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Ochrana spotiebitele se zamérenim na
informovanost zakaznika

Consumer protection with a focus on customer
awareness

Souhrn

Diplomova prace se zabyva problematikou ochrany spotiebitele se zaméfenim na
informovanost zakaznika Vv souvislosti s nakupem zbozi asluzeb. Literarni reserse
pojednava o zakladnich pojmech, 0 legislativé na uzemi Ceské republiky, ktera ochranu
spotiebitele vymezuje, 0 pravech spotiebitele a povinnostech prodavajiciho, ale také

informuje o statnich institucich a spotiebitelskych organizacich, které ochranu zabezpecuji.

Praktickd cast prace je zalozena na dotaznikovém Setfeni, které se vénuje
zhodnoceni vysledki zamétenych na zjisténi trovné informovanosti zakaznikt v oblasti
ochrany spotiebitele ato nejen v zékladni, ale i v pokrocilejsi problematice. V posledni
kapitole praktické ¢asti jsou shrnuty vysledky a je zde navrzeno nékolik opatieni, které by
mohly ochranu spotiebitele podpofit azvySit znalostni troven zakaznikti zejména

Vv uplatnéni jejich spotiebitelskych prav.

Summary

The master thesis deals with the issue of consumer protection with a focus on
customer awareness in connection with the purchase of goods and services. Literary
research discusses the basic concepts, the legislation in the Czech Republic, which
delimitates consumer protection, consumer rights and seller’s obligations, but also informs

about state institutions and consumer organizations that provide protection.

The practical part is based on a survey which is devoted to the evaluation of the
results that are focused on the determination of the level of consumer awareness in the
field of consumer protection, in both basic and advanced issues. In the last chapter of the

practical part the results are summarized and several measures, that could promote



consumer protection and to increase the knowledge level of customers, especially in the
use of their consumer right, are suggested.

Klic¢ova slova: spotiebitel, zakaznik, ochrana spotiebitele, zdkon 0 ochrané spotiebitele,

statni instituce, organizace na ochranu spottebitele.

Keywords: consumer, customer, consumer protection, the Consumer Protection Act,

government institutions, consumer protection organizations.
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1 UVOD

Ochrana spotiebitele je v soucasnosti aktudlnim tématem. Je soucasti kazdodenniho
konzumniho zplsobu zivota. At uz ze strany zakaznika, ktery zbozi a sluzby poptava
anasledné spotfebuje, nebo ze strany prodavajiciho, ktery zbozi a sluzby nabizi, ale

zaroven také vystupuje v roli zakaznika.

Ukolem ochrany spotiebitele je hajit slabsi stranu, za kterou je povazovana strana
zakaznika. Zakaznik se oproti prodavajicimu nachézi v nevyhodném postaveni, které¢ mtze
byt na ziklad¢ velkych zkuSenosti prodejce zneuzito. Nedostate¢nd znalost pravnich
predpisi ze strany spotiebiteld snizuje jejich schopnost prosazovat sva prava

V kazdodennim Zivoté.

Oblasti ochrany spotiebitele se zabyva v prvni fad€ stdt ato v podobé statnich
instituci, které plni funkci dozoru nad dodrZzovanim zdkonu ve znéni pozdé¢jSich platnych
pravnich piedpisti, natizeni, vyhldsek anorem. V druhé fadé samotni oblané Ceské
republiky, ktefi vytvareji spotiebitelské organizace. Organizace na ochranu spotiebitele
jsou zaloZeny dobrovolniky a to za ucelem bezplatné pomoci svym spoluob¢antiim, ktefi se
stali u€astniky nekalych obchodnich praktik, kterymi doslo k jejich poskozeni a poruseni

spotiebitelskych prav.

Néktefi prodavajici v dneSni dobé stale funguji na principu maximalizace zisku,
¢imz v mnohych ptipadech dochazi k poruseni jejich povinnosti, které jsou dany zakonem.
Z tohoto ditvodu by si spotiebitel mél byt védom svych prav, které mize uplatnit, na co ma
ze zakona narok. Je dulezité, aby mél zakaznik ptehled otom, kde muze potiebné

informace ziskat.

Vzhledem k pomérné velké Sifi oblasti ochrany spotiebitele je prace zaméfena na
uroven informovanosti zdkaznika ato v zakladnich otazkach, které souviseji s ndkupem
zboZi a sluzeb. Bude zjist'ovana Groven znalosti spotiebitelll, do jaké miry jsou si védomi
svych prav a povinnosti prodavajiciho, zda védi, na koho se mohou obratit v piipadé
poruseni jejich spottebitelského prava, v jakych zdkonech je mozné najit feSeni ptipadného
sporu a jaké jsou zakladni nalezitosti v souvislosti s nakupem zbozi, které by mél zakaznik

ovladat.



2 CIL PRACE A METODIKA

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace je zhodnoceni informovanosti zékaznikt
v problematice ochrany spotiebitele a to v souvislosti s nakupem zbozi a sluzeb. Ukolem je
zjistit prostiednictvim dotaznikového Setfeni trovent znalosti ob¢ant Ceské republiky

V této oblasti.
Dal$imi dil¢imi cili jsou:

e vymezeni zdkladnich pojml ochrany spottebitele, prav spotiebitelt
a povinnosti prodavajicich, statnich instituci a organizaci na ochranu

spotiebitele,

e 7jisténi soucasného stavu informovanosti zakazniki v souvislosti s nakupem

zbozi a sluzeb,

e navrzeni feSeni vedouci ke zlepSeni informovanosti zakazniki v oblasti

ochrany spotiebitele.

2.2 Metodika

Literarni reSerSe vychazi z prostudovani odborné literatury, zdkonl zejména zakona
¢. 634/1992 Sb., 0 ochran¢ spotiebitele a ze zakona ¢. 89/2012 Sb., obanského zékoniku,
odbornych publikaci na internetovych strankach, jejichz prevdznd cast je tvofena

webovymi strankami statnich instituci nebo spotiebitelskych organizaci.

Prakticka c¢ast prace je zaloZena na dotaznikovém Setieni, které ovétuje znalostni
uroven zékaznikli v oblasti ochrany spotiebitele. Vlastnim Setienim dochazi k ziskani

primarnich dat od respondentt, které jsou nasledné analyzovany.

Pii sestavovani dotazniku bylo Cerpano z velké ¢asti z informaci zpracovanych
literarni reSer§i. Dotaznikové Setieni bylo provedeno v obdobi od 20.11.2014 do

20.12.2014. Bylo realizovano formou elektronického dotazovani, které poskytuje moznost



ziskani velkého mnozstvi respondentd v relativné kratkém casovém horizontu.
Respondenti byli rozdéleni do nékolika kategorii. Kategorie byly zvoleny kvili ziskani
objektivnich vysledku. Kritériem dotaznikového Setfeni byl celkovy pocet respondentt a to

minimalné 200 dotazanych, v celkovém souctu bylo ziskano 201 respondentt.

Pted posouzenim ziskanych dat byly na zéklad¢ teoretickych poznatkti stanoveny
Ctyfi predpoklady. Po zhodnoceni trovné informovanosti zakazniki ato interpretaci
zjisténych udajt a jejich grafického nebo tabulkového zobrazeni, byly v zavislosti na urcité
¢asti otdzek dotazniku potvrzeny nebo zamitnuty zvolené predpoklady. Po vyhodnoceni
jednotlivych otazek a piedpokladi bylo vytvofeno souhrnné shrnuti vysledkt. Na zakladé

praktické ¢asti byly navrzeny opatfeni, které by mohly ochranu spotiebitele podpofit.



3 LITERARNI RESERSE
3.1 Vymezeni zakladnich pojmi

Nasledujici ¢ast prace se bude zabyvat zakladnimi pojmy, které je tfeba nastinit.

Zakladni pravni Gprava ochrany spotiebitele vychazi v Ceské republice ze zikona ¢&.

p(

634/1992 Sb. 0 ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjSich piedpisi aze zakona

89/2012 Sh., obéanského zakoniku. [5]

3.1.1 Spotrebitel

Vztah mezi prodavajicim a spotfebitelem je komplikovany, v minulosti tomu tak
nebylo. Vztahy vznikaly v mistnich podminkach, proto nebylo zapotiebi chranit slabsi
stranu. Dobrd povést prodavajictho byla divodem samoregulace trhu. Jelikoz je

samoregulace minulosti, je tfeba védét, kdo je spotiebitel. [4]

Zakon 0 ochrané spotiebitele vymezuje V §2 n€které pojmy. V odstavci 1 pod
bodem a) je definovan zakladni pojem této prace a to “spotiebitel”. Pro potteby zakona se
spotiebitelem povazuje ,(fyzickd osoba, ktera nejedna Vramci své podnikatelské

¢innosti nebo vV ramci samostatného vykonu svého povolani®. [2]

V novém obcanském zakoniku je tato definice Vv podobném znéni pod §419 v ¢asti
prvni, obecného ustanoveni, kde ,,spotirebitelem je kazdy ¢lovék, ktery mimo ramec své
podnikatelské ¢innosti nebo mimo ramec samostatného vykonu svého povolani

uzavira smlouvu s podnikatelem nebo s nim jinak jedna.“ [18]

Obecna definice spotiebitele fika, Ze spotiebitel je jedinec, ktery si pocina podle
svych osobnich mozZnosti. Opakem je 0soba, ktera se chova podle jeji podnikatelské ¢i
obchodni ¢innosti. Tato definice miZe rozvijet dvé dalSi rizna pojeti spotiebitele, na
zaklad¢ kterych se rozviji pravo na ochranu. Za prvé je spotiebitel chapan jako slabsi
a divetiva osoba, kterd pozaduje chranit zdkonnymi ustanovenimi. V druhém piipadé se
jedna o osobu, ktera ma piehled, zajima se 0 informace tykajici se rizika ¢i jistoty daného

rozhodnuti, mize racionalné podepisovat kontrakt v oblasti celého trhu. ,,Spotiebitel je



osoba, ktera néco spotiebovava, a to nikoli za i¢elem dalsiho prodeje, ale pro svoji vlastni

spotiebu. [4]

Kazdy hraje v priabéhu zivota roli spotiebitele i zakaznika. Role vznika jiz od
kolébky a konci zélezitosti, kterou jiz zafizuji jini lidé. Spottebitel je obecné&jsi pojeti,
obsahuje vse, co se spotifebovava, a zahrnuje i to, co si sami nekoupime. Spotiebitelem je
I dité. Zakaznik je ten, kdo zboZi objedna, nakoupi a plati. V této diplomové praci budou

uvedeny oba pojmy, vyznam mezi nimi nebude pro potieby této prace rozliSovan. [6]

3.1.2 Prodavajici

Zakon ¢. 634/1992 Sb., 0 ochrané spotiebitele v § 2 odstavce 1 pod bodem b)
vymezuje pojem prodavajici. “Prodavajicim je podnikatel, ktery spotiebiteli prodava

vyrobky nebo poskytuje sluzby.” [2]

V novém obcanském zakoniku ,,pro ucely ochrany spotiebitele a pro tcely §1963
se za podnikatele povazuje kazda osoba, ktera uzavira smlouvy souvisejici s vlastni
obchodni, vyrobni nebo obdobnou ¢innosti ¢i pfi samostatném vykonu svého

povolani, popripadé osoba, ktera jedna jménem nebo na tucet podnikatele.* [18]

Novy obcansky zakonik opousti pojem ,dodavatel anahrazuje tento pojem
pojmem ,,podnikatel®. Jiné vymezeni je charakterizovano jako specidlni definice, naptiklad
»prodavajici“ v zdkon€ 0 ochrané¢ spottebitele. Dodavatel je fyzicka nebo pravnickd osoba
nebo stat, a to v piipad¢, kdy uspokojuje verejné potreby. Musi uzavirat smlouvy pro ucely

obchodni respektive podnikatelské. [3]

Obcansky zakonik obecné¢ vymezuje podnikatele jako toho, kdo samostatné
vykonavd na vlastni ucet aodpovédnost vydélecnou cinnost Zzivnostenskym nebo
obdobnym zptsobem se zamérem ¢init tak soustavné za ucelem dosazeni zisku. Od

definice na ochranu spotiebitele se lisi tim, ze zde je faktor zisku. [18]



3.1.3 Ochrana spotrebitele

Zavedeni standardizovanych pozadavkd na ochranu spotiebitele je ve vyspélych
staitech zcela béznd zalezitost. ZvySeni ochrany dochazi naptiklad v disledku
nebezpecnych vlastnosti produktt, které mohou ohrozit zdravi spotiebitele. Ochrana
spotiebitele spada do podminek dobie fungujiciho trzniho hospodafstvi. Z jedné strany ji
podporuje stat, ze strany druhé dobrovolnd sdruzeni. Stat vytvaii navrhy zdkonl pro
ochranu slabsi strany. Dobrovolna sdruzeni informuji zakaznika, poradi s odpovédnym
rozhodovénim na trhu a prosazovanim zdjmu spotiebitele pti vytvaieni zdkontl, vyhlasek

a norem. [5]

Ochrana spotiebitele kompenzuje nerovnost mezi zdkaznikem a prodavajicim,
jelikoz zakaznici nejsou tak dobfe informovani jako prodejci. Dal$im divodem pro
ochranu je uznani prava zékaznika na ochranu pfed nebezpeénym zboZim a mozZnosti
prodavajiciho zneuzit slabsi stranu. Regulace ochrany spotiebitele probihé piredevsim diky
informacni povinnosti prodavajiciho, ktera souvisi predevSim s informaci 0 kvalité
a uzite¢nosti. Ochranou dochazi k ¢astecnému odstranéni nekalych praktik a reklamnich 1zi

spole¢nosti. V neposledni fadé do ochrany patii bezpe¢nost vyrobku. [4]

Ochrana spotiebitele se fadi Kk nejmoderngj$§im trendim soukromého prava. Je
nutné zduraznit, Zze se nejedna pouze 0 ochranu soukromopravni, jelikoz i vefejné pravo
fes$i ochranu spotiebitele. Vefejné pravo se zabyva bezpecnosti vyrobkd, a caste¢né spada
jeho pusobnost i do soukromopravnich vztahti. Soukromopravni a vefejnopravni ochrana
se navzajem prolina a vytvari systematizovany celek. V soucasné spolecnosti je vSak t€zké
vynutit si sva prava az divodu zdlouhavého adrahého soudniho fizeni, spotiebitel

mnohdy rezignuje na vynuceni svych prav. [3]
ZiKkony, které uplatiiuji ochranu spotrebitele, jsou nasledujici:

o Zakon ¢&. 64/1986 Sb., 0 Ceské obchodni inspekei,
e Zakon €. 526/1990 Sb., 0 cenach,

e Zéikon €. 146/2002 Sb., o Statni zemédélské a potravinaiské inspekei,

e Zakon ¢. 110/1997 Sb., 0 potravinach a tabakovych vyrobcich,
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e Zakon ¢. 102/2001 Sb., 0 obecné bezpecnosti vyrobki,

e Zakon ¢ 22/1997 Sh., o technickych pozadavcich na vyrobky. [3]

3.1.4 Zakon 0 ochrané spotrebitele

w

Zakon ¢. 634/1992 Sh., oochrané spotiebitele upravuje nékteré podminky
podnikani, vztahuje se na poskytovani sluZeb ana prodej vyrobki ato na tzemi Ceské

republiky. Obsahuje vefejnopravni normy i regulaci soukromopravnich vztaht. [5]

Zakon je rozdelen do nékolika Casti. V hlaviéce zdkona se nachédzi Gvod, Vv prvni
¢asti je mozné nalézt Givodni ustanoveni, V ¢asti druhé povinnosti pii prodeji vyrobkl
a poskytovani sluzeb. Cast tieti pokraduje tkoly vefejné spravy, ¢ast &tvrta sdruzenim
spotiebitelt a jinych pravnickych osob zaloZenych k ochrané spotiebitele. Cast pata
navazuje spolecnym a zavérecnym ustanovenim, piiloha c¢islo 1 obsahuje klamavé
obchodni praktiky a pfiloha c¢islo 2 agresivni obchodni praktiky. Na konci zdkona

samoziejmé nechybi poznamky pod ¢arou. [2]
Piedmét a rozsah upravy

Pfedmét arozsah Upravy zakona je definovan Vv §1v ¢asti prvni tvodniho
ustanoveni. Pod odstavcem ¢&islo 1je zde uvedeno zapracovani ptislusnych piedpist
Evropské unie, navazovani na pifimo pouZitelné piedpisy Evropské unie a upravovani
nekterych podminek podnikani, které jsou vyznamné pro ochranu spotiebitele, tkoly
vetejné spravy ochrany spotiebitele a jejich opravnéni a sdruzeni nebo jinych pravnickych
osob zalozenych za ticelem ochrany spotiebitele. Odstavec druhy informuje 0 ustanovenich
zvlastnich predpist, které se souvisi S podminkami dovozu, vyroby, prodeje i oznacovani
vyrobkll a poskytovani sluzeb, tato ustanoveni nejsou timto zdkonem dotfena. Musi byt
splnéna podminka mista plnéni na uzemi Ceské republiky. Plati také v piipadg, Ze plnéni je
spojeno s podnikatelskou &innosti, ktera je provozovéana taktéz na izemi Ceské republiky.

[2]
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3.1.5 Smlouvy uzavirané se spotiebitelem

Spotiebitelské smlouvy jsou podle starého ob¢anského zakoniku definovany jako
kupni smlouvy, smlouvy o0dilo ajiné smlouvy, V pfipadé, Ze jsou na strané¢ jedné

spotiebitel a na strané druhé dodavatel smluvnimi stranami. [19]

Pojem spotiebitelské smlouvy byl v novém obc¢anském zékoniku nahrazen slovnim
spojenim ,,smlouvy uzavirané se spotiebitelem®. Paragraf 1810 definuje tyto smlouvy
jako ,,smlouvy, které se spotiebitelem uzavira podnikatel (dale jen ,spotiebitelské

smlouvy“) a na zavazky z nich vzniklé.” [18]

Novy obc¢ansky zakonik se vyhnul slovnimu spojeni ,,spotiebitelska smlouva®, kde
zavazkova ¢ast spravné zahrnuje nazev ,,ustanoveni 0 zavazcich ze smluv uzaviranych se
spotiebitelem®, i pfesto novy obcansky zakonik neopustil od uvedeni zkratky
»spotfebitelské smlouvy“. Zména byla provedena diky skutecnosti, ze spotiebitelské
smlouvy nejsou zvlastnim typem smlouvy, ale rozliSuji se podle strany smlouvy,
respektive podle subjekt pravniho vztahu. Véc, ktera rozlisovala druh smlouvy, neni pro
rozdéleni spottebitelskych smluv podstatna. Spotiebitelska smlouva neni pouze kupni
smlouva, smlouva o dilo, smlouva 0 poskytnuti spotiebitelského uvéru nebo smlouva
0 bézném uctu, jednd se i0smlouvu bez nazvu nebo napiiklad ismlouvu o pfevodu

jednotky. [3]

Spotiebitelskou smlouvu lze charakterizovat jako dvoustranny pravni tkon, ktery
vyjadiuje vztah mezi spotiebitelem a prodavajicim. Novy obansky zakonik se k zdkonné
form¢& chova umirnénéji, jelikoZ nedodrZeni této formy stihd relativni neplatnosti, kdy
subjekt se bude muset v ttileté promlceci dob& neplatnosti pravniho jednani dovolat. Jedna

se o situaci, kdy nedojde ani k ¢aste¢nému plnéni zavazku. [3]

Nejcastéji se uzavird smlouva kupni. ,,Podle kupni smlouvy ma prodavajici
povinnost pfedmét koupé kupujicimu odevzdat a kupujicimu povinnost predmét koupé
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pfevzit azaplatit za néj prodavajicimu dohodnutou cenu.”“ S koupi souvisi pievod

vlastnického prava véci. [4]
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3.2 Prava spotrebitele a povinnosti prodavajiciho

3.2.1 Prava spotiebitele

Pravo spotrebitele

Pravo zékaznika je mozné nalézt v fad¢ specidlnich pravnich ptedpisii. S pravem
uzce souvisi povinnosti prodéavajicich pfi dovozu, vyrobé€, distribuci a prodeji vyrobkd.
Volba specialniho pravniho ptedpisu se odviji od komodity ¢i urcité vlastnosti vyrobku.
Naptiklad k potravindm se vztahuje zakon €. 110/1997 Sb., o potravinach a tabakovych

vyrobcich. [2]
Spoti‘ebitelské pravo s Sir§Sim dopadem

V nésledujicich zdkonech mohou zakaznici hledat oporu pii uplatiiovani jejich
prava, které se vztahuje k zakoupenému zbozi:
e Zakon ¢. 89/2012 Sb., obéansky zakonik,
e Zakon ¢. 634/1992 Sb., 0 ochrané spotiebitele
e Zakon ¢. 145/2010 Sh., o spotiebitelském tvéru,
e Zakon €. 102/2001 Sb., 0 obecné bezpecnosti vyrobkii,
e Zakon ¢. 526/1990 Sb., 0 cenach,
e Zakon ¢. 455/1991 Sb., 0 zivnostenském podnikani. [29]
Obcansky zakonik se zabyvd kupnimi smlouvami pfedevSim casti tykajici se
prodeje zbozi v obchodé, déle upravou odpovédnosti za Skodu, kterd vznikla vadou
vyrobku, spotiebitelskymi smlouvami asmlouvami, které byly uzaviené distancnim

zptisobem nebo mimo obchodni prostory. Obcansky zakonik upravuje dal$i ustanoveni,

ktera chrani slabsi stranu. [29]

Riznorodé povinnosti pii prodeji zbozi stanovi zakon 0 ochrané spotiebitele.
Tykaji se naptiklad zdkazu diskriminace spotiebitele, pozadavku poctivosti prodeje, fadné

informace o uplatnéni reklamace spotiebitelem, zakazu nekalych obchodnich praktik,
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informaéni povinnosti 0 vlastnostech ajakym zplisobem se vyrobek pouziva a dale

napiiklad informace 0 spravném pribéhu podani reklamace. [29]

Zakon 0 spotiebitelském tvéru predepisuje prava spotiebitele pii koupi na splatky

nebo napiiklad pfi nabyti spotiebitelské pajcky. [34]

Zakon 0 obecné bezpecnosti vyrobkll upravuje povinnosti dovozci a vyrobci, aby
se na trh dostaly vyhradné bezpecné vyrobky. V opacném piipad¢ je zédkaznik opravnény

Kk vraceni vyrobku a Kk proplaceni jeho prodejni ceny. [33]
Oblast sjednavani ceny a zpusob oznaceni zbozi cenou fesi zakon 0 cenach. [29]

Podani stiznosti

Ceska obchodni inspekce specifikuje celou fadu piipadt, kdy je moZné, aby se na
ni zdkaznik obratil. Inspekce proSetii podani stiznosti zdkaznika. V nasledujicich dvou

odstavcich je specifikovano, v kterych ptipadech lze tuto stiznost uplatnit. [25]

Vystavené zbozi nebo poskytované sluzby nejsou oznacené cenami nebo jsou
chybné uctované. U vystavenych vyrobkd neni pfilozen navod K pouziti aneni zde
uvedena informace o spravné udrzbé v ¢eském jazyce. Vystavené vyrobky nejsou opatieny
cedulkou s informaci, jestli se jedna naptiklad o kiistalové sklo, neni zde oznacen material,
ze kterého byl vyrobek vyroben. Proddvané zbozi budi podezieni, Ze néco neni v pofadku,
naptiklad vyrobky nejsou bezpecné nebo pohonné hmoty nevyhovuji podminkam na
pozadovanou jakost. Na vyzadani zakaznika neni vystaven doklad, kde by byly uvedeny
vSechny potfebné naleZitosti 0 koupi zboZi. Zédkaznik neni obezndmen 0 pravech, které ma,
aby mohl uplatnit reklamaci. Prodavajici nevystavi doklad o reklamaci, kterou zékaznik
podal, ani neni ziejmé, jakym zpiisobem byla reklamace vyfeSena. Reklamace neni
vypotadéana do 30 dni ¢i V jiném dohodnutém terminu. Neni poskytnuta jistota, Ze ivérova

smlouva, ktera je uzavirana, zahrnuje vSechny povinné udaje a nalezitosti. [25]

Je zcela bézné pouzivani nekalych obchodnich praktik, prodavajici chee co nejvice
vydélat. Dochazi k tomu v piipadech uvedeni nepravdivych udaji 0 zboZi nebo nabizené

sluzb¢, je zamérné zatajena ncktera informace 0 zbozi, na zéklad¢ které si toto zbozi
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zakaznik koupi, 1 kdyz by si ho v pfipadé znalosti této informace nezakoupil. Do nekalych

obchodnich praktik patii i nabizeni a nasledny prodej padélki. [25]

Pro vétsi prehlednost piipadi, kdy je mozné podat stiznost je tato problematika

rozfazena do odrazek:

e Neoznaceni cenou,

¢ Chybné uctovani,

¢ Bez navodu K pouziti,

e Spravna udrzba v ¢eském jazyce,

e Bez informace o materialu, sloZeni,

e Vyrobek neni bezpecny,

e Pohonné hmoty nespliiuji pozadavky,

e Doklad bez v§ech nalezitosti,

e Neinformovani 0 pravech,

e Nevystaveni dokladu o reklamaci,

e Nevyrizeni reklamace v dohodnutém terminu,

o Uvérova smlouva bez viech naleZitosti,

e Nekalé obchodni praktiky. [25]
Pripady nespadajici do kompetence Ceské obchodni inspekce

Zaroveli jsou specifikovany piipady, které nespadaji do kompetence Ceské

obchodni inspekce:

e Jakost potravinaiskych, zemédélskych atabakovych vyrobkii anekalé

obchodni praktiky pfi jejich prodeji,
e Vyuctovani sluzeb elektronickych komunikaci ¢i kvalita poStovnich sluzeb,

e Nesouhlas spottebitele s postupem vytizeni reklamace po obsahové strance,
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e Uttovani vysokych poplatki a urokt z poskytnuté pajeky,
e Nesouhlas s rozuctovanim naklada tykajicich se bydleni,

e Tvorba a struktura cen energii. [25]

Jakost potravinaiskych, zeméd¢lskych atabakovych vyrobkti ¢i nekalych
obchodnich praktik béhem jejich prodeje nalezi do plisobnosti Statni zemédé€lské
a potravinarské inspekce. Vyuctovani za sluzby elektronickych komunikaci ¢i kvalita
postovnich sluzeb je vkompetenci Ceského telekomunikaéniho ufadu. Energeticky
regulacni Gfad a Statni energetickd inspekce vyfizuje stiznosti tykajici se cen a vyictovani

energii. [25]

3.2.2 Povinnosti prodavajiciho

W

Dle ob¢anského zakoniku apodle zakona ¢&. 634/1992 Sb., 0 ochrané
spotiebitele ma prodavajici rizné povinnosti vici spotiebiteli. Tyto povinnosti musi
spliiovat i prodej pies internetové stranky, sluzby azbozi poskytované mimo prostor
k podnikani a na trzistich. Mezi nejdulezitéj$i povinnosti prodavajiciho se fadi nasledujici:

e Informacni povinnost,

e Zaruka a odpovédnost za vady,

e Vyfizovani reklamaci. [18]
Jednotlivé pojmy jsou charakterizovany Vv nésledujicich odstavcich.

Informac¢ni povinnosti

Zakon 0 ochrané spotiebitele upravuje povinnost prodejce informovat spotiebitele

0 nabizeném vyrobku, co se tyce jeho vlastnosti, specifikaci poskytovanych sluzeb, tidaje

vvvvvv

nejsou na prvni pohled zfejmé, ale mohou mit vliv na pouziti zbozi. [14]

Je povinnost zakaznika informovat O pouziti a adrzbé vyrobku a0 mozném

riziku, které nasleduje po nedodrzeni téchto sdéleni. Tato ustanoveni se vztahuji ina
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poskytovanou sluzbu. S ohledem na povahu vyrobku musi byt pfilozen pisemny navod,
kde musi byt udaje ve srozumitelné formé a napsany v ¢eském jazyce. Ustanoveni se
vztahuji na vyrobky, U kterych maji tyto informace pro zakaznika vyznam. Netyka se to
piipadt, kdy se jedna o vSeobecné znamou skuteCnost. Prodavajici se nemize zprostit
odpovédnosti uvedenim diivodu, Ze mu potiebné udaje neposkytl dovozce, vyrobce nebo

dodavatel. [2]

Podle §10 zékona o0 ochran¢ spotiebitele musi prodavajici zafidit viditelné
a srozumitelné oznaceni nabizenych vyrobkii ato oznaCenim vyrobce, dovozce nebo
dodavatele v ptipad¢, ze to je nutné kvuli povaze vyrobku pro jeho identifikaci a uziti.
Déle se musi opatfit udaji 0 materidlech, ze kterych jsou sloZeny hlavni ¢asti, zejména

obuv. U nékterych vyrobki je vyjimka a toto oznacovani se jich netyka. [2]

JestliZze se nejednd 0 obecné znama pravidla, je prodavajici taktéz povinen
informovat zakaznika 0 zvlastnich pravidlech nebo postupech a navodu k pouziti. Ne
vzdy je oznaceni vyrobku snadné. Jinym vhodnym zplisobem se musi oznacit vyrobky,
u kterych nelze oznacit vyrobek piimo. Pokud to vSak neni moZzné vzhledem k povaze
vyrobku, prodéavajici musi tyto Udaje na pozadani zdkaznikovi nebo organti, které

provadéji kontrolu tohoto zékona, pravdivé oznamit nebo prokazat. [14]

Prodévajici neni opravnén odstranit nebo ménit oznaceni a udaje, které provedl
dovozce, vyrobce nebo dodavatel. Nesmi se provadét prelepovani udajl, jako se to Casto

praktikuje u doby trvanlivosti. [14]

Zékon se vénuje | prodeji pouzitych aupravovanych vyrobkd, které maji vadu
a jejich uzitna hodnota je sniZzena. V provozovné se museji prodavat na oddéleném mistg,
které je urcené pro prodej téchto vyrobkl. Zakaznik musi byt obeznamen s touto

skutecnosti. [2]

Paragraf 11 daného zékona se zabyva tim, ze informace uvedené v § 9, 10, 13 a 19
jsou na uzemi Ceské republiky uvedeny v ¢eském jazyce. Mohou byt uvedeny i formou
symboli, piktogramil, které jako ostatni skute¢nosti musi byt srozumitelné, ¢itelné a tiplné.
Pti pouziti symbolti mé zakaznik narok na vysvétleni a vyznam téchto znacek. Fyzikalni

veli¢iny se fidi podle zvlastniho pravniho predpisu a uvadi se v méficich jednotkach. [2]
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Do informac¢ni povinnosti se samoziejmé zahrnuji i cenové informace. Informace
0 cenach musi probihat v souladu s cenovymi predpisy a S pfimo pouzitelnym predpisem
Evropskych spolecenstvi. Na proddvaném vyrobku a poskytované sluzb¢ je nutné zietelné
oznaceni cenou, U sluzeb taktéz tento idaj vhodné vystavit. V piipadé, kdy tato informace
chybi nebo je netiplna, nesmi vzbuzovat dojem, ze je cena mensi nez ve skutecnosti, odviji
se od skutecnosti, na které nezavisi, jsou zahrnuty do ceny néklady, za které se plati zv1ast,
u ceny doslo ke zvySeni ¢i snizeni, coz neni pravda, vzajemny vztah ceny a uZziteCnosti

srovnatelného vyrobku ¢i sluzby neni takovy, jaky je ve skuteénosti. [2]

Posledni informacni povinnost se tyké rozsahu, podminek a zpiisobu uplatnéni
odpovédnosti za vady, uplatnéni rozporu s kupni smlouvou, kde je mozné reklamaci

uplatnit a kde je mozné provést zaruéni opravy. [2]

Zaruka a odpovédnost za vady

Obcansky zakonik se zabyva zarukou za jakost a odpovédnosti za jakost pii

pievzeti zbozi nebo sluzby zakaznikovi. [35]
Zaruka za jakost

Jakostni zaruka je dobrovolnym sdélenim prodavajiciho ohledné zbozi, které
prodava ve své provozovné. Je dulezité si dat pozor na to, kdo toto prohlaseni vydal. Je
mozné, Ze je na obalu uveden tento udaj od pfedchoziho subjektu, ktery mél s timto

vyrobkem co do ¢inéni. [35]

Zaruka za jakost je vnovém obCanském zakoniku upravena pouze v péti
paragrafech ato v §2113 az §2117. V obecnych otazkach soud rozhoduje podle obecnych

pravidel tohoto zakona podle §10. Hlavn¢ prodavajici vymezuje obsah urcité zaruky. [35]

Prodavajici se zavazuje, ze vyrobek bude po danou lhitu zpusobily k pouzivani pro
bézny ucel nebo si uchova jeho vlastnosti. Zaruka se poskytuje nejen za celek, ale vztahuje
se u nekterych piipadi pouze na konkrétni danou ¢ast. Uvedeni prohlaSeni 0 zaru¢ni 1huté

nebo doby pouziti v reklamé ma stejné G¢inky jako v papirové formé na obalu. [18]

V piipadé, kdy jsou ve smlouvé a Vv prohlaSeni prodavajiciho uvedeny neshodujici

se zarucni lhity, je v platnost uvedena delsi z nich. Je mozné ujedndnim stran zménit
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zaru¢ni lhitu nez jakd je ve smlouvé nebo na obalu uvedena. V ptipadé této situace ma

ujednani obou stran prednost. [18]

Zarucni lhita plyne od doby odevzdani véci spotiebiteli od prodavajiciho, jestlize
dochazi k ptedani odeslanim véci, plyne zaru¢ni lhita od dojiti objednavky do mista urceni
zakaznika. Uvadi-li véc do provozu nékdo jiny nez prodavajici plyne zarucni lhita ode dne

uvedeni do provozuschopného stavu. [18]

Jestlize vada na véci vznikla diky vné&jsi udalosti po piechodu k zakaznikovi, tak
prodavajici nemda povinnost ze zaruky. Ustanoveni Vv §2117 odkazuje na ustanoveni
v paragrafech §2172 a §2173 atika Ze, pro oznameni vady, které se tyka zaruky, plati pro
uplatnéni prava ustanoveni v téchto paragrafech. U prodavajiciho, kde bylo zbozi
nakoupeno, je mozné uplatiovat prava z vady. V potvrzeni mize byt uvedena jina osoba,
kterd ma zajistit opravu, kupujici se mize dozadovat prava opravy tam, kde je urceno.
Urcena osoba musi provézt opravu ve sjednané dobé¢, ktera byla domluvena pii koupi véci
mezi prodavajicim a zdkaznikem. Podle § 2173 pfi uplatnéni prava spotiebitele z vadného
plnéni, potvrdi prodavajici pisemnou formou, kdy bylo pravo uplatnéno, kdy doslo

k provedeni opravy a jak dlouho oprava trvala. [18]
Odpovédnost za jakost pii prevzeti

Jakost pii prevzeti upravuje paragraf 2161 az 2164 nového obCanského zakoniku.
Pii prevzeti véci kupujicim se prodavajici zavazuje, ze zboZi nema zadné vady. Také
odpovida za to, Ze v dobé pfevzeti ma véc vlastnosti, které byly ujednany, bez ujednani se
jedna o vlastnosti, které prodavajici charakterizoval, které se daji ocekavat diky povaze
zboZi nebo co bylo slibeno Vv reklamé. Dale je jedna 0 véci ucelu, ktery je uveden nebo ke
kterému se véc vyuziva. Véc musi odpovidat jakosti a smluvenému provedeni, véc je
pfevzata V pozadovaném mnozstvi, mife, hmotnosti, vyhovuje pozadavkiim pravnich
ustanoveni. Vada projevend do Sesti mésicli od prevzeti, je brana jako vadnd jiz pii

prevzeti. [18]

Jestlize je to z hlediska koupé mozné, kupujici muze véc piekontrolovat nebo
ptipadné¢ mohou byt ukazany jeji funkce a vlastnosti. U véci se oznacuje nejkratsi doba

trvanlivosti, podléha-li véc rychlé zkaze, jedna se 0 dobu pouziti véci. Véc s vadou, které
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nebrani v jejim uzivani, ke kterému byla vyrobena, lze ji prodavat za sniZenou cenu, nez je
véc bez zadnych vad. Kupujici musi byt stouto skuteCnosti obezndmen, ato o vSech

informacich, které s touto vadou souvisi. [18]
Prava z vadného plnéni upravuji paragrafy 2165 az 2174.

V dobé dvaceti ¢tyf mésict od prevzeti mé zakaznik pravo z vady, kterd se objevi
u spotfebniho zbozi. Zaruka na jakost se vztahuje v pfipad¢, kdyz je na prodavané véci, na
obalu, v ptibalovém letaku, navodu nebo reklamé v souladu s pravnimi piedpisy uvedena
lhiita pouziti véci. Jestlize zédkaznik a prodavajici se dohodnou na zkraceni uplatnovaci
doby prav z vadného plnéni, ze zdkona se takovato domluva nebere v potaz. Zkratit tuto
dobu na polovinu zdkonné doby je mozné pouze U jiz pouzitého spotiebniho zbozi.
Zakaznik mutze pozadovat ivydani nové véci bez vad za danych podminek podle
ustanoveni pfislusného zakona. Jestlize zakaznik zpisobil vadu na véci nebo pii koupi
0 vad¢ pfi prevzeti véde¢l, pravo z vadného plnéni zdkaznikovi zanika. V misté koupeni
véci, je mozné uplatnit pravo z vady, v potvrzeni mize byt uvedeno i jiné jméno osoby,
kterd ma na starosti opravu, v tomto piipadé¢ mize zdkaznik vyuzit misto, kde je to pro néj
vyhodnéjsi, bliz§i. Pfi uplatnéni prava je prodavajici povinen potvrdit toto uplatnéni
Vv pisemné podobg¢, s nalezitostmi, kdy bylo toto pravo uplatnéno, provedeni opravy a dobu

trvani opravy. [18]
Srovnani obou typu odpovédnosti

Pojem ,,zaruka® a,,zaru¢ni doba“ se vyskytuje v novém obcéanském zakoniku ve
vztahu k dobrovolné zaruce za jakost. Kdo ji vystavuje, se zavazuje, ze véc bude mit po
danou dobu urcité vlastnosti, v platnosti zaruky by méla odolat béznému opotiebeni. Se
zakonnou odpovédnosti souvisi pojem ,,pravo z vadného plnéni,, a,,pravo z vady*. Tyto
prava zacinaji pii prodeji zbozi zakaznikem Vv obchodé a s tim souvisi termin ,,jakost pfi
prevzeti“. Z hlediska reklamaci se pro zdkaznika nic nezménilo, stale po dobu dvou let je
opravnén nahlasit vady na véci a prodavajici v dané lhuté musi rozhodnout a v piipadé
zamitnuti toto rozhodnuti odiivodnit. Jestlize si neni prodavajici jisty pouzitim terminu, je
tteba si uvédomit, zda se jednd 0 dobrovolnou zaruku za jakost nebo 0 zdkonnou
odpovédnost za jakost pfi pfevzeti, kdy jenom informuji zdkaznika o pravech ze zékona.
[35]
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Rozdil mezi odpovédnosti za Skodu zpiisobenou vadou vyrobku a odpovédnosti za

vady

Je tfeba rozliSovat od odpovédnosti za vady Skodu zplsobenou vadou vyrobku,
kterA muze vézt ke Skodé¢ na zdravi ana majetku. Prava zvady se mohou domahat
Vv pripad¢, kdy za uhrazenou cenu, obdrzel zdkaznik vyrobek vadny a to v rozporu s kupni

smlouvou, doslo k poSkozeni do vyse kupni ceny. [35]

Na vadu se vSak mize vazat dalsi skutecnosti, jestlize vada tohoto zbozi zpisobila
Skodu dalsi osobé nebo zdkaznikovi. V tomto ptipad€ zdkaznik postupuje dle paragrafu
2939 obcanského zakoniku dle ,,Skody zpisobené vadou vyrobku* a obecné dle obecnych

ustanoveni ob¢anského zakoniku ohledné nahrady ujmy. [35]

Vyrizovani reklamaci

Prodavajici musi poskytnout zakaznikovi informaci o0 rozsahu, podminkach
a zpusobu reklamace vadného vyrobku soucasné s udaji, kde si Ize o pIlnéni prava
zazadat. Jestlize k prodeji nebo poskytnuti sluzby dojde mimo ohldSenou provozovnu,
musi prodavajici oznamit zakaznikovi jméno aadresu, na které je mozné reklamaci

uplatnit. [30]

Zakonnou povinnost ohledné informaci miZe prodavajici naplnit reklamacnimi
fady, nelze vsak, aby se odchylovaly od obcanského zakoniku v neprospéch spotiebitele,
ani informace podané spotiebiteli nesmi zuzovat zdkonna prava auvadét jej v omyl.
Ptfipadny souhlas zakaznika s reklamaénimi fady se nebere v potaz v pfipade, kdy jej

poskozuji. Slouzi jako urcity kodex postupu prodavajiciho pfi vyfizovani reklamace. [30]
Spravny postup prijeti reklamace od zakaznika

Prodavajici je povinen pfijmout reklamaci v jakékoli jeho provozovné s ohledem na
nabizeny sortiment zboZi anabizenych sluzeb, piipadn€ v mist€ ¢i sidle podnikani.
V zakoné se uvadi vyjimka, kdy tomu tak byt nemusi. Osoba, ktera je uréend k opraveé, ji
provede v dohodnuté dobé. Zaruc¢ni servis je uren pouze k provedeni opravy. Jiné naroky
jako je nové zbozi, sleva z kupni ceny nebo odstoupeni od sjednané smlouvy se uplatiuje

vyluéné od souhlasu prodavajiciho. [30]
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Lhiity pro rozhodoviani o0 reklamacich a pro jejich vyfizovani

Musi byt pfitomen pracovnik, ktery je povéfeny zabyvat se uplatiiovanim
reklamace ato po celou provozni dobu provozovny. Povéfeny pracovnik nebo piimo
prodavajici ma za kol rozhodnout 0 stanovisku reklamace ihned nebo v ptipad¢, ze si neni
jisty a must si zjistit dalsi skutecnosti, musi do 3 pracovnich dnli oznamit své stanovisko.
Odborné posouzeni této vady na vyrobku se do této urcené doby nezahrnuje, odviji je od
vyrobku ¢i sluzby a s nim spojené pracnosti posouzeni. Odstranéni vady s reklamaci musi
byt uskuteénéno bez zbyte¢ného prodluzovani do 30 dnid od dne, kdy byla podana
reklamace. Je mozné, ze se prodavajici se zdkaznikem dohodne na prodlouzené dobé.
Prodavajici musi zdkaznika informovat 0 vysledcich reklamace. Lhuty bézi v piipadé, ze

zakaznik podal prodavajicimu potiebné skuteénosti k pfezkoumani vady na vyrobku. [30]

3.3 Statni instituce ochrany spotrebitele

Ze statnich instituci se touto problematikou zabyva napiiklad Ceskd narodni
banka, Ministerstvo primyslu aobchodu, Finanéni arbitr CR, Ceska obchodni
inspekce, Statni zemédélska a potravinarska inspekce a spotiebitelsky ombudsman.

V nasledujicich odstavcich bude nastinéna jejich ¢innost. [15]

3.3.1 Ceska narodni banka

Dne 12.2.2008 byla provedena novelizace zakona 36/2008 Sb., kterd v kone¢ném
dopadu svéfila Ceské narodni bance nové pravomoce v oblasti ochrany spotiebitele. Na

zékladé téchto pravomoci miize CNB piijimat podnéty, stiznosti a upozornéni. [20]
Piisobnost CNB se zaméfuje na:

e Dodrzovani zdkazu pouzivani nekalych obchodnik praktik,
e DodrZzovani zdkazu diskriminace,

e Dodrzovani povinnosti a pravidel pro informovani 0 cené sluzeb a zplsobu

jejich stanovent,
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Dodrzovani povinnosti stanovenych obcanskym zakonikem pro uzavirani

smluv o finan¢nich sluzbach uzaviranych na dalku. [21]

Ceska narodni banka mtize dohliZet pouze na vybrané subjekty, nad kterymi ma

povinnost vykonavat dohled. Jedna se napitiklad o:

Banky a pobocky zahrani¢nich bank,
Sporitelni a uvérni druzstva,

Obchodniky s cennymi papiry,

Investi¢ni zprostiedkovatele,

Pojistovny,

Penzijni fondy,

Pojistovaci zprostifedkovatele,

Samostatné likvidatory pojistnych udalosti

Sménarny. [21]

Mezi subjekty, na které CNB nedohlizi, se fadi leasingové spole¢nosti, nebankovni

poskytovatelé spotiebitelskych uveért, finanéni poradci atd. Ochranou spotiebitele se

u téchto organizaci zabyva Ceska obchodni inspekce. Paisobnost CNB v oblasti dohledu

pro dodrzovani zakonu se vztahuje na ¢innosti tykajici se finan¢niho trhu. [21]

3.3.2 Ministerstvo praumyslu a obchodu

Spotiebitelska politika

Koncepci spotiebitelské politiky v Ceské republice piedepisuje Ministerstvo

prumyslu a obchodu. [5]

Priority tzce souvisi se zdkladnim pravem spotiebitelll, které je vymezeno ve

Smérnici OSN, kterd se tyka ochrany spottebitelii. Patfi sem prava na ochranu zdravi

a bezpecnost, pravo na odskodnéni, na ochranu ekonomickych zajmu, na informace
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a vychovu, na zastoupeni pii feSeni uplathovani prav, na sdruzovani k ochran¢ zajmut

spotiebiteltl a podobné. [26]

Priority spotiebitelské politiky v Ceské republice roku 2011 az do roku 2014 jsou
piehledné¢ vypsany v nasledujicich odrazkach. Navazuji na minulé priority a vylepsuji

uroven ochrany spotiebitele.
Priority spotiebitelské politiky 2011-2014

e Bezpecnost vyrobku a sluzeb,
e Odpovidajici mira regulace ochrany spotiebitele,

e ZvySovani znalostni urovné spotiebitelil, rozvoj informacnich a vzdélavacich

aktivit ve prospéch spotiebiteltl, vzdélavani v oblasti zivotniho prostiedi,

e Podpora samoregulace, dialogu vefejnych instituci se spotiebiteli a dialogu

mezi podnikateli a spotiebiteli,
e ZvySeni t¢innosti dozoru na trhu, posileni vymahatelnosti prava,
e Podpora ¢innosti a rozvoje spotiebitelskych organizaci,

e Sledovani vyvoje vybranych aspektii ochrany spotiebitele na trhu,

Institucionalni zajisténi ochrany spotiebitele. [26]
Nékteré spotrebitelské politiky jsou v nasledujicich odstavcich vice pribliZeny.

Bezpecnost vyrobki a sluzeb je zasadni prioritou, kterd je zajiStovana riznymi
opatfenimi, od legislativy pies zajiSténi dozoru na trhem az po spoluprdci mezi institucemi.
Bezpecnost vyrobkli posiluje divéru zakaznikl a tim padem souvisi s rozvojem vnitiniho
trhu. Priorita je zajisténa zefektivnénim a zvySovanim ucinnosti dozoru na trhu a podporou

zapojeni spotfebitele do standardizace a vénovani pozornosti slabsim skupinam. [26]

Co se ty¢e miry regulace, legislativa by méla byt jasna, transparentni, sjednocovat
pravidla, vztah zdkaznika a prodavajiciho by mél byt vyrovnany, tak aby nevy¢nivala ani
jedna strana anebyly zde ptrekazky k podnikani. Mélo by se regulovat porusovani

legislativy a pomoci nastroji i¢inn¢ vymahat toto porusovani. Opatieni jsou zajistovana
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pomoci spoluprace s Evropskou komisi a ostatnimi orgdny Evropské unie. Projednavaji se
smérnice 0 pravech spotiebitelli, natfizeni Evropské komise k problematice hromadného
vymahani prav, revize smeérnice 0 obecné bezpecnosti vyrobki, vydavani rozhodnuti
Evropské komise zejména k otazkam bezpecnosti vyrobki, novela smérnice 0 cestovnich
sluzbach, smérnice 0 distribuci vybranych investi¢nich produktli, smérnice 0 hypotecnich

uvérech a revize smérnice 0 zprostredkovani pojisténi. [26]

ZvySovani znalostni Grovné spotiebiteli a rozvoj informaénich a vzdélavacich
aktivit spotiebitele piedpoklada lepsi orientaci na trhu, rozhodovani s mirou
odpovédnosti, ktera ma za ukol piedchazet vzniku sport. Tato politika podporuje
poradenstvi a informaéni cCinnost, vzdelavani, vydavani cCasopisi a jinych tiskovin
a spolupraci s kontrolnimi  orgdny a spotfebitelskymi organizacemi. Priority jsou
zajiStovany podporou ¢innosti nevladnich spotiebitelskych organizaci, hlavné ve finanéni
podpoie projektl, které jsou zaméfeny na vzdélavaci a poradenskou cCinnost. Finanéni
podpora je navrhovana v roce 2014 na 19 milioni korun ¢eskych. Posledni prioritou je

zamé&feni se na oblast telekomunika¢nich sluzeb ve prospéch spotiebiteli. [26]

U vzdélavani v oblasti Zivotniho prostiedi se jednd 0 odpové&dnost ke vztahu
k Zivotnimu prostiedi a socialnim dopadim spotieby. Zavedena opatieni se tykaji
komplexniho systému vzdélavani pracovnikl, zavedeni environmentalni politiky,
minimalizovani negativnich vlivi na zivotni prostfedi, prosazeni zmény spotieby

Kk environmentalné $etrnéj$im produktim a sluzbam. [26]

Podpora samoregulace je vhodna forma kultivace trzniho prostiedi. Napomaha ke
spravnému konkuren¢nimu prostiedi, na které se vaze prospéch spotiebitele i podnikatele.
Pro definovani cili je podminkou dialog mezi spotiebiteli a vefejnymi institucemi.
Zajisténi priorit se tyka podpory rozvoje dialogu mezi jiZz zminénymi stranami vztahl
a dale mezi vefejnou spravou, prodavajicimi a zapojenim spotiebitelskych organizaci do

mezinarodni spoluprace. [26]

Zvyseni ucinnosti dozoru na trhu se tyka kvalitni a odpovidajici spotiebitelské
legislativy, kterd stanovuje prava zakaznikd a povinnosti prodavajicich. Je dilezité, aby se
legislativa tykala kazdodenniho zivota zdkaznika a pii poruSeni mohli spotiebitelé vymahat

sva prava. Tato politika je opatfena uCinnym neustadlym dozorem nad trhem a nésledné
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probihd pribézné hodnoceni efektivnosti finan¢nich a lidskych zdroji. DalsSim bodem je

spoluprace na mezinarodni Grovni, kde je pouzivan jednotny postup dozoru nad trhem. [26]

Posileni vymahatelnosti prava plsobi v oblasti feSeni sporti bez piitomnosti
soudu. Poskytne se doporuceni ¢i forma rozhod¢iho fizeni. Priority jsou obstarany
pokracovanim projektu, ktery se tyka mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporil
a soucCasné¢ pripravou souvisejicich pravnich ptedpisi. Druhou prioritou je podpora

a rozvoj &innosti Evropského spotiebitelského centra v Ceské republice. [26]

Zhodnoceni stavajiciho stavu:

Hodnoceni bylo vypracovano za obdobi poslednich 4 let, které souvisi s piijetim
evropskych dokumentt, které se promitly do narodnich podminek Ceské republiky, jde
hlavné o0zménu cild aukold. Soucinnost s podnikatelskymi subjekty, evropska
I mezinarodni spoluprace, legislativni i nelegislativni opatfeni Vv oblasti pusobeni
nevladnich spotiebitelskych organizaci, vSechny tyto skute¢nosti a mnohé dalsi byly
zahrnuty do zhodnoceni stavu. SWOT analyza byla vyhotovena na zaklad¢ hodnoceni,
jejim cilem je nastinit oblasti ¢innosti, kam by bylo nejlep$i nasmérovat navrh priorit.

SWOT analyza je ptehledné zpracovana do Tab. ¢. 1 a Tab. ¢. 2 [26]
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Tab. & 1 Swot analyza stavu ochrany spotiebitele v CR: Silné a slabé stranky

SILNE STRANKY

Kompatibilita pravni apravy s pravem
Evropskych spolecenstvi.

Zapojeni CR do &innosti evropskych
instituci a systémt.

Cinnost Evropského spotiebitelského centra
pfi feSeni preshrani¢nich problému.

Cinnost Spotiebitelského poradniho vyboru
jako zastupce spotiebitelskych organizaci.

Piekonani roztiiSténosti a prekryvani
kompetenci U dozorovych organi
pusobicich na trhu.

Finan¢ni podpora ¢innosti spotiebitelskych
organizaci ze strany statu.

Zvyseny vliv spotiebitelskych organizaci,
zapojeni do mezindrodnich organizaci.

Podpora alternativni cesté feSeni
spotiebitelskych spord.

SLABE STRANKY

Nizky pocet ¢lent spottebitelskych
organizaci — nedostate¢né kapacity.

Nedostatecna znalost pravnich pfedpisi ze
strany spotiebiteld.

Uroveti kultivovanosti podnikatelského
prostiedi mezi podnikateli a spotiebiteli.

Pravni ochrana v oblasti sluzeb, pti prodeji
zboZi a sluzeb s vyuZzitim novych forem
prodeje (napft. internetové obchody).

Rozttisténost spotiebitelského hnuti.
Dil¢i data o stavu ochrany spotiebitele na

trhu, dil¢i data 0 fungovani trhu.

Nedofesené viceleté financovani vybranych
projekti realizovanych spotiebitelskych
organizaci.

Zdroj: MPO, Priority spotiebitelské politiky 2011-2014, dostupné z
http://www.mpo.cz/dokument83648.html, vlastni zpracovani
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Tab. & 2 Swot analyza stavu ochrany spotiebitele v CR: P¥ileZitosti a rizika

PRILEZITOSTI

Trvald podpora ¢innosti spotiebitelskych
organizaci véetn¢ finan¢ni podpory.

Podpora zvySeni informovani spotiebitelské
vetejnosti véetné vzdélavani.

Priizkumy informaci 0 spotiebitelich a trhu
jako zdroj informaci 0 spottebitelskych
otazkach a zpétna vazba pro rozhodovani
0 pfijimani opatfeni & zmén stavajici
upravy.

Aktivni sou¢innost pii tvorbé legislativy na
tirovni EU, prosazovani zajmi CR.

Rozsifeni mezinarodni spoluprace v oblasti
dozoru nad trhem, posileni pfeshrani¢ni
spoluprace pii vymahani prava.

Rozsifeni spoluprace s institucemi
Vv jednotlivych Clenskych statech.

Podpora samoregulaénich instrumentt
k ochrané spotiebitele a to ze strany
podnikatelskych subjektt.

Podpora mimosoudniho urovnévani
spotiebitelskych spori.

Posileni spoluprace, koordinace
a sjednoceni kontrolnich postupti.

Zajisténi vyssi arovne bezpecnosti sluzeb.

RIZIKA

Neduvéra spotiebiteltl vV preshrani¢ni formy
prodeje vyrobki a poskytovani sluzeb
vV ramci jednotného trhu EU, nizsi vyuziti
potencialu vnitiniho trhu.

Nedivéra k novym formam obchodovani
(napft. prodej elektronickou cestou ¢i jinou
formou prodeje na dalku)

Zdroj: MPO, Priority spotiebitelské politiky 2011-2014, dostupné z
http://www.mpo.cz/dokument83648.html, vlastni zpracovani
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3.3.3 Finan¢ni arbitr

Finan¢ni arbitr je prostfednikem vlady, ma za ukol zajistit rychlé, bezplatné
a efektivni vyfizovani sporti mezi obcCany a vybranymi finan¢nimi institucemi. Jedna se
0 mimosoudni organ, ktery bezplatné rozhodne spor mezi finanénimi institucemi
a zékazniky, a to na zakladé navrhu spotiebitele. Institut byl v Ceské republice ziizen od
1.1.2003 zakonem ¢. 229/2002 Sb., 0 finan¢nim arbitrovi v rdmci harmonizace s pravem
Evropské unie. Finan¢niho arbitra na navrh ministra financi povétfuje vlada na funkéni
obdobi 5 let. Musi se jednat 0 bezthonnou osobu, plné zptsobilou k pravnim tkonlm,

s dobrou povésti, dostateénou kvalifikaci a zkuSenostmi. [32]

Oblast plisobnosti jsou platebni sluzby, spotiebitelské uveéry, kolektivni
investovani, sménarenska cCinnost azivotni pojisténi. Ptikladem feSenych spori je
napiiklad zneuziti ukradené platebni karty k vybéru z bankomatu, nevydani hotovosti
bankomatem, chybné zadané ¢islo uctu pii prevodu do zahranici, nespravné uvedeni

obc¢ana v registru dluzniki, poslani penéz na nespravny ucet apod. [10]

3.3.4 Ceska obchodni inspekce

Ceska obchodni inspekce spadd jako organ pod statni spravu, je piimym
podiizenym Ministerstva primyslu a obchodu CR, které jmenuje ustfedniho feditele. Jeji
innost byla ustanovena zdkonem &. 64/1986 Sb., 0 Ceské obchodni inspekci. Pod
ustfednim inspektoratem funguji podfizené inspektoraty, které sidli v krajskych méstech.
Jedna se 0 dozor¢i a kontrolni organ, ktery se specializuje na pravnické a fyzické osoby,
které prodavaji nebo dodavaji vyrobky a zbozi na vnitini trh, poskytuji sluzby ¢i vyvijeji
podobnou ¢innost na vnitinim trhu, poskytuji spotiebitelsky Gveér nebo provozuji trznice,

pokud nad nimi neni dohled v kompetenci jiného spravniho tfadu. [28]

Kompetence Ceské obchodni inspekce, co do nich spada aco do nich nepatii, je

uvedeno Vv pravech spotiebitele v podkapitole 3.2.1.
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3.3.5 Statni zemédélska a potravinarska inspekce

Mezi organizacni slozky statu se fadi Statni zeméd¢€lské a potravinaiskd inspekce.

Je ptfimo podiizena Ministerstvu zemédélstvi a jedna se 0 organ statniho dozoru a to hlavné
Vv oblasti zdravotni nezavadnosti, jakosti a spravného oznacovani potravin. Jeji ¢innost 1ze
rozdélit do nékolika casti:

e Kontrolni ¢innost,

e Laboratorni ¢innost,

e Certifika¢ni ¢innost,

e Zahrani¢ni vztahy,

¢ Informacni systém,

e Systém managementu jakosti,

e Souhrnné zpravy,

e Systém rychlého varovani pro potraviny a krmiva.[31]

3.3.6 Spotiebitelsky ombudsman

Spottebitelskym ombudsmanem je oznacovan systém, ktery na zdkladé kontaktnich
mist na zivnostenskych ufadech a jejich spolupréci s nevladnimi neziskovymi institucemi
pomtze oklamanym a zneuzitym spotifebitelim, hlavné seniorim, efektivné, rychle
a bezplatné se dovolat svych spotiebitelskych prav. K nejcastéjSimu typu nekalych praktik
patii pfedvadéci akce. Vyuziva celkem 227 obecnich Zivnostenskych Gfadd ato pomoci
vyplnéni jednoduchého vstupniho formulafe, kterym se zaloZi piipad, ktery dale zpracuje

mistni nevladni neziskova organizace. Ugelem systému je umoznit jednodussi kontrolu

prodejce a to organy statu. [11]
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3.4 Organizace na ochranu spotrebitele

Koncepce spotiebitelské politiky zahrnuje ipodporu rozvijeni registrovanych
organizaci na ochranu spottebitele. Poradenska pracovisté pomahaji pii feSeni problému.

K informacim se Ize dostat nejen telefonicky, ale i pies on-line poradnu. [5]
V Ceské republice funguje:

e SdruZeni obrany spoti-ebitelis Ceské republiky,

o Casopis DTEST,

e SdruZeni ¢eskych spotrebitelii,

e Asociace ob¢anskych poraden,

e Obcanské sdruzeni pro bezpe¢nost potravin a ochranu spotiebitele,
e Generation Europe,

e Spotiebitel net,

e SdruZeni obrany spotiebitelit Moravy a Slezska,

e SdruZeni obrany spotfebiteli — Asociace,

e Zapadoceské sdruZeni obrany spotiebitelii, [16]

Na webovych strankach ministerstva pramyslu aobchodu je u jednotlivych
organizaci uvedena osoba, na kterou se spotiebitel mize obranit, spole¢né s telefonnim
¢islem a e-mailovou adresou. Kontakty na jednotlivé organizace jsou umistény v piiloze ¢.
1. [16]

3.4.1 SdruZeni obrany spotiebitelii Ceské republiky

Tato asociace je nestatni neziskovad organizace, kterd byla zalozena se zdmérem
pomahat spotiebitelim v prosazovani jejich prava. Spotiebitelim pomaha jiz od roku 2003
a to bez naroku na honorat. V Jihomoravském kraji doslo k jejimu zalozeni, jeji piisobnost
vSak byla zahy rozsifena do dalSich kraji a to tak, Ze dnes pomaha spotiebitelim v celé

Ceské republice. [24]
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Pro ziskani efektivni pomoci je nutné, se na asociaci obratit co nejdiive. Jeji ¢innost
je orientovana na problémy s reklamaci, odstoupeni od smlouvy, narok na vraceni
postovného, problémy s predvadécimi akcemi, podomni ¢i pouli¢ni prodej nebo na ndkupy
pies internet, zbozi objednané na zakazku, které neodpovida smlouvé a dale naptiklad

informuje o zpisobu, jak se obratit na dozorové organy. [24]

Dalsi ¢innosti je osobni, telefonické a internetové pravni poradenstvi. Asociace se
de€li na pracovni skupiny, které maji na starosti specifickou oblast jako je naptiklad obuv
a obleceni, cestovni ruch, potraviny a zdravi, telekomunikace, finance. Potada skoleni pro
podnikatele, pfipravuje brozury a letdky, spolupracuje s dozorovymi organy a dalSimi

organizacemi. [24]

3.4.2 Casopis DTEST

Casopis DTEST srovnava testy vybranych vyrobki, informuje o0 pravech
a povinnostech a o zménach zakonu, které stouto ochranou piimo souvisi, informuje
0 postupu pii reklamaci. V Casopise si lze preCist iinformace o zdravé vyzive, které
vyrobky jsou ocenény znackou CzechMade, piehled sdruzeni ikontaktd na jednotlivé

konzultanty a dalsi zajimavé informace. Jedna 0 jediny odborny ¢asopis v této oblasti. [5]

Heslo této organizace zni: “Pomahame chranit zdravi Vas i Vasich blizkych”, a to
objektivne, nezavisle a bez reklam. Vi co je dobré, jelikoz sleduje kvalitu zbozi na trhu jiz
od roku 1992. O kvalité¢ nerozhoduje cena ani znama znacka. Jsou jedinou organizaci,
kterd vydava nezavislé testy, a to bez publikace reklamy. Za 20 let otestovali pies 15 000
vyrobkll a odhalili 550 téch, které ohrozuji zdravi. Testuji se oblasti auto + doprava, déti,
domacnost, obraz + zvuk, telefony + pocitace, sport + hobby, zdravi + kosmetika, jidlo +

piti a pravo + finance. [9]

3.4.3 Asociace ob¢anskych poraden

Roku 1997 vzniklo Sdruzeni pro vybudovani ob¢anskych poraden a 0 rok pozdéji
zménilo sviij ndzev na Asociaci ob&anskych poraden. Po celé Ceské republice je umisténo
37 obcanskych poraden, déle se v CR nachazeji deta§ovana pracoviité a kontaktni mista,

celkem v po¢tu 74 mist, které maji za ukol roén¢ odpovédét na téméf 70 tisic dotazi. [23]
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Poradna poskytuje nezavislé, nestranné, odborné a bezplatné socialné¢ odborné
poradenstvi. Jeji ¢innost zahrnuje 18 pravnich oblasti, soucasti je upozornovani statnich
organl na slabiny V legislativé a na nefeSeni problému obcani. Do oblasti jsou zahrnuty
socialni davky, socidlni pomoc, pojisténi, pracovné pravni vztahy a zaméstnanost, finan¢ni
a rozpoctova problematika, ochrana spotiebitele, pravo Zivotniho prostfedi, pravni systém
EU a dalsi. [23]

3.4.4 Evropské spotrebitelské centrum

Zajimavou organizaci, ktera funguje na tizemi Ceské republiky a neni v kompetenci
stitu ani spotiebitelskych sdruzeni, je Evropské spotiebitelské centrum. Sidli v Ceské
republice v Praze ato v sidle Ceské obchodni inspekce, ktera je jeji hostujici organizaci,
nachdzi se na adrese Stépanska 15 v &asti Prahy 2. Poskytuje informace o pravech
a bezplatnou pomoc ve sporech s obchodniky z jinych zemi Evropské unie. Sit’ evropskych

spotiebitelskych center je po celé Evropské unii. [15, 17]
Sit’ evropskych spoti‘ebitelskych center

Centra jsou rozmisténa po celé Evropé, sidla téchto spotiebitelskych organizaci se
nachazi ve ngcarsku, Belgii, Kypru, Dansku, Estonsku, Finsku, Francii, Némecku, Recku,
Mad’arsku, Islandu, Irsku, LotySsku, Litvé, Lucembursku, Malté, Nizozemsku, Norsku,
Polsku, Portugalsku, Slovensku, Slovinsku, Spanélsku, Svédsku a Velké Britanii. Evropska

unie ma se svymi ¢lenskymi staty téméf puil miliardy spotiebiteld. [7, 17]

S evropskymi spotiebitelskymi centry tUzce souvisi Evropskd komise ato
v souvislosti s ochranou osobnich udaju a tim, ze toto centrum spolufinancuje. Evropska
komise fesi otazku zlepSeni zivota spotiebitelli Evropské unie, jedna se 0 jeden z jejich

strategickych cilt. [22, 27]

Soucasti cili je pifiprava navrhtt zdkonodarnych opatfeni azahrnuti ochrany
spotiebitele do politik EU. Zajistuje zapojeni zastupct do rozhodovacich ¢innosti. Dilezita
je stejna troven ochrany pro obcany ve vSech Clenskych statech. Mezi zasadni body

politiky ochrany spotiebitele se zafazuje rovnopravnost astejnd odpovédnost vSech
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ucastniki trhu. Spotfebitel miize nakupovat po celém tzemi Evropské unie bez jakychkoli

bariér. [22]

Evropska komise vytvotila Deset zakladnich pravidel, které maji za ukol seznamit
spotiebitele s jejich pravy, které se tykaji ochrany spotiebitele. Deset pravidel je prehledné

vypsano do nasledujici tabulky a to jak v originalnim nazvu, tak v piekladu. [2]

Tab. ¢. 3 Ten Basic Principles (Deset zakladnich pravidel)

1. Buy what you want, where you .
y y y 1. Nakupujte, co chcete, kde chcete.
want.
2. If it doesn 't work, send it back. 2. Pokud je zbozi vadné, vrat'te ho.
3. High safety standards for food and 3. Vysoka troven bezpeénosti potravin
other consumer goods. a spotiebniho zbozi.
4. Know what you are eating. 4. Informujte se o tom, co jite.
5. Contracts should be fair to 5. Smlouvy museji byt Cestné vuci
consumers. zékaznikm.
6. Sometimes consumers can change 6. Spotiebitelé mohou nékdy ménit sva
their mind. rozhodnuti.
7. Making it easier to compare prices. 7. Moznost jednodussiho porovnani cen.
8. Consumer should not be misled. 8. Spotiebitelé by neméli byt klamani.
9. Protection while you are on :
) y 9. Ochrana spottebitele béhem dovolené.
holiday.
10. Effective redress for cross-border 10. U¢inné urovnavani preshraniénich
disputes. spord.

Zdroj: Consumer Protection European Union 2014, dostupné z:
http://ns.is/sites/default/files/10basicprinsciplesen.pdf, vlastni zpracovani
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4 INFORMOVANOST ZAKAZNIiKA O OCHRANE
SPOTREBITELE

Pro vypracovani praktické c¢asti této diplomové prace byla zvolena metoda
dotaznikového Setfeni. Dotaznikové Setieni bylo zaméfeno na zjiSténi urovné
informovanosti zakaznikii v oblasti ochrany spotiebitele ato na tzemi Ceské republiky.
Vlastni Setfeni umoznilo pomoci elektronického dotazovani ziskat celkovy pohled na

problematiku a to na zaklad¢ ziskanych primarnich dat od respondentd.

Cilem bylo zjistit, jestli jsou zdkaznici dostatecné¢ informovani V zékladnich
otazkach souvisejicich S ndkupem zbozi, jestli se orientuji Vv zdkladni pravni Upravé
V nejnovEj$im znéni, a jsou-li si védomi svych spotiebitelskych prav av piipadé jejich

poruseni védi, na koho se obratit, aby je mohli uplatnit.

Pted vyhodnocenim vysledkii vlastniho Setfeni byly na zéklad€ teoretickych
poznatkt vytyCeny CEtyfi piedpoklady, u kterych nasledné doslo, v souvislosti se zjisténymi
udaji konkrétnich otazek dotazniku K jejich potvrzeni nebo zamitnuti. V navazujici ¢asti
byly zpracovany informace ziskané od respondentii, které byly interpretovany a piehledné

znazornény pomoci grafického nebo tabulkového zobrazeni.

Po posouzeni ptedpokladi nasledovalo celkové shrnuti vysledkd. Dotaznikové
Setfeni poslouzilo zaroven jako podklad pro navrhy na zlepSeni, které by mohly v oblasti
ochrany spotiebitele pomoci, coz by vedlo k celkovému zvySeni informovanosti vefejnosti
ato nejen 0 zmeénach, které se uskuteéni v pravni Gpravé, ale i v prohloubeni védomosti

V pozadovaném oboru.
Predpoklady
Na zakladé zpracované teorie byly ptedbézné stanoveny nasledujici piedpoklady:

e Predpoklad ¢. 1: Vice nez 60% dotazanych bude mit piehled 0 zékladni

pravni Gpravé ochrany spotiebitele.
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e Predpoklad ¢. 2: Vice nez 50 % dotazanych bude znat alespont 2 statni
instituce a 1 spotiebitelskou organizaci, které mohou spotiebitelim pomaoci

k dosazeni jejich spotiebitelského prava.

e Predpoklad ¢. 3: Vice nez 50% respondentii zna povinnosti prodavajiciho

v souvislosti s nakupem zbozi.

e Predpoklad ¢. 4: Zakaznici jsou velmi dobie obeznameni se zakladnimi
informacemi, které se tykaji ndkupu zbozi. Spravnost odpovédi se

predpoklada az 70%.

Dotaznikové Setieni

Dotaznikové Setfeni bylo provedeno v obdobi od 20.11.2014 do 20.12.2014.
Vyplilovani dotaznikii probihalo elektronicky pies webovou stranku vyplnto.cz, ktera je
dostupna na adrese http://www.vyplnto.cz/. Dotaznik byl rozsiten zvefejnénim na profilu
socialni sit€¢ Facebook.com, umistén do riznych skupin na této strance, rozesldn mezi
pratele a znamé pomoci emailové adresy. N&kolik znamych bylo pozadano 0 zajiSténi
dalsich respondentli z jejich pratel ¢i rodiny. Respondenti se pomoci ptimého odkazu

dostali na stranku, kde byl dotaznik online k zobrazeni a vyplnéni.

Elektronicka forma dotaznikii byla zvolena kvili relativné rychlé odezvé velkého
poctu respondentd. Velkou roli pfi vybéru tohoto zptisobu dotazovani hraly témét nulové
naklady na ziskani informaci. Elektronické vyplnéni je formou dobrovolné ucasti na
vyzkumu, kdo nechtél dotaznik po kliknuti na odkazovanou stranku vyplnit, neucinil tak.
Diky této skuteCnosti, byla néavratnost dotaznikii po otevieni odkazu pouhych 56%.

Procento vyjadiuje podil vyplnénych ku zobrazenym dotaznikm.

Pro zajiSténi starSi vékoveé kategorie 51 a vice let bylo n€kolik dotaznikl vytiSténo
a osobn¢ rozdano mezi respondenty. Bylo tak ucinéno po zjisténi, Ze starSi vékova

kategorie byla v online dotazniku zastoupena pouhymi 7% na celkovém poctu dotazanych.

Primérna doba elektronického vypliovani dotazniku byla pét minut a dvanact
vtefin, celkova prumérna doba ato nejen v piipadé elektronického, ale iosobniho

vypliovani byla vy¢islena mezi 5-6 minutami.
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Struktura dotazniku

Dotaznik obsahoval celkem 21 otazek, z toho:

e 3otazky byly zaméteny na piehled respondentii 0 zdkladni pravni upraveé

ochrany spotiebitele,

e 6 otazek se zabyvalo organizacemi na ochranu spotiebitele, zda ma zdkaznik
ptehled o jejich fungovani a ¢innosti,

e b5Sotazek se vénovalo informovanosti spotiebitele 0 zakladnich pravech

a povinnostech prodavajiciho a zakaznika v souvislosti s nakupem zbozi,

e 4 otazky ovétovaly znalosti zakaznikt 0 zakladnich informacich v souvislosti

S nakupem zboZzi,

e 3 otazky sledovaly kategorie respondentt.

Za kategorie, které rozdélovaly respondenty do skupin podle ur¢itych specifik, byly
zvoleny pohlavi, vék a dosaZené vzdélani. Informace o jednotlivych kategoriich jsou

uvedeny v ¢asti struktury respondentti na nasledujici strané.
Souhrnné Ize fici, ze dotaznik byl zkomponovan do péti ¢asti.
Typy otazek v dotazniku

e 2 oteviené,
e 1 polooteviena,

e 18 uzavienych.

Dotaznik byl sestaven ze dvou otevienych otazek, z jedné polooteviené otdzky
az osmnacti uzavienych otazek. U otazky otevieného typu mohl respondent uvést
libovolnou odpovéd dle svého minéni. U polooteviené otdzky bylo mozné zvolit
z uvedenych odpovédi, vypsat svoji vlastni odpovéd nebo tyto 2 druhy odpovédi

zkombinovat.

Uzaviené otazky mély jednu nebo vice spravnych odpovédi. U vice spravnych

moznosti byla kazda odpovéd’ vyhodnocena zvlast ato k celkovému poctu respondenttl.
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Z tohoto ditvodu se soucet procent nerovna celku 100% nebo jedné. Zobrazené procento
vyjadiuje, kolik procent respondentii z jejich celkového poctu zaSkrtlo konkrétni danou

odpoveéd'. [1]
Dotaznik je k nahlédnuti v piiloze ¢. 2.

Struktura respondentu

Dotaznikového Setieni se zucastnilo 201 respondentli. Respondenti byli rozdéleni

do nékolika kategorii a to podle:

e Pohlavi,
e Véku,

e DosazZeného stupné vzdélani.

Na otazky v dotazniku odpovédélo celkem 111 Zen, coz Cinilo 55%, a 90 muzu,
ktefi se podileli 45% na celkovém poctu vyplnénych dotaznikt. Uvedené podily byly
zaneseny do Grafu ¢. 1 a Tab. ¢. 4.

Graf ¢. 1 Pohlavi:

m Zeny

B Muzi

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

VEk respondentil byl roz¢lenén do tii kategorii. Do 25 let vyplnilo dotaznik 42%
dotazanych, 26 — 50 let 38% a ve veéku 51 a vice se podatilo ziskat 20% respondenti, viz

Tab. €. 4, grafické zobrazeni je umisténo Vv ptiloze €. 3.
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Tab. ¢. 4 SloZeni respondentii dle véku

Vék Zeny Muzi Celkem
Do 25 let 53 31 84
26-50 let 41 35 76
51+ 17 24 41
Celkem 111 90 201

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

Za dalsi kategorii byl vybran stupen dosaZené¢ho vzdélani. 51% dotdzanych
dokoncilo vysokoSkolské vzdélani, 3% dosdhli vysSiho odborného vzdélani, 44%
vystudovalo stiedni Skolu s maturitou a 2% stfedni s vyuc¢nim listem. Struktura tohoto

¢lenéni je zndzornéna v Grafu €. 2 a tabulkové zobrazeni v piiloze €. 3.

Graf ¢. 2 Dosazené vzdélani

2%

B Stredni s vyucnim listem
B Stfedni s maturitou
51% H Vyssiodborné

1 Vysokoskolske

3%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
Z Grafu ¢. 2je zfejmé, ze mezi dotazanymi nebyli zastoupeny vSechny stupné

dosaZeného vzdélani. Odpovédi od respondentli se zdkladnim vzdélanim nebyly ziskany,

jelikoz v okruhu, vkterém byl dotaznik Sifen, nebyli pfitomni. | pfesto z Grafu ¢.
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2azTab. ¢. 4 vyplyva, ze struktura respondentti podle pohlavi, véku a dosazeného stupné

vzdélani byla rozmanita, coz vedlo ke zjisténi objektivnich vysledki.

4.1 Vysledky diplomové prace

Vyhodnoceni vysledkli dotaznikového Setfeni bylo rozvrzeno do Ctyf Casti, které
kopiruji specifickou oblast ochrany spotiebitele. Na zaklad¢ struktury dotazniku byly Casti
rozdéleny na pravni Upravu ochrany spotiebitele, statni instituce a spotiebitelské
organizace, zakladni prava zakaznika a povinnosti prodavajiciho a zékladni informace

v souvislosti s nakupem zbozi.

Primarni data ziskand od vybraného vzorku respondentii byla sumarizovana,
vysledky byly vyhodnoceny a okomentovany anasledné doSlo pro jejich piehledné
znazornéni ke grafickému nebo tabulkovému zobrazeni, které bylo umisténo pod

komentatem vysledkli danych otazek.

4.1.1 Pravni uprava ochrany spotrebitele

Prvni ¢ast dotazniku, kterd se skladala ze tii otazek, byla zamétfena na piehled
respondentti 0 zakladni pravni upravé ochrany spotiebitele. Zabyvala se tim, které zakony,
ve znéni pozd¢jsich platnych pravnich predpist, ochranu spotiebitele upravuji, ve kterych

1ze nalézt feSeni ptipadného sporu.

e Otazka ¢. 1: Nejdulezitéisi zakladni pravni uprava ochrany spotiebitele vychazi ze

zékona:

Zakladni pravni uprava ochrany spotiebitele vychazi ze zakona ¢. 634/1992 Sb.,
0 ochrané spotiebitele. U prvni otazky odpovédelo pouhych 47% spravnou odpoveéd a to

I pfes skute¢nost, ze 1ze spravnou moznost zformulovat piimo ze zadani otazky. Az 18%

vvvvvv

vvvvvv
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Mezi chybnou odpovédi se objevil obchodni zdkonik a Listina zakladnich prav
a svobod. Vice nez Ctvrtina respondentti uvedla jako svoji odpoveéd “Nevim” nebo byla

otazka proskrtnuta nebo na ni nebylo zodpovézeno. Vysledky byly zaneseny do Grafu €. 3.

wewrs

Graf ¢. 3 Nejdiilezitéjsi zakladni pravni uprava ochrany spotiebitele vychazi ze
zakona:

B Zékon o ochrané spotfebitele

B Obcansky zdkonik

B Obchodni zakonik

W Listina zakladnich prav a svobod

L Nevim

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

e Otazka ¢. 2: Zakladni pravni uprava ochrany spottebitele vychazi také z:

Otazka ¢. 2 byla sméfovana na druhy nejdilezitéjsi zakon zékladni pravni upravy
ochrany spotiebitele. Jako jedna z moznosti byl uveden obchodni zékonik, ktery ke dni
1.1.2014 pozbyl platnosti. V navaznosti na neplatnost obchodniho zakoniku i v ptipadé
nevédomosti spravné odpovédi, mohl respondent na zakladé piehledu o legislativé v CR

urcit, ktera ze dvou uvedenych odpovédi je mylna.

134 respondentti oznacilo jako svoji volbu ob¢ansky zakonik, coz ptredstavuje 67%
a u zbylych 33% respondenttl vyslo najevo, Ze nemaji prehled o novelizaci zakont Ceské

republiky a méli by si doplnit chybé&jici znalosti.
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Graf ¢. 4 Zakladni pravni uprava ochrany spotiebitele vychazi také z:

B Obcansky zdkonik

H Obchodni zékonik

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

e Otazka ¢&. 3: Mezi dalsi zdkony, které fe$i ochranu spottebitele, patii:

Ukolem tieti otazky bylo prozkoumat detailngjsi védomosti 0 zdkonech, které fesi
specifickou &ast ochrany spotiebitele. Zakon 0 cenach, zdkon 0 Ceské obchodni inspekci,
zakon 0 obecné bezpecnosti vyrobkil a zdkon 0 technickych pozadavcich na vyrobky,

vSechna vyjmenovana legislativa méla byt oznac¢ena.

Mezi nejéast&jsi odpovédi, na které se shodlo 54%, byl uveden zakon 0 Ceské
obchodni inspekci. Vysledek bylo mozné predpokladat, jelikoz média v nepravidelném
intervalu informuji o fungovani a &innostech Ceské obchodni inspekce. Ostatni otazky
dosahly relativné nizkého procentudlniho ohodnoceni. Zakon 0 obecné bezpecnosti
vyrobkid vybralo 48% respondenti, variantu zdkona 0 technickych pozadavcich 31%. Na
poslednim misté se S29% umistil zakon o cenach. Grafické zobrazeni bylo realizovano

Grafem ¢. 5, ktery se nachazi na nasledujici strané.
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Graf ¢. 5 Mezi dalSi zakony, které iesi ochranu spotiebitele, patri:

29%
Zakon o cenach

y 54%
Zakon o Ceské ohchodni inspekci

. . ; . X 48%
Zakon o obecné bezpecnosti vyrobku

0,
Zakon o technickych pozadavcich 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

4.1.2 Statni instituce a spotiebitelské organizace

Druhd c¢ast dotazniku zahrnovala celkem Sest otazek, které se zabyvaly
organizacemi na ochranu spotiebitele a institucemi, které ma ve své kompetenci stat. Bylo
zjistovano, zda se respondent setkal S porusenim jeho prava jako spotiebitele, zdali se
V tomto pfipad€ obratil na n€kterou ze spotiebitelskych organizaci a jestli ma ptehled
o fungovéni a ¢innostech Ceské obchodni inspekce a co se naopak do ¢innosti této statni

instituce nezahrnuje.

e Otazka ¢. 4: Setkali jste se osobné S poruSenim Vas$ich prav jako spottebitele?

U prvni otazky druhé ¢asti 76% dotazanych zaskrtlo negativni odpovéd’. Byli toho
nazoru, Ze se Sporusenim jejich prav jako spotiebitele nesetkali. Neceld ctvrtina
z celkového poctu ato 24% melo S poruSenim jejich prav vlastni zkuSenost. Je otazkou
kolik respondenti se s poruSenim jejich prav setkalo, ale nejsou si této skute¢nosti védomi.

Graficky nahled na vysledek ¢tvrté otazky byl zobrazen na Grafu ¢. 6.
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Graf ¢. 6 Setkali jste se osobné s porusovanim Vasich prav jako spotiebitele?

B Ano

B Ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

e Otazka &. 5: Vite, jakd statni instituce Vam muze pomoci K dosazeni Vaseho prava

jako spotiebitele?

Za statni instituce, které mohou pomoci V pfipadé, kdy se spotiebitel nachazi
v citlivé situaci, jsou povazovany: Ceska obchodni inspekce, Statni potravinaiska

a zemédelska inspekce, Ministerstvo pramyslu a obchodu a spotiebitelsky ombudsman.

Jako nejvice znama statni instituce Vramci zadaného dotazniku byla s89%
vyhodnocena Ceské obchodni inspekce. Velkou roli v tomto piipadg jist& hrala medializace
jeji Cinnosti, at’ uz prostfednictvim ¢lankd na internetovych strdnkach nebo v podobé
zpravy V televiznich novindch. O 38 % méné ziskala Statni potravinaiskd a zemédelska
inspekce, je v povédomi respondentt v podilu 51%. Medializace jeji ¢innosti funguje na
stejném principu jako u Ceské obchodni inspekce, ipfesto dosahla 0 vice jak tietinu
procent respondenti méné. Ke spotiebitelskému ombudsmanovi by si pro radu zaslo
pouhych 19%. Ministerstvo financi, které se nezabyva touto oblasti, zvolila pouha 2%. Se
stejnym vysledkem V hodnoceni dopadlo Ministerstvo spravedlnosti. Ptrekvapujicim

vysledkem bylo pouhych 8% u Ministerstva primyslu a obchodu.
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Graf ¢. 7 Vite, jaka statni instituce Vam muzZe pomoci k dosaZeni Vaseho prava jako
spotiebitele?

Ceska obchodni inspekce 89%
Statni potravinarska a zemeédélska inspekce
Ministerstvo financi

Ministerstvo pramyslu a obchodu

Ministerstvo spravedInosti

Spotrebitelsky ombudsman 19%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

e Otizka & 6: Mate piehled o0 tom, v jakém piipadé je mozné se obratit na Ceskou

obchodni inspekci?

Na Ceskou obchodni inspekci je mozné se obratit v piipadé chybného Giétovani,
v situaci, kdy chybi informace 0 materidlu nebo slozeni, jestlize spotiebitel zjisti, ze
vyrobek neni bezpecny aza okolnosti nevyfizeni reklamacniho fizeni v dohodnutém

terminu, ktery byl ur¢en prodejcem.

Nejvice se respondenti piiklanéli k tomu, ¢ se na Ceskou obchodni inspekci
mohou obratit v ptipad€, kdy vyrobek neni bezpecny. Na této varianté se shodlo az 79%
z celkového poctu respondentll. Nebezpecnému vyrobku konkurovala moznost s chybgjici
informaci 0 materialu nebo slozeni, kterou zodpoveédélo 0 5% méné a to 74% dotazanych.
V situaci, kdy by doslo k nevyfizeni reklamace v dohodnutém terminu, by se na inspekci
obratilo 59% a za ptredpokladu chybného uctovani pouhych 37%. Je zajimavé, ze chybné
uctovani obsadilo posledni misto, jelikoz se jedna 0 zélezitost, kterd je prodejcem feSena
nejcastéji, prikladem mulZze byt chybné nauctované zbozi v supermarketu. Vysledky byly

znazornény pomoci Grafu ¢. 8.
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Graf & 8 Mate piehled o tom, v jakém piipadé je moZné se obratit na Ceskou
obchodni inspekci?

37%
Chybné uctovani

74%
Chybiinformace o materidlu, sloZeni

. i L 79%
Vyrohek neni bezpecny

59%
Nevyfizenireklamace v dohodnutém terminu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

e Otéazka & 7: Mate piehled 0 tom, co neni v kompetenci Ceské obchodni inspekce?

V otazce bylo zdiraznéno slovo “neni”, aby byl na prvni pohled zfejmy smysl
otazky. Sedma otazka se opirala 0 hlubsi znalosti respondentd, proto bylo mozné
predpokladat, ze vysledné ohodnoceni bude na nizké urovni. VSechny odpovédi viz Graf €.
9 byly spravné. Respondenti byli z 35 % toho nazoru, ze do kompetenci statni instituce
nepatii tvorba a struktura energii. Jakost potravinaiskych, zemédélskych a tabakovych

vyrobkl byla s 12% nejméné zaSkrtdvanou odpovédi.

Graf & 9 Mate piehled 0 tom, co neni v kompetenci Ceské obchodni inspekce?

Jakost potravinafskych, 12%
zemédélskych a tabdkovych vyrobki

Uctovani vysokych poplatk a arokd 29%
z poskytnuté pujcky

Nesouhlas s roztctovanim nakladd 25%
tykajicich se bydleni

. 35%
Tvorbaa struktura cen energii

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
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e Otazka ¢. 8: O kterych organizacich na ochranu spotiebitele jste slySeli?

Casopis DTEST byl shledan jako nejznaméjsi spotiebitelsk4 organizace, uvedlo ho
az 83% respondentil. O ¢innosti ¢asopisu informuje napiiklad webova stranka seznam.cz,
kterda Vv nepravidelnych intervalech zvetejiiuje odkaz, ktery je zaméfen na nékterou
z ¢innosti Casopisu. V odkazu je umisténo video, které se vénuje nejCastéji testovani
zvoleného produktu. Se 48% se umistilo jako druhé SdruZeni obrany spotiebitelii Ceské
republiky. Nejméné odpoveédi obdrzela Asociace obCanskych poraden, Generation Europe
a Spotiebitel net. Jeden respondent vypsal do kolonky pro jinou odpovéd’, Ze neslysel

0 z4dném z uvedenych sdruzeni.

Graf ¢. 10 O kterych organizacich na ochranu spotrebitele jste slySeli?

Asociace obcanskych poraden 3%
Casopis DTEST 83%
Generation Europe 3%
Ob¢anské sdruzeni pro bezpec¢nost potravin 27%
Sdruzeni obrany spotiebiteld CR 48%
Spotiebitel net 8%
Sdruzeni ¢eskych spotiebiteld 25%
Jiné '1%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

e Otazka &. 9: Obratili jste se osobné na spotiebitelskou organizaci?

Vysledky devaté otdzky ukdzaly, ze se pouhd 2% respondentii na nékterou ze
spotiebitelskych organizaci obratilo, zatimco celych 98% nem¢lo s touto zalezitosti osobni
zkuSenosti. V dneSni uspéchané dobé, kdy spotiebitel vybird z riznych variant feSeni pii
poruseni spotiebitelskych prav, vétSina respondentti zvoli moznost, kterd neni Casoveé
narocna. Jestlize se nejednd 0 zasadni zélezitost, je jednodussi ji pfejit a nefesit, nez ztratit
¢as nad né¢im, co nepfinese zadny uzitek. Grafické zndzornéni jasné zobrazilo, ktera

odpoveéd prevladala.
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Graf ¢. 11 Obratili jste se osobné na spotiebitelskou organizaci?

2%

B Ano

B Ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

4.1.3 Zakladni prava zakaznika a povinnosti prodavajiciho

Tteti Cast dotaznikového Setfeni se vénovala pomoci péti otdzek informovanosti
spotiebitele 0 zakladnich pravech zakaznika a povinnostech prodavajiciho. Zakladni prava
spotiebitele byly zjiStovany v souvislosti s nakupem zbozi, dale byla polozena otazka
tykajici se deseti zakladnich pravidel zdkaznika v ramci Evropské unie. Navazuje cast
s povinnostmi prodavajiciho ato o zakladnich povinnostech a 0 informa¢ni povinnosti

prodavajiciho v oblasti ochrany spotiebitele.

e Otazka & 10: Zakladni prava spotiebitele v souvislosti s ndkupem zboZi jsou:

Za zakladni pravo spotiebitele v souvislosti s nakupem zbozi se povazuje pravo
vznést dotaz prodavajicimu, pravo podat stiznost apravo reklamovat zbozi. Pravo
reklamovat zboZi bylo zvoleno 89% respondentli. Za zakladni pravo spotiebitele
povazovalo 57% dotazanych, pravo vznést dotaz prodévajicimu, anejméné odpovédi

ziskalo pravo podat stiznost a to pouhych 37%.
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Graf ¢. 12 Zakladni prava spotiebitele v souvislosti s naAkupem zboZi jsou:

57%
Pravovznést dotaz proddvajicimu

. . 37%
Pravo podat stiznost

89%
Pravoreklamovat zbozi

0% 50% 100%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

e QOtazka ¢. 11: Ma spotfebitel pravo na ukazku kupovaného vyrobku?

Spravna byla pouze jedna odpovéd’ a to ta, ve které ma spotiebitel pravo na ukazku
vyrobku pokazdé, kdy oto pozada. Spravnou variantu uvedlo 64%, 35% dotazanych
vybralo za nespravnou odpovéd’ moznost “Ano, vzdy” a pouhé 1% “Ne”. Varianta “Ano,
vzdy” mohla byt pro respondenty matouci, po precteni druhé moznosti odpovédi, by
respondentim mélo byt jasné, jak je odpoveéd myslena. “Ano, vzdy” by Vv tomto ptipadé

znamenalo ukazku pokazdé a to bez vyzvani zakaznika.

Graf ¢. 13 Ma spoti‘ebitel pravo na ukazku kupovaného vyrobku?

1%

W Ano, vzdy

H Ano, pokazdé, kdy o to
pozada

H Ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
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e Otazka ¢. 12: SlySeli jste 0 “Deseti zakladnich pravidlech” spotiebitele, které byly

vytvorené Evropskou komisi?

O “Deseti zakladnich pravidlech spotiebitele” se dozvédeélo pouhych 7%
dotazanych, zatimco celych 93% 0 nich nikdy neslyselo. U 93% je otazkou, zda vzorek
vybranych respondentd nakupuje Vramci Evropské unie. V pfipadé pocetnéjsiho
zastoupeni téch, kteti v ramci Evropské unie nakoupili a stale nakupuji, by byl jisté pomér

kladnych ku zdpornym odpovédim ve vysSim podilu.

Graf ¢. 14 SlySeli jste 0 “Deseti zakladnich pravidlech” spotrebitele, které byly
vytvorené Evropskou komisi?

H Ano

H Ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

e Otazka €. 13: Zikladni povinnosti prodavajiciho V oblasti ochrany spotiebitele

jsou:

Mezi zékladni povinnosti prodavajiciho V oblasti ochrany spottebitele se fadi
informac¢ni povinnost, zaruka a odpovédnost za vady a vyfizovani reklamaci. Respondenti
se 2 92% domnivali, Ze povinnosti prodavajiciho je informacni povinnost, z 85% zaruka
a odpovédnost za vady a z 67% vyfizovani reklamaci. Povinnosti prodavajiciho z hlediska
pravni upravy ochrany spotiebitele neni pozdravit zakaznika. Tato varianta by mohla byt
zatfazena pouze do kolonky sluSného chovéni. | pfesto povinnost pozdravit zakaznika

tvotila 3% odpovédi.
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Graf ¢. 15 Zakladni povinnosti prodavajiciho v oblasti ochrany spotrebitele jsou:

0,
Informacni povinnost 92%

Zaruka a odpovédnost za vady 85%

VyFizovani reklamaci 67%

Pozdravit zakaznika 3%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

e Otazka ¢. 14: Co se zafazuje mezi informacéni povinnosti prodavajiciho?

Oznaceni vyrobce a zemé puvodu, tdaj 0 materialu ¢i slozeni a informace o cené
patii mezi informacni povinnosti prodavajiciho. Otazka ziskala u kazdé z odpovédi vysoky
podil procent. Na prvnim misté se umistilo oznaceni vyrobce a zemé pivodu s 89%, udaj
0 materialu nebo slozeni tvofil 81% ainformace o cené 74%. Odpovédi bylo mozné

odhadnout i na zakladé pouhé logiky nebo zdravého usudku.

Graf ¢. 16 Co se zarazuje mezi informaéni povinnosti prodavajiciho?

0,
Oznaceni vyrohce a zemé plvodu 89%

. 0,
Udaj o materidlu, slozeni 81%

. T4%
Informace o cené

0% 50% 100%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
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4.1.4 Zakladni informace v souvislosti s nakupem zboZzi

Posledni ctyfi otdzky ovétovaly znalosti zdkaznikd 0 zakladnich informacich
souvisejicich s ndkupem zbozi. Cést se veénovala zékladnim udajim na dokladu
0 zakoupeném zbozi, dalS$i 0 zdkonné zaruce, lhuté pro vyfizeni reklamace prodejcem

a vracenim zbozi, které bylo zakoupené prostiednictvim internetovych stranek.

e Otazka ¢. 15: Jaké zakladni idaje musi byt uvedeny na dokladu 0 zakoupeném
zbozi?

Respondenti u zakladnich udaju, které jsou uvedeny na dokladu 0 zakoupeném
zbozi, odpovidali v riznych obménach a podobnych nazvech, mezi obménami se nejéastéji
vyskytovaly nasledujici udaje:

e ldentifikace prodavajiciho,
e Adresa obchodu,
e Nazev zboizi,
e Pocet kusu,
e Cenabez DPH/s DPH,
e Sazba DPH,
e Datum prodeje.
Ojedinélymi informacemi byly zemé piivodu, udaje 0 sloZeni zbozi, doba zaruky,

podpis, razitko, jméno obsluhy, kod zbozi.

Nejlépe specifikovand odpovéd’ se skladala z ¢asti: datum prodeje zbozi, druh
zboZi, cena zbozi, identifikacni tdaje, jméno a piijmeni nebo nazev nebo obchodni firma,
pfipadné nazev prodavajiciho, jeho identifikacni ¢islo, sidlo nebo misto podnikani,
eviden¢ni ¢islo danového dokladu, zakladni nebo snizend sazba dané. Nejlépe

propracované odpoveédi byly pro ptehlednost promitnuty do nasledujici tabulky.

52



Tab. ¢. 5 Zakladni iidaje na dokladu 0 zakoupeném zbozi

Datum prodeje zbozi — druh zbozi — cena zbozi — identifikacni idaje — jméno
a ptijmeni nebo ndzev nebo obchodni firma — ptipadn€ ndzev prodavajiciho — identifikaéni
¢islo prodavajiciho — sidlo nebo misto podnikani — eviden¢ni Cislo danového dokladu —

zakladni nebo snizena sazba dané.

Cena s DPH — cena bez DPH — datum vystaveni — datum splatnosti — nazev — kus —
cena za kus.

Cena — druh zbozi — po¢et kusti — ICO — adresa spoleénosti — ndzev spolecnosti.

Datum — misto — Gidaje 0 prodavajicim — pfedmét nakupu — ¢astka — zda je s dani ¢i

ne.

Identifikace prodavajiciho — podle povahy zbozi i informace 0 budouci smlouvé

(prodeji zbozi) — nazev zbozi — cena — datum — jméno obsluhy — podpis.

Nadpis dokladu o0 zakoupeném zbozi — inicialy prodejce (popf. nakupujiciho) —
nazev zbozi — cena zbozi — podil DPH — celkova cena a DPH — misto a datum

prodeje/nakupu — ptipadné podpis.

O jaké zbozi se jedna — kdy bylo zakoupeno — cena — DPH — prodejce — misto
prodeje.

Datum — cena — DPH — nazev jednotky — druh zbozi — sazba DPH.

Nazev zbozi — cena — DPH — prodejce — datum — podpis — razitko.

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

e Otazka €. 16: Zakonna zaruka na zbozi trva:

V Ceské republice je zaruka na zbozi v délce dvou let. Sestnactou otdzku bez
problému zodpovédelo 91% dotazanych, 6% se domnivalo, ze je lhita 1 rok a pouhé 3 %

uvedly, ze zakonna zaruka je v dobé tfi let.
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Graf ¢. 17 Zakonna zaruka na zbozi trva:

/
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m1rok

| 2 roky

W 3 roky

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

e Otazka ¢. 17: Lhita pro vyfizeni reklamace prodejcem je ze zakona:

Dle zakona je lhtta pro vytizeni reklamace prodejcem 30 dni. AZ 92% dotazanych
dokazalo vybrat spravnou odpovéd’ a pouhych 8% vybralo chybnou, z toho 5% zvolilo 60
dni a 3% 90 dni.

Graf ¢. 18 Lhiita pro vyrizeni reklamace je ze zdkona:

m30dni
W o0dni
90 dni

Zdroj:vlastni zpracovani, 2015
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e Otazka ¢. 18: Zbozi zakoupené pres internet je mozné vratit do:

Otazka ¢. 18 byla zamé&fena na zjiSténi, jestli respondenti védi, Ze zboZi zakoupené
pres internetové stranky je mozné vratit do 14 dni. Nejvice procent ziskala prvni odpovéd’
a to celych 88, 9% respondentii uvedlo 30 dni a nejmén¢ a to 3% se domnivaly, Ze se jedna

0 60 dni.

Graf ¢. 19 Zbozi zakoupené pi‘es internet je moZné vratit do:

m 14tidni
W 30tidni
60ti dni

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

4.1.5 Predpoklady

V naésledujici casti byly potvrzeny nebo vyvraceny piedbézné stanovené

predpoklady, které byly vytvotrené na zakladé zpracovanych teoretickych vychodisek.

Pravni uprava ochrany spotrebitele

Potvrzeni/zamitnuti piedpokladu ¢. 1:

Piredpoklad €. 1: Vice nez 60% dotazanych bude mit prehled 0 zakladni pravni

upraveé ochrany spotiebitele.

Piedpoklad ¢. 1se vztahoval k prvni ¢asti dotazniku, ktera byla vyhodnocena
v podkapitole 4.1.1. ato konkrétn¢ Kprvni adruhé otazce. Jejich souhrnnym

vyhodnocenim lze konstatovat, Ze povédomi 0 zdkladni pravni upravé ochrany spotiebitele
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nema ani polovina respondentt. Na zékladé¢ této skutecnosti doslo k zamitnuti ptfedpokladu
¢. 1, ato diky prvni otazce, kde byl podil spravnych odpovédi pouhych 47%. Predpoklad
by byl potvrzen pouze v piipadé, kdyby obé& otazky zaroven splnily hranici 60%. Tato
hranice byla piekondna pouze druhou otdzkou, kterd ziskala 0 7% vice, nez byl

ptedpoklad.

Znalost zékont, které tesi konkrétni oblasti ochrany spotiebitele, byla vyhodnocena

na nizké urovni, jelikoz ze ¢tyt zdkont jediny ptresahl hranici 50%.

Statni instituce a spotiebitelské organizace

Potvrzeni/zamitnuti pfedpokladu ¢. 2:

Piedpoklad €. 2: Vice nez 50 % dotazanych bude znat alespon 2 statni instituce
a 1 spottebitelskou organizaci, které mohou spotiebitelim pomoci k dosazeni jejich

spotrebitelského prava.

Po vyhodnoceni druhé casti dotaznikového Setieni ato podkapitoly 4.1.2, bylo
mozné potvrdit druhy ptedpoklad, jelikoz se v tomto piipadé jednalo 0 pravdivé tvrzeni.
K potvrzeni predpokladu se vztahovala patda a osma otizka dotazniku. Ceska obchodni
inspekce prekrocila pozadovanou hranici 039% a Statni zeméd¢lskd a potravinaiska
inspekce 0 pouhé jedno procento splnila zadanou podminku 50%. U spotiebitelskych
organizaci dosdhl hranici pouze €asopis DTEST, doslo k jejimu pfesahu az 0 33%. Obé¢

podminky pfedpokladu byly splnény zaroven.

Celkové zdruhé casti dotaznikového Setfeni vySlo najevo, Ze povédomi
0 spotiebitelskych organizacich je na nizké urovni. Lze piedpokladat, Ze spotiebitelé se na
spotiebitelské organizace neobraceji z divodu neznalosti jejich Cinnosti ¢i dokonce
z neznalosti jich samotnych jako organizacich, které mohou pomoci. Ministerstvo
primyslu a obchodu neni zndmo jako statni instituce na ochranu spotiebitele a povédomi

0 spotiebitelském ombudsmanovi by bylo také tteba zvysit.

Zajimavy je nesoulad u odpovédi tykajici se Ceské obchodni inspekce, kdy jeji
kompetence jsou hodnoceny na vysoké urovni, kdezto s opacnou formulaci otdzky si

respondenti nevédéli rady.
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Zakladni prava a povinnosti prodavajiciho a zakaznika

Potvrzeni/zamitnuti pifedpokladu ¢. 3:

Predpoklad €. 3: Vice nez 50% respondentii zna povinnosti prodavajiciho

v souvislosti s nakupem zbozi.

Predpoklad cCislo 3 byl potvrzen a to na zaklad¢ vysledki tiinacté a ¢étrnacté otazky.
Zakladni povinnost prodavajiciho ve tfech bodech splnila hranici az 67% procent,
dvé z téchto moznosti odpovédi ji presahly o dalSich 18%. Informaéni povinnost dosahuje
vysledkll aZ 74% s nejniz8im vysledkem. Piedpoklad bohaté spliuji obé otazky, hranice

predpokladu by mohla byt zvySena az 0 17%.

U prava spotiebitel ziskalo vysokého ohodnoceni pouze pravo reklamovat zbozi,
ostatni varianty nad touto moznosti zaostavaly. U ukazky kupovanému vyrobku doslo

ziejmé v dusledku neptecteni vSech odpovédi respondentem k mylnému tsudku.

Zakladni informace v souvislosti s nakupem zboZi

Potvrzeni/zamitnuti piedpokladu &. 4:

Predpoklad ¢. 4: Zakaznici jsou velmi dobie obeznameni se zakladnimi

informacemi, které se tykaji nakupu zbozi. Spravnost odpovédi se predpoklada az 70%.

Posledni ¢ast dotaznikového Setfeni dosahovala nejlepSich vysledkt ze vSech casti.
Hranice odpovédi ptesahovaly 80%, 90%. Piedpoklad ¢. 4 byl potvrzen ve vsech otazkach
posledni ¢asti dotazniku. Spotiebitelé védi, jaké zdkladni idaje musi obsahovat doklad
0 zakoupeném zboZi, jaka je zdkonna zaruka na zbozi, jaka je lhlita pro vyfizeni reklamace
prodejci, do kolika dnii je mozné vratit zbozi, které bylo zakoupené pfes internetové

stranky.
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5 SHRNUTI VYSLEDKU A NA’VRHY }“zEéENi
INFORMOVANOSTI ZAKAZNIKA

5.1 Shrnuti vysledkii informovanosti zikaznika

Z vyhodnoceni jednotlivych otazek dotaznikového Setieni je zfejmé, Ze je tieba
provézt opatieni vedouci ke zvySeni informovanosti zakazniki v problematice ochrany
spottebitele. Védomosti respondentti jsou celkoveé na primérné nedostacujici trovni, proto

je nutné ucinit kroky, které povedou k jejich zlepSeni.

Zakladnim nedostatkem ve znalostech dotazanych je naptiklad zdkon 0 ochrané
spotiebitele, ktery zna jen neceld polovina respondentt (viz Otdzka ¢. 1). Na souvisejici
navazujici otdzku tykajici se pravni Upravy ochrany spotiebitele celd tfetina oznacila
obchodni zakonik za svoji volbu odpovédi ato iptes skute¢nost, ze ke dni 1.1.2014
zakonik pozbyl platnosti. Z tohoto divodu lze konstatovat, ze pfesné tfetina dotazanych

nema prehled 0 novelizaci zakont na izemi Ceské republiky.

Dale bylo zjisténo, Ze za zndmou statni instituci lze povazovat pouze Ceskou
obchodni inspekei a Statni zemédé€lskou a potravinaiskou inspekci. Ostatni statni instituce,
kter¢ by mohly spotiebiteli pomoci pii dosaZeni spotiebitelského prava, nejsou mezi
obCany znamy. Za zminku stoji neznalost Ministerstva primyslu a obchodu v souvislosti
s ochranou spotiebitele, ¢innost spotiebitelského ombudsmana v této oblasti si je védoma

pouha pétina respondentd.

Otazka zabyvajici se spottebitelskymi organizacemi piinesla podobné vysledky. Za
nejznaméjs$i organizaci na ochranu spotiebitele byl shledan casopis DTEST anecela
polovina respondentl zagkrtla SdruZeni obrany spotiebiteli CR. Ostatni spotiebitelské
organizace jsou v povédomi obéanti Ceské republiky zaznamenany na velice nizké Girovni.
Z vyhodnoceni druhé c¢asti dotazniku lze vyvodit, zZe spotiebitelé se na statni instituce
a spotiebitelské organizace neobraci z dlivodu neznalosti jejich fungovani a pravomoci,
které mohou ve své pozici uplatnit. Tato skute¢nost by méla byt dalS§i pohnutkou

k realizovani zmény.
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Co se tyCe zékladniho prava spotiebitele, pravo podat stiznost vzeslo
z dotaznikového Setfeni s nejméné procenty a to 37%, zbylych 63% ho nepovazuje za svou
zakladni pravomoc. Pouhych 7% respondentii védélo, co se skryva pod ndzvem ,,10
zékladnich pravidel®, které byly stanoveny Evropskou komisi. Naopak vétSina respondent
byla informovana 0 povinnostech prodavajiciho, které souviseji s nakupem zboZzi nebo
sluzeb. Zakaznici jsou velmi dobfe obeznameni s tim, co je prodavajici povinen vykonat

pro splnéni obchodnich podminek.

Na zaklad¢ ziskanych vysledkli dotaznikového Setfeni byly potvrzeny tfi ze Ctyf
navrzenych piedpokladd. Jednalo se o posouzeni ptedpokladi, které byly na zacatku
praktické casti zvoleny jako vychozi. Je tfeba si uvédomit, ze potvrzeni neni zarukou
nadprimérnych spravné zodpovézenych otazek. Jedna se pouze 0 potvrzeni toho, co bylo

na pocatku pfedpovézeno jako mozny vysledek.

Po celkovém vyhodnoceni praktické Casti je ziejmé, ze znalosti respondentl
vykazuji nedostacujici troven. Po doplnéni chybéjicich védomosti a to ve formeé navrht
feSeni, by mohla nésledovat jejich okamzitd aplikace v praxi. Pfi poruSeni spotiebitelskych
prav by zakaznici mohli ihned reagovat na vzniklou situaci, pfedesli by naptiklad
zdlouhavému vyfizovani reklamace nebo by na misté znali postup, ktery by na zakladé

zakona vedl k co nejrychlejsimu feseni.

Je nutné najit feSeni pro zvySeni povédomi 0 statnich institucich a spotiebitelskych
organizaci, aby mohl zdkaznik ihned kontaktovat svého ptipadného poradce, ktery by ho
vedl knapravé vzniklé Skody spotiebitele. Poradce by mu mohl naptiklad pomoci
s podanim stiznosti, jaky formuléf je tfeba vyplnit apod. Je dalezité mit prehled 0 Cinnosti
a fungovani téchto organizaci, jelikoz v souCasné dobé neustdle dochdzi k nekalym

obchodnim praktikam.

Pti porovnani vysledki jednotlivych otazek a to na zaklade rozdéleni dle kategorie
véku a dosazeného stupné vzdelani nebyly zaznamenany vyznamné odliSnosti mezi
jednotlivymi skupinami respondentli. OdliSnosti byly zkoumany vybérem nékolika otdzek
a cilem bylo zjistit, zda se néktery segment vyznamné lisi od primérného respondenta. Na
zaklade€ provedeni hypotéz, bylo zjisté€no, Ze jednotlivé segmenty nejevi zndmky zavislosti.

Vysledky hypotéz jsou uvedeny v piiloze ¢. 4. Timto zpusobem bylo zjisténo, ze pii
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realizaci ndvrhll na zlepSeni neni nutné se zamétovat na uréitou skupinu respondenttl, ale

problematiku Ize fesit komplexné a aplikovat hromadné na obéany Ceské republiky.

5.2 Navrhy FeSeni pro zvySeni informovanosti

V posledni kapitole diplomové prace je navrzeno n€kolik opatfeni, ktera by mohla
pomoci zvysit informovanost zakaznikl a tim padem podpofit oblast ochrany spotiebitele.
Navrhy budou smétovat ke zlepSeni Sifeni informaci 0 ochran¢ spotiebitele mezi zdkazniky
a zaroven ke zvySeni povédomi 0 €innosti statnich instituci a spotiebitelskych organizaci
v oblasti ochrany spotiebitele. Navrzena feSeni by pravé instituce a organizace mohla
inspirovat a poté by byly uc¢inény kroky k jejich realizaci do praxe. Na zakladé vysledku

dotaznikového Setfeni byly naznaceny nasledujici navrhy.
Navrhy opatieni pro zvySeni informovanosti zakaznikii jsou:

¢ Informacni kampané 0 ochrané spotiebitele:
- prostifedniCtvim médii,
- prostfednictvim hromadnych dopravnich prostredki,
- vytvofeni stranky/skupiny na socialnich sitich.
e Poradani vzdélavacich seminaii
e ZvySeni aktivit spoti‘ebitelskych organizaci:
- rozdavani letaku Vv centru mést,
- vytvofeni spolecné webové stranky spotiebitelskych organizaci,
- projekty s univerzitami,

- kreativné potadand setkani organizace a zakazniki.

5.2.1 Informaéni kampané 0 ochrané spotrebitele

Hlavnim navrhem ke =zlepSeni informovanosti zakaznikd v oblasti ochrany
spotiebitele jsou informacni kampané. Kampan by méla byt realizovana pomoci

dostupnych prostiedkti a s nizkymi realizacnimi naklady, jelikoz by byly hrazeny formou
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vetejnych rozpoctil. Informacni kampané by mély fungovat na zakladé spoluprace statnich

instituci, které by tuto formu propagace zastteSovaly.
Prostrednictvim médii

Pro problematiku ochrany spotiebitele by byla pfinosna zvySena medializace.
Probihala by prostfednictvim televiznich novin, radii a denniho tisku. Timto zptsobem by
bylo mozné informovat vefejnost 0 novinkach téméf kazdy den. Média by sdélovaly
zpravy 0 zékladni problematice ochrany spotiebitele, 0 jakékoli zméné Vv pravni Uprave,
0 aktivitdich anovinkidch v rdmci fungovani statnich instituci apod. Pozornost by také
mohla byt zaméfena na zpravy tykajici se nepoctivych obchodnich praktik, které prodejci

opakovang provad¢ji pro maximalizaci jejich zisku.
Prostrednictvim hromadnych dopravnich prostredkii

Dal$im navrhem je umisténi propagacnich plakat ato v hromadnych dopravnich
prostiedcich, ve vestibulech metra, autobusovych nebo vlakovych nadrazi. Vyuzity by byly
pouze reklamni plochy k tomuto Gcelu uréené ato v Girovni o¢i cestujicich, pfipadné na
mista, na kterd je snadné dohlédnout. Cilem by bylo oslovit co nejvétsi skupinu lidi a to
zpiisobem, ktery bude urcen pro Sirokou vefejnost. Z tohoto divodu by byl tento
informacni prostiedek zaméten pouze na krajskd meésta, kde denné cestuje velké mnoZzstvi

lidi.
Vytvoreni stranky/skupiny na socidlnich sitich

Zvyseni rovné znalosti spotiebitelll o jejich pravech a informovani o novinkach by
bylo mozné provézt prostfednictvim socidlnich siti. Socialni sité jsou v dnesni dobé nejvice
nav§tévovanym mistem na internetovych strdnkach. Jsou piedpokladem toho, ze se
informace mezi spotiebitele rozsiti v kratkém casovém horizontu mezi rozsédhlou skupinu
uzivatell, jejichZ vyznamnym potencidlem je jejich mnoZzstvi. Jednalo by se zejména

0 socialni sit& Facebook nebo Twitter.

Na socialni siti Facebook by mohla byt zalozena stranka, piipadné vefejna skupina,

kterd by zajiStovala rychly tok informaci mezi organizacemi na ochranu spotiebitele
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a zékaznikem. Zakaznik by mohl vytvofenou stranku umistit do svych sledovanych stranek

a v pripad¢ zvetejnéni nového piispévku by se mu veskeré novinky ukazaly na zdi.

5.2.2 Poradani vzdélavacich seminaru

Ministerstvo primyslu a obchodu pfipadné jinad statni instituce ¢i spotiebitelska
organizace by mohla zvysit informovanost pofddanim vzd€lavacich seminafi. Zakladni
myslenkou potadani vzd€lavaciho seminafe by bylo prohloubeni védomosti zakazniki
v oblasti ochrany spotiebitele a celkové sjednoceni znalosti, které jiz potencidlni

zucastnény vlastni.

Vzdé€lavaci seminai by byl vefejné pfistupny. Mohl by se ho zucastnit kazdy, kdo
by 0 n&j projevil zajem. Vstupné by bylo zdarma a naklady by byly financovany ze zdroji
statnich instituci. Pozvanka by se rozdavala formou letaku v centru mést, informovala by
0 ni pofadajici instituce na svych internetovych strankach a zarovenn by byly umistény
propagacni plakdty v hromadnych dopravnich prostfedcich. Na nasledujici strance je

naznac¢en mozny navrh pozvanky.
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Obr. ¢. 1 Navrh pozvanky na vzdélavaci seminar

Ministerstvo primyslu a obchodu
Vas zve na seminar
OCHRANA SPOTREBITELE - POZNEJ SVA PRAVA
27.6.2015 od 10:00 hodin
Velky sal
Mgstska knihovna v Praze, Marianské nameésti 1, Praha 1
Piednasejici

Magr. KryStof Kyselkar

Vstup zdarma. Vice informaci na spotiebitel@knihovnik.cz

Ministerstvo § prom

slu
0 obcrlodu

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

Seminatf by probihal vramci pfedem stanoveného harmonogramu. Hlavnim
tématem by bylo seznameni s pravni Upravou ochrany spotiebitele, dale by navazovaly
prava spotfebitell, sezndmeni se statnimi institucemi ochrany spotiebitele

a spotiebitelskymi organizacemi a poslednim tématem by byly nepoctivé obchodni
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praktiky. Vzdélavaci seminaif by byl ukoncen diskuzi na libovolné¢ téma dle pfani

zucastnénych.
Casovy harmonogram vzdélavaciho seminare:

Sobota 27.6. 2015

e 10:00 — 11:00 Seznameni s pravni ipravou ochrany spotiebitele,
e 11:10 - 12:10 Prava spottebiteld,

e 12:10 - 12:50 Prestavka na obéd,

e 12:50 — 13:50 Statni instituce, spotiebitelské organizace,

e 14:00 — 15:00 Nepoctivé obchodni praktiky,

e 15:10 — 16:00 Diskuze.

Na seminatich by byly kdostani brozury, které by se vénovaly pravim
a povinnostem, informacim araddm v oblasti ochrany spotiebitele. Napiiklad informace
o tom, kde je mozné nalézt pravni upravu, jak kontaktovat spotiebitelské organizace,
jakych zpusobem lze podat stiznost, jak postupovat v ptipadé poruseni spotiebitelského
prava ato v ptipadech, které se nejcastéji vyskytuji a dochazi k jejich neustalému

opakovani.

Vysledkem seminafe by méla byt lepsi orientace zdkaznika v této problematice,
rozvoj znalosti spottebiteli a doplnéni chybéjicich védomosti, které je mozné pouzit

Vv praxi pro zefektivnéni feSené situace spotiebitelského sporu jiz v samotném pocatku.

Vzdélavaci seminafe by mohly byt realizovany iV ramci piednasek na vysokych
Skolach a vyssich odbornych Skolach. Studenti by mohli byt obohaceni 0 to, jak tato
problematika funguje v praxi, jakym zptisobem je mozné dosahnout svého spotiebitelského
prava. Vyznamnym opatfenim by bylo zafazeni pfedmétu Ochrana spotiebitele do

studijnich plant ve formé volitelného predmétu.
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5.2.3 ZvySeni aktivit spotiebitelskych organizaci

DalSim ndvrhem feSeni pro zlepSeni nizké informovanosti zékaznikli je zvySeni
aktivit spotfebitelskych organizaci. Organizace by se mély vice angazovat pro zlepSeni
povédomi Siroké vefejnosti 0 jejich fungovani a ¢innostech. Povédomi by bylo zvyseno jiz
zminénymi formami informacni kampané, které by byly rozSifeny 0 rozdavani letdkt

V centru mést a propagaci aktivit vytvorenim spolecné¢ webové stranky.
Rozdavani letakd v centru mést

Spotiebitelské organizace v soucasné dob¢ nabizi zakaznikim odborné rady, které
pomohou spotiebiteli pfi poruSeni jeho spotiebitelského prava, avSak je nutné hledat
prostfedky, pomoci kterych dojde K rozsifeni informovanosti 0 téchto aktivitach.
Rozdavanim propagacnich letakt v centrech velkych mést lze rozsifit ¢innost organizaci

mezi ruzné skupiny lidi a informovat je o0 potadanych udalostech.
Vytvoieni spolené webové stranky spoti‘ebitelskych organizaci

Kazda organizace na ochranu spotiebitele sdéluje informace o aktivitdch, které
pofada, na svych internetovych strankach. V Ceské republice funguje kolem deseti
spotiebitelskych organizaci. Pro zakaznika by bylo prakti¢téjsi, kdyby vSechny zajimavé
informace a pofadané udélosti byly umisténé na jedné webové strance, kterd by

poskytovala souhrnny ptehled ochrany spotiebitele.

Dalsim opatienim pro zvySeni informovanosti spotiebiteli by bylo vytvoreni
spoleéné webové stranky viech spotiebitelskych organizaci, které funguji na izemi Ceské
republiky. Navrh by slouzil pro zjednoduSeni informovanosti zakaznika o aktivitach
organizaci. Opatieni vychazi z pfedpokladu, Ze spottebitel nebude navstévovat deset
ruznych webovych stranek, ale projde jich pouze nékolik, ¢imzZ neziskéd vSechny dostupné
informace. Déle se vychazi ze skuteCnosti, Ze pfi zjiStovani informaci z této oblasti nejprve

vyuZzije udaje, které budou dostupné na internetovych strankach.

Stranky by poskytovaly celkovy piehled o aktivitach spottebitelskych organizaci,
zaroven by obsahovaly odkaz na samostatné stranky kazdé z nich, kde by jejich obsah

zustal zachovan.
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Po vytvotfeni webu by dal§im vyznamnym krokem bylo jeho zviditelnéni mezi
navstévniky stranek s tématikou ochrany spotiebitele. Z tohoto divodu je dilezité
webovymi strankami zaujmout, design by mél harmonizovat slogy jednotlivych

organizaci, jejichZ umisténi na vytvofeném webu by hrélo zasadni roli.

Obr. ¢. 2 Loga spotiebitelskych organizaci

SDRUZENI OBRANY SPOTREBITELL
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wwwsos-msk.cz

Zdroj: MPO 2014, dostupné z: http://www.mpo.cz/dokument5724.html, vlastni
zpracovani

Projekty s univerzitami

Zajimavym projektem by byla spoluprace mezi spotiebitelskymi organizacemi
a univerzitami. Jelikoz organizace jsou dobrovolné spolky obcant, studenti by mohli
pomoci s organizaci pofadanych akci, vyzkouSet si roli organizatora, ¢imz by doslo

k oboustranné vyhodné spolupraci. Studenti by ziskali cenné pracovni zkusenosti, které
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http://www.mpo.cz/dokument5724.html

jsou vsoucasnosti od budoucich zaméstnavateli velice Zzadouci a potiebné.
Zaméstnavatelé vyzaduji praxi, kterou by v ramci projektu studenti mohli ziskat i bez

predchozich pracovnich zkuSenosti.
Kreativné poradana setkani organizace a zakaznikua

Lze predpokladat, ze spotiebitelé se na organizace neobraceji z divodu neznalosti
jejich Cinnosti, kterou by bylo zajimavé predstavit kreativnim zptisobem. Posledni navrh

by byl realizovan formou kreativné potfadaného setkani organizace a zdkaznikd.

Dulezita by byla samotna ptiprava potadané udalosti. Hlavni myslenkou je zdbavna
kreativni forma, pomoci které by si ucastnici udalosti zapamatovali vice informaci nez pii
klasicky poradanych akcich. Prvnim navrhem by byla prohlidka sidla organizace, kde by
za chodu navstévnik poznal a zkusil si ¢innosti, které jsou pro fungovani organizace
stézejni. Druhym navrhem by bylo konani pifednaSky za ptimé spolupréce jejich G€astnika,

kteti by se na ni aktivné podileli.

I pres kreativni formu by bylo dilezité drzet se kli¢ovych bodu, se kterymi je tfeba
zakaznika sezndmit. Nejprve by byla organizace predstavena, ¢im se konkrétné zabyva, co
je v jeji kompetenci, s ¢im muze zakaznikovi pomoci, dale by byl navstévnik informovan o
tom, kde nalezne odkaz na jeji internetové stranky, na jaké poradce se miize obratit, kde je

mozné na poradce nalézt kontakty apod.
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6 ZAVER
Jak jiz bylo uvedeno V literarni reSersi, role spotiebitele vznikd jiz od kolébky
a zanika zalezitosti, kterou jiz zafizuji jini. Spotiebitelem je kazdy, kdo zbozi a sluzby

spotiebovava, aniz by musel byt tim, kdo vynaloZi penézni prostiedky K jejich koupi.

Ochrana spottebitele je dulezitou soucasti zivota kazdého z nas.

V souvislosti s nakupem zbozi a sluzeb roste vyznam informovanosti zakaznika
Vv oblasti ochrany spotiebitele. Zakaznik si musi byt védom svych spotiebitelskych prav, na
které ma ze zdkona ndrok, aby je mohl uplatnit. Je dalezité zajimat se 0 preventivni
opatieni. Na celkovém zvysSeni urovné ochrany spotiebitele zavisi zvySeni znalostni Girovné

kazdého ¢lanku, ktery do tohoto celku zapada.

Cilem diplomové prace bylo zhodnoceni informovanosti zakaznikt v problematice
ochrany spotiebitele ato v souvislosti s ndkupem zbozi a sluzeb. Ukolem bylo posoudit
Grovei znalosti ob&anti Ceské republiky V zakladnich otazkach a v pokrogilejsi
problematice této oblasti. Vyhodnoceni pro zjisténi aktualniho stavu bylo realizovano

pomoci dotaznikového Setien.

Po vyhodnoceni praktické casti dotaznikovym Setfenim zaméfenym na uroven
znalosti respondentl v problematice ochrany spotiebitele bylo konstatovano, Ze znalosti
dotazanych jsou na primérné nedostacujici trovni a je nutné nalézt fesSeni, kterd by vedla

ke zlepSeni soucasného stavu.

Napfiiklad vyslo najevo, Ze Zakon 0 ochrané spotiebitele zna pouhd neceld polovina
respondenttl a tfetina dotazanych nema piehled 0 novelizaci zdkonti na uzemi Ceské
republiky, jelikoz za svoji volbu odpovédi uvedli Obchodni zakonik. Pouhych 37%
povazuje za sv€ pravo spotiebitele pravo podat stiznost, coz je vzhledem k ¢astym nekalym
obchodnim praktikaim ohodnoceno nizkou urovni. Mezi obCany jsou za znamé statni
instituce na ochranu spotiebitele povazovany pouze Ceska obchodni inspekce a Statni
zemé&délska a potravinafska inspekce. Cinnost Ministerstva pramyslu a obchodu si je
v oblasti ochrany védoma pouha pétina respondent. S podobnym vysledkem dopadly
spotiebitelské organizace, U kterych lze za zndmou organizaci uvést pouze ¢asopis DTEST

a u poloviny respondentti SdruZzeni obrany spotiebitelti CR. Neznalost fungovéni statnich
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instituci a organizaci na ochranu spotiebitele by mélo byt zakladni pohnutkou k realizovani
zmeény. Z vlastniho Setfeni vyplynulo, Ze je nutné zvysit povédomi 0 fungovani a ¢innosti
statnich instituci a spotiebitelskych organizaci a celkové zvysit znalosti zakaznika

v souvislosti s nakupem zbozi a sluzeb.

Po doplnéni chybgjicich znalosti, by je zdkaznici mohli okamzité aplikovat v praxi
a predejit tim pfipadnému sporu. Zakaznici by mohli ihned pfi poruSeni jejich prava
reagovat na vzniklou situaci, ¢imz by ptedesli napiiklad zdlouhavému ¢ekani na vyfizeni

reklamace nebo by urychlili proces podani stiznosti na prodavajiciho.

V posledni kapitole diplomové prace bylo navrzeno né€kolik opatieni, které by
zvysily povédomi 0 statnich institucich a spottebitelskych organizaci a celkové podpoftily
zvysit informovanost v oblasti ochrany spotiebitele. Navrhy byly sméfovany naptiklad ke

zlepseni $ifeni informaci mezi Sirokou vetejnost.

Za opatieni byly doporuceny informacni kampané 0 ochrané spotiebitele, které by
byly uskute¢nény prostiednictvim médii, hromadnych dopravnich prostiedki a vytvorenim
stranky nebo skupiny na socialnich sitich. Ukolem by bylo zvyseni znalostni tirovné
zakaznikll propagaci problematiky ochrany spotiebitele. Kampai by byla zajiSténa
dostupnymi prostiedky s nizkymi realiza¢nimi naklady, které by byly hrazeny formou
vetejnych rozpocti. Zakladni myslenkou informaéni kampané je spoluprace statnich

instituci, které by propagaci zastieSovaly.

Dalsim navrhem bylo potfddani vzdélavacich seminait, které by byly organizovany
za ucelem prohloubeni znalosti a uspofadani souc¢asnych védomosti do jednotného celku.
Seminafe by byly vetejné pfistupné a mohl by se jich zcastnit kazdy, kdo by o0 Gcast
projevil zajem. Na mist€¢ by byly k dostani brozury, které by informovaly 0 pravech
a povinnostech stran ochrany spotiebitele, poskytovaly by rady v ramci nejCastéji se
objevujicich nekalych obchodnich praktik prodavajicich atp. Posledni navrh byl nastinén
vV podobé€ zvyseni aktivit spotiebitelskych organizaci a to rozdavanim letaki v centru mést,
vytvofenim spolecnych webovych stranek vSech spotiebitelskych organizaci, které fungu;i
na tzemi Ceské republiky, zrealizovani projekti mezi spotiebitelskymi organizacemi

a univerzitami a kreativné poradanymi setkanimi organizace a zakaznikd.
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8 SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

CNB  Ceska narodni banka

CR Ceska republika

DPH Dan z ptidané hodnoty

EU Evropska unie

MPO Ministerstvo prumyslu a obchodu

OSN  Organizace spojenych narodt
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9 PRILOHY

Piiloha ¢. 1 — Kontakty na spotiebitelské organizace

Organizace

dTest, o.p.s.

Cernomofska 419/10

101 00 Praha 10 - Vriovice
www.dtest.cz

SdruZeni €eskych spotFebiteli
Pod Altanem 99/103

100 00 Praha 10 - Strasnice
www.konzument.cz

Asociace obZanskych poraden
Sabinova 3

130 00 Praha 3
www.obcanskeporadny.cz

Obcanské sdruzeni pro bezpecnost potravin a
ochranu spotiebitele

Trnavskeho 2392

738 01 Frydek Mistek

Generation Europe
\ratislavova 59/5

128 00 Praha 2
www.generation-europe.cz

Spotiebitel net
Bélehradska 118
120 00 Praha 2
www.spotrebitel.net

SdruZeni obrany spotiebiteld Moravy a Slezska
Strelniéni 8/75

702 00 Ostrava

WWW.505-msk.cz

SdruZeni obrany spotiebiteld - Asociace
Metovd 5

602 00 Brno

WWW.3S0CIACe-505.CF

Zapadoceské sdruZeni obrany spotiebiteld
Majerova 1904/4

301 00 Plzef

www.spotrebitele.org

Logo

ASOCIACE
ﬁg OBCANSKYCH
PORADEN

i i Generationturape

o\ ™ |
8o -
s \ D |

SDRUZENT OBRANY SPOTREBITELD

Spojeni

ditest@dtest.cz
tel.: 241404922
fam: 241406333
Martin Cerny

spotrebitel@reqio.cz
tel.: 261263574
Ing. Libor Dupal
Ing. Libor Novak

aop@obcanskeporadny.cz
tel.: 284019220

Magr. Stanislav Skalicky

davidpesekfc@gmail.cz
maobil: 602382424
Ing. David Pesek

info@generation-europe.cz
tel./fax: 2346979465
Bc. Petr Jakubicek

spotrebitel@spotrebitel.net
tel./fax: 222516521
Ylona Skalova

reichelova@sos-msk.cz
tel./fax: 596111252
Marcela Reichelova

gerta.mazalova@seznam.cz
tel.ffax: 542210778
Gerta Mazalova

poradna@spotrebitele.org
PORADNA:

Poa Ct15- 17 hod.

tel.: 721 950 386

tel.: 721 950 431

tel.; 721 950 432

JUDr. Vaclav Havlik

Zdroj: MPO 2014, dostupné z: http://www.mpo.cz/dokument5724.html

74


http://www.mpo.cz/dokument5724.html

Priloha é. 2 — Dotaznik

Ochrana spotiebitele se zamérenim na informovanost zakaznika
Dobry den,

rada bych Vas poprosila 0 vyplnéni dotazniku, ¢imz ptisp&jete ke zpracovani mé
diplomové préce.

Dé&kuji za Vasi spolupraci a za Vas Cas.
Lenka Hékova

Zaskrtnéte jednu nebo vice odpovédi.

Poh IaviV:
O Zena
O Muz

Vék:
O do 25 let
0 26-50 let
O 51+

DosaZené vzdélani:

zékladni

stiedni s vyucnim listem
stiedni s maturitou
vys$si odborné
vysokoskolské

oooono

wewrs

2. Zakladni pravni Gprava ochrany spotrebitele vychazi také z:
[0 Obcanského zakoniku
[0 Obchodniho zakoniku

3. Mezi dalSi zakony, které Fesi ochranu spotiebitele, patri:
[l Zakon o cenach
O Zakon o Ceské obchodni inspekci
[0 Zakon 0 obecné bezpecnosti vyrobku
[0 Zakon 0 technickych pozadavcich na vyrobky

4. Setkali jste se osobné s porusenim Vasich prav jako spotiebitele?
0 Ano
O Ne
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5. Vite, jaka statni instituce VaAm miiZe pomoci K dosaZeni Vaseho prava jako
spoti‘ebitele?

Ceska obchodni inspekce

Statni potravinaiska a zeméd¢lska inspekce

Ministerstvo financi

Ministerstvo prumyslu a obchodu

Ministerstvo spravedlnosti

Spotiebitelsky ombudsman

oooood

6. Mate pi‘ehled 0 tom, v jakém p¥ipadé je mozné se obratit na Ceskou obchodni
inspekci?

0 Chybné uctovani

LI Chybi informace 0 materialu, slozeni

O Vyrobek neni bezpecny

L Nevyfizeni reklamace vV dohodnutém terminu

7. Mite piehled 0 tom, co neni v kompetenci Ceské obchodni inspekce?
[0 Jakost potravinaiskych, zeméd¢lskych a tabakovych vyrobkt
O Uktovani vysokych poplatkii a troki z poskytnuté pijeky
O Nesouhlas s roziétovanim naklada tykajicich se bydleni
OO0 Tvorba a struktura cen energii

8. O kterych organizacich na ochranu spotiebitele jste slySeli?
Asociace obcanskych poraden

Casopis DTEST

Generation Europe

Obcanskeé sdruzeni pro bezpecnost potravin a ochranu spotiebitele
Sdruzeni obrany spotiebitelil Ceské republiky

Spottebitel net

Sdruzeni ¢eskych spotiebitelt

OooooOoood

9. Obratili jste se osobné na spotiebitelskou organizaci?
O Ano
O Ne

10. Zakladni prava spoti‘ebitele v souvislosti S nakupem zboZi jsou:
0 Pravo vznést dotaz prodavajicimu
O Pravo podat stiznost
0 Pravo reklamovat zbozi

11. Ma spoti‘ebitel pravo na ukazku kupovaného vyrobku?
0 Ano, vzdy
O Ano, pokazdé, kdy 0 to pozada
O Ne
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12. Slyseli jste 0 ,,Deseti zakladnich pravidlech* spotiebitele, které byly vytvorené
Evropskou komisi?

O ano

O ne

13. Zékladni povinnosti prodavajiciho v oblasti ochrany spotiebitele jsou:
[0 Informacni povinnost
[0 Zaruka a odpovédnost za vady
[0 Vyfizovani reklamaci
I Pozdravit zakaznika

14. Co se zarazuje mezi informacni povinnosti prodavajiciho?
0 Oznaceni vyrobece a zem¢ pivodu
O Udaj o materialu, slozeni
O Informace o cené

15. Jaké zakladni idaje musi byt uvedeny na dokladu 0 zakoupeném zbozi?
16. Zakonna zaruka na zboZzi trva:

O 1rok

OO 2 roky

O 3 roky

17. Lhita pro vyrizeni reklamace prodejcem je ze zakona:
Ll 30 dni
O 60 dni
1 90 dni

18. Zbozi zakoupené pies internet je mozné vratit do:
0O 14 ti dni
O 30 ti dni
O 60 ti dni
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Piiloha €. 3 — SloZeni respondentii podle véku a DosaZené vzdélani

Graf ¢. 20 SloZeni respondenti podle véku

‘ m Do 25 let

M 26-50 et
=51+
Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
Tab. €. 6 DosaZené vzdélani
Vzdélani Zeny Muzi Celkem
Sti‘redni s vyucnim listem 2 2 4
Stiredni s maturitou 47 41 88
Vyssi odborné 4 2 6
VysokoSkolské 58 45 103
Celkem 111 90 201

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
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Piiloha ¢. 4 — Zhodnoceni rozdili mezi jednotlivymi segmenty respondenti

Tab. €. 7: Otazka €. 2 v rozdéleni dle véku: Zakladni pravni Giprava ochrany spotiebitele
vychazi také z:

Vék Obcansky Obchodni
do 25 56 28
26-50 54 22
51+ 24 17
Celkem 134 67

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

Graf ¢&. 21: Otazka €. 2 v rozdéleni dle véku: Zakladni pravni uprava ochrany
spotiebitele vychazi také z:

100%

90%

80%

70%

60%

50% M Ohchodni

40% W Obc¢ansky

30%

20%

10%

0%

do 25 26-50

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

Tab. ¢. 8: Otazka €. 4 v rozdéleni dle véku: Setkali jste se osobné s porusenim Vasich
prav jako spotiebitele?

Vék Ano Ne
do 25 20 64
26-50 21 55
51+ 8 33
Celkem 49 152

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
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Graf ¢. 22: Otazka ¢. 4 v rozdéleni dle véku: Setkali jste se osobné s poruSenim Vasich
prav jako spotiebitele?

100%

90%
80%

70%
60%

HNe

50%

40% M Ano

30%

20%

10%

0%

do 25 26-50 51+

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

Tab. €. 9: Otazka €. 12 v rozdéleni dle véku: Slyseli jste o ,,Deseti zakladnich
pravidlech® spotiebitele, které byly vytvorené Evropskou komisi?

Vék Ano Ne
Do 25 5 79
26-50 6 70
51+ 3 38
Celkem 14 187

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

Graf ¢. 23: Otazka €. 12 v rozdéleni dle véku: Slyseli jste o ,,Deseti zékladnich
pravidlech® spottebitele, které byly vytvotené Evropskou komisi?

100%

90%

80%

70%

60%

50% HNe

40% M Ano

30%

20%

10%

0%

Do 25 26-50 51+

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
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Tab. €. 10: Otazka €. 2 v rozdéleni dle dosazeného vzdélani: Zakladni pravni uprava
ochrany spotiebitele vychazi také z:

Vzdélani Obcéansky Obchodni
Vysokoskolské 71 38
Ostatni 63 29
Celkem 134 67

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

Graf ¢. 24: Otazka ¢. 2 v rozdéleni dle dosaZeného vzdélani: Zakladni pravni Gprava
ochrany spotiebitele vychazi také z:

100% -
90% -
80% -~
70% -
60% -
50% - W Ostatni
40% W Vysokoskolské
30%
20%
10%

0% -

Obcansky Obchodni

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

Tab. €. 11: Otazka ¢. 4 v rozdéleni dle véku: Setkali jste se osobné s porusenim Vasich
prav jako spotiebitele?

Vzdélani Ano Ne
Vysokoskolské 24 85
Ostatni 25 67
Celkem 49 152

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
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Graf ¢. 25: Otazka ¢. 4 v rozdéleni dle véku: Setkali jste se osobné s poruSenim Vasich
prav jako spotiebitele?

100% -
90% -
80% -~
70% -
60%
50% - W Ostatni

40% W Vysokoskolské

30%

20%
10%

0% -
Ano Ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

Tab. €. 12: Otazka €. 12 v rozdéleni dle dosaZeného vzdélani: Slyseli jste o ,,Deseti
zakladnich pravidlech* spotiebitele, které byly vytvotrené Evropskou komisi?

Vzdélani Ano Ne
Vysokoskolské 6 103
Ostatni 8 84
Celkem 14 187

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

Graf ¢. 26: Otazka ¢. 12 v rozdéleni dle dosaZeného vzdélani: Slyseli jste o ,,Deseti
zékladnich pravidlech® spotiebitele, které byly vytvofené Evropskou komisi?
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
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