii navstveé restaurace oSizeni.&8ina respondeit(piesreji 68,42 %) uvedla, Ze ano.
15,79 % respondeituvedlo, Ze se o to personal navstivené restawsrazl, ale oni se
nedali. U této odpasdi prevazuji muzi (60 %) ve&kové kategorii 36 — 59 let (46,67 %)
s vysokoskolskym vzlanim. Tito respondenti zaroveozn&ili v 60 % Urover ochrany
spotebitele vCeské republice jako 3Spatnou. Zajimavé také je, élé@ tetina z &chto
responderit by se byla ochotna s prodavajicién poskytovatelem sluzby soudit az
od 10 000 K, coZz neodpovida &sSiné v celkovém poétu responderit Sowasré také
13,33 % z nich se jizakdy obrétilo pro pomoc ohledrreklamaci na organizace hdjici
zajmy spotebiteli — konkrét® na SdruZeni obrany spebiteli a Ceskou obchodni
inspekci. 8,42 % respondé@ntna otazku tykajici se oSizeni v restauraci nedalkaz
odpowdét, protoZze nesledujictenky. Jedna se z 50 % o respondenty dkoweé kategorii
18 — 35 let, ktd se také pekvapiv z 62,5 % domnivaji, Ze Urokechrany spdebitele

v Ceské republice je dobré a z 12,5 % dokonce velhiadldPouhych 7,37 % respondent
uvedlo, Ze oSizeni nebyli. Jedna sedevsSim o Zeny (71,43 %) vekové kategorii
18 — 35 let. OvSem zde si 57,14 % z nich myslijiteveir ochrany spdebitele vCeské

republice je Spatna.

Z uvedenych informaci, tykajicich se nekalych pkaktyplynulo, Ze véejnost s nimi ma
casté zkuSenosti. Hajrse s nimi setkava ¥ipadech nakupovani v obchodech, ale pozadu
nezistavaji ani modekjSi formy nakupovani —ips internet, natfpdvadcich akcich i
prostednictvim telemarketingu. Nekalé praktiky se newpdjiyani restautamim z&izenim,

kde personal téZasto Sidi své zakazniky.
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5.1.3 Kvallita zbozi

Na kvalitu zboZi je v salasné dob kladen velky draz. Navzdory tomu neni snadné
nalézt na trhu kvalitni vyrobky.fRomnost vySSi ceny vyrobku neznamena automaticky
také jeho vyssi kvalitu a séasreé ani intenzita reklamy prezentovana v médiich &husi

byt zarukou kvality vyrobku. Z tohotoidody byly vyvinuty 6izné nezavislé a objektivni
spotebitelské testy, které vyrobky hodnoti. Na zaklgéjich vysledki se potom
spotebitelé snaze orientuji v niggberném mnozstvi vyrobik Nékteré spolénosti, které
tyto nezavislé testy provozuji, mohou naskedmklit znatku kvality €m vyrobkim i
sluzbam, které projdou jejichtipnymi kritérii hodnoceni zaghenymi pra¥ na kvalitu.

V Ceské republice je to napznaka kvality dTest. Déle zde také existuji dalsi ckya
kvality, o které si vyrobce musi sdm zazadat u dgrede&nosti a pokud spini jejiffsna

kritéria, na vyrobek dostane jeji ozeai nap. a-KLASA u potravin.

Souasti vyzkumu byl proto dotaz, jestli Ztkg kvality zbozi maji u respondeéntliv
na jeho vybr. Polovina respondeit(presreji 49,47 %) k nim pihlizi, dokonce 5,26 %
responderit zboZi nakupuje podle nich. Tito respondenti t&DWo6 vZzdy pi nakupu zbozi
¢tou jeho sloZeni a v otazce o jakou minimalni hadrxy byli ochotni se s prodavajicim
¢i poskytovatelem sluzby soudit, odgoklo 40 % z nich, ze uziphodnot 5 000 K.
Soutasreé také celych 80 % z nich se domnivéa, Ze Uiiogehrany spdebitele vCeské
republice je Spatna. Jedna se z 60 % o Zeny amdspty ve ¥kové skupig 36 — 59 let

(80 %), vywienych bez maturity (40 %) a v s@sné dob nezangstnanych (40 %).

Naopak 17,89 % respondéngnaky kvality zbozi nezna, ovSem i takétgina z nich
(presrEji 58,82 %) si obas gecte sloZzeni vyrobk pii nakupu zbozi. WtSina tchto
responderit (piesr¥ji 58,82 %) si naopak mysli, Ze Uravechrany spdebitele vCeské
republice je dobra. Zde se jedn&eqevSim o muze (82,35 %) vekeové kategorii
18 — 35 let (64,71 %) a studenty (47,06 %iibliZné ctvrtina respondeiit (presreji
27,37 %) na zniky kvality pii ndkupu zboZzi nebere ohled.

Pokud se fimo jedna o otazku, zda speltiteléctou pii ndkupu zboZi slozeni vyrobkriz

graf ¢. 6, dw tretiny z nich odpo&délo ,ano, rekdy“. Vzdy cte sloZeni vyrobk pouze
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7,37 % respondeit Mezi nimi grevazuji zeny (fesrgji 57,14 %) a respondeintz wkove
kategorie 36 — 59 let (71,43 %). SloZeni vynblilezajima 13,68 % respond@énZde se
jedna spisSe o Zeny veékoveé skupig 18 — 35 let (61,54 %). 12,63 % respondesibzeni
vyrobki zboZzi néte z divodu malého pisma na etiketach. Jde spiSe o muz67(90)
ve wWku 60 let a vice (75 %), ktiesi z 83,33 % mysli, Ze Urokechrany spdtbitele je

v Ceské republice Spatna.

Graf &. 6 : Ctete pri ndkupu zboZi v obchodech sloZeni vyrohi?

Ctete pii nakupu zboZi v obchodech sloZeni vyrohi?

7,37%

12,63%

Oano, nékdy

M ne, sloZeni vyrobkd mé nezajimé

13,68% One, protoze pismo je moc malé

Oano, vzdy
66,32%

Zdroj: vlastni zpracovani

Dale se pizkum zabyval reakci respondémta situaci, kdy by nebyli spokojeni se sluzbou
¢i se zbozim. Vice ne#itétvrtiny responderit (presrji 76,84 %) odpovdély, Ze by jiz
do stejného obchodu znovu nakupovat neSly a se semativni zkuSenosti s timto
obchodem by se skily svym znamym. Satasré také 70,53 % respondénby se v této
situaci dohadovalo s prodavajicim a zboZi by rekhsato. Pouhych 9,47 % respondent
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by se s timto problémem obrétilo o pomocgjaké z organizaci hajici zajmy spettitel.
Jen 6,32 % respondénby podalo stiznost k dozorovému organu. 1,05 %amrdend
by tento problém riesilo vibec nijak.

Z uvedenych informaci, tykajicich se kvality zbogiyplynulo, Ze vice neZ polovina
spotebitel znaky kvality znéa a sotasre se jimi takéridi pii ndkupu zbozi. Stale ovSem
existuji i ti, ktéi znaky kvality neznaji. Je to necel&tma respondefit Sowasré jsou
zde i respondenti, kit na znéky kvality pti ndkupu zboZi neberou ohled. Jedna se
piiblizné o ¢étvrtinu responderit Z tohoto divodu by bylo vhodné, aby média vice
informovala o &chto zn&kach, aby se tak rychleji dostaly do pdemi W&tSiny
spotebiteli. Pokud jde oc¢teni sloZeni vyrobk dw tietiny respondeit si ho rekdy

pii ndkupu zboZzi f&ctou. Je v zajmu kazdého spatiitele, aby se seznamil se sloZzenim
nabizenych vyrobk Presto se najdou i ti, které sloZeni vyr@bkibec nezajima. Jedna se
0 14 % respondeint

OvsSem problémem, se kterym se $pbitelé @i nakupu zbozi také potykaji, j€ijis malé
pismo sloZeni vyrohk na jeho etiketdch. Dle jmkumu toto trépi 13 % respondént
Neéktefi vyrobci pouzivaji velmi malou velikost pisma naketach. Nekteri takto ¢ini

z divodu omezeného mista rfapa malych vyrobcich, ale najdou se i takovi vgrpkteri
vyuZivaji na svych etiketach velmi malého pism&dyz je vyrobek ¥tSich rozngra.
Spotebitel pak velmi &zko zji¥uje sloZzeni takového vyrobku. S@sré také pismo by
na etike¢ melo byt jednotné. Vyrobci, ki€ pouZivaji na etiketdch svého zboZi vice druh
pisma, mohou spibitele zbyténé mast. Nendli by téz uvadt prilis dlouh&gi cizi slova,
ktera si spdebitel £Zko zapamatuje a od nakupu takového vyrobku by bblynodradit.
Existuji i takové etikety, které zamm¢ uvadi malo informaci o vyrobku. Jejich
sebe¥domi vyrobci si ¢asto vtakovych ifipadech mysli, Zze dand zha je jiz
mezi spatebiteli dolfe znamd@, a tudiz nerieba ji dlouze fedstavovat. Setkat se s timto
piipadem ndZe spotebitel nap. u rekterych etiket vina. Pokud jde o fotografie
na etiketachgasto byvaji podbizivé a ani toto zakaznik nevnimaitiyné. Pisobi totiz
na reho nedivéryhodre a laciré. Také Spaté zvoleny symbol na etik&tneni spaebitel
dolre vniméan. Hkladem niize byt symbol zvetedi rostliny, které se v dané zépisné

oblasti givodu vyrobku nevyskytuiji.
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5.1.4 Reklamace

Prizkumem bylo také zji8ho, Ze pevazn&ast respondetit(presrgji 90,53 %) ma osobni
zkuSenost s reklamaci zboé&i sluzby. Ti respondenti, kie uvedli, Ze Zadnou osobni
zkuSenost s reklamaci nemaji, byly z velk&iny Zeny ve vkové kategorii 18 — 35 let
(89 %) a respondenti s vysokoskolskym &ladim (67 %). Vice neZ polovinach
responderit, ktefi jiz osobni zkuSenost s reklamaci maji, ¢asgji reklamuji obuv
(54,65 %) a elektroniku (51,16 %). Dale jsou tcivod (45,35 %), domaci sp@bice
(37,21 %), potraviny (16,28 %), nabytek (10,47 $wgcky (8,14 %) a drogistické zbozi
(5,81 %). Celkovy pehled reklamovanych drilebozi je uveden v gratu 7.

Graf ¢. 7 : Pokud jste rékdy reklamoval/a néjakou z nasledujicich moznosti, oznée

jilje, prosim. (Zde je mozné oznéit vice odpowdi.)

Pokud jste nékdy reklamoval/a néjakou z nasledujicich moznosti
oznate ji/je, prosim. (Zde je mozné oznéit vice odpowdi.)
60%
54,65%
51,16%
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Z vyzkumu dale vyplyva, Ze ngstjSim pribchem reklamace je vyeéna zboZi (uvedlo
57,65 % respondeit S neuznanim reklamace se setkalo 9, 41 % daaagof. \EtSina

Z &chto respondeiit (presrEji 88,89 %) se domniva, Ze jejich reklamace bylasttany
obchodnika neopra¥né zamitnuta. OvSem s timto problémem se pouze 1%, ¥lnich
obratilo na ®jakou z organizaci hjicich zajmy sfadtiteli (konkrétg se obrétili
naCeskou obchodni inspekci a Statni 2eitskou a potravinékou inspekci). Z toho by
se celko¥ dala odvodit ufita nedivéra ve spakebitelské organizace v souvislosti s jejich
pomoci spdebiteiim pi neuznanych reklamacich. Déle sh&d$ichni tito respondenti
uvedli, Ze pokud by p#gbovali ziskat informace tykajici se jejich prawavinnosti,
hledali by je pedevSim na internetu a naslédpolovina z nich v zadkonech. Sluzeb
pravnika by vyuzilo pouze 16,67 % z nich. Smré dw tietiny z €ch, kterym nebyla
reklamace uznéna, zhodnotili rdvechrany spdebitele vCeské republice jako $patnou.
Jedna se ipdevsSim o Zeny (83,33 %) a respondenty &kowveé kategorii 18 — 35 let
(94,44 %). 32,94 % respondénivedlo, Ze jejich neépstjSim piibéhem i reklamovani
zbozi je vraceni peém. Tento zfisob vyizeni reklamace fpvaZzuje u respondent
ve wkové kategorii 18 — 35 let (65,79 %). OvSem i spendenti, jejichZz n&astjSim
pribéhem reklamace je vraceni @en uvedli, Zze 41,38 % z nich méa zkuSenost
S neopravéné zamitnutou reklamaci ze strany obchodnika. OvSede ipouhych 10,34 %
se stimto problémem obréatilo n&kterou ze spaebitelskych organizaci hajici zajmy

spotebitel.

Jedna z otdzek vyzkumu bylanovana minimalni hodnéto kterou by se respondenti byl
ochotni s prodavajicingi poskytovatelem sluzby soudit. Nejvice respondlepiesryji
37,89 %) by se snazilo problém fegit mimosoudni cestou. Jedna se Hectvrtin

o respondenty ve ¢kové kategorii 18 — 35 let, kfiepii hodnoceni Urowh ochrany
spotebitele vCeské republice ji fevazré hodnotili jako Spatnou. Zde 42,42 % &hito
responderit uvedlo, Ze jiZ maji zkuSenost s obchodnikem, Kjeigh reklamaci dle jejich
nazoru neoprawimé¢ zamitl. Pouze 9 % z nich se uékdy s timto problémem obratilo
na réjakou ze spdebitelskych organizaci hajici zajmy sfadtitelr. 9,47 % respondeinby
na hodnat nezalezelo. OvSem pouZirrting z nich se uz ¢kdy stalo, Ze obchodnik jejich
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reklamaci neoprawmé zamitl. Jen 12,5 % znich se stimto problémeméatdor

na rékterou ze spaebitelskych organizaci.

Souwasre také necel&tvrtina respondeiit by se soudila s obchodnikem od 5 008. K
16,84 % respondeintby se soudilo az odastky 10 000 K. 5,26 % respondeintby se

s obchodnikem soudilo dokonce aZ @ btky 100 000 K Zde se jedna z 80 % o muze
podnikatele a respondenty vysokosSkolsky &adé ¢i respondenty se igdosSkolskym
vzklanim s maturitou. Polovina #dhto respondefit uvedla, Ze maji zkuSenost
s obchodnikem, ktery jejich reklamaci neoprinen zamitl. Jednactvrtina z €chto
responderit se stimto problémem obrétila ndjakou ze spdebitelskych organizaci
hgjicich zajmy spéebitelr. 7,37 % respondeity se soudilo jiz od 500 K Procentualni

zastoupeni odp@di této otazky je znazo¥no na nasledujicim grafi 8.

Graf ¢. 8 : O jakou minimalni hodnotu byste byl/a ochotefochotna se s prodavajicim

¢i poskytovatelem sluzby soudit?

O jakou minimalni hodnotu byste byl/a ochoten/ochaia se
s prodavajicim¢i poskytovatelem sluzby soudit?

msnazil/a bych se problém
5,26% wieSit mimosoudni cestou

mod 5 000 K&

S.47% 37,89%
oI Ood 10 000 K&

O nezélezi mi na hodnoté

16,84%
m od 500 K¢&

mod 100 000 Ké&

23,16%

Zdroj: vlastni zpracovani
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VétSina respondetit (presrgji 54,74 %) téZz ohodnotila celkovou Urdveochrany
spotebitele vCeské republice jako Spatnou. 3,16 % resporidgmhodnotilo dokonce
jako velmi Spatnou. Tento vysledek nespokojenostejaosti s touto problematikou je
porekud znepokojujici. Z gizkumu téz vyplynulo, Ze 85,45 % &chto nespokojenych
responderit s Urovni ochrany spigbitele se domniva, Ze i v médiich je informaci
o pravech a povinnostech sfmdiitele malo. Pouze 9,09 % z nich si mysli, Ze tyto
informace jsou v médiich naprosto pdsiii. 37,89 % respondanizhodnotilo Urova
ochrany spdebitele vCeské republice jako dobrou, pouhych 4,21 % respufide mysli,
Ze je dokonce velmi dobra. Ti respondenti ks mysli, Ze je tato Uroviedobra, jsou
predevsim respondenti Zkové kategorie 18 — 35 let (77,78 %) s lehkdavphou Zen
(52,78 %). \étSina (91,67 %) z nich jiz ma zkuSenost s reklanz@okici sluzby, 6,25 %

z nich dokonce byla jejich reklamace neuznana awok celaietina z nich se jiz také
setkala s neopragné¢ zamitnutou reklamaci ze strany obchodnika. | zuéhych 6,06 %

Z nich se s timto problémem obrétilo rigakou ze spdiebitelskych organizaci. Déle si tito
respondenti, (ki@ hodnoti Urové ochrany spdebitele jako dobrou), také mysli, ze
v médiich neni v satasné dob dostatek informaci o pravech a povinnostechispdti
(63,89 %). Dokonce fit ¢tvrtiny z nich se osolin setkaly s nekalymi praktikami
v obchodech, téuit polovina ma také zkusenosti s timto jednanimnpkupovani zbozi
pies internet a rowZ vice neZz polovina respondéntaznamenala tento negativni jev
v oblasti telemarketingu. Za povSimnuti stoji, Zeékteri respondenti i fes tyto
vyjmenované negativni zkuSenosti hodnoti Utowehrany spdebitele vCeské republice

jako dobrou.

5.1.5 Kontroly v obchodech a restauracich

Souasti prace kontrolnich orgége provozovat dozor nejen nad restauracemi a ahgho
ale takécasto tyto organizace z&huji svou pozornost napna trznice, burzy, vystavy,
taxi sluzby, festivaly, autoservisy, pneuservisasga, ubytovaci sluzbgi cerpaci stanice
pohonnych hmot v cel€eské republice. Jejictinnost je pro spaebitele velmi dlezita,
protoze diky ni je uejnost informovana o aktualnich stavech zbozi vholech a
sluzbéach, které leckdy pro spebitele nejsou vhodné nebo dokoncektaerych gipadech

i zdravi Skodlivé.
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Pro gredstavu jsou nize v tabul¢el uvedeny vysledky kontroly provozoveniej@ého
stravovani na celém Gzerieské republiky provederi@eskou obchodni inspekci v lednu
roku 2010. Vysledky jsou pekud znepokojujici, nelloCeska obchodni inspekce nasla
ve vice nezittine kontrolovanych restawtnich zdizeni Gzné nedostatky. N&gstji
nebyla v psadku deklarovana hmotnost a mira nabizenych polamépaj. V nékterych

z téchto restauraci obsluha Spatmacttovala utratu. NejhorSi vysledky vykazovaly
kontroly restauraci v Jikeském kraji a na Vysmné, kde mira zavadinila 76 %. V Praze

a Stedaeském kraji inspekio zjistili prohteSky skoro v kazdé druhé kontrolované
provozovig. Za porudeni zakdn ulozila Ceska obchodni inspekce provozovétel
restauraci celkem 75 pokut v celkové hodrg 000 korun.

Tabulka €. 1 : Vysledky kontrol provozoven véejného stravovani v lednu 2010

Inspektorat COI Pocet kontrolovanych Pocet provozoven %
provozoven S porusenim vyjadieni
Kralovehradecky a 51 12 23,5
Pardubicky
Ustecky a Liberecky 19 6 31,6
Stredaiesky a Praha 34 16 47,1
Moravskoslezsky a
Olomoucky 40 17 42,5
Jihomoravsky a Zlinsky 66 26 39,4
Jihatesky a Vysoina 25 19 76,0
Plzaisky a Karlovarsky 82 21 25,6
CELKEM 317 117 36,9

Zdroj: Ceska obchodni inspekce

DalSim znepokojujicimifkladem z posledni dobyimke byt kontrola Statni zemkIské a
potravindské inspekce, ktera préfida vlednu roku 2011. Inspekce nalezla po celé
prodejré potravin ve Sedaieském kraji mysi trus a v cukskeé firm¢ rozsahlou plise
V unoru roku 2011 Statni zewelska a potravingka inspekce také uzala rekolik

prodejen diskontnihaettzce Lidl kvili Spatnym hygienickym podminkam. &chto
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nékolika mélo gipadi je jasné, Z€innost kontrolnich organje pro spatebitele skutené
velmi dilezita, a proto i tento pekum se kontrolami zabyval. Cilem bylo zjistit nazo
responderit na kontroly obchodnik ze stran dozorovych org&nRespondenti si z 61 %
mysli, Ze ohlaSené kontroly nemaji Zzadny vyznaustinfeneohlasené kontroly by hoéty.
Tento nazor sdili shodrzeny i muzi. Fetina z &échto respondent(piesrgji 31,03 %) si
souasre také mysli, Ze pravvice kontrol obchodnik by nejvice pomohlo ke zvySeni
urovre ochrany spdebitele vCeské republice. Jejich nazor je ze 74 % takovy(rbeei
ochrany spdtebitele vCeské republice je Spatnast¥ina z nich (pesreji 94,83 %) se téz

domniva, Ze podastjSich kontrolach obchodnikby se kvalita zboZi v obchodech zlepsila.

Naopak 18,95 % respondénsi mysli, Ze i pedem ohlasené kontroly v obchodech a
restauracich by sy vyznam ngly, ale jen pokud by bylg¢asgjSi. Tento nazor sdili spiSe
Zeny (61,11 %) a respondenti vékove kategorii 18 — 35 let (83,33 %). 88,89 %chto
responderit si mysli, Ze p&asgjSich kontrolach by se kvalita zbozi v obchodedpzila.
15,79 % z celkového ptu respondetit se domniva, Zze i ohlaSené kontroly majbjsv
vyznam. Mysli si to spiSe muzi (60 %) a respondeetivku 18 — 35 let (73,33 %).
Souasre také 93,33 % z nich si mysli, Ze pastjSich kontrolach by se kvalita zbozi
v obchodech zlepSila. Oproti tomu 4,21 % respondemnti, Ze jakékoliv kontroly, tauz
ohlasenegi nikoliv, jsou zbyténé, protoZze obchodnici si stéjiklaji, co chiji.

VétSina respondetit(piesrji 89,47 %) se domniva, Ze kvalita zboZi v obchbdby se
zlepSila, pokud by kontroly bylyasgjsi. 4,21 % respondeitsi mysli, Ze v satasné dob
je kvalita zboZi v obchodech po&tici a neniiteba ji vylepSovat. Mysli si taitétvrtiny
Zen ve ¥ku 18 — 35 let. 6,32 % respondesi nemysli, Ze kvalita zboZi v obchodech by se

zlepsSila, pokud by kontroly bylyastjsi.

5.1.6 Média

Média z hlediska prav a povinnosti Sditeli jsou dilezitym informa&nim kanalem,
pomoci khoz spatebitelé v pipac zajmu mohou ziskat cenné rady a zkuSenosti oskatni
spotebitelr ¢i poznatky a varovani od organizaci hjicich zagpptebiteli. Z tohoto
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duvodu se v médiicktasto objevuji pfady ¢i ¢lanky wnujici se této tematice. Proto se i

tento pfizkum wnoval médiim.

VétSina respondeiit(presrji 73,68 %) si mysli, Ze informaci z této oblagtiyy médiich
mélo. OvSem zajimavé je zj$ii, Ze pouze necel&vrtina (presrgji 21,43 %) z &chto
responderit tyto druhy p#adi v médiich vyhledava. Dokonce 5,71 % z nich tytdaply
v médiich nesleduje, protoze je nezajimaftSiha z nich (fesrji 72,86 %) tvrdi, Ze tyto
druhy pdadi nevyhledavaji, ale kdyz uz najaky nadhodou narazi, radi tentoipd
sleduji. Jedna se spiSe o muze$psji 55,71 %) ve ¥kové skupig 18 — 35 let (52,86 %)
s vysokoskolskyndi sttedoSkolskym vzélanim s maturitou.

Pétina respondeit (presrEji 21,05 %) si mysli, Ze informace v médiich z tétdasti jsou
naprosto postaljici. Jednd seipdevSim o Zeny {psreji 65 %) ve kové kategorii

18 — 35 let (pesr¥ji 75 %), Groveé: ochrany spdebitele vCeské republice ozidy nejvice

jako dobrou (60 %). Pouze 5,26 % ze vSech respoindendomniva, ZéesSit zalezitosti
prav a povinnosti sptgbiteli v médiich je zbytné. Tito respondenti si ifpsto spiSe
mysli, Ze Grovi ochrany spdebitele vCeské republice je Spatna (60 %). Jednéa se v tomto
piipact vétSinou o Zeny vedkoveé skupii 18 — 35 let (60 %).

DalSi otazka vyzkumu byla za&tena na zajem spebiteli o paady v médiich tykajici se
prav a povinnosti spigbiteli. Pouze necelaépina respondeiit(presrgji 18,95 %) pdady

s touto tematikou vyloZeénv médiich vyhledava. Tito respondenti si &mré vétSinou
také mysli, Ze Groveochrany spdtebitele je Ceské republice Spatna (77,78 %). Zde se
jedna pedevSim o muze (72,22 %) vetkove skupid 36 — 59 let (61,11 %)
se stedoSkolskym vz&lanim s maturitou (50 %). Déale faaly s touto tematikou nezajimaji
12,63 % respondeint| zde si 58,33 % respondénnysli, Ze Urovié ochrany spdtbitele

je vCeské republice Spatnd. Zde se jedri@dpviim o muZe veékové kategorii

18 — 35 let (58,33 %). Nejvice respondelipresrEji 68,42 %) ovSem pady s touto
tematikou nevyhledava, ale kdyz uz rigaky nahodou narazi, se zajmem jej sleduje. | tito

respondenti se v 52,31 % domnivaji, Ze Gtowehrany spdebitele je VCeské republice
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Spatna. Zde se jednaedevsSim o zeny (56,92 %) vekeové kategorii 18 — 35 let
(67,69 %).

Pokud by respondenti pebovali ziskat informace tykajici se prav a povstho
spotebitell, negastji by je hledali na internetu. 51,58 % respondeby informace
vyhledavalo v zakonech. Necel@rtina (presrgji 22,11 %) by vyuZzila sluzeb call centiér
diskusi organizaci zabyvajicich se obranou igbidkle. Rtina respondefit (presrgji
21 %) by vyuzila sluzeb pravnik DalSi jednotlivé moznosti 8tu informaci o pravech a

povinnostech spébiteli a jejich procentualni vyj&dni je uvedeno v gratu 9.

Graf €. 9 : Pokud byste pofeboval/a ziskat informace tykajici se prav a povinosti

spotirebitele, kde byste je pedevsim hledal/a? (Zde je mozné oziiavice odpowdi.)

Pokud byste pofeboval/a ziskat informace tykajici se prav a
povinnosti spofebitele, kde byste je pedevsim hledal/a? (Zde |
mozné ozndit vice odpowdi.)

90%

84.21% B Internet

80% -
W Zakony
70%

O Call centra ¢i diskuze
organizaci zabyvajicich se

obranou spotfebitele
O pravnik

60%

51,58%

50% -

40% -

B Televize
30% -
20% - @ Noviny, ¢asopisy
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Zdroj: vlastni zpracovani
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5.1.7 Ochrana spatebitele

Vyzkum se téZ zattfoval na celkové zhodnoceni Ur@vochrany spdebitele vCeské
republice respondenty. 57,9 % respondesg domniva, Ze Uroieochrany spdebitele je
zde Spatna, z toho dokonce 3,16 % odpddlo, Ze je velmi Spatnéd. Mysli si to spiSe muZi
(54,55 %), vysokoSkolsky vzthni (34,55 %) a seistdoSkolskym vz&lanim s maturitou
(25,45 %). Naopak 42,1 % respondesbuhlasi s tim, Ze Urowechrany spdtbitele je
dobrda, z toho dokonce 4,21 % respondgettoho nazoru, Ze Uroirechrany spdebitele

je zde velmi dobra. Mysli si to spiSe Zeny (55 %¢kové kategorie 18 — 35 let (77,5 %).

Na otadzku, co by podle respondenbejvice pomohlo ke zvySeni uravrochrany
spotebitele vCeské republice, n&gstji zazrtla odpovd, Ze feSenim jsoucastjsi
kontroly obchodnik (35,79 %). Na druhém méstse umistila varianta vysSich pokut
pro obchodniky; tento nazor sdili 31,58 % respotidel®,74 % respondeitse giklani
k moznosti ¥tSi sodinnosti orgad. 12,63 % respondeintse domniva, ze by ke zlepSeni
arovre ochrany spdtbitele pispela WtSi informovanost sptebiteli. Procentualni

vyjadieni jednotlivych odpaoddi zobrazuje graf. 10.
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Graf ¢. 10 : Co by podle Vaseho nazoru nejvice pomohlo kavySeni Urovré ochrany

spotiebitele vCeské republice?
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Zdroj: vlastni zpracovani

z otdzek vyzkumu byla z&ena na to, jestli si respondenti mysli, Ze po ustup

republiky do Evropské unie sejak zmenila prava spdebiteli. Nejvice

responderit (43,16 %) sdili nazor, Ze se nic némilo. Mysli si to spiSe Zeny (56,1 %).

33,68 % respondeintse domniva, Ze prava spehiteli se znénila spiSe k lepSimu. Mysli
si to spiSe muzi (53,13 %) a respondenti #eové kategorii 18 — 35 let (65,63 %). 13,68
% responderit si mysli, Ze se prava spebiteli zmenila spiSe k horSimu. 8,42 %

responderit se 0 to nezajima. Pouze jedno procento respoind#nmysli, Ze prava

spotebitel se vyraza zlepsila.
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5.2 NavrZzena doporéeni za €elem zlepSeni celkové situace

Z vyzkumu jednoznaé vyplynulo, Ze u viejnosti fevlada nazor, Ze média v sasné
doke nedostatén¢ informuji o pravech a povinnostech sdiitele. Vzhledem k tomu, Ze
informani sila médii rozhodnneni zanedbatelna, bylo by proto vhodné zamyset s
nad programovou skladbou jednotlivych televizniéhrozhlasovych stanic. iedevSim
Ceska televize &esky rozhlas, jako ¥ejné instituce poskytujici sluzby iegnosti, by se
mely snazit z#azovat tuto problematiku prav a povinnosti sgloteli do svych
programovych schémaiastji neZz ostatni soukromé televizni a rozhlasové e&jpaoisti.
Cinnost chto veeejnopravnich médii je financovana z koncesiskgch poplatk, a proto
by jejich sluzba ra prispivat k celkovému rozvoji kultury a védnosti &etré pravniho
védomi obyvatelCeské republiky. Pro fpdstavu - v satasné dob lze v programové
nabidceCeské televize nalézt pouze dva pravidelndéagp, které se dotykaji i této
problematiky — a to pad Cerné ovce a Testoviny. Oba tytoipdy trvaji iblizng

23 minut a jsou vysilany pouze jednou tydmez reprizy. Tento stav neni optimalni, a
proto by dle nazoru autorky bylo vhodné&atdit do vysilani jegtdalSi padady tykajici se
prav a povinnosti sptebiteli ¢i vysilat stavajici dva gady castji, popiipac takécastji
zarazovat tuto problematiku i do jinych jiz vysilanypbfadi nag. do pdadu Méate slovo,
Sama doma&i do zpravodajstvi, které ma vysokou sledovanosin@ejmeé nejenom
vefejnopravni televize, ale i komi televize by mohly do své programové nabidky
zaradit vice peadi informujicich o pravech spetiteli jako je nap. Oktanské judo
na Now. Samozejme¢ i dennici tydenni tisk v ti&iné i elektronické podabby secastji
mohl ve svychélancich ¥novat této problematice na Uko&kterych mésn zajimavych

témat.

DalSi oblasti, kterou by bylo mozné vylepsit a pipgsou nestatni organizace hajici zajmy
spoftebiteli. Ministerstvo pimyslu a obchodu roztilo v roce 2010 mezi & obcanskych
sdruzeni (Sdruzeni obrany sfadtiteli, Obtanské sdruzeni spebiteli TEST, Asociace
ob¢anskych poraden, Sdruzefg@skych spdebiteii a Generation Europe) patnact milion

korun viz tabulkas.2.
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Tabulka ¢é. 2 :

Tabulka rozdéleni dotatnich prostfedkd nestatnim neziskovym

organizacim na podporu realizace projekli v oblasti ochrany spotebitele na rok

2010
Por. Zadatel Nazev projekii Pridélena ¢astka
¢. v K¢
1. OSS TEST Prakticka pomoc pro gpbitele 0,-
2. OSS TEST Vydavani spebitelského 5,000.000,-
casopisu TEST v elektron. i t&té
podol#
3. Sdruzeni obrany Ochrana spégebitelskych prav 5,300.000,-
spotebitel a kultivace podnikatelského
sektoru
4, Remedium Praha Posileni spatbitelské 0,-
zodpovdnosti formou vzdlavani
5. Financni gramotnost, ZvySovani informovanosti 0,-
0.p.s. spotebitel: ve vztahu k finaimim
institucim
6. PRO-BIO LIGA Monitoring cen a nabidky 0,-
biopotravin
7. Hnuti DUHA Pozor, zelennat'eno! 0,-
8. Sdruzeni speéebitel: Vestnik — sdruzeni sp@bitel: 0,-
Praha
9. Clovek v tisni, 0.p.s. Prevence a samoregulace — nastroj  0,-
kultivace v oblasti zadluZovani
10. Sdruzenteskych Kli¢ SCS k ochran spotebiteli: 3,300.000,-
spotebiteli Vlastni odpo¥dnost spdebiteli
acisté konkurenni prostedi
11. Asociace obanskych Spotebitelské poradenstvi 400.000,-
poraden
12. | Generation Europe, 0.S. Inovativni nastroje a metod|  1,000.000,-
pro Wwitele a lektory spdeb.
vzdklavani
Celkem 15,000.000,-

Zdroj: Ministerstvo

pfzmyslu o obchodu

Jak vyplyva z tabulky. 2, tyto nestatni organizace si v roce 2011 mebkesozdli jen
dvanéact miliori korun - Sdruzeni obrany spebitel letos se statnimi dotacemi jiz itat
nemizZze. Financovaniéthto neziskovych organizaci ze strany Ministergvamyslu a
obchodu v sotasné dob neni dostéujici, a bylo by protoiteba pro & nalézt vice

financnich zdrofi pomoci lepSiho vnibiho hospoda@ni s pe#zi. Tyto neziskove
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organizace sameogjme ziskavaji finance i odjinud. N&jglad Sdruzeni obrany sggebitel
ziskadva finance ze své placené poradenské linkgnér jak pro spéebitele tak i
pro podnikatele (minuta hovoru stoji &K dale z¢lenskych registraci (tmi ¢lenstvi stoji
365 K&) nebo pispivka od kraji a obci. Vzhledem ke skui®osti, Ze poradenska linka je
pii sazkE 8 K¢ za minutu porérné silné vytizena, stélo by za zvazeni, jestli by tato sazb
nentla byt vysSi stejy jako clensky gispivek. Oltanské sdruzeni spgebiteii TEST
ziskava dalSi finami zdroje z trzeb z prodejgasopisu dTEST, z placenych prezentaci
vysledki nezavislych test zc¢lenskych pispivka ¢i dam fyzickych osob i z dotaci
Evropské unie.Casopis dTEST se vyztige absenci veSkeré reklamy wddu
ovliviiovani vysledk tesfi, coz je spravné. Na druhou stranu se tim ovSegnigiravuje

o velky giliv finan¢nich zdrofi, které by mohly byt nasledrvyuzity na dalSi a jeSt
kvalitn¢jSi testovani vyrobk Bylo by proto vhodné zvazit, zda by hapri vyhlaseni
vysledki nezavislého testnemohla byt jeho Wi umozrgna jednorazova placena SirSi
prezentace tohoto nejlepSiho vyrolkisluzby na strankach tohotasopisu.

Jednou z dalSich oblasti, ve které jsou velké wyz¢z vyuka na druhém stupni zakladnich
Skol. Bylo by vhodné ndpv osmé itidé zavést povinny ifednet, ktery by se jmenoval
nap. Spotebitelské chovani, kde by se hék vyswtlily zakladni praktické informace
tykajici se reklamaci, prava spehiteli, byly by pgedstaveny instituce zabyvajici se
ochranou spaégbitele apod. Tentorednmét by mohl byt do vyuky Z@zen nap jako jedna
vyucéovaci hodina zatrnact dni. DalSi moznosti by také bylo neza&tgaimo novy
piedntt, ale gidat toto spdebitelské chovani doéfakého jiz vywovaného pedmetu,
ktery je na zakladnich Skolach jiZame¢ zaveden nap jako sodast oltanské vychovy.
Cim dive seclovék seznami se svymi pravy, tim lépe prehm, protoZe tak i@dejde
piipadnym komplikacim v pozgi dokE. Zde se ned&ict, Ze by pro &koho tyto
informace pozdi nebyly prakticky vyuZitelné, protoZe nakupovabdi kazdy.

Z vyzkumu také vyplynulo, Ze pokud by pebovala ¥tSina respondetit(celych 84,21 %)
ziskat informace tykajici se prav a povinnosti gwtele, hledala by je na internetu. Tato
skut&nost giméla autorku ke zhodnoceni a slovnimu porovnani jéayoh webovych
stranek gkterych grednich organizaci hjicich zajmy sdiitei z hlediska poskytovani

61



cennych informaci z této oblasti sfeliitelim. Jednotlivé webové stranky byly hodnoceny
predevsim podle fiehlednosti a aktuélnosti danych informaci. Hodngckyly webové
stranky &chto organizaci: Sdruzeni obrany $pbiteli, Obtanského sdruzeni spebitel
TEST, Sdruzenteskych spdebiteki, Ceské obchodni inspekce, Asociacesaiskych

poraden, Statni zemiIské a potravingke inspekce a Spebitel.cz.

Podle autorky byly jako nejlepSi webové stranky agimoceny stranky Sdruzeni obrany
spotebiteli. Jsou pehledré rozdtleny do rkolika hlavnich tematickych okruh—
informani kampas, bydleni, volnyas, doprava, finance, IT a telekomunikace, potsavin
a zdravi, spolinost, vase prava. V kazdémeehto okrutii jsou pak uzitené ¢lanky a rady
na dané téma. wezité je, zeflanky jsou v pipadt poteby aktualizovany a psany formou,
které rozumi BZny spotebitel. Dale je zde mozné najit také databaziispaelskych
znaek, nabizené sluzby pro speltitele i pro podnikatele, informace o této organiza
soutze. Obsahéchto stranek je dle nazoru autorky hodnotny — jexlolie napsany a
aktualni, uclanka jsou k dispozici fotografie a komem¢auzivateh. Na strankach je
mozno pouzit vyhledavaslov a frazi, ktery rychle vraci relevantni izdedné vysledky.
Stranky se rychle gé#taji a jsou zde zobrazeny #&nsjSi ¢lanky ¢i posledni komenta.
Design stranek jedglny a stylo¥ prizpusobeny, grafika uZivatele nijak nerdsheodvadi
pozornost fi ¢éteni textu. Nejsou zde ruSivé reklamy, pouze jedmalda odkazujici
na internetovou poradnu této organizace. Pokua jdévrh na zlepSeni webovych stranek,
autorka by navrhovala vylepSeni anketnich otazekteuych Ize hlasovat pouzekuy.

Jistym vylepSenim by téZ bylo vytiibanglickou verzi&chto webovych stranek.

Na druhém mist se dle nadzoru autorky umistily webové stranky@iského sdruzeni
spotebiteli TEST. Vysledky test jsou zde pehledr rozckleny do rekolika hlavnich
tematickych okrufh — auto a dopravaéti, domacnost, obraz a zvuk, telefony &ipae,
sport a hobby, zdravi a kosmetika, jidlo a pitAvor a finance a ostatni. Je zde i velmi
uzitetny filtr ¢lanki, ktery dokaze vyfiltrovat testy, varovani, inforeaély, nakupni
pravodce &i bezpé&né vyrobky. Clanky jsou psany iehled a srozumitelnou formou.
Jistou nevyhodou je ovSem skinest, Ze dkteréclanky nejsou k dispozici v celém svém
rozsahu. Za tu nejdeZitéjSi ¢ast rkterych ¢lanka je treba zaplatit 20 K formou SMS
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za jedertlanek. Pedplatitelétasopisu dTEST poiildSeni na stranky vigianky v plném

rozsahu vSechny. dkteré c¢lanky, které nejsou k dispozici v plném rozsahupujs
po uvedeni e-mailové adresy uZivatele zaslany Ina ggmail. Nasledhuzivatel dostava
na tento e-mail téz zpravodé&sopisu dTEST, jehoz o&bje mozné kdykoliv jednoduse

Zrusit.

Na €chto webovych strankach je také mozné nalézt indgemo této organizaci, archiv
¢lankd, prehled nejtergjSich ¢lanki, nejnowjsi testy, aktuality apod. Obsaicthto stranek
je dle nadzoru autorky ro¥# velmi hodnotny — text je srozumitelny Sirokémurudiu
uzivateh, u ¢lanki jsou téz k dispozici fotografie. Na strankach fjeisién vyhledava slov

s pokra@ilymi funkcemi vyhledavani i s jejich praktickymi kazkami vyhledavani.
Vyhledava rychle vraci relevantni aighledné vysledky. Stranky se rychlecibaji.
Design stranek jedglny a stylo¥ prizpusobeny, grafika uZivatele nijak nerdsheodvadi
pozornost fi éteni textu. Pokud jde affpomnost reklam, jsou zde umisy pouze reklamy
na dTEST. Pokud jde o navrh na zlepSeni webovycmek, autorka by navrhovala
odstrarni oktasnych gramatickych chyb v textu. Jistym vylepSehintéz bylo vytvaéit
anglickou verzi d&chto webovych stranek nebo alespgen rekteré clanky prelozit
do anglického jazyka.

Na fretim mist se dle nazoru autorky umistily webové stranky rbtaentdélske a
potravindské inspekce. Tyto stranky majteplednou strukturu a jsou k dispozici jak
v ¢eskeé tak i v anglické verzi. DalSi nespornou vyhogomoznost jednoduchéhéepnuti
do rezimu pro nevidomé. Stranky jsou pravidebktualizovany. Je zde mozné nalézt
informace jak pro sptgbitele tak pro podnikatelé novinae. Jsou zde k dispozicékteré
pravni gedpisy. Pokud jde o informacecené spdgebiteiim, jsou aktualni a tykaji se
predevSim potravin, chemickych latek v nich obsaZbnyenemoc#ni zpisobenych
potravinami a alergii. Déle jsou zde publikovanyeafeé rady spéebitelim z tiznych
oblasti a také Skola sgebitele, ktera poskytuje sgebiteiim zakladni rady a informace
tykajici se nakupovani potravin a nakladani s nitai.strankach je k dispozici vyhled&va
slov a frazi s pokrdlymi funkcemi vyhledavani, ktery rychle vraci retatni a pehledné
vysledky. Stranky se rychle &igaji a jsou zde zobrazeny tigrejSi ¢lanky. Design
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stranek je Gelny a stylo¢ prizpisobeny, grafika uZivatele nijak nerudi neodvadi
pozornost §i ¢teni textu. Nejsou zde Zadné ruSivé reklamy, Kigrédvadly uzZivatelovu
pozornost. Pokud jde o navrh na zlepSeni webovycnek, autorka by navrhovala
vyuZivat v publikovanych ¢lancich vice ilustrativnich fotografii. DalSim nhem
na vylepSeni &hto webovych stranek je vytkeni klasické poradny, kde jsou
chronologicky zobrazeny vSechny dotazy uzivagelodpo¥di na ré. Na €chto strankach

jsou k dispozici pouze odpédi na nefastjSi dotazy.

Jakoctvrté v paadi byly autorkou vyhodnoceny webové stratleské obchodni inspekce.
Vyhodou g&chto stranek je skutaost, Ze kroré ¢eské verze je rowz k dispozici verze

v jazyce anglickem aémeckém. Tyto stranky jsou rélerény do rekolika sekci pro lepsi
piehlednost a orientaci. Je mozné zde nal@#ezdé aktuality, protikorugni linku,
legislativni gredpisy i oznameni a rady spehitelim. Sowasti tchto webovych stranek je

i elektronicka podatelna fungujici 24 hodin dé&nkde je moZzné podat stiznost, navrh,
dotaz apod. Odp@&d’ uzivatel dostane na svou e-mailovou adresu, ktevede do zpravy.
Jistou nevyhodou aiibezitosti pro zlepSengthto webovych stranek je absence klasické
elektronické poradny, kdy uzivatel vidiguleSlé dotazy ostatnich uzivatéls odpoéd’mi,

a tudiz se viipadech, kdy najde obdobny dotaz zadanyijivedjinym uzivatelem, nemusi
znova dotazovat na to samé. Nehto strankach jsou pouze uvederiterécasté dotazy

a jejich odpo¥di. Dale je zde k dispozici vyhledavalov, ktery rychle vraci relevantni
vysledky. Design stranek j&éiny a stylo¥ prizpasobeny, jednotna grafika celych stranek
uzivatele nijak neruSi. Nejsou zde zadné reklantgrék by mohly rovéZ odvadt

uzivatelovu pozornost.

Jako paté vpadi byly autorkou vyhodnoceny webové stranky Sdruzeeskych
spotebiteli. Vyhodou &chto stranek je skutaost, Ze je k dispozici kroinceské verze
také zkracena verze v anglickém jazyce, coZ je e@efmpro cizince velmi uzZiteé.
Naopak nevyhodou je zde absence vyhledi&valov ¢i frazi. Ztohoto dvodu je
vyhledavani informaci ménpohodiné a zdlouh&j8i. Funguje zde on-line poradna, ktera
je na rozdil od internetovych poraden SdruZenimpspotebiteli a Okkanského sdruzeni
spotebiteli TEST provozovana zdarma. | nachto webovych strankach Ize nalézt
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aktuality z oblasti spéebitelskych prav. Desigréehto webovych stranek neni jednotny,
coz zhorSuje celkovourghlednostdchto stranek. Pokud jde o navrh na zlepSeni wellovyc
roz&lenim jednotlivychélanki do sekci, zavést vice sekci a ré¥rvytvait jednotny

design celych webovych stranek.

Sestou ficku podle autorky obsazuji webové stranky Asociab&anskych poraden.
Pokud jde o informace tykajici se prav a povinnggtitebiteli, na gchto strankach je jich

z vySe hodnocenych organizaci nejihéhyto webové stranky téz postradaji elektronickou
poradnu, kam by se sgebitelé mohli obracet se svymi individualnimi préroly. Stranky
jsou nepehledné diky jejich neuspidané struktie. Vyhodou je fitomnost vyhledavse
slov a frazi, ktery rychle vraci relevantni &lpedné vysledky. Je zde také mozné
vyfiltrovat nag. jen ¢lanky, odkazy, kontakty, kategorie, sekce a dal&hled €chto
stranek je jednotny a styléprizpisobeny. Jednotna grafika celych stranek uzivatigé n
nerusi¢i neodvadi pozornostipcteni textu. Nejsou zde zadné reklamy, které by gnohl
odvadit uzivatelovu pozornost. Pokud jde o navrh na aapsvebovych stranek, autorka
by navrhovala zZadit vice rad &lanki tykajicich se ochrany sgebitele a sotasré
vytvorit elektronickou poradnu, kam by se gjgditelé mohli obracet o pomoc v ramci
rychlého a operativnihieSeni svych nenadalych probkém

Na posledni misto v padi by autorka Zadila webové stranky Spebitel.cz. Jsou
neaktuélni, dokonce i sekce novinky, od které ugivaxekava nejvice aktudélnich
informaci. Jsou siceifphledré rozcleny do rgkolika hlavnich tematickych okruh- nap.
rady a informace, poradny, varovani, potraviny,azdrapod., ale text Sedé barvy
na oranzovém pozadi je velmi Spattitelny. Vyhodou &chto stranek je ifitomnost
piehledré vytvoreného diskuzniho féra, kde spadiitel mize pozadat o radu tykajici se
jehoieSeného problému. Zodpiaenych dotak od ostatnich uzivatélje zde vSak velmi
malo. Na strankach je kdispozici vyhledévalov a frazi, ktery vraci relevantni a
piehledné vysledky. Z nich je i mozné filtrovat hagen c¢lanky, odkazy, kontakty,
kategorie, sekce apod. Pokud jde ovSem o vyhleédaachivu zodpodzenych dotak

v poradr, je velmi pomaly acasto nevraci relevantni vysledky. Pokud jde o néavrh
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na zlepSeni webovych stranek, autorka by navrhgwaldevsim aktualizovat publikované
informace, zmnit design, ktery by usnadval ¢itelnost zobrazovaného textu, a vylepsit
funkce vyhledavée v archivu zodpazenych dotak v poradg.

5.3 Frehled vysledki dotaznikového vyzkumu Wislech

1. Pokud jste jiz nekdy slySel/a o rkteré z nasledujicich organizaci, prosim ozrige

jilje. (Zde je mozné ozt vice odpowdi.)

Ceska obchodni inspekc€@l) 83

SdruZeni obrany sp@bitel (SOS)64

Statni zemadélska a potravinégka inspekce (SZP§1
Obc¢anskeé sdruzeni spgebitelh TEST 39
SdruZzenteskych spdebiteki (SCS)9

Spotrebitel.ct

SdruZeni pro bezprost potravin a ochranu spelbitele5

Asociace obanskych poradeh

2. Pokud jste jiz rekdy osobrgé kontaktoval/a nékterou z ndasledujicich organizaci,
ozn&te jilje, prosim. (Zde je mozné ozriavice odpowdi.)

Sdruzeni obrany sp@biteli (SOS)9

Ceské& obchodni inspekc€Ql) 4

Obc¢anské sdruzeni spebiteli TEST3

Statni zemadélska a potravinégka inspekce (SZPD
Sdruzenteskych spdebiteli (SCS)0

Spotrebitel.cD

SdruZeni pro bezprost potravin a ochranu spelbitele0

Asociace obanskych poradef

3. Pokud byste pokteboval/a ziskat informace tykajici se prav a povinosti
spotiebitele, kde byste je pedevsim hledal/a?Zde je mozné ozridvice odpowdi.)

66



Internet80

Zakony49

Call centr&i diskuze organizaci zabyvajicich se obranouispdtle21
pravnik20

TelevizelO

Noviny, ¢asopisyb

ve svém okoli - rodina,iptelél

4. Myslite si, Ze média v satasné dol& dostat&né informuji o pravech a povinnostech
spotiebitele?

Ne, informaci z této oblasti je v médiich malo.

Ano, informace v médiich jsou naprosto posjei. 20

Resit tyto zaleZitosti v médiich je dle mého nazzwyteiné.5

5. Zajimaji Vas v meédiich pdrady souvisejici s ochranou spéebitele?
Paady s touto tematikou nevyhledavam, ale kdyz ubdeky nahodou narazim, rad/a je
sleduji.65

Paady s touto tematikou vyhledavam®

Paady s touto tematikou nesleduji, nezajimaji &P

6. Setkal/a jste se osolins nekalymi praktikami obchodniki v obchodech?
ano, opakovanh67

ne, osob& jsem se s tim nesetkall8

ano, pouze jednoi0

7. Setkal/a jste se osolins nekalymi praktikami obchodniki nabizejicich své zbozi

pies internet?

ano, opakovanh41l
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ne, osob& jsem se s tim nesetkalld
ne, zboZi fes internet jsem nikdy nenakupovalé&

ano, pouze jedno®

8. Setkal/a jste se osolins nekalymi praktikami obchodniki na predvadécich akcich?

ne, @gedvadci akci jsem dosud nenavstividd
ano, opakovan33

ne, osob#é jsem se s tim nesetkalla

ano, pouze jednaod

9. Setkal/a jste se osolih s nekalymi praktikami obchodniki v oblasti

telemarketingu?

ano, opakovah48
ne, osob# jsem se s tim nesetkafla

ano, pouze jednobl

10. OSidili Vas uz rékdy v restauraci?

ano65
zkouseli to, ale nedal/a jsem Eg
nevim, @tenky nesledu;8

ne7

11. Setkal/a jste se ¥ nakupu zlevnéného zboZi s tim, Ze obchodnik porusil VasSe
prava, jelikoz (Zde je mozné ozt vice odpo¥di.)

nabizené zboZzi ve skewnebylo na sklagl41
pii placeni nebyla sleva zohletira39
poskytnuta sleva byla nizSi nez ta, co byla uve@dna

Z uvedené slevy nebyldgmeé, kolik vlasts zbozi stoji28
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reklamace zlewného zboZzi byla zamitnuta, protoZze zbozi ve é&laebylo mozno
reklamovatl4
odmitl vydat paragof

sam od sebe paragon nevydal, po pozadaniano

12. Ctete p¥i nakupu zboZi v obchodech sloZeni vyrohi?

ano, rekdy 63
ne, sloZeni vyrobkmeé nezajimal3
ne, protoZe pismo je moc mdlg

ano, vzdy7

13. Maji znafky kvality vliv na vyb ér zboZi, které nakupujete?

piihlizim k nim @i nakupu zboz47
neberu na &ohled @ ndkupu zbozP6
znaky kvality zbozi neznar7

zboZzi nakupuiji podle nich

14. Jak byste se zachoval/a vifpadé, Ze byste nebyl/a spokojena se sluzbati

se zbozim7Zde je mozné oztihvice odpowdi.)

Vice uz bych tam nakupovat neSel/nesla, gxustal/a bych si znamyn7.3
Dohadoval/a bych se s prodavajicim, zbozi bycrareklal/a67
Obratil/a bych se pro pomoc Kjaké organizaci hajici zajmy spebiteli. 9
Podal/a bych stiznost k dozorovému org&hu.

NereSil/a bych tol

15. Mate osobni zkuSenost s reklamaci zbo#i sluzby? (Pokud u této otazky odpovite

"ne", prejdete, prosim, na otazktl 21.)

ano86
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ne9

16. Pokud jste rekdy reklamoval/a néjakou z nasledujicich moZznosti, ozn#e ji/je,

prosim. (Zde je mozné oztiavice odpowdi.)

obuv47
elektronika44

odévy 39

domaci spdtbice 32
potraviny14
nabytek9

hracky 7

drogistické zbozb
automobil4

nausnicel

17. Jaky byva nefastéjSi pribéh VaSich reklamaci/reklamace?
vymeéna zbozi9

vraceni peéz 28

neuznani reklamadcg

18. Stalo se Vam &kdy, Zze VaSe reklamace nebyla \yzena podle zakona a Vy jste se

diky tomu obratil/a na néjakou ze spotebitelskych organizaci nebo jinou instituci?

ne76
anolo0

19. Stalo se Vam &dy, Ze obchodnik Vasi reklamaci neopravéné zamitl?

ned’7

ano39
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20. O jakou minimalni hodnotu byste byl/a ochotenfchotna se s prodavajiciméi
poskytovatelem sluzby soudit?

snazil/a bych se problém ¥gsit mimosoudni cest®6
od 5000 K 22

od 10 000 Kk 16

nezalezi mi na hodno®

od 500 K 7

od 100 000 K5

21. Jak byste zhodnotil/a Grové ochrany spotebitele vCeské republice?

Spatn&?2
dobra36
velmi dobr&d

velmi Spatn&8

22. Co by podle Vaseho nazoru nejvice pomohlo ke y&eni arovré ochrany
spotiebitele vCeské republice?

vice kontrol obchodnik35

vySSi pokuty pro obchodnik30

vétSi sodinnost organ 14

vétSi informovanost sptebitel 12
nic 2

mére restrikci a pekazek konkurend
mére byrokracie, vice konkurende

23. Myslite si, Ze se&ak zménila prava spotiebiteli po vstupu do Evropskeé unie?

Myslim, Ze se nic nezénilo. 41

Prava spdtbitell se zngnila spiSe k lepSimiB2
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Prava spdtbiteli se znénila spisSe k hor§imud.3
Nevim, nezajimam se o 8.

Prava spdtbitel se vyraza zlepsila.l

24. Myslite si, ze pedem ohlasené kontroly v obchodech a restauracichajn néjaky

vyznam?

OhlaSené kontroly nemaji Zzadny vyznam, jédieohlasené kontroly by hochg. 58

Mély by suij vyznam jen tehdy, pokud by bybasgjsi. 18

OhlaSené kontroly sy vyznam majil5

Jakékoliv kontroly, & uz ohlasenéi nikoliv, jsou zbyténé, obchodnici si stedrdélaji, co
chtgji. 4

25. Mysilite si, Ze pd&astéjSich kontrolach by se kvalita zboZi v obchodech epSila?
ano85

ne6

V souwasné dob kvalita zbozZi v obchodech je postfci, neni teba ji vylepSovat4

26. Jste

muz48

zenad’7

27. Jaky je VA4S ¥k

18 — 35 leb5
36 — 59 le28
60 let a vicelO

ménrs nez 18 leR

28. Jaké je VaSe nejvySSi dosazené ¥@hi?
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vysokosSkolskél2
stredoSkolské s maturitdzi/
vyuéen/a bez maturit§2
zakladni7

vySSi odborn&®
stredoskolské bez maturiy

vyuéen/a s maturitod

29. Jste

student36

zanegstnane@8

nezangstnany/a (Zeny v domacnoétina matéské dovolené) 2
podnikatell0

diuchodced
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Z této diplomové prace vyplynuly nasledujici @8v Pomoci dotaznikového geni bylo
Zjisténo, Ze véejnost ma po¥domi o organizacich hajicich zajmy sgbiteli ac¢ast z nich
se dokonce neboji j&ipo kontaktovat zadelem pomoci fi feSeni svych individualnich
problémi. Nejznandjsi z tchto spatebitelskych organizaci je mezi respondefigska
obchodni inspekce. N&jstji respondenty kontaktovanou spehitelskou organizaci je
Sdruzeni obrany spabiteli. Pokud jde o vyskyt nekalych praktik, z vyzkumyphwulo,

Ze veejnost s nimi maasté zkuSenosti. Hajrse s nimi setkava wipadech nakupovani
v obchodech, ale pozadu rozhédnezistavaji ani modekjSi formy nakupovani —
pies internet, naipdvadcich akcich i progednictvim telemarketingu. Nekalé praktiky se

nevyhybaji ani restau¢aim za&izenim, kde jejich person&hsto poskozuje sveé zakazniky.

Z vyzkumu také vyplynulo, Ze vice nez polovina msgent: znaky kvality zné a také se
jimi pii nakupu zbozfidi. Stale ovSem existuiji i ti, kieznaky kvality viabec neznaji. Je
to necela ptina respondefit Sowasreé jsou zde i respondenti, kfena znaky kvality
pii ndkupu zboZi neberou ohled. Jedna &blipn¢ o ¢tvrtinu responderit Z tohoto
duvodu by bylo vhodné, aby média vice informoval&ahto zngkach, aby se tak rychleji
dostaly do pogdomi wtSiny spotebitel.

Jedna z otazek vyzkumu se tykala toho, zdarspinelé pi nakupuctou sloZeni vyrobik
Z odpowdi bylo zjiS€no, Ze d¥ tietiny respondeiitsi ho i nakupu zboZzi f&ctou jen
nekdy, by’ v zajmu kazdého sp@bitele je, aby se seznamil se sloZzenim nabizertébid.
Presto se najdou i ti, které sloZzeni vyr@bkibec nezajima. Jedna se o 14 % respoiident
Problémem, se kterym se sfatiitelé pi nakupu zbozZi téz potykaji, jefipS malé pismo
uvedené u slozeni vyrobkna etiketdch. Dle jekumu toto trdpi 13 % respondént
Neéktefi vyrobci pouzivaji velmi malou velikost pisma naketach. Nekteri takto ¢ini
z divodu omezeného mista rfama malych vyrobcich, ale jsou i taci, fkt@ouzivaji
na svych etiketach velmi malé pismo, i kdyz vyropekeétSich rozngri. Spotebitel pak
velmi ©€Zko zji¥uje sloZeni takového vyrobku. Raéimtaké pismo by na etikemélo byt
jednotné. Vyrobci, kté pouZzivaji na etiketach svého zbozi vice drytisma, mohou
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spotebitele zbyteéné mast. Nendli by téz uvadt priliS dlouhaci cizi slova, ktera si
spoftebitel £Zko zapamatuje, a od nadkupu takového vyrobku bybbly odradit.

DalSi oblasti, na kterou se vyzkum 2zt byla zkuSenost spisbiteli s uplatiovanim
reklamaci. Zde &Sina respondefituvedla, Ze s nimi m& osobni zkuSenost, a to zegmén
s obuvi a elektronikou. N&sgjSim pribéhem reklamace je vygna zboZi. Desetina
responderit se osobé setkala s neuznanim reklamaceitdha z échto respondeiitse
domniva, Ze jejich reklamace byla ze strany obch@dneopravéné zamitnuta. S timto
problémem se ovSem pouze desetina z nich obraitéjakou z organizaci hajicich z4my
spotebiteli. Ztoho by se celkav dala odvodit ufitd nedivéra ve spdebitelské
organizace Vv souvislosti s jejich pomoci $pbiteim konkrét@ pii neuznanych

reklamacich.

Respondenti téZ vjedné z otazekuzkumu hodnotili celkovou drowe ochrany
spotebitele vCeské republice. &3ina respondettji ohodnotila jako Spatnou. Vysledek
takové nespokojenosti kegnosti je poskud znepokojujici. V otazce, co by podle
responderit nejvice pomohlo ke zvySeni tUravachrany spdebitele vCeské republice, si
nejvice respondeintmysli, Ze vice kontrol obchodrik Na druhém migt se umistila
varianta vysSich pokut pro obchodniky, dale seardenti téZ fiklani k moznosti tSi

sowinnosti organ.

Z vyzkumu téz vyplynulo, Ze projekt Ministerstvaiprysiu a obchodu — mimosoudni
feSeni spdr byl krok spravnym sirem. Jedna z otdzek vyzkumu byla toténevana
minimalni hodnat, o kterou by se respondenti byli ochotni s progéira ci
poskytovatelem sluzby soudit. Nejvice respondéldnt se snazilo problém gSit praé
mimosoudni cestou. Pokud jde o kontroly v obchodachestauracich, zde sktsina
responderit mysli, Ze ohldSené kontroly nemaji zadny vyznamjediné kontroly
neohlasené jsou smysluplnéétSina respondefitse zarovie domniva, Ze pokud by byly

kontroly v obchodechliastjsi, kvalita zboZi by se zlepsila.

Pokud jde o silu médii v oblasti spehitelskych prav a povinnosti, je 2zna. Média jsou

dulezitym informa&nim kanalem, pomoci¢hoz spatebitelé v pipac zajmu mohou ziskat
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cenné rady a zkuSenosti ostatnich #sgmteli ¢i poznatky a varovani od organizaci
hdjicich z4my spéebiteli. VétSina respondefitsi mysli, Ze informaci z této oblasti je
v médiich malo. Ztohoto idodu bylo autorkou navrzendasgjSi zd&azovani této
problematiky do programovych schémat jednotlivyeleviznich prograrin predevsim

Ceské televize — jakoZto kgné instituce majici za Ukol poskytovat sluZbyejmosti.

Jednou z dalSich oblasti, ve které jsoucmearezervy, je vyuka na druhém stupni
zakladnich Skol. Bylo by vhodné zde zavést povipirednet, kde by se zakm vyswtlily
zakladni praktické informace tykajici se reklamacgv spatebiteli, byly by pedstaveny
instituce zabyvajici se ochranou dpbitele apod. DalSi moznosti by téZ mohlo byt
umisgni tohoto spdebitelského chovani dockterého z jiz existujicich fpdméta napg.
jako sowast olkanské vychovyCim diive secdloveék seznami se svymi pravy, tim Iépe
pro reho, protoze tak f@dejde pipadnym komplikacim v pozsim wku. Zde se neda
fict, Ze by pro #&oho tyto informace poz§l nebyly prakticky vyuzitelné, protoze

nakupovat chodi kazdy.

V piipact potreby ziskat informace tykajici se prav a povinneptitebiteli, respondenti
ve vyzkumu uvedli, Ze by je dastji hledali na internetu. Tato skuteost giméla autorku

ke zhodnoceni a slovnimu porovnani jednotlivych awgioh stranek &kterych gednich
organizaci hajicich zajmy spebiteli z hlediska poskytovani cennych informaci z této
oblasti spatebitelim. Jako nejlepSi byly vyhodnoceny webové strankguBzhi obrany
spotebiteli.

Oblast spdtebitelskych prav a povinnosti je velmi slozitd&casto i dost nejehledna
zélezitost. Obchodnici se snazi prodat své zbogiuzby v co nejptSim mnozstvi a
v nejkratS§im ¢ase, coz &kdy zpisobuje, Ze zapomenou dodrZovat eticka pravidla
dokonce pedpisy a zakony. Vzhledem k tomu, Ze kazdyaobje zarov& spotebitelem,
s nastrahami obchodriikneni tZké se setkat. Je proto v zajmu vSechighitel vice se

zajimat o sva prava a povinnosti!
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8 Prilohy

8.1 Hiloha¢. 1 : Dotaznik

1. Pokud jste jiz nekdy slySel/a o rkteré z nasledujicich organizaci, prosim ozrige

jilie. (Zde je mozné ozt vice odpowdi.)

a) Ceskéa obchodni inspekc€@l)

b) Sdruzeni obrany sgebiteli (SOS)

c) SdruZenteskych spdebitelr (SCS)

d) Okranské sdruzeni sgebiteli TEST

e) Sdruzeni pro bezpmost potravin a ochranu spebitele
f) Statni zemdelska a potraviné&gka inspekce (SZPI)

g) Spotrebitel.cz

h) Asociace otanskych poraden

2. Pokud jste jiz ntkdy osobrg kontaktoval/a nékterou z nasledujicich organizaci,

ozn&te ji/je, prosim. (Zde je mozné ozt vice odpowdi.)

a) Ceska obchodni inspekc€@!)

b) Sdruzeni obrany sgebiteli (SOS)

c) Sdruzenéeskych spdebitelr (SCS)

d) Obianské sdruzeni spgebiteli TEST

e) Sdruzeni pro bezpmost potravin a ochranu spebitele
f) Statni zemdelska a potravin&gka inspekce (SZPI)

g) Spotrebitel.cz

h) Asociace otanskych poraden

3. Pokud byste pofeboval/a ziskat informace tykajici se prav a povinosti

spotirebitele, kde byste je pedevsim hledal/a?Zde je mozné oztidvice odpowdi.)
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a) Internet
b) Zakony
c) pravnik
d) Call centrai diskuze organizaci zabyvajicich se obranourspdtle
e) Televize

f) Noviny, ¢casopisy
4. Myslite si, Ze média v satasné dol& dostat&né informuji o pravech a povinnostech
spotiebitele?
a) Ano, informace v médiich jsou naprosto pogiai.
b) Ne, informaci z této oblasti je v médiich malo.
c) Resit tyto zalezZitosti v médiich je dle mého nazdoyteiné.
5. Zajimaji Vas v meédiich pdrady souvisejici s ochranou spéebitele?
a) Pdady s touto tematikou vyhledavam.
b) Pdady s touto tematikou nevyhledavam, ale kdyz uééjeky nahodou narazim,
rad/a je sleduiji.
c) Padady s touto tematikou nesleduji, nezajimai m
6. Setkal/a jste se osolins nekalymi praktikami obchodniki v obchodech?
a) ano, pouze jednou
b) ano, opakovan

C) ne, osob&jsem se s tim nesetkal/a

7. Setkal/a jste se osolins nekalymi praktikami obchodniki nabizejicich své zbozi

pies internet?

d) ano, pouze jednou
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e) ano, opakovan
f) ne, osobnjsem se s tim nesetkal/a

g) ne, zboZi fes internet jsem nikdy nenakupoval/a

8. Setkal/a jste se osolins nekalymi praktikami obchodniki na predvadécich akcich?

a) ano, pouze jednou

b) ano, opakovan

c) ne, osob&ijsem se s tim nesetkal/a

d) ne, pedvadci akci jsem dosud nenavstivil/a

9. Setkal/a jste se osolins nekalymi praktikami obchodniki v oblasti

telemarketingu?

h) ano, pouze jednou
i) ano, opakovah

j) ne, osobwjsem se s tim nesetkal/a

10. OSidili Vas uz rékdy v restauraci?

a) ano
b) ne
c) zkouseli to, ale nedal/a jsem se

d) nevim, dtenky nesleduiji

11. Setkal/a jste se f ndkupu zlevréného zboZzi s tim, Ze obchodnik porusil Vase

prava, jelikoz (Zde je mozné ozt vice odpo¥di.)

a) odmitl vydat paragon
b) nabizené zboZi ve skemebylo na sklagl
c) z uvedené slevy nebyldéegmé, kolik vlastl zbozi stoji

d) pri placeni nebyla sleva zohlefira
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e) poskytnuta sleva byla nizSi nez ta, co byla anad
f) reklamace zlewného zboZi byla zamitnuta, protoZe zboZzi vecstebylo mozno
reklamovat

Q) JINA ZKUSENOST. .. ...ttt e e e e e e e e e e

12. Ctete p¥i nakupu zboZi v obchodech sloZeni vyrohi?

a) ne, slozeni vyrolikmeé nezajima
b) ne, protoZe pismo je moc malé
c) ano, gkdy

d) ano, vzdy

13. Maji znafky kvality vliv na vyb ér zboZi, které nakupujete?

a) zbozi nakupuji podle nich

b) prihlizim k nim @ nakupu zbozi

c) neberu naohled i nakupu zboZzi
d) znaky kvality zboZi neznam

14. Jak byste se zachoval/a Wjpadé, Ze byste nebyl/a spokojena se sluzbduse

zbozim?(Zde je mozné ozt vice odpowdi.)

a) Vice uz bych tam nakupovat neSel/nesla,giostl/a bych si zndmym.
b) Podal/a bych stiznost k dozorovému organu.

c) Obratil/a bych se pro pomoc kaké organizaci hgjici zajmy spebiteli.
d) Dohadoval/a bych se s prodavajicim, zbozZi bg&lkamoval/a.

e) Neesil/a bych to.

1) S L1 1= ==

15. Mate osobni zkuSenost s reklamaci zbadisluzby? (Pokud u této otazky odpovite

"ne", prejdete, prosim, na otazktl 21.)
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a) ano
b) ne

16. Pokud jste rekdy reklamoval/a néjakou z nasledujicich moznosti, ozne ji/je,

prosim. (Zde je mozné ozetiavice odpowdi.)

a) elektronika

b) domaci spdebice
C) potraviny

d) obuv

e) odvy

f) hratky

g) nabytek

h) drogistické zbozi
i) automobil

) T LT
17. Jaky byva nefastjSi pribéh VaSich reklamaci/reklamace?
a) neuznani reklamace
b) vyména zbozi

C) vraceni petr

18. Stalo se Vam &kdy, Ze VaSe reklamace nebyla Wyzena podle zakona a Vy jste se

diky tomu obratil/a na néjakou ze spotebitelskych organizaci nebo jinou instituci?

a) ano
b) ne

19. Stalo se Vam &kdy, Ze obchodnik Vasi reklamaci neopraviéné zamitl?

a) ano
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b)

ne

20. O jakou minimalni hodnotu byste byl/a ochoten/chotna se s prodavajicin@i

poskytovatelem sluzby soudit?

a)
b)
c)
d)
e)

f)

nezalezi mi na hodriot
od 500 K

od 5 000 K

od 10 000 K

od 100 000 K

snazil/a bych se problém tg8it mimosoudni cestou

21. Jak byste zhodnotil/a Grové ochrany spotebitele vCeské republice?

a)
b)
c)
d)

velmi dobra
dobra
Spatna

velmi Spatna

22. Co by podle Vaseho nazoru nejvice pomohlo keyAeni arovré ochrany

spotirebitele vCeské republice?

a)
b)
c)
d)
e)

vySSi pokuty pro obchodniky
vice kontrol obchodnik
WVetSi informovanost sptebiteld

VetSi sodinnost organ

1T

23. Myslite si, Ze se&ak zménila prava spotiebiteli po vstupu do Evropskeé unie?

a)
b)

Prava spotbitelr se vyrazy zlepsila.

Prava spaebitelr se znénila spiSe k lepSimu.
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c) Myslim, Ze se nic nezmilo.
d) Prava spdebiteli se zngnila spiSe k horSimu.
e) Prava spotbiteli se vyraza zhorsila.

f) Nevim, nezajimam se o to.

24. Myslite si, Ze pedem ohlaSené kontroly v obchodech a restauracichagn néjaky

vyznam?

a) Ohlasené kontroly &yvyznam maji.

b) Meély by svij vyznam jen tehdy, pokud by byéasgjsi.

c) Ohlasené kontroly nemaji Zzadny vyznam, jédiaohlasené kontroly by hogiy.
d) Jakeékoliv kontroly, @uz ohlasenéi nikoliv, jsou zbyténé, obchodnici si stejn

délaji, co chji.
25. Myslite si, Ze p@&astéjSich kontrolach by se kvalita zboZi v obchodech epsila?
a) ano
b) ne
c) V sowasné dobkvalita zboZi v obchodech je postigici, neni teba ji vylepSovat.

26. Jste

a) muz

b) Zena

27. Jaky je VA4S ¥k

a) mer nez 18 let
b) 18 — 35 let

c) 36 —59 let

d) 60 let a vice

28. Jaké je VaSe nejvySSi dosazené ¥@hi?
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a) zakladni

b) vywen/a bez maturity

C) vyuwen/a s maturitou

d) stedoskolské bez maturity
e) stedosSkolské s maturitou
f) vySSi odborné

g) vysokoskolské

29. Jste

a) student

b) zantstnanec
c) podnikatel
d) dichodce

e) nezamstnany/a (Zeny v domacnostina matéské dovolené)
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