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Uvod

Cilem této bakalaiské prace je objektivné zhodnotit metody a principy, které jsou
pouzivany Ceskou republikou, jako nastroj politiky pro ochranu spotiebitele. Pied
metodami, které jsou piimo pouzivané v CR, se tato prace zaméfi na zpisoby, jak se ke
stejnému tématu stavi Evropska unie. Po vysvétleni cilti politiky EU budou vyzdvihnuty

nastroje, kterymi téchto cilt politika EU dosahuje.

Plany a strategie Evropské unie budou detailné popsany, tak aby bylo zfejmé, jakym
smérem se myslenky politiky EU na ochranu spottebitele ubiraji. Pro realizaci téchto
myslenek jsou potfebné konkrétni smérodatné nastroje. Nasledné sekce jsou vénovany
konkrétnimu zkoumani ochrany prav spottebiteltl, jak ze strany spotiebitele samotného,
tak z pohledu Evropské unie. Déle se prace snazi popsat struény navod, jak provadét
reklamace zbozi v oblasti EU. Jde o snahu jednoduchou formou vysvétlit uZivateli

vSechny faktory, na které by se mél jako spotiebitel pfipravit.

Cile politiky ochrany spotiebitele v CR jsou V této praci rozfazeny do nékolika dild,
podle chronologického zarazeni. Na téchto ¢éastech se prace zaméfuje na vysvétleni
vyvoje a uprav potfeb spojenych s ochranou spotiebitele. Témi, kdo fe§i ochranu
spotiebitele vice nez samotni spotiebitelé, jsou instituce povéfené kontrolou a dozorem
nad dodrzovanim prav. Proto je velka ¢ast této prace vénovana celkiim, které maji urcité
pravomoci ohledné pomoci spotiebitelim. Nechybi ani konkrétni rady, jak zvladat

uplatnéni reklamace.

Zavere€na prakticka cast popisuje ne€kolik praktickych ukéazek. Jednd se predevSim o
provadéné kontroly, které tim zvySuji uroven poskytovanych sluzeb a zboZzi. Je zde

popsano protipravni chovani firem a také nasledny postih.

Tato prace ma predevs§im za ukol informovat spotiebitele 0 moznostech obrany, proti
nekalému jednani obchodnikd. Pfipomenout, vysvétlit pfipadné nové ukazat mista a

instituce, na které se mlize obracet s moznou prosbou o pomoc.



1 Politika Evropské unie na ochranu spotrebitele

1.1 Zaklad politiky EU

Hlavni vliv na upravu metod pro cileni pravidel a postupli v ochrané spotiebitele
Evropské unie mé Evropska Komise. Nize budou popsany jeji pfesnéjsi tdaje a
specifikace. Metody pro cileni pravidel vychazi z nashroméazdénych dat a moznych
zpusobu realizace. Pro ptesné&jsi pochopeni je dulezité nejdiive vysvétlit fungovani a

popis Evropské Komise

Evropska Komise patii mezi hlavni organy Evropské unie. Kté pfistupuje jako
Kk jednotnému celku a v tomto duchu zastupuje a haji jeji zajmy. Za kol ma piipravu
navrhll pravnich pfedpisti a ma i prava na dozor a provadéni politiky EU s moznosti

vyuziti financi Unie.

Komise je slozena z 27 komisafi, kde kazda Clenskd zemé mé jednoho reprezentanta.
Ptedseda komise urcuje a ptidéluje komisaiiim oblast politiky, kterou maji na starost.
V soucasné dobé ma ochranu spoticbitele na starosti John Dalli z Malty. Pfedsedu
jmenuje Evropska rada a po domluvé s nim jmenuje i ostatni komisafe. V generalnim
teditelstvi jsou sdruzeni vSichni, ktefi zajiStuji fungovani Komise, jako pravnici,

ekonomové, administratoii a dalsi. (euroskop.cz, 2013)

1.2 Funkce Evropské Komise
1.2.1 Navrhuje nové pravni predpisy

Préavo iniciativy ddva Komisi moznost navrhnout novy pravni piedpis ohledné ochrany
zajma EU nebo obcanti EU. Dle zésady subsidiarity je tato moznost vyuzitelna pouze,
pokud takovychto cilii nelze dosdhnout na niZSich urovnich, jako jsou wvnitrostatni,

regionalni nebo mistni trovné.

Pfi navrzich novych pravnich ptedpisii a novych opatfeni vyuZziva pomoci a konzultaci

s odborniky z rtiznych vybort a pracovnich skupin. Zfizuje a uskutecituje 1 konzultace

-----

novych pravnich predpist se déli podle ptisluSnych oblasti politiky. Navrh je piedloZzen



Radé a Evropskému parlamentu v ptipad¢, pokud ho podpofi minimalné 14 z 27

komisafti. Rada a parlament nasledné projedna schvaleni nebo pfipadné zmény.

1.2.2 RozloZeni financi a sprava rozpoctu EU

Komise spole¢né s Radou a Parlamentem definuje finan¢ni priority EU v dlouhodobém
méfitku prostiednictvim finanéniho rdmce. Rad¢ i Parlamentu je Komisi kazdy rok
predkladan ke schvaleni roc¢ni rozpocet. Potiebny je taky dozor nad agenturami a
vnitrostatnimi organy, kvuli stylu hospodateni se svéfenymi prostiedky. Supervizorem

Komise ohledné spravy rozpo&tu Evropské unie je kontrolujici Uetni dviir.

Dale Komise fidi financovani politik EU jako naptfiklad zeméde€lské politiky nebo
politiky zaméfené na rozvoj venkova. Rovnéz taky fidi financovani zvlastnich programi

jako studentského vyménného programu Erasmus.

1.2.3 Prosazovani evropského prava

Komise provadi dohled nad fadnym uplatiovanim pravnich piedpisi EU. Z toho

divodu n¢kdy byva oznacovana jako strazkyné smluv.

Pii zjiSténi poruSeni prav orgdnem v nckteré evropské zemi, odesle vladé ptisluSného
statu oficialni Zadost o napravu. Pfi selhdni vSech opravnych prostfedkil, mad moZnost
Komise postoupit piipad Soudnimu dvoru. Ten c¢lenskému stdtu za nedodrzeni
povinnosti ulozi pokutu. Tyto rozsudky jsou zavazné jak pro organy EU, tak i pro

vSechny c¢lenské staty.

1.2.4 Reprezentace EU v zahranici

Komise je opravné€na vystupovat v mezinarodnich organizacich jménem vSech
Clenskych stath Evropské unie. Naptiklad ve Svétové obchodni organizaci (WTO —

World Trade Organization).



Ucast Komise je nezbytna pii uzavirani dohod v mezinarodnim jednani, kde Evropska

unie je v roli jedné ze stran.

Sidlo Evropské komise se nachazi v Bruselu a v Lucemburku. Kazdy ¢lensky stat ma
vlastni kancelafe, které se oznacuji jako zastoupeni. Delegace jsou umistény za

hranicemi Unie v hlavnich méstech statd. (europa.eu, 2013a)

1.3 Cile politiky Evropské unie na ochranu spotiebitele

V dokumentu Sdéleni Komise Radé, Evropskému parlamentu a evropskému
hospodaiskému a socialnimu vyboru (Strategie spotiebitelské politiky EU 2007-2013),
jsou uvedeny strategie spotiebitelské politiky Evropské Unie pro obdobi od roku 2007
do roku 2013. StéZejni je zde snaha vytvofit lepSi podminky a co mozna nejlepsi
ochranu pro spotiebitele. I pfes neustalou snahu Evropské unie o jednolity vnitini trh, je
zde stale vidét rozdéleni do 27 vnitrostatnich malych trhli. Navzdory tomuto faktoru
hospodatstvi Evropské unie bylo tvofeno az 58 % HDP spotfebou obcant. Proto se
Evropskd unie zaméfuje piimo na spotiebitele a hlavné se soustiedi na nartst
zaméstnanosti a kone¢ného dosaZzeni opétovného spojeni s obCany. Tii hlavni cile

Evropské komise pro toto obdobi jsou nésledujici.

1.3.1 Prvni cil

V prvni fad€ ma Spotiebitel na trhu Evropské unie ziskat siln¢j$i postaveni. Kontrola v
rukou spotiebitelti je prospésna pro ob¢ strany, jak pro ob¢any, tak pro posileni kvalitni
hospodarské soutéze. Spotiebitel v silné pozici na trhu ma skute¢nou moznost volby,
potfebuje presné informace, prihledny trh a divéru, kterd musi vychédzet z ucinné

ochrany a fadnych prav.
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1.3.2 Druhy cil

Druhym dilezitym cilem je zvySeni blahobytu spotfebitelii v Evropské unii z
nasledujicich hledisek: cena, vybér, kvalita, riznorodost, dostupnost a bezpecnost.
Sdéleni Komise definuje blahobyt spotiebitele jako stfedobod dobte fungujicich trha.

Za tfeti nezbytnad je vysoka troven ochrany proti hrozbam, kterym spotiebitel jako

jednotlivec neni schopen celit. Tato ochrana je pfimé spjata s diivérou spotiebitele.

1.3.3 Treti cil

Hlavnim smyslem je dosdhnout propojené¢ho a efektivniho vnitfniho trhu EU, s
konkrétnéjSim zaméfenim na maloobchodni trhy. Pokud se vratime k vySe zminénému
propojeni divery s ochranou spotiebitele, mizeme tvrdit, Ze pfi dostate¢né vysoké
urovni ochrany vzhledem k vyrobkiim, obchodniklim technologiim a metoddm prodeje
na maloobchodnich trzich v rdmci EU, si spotiebitel vybuduje stejné vysokou uroven
davery.

Vysledkem cild Evropské Komise ma byt vytvofeni konkurencéniho prostredi
spotiebitelskych trhii. Ty by mély byt oteviené, spravedlivé a transparentni. Spotiebitel
bude mit pravo na piesné informace o vyrobcich ¢i sluzbach. Zakladni sluzby za
dostupné a piijatelné ceny. Kontrola bezpecnosti vyrobkii musi byt samoziejmosti, viz
nize. Jako indikator dobfe fungujiciho trhu zde bude obchodnik, jakozto 1 nejmensi
mozny podnikatelsky subjekt, kterému bude umoznéno oslovit spotiebitele v kterékoli

¢asti EU.

1.4 Aktualni ukoly spotrebitelské politiky v soucasnosti

Jako hlavni tkol soucasné situace je feSeni ochrany spotiebitele v oblasti elektronickych
obchodu. Internetovy spotiebitelsky trh posilil, za poslednich pét let je nartist patrny
zhruba o 300 procent ro¢né. Spotiebitel ma timto trhem na dosah velkou skélu s Sirokou

nabidkou ve vétSin€ oblasti. Pohodlny a rychly ndkup je dokonce az od 25 procent
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levnéjsi nez pii ndkupu v kamenném obchod€. Se vznikem nové oblasti trhu se dalo
vzniknout i novym problémtim, které¢ se této oblasti tykaji. Svétové spotiebitelské
organizace zvetejnili odhad, ktery uvadi, ze 10 procent obchodli konc¢i zaplacenim
zbozi, to se vSak nedostane ke svému adresatovi. Dale se objevuji problémy
s uchovavanim a protipravnim nakladdanim informaci ziskanych o spottebiteli nebo jeho
platebnich prostiedcich. 80 procent takovych problémi vznikd pii obchodech
spottebitel se spotiebitelem. Tento druh obchodu je nejcastéji feSen formou aukce a po
po inkasovani pen¢z, necestny uzivatel zmizi ze site.

Pro kontrolu internetu neni mozné diskutovat o upravidch v méfitku narodnim ani
v méfitku nadndrodnim. Pro u¢innou ochranu spotiebitele musi existovat jednotvarna
celosvétova politika, aby mohla mit néjaky vliv. Tyto snahy se dnes odrazeji
v Organizaci pro spolupraci a hospodaisky rozvoj (OECD), piedevsim v ¢asti — vybor
pro spotiebitelskou politiku. EU ma na tomto snazeni velky zajem. I Ceska republika se
podili na této snaze, jakozto ¢len OECD. Hlavnim a vychozim bodem evropské pravni
upravy jsou smérnice o smlouvach pii dalkovém prodeji, smérnice o elektronickém

obchodu a smérnice OECD o ochrané spottebitele pii ddlkovém obchodu.

V realném fesSeni dané situace se ochrana spotiebitele i pro elektronicky obchod zaklada
na samoregulaci podnikateli. Ta je organizovdna prostiednictvim podnikatelskych
svazl a snahou vétSich firem o dohled. Absence pevné divéry v internetové jednani je
nejveétsi prekazkou moderni formy obchodd, proto kazdy slusny a Cestny podnikatel by
mél vyvijet co moznéd nejvétsi snahu v dal$im rozvoji obsluhovaného trhu. Plati tedy
pravidlo, ze pokud se spottebitel rozhodne uskute¢nit nakup pomoci internetu, mél by si
vyhledat, jakou ochranu prodejce muze nabidnout, jakym zpisobem ru¢i za dodéani
zboZi, jakou hodnotu mé kodex jeho chovani viici spotiebiteli. Dale je tfeba védét, které
smlouvy ovliviiuji zvolenou transakci, kde ma zminéna firma sidlo a dalsi faktory,
kterych je tfeba se drzet. Spottebiteli by méli byt podezielé vSechny obchody, ve
kterych po ném prodejce poZaduje soukromé osobni informace a data, které se obchodu
netykaji a na prvni pohled pro prodejce nejsou podstatna. Pokud nejde o zndmou firmu,
nesmi spotiebitel podlehnout hned prvni ldkavé nabidce. Konkrétni aukce novych
uzivateli mohou byt feSeny pomoci serverid, které spottebiteli zajisti profesionalni
ptistup a smluvné mu zajisti ur¢ité zaruky, na oplatku za nizkou provizi z prodeje.

Pokud spotiebitel pro ndkup na internetu vyuziva platebni nebo kreditni kartu, feSenim

cvwr
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Do budoucna by mohl byt problém s urovnavanim spotiebitelskych stiznosti na tirovni
mezinarodni. Piesah internetu neni omezen hranicemi a i kontrolni systémy s tim musi
pocitat. Svazy vyrobci, spotiebitelské svazy 1 narodni dozorové organy by se meéli
podilet na systému kontroly. Nejrychlejsi je cesta mimosoudniho feSeni sporu. Pro
spotiebitele by predstavovala vyhody pohodlnosti a nenarocnosti. Jiz se pracuje na
cestach, jak zminéné spory fesit pravé prostfednictvim internetovych siti neboli online.

Vse je zatim ve stadiu plana a pfiprav.

Dalsi véci, pro kterou je nutné zaméteni piiprav ze strany evropskych spotiebitelskych
instituci, je dozor na trhu, pfedev§im ve sféfe potravinarstvi. Problémy jako nemoc
Silenych krav a znaceni geneticky upravenych potravin jsou hlavni indikétory toho, ze
ruzné Clenské zemé piistupuji ke stejnym problémtim odlisné. Otdzka potravin a trzniho
dohledu je fazena mezi priority Evropské unie. Rozdily organizaci i pravomoci
kontrolnich orgénd byly nepfijatelné. Diskuze o mnozstvi potiebnych odebranych
vzorkl, riznorodost analytickych postupt i rozdilné nazory v problematice zavaznosti

zjisténych adajl, nesmi byt brzdou pro jednotny trh.

Pro spotiebitele je zajimavy vztah jeho samého k pravu. Jednd se o moZnost vyieSeni
spotiebitele co nejlevnéj§im a nejrychlej§im zplsobem. Pravni systém tim dostane
realnou podobu praktické ochrany prav spotiebitele, nebude vystupovat uz jen jako
teoreticka teze. Tento princip je feSen v Clenskych zemich Unie feSen odliSn€. Nékteré
maji pro zajiSténi pradv spotiebitele osobu ombudsmana, jiné stity ustanovuji
ministerského ufednika. Chudému spotiebiteli jsou Vv nékterych zemich otevieny
moznosti pro pokracovani feSeni sporu, naptiklad financni podporou. 1 pfes tyto
opatieni, zajisténi vSem spotiebitelim na evropském trhu stejnou uroven ochrany, jakou
ma ve svém vlastnim staté, je znaéné naro¢na a slozitd. Ceskému spotiebiteli, ktery se
se stiznostmi nemuze stoprocentné spolehnout na ¢eskou justici, by se Groven ochrany

mohla zvysit zlepSenim Grovné evropského trhu. (businessinfo.cz, 2013a)
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1.5 Nastroje politiky Evropské unie na ochranu spotrebitele.

Za pomoci n¢kolika typt pravnich akt, napliiuje EU cile stanovené ve vlastnich
Smlouvach. Nékteré jsou pravné zavazné, nékteré nejsou. Nekteré plati pro vSechny

zemé EU, jiné jsou platné jen v n¢kolika.

1.5.1 Evropsky inspektor ochrany udaji

Tato funkce vznikla roku 2001. Ma za tkol zajistit, aby vS§emi institucemi a organy EU
bylo dodrzovéno a respektovdno pravo obcand na soukromi ohledné zpracovani jejich

osobnich udajl.

Ukoly inspektora ochrany tdajii jsou nasledujici. V piipadg, Ze instituce nebo organy
Evropské unie zpracovavaji tudaje osoby, kterou Ize podle nich identifikovat,
respektovani prava této osoby na soukromi je nutnosti. Inspektor dohlizi na dodrzovéni
této povinnosti, taktéz v této oblasti mize poskytovat rady ohledné¢ moznosti zpracovani

osobnich udajut.

Zpracovanim se rozumi ¢innost, jakou predstavuje shromazd’ovani, zaznamenavani a
ukladani informaci. Pod pojem zpracovani spada i vyhledavani informaci pro tcely
nahlédnuti, jejich posilani nebo umoZznéni pfistupu jinym osobadm k témto informacim.

Vymazani, blokovani ¢i ruSeni téchto udajt je dal$i moznosti zpracovani.

Pro ochranu soukromi existuji pfisnéd pravidla. Organy 1 instituce Evropské unie se jimi
tidi. Je protipravni zpracovavat osobni tdaje o rasovém ¢i etnickém plvodu, politickém
nazoru, ¢lenstvi v odborech nebo nabozenské ¢i filozofické presvédceni. Pokud tdaje
nejsou zpracovavany za uCelem zdravotni péce, nesmi byt zpracovany tdaje o zdravi
nebo sexualnim Zivoté. V ptipad¢ zdravotni péfe je nutné aby udaje zpracovaval
odborné proSkoleny zdravotnicky pracovnik, jeZ nemuize dale informace piedavat

z diivodu zachovani profesniho tajemstvi.

Roku 2009 se opétovné stal evropskym inspektorem ochrany udajti Petr Hustinx a jako

zastupce byl zvolen Giovanni Buttarelli. Mandat jim bude kon¢it v lednu 2014.

Pro zajisténi co nejlepsi ochrany udaji spolupracuje evropsky inspektor ochrany udaji

s inspektory v ostatnich institucich ¢i organech Evropské unii.
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V piipad¢ zjisténi, ze orgén nebo instituce EU nedodrzeli pravo na soukromi, je nejdiive
nutné obratit se na osoby, které za zpracovani téchto tdaji nesou odpovédnost. Pii
nespokojenosti s vysledkem, je zde moZnost obratit se¢ na piislusného pracovnika na
ochranu udajt. Seznam je uveden na internetové strance evropského inspektora ochrany
udaju. Dal$i moznosti je kontaktovat pfimo evropského inspektora. Ten stiznost presSetii
a vyjadii se, jaké k ni zaujal stanovisko. Pokud ji schvali, bude informovat o naprave.
V piipadé, kdy inspektor dojde k zavéru, ze udaje byly zpracovany proti pravnim
predpisim, nafidi organu Ci instituci opravu, zablokovani, vymazani nebo zruseni

veskerych osobnich tidaju stézujici si osoby.

Pokud neodpovida rozhodnuti inspektora tomu, ¢eho se sté¢zovatel snazi docilit, ma

moznost predlozit cely spor Soudnimu dvoru k ptezkoumani. (europa.eu, 2013d)

1.5.2 Narizeni

Nejsilnéjsi a pravné zavazny akt. Natizeni je platné pro celou EU. Plati pro vSechny

subjekty, a proto se jimi musi fidit.

1.5.3 Smérnice

Stanovuji cile, které musi zemé Evropské unie splnit. Kazda jednotliva zemé vSak mize
rozhodnout o zplsobu dosazeni téchto cilii. Smérnice jsou k nahlédnuti online pfimo z
webovych stranek eur-lex.europa.eu zde jsou v podobé PDF souboru. Texty jsou zna¢né
obsahlé, ¢lenény na nejriznéjsi podsekce. Jejich podstatou je vystihnout veskeré zmeény,

kterych dana Gprava v zavislosti na ¢ase a vyvoji dosahla.
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1.5.4 Rozhodnuti

Je ur¢eno jednomu konkrétnimu subjektu nebo urcité zemi Evropské unie. Rozhodnuti

je tedy piimo pouzitelné a vymahatelné.

1.5.5 Doporuceni

Neni zavazné. Prostfednictvim doporuceni mohou organy EU dat najevo sviij nazor a
navrhnout urcité kroky, aniz by z nich vyvozovaly zakonnou povinnost pro toho, komu

je urceno.

1.5.6 Stanovisko

Prostfednictvim stanoviska je organ Evropské unie schopen vyjadfovat svillj nazor ke
konkrétni otdzce, naprosto nezdvazn¢. Tomu, komu je stanovisko urceno, nevznika
zadnd zadkonnd povinnost. Stanoviska vydavaji hlavni organy EU jako Evropska
komise, Evropska rada nebo Evropsky parlament, dale taky Evropsky hospodaisky a
socialni vybor nebo téZ vybor regionll. Vyborem je vydavano stanovisko v pribéhu

legislativniho procesu. (europa.eu, 2013b)

1.5.7 Norma

Na zaklad¢ Zadosti evropské normaliza¢ni organizace, kterd je uzndna Evropskou
Komisi, jsou vytvofeny evropské normy a ty poskytuji feSeni pro plnéni pravnich
ustanoveni. Tato Zadost udavd seznam pokyni, které musi odpovidat poZzadovanym
standardiim pro splnéni zakladnich pozadavki a dalSich pravnich piedpistt EU.

Soulad snormami predpoklada shodu s piislusnymi pozadavky harmonizacnich

pravnich ptedpisti. Vyrobci, hospodarské subjekty nebo subjekty urcené pro posuzovani
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shody, mohou vyuzivat harmonizované normy k prokazani, ze produkty, sluzby nebo
procesy jsou v souladu s pfisluSnymi pravnimi ptredpisy EU. Pfi vytvofeni normové
shody, musi byt odkazy na harmonizované normy zveiejnény v Ufednim véstniku

Evropské unie.

Pouziti norem ztstavéa dobrovolné. Vyrobcei, hospodaiské subjekty nebo subjekty uréené
pro posuzovani shody si mohou zvolit jiné technické feSeni, které zajistuje shodu se

zavaznymi pravnimi predpisy. (ec.europa.eu, 2013)

1.6 Ochrana prav na celoevropském trhu z pohledu spotiebitele

Nejprve je tfeba presné definovat pojem spotiebitel. Spolecné 27 ¢lenskych statd
Evropské unie predstavuje necelou pill miliardu potencidlnich spotiebiteld, ti maji
dualezitou politickou a ekonomickou funkci ve spolecnosti. Pro zajisténi specifickych
z4jma zminéného poctu spotiebitelll jsou clenskymi staty postupné rozvijena opatieni,
které zajist'uji uspokojeni co nejsirSiho spektra pozadavkd. EU se snazi vnitrostatni
opatfeni sjednotit, aby obcaniim Evropské unie zajistila stejné vysoky stupeii ochrany

na celém jednotném trhu.

. Evropska politika ve prospéch spotiebitelii usiluje o zajisteni zdravi, bezpecnosti a
zajmii spotrebitelu, jak stanovuje clanek 169 Smlouvy o fungovani Evropské unie. Tato
politika podporuje prava spotrebitelu na informace a vzdélavani a jejich pravo

«

organizovat se v zajmu obrany svych zdajmii. *

(http://europa.eu/legislation summaries/consumers/index cs.htm, 2013)

Prava spotiebiteld byla a jsou postupné formovana. Ur¢ita zakladni struktura je
neotfesné¢ zachovana. Dokument Vyzkum vybranych aspektli ochrany spotiebitele
(Filipova, Zeman) zmifiuje, Ze jiz s pfijetim nafizenim Rady v roce 1975 je patrnych pét
prav, které byly povazovany za zakladni pro ochranu spotiebitele. Smyslem bylo chrénit
zdravi, bezpecnost a ekonomické zajmy. Pravo na ndhradu Skody, na informace a

vzdélani a pravo na zastoupeni. (europa.eu, 2013c)
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1.7 Ochrana prav spotiebiteli Evropskou unii

Nize popsany ¢lanek nahliZzi na spotiebitele velmi podobnym zptsobem. Jsou zde
patrné mensi rozdily v pojmenovani nékterych prav. Shodné vyzdvihuje fakt, ze
Evropska unie zastupuje prava spotiebiteld, piredev§im pokud se jedna o zdravi a
bezpeci. Dale vySe zminéné ekonomické zdjmy jsou nahrazeny terminem hospodarsky
blahobyt. Pravo na informace a vzdélani jsou zde vyzdvizeny také, ale pravo na
zastoupeni a na nahradu $kody je v tomto ¢lanku zmifiovano jinym zptisobem. Clanek

hovoii o pobidce Evropské unie k zakladani nezavislych spotiebitelskych sdruzeni.

Spotiebitel by si mél byt jisty a divérovat obchodu ptesahujici hranice jednoho statu.
Politika EU vyuziva veskerych moZnych nastroji ke zvySeni informovanosti zdkaznik.
vSechny informace, které se tykaji pfeshrani¢ni transakce. EU vSak chrani spotiebitele
ve vsech statech EU, i pokud se transakce nepovede. Domoci se zakonnych prav proti

protipravnimu jednani neni zadny problém.

Vysokd uroven bezpe€nosti je uvedena na piikladu implementace specifickych
bezpec¢nostnich pozadavkl do praxe. Hracky, ochranné osobni pomucky, elektrické
spotiebice, kosmetika, 1éCiva, potraviny, zapalovace, stroje i rekreacni pravidla musi
spliiovat urCeny a pifesné definovany standard. Evropské4 unie kontroluje a rozhoduje,
zda nejsou vyrobky vadné. Clanek uvadi vice nez 2000 oznameni, které jsou
adresovany EU o nebezpecnych vyrobcich. Ta musi tyto vyrobky nechat pfezkoumat a
ptipadné rozhodnout o jejich stazeni z prodeje. Nejvétsi riziko, resp. nejCastéjsi vyskyt,

hrozi u odév, textilu, mdédnich dopliikii a hracek.

S rozvojem finan¢nich sluZeb a elektronického obchodu musela Komise upravit pokyny
pro elektronické podnikani. Téz byly navrhnuty pokyny a pravidla tykajici se vSech

aspektli spotiebitelskych uvérti a bezhotovostnich plateb.
Za ptedpokladu, Ze je porusSen pravni piedpis EU, je nutno spotiebiteli zajistit, aby mél
Sanci domoci se napravy. Clenské zem& Unie tedy musi dobie a rychle spolupracovat.

Soudni fizeni ptes hranice statu miize byt drahé a zdlouhavé. Evropskd komise proto

zavedla moZnost feSeni sport alternativni metodou s nizkymi nebo s nulovymi néklady.

Nelegélni se staly nekalé obchodni praktiky. Proti agresivnim obchodnim praktikdm i

nepoctivym obchodnikiim v soucasné dob¢ poskytuji spotiebitelim ochranu nejnovéjsi

18



ptedpisy Evropské unie. Pro vyfizeni stiznosti nebo reklamace mlze spotiebitel vyuzit

pomoci Evropskych spotiebitelskych center. (europa.eu, 2013e)

1.8 Deset krokii k uspésné reklamaci zboZi nebo sluzeb zakoupenych

V Evropské unii

Tento postup plati pro zbozi ¢i sluzby zakoupené v zemich EU, Norsku a na Islandu.
Nijak zv1a§t se nelisi od zptisobu reklamace v Ceské republice. Tento material vychazi
z piehledu hlavnich zasad vytvofeného Evropskym spotiebitelskym centrem pro CR pii

Ministerstvu pramyslu a obchodu Ceské republiky.

1.8.1 Doklady potiebné pro reklamaci

vewr

dokazujiciho koupi vyrobku ¢i sluzby.

1.8.2 Kde reklamovat vadny vyrobek?

Sluzbu nebo vadny vyrobek je nutné reklamovat na misté, kde bylo zbozi potizeno.
Naptiklad vyrobek koupeny v prodejné¢ TESCO v Londyné nezle reklamovat v prodejné
TESCO v Praze. Pro dalsi ptiklad je uveden fotoaparat pro jednu konkrétni znacku
zakoupeny ve Vidni. V zddném piipadé¢ neni mozné tento fotoaparat reklamovat
V autorizovaném servisu stejné znacky v Praze. Spotiebitel by timto pokusem mohl

piijit o moznost reklamace dané vady.

Na druhou stranu kvalitni podporou prodeje a dobrou smlouvou jde u nékterych
vyrobkll zajistit lepSi spokojenost spotiebitele. U nékterych autorizovanych servisi

v Ceské republice napiiklad pro osobni automobil jsou mozné bezplatné opravy pro
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vyrobky zakoupené v zahrani¢i, pokud stdle podléhaji dvouleté¢ zarucni lhate.
Prodévajici a servis musi byt né¢jakym zptisobem propojeni smlouvou a kupujici musi

obdrzet seznam téchto konkrétnich servisti pii nakupu.

1.8.3 Délka zaruéni lhiity u novych vyrobki

Ve vsech Clenskych zemich EU, v Norsku a na Islandu prodejce ruci za veskeré vady,
Vv pfipadé ze se rozpor spotiebniho zbozi ¢i sluzby se smlouvou projevi v dobé do dvou
let od dodavky zbozi. Pokud spotiebitel vadny vyrobek reklamuje, je prodavajici ze
zakona povinen zavadu posoudit a vyhodnotit. Pokud se zdvada na vyrobku projevi
Vv prvnich Sesti mésicich od uskutecnéni koupé, predpoklada se, Ze vada existovala jiz
vV dobé nakupu. Tim by s uzndnim reklamace nemél byt zadny problém. Spotiebiteli
vznikd pravo, prodavajici uvedl zbozi do stavu, odpovidajicitho kupni smlouvé

(ndhradou ¢i opravou).

Termin neopravnéna reklamace se tykd zbozi s vadou, kterd vznikla nesprdvnym
zachazenim s vyrobkem nebo béZznym opotiebenim vyrobku. Pro dokazani skuteénosti,
ze se jedna o opravnénou reklamaci, je mozné dolozit reklamaci znaleckym posudkem.
Ten je schopen potvrdit zda byl problém zptisoben vadou materialu ¢i vyrobni vadou.
Soudni znalec vypracuje znalecky posudek za uplatu. Ale prodejce neni nucen uznat ani
znalecky posudek. Po uplynuti Sestimésicni doby jsou problémy s uzndvanim reklamaci
daleko vétsi, proto je nutné feSit reklamaci okamzité bez zbytecnych prodlev. Pfi
prevedeni evropské smérnice do legislativ jednotlivych statii, mize dochazet k rozdilim
V upravé zapocitani doby opravy do lhlty pro reklamaci. Nékteré zemé pracuji se
systétmem, kdy se doba opravy nepfipo€itdva k plivodni zarucni lhité. 1 pro nové
vyménéné soucastky je tedy zachovana ptivodni dvouleta zaruéni doba pocitana od

dodavky zbozi.
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1.8.4 Délka zarucni lhiity pro pouZité zbozi

I na pouzity vyrobek se vztahuje dvouleta reklamacni lhiita. Je zde moznost zkracené
zaruéni doby az na jeden rok. Byva i pouzivéna, ale vyzaduje, aby prodavajici
kupujiciho o této skutecnosti informoval pisemné. O kratsi zaru¢ni dobé muze byt psano
V obchodnich podminkach nebo na jiném dokladu, jakym je naptiklad faktura. Pokud

neni tato informac¢ni podminka dodrZena, plati na zbozi dvouleta zaru¢ni lhita.

1.8.5 Rozsifena, prodlouzena nebo taky komeréni zaruka

Zaruky, které ptesahuji standardni dobu, poskytované vyrobci ¢i prodejci nesmi omezit

prava spotiebitele. Bez pisemného potvrzeni, nejsou soudn¢ vymahatelné.

1.8.6 Spravny jazyk reklamace

Prodévajici nema povinnost akceptovat reklamaci v cizim jazyce. To neplati, pokud
V tomto cizim jazyce zbozi nabizi napiiklad na webovych strankach. Pohodlnou cestou

pro vytizeni reklamace je uskute¢nit danou akci prostfednictvim anglického jazyka.

1.8.7 Uhrada nakladi spojenych s reklamaci

Néhrada ndkladl je vétSinou vizitkou dobrého prodejce. RUzné clenské zemé vSak
k tomuto problému mohou pfistupovat odlisn€¢. Obchodnik nema povinnost hradit tyto
naklady. Naptiklad v Rakousku zélezi, zda spotiebitel vyzvedl zbozi v prodejné nebo
zda mu muselo byt zaslano, tim obchodnik musi hradit 1 ndklady ohledné zaslani

vyrobku. Pfi reklamaci zboZzi se doporucuje pozadat prodavajiciho o thradu nékladd.
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1.8.8 Lhita na vyrizeni reklamace

V Ceské republice je zikonem stanovena lhiita 30ti dndl pro vyfizeni reklamace. U
ostatnich zemi, od CR pfedev§im na zapad, tuto lhiitu zakony nefesi. Vétsinou plati
standardni doba vytizeni v rozmezi 4 az 6 tydnt. Je proto nutné do reklamac¢niho dopisu
stanovit pozadované datum odpovédi. Pro kazdou konkrétni zemi je nejlepsi si nejprve
dohledat obvyklou lhitu, naptiklad na Slovensku je stanovena na 30 dnd a v Polsku na
14 dnt.

1.8.9 Odstoupeni od smlouvy bez podani diivodu

Prostfednictvim ndkupt na délku, jako naptiklad ptfi ndkupu v internetovém obchodu
nebo u zasilkového obchodu, ma spotiebitel pravo na odstoupeni od smlouvy do urcité
doby bez toho, aby udal divod. To plati i pro nakupy mimo provozovnu prodavajiciho,
napiiklad na prezentacich v hotelich, vystavach nebo vyletech. V Ceské republice je
tato lhiita stanovena na 14 dnt od uskute¢néni koup¢. Riuzné Clenské zemé Evropské
unie maji uvedenou lhitu definovanou rozdilné. Slovensko, Rakousko, Francie a Velka
Britanie maji lhitu na odstoupeni bez udani ditvodu stanovenou na 7 dnt. Pro Polsko a

Italii plati 10 dnii. Némecko shodnou vypovédni Ihitu s CR tedy 14 dni.

1.8.10 Zaruky podle zakoniki

V cCasté vétSin€ piipadi si kupujici strana zaméni roli spotiebitele a Zivnostnika.
Ptfenesené by se dalo fici, Ze si neuvédomuje, kterého zdkoniku se musi pfi nakupu
drzet. Zda jde o obCansky zdkonik ¢i obchodni zakonik. Transakce se fidi obchodnim
zakonikem, pokud prodejni doklad uvadi ICO kupujiciho, Zivnostnik tim nakupuje
vyrobek pro svou Zivnost. Kupujicimu nevznikne automaticky narok na zaru¢ni dobu
Vv délce dvou let, protoze neni v roli spotiebitele. Délku zaruéni doby je nutno definovat
prosttednictvim kupni smlouvy. Podle obchodniho zakoniku se ftidi také nakupy

Vv prodejni siti fetézce Makro. Jde o velkoobchodni fetézec, ktery je uréen vyhradné pro
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nakupy podnikateld. Ti maji do prostor prodejny vstup umoznén prostiednictvim karty.
Pti nakupu v Makru se zdkaznik (resp. spotiebitel) legalné ptipravi o sva spotiebitelska

prava, které plynou z ob¢anského zakoniku, ze zdkona na ochranu spotiebitele.

Pokud je reklamace spotiebitele opravnéna a zahrani¢ni obchodnik stale odmita situaci
fesit, nebo vzniknou-li spotiebiteli dal§i problémy pii ndkupech v EU, m4a moznost
obratit se se svym problémem na Evropské spotiebitelské centrum pro CR. (komora.cz,
2009a)

1.9 Evropska spotiebitelska centra

Tato sit’ vznikla v roce 2005. Pisobi ve 29 zemich, to je vSech 27 zemi EU plus Norsko
a Island. Hlavni funkci této sit€ je pomahat spotiebitelim v EU, kteti nakupuji zbozi
nebo sluzby v Evropské unii. Rozsifuje informace ohledné prav a pomaha spotiebitelim
v ptipadnych sporech s obchodniky ze zemi EU. Evropska komise je zodpovédna za
spolupréci celé sité. Rovnéz je ¢astecné zodpoveédna za financovani center. Dalsi Cast
financi Cerpaji centra od jednotlivych statlh EU. Pfi vyfizovani stiznosti spotiebiteld v
roce 2010 méla centra 40 % uspéSnost a vysledkem byla dohoda s obchodnikem.

(ec.europa.eu, 2013a)
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2 Politika ochrany spoti‘ebitele v Ceské republice

2.1 Cile politiky ochrany spotiebitele v Ceské republice

Vlada Ceské republiky schvaluje koncepce spotiebitelské politiky, které definuji
zékladni cile ochrany spotiebitele. Na zakladé téchto koncepci jsou uskuteCiiovana

opatieni.

Pro dobu 1999 az 2000 byla feSena prvni Koncepce. Ta reagovala na pozadavky
Evropské komise, jejiz ukol bylo upravit na stejnou uroven opatfeni v oblasti ochrany
spottebitele. Bylo nutné vystihnout pozadavky Bil¢ knihy na fungovani spotiebitelské
legislativy a uznani prav spotiebitelll ve smyslu Akéniho programu Spolecenstvi na
pomoc spotiebitelim. Koncepce byla tvofena souborem kratkodobych ukold. Ty mély
za ukol vyftesit dosavadni problémy tykajici se ochrany spotiebitele. Hlavné se to tykalo
chapani legislativy Evropské unie, zajiSténi mechanismu pro sjednoceni ceské
spotiebitelské politiky a jeji zpétné jednotné vystupovani a prezentovani vici EU. Dale
se jednalo o zlepSeni prav spotiebitele a posileni role spotiebitelskych organizaci mimo

vladni sektor na vnitfnim trhu.

Casem byly vytvofeny tii dokumenty. Konkrétngé Koncepce spotiebitelské legislativy,
Navrh postupli pro zajisténi koordina¢ni ilohy Ministerstva primyslu a obchodu Ceské
republiky v oblasti spotiebitelské politiky pii jednani o pfipojeni CR k EU a Opatieni
pro posileni vlivu ob¢anskych spotiebitelskych organizaci na vnitinim trhu. K témto
dokumentiim byl vytvofen i plan finan¢ni podpory pro obdobi po roce 2000. Spolu s
vySe zmin€nou Koncepci spotiebitelské politiky pro roky 1999 a 2000 byl tak vytvoren
systém priorit a cilii eské spotiebitelské politiky. Tyto cile byly prioritami CR v

kratkodobém 1 stfednédobém meéritku.

2.1.1 Obdobi 2001 - 2005

Koncepce spotiebitelské politiky pro roky 2001 az 2005 byla vladou schvélena v roce
2000 a ptfimo navazuje na vySe zminéné¢ dokumentacni plany pro ochranu spottebitele.

Navazuje na tspéchy predchozi koncepce a také jiz reaguje na zavazek CR, ktery byl
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ptijat v ¢l. 92 odst. 1 Evropské dohody. Tento zavazek mél prizplisobit systém ochrany

spotiebitele v CR ve Spolegenstvi.

Vys$e zminéné Koncepce definuji jasné stanovené cile v CR pro ochranu spotiebitele.
Celkem logicky jsou dosti podobné praviim ochrany, které definuje samotna EU.
Ochrana bezpecnosti zivota, zdravi a ekonomické zajmy obcand; pfispivani k ochrané
vnitiniho trhu pied nekalym jedndnim; rozvijeni ¢innosti nevladnich spotiebitelskych
organizaci; zajistit a vylepsit informovanost obcant o jejich pravech pii nakupu zbozi a
sluzeb a o zptusobech, jak na trhu uplatiiovat své ekonomické zdjmy. Dalsi dulezita st
byla o piispéni k dosazeni kompatibility trhu CR a trhu EU do data vstupu Ceské
republiky do EU. V dalim bodé se méla CR podilet na vytvoteni divéry v elektronicky
trh a na jeho vyvoji.

2.1.2 Obdobi 2006 - 2010

Pro roky 2006 az 2010 byla dalsi nova Koncepce vladou schvélena v roce 2006. Ta opét
navazuje na piedchozi a stanovi nové tkoly. Opakuji se v ni, jiz u Evropskych natfizeni
zminéna, zajisténi bezpecnosti a zdravi spotiebitele. Ochranu ekonomickych zajmi a
podporu aktivit v oblasti vzdélavani a informovani spotfebitelské vetejnosti. Podporu
nevladnich spotiebitelskych subjektl. Dale Koncepce obsahuje tkoly pro organy statni
spravy v legislativni 1 nelegislativni oblasti. V samostatné casti je definovana moZznost
statnich dozorovych organi vymahat prava spotiebitele. Piredpoklad spoluprace na
evropské a mezinarodni Urovni pfipomene jesté jeden, jiZz zminény cil a to je vytvofeni

pravnich podminek pro uplatiovani mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport.

Zaklad ochrany spotiebitele v CR je obsazen v oblanském zikoniku, v piedpisu

soukromopravnim. Vefejnopravni ochranu zajist'uji nékteré normy. (businessinfo.cz,

2013b)
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2.1.3 Obdobi 2011 - 2014

Pro obdobi let 2011 az 2014 jsou pro spotiebitelskou politiku stanoveny priority
navazujici na stavajici pravidla a stav a dale posilujici a rozvijejici stupen ochrany
spotiebitele. Jde hlavné o dusledné zajisténi bezpecnosti vyrobki ¢i sluzeb pro zajisténi
ochrany zivota, zdravi a majetku spotiebitele. Mezi priority patii i spoluprace
s Evropskou komisi a dalsimi organy EU na piipravé spotiebitelské legislativy,
rozSifovani znalosti urovné v oblasti ochrany spotiebitele, dale rozvoj informacnich a

vzdelavacich aktivit, které maji spotiebitele pomoci k lepsi zakladni orientaci na trhu.

Materialy piijaté organy Evropské unie (napf. Akéni program Spolecenstvi v oblasti
ochrany zdravi a spottebitele 2007-2013) mohou slouzit jako rdmec pro stanovené
priority. Mezi takové priority je zaclenéno i podpofeni vymahatelnosti prava, raciondlni
a efektivni vykon dozoru nad trhem nebo také podpora ¢&innosti a rozvoje

spotiebitelskych organizaci v jejich poradenskych ¢i publikac¢nich aktivitach.

Priority spotiebitelské politiky 2011 — 2014 je nazev materialu, ktery byl Vladou
Ceské republiky schvalen na jejim jednani dne 12. ledna 2011 usnesenim &. 31.(mpo.cz,
2011a)
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3 Instituce zabyvajici se ochranou spotiebitele v Ceské

republice

V této &asti bude predstaveno n&kolik organizaci, které pomahaji spotiebitelim v CR
brénit jejich prava. Jejich definice a urceni je klicova pro pouziti v praktické casti.
Vsechny nize uvedené instituce pfimo nebo nepfimo vstupuji do politiky ochrany

spottebitele.

Sdruzeni spottebitelli je postaveno na zakonu o sdruzovani ob¢ant (83/1990 Sb.). Pravo
jim zajist'uje silnou a vlivnou pozici. Mohou navrhovat zahajeni soudniho fizeni kvuli
ochrané spotiebitele. V Ceské republice vzniklo nékolik takovych sdruZeni.

V nasledujicim textu budou podrobné popsany. (komora.cz, 2009b)

3.1 SOS - sdruZeni obrany spotiebiteli, o.s.

Déle taky uvadéno jako SOS. Ukonceni této frakce prob&hlo pomoci insolven¢niho
fizeni. Ze stranek spotrebitele.info je uZzivatel, resp. spotiebitel, sméfovan na stranky
Obcanského sdruZeni spotiebiteld TEST, vydavatele casopisu dTest. Ty rovnéZ nabizi

spotiebitelsky servis.

Pivodni chovani SOS. Jako prioritu meli hajeni spotiebitelskych prav. Méli za tkol
spotiebitelské vzdeélavani, shromazd’ovani, zpracovavani a Sifeni informaci potfebné pro
ochranu spotiebitele. Vydavan byl dvoumésiénik SOS magazin pro spotiebitele, ktery
informoval o aktualnim déni okolo ¢innosti a aktivit SOS. Dnes tento sektor zajiStuje

Casopis dTest.

Hlavnim smyslem ¢innosti bylo zprostiedkovat spotiebiteli informace o zdkonech, které
Se tykaji ochrany spotiebitele. Rovnéz poukazovali na neetické ¢i nezdkonné praktiky
podnikatelskych subjektd. Spottebitel mél moznost konzultovat své problémy.
Zamétovala se na dodrZovani bezpe€nosti vyrobki, jak potravinovych tak 1
nepotravinovych. Pfi problému naptiklad pfi vyskytu nebezpeénych vyrobk,
informovali piislusné spravni organy jako naptiklad Ceskou obchodni inspekci, Statni

zemédelskou a potravinatskou inspekci a dalsi. (nasepenize.cz, 2010)
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O spotiebitelskych testech je trefné nasledujici tvrzeni: ,,Soustfedime se také na
spotfebitelt, ktefi maji zajem o kvalitni a bezpetné vyrobky. Pii ochrané prav
spotfebiteli spolupracujeme 1 se spravnimi organy a asociacemi podnikateli.
Vysledkem spoluprace s témito asociacemi je napi. web www.bezpecnynakup.cz.

(nasepenize.cz/sos-sdruzeni-obrany-spotrebitelu-6171, 2010)

3.2 Obcdanské sdruzeni spotiebiteli TEST

Pisobi jako neziskova organizace, znama téz diky Casopisu dTest. Byla zalozena v roce
1992. Za cil si dali slouzit spotfebitelim a spotfebitele chranit. A protoze
»spotiebitelstvi® zahrnuje vlastn€ vSe, co clovéka Zivotem provéazi a co k Zivotu
potiebuje, staly se jejich prioritou vyrobky. Pravé za né spotiebitelé vydavaji nejvice
penéz a prece nikdo netouzi utracet za Smejdy, které za chvili pfestanou fungovat. Nebo
si dokonce z obchodl odnaSet vyrobky, které mu mohou ublizit, protoze se v nich
skryva nebezpeci pro zdravi ¢i zivot. Kdyz vsak spotiebitelé budou veédét, které vyrobky
jsou dobré a spolehlivé a naopak kterym se obloukem vyhnout, kdyz budou mit k
dispozici dostatek objektivnich informaci, je zde Sance, Ze zvlddnou ochranit sebe i

svou penézenku. (dtest.cz, 2013)

3.3 Ceska obchodni inspekce

Dale v textu oznaGovana celym svym nazvem nebo zkracené jako COI. Je organem
statni spravy, ktery je podfizeny Ministerstvu primyslu a obchodu Ceské republiky.
Vznikla ustanovenim zékona & 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci. Nahradila

drivéjsi organizaci s nazvem Statni obchodni inspekce.

COI provadi kontrolu a dozor nad pravnickymi a fyzickymi osobami, které prodavaji i
dodévaji vyrobky a zboZzi na vnitini trh. Dale nad subjekty, které poskytuji sluzby nebo

¢innost podobnou, které poskytuji spotiebitelsky avér nebo provozuji trzisté. Pokud tyto
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ptipady ma fesit a dozorovat jiny spravni ufad, musi to byt podle zvlastnich pravnich

predpist.

3.3.1 COI - kontrola

COI ma za ukol kontrolu splnéni podminek k zajisténi kvality zbozi nebo vyrobki. Jde
pfedevSim o zabranéni jejich Skodlivosti na zdravi spotiebitele. Je nutnd kontrola
skladovani i dopravy. Kontroly se tykaji i méfidel. Pfi prodeji musi byt pouzivany
ovéifend meétidla tak, aby odpovidali pfislusSnym ptedpisim, technickym normém a
patficnému schvéleni. Kontroluje povinné oznaceni vyrobki pii uvedeni na trh, zda
odpovidaji predepsanym technickym pozadavkim a pokud musi byt opatfeny
certifikatem je nutné, aby byl pfiloZzen. Bezpecnost vyrobkii uvedenych na trh musi byt
samoziejmosti. Dalsi soucést kontroly je dozor nad vyfizenim spotiebitelského uvéru,
aby byly dodrZeny vSechny nélezitosti stanovené pravnimi ptredpisy, pokud tento dozor

neni vykonavan Ceskou narodni bankou.

3.3.2 COI - zikony

»Ceskd obchodni inspekce provadi dozor ve vymezeném rozsahu v souladu se zdakony:

¢ 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci,

o (. 0634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele,

o (. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky,
o (. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobkii,

e (. 477/2001 Sb., o obalech,

e (¢ 86/2002 Sb., o ochrané ovzdusi,

e (. 311/2006 Sb., o pohonnych hmotach,

v

e (. 379/2005 Sb., o opatienich k ochrané pred Skodami piisobenymi tabakovymi
vyrobky, alkoholem a jinymi navykovymi latkami,

¢. 353/2003 Sb., o spotiebnich danich,
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e (. 145/2010 Sb., o spotiebitelskem uveru,

o (. 189/1999 Sb., o nouzovych zasobdach ropy,

o (. 253/2008 Sb., o nekterych opatrenich proti legalizaci vynosii z trestné cinnosti
a financovani terorismu,

o (. 56/2001 Sb., o podminkdch provozu vozidel na pozemmnich komunikacich
(napr. taxisluzby a pod.),

o (. 247/2006 Sb., o omezeni provozu zastavaren a nekterych jinych provozoven v

nocni dobé,

C. 552/1991 Sb., o statni kontrole. “(Www.coi.cz/cz/o-coi/pusobnosturadu/, 2013)

3.3.3 COI — moZné postihy

V ptipad¢ pokud uvadéné vyrobky ¢i sluzby nespliuji pozadavky pravnich piedpist,
mize COI uplatnit zdkaz prodeje nebo uplatnit finanéni sankce. Kontrolovanému
subjektu, ktery porusi uvadéné zakony, miaze Ceska obchodni inspekce ulozit pokutu do
maximalni ¢asti 50 milioni korun. Za ménsi prohfe$ky je mozné udélit blokovou
pokutu s maximalni vy§i 5000 korun. Pokuty se vztahuji i na fyzické osoby, které
prodavaji produkty z drobné chovatelské nebo péstitelské Cinnosti nebo které proddvaji

lesni plodiny.

COI v kamennych pobockich v obvyklych pracovnich dnech ob&aniim poskytuje
informac¢ni a poradenské sluzby. Dal§i moznost pro ziskani informaci pro spotiebitele
pfedstavuji internetové stranky www.coi.cz. Zde jsou k nalezeni zadkladni informace o
samotné instituci a zaroven informace v souladu se zakonem ¢. 106/1999 Sb., o
svobodném piistupu k informacim. Komunikaci s médii pro COI zajistuje tiskovy

mluv¢i v souladu se zakonem €. 46/2000 Sb. (coi.cz, 2013a)
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3.4 Statni zemédélska a potravinarska inspekce

Organiza¢ni slozka statu oznaCovana téz jako SZPI. Je podfizena ministerstvu
zemedelstvi. Ma kompetence na dozor a kontrolu predev§im zdravotni nezavadnosti,

jakosti a fadného oznacovani potravin (szpi.gov.cz, 2013)

3.5 Statni veterinarni sprava Ceské republiky

Byla zfizena dle zdkona ¢. 166/1999 Sb. a je statnim organem spravy spadajici pod
rezort zemé&délstvi. Je aktivni v ochrané spotiebitele pred zdravy Skodlivymi a
zavadnymi produkty zivociSného ptivodu. Hlavnim ukolem tohoto statniho organu je
ochrana spotiebitele pied zdravotné¢ zavadnymi produkty zivocisného piivodu, dohled
nad monitorovanim a snahou udrzet nikazové situace zvifat v piiznivych cislech.
Zajist'uje veterinarni ochranu pro oblast CR a ma chranit pohodu zvifat a zamezit jejich

tyrani. (svscr.cz, 2006)

3.6 Ufad pro ochranu osobnich udaji (UOOU)

Nezavisly orgdn, vymezen zakonem ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaji.
Kontroluje a dohlizi na dodrZzovani zakonti, které upravuji povinnosti o zpracovani
osobnich udaji. Nabizi konzultace ohledné ochrany osobnich Udaji. Pfijima a fesi
navrhy a stiznosti obfani o zpracovani osobnich udaji. Vede registr povolenych

zpracovani osobnich udaja.

Zéakon o ochran¢ osobnich udaji tedy zakon ¢. 101/2000 Sb., ktery vychazi z Listiny
zakladnich prav a svobod, by m¢l zarucit pravo na ochranu ob¢ana pied narusenim jeho
soukromého nebo osobniho zivota neopravnénym shromazd’ovanim a zvefejiovanim
osobnich udaji. Disledkem vlivu rozvoje informac¢nich technologii je toto pravo

porusovano castéji nez diive. (Uuoou.cz, 2013)
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3.7 Ministerstvo priimyslu a obchodu Ceské republiky (MPO)

MPO je tustiednim organem statni spravy, zabyvajici se primyslovou, energetickou i
obchodni politikou ve spolupréci s jednotnym trhem EU. Dale fesi politiku proexportni,

politiku jednotnou surovinovou a vyuziti nerostného bohatstvi.

Rovnéz se zabyva podporou podnikéni a investic v oblasti zpracovatelského primyslu a
pramyslového vyvoje, techniky a technologii a fesi vyuziti evropskych fondii v této
oblasti. V souvislosti s evropskou spotiebitelskou politikou ma na starosti vnitini
obchod a ochranu zdjmu spotiebitele.

Dalsi oblasti zaméfeni MPO:

e podpora malych a stiednich podnikd, s vyjimkou regionalni podpory podnikani

e podpora pro rozvoj zivnostenského podnikani a dohled nad vyuZzivanim
evropskych fondt v této oblasti

e podpora technické normalizace, metrologie a statniho zkuSebnictvi

e podpora postovnich sluzeb a elektronické komunikace

Ministerstvo primyslu a obchodu piisobi rovnéz jako ustfedni organ statni spravy
Vv oblasti komoditnich burz, kromé& sektorti, které spadaji do plsobnosti Ministerstva

zemédélstvi Ceské republiky.

MPO organizuje ptipravu legislativy a zaclenéni evropského prava v mezich plisobnosti
resortu. Dale koordinuje obchodni politiku Ceské republiky, s orientaci na zahraniéi,
Vv souvislosti vztahl s jednotlivymi staty. Do €innosti ministerstva spadd i povinnost
zabezpecit sjednani dvoustrannych a vicestrannych obchodnich dohod, také

ekonomickych a komoditnich dohod.

Ministerstvo  provaddi ekonomickou 1 obchodni komunikaci a spolupraci
S mezinarodnimi organizacemi a integratnimi celky jakou jsou naptiklad ES, ESVO,
OECD, WTO a dalsi. V oblasti hospodatskych stykli se zahrani¢im ma na starosti fizeni
a vykonavani Cinnosti spojenych s uplatnénim licen¢niho rezimu. Dohlizi na dovoz
dumpingovych vyrobkii a vyrobkii dvojiho uZiti a akceptuje opatieni na ochranu Ceské
republiky proti dovozu takového druhu vyrobki. V neposledni fadé¢ dozoruje nad
provadénim obchodnich inspekci a inspekci pro oblast energetiky, pro oblast
puncovnictvi a na zkuSebni oblasti pro zbran¢ a stieliva nebo drah¢é kovy.

Organizace, které Ministerstvo primyslu a obchodu Ceské republiky ¥idi:
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e Ceska obchodni inspekce

e Ufad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkugebnictvi
e Statni energeticka inspekce

e Cesky tfad pro zkouseni zbrani a stfeliva

e Agentura pro podporu podnikani a investic Czechlnvest

e Ceska agentura na podporu obchodu CzechTrade

e Cesky metrologicky institut

e Puncovni tfad

e Statni vyzkumny tstav materialu, Statni vyzkumny ustav

e Sprava sluzeb Ministerstva prumyslu a obchodu

(mpo.cz, 2010)

3.8 Veiejny ochrance prav — Ombudsman

Vliv vefejného ochrance prav v Ceské republice je cilen na ochranu osob pii jednani
S ufady a ostatnimi institucemi, které vykonavaji statni spravu. Plati tehdy, pokud vykon
téchto instituci je v rozporu s pravem nebo je jinak vadné ¢i nespravné a tim neodpovida
zasadam demokratického statu a pravidlim dobré statni spravy. Dale se ombudsman
angazuje, pokud orgdny statni spravy jsou ne¢inné.

V kompetenci Ombudsmana je pfijimani stiznosti, které jsou sméfovany proti ¢innosti
ministerstev a dal3ich spravnich tfadi pro uzemi CR a ostatnich spravnich ufadi, také
proti organiim uzemni samospravy, jako naptiklad obce a kraje, ale to jen pii vykonu

statni spravy. Nemize zasahovat, pokud rozhoduji ve vlastni samospravni ptisobnosti.

Piiklady jednotek, proti kterym Ochrance pfijima stiZnosti:
e Ceska narodni banka, pii ptisobeni jako spravni ufad
e Rada pro rozhlasové a televizni vysilani
e Policie Ceské republiky
e Armada Ceské republiky a Hradni straz

o Vézeiiska sluzba Ceské republiky
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e zafizeni, kde je provadéno ochranné lécCeni, vykonavand vazba, trest odnéti
svobody, ochrannd nebo tstavni vychova

e zdravotni pojistovny

Miize byt feSena i pomald prace organti soudu a statniho zastupitelstvi pfi vykonavani
statni spravy. ReSeny jsou pritahy fizeni, nedinnost soudii nebo dokonce nevhodné
chovani soudct. Ochrance ale neslouzi jako nastroj proti rozhodnuti soudu nebo
zastupce statu. Mize byt vedeno nezavislé Setieni. Nesmi vSak byt nahrazena ¢innost
organu statni spravy. Pii zjiSt€éném pochybeni je moznost pozadat instituce o zjednani
napravy. Statut Ombudsmana dovoluje zahajit vySetfovani z vlastni iniciativy, tfeba na

zakladé informaci z médii.

Pocinaje rokem 2006 je uskute¢iiovan dohled nad dodrzovanim prav osob, kterym byla
omezena osobni svoboda. Jsou provadény preventivni navstévy zafizeni, kde se dané
osoby zdrzuji respektive, kde jim bylo nafizeno se zdrzovat. Jedné se o osoby, kterym
tak bylo pfikazano organem vetejné moci nebo, kterym je nutno poskytovat péci kvuli
veku, zdravotnimu stavu, tézké socialni situaci a dalsim. Konkrétné jde o policejni cely,
véznice, azylova zafizeni, 1éCebny dlouhodob& nemocnych, zafizeni pro seniory,

psychiatrické 1éebny a dale zatfizeni tstavni vychovy.

Specidlni opravnéni ziskal titul ochrance v roce 2008 pro oblast statni spravy a
soudnictvi. Bylo mu pftidéleno pravo navrhovani zahdajeni karného tizeni, které ptisobi
proti predsedim a mistoptedsediim soudu v piipadé€, pokud porusili povinnosti spjaté

s vykonem jejich funkce.

Od roku 2009 je ochrance organem, ktery poméaha obétem diskriminace. Doslo k tomu
schvalenim anti-diskrimina¢niho zékona (ptedpis ¢. 198/2009 Sb., §13). Pii stiZnosti na

diskrimina¢ni chovani miize ochrance zasahnout i v Soukromopravni sféte.

Ostatni uvedené zakonné vymezeni plisobnosti neddvd ochranci pravo vstupovat do

soukromopravnich vztahti nebo sport.

I ptes vSechny své pravomoci, ochrance nema vliv na rozhodovaci ¢innosti soudil a
nema opravnéni na zasah do ¢innosti instituci, jako jsou statni zastupitelstvi, parlament,

vlada a prezident republiky, nejvyssi kontrolni ufad, zpravodajské sluzby Ceské

republiky nebo organd ¢innych v trestnim fizeni. (ochrance.cz, 2013)
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3.9 SdruZeni pro informacni technologie a telekomunikace

Sdruzeni, které je oznacovano zkratkou ICT UNIE, je svaz firem z oboru informaénich
technologii a elektronickych komunikaci a dalSich podnikatelskych nebo vzdélavacich
subjektl. Cilem tohoto sdruzeni je rozsifit a zdiraznit dilezitost zavadéni modernich
informacnich technologii do spole¢nosti. Vyuzivani téchto novych technologii je rovnéz
dalezité. Hlavni cil ma za ukol vytvofit nejlepsi mozné podminky pro rozvoj veiejnych
siti elektro-komunikaci v CR. Tento rozvoj je definovan jako nutny piedpoklad pro

vznik informac¢ni spolec¢nosti.

Navazuje na své dosavadni Gspéchy a na predchozi zkusenosti Sdruzeni pro informacéni
spole¢nost (SPIS) a Asociace provozovateli vefejnych telekomunikaénich siti

(APVTS).

Sdruzeni se snazi vytvorit vyhovujici podnikatelské prostiedi za pomoci prosazovani
opravnénych a spolecnych z4jmu svych ¢lent. Predpokladany je dlouhodoby rozvoj
informacni spolecnosti, pti dodrzovani etickych zasad podnikani. Specifickych cilem je
ochrana rovného a otevieného trhu elektronickych komunikaci v CR, protoZe rozvoj a
rozsiteni vefejnych siti elektro-komunikace je postaven na oteviené soutézi. (ictu.cz,

2010)

3.10 Asociace provozovateli mobilnich siti (APMS)

Ptisobi na trhu v Ceské republice od roku 2003. Cinnosti, kterou se zabyva, je vytvoreni
nejlepsi podminek, napomdhajicich rozvoji vetejnych mobilnich telekomunikac¢nich siti
a sluzeb v CR. Stejné jako u sdruZeni pro informaéni technologie a telekomunikace je

zde snaha o vytvoreni oteviené soutéze pro rozvoj elektronickych komunikaci.

Clenové této sekce jsou provozovatelé vefejnych mobilnich telekomunikacénich siti pro
standard GSM a UMTS, ktefi pusobi na trhu v Ceské republice. Jde o spolenost
Telefonica Czech Republic, a.s., T-Mobile Czech Republic, a.s. a Vodafone Czech

Republic, a.s.

Probirand témata za Cesky telekomunikacni trh se vénuji pfevazné spoleénym otazkam,

které se tykaji pravidel rozvoje a fungovani vefejnych mobilnich siti v Ceské republice.
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Déle se taky vénuji otdzkam spojené s technickymi, bezpe¢nostnimi, etickymi a dalSimi
standardy pouzivanymi na ¢eském trhu mobilnich komunikaci. Probirana je i souhrnna

statistika o ¢eském mobilnim trhu. (apms.cz, 2009)
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4 Jak postupovat kviili vyFizeni reklamace v Ceské republice

Tato Cast prace se zaméfuje na definovani zplsobi, kterymi spotiebitel mulze
reklamovat zbozi v CR. M4 hodné spolecného s reklamac¢nimi podminkami pro EU.

Oproti piedchozim kapitoldm, zde budou konkrétné¢ zminény pouzivané zakony.

4.1 Moznost uplatnéni reklamace

Reklamaci je nutné uplatiiovat u prodejce, kde zbozi ¢i sluzba byla koupena nebo
V autorizovaném servisu, to znamend opravné opravnéné provadet opravy pro zbozi
v zaru¢ni dobé. Podle § 625 obcanského zakoniku ¢. 40/1964 Sb. neni mozné reklamaci

uplatnit u dodavatele ani u vyrobce.

Dle § 19 zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spottebitele v platném znéni, musi prodejce
akceptovat reklamaci spotiebitele kteroukoli c¢asti podniku. Jednd se napiiklad o
prodejnu ¢i provozovnu. Diilezité je, aby tyto prostory byly schopny pfijeti reklamace

zvladnout. Zalezi na poskytovanych sluzbach i1 proddvaném zbozi.

Vzdy je tieba, aby si spotiebitel pred zacatkem reklamacniho fizeni vytvofil fotokopie
dokladti a pisemnosti, které se k danému produktu vztahuji. Tyto dokumenty mohou byt
uzite¢né pi1 dalSich krocich feSeni reklamace. Riziko budouciho sporu je mozné
eliminovat formou komunikace s danym subjektem. Nejlepsi je pisemna forma, hlavné

pro ptipady, kdy reklamace neni feSena okamzite.

Pted vstupem do reklamacéniho fizeni je vhodné si poftidit fotokopie vSech dokladi a
pisemnosti pro pfipadné dalsi fizeni. Vzhledem k moznym rizikim naslednych sport je
vzdy vhodnéjsi, aby méla reklamace pisemnou formu a to zejména v ptipadech, kdy
prodavajici nerozhodne o reklamaci ihned. Po vyfizeni reklamace by si spotiebitel mél
vyzadat od prodejce potvrzeni nebo jiny zplsob dolozeni o provedeni opravy a také o

specifikaci jak dlouho oprava trvala.

Reklamace by méla byt vyfizena i s opravou maximalné do tficeti dni od podani zZadost.
Tato doba muize byt upfesnéna blizsi konkrétni domluvou. Pokud vada neni do tficeti

dni opravena, je na ni nahlizeno jako objektivné neodstranitelnou. Kupujicimu tim
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vznikaji ndroky, jako pfi jednani o vad¢é neodstranitelné. Chranéno § 19 zakona ¢.

634/1992 Sb., 0 ochrang spotiebitele v platném znéni.

4.2 Nalezitosti reklamac¢niho dokladu

,» Reklamacni doklad by mél obsahovat minimalnée nasledujici udaje:

o identifikaci reklamujictho a prodavajiciho (nebo prebirajici  servisni
organizace),

o identifikaci reklamovaného vyrobku, vietné uvedeni data prodeje (zvldst u
drahych vyrobkii doporucujeme vyrobek konkretizovat co nejpodrobnéji),

e konkretizaci rozporu s kupni smlouvou, popr. reklamovanych vad,

e pozadavek spotrebitele na zpiisob vyrizeni reklamace,

e datum uplatneni reklamace a predpoklddany termin vyrizeni reklamace,

e podpisy reklamujiciho i zdstupce prodavajiciho ¢i prFijimajici servisni

«

organizace, pripadné jejich razitko.

(http://www.businessinfo.cz/cs/clanky/reklamace-zbozi-a-sluzeb-2382.html, 2009)

Spotrebitel je vétSinou pii uplatnéni reklamace pozddan o prodejni doklad. Pokud
prodavajici takovyto pozadavek vyikne, d4 se povazovat za neopravnény. Spotiebitel by
mél predlozit doklad o koupi a nechat prodavajiciho do dokladu nahlédnout, ptipadné si
vytvoftit kopii. Prodavajici si z dokladu ovéfi, zda bylo zboZi pofizeno v jeho prodejné a

podle data ovéri, zda je stale v zaruéni lhaté.

4.3 Zpusob reklamace zbozZi

Jak jiz bylo uvedeno vySe, nejlepsi forma pro feSeni reklamace je pisemna. Pro
spotiebitele predstavuje vyhodu, pokud by se nasledky museli fesit soudni cestou. Pfi
reklamaci je potfeba specifikovat o jakou vadu se jednd a podle jakého zékona, jaké

pravo bude poSkozeny uplatiiovat. Pokud je reklamace prodavajicim odmitnuta, je nutné
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pozadovat pisemné potvrzeni s odivodnénim, které presné¢ definuje, pro¢ byla
reklamace zamitnuta. Pokud prodejce uznd reklamaci, je nutné pocitat s tficetidenni

lhtitou na vytizeni.

4.4 Druhy reklamace

Paklize se na prodaném vyrobku objevi odstranitelna vada, je mozné, aby prodavajici
vadu opravil. Ma zaroven pravo vymeénit zbozi s vadou za nové bez vady. Zalezi na
prodejni politice obchodnika a na typu zbozi. Pokud je vada vyrobku neodstranitelna,
pristupuje se k vyméné zbozi nebo odstoupeni od smlouvy. V takovém piipadé prodejce
vrati penize v hodnoté kupni ceny spotiebiteli, ten vrati vadné zboZzi prodejci.
Neodstranitelnou vadou se rozumi problém nebo chyba ptedmétu, ktera nedovoluje jeho

uzivani jako zbozi bez zavad.

Zakaznik se miize dostat do situace, kdy se stejna vada u vyrobku objevi i po
nckolikandsobné reklamaci. Pfi tietim reklamovani stejné vady, v ptipadé€, Ze zbozi ma
minimalné¢ 3 vady nebo pokud reklamace nebyla uspé$né vyfizena ve standardni
tficetidenni 1hite, ma spotiebitel okamzity narok na vraceni penéz nebo vyménu zbozi.

Dalsi moZnosti vyfizeni reklamace je vyména soucasti vyrobku. Pokud zboZzi ma vice
¢asti a ta s vadou se da vyménit, naskytuje se prodejci moznost vymeénit jen tu konkrétni
vadnou cast. Vytizeni reklamace slevou z kupni ceny se tykéd zbozi, které ma urcitou

chybu, ale ta nebrani jeho uzivani.

4.5 Lhita pro vyrizeni reklamace

Reklamaci je nutné vytidit bez odkladu a to nejpozdéji do 30 dnli od podani zadosti o
jeji uplatnéni. Kupujici se se spotiebitelem mize domluvit i na prodlouzeni této lhity,
zalezi na druhu vyrobku a na reklamované vadé. Pfijemcem reklamace mize byt

prodejce nebo pracovnik jim povéteny. Jako takovy je povinen okamzité o reklamaci
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nezahrnuje ¢as k odbornému posouzeni vady.

Pokud prodavajici ptekroc¢i stanovenou tficetidenni lhlitu, vznika spottebiteli narok na
vyfeSeni takové situace bez dalSiho odkladu. M4 narok na vyménéni reklamovaného
produktu za novy, nebo odstoupenim od kupni smlouvy méa narok na vraceni pencz
V hodnoté¢ kupni ceny reklamovaného zbozi. Kupni cena na dokladu o koupi zbozi je

smérodatna. Prodavajici nesmi cenu jakkoli upravovat. (businessinfo.cz, 2009c)

4.6 Uplatnéni odpovédnosti za vadné vyrobky

»Prodavajici je povinen spotiebitele fadn¢ informovat o rozsahu, podminkéch a zptisobu
uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobkll a sluzeb (reklamaci) v€etné udaji o tom, kde
lze reklamaci uplatnit, a o provadéni zaruénich oprav — § 13 zakona ¢. 634/1992 Sb., o
ochrané spotiebitele. Pfi prodeji nebo poskytovani sluzeb mimo ohldSenou provozovnu
musi prodavajici na zadost spotiebitele poskytnout zejména nazev nebo jméno a adresu
prodavajiciho, kde Ize i po ukonceni takového prodeje nebo poskytovani sluzeb uplatnit

reklamaci — § 19 zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele.

V souvislosti s uplatnénim reklamace je tieba si uvédomit, ze po dobu prvnich 6 — ti
mésict od koupé je diikkazni bfemeno na prodavajicim, ktery tedy musi vérohodné
prokézat, bud’ Ze je vyrobek ve shodé¢ s kupni smlouvou, nebo ze deklarovany rozpor s
kupni smlouvou vznikl v disledku jednozna¢ného poruseni zpisobu uZivani ci
oSetfovani ze strany kupujiciho. V piipad¢ sporu ovSem bude mit vzdy posledni slovo

prislusny soud.* (http://www.businessinfo.cz/cs/clanky/reklamace-zbozi-a-sluzeb-2382.html,

2009)
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5 Realizace ochrany spotiebitele v CR v praxi

V této ¢asti prace bude uvedeno nékolik konkrétnich ptikladd, jaké zpiisoby jsou
v Ceské republice pouzivany pro ochranu spotiebitele.

5.1 COI zaméfena na e-shopy 2012

COI v zavéretné zpravé za rok 2012 vystihla problém e-shopi, ktefi se dopoustéi

nekalych obchodnich praktik.

Zpréava vysla 21. tnora roku 2013. Informuje o situaci, kdy roste mnozstvi spotiebiteld,
které pouzivaji internet k nakupovani nejrtiznéj$ich druhti zbozi a sluzeb. A jsou v
internetovych obchodech schopni utracet stile vyssi castky za nakoupené statky.
Prodejci si jsou védomi tohoto trendu a ke kamennym provozovnam rozsifuji svoji
nabidku pomoci e-shopli a ptedbihaji jeden druhého lakavymi nabidkami. Nékteti
z nich ale provozuji své internetové obchody nepoctivé a proti pravidlim. Internet je
virtudlni prostfedi, které anonymitou poskytuje dokonalé kryti. Nepoctivy obchodnik
muze nabizet zbozi, které v dobé objednavky nema na sklad¢, mize dodavat misto
novych vyrobki jiz pouZité ¢i nekompletni. V nejhorSich ptipadech dochazi i prodeji
vyrobkl, které spotfebitelim nikdy nebudou dodany. Za né obchodnik vybere penize

pfedem, ale vyrobek neodesle, nebo dokonce vyrobek nikdy neexistoval.

Tyto poznatky sbiraji inspektofi pii kontrolach. Castym tkazem je poruseni
informacnich povinnosti o prodejci, zbozi nebo sluzbach. Dalsi Casté problémy jsou
v materidlech o pravech spotiebitele. Protipravniho jednani se prodejci dopoustéji
Vv podminkach pii odstoupeni spotiebitele od smlouvy ¢i v ptipadech snahy uplatnit
reklamaci. Za rok 2012 provedla COI inspekce pro 1200 raznych internetovych
obchodll a z 82 procent bylo odhaleno poruSeni povinnosti. Celkovy pocet ulozenych

pokut se vySplhalo k ¢islu 900 a celkova hodnota pokut byla okolo 4,3 milionti K¢.

Na strankach byl zvefejnén 1 seznam pokut. Jsou zde uvedeny spolecnosti, jejichz
pokuta piesahla 20 000 K¢. Nejvyssi udélena pokuta jednomu konkrétnimu subjektu
dosahla na ¢astku 130 000 K¢. (coi.cz, 2012b)
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Z internetového portalu Novinky.cz se spotfebitel mize dozvédét, jak se k této situaci
vyjadfila mluvéi COI Miloslava Fléglova. Ta hovoii o vysokém procentu zjisténych
pravnich poruseni, které vSak neni mozné povazovat za naprosto objektivni méftitko
situace elektronického obchodovéani v Ceské republice. Ze zminéného portalu se dale
spotiebitel mize docist o faktu, Ze kontroly byly cilené na vytipované nejrizikovéjsi
obchody. Jako indikatory Spatnych e-shopt slouzily stiznosti zdkaznikii. V roce 2012
piijala Ceska obchodni inspekce 4889 téchto druhi stiznosti.

Mluvéi uvedla, Ze casté problémy tykajici se internetového obchodovani jsou
zpuisobeny lofiskym zédkazem uzivani nekalych obchodnich praktik véetné klamavé
reklamy. Nejvice ptipadt se tykalo neposkytnuti dostacujiciho mnozstvi informaci,
které je stanoveno zakonem. Ddle byly spotiebiteli pfedlozeny tidaje nekompletni nebo
jinak zavad¢jici.

Nesplnéni povinnosti prodavajiciho tadné informovat spotiebitele o podminkach
reklamaci bylo druhym nejcastéjSim poruseni zdkona. Pti kontrolach se inspektoii také
setkavali s nedodrzovanim pfijmu a vyfizovanim reklamace, napiiklad i nedodrzeni

lhiity na vyftizeni reklamace.

Podle mluvéi Ceské obchodni inspekce, zjisténi kontrol pro rok 2012 poukézalo na
skute¢nost, Ze internetovy online prodej je nutno nadale sledovat. COI pozornost
planuje upirat smérem kontrol, ale i cestou informovani spotiebitele. Inspekce neustale
hleda prostfedky pro kontrolu, aby se zvysila efektivnost a nekalé obchodni praktiky
mohly byt eliminovany. (novinky.cz, 2013a)

5.2 Preinstalovany systém v mobilnich telefonech

Ve zpravé Ceské obchodni inspekce ze dne 23. dubna 2013 jsou zvefejnény zjisténi
kontrolni Cinnosti této instituce. Skoro kazdy den se setkavaji s problémy o
nepravdivém informovani spottebitelti. Pokud spotfebitel dostane milné informace o
vlastnostech vyrobku, vznika problém. Kritickymi pro $patné informace jsou v tomto
smyslu mobilni telefony. Kontrola prokazala pieinstalovany software, bez snahy o této

skuteCnosti informovat kupujicitho zakaznika. Pravo dovoluje na Ceském trhu, takto
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modifikovana zafizeni nabizet, je vSak nezbytné, o téchto zménach originalnich

vlastnosti, spotfebitele informovat.

Pracovnici Inspektoratu provéfovali prodejce, ktery pisobi v Usteckém a Libereckém
kraji. Podnét, na jehoz zakladé¢ byla provérka uskuteCnéna, pochazel piimo od
spotiebitele. Odebrany vyrobek s nazvem MT NOKIA X3-02.5 byl dan k provéieni a
posouzeni soudnimu znalci. Ten potvrdil, ze mobilni telefon byl upraven. Originalni
tovarni software byl prodejcem piehran na jinou verzi, kvili implementaci modifikace
Ceského jazyka. Upraveny mobilni telefon byl nabizen a prodavan spotiebiteli jako

originalni. Bez upozornéni na zminénou upravu ¢i preprogramovanych vlastnosti.

Jedna se o pfipad poruseni informacni povinnosti, ktera je stanovena zakonem o
ochrané spotiebitele pro prodej upravenych vyrobkl (Ptedpis €. 634/1992 Sb., § 10
odst. 6). Jde o opakované zjisténi, nebot’ stejné spolecnosti za stejné protipravni chovani

jiz byla dfive udélena pokuta. Opét tedy s touto spolecnosti bude vedeno spravni fizeni.

Mobilni telefon, ktery je upraveny nebo ma kompletné pieinstalovany software, je
produktem, jako kazdy jiny. Nékteré modifikace, jako je tfeba implementace Ceského
jazyka, mohou byt dokonce spotiebitelem vyzadovany. Pokud je spotiebitel o
provedenych upravach informovan, je moznost tyto telefony na ¢eském trhu legalné
prodavat. V piipade, kdy prodavajici takto dulezité informace zamlci, ma spotiebitel
pravo ukoncit transakci, resp. odstoupit od smlouvy jako takové. Kupni smlouva
Vv takovém piipad¢ neodpovida redlné skutecnosti. Modifikované vyrobky nesmi byt
Vv prodejnach vystaveny spolu s ostatnimi produkty. Musi byt na jasné oznaceném mist¢,

které je vyhrazeno pro jejich prode;j. (coi.cz, 2013c)

5.3 COI kontroly ohledné pohonnych hmot

5.3.1 Pohonné hmoty listopad

Listopadova zprava o kontrolach uvadi velky pocet nedostatkti v jakosti odebranych
vzorktl pohonnych hmot. Kontroly probihali pro oblast celé Ceské republiky u
vybranych Cerpacich stanic. Byly zjiStény nedostatky v pohonnych hmotach typu nafta,

benzin 1 LPG. Celkovy pocet odebranych vzorkid se dostal na €islo 357 kusi. Jako
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nevyhovujici pozadavkiim jakosti bylo oznaceno 12 vzorkd. U nich se projevily
odchylky oznaCované terminem nedbalostni, jejich hlavnim problémem je provozni
nekazen. Inspekce téZ zaznamenala dva vzorky, jeden benzinovy a druhy typu LPG,
které¢ vykazovaly zna¢né odchylky proti standardim. Tyto byly feSeny, jako druh
paliva, se kterym je Spatné manipulovano. Odbéry a kontroly vzorkd pohonnych hmot

pokracovali do konce prosince. (coi.cz, 2012)

5.3.2 Pohonné hmoty prosinec

vvvvvvvv

Pti sledovani v oblasti pohonnych hmot dosla k zavéru, ze jakost vzorkli odebranych
V prosinci je na stejné urovni jako jakost listopadovych Setfeni. Vzorkil bylo odebrano
celkem 201 pro tizemi CR. Jednalo se o vzorky pohonnych hmot typu benzin, nafta,
smésné palivo, biopalivo, LPG a CNG. PiislusSnym kritériim, kterd jsou stanovena
ptislusnymi technickymi normami, nevyhovélo 7 vzorka. Jeden vzorek benzinu, 4 nafty

a 2 vzorové odbéry smésného paliva. (coi.cz, 2013d)

5.3.3 ZvySeny pocet kontrol pro rok 2012

Celoro¢ni zprava o vysledku kontrol pro rok 2012 uvedend 24. ledna 2013 zmiiuje
historicky nejvyssi pocet testovanych vzorkd pohonnych hmot. Béhem roku 2012 totiz
Ceska obchodni inspekce odebrala a zkontrolovala 3172 vzorki. Z tohoto celkového
¢isla bylo oznaceno 98 vzorkil jako nevyhovujici. Podnéty ke kontrole podalo 687
spotiebitelt. Ti se domnivali, Ze u nékterych Cerpacich stanic byla prodavana pohonna
hmota neodpovidajici kritériim. Odbéry a rozbory jakosti prokazaly pochybeni u 37
zkoumanych vzorkti. To odpovida zhruba 5 procentim z podanych stiznosti. Nepoctivi
prodejci pohonnych hmot a motorovych paliv, ktefi provozuji Cerpaci stanice, dostali za
rok 2012 celkem 93 pokut v celkové vysi 23 264 000 K¢&. (coi.cz, 2013e)
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5.3.4 VysSi pokuty za nekvalitni potraviny

Ministerstvo zemé&délstvi Ceské republiky ocekava ptichod velkych zmén v dozoru nad
kvalitou potravin. Jsou pfipraveny zmény potravinového zdkona a zakona o Statni
zdravotni a potravinafské inspekci. Podle ministra Petra Bendla jsou tyto zmény velice
radikalni, v porovnani s predchozimi patnécti lety. Novely zakond sebou nesou vyrazné

navyseni pokut a sankci proti nepoctivym subjektim.

Jedna ze zmén hovoii o sjednoceném dohledu. V dnesni dob¢ nékteré kompetence patii
pod kontrolni sekce hygienické sluzby ostatni pod kontrolu Ministerstva zeméd¢€lstvi
Ceské republiky. Nové zména piisuzuje kontrolni pravomoci vyhradné ministerstvu.
Inspektofi ministerstva by tak kontrolovali kvalitu potravin v restauracnich zatizenich a
stancich nabizejici potraviny. Do kompetence hygienikli by patfili pouze nemocnice,

Skolni jidelny, lazeniské domy a stravovaci zatizeni tohoto typu.

Novely sebou maji pfinést i zpiisnéni postihii za prestupky. Dnesni sankce jsou do
maxima jednoho miliénu korun, pro vyrobu a prodej potravin pokud se jednd o
administrativni povahu. Zpfisnéni by znamenalo posunout hranici tohoto maxima na tfi
miliony korun. Pokuta za nesplnéni pozadavkli na jakost nebo pozadavkl na
uchovavani vyrobkl ¢i produkti by se méla zvysit o sedm milioni korun na deset.

Nejhorsi prohfesky by ziistaly na dneSni maximalni hranici padesat miliéni korun.

Znaleni potravin by také doznalo zmén. Spotiebitel by mél byt 1épe informovan o
sloZeni vyrobki ¢i produktii, dokonce 1 o samotnych vyrobcich tohoto zboZzi. Spotiebitel
jisté oceni uplné odstranéni napist, které jsou tak drobné napsané, ze nejdou precist.
Pismo uvadéné na obalech vyrobkd bude odpovidat proporcemi fontu velikosti

novinové sazby.

Statni zemé&délska a potravinarska inspekce od zacatku roku 2012 pravidelné dohliZi na
prodejny potravin. Skoro kazdy tyden narazi na proslé nebo Spatné oznacené zbozi.
Dalsim prestupkem, ktery inspektofi fesi, je nedodrZzeni podminek skladovani. Nékteré
potravinové vyrobky podle SZPI dokonce na obalu nemaji uvedeny vse, co obsahuji.
Prodejci uklidiiuji spotiebitele tvrzenim, Ze prodej potravin se zlepSuje. Kontrolofi
zastavaji opacny nazor. Prodejci se také vétSinou snazi svalit vinu na dodavatele

potravin. (novinky.cz, 2012a)
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5.3.5 Spole¢nost posilala nevyZadané prémiové SMS

Na spolecnost Dimoco Czech bylo listopadu roku 2012 bylo podano trestni oznameni
Ceskym telekomunikaénim ufadem (CTU). Uéinil tak na zakladé stiznosti spotiebitelt,
kterym spolecnost zaslala nevyzadané Premium SMS, ty byly zpoplatnény okamzikem
pfijeti. Podrobnosti uvedl mluvéi CTU Frantisek Malina. Zmifuje funkci Premium SMS
jako moznost platby za urcité druhy sluzeb nebo zbozi. Tyto produkty musi byt nejprve
spotfebitelem vyzadany. Poskozeni spotiebitelé argumentuji tvrzenim, ze vyuziti této
sluzby zdjem neméli. Proto se CTU obratilo na organy &inné v trestnim ¥izeni. Hodnoti
totiz chovani spole¢nosti Dimoco Czech jako umyslné poskozeni spotiebitele a

podvodné jednani.

Podle mluvéiho neni Cesky telekomunikaéni ufad schopny fesit stiznosti spotiebitelti
pfimo, protoZe se nejedna o sluzbu ptenosu informaci s vyuzitim elektronickych siti, ale
jde o obsah ur¢ité sluzby. Lidem bylo doporuceno obratit se na poskytovatele sluzby
dané¢ho obsahu s reklamaci, a s pfipadnymi dalSimi problémy na soud. Déle podle
mluvéiho ma spotiebitel moznost obratit se na COI nebo na Policii Ceské republiky.
CTU zéaroven vyzval Asociaci provozovatelti mobilnich siti (APMS), aby proti Dimoco

Czech byla ptijata uc¢inna opatieni. (novinky.cz, 2012)
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6 Zavér

Cilem této prace bylo popsat konkrétni ptiklady projevu politiky na ochranu spotiebitele
Ceské republice. Ve velké &asti pripadti odrazi politiku EU, ktera se zabyva stejnou
problematikou. Evropska unie ma vliv na daleko vétsi trh, proto 1 metody a postupy
dbaji predeviim na rychlost a efektivitu. Clenské staty, tedy i Ceska republika, se snazi
0 co mozna nejveétsi synchronizaci postupt a upravy prav. Pro spotiebitele by méla
platit stejna pravidla, at’ uz jedna v mezich svého statu, nebo kdekoli na trhu Evropské

unie.

Bez fungujicich kontrolnich orgént by nebylo mozné ovliviiovat chovani obchodnikii.
Instituce, které provadi kontroly a které maji pravo a moznosti pro udélovani pokut,
nastoluji na trhu rovnovahu mezi obchodnikem a spotiebitelem. Role spotiebitele byva

vzdy téZ§i, a proto je tfeba se touto problematikou zabyvat.

Z této prace vypliva jasny argument o tom, jakym prostiedkem by se dalo zabranit
nepoctivym praktikdm obchodnikti. Jde o informace. Spotiebitel, ktery ma dostatek
informaci a ktery ma moznost rozhodovat se na zédkladé neskreslenych informaci, ma

volbu uskuteénéni, ¢i neuskute¢néni ptipadného nakupu.

V soucasné dob¢ neni mozné docilit naprosté informovanosti spottebitelti, dalsi davod
pro zvySeni vlivu kontrolnich organli. Pokud je obcan oklaman, mé¢l by vzdy mit

moznost dovolat se svych prav.
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SEZNAM ZKRATEK

APVTS — Asociace provozovatell vefejnych telekomunikacénich siti
COI - Ceska obchodni inspekce

CTU — Cesky telekomunikaéni ufad

ES — Evropské spolecenstvi

ESVO — Evropské sdruzeni volného obchodu

OECD - Organization for Economic Co-operation and Development — Organizace pro
hospodaiskou spoluprici a rozvoj

SPIS — Sdruzeni pro informacni spolecnost

WTO — World Trade Organization — Svétova obchodni organizace
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Abstrakt

TYZL, J. Ochrana spotiebitele v Ceské republice. Bakalaiska prace. Cheb: Fakulta
ekonomicka ZCU v Plzni, 51 s., 2013

Kli¢ova slova: ochrana spotiebitele v Ceské republice, cile politiky Evropské unie na

ochranu spotiebitele

PiedloZena prace je zaméfena na definovani cilt ochrany spotiebitele v CR. V tvodni
¢asti fesi, jak ma definované tyto cile Evropska unie. Déle popisuje nastroje politiky EU
a stav spotiebitele na celoevropském trhu. V druhé ¢asti jsou popsany Gpravy, které
byly ¢asem uskute¢nény v oblasti prav spotiebitelti. Konkrétné popisuje instituce, které
fesi ochranu prav spotiebitelll. Také je zde znazornén mozny postup reklamace zbozi.
V posledni ¢asti jsou detailné popsany praktické ukazky poruSeni prav spotiebitele a

jejich naprava. V zavéru jsou vysledky zhodnoceny.



Abstract

TYZL, J. Consumer protection in the Czech Republic. Bachelor thesis. Cheb:
Economics faculty of West Bohemian University in Pilsen, 53 p., 2013

Key words: consumer protection in the Czech Republic, European Union policy

objectives of consumer protection

The present work is focused on defining the objectives of consumer protection in the
Czech Republic. The first part addresses how has defined these objectives the European
Union. It also describes the policy resources of the EU and of the consumer in the
European market. The second section describes the modifications that have been made
over time in the area of consumer rights. Specifically describes the institutions dealing
with the protection of consumer rights. In the next part is shown a possible complaint
procedure goods. In the last section are detailed practical examples of violation of

consumer rights and redress. In conclusion, are the results interpreted.



