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Abstract

Baltabayev, 1. Conclusion of distant consumer contracts at a distance from the
point of view of the entrepreneur. Bachelor thesis. Brno: Mendel University in
Brno, 2016.

This bachelor thesis contemplates consumer contracts concluded at a distance
with a specific focus on internet-based shopping. Throughout this thesis, the is-
sues of legal regulation of consumer contracts are explored, with a particular focus
on long-distance commercial contracts. The general obligations of suppliers arising
under commercial contracts, and their specific obligations arising under contracts
concluded at a distance are both discussed. Particular attention is paid to the issue
of unfair competition, which is detrimental to other competitors in the
marketplace, as well as to customers. This work also addresses the conclusion of
distance contracts between two enterprises. The commercial terms, the modes of
transport and payment, the conditions for making claims, and the conditions for
returning the goods of a particular e-shop are analysed in this work. The main
objective of the thesis is to compile a summary of recommendations for a business
based on an analysis of its activities.

Keywords

Distance consumer contracts, consumer protection, e-shop, communication means.

Abstrakt

Baltabayev, I. Uzavieni distan¢nich spotfebitelskych smluv na dalku z pohledu
podnikatele. Bakalatrska prace. Brno: Mendelova univerzita v Brné, 2016.

Bakalarska prace se zabyva spotirebitelskymi smlouvami uzavienymi na dalku
s uzsim zamérenim na nakupovani pres internet. V literarni reSersi je podrobné
rozpracovana problematika pravni dpravy spotiebitelskych smluv a smluv na
dalku. Ddle jsou popsany obecné povinnosti podnikatele a povinnosti pfi uzavirani
distan¢nich spotrebitelskych smluv. Zvlastni pozornost je vénovana problematice
nekalé soutéze, ktera privadi ijmu nejen ostatnim soutéziteltim, ale i zakazniktm.
Vpraci je téZ zminéna problematika uzavirdni smluv na dalku pouze mezi
podnikateli. Ve vlastni praci jsou pak rozebrany obchodni podminky, zptsoby
dopravy a platby, reklama¢ni podminky a podminky vraceni zboZi konkrétniho e-
shopu. Hlavnim cilem prace je sestaveni souhrnu doporuceni pro konkrétniho
podnikatele na zakladé analyzy jeho ¢innosti.

Klicova slova

Distan¢ni spotrebitelské smlouva, ochrana spotrebitele, e-shop, komunikacni
prostredky.
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1 Uvod a cil prace

1.1 Uvod

Uzavirani kupnich smluv patfi knejbéZznéjSim udalostem naSeho
kazdodenniho Zivota. Néktefi lidi si pojem ,smlouva“ mylné spojuji s papirovou
formou dohody mezi dvéma nebo nékolika subjekty. Smlouvu uzavirate i napf.
koupi potravin v supermarketé, ndkupem obleCeni v médnich buticich nebo
objednanim vaSeho oblibeného jidla ve vasi oblibené restauraci. JeSté pred
nedavnou dobou kuzavirani kupnich smluv bylo nezbytné, aby se subjekty
uzavirajici smlouvu nachdazeli v jeden okamzik na stejném misté.

S rozvojem technologii v3ak jiZ odpadla nutnost fyzické pritomnosti obou
stran smluvné-pravniho vztahu. Bézny spotrebitel mlize uskute¢nit nakup zbozi
nebo sluzeb zpohodli domova, bez toho, aby cekal ve fronté nebo vynakladal
finan¢ni ¢i ¢asové naklady na dopravu. Kupujici mize pouzivat riizné prostiedky,
které umoznuji dalkovou komunikaci s prodejcem zboZi nebo poskytovatelem
sluzeb.

Tento zpisob uzavirani smluv déla nas zivot pohodlnéjsi, ale také nese
s sebou radu rizik a nevyhod, souvisejicich zejména s tim, Ze prodavajici a kupujici
béhem smluvniho procesu neprichazi do osobniho styku. Kupujici se v takovém
piipadé nachazi v nevyhodném postaveni oproti prodavajicimu, predevSim
z divodu nedostatku informaci o nabizeném produktu, o prodavajicim a
v neposledni radé informaci o svych pravech. Cilem zakona o ochrané spotrebitele
je vyvaZeni tohoto nerovnocenného postaveni, a proto spotiebiteli poskytuje vyssi
mira ochrany.

Cim dale, tim vice spottebiteli upfednostiiuje ndkup zboZi &i sluzeb pomoci
internetu, telefonu, katalogli apod. To klade podstatné vice pozadavki na zlepSeni
procesu uzavirdni distan¢nich spottebitelskych smluv z mnoha hledisek. V této
praci bude nahliZzeno na problematiku uzavirani distanc¢nich spotiebitelskych
smluv predevsim z pravnického hlediska.

1.2 Cil

Cilem této prace je vytvoreni souhrnu doporuceni pro podnikatele na zakladé
identifikace problematickych mist ve vztahu podnikatel a spotiebitel pii uzavirani
spotrebitelskych smluv na dalku. Nasledné bude poukdzano na povinnosti, které
vyplyvaji z pravni upravy ochrany spotrebitele. Souhrn doporuceni by mél slouzit
k minimalizaci pripadnych rizik, kterd mohou vzniknout pfi uzavirani smluv
prostiednictvim prostredku komunikace. Na zakladé analyzy ¢innosti konkrétniho
provozovatele e-shopu bude vytvoren souhrn konkrétnich doporuceni.



16 Uvod a cil prace

1.3 Metodika

Bakalarska prace je rozdélena do dvou Casti, a to literarni reSerSe a vlastni
prace.

Vliterarni reSerSi byli vymezeny zdkladni pojmy souvisejici stématem
uzavirani distanc¢nich spotiebitelskych smluv. Nasledné byly zhodnoceny dopady
rekodifikace soukromého prava v oblasti této problematiky. V praci byly uvedeny
povinnosti podnikatele plynouci z pravni upravy ochrany spotrebitele. Na zakladé
analyzy problematickych mist v procesu uzavirani smluv na dalku byl zpracovan
souhrn doporuceni k minimalizaci rizik. V neposledni radé se prace zabyva
uzaviranim smluv na dalku pouze mezi podnikateli. Vlastni prace je zamérena na
konkrétni e-shop. Na webovych strankach tohoto e-shopu jsou umistény informace
o obchodnich podminkach, podminkach vraceni a reklamace zboZi, které byly
porovnany s pravnimi dpravami obcanského zakonika, zdkona o ochrané
spotrebitele apod. Na zakladé analyzy cinnosti provozovatele e-shopu, byl
vytvoren souhrn doporuceni.

=
N

Pouzité zkratky

B2B - Business to business

C2C - Costumer to costumer

COI - Ceska obchodni inspekce

CR - Ceska republika

EU - Evropska unie

SR - Slovenska republika

OZ - obcansky zakonik

Z0S - zakon o ochrané spotrebitele
SOZ - stary obcansky zakonik
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2 Literarni prehled vybranych ¢asti
problematiky

2.1 Zakladni pojmy

Pred uvedenim ctenare do tématu by bylo vhodné vysvétlit zakladni pojmy,
které souvisi s problematikou uzavirani spotiebitelskych smluv na dalku, jako
napfr. spotrebitelska smlouva, smluvni strany a komunikacni prostredky, které jsou
nezbytné k uskute¢néni smlouvy tohoto typu.

2.1.1  Spotiebitel

Definice pojmu spotfebitel uvedena v § 419 OZ, ve kterém se spotiebitelem
rozumi ,kazdy clovek, ktery mimo rdmec své podnikatelské Cinnosti nebo mimo
radmec samostatného vykonu svého povoldni uzavird smlouvu s podnikatelem nebo s
nim néjak jednd". Z tohoto vyplyva, Ze spotiebitelem mtize byt pouze fyzicka osoba,
nikoliv pravnicka, ktera vystupuje v roli kone¢ného spotiebitele, jejimZ cilem je
uspokojeni néjaké své vlastni prirozené nebo intelektudlni potreby, nikoliv
uspokojeni potreby jiné osoby, a to ani zprostredkované (Jansa et al.,, 2016, s. 202).

Blanka Vitova (2016, s. 12) definuje spottebitele takto: “spotiebitelé jsou
obecné jedinci, kteri jednaji v ramci svych vlastnich trZznich moZnosti jako protipdl
osobam (fyzickym nebo prdvnickym), které jednaji v ramci jejich podnikatelské nebo
jiné obchodni cinnosti“. Spotrebitel, jakoZto subjekt na trhu zbozZi a sluzeb,
vystupuje na strané poptavajicich. Dle Jansy, Oteviela (2016, s. 204) Clovék, tedy
fyzickd osoba, ziskava status spotrebitele v okamziku uzavirdni smlouvy s
prodavajicim nebo poskytovatelem sluzby. V praxi se nejcastéji jedna o smlouvy
kupni.

V postaveni spotiebitele nerozhoduje jeho statni obcanstvi, misto trvalého
pobytu, ani Zadné dalsi podminky. Napt. ¢loveék bez Ceské statni prislusnosti, ktery
si poridil mobilni telefon na izemi Ceské Republiky, uzavira kupni smlouvu podle
Ceskych pravnich predpisti, a vznikem tohoto pravniho vztahu se z ného stava
spotiebitel bez ohledu na jeho obcanstvi.

Rozdéleni dle Tomancakové (2011, s. 16) je na spotiebitele pasivni a
spotrebitele aktivni. Pasivni spotfebitelé jsou ti, ktefi potrebuji vy$si miru ochrany,
a povazuji se za slabou a divérivou osobu. Na druhé strané jsou spotiebitelé
aktivni, ktefi jsou schopni se chovat raciondlné a jsou dobie informovani.
Spotrebitel se v pravu EU povaZuje za dobre informovanou osobu, kterd rozhoduje
na vlastni riziko, na zakladé jemu predloZenych a jim vyhledanych informaci o
smluvnich vztazich. Diivodem, pro¢ bylo vychodiskem pro spotiebitele aktivni a
informovana osoba je, Ze pojeti pasivniho spotiebitele mohlo vést k prekazkam na
trhu (Vitova, 2016, s. 99).
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Vitova (2016, s. 12) zminuje, Ze pro spotiebitele je charakteristicka jeho
yneprofesionalita“, kterd ho odliSuje od podnikatele, a je proto hoden vyssi miry
ochrany ze strany statu.

2.1.2 Podnikatel

Definice pojmu podnikatel je k nalezeni v § 420 OZ, ve kterém je uvedeno,
Ze podnikatelem se rozumi osoba, ktera ,samostatné vykondvd na vlastni tcet a
odpovédnost vydélecnou c¢innost Zivnostenskym nebo obdobnym zpiisobem se
zdmérem cinit tak soustavné za tcelem dosaZeni zisku, je povaZovdn se zretelem k
této ¢innosti za podnikatele"“.

Pro ucely ochrany spotrebitele 1ze podnikatele rozdélit podle cinnosti
kterou vykonavaji. V § 2 Z0OS se rozumi

1) Prodavajicim podnikatel, ktery prodava své vyrobky nebo nabizi sluzby

2) Vyrobcem podnikatel, ktery zhotovil vyrobek anebo jeho soucast, ktery
vytéZil prvotni surovinu nebo ji dale zpracoval anebo ktery se za vyrobce
oznacil.

3) Dovozcem podnikatel, ktery dovezl vyrobek ze statu mimo EU.

4) Dodavatelem kazdy dalSi podnikatel, ktery pfimo nebo prostiednictvim
dalsiho subjektu dodal prodavajicimu vyrobky.

Podnikatelé, v nasem piipadé prodejci zboZi nebo poskytovatelé sluzeb,
kteri denné uzaviraji velké mnozstvi smluv, znaji detailné sviij produkt, a jsou tak
oproti spotiebiteli schopni vyjednat lepsi smluvni podminky na zakladé svych
znalosti a zkuSenosti (Vitova 2016, s. 12). Vzhledem ktomu, Ze ochrana
spotrebitele vychazi z predpokladu, Ze podnikatelé vystupuji zpravidla v roli
odbornika a profesiondla, neni jejich ochrana predmétem zdkona o ochrané
spotrebitele. Urcitou vy$Si miru ochrany pravnické osoby vSak poskytuje obcansky
zakonik, a to v pripadech, kdy pfi uzavieni kupni smlouvy s podnikatelem
vystupuje pravnicka osoba v roli kupujiciho (Jansa et al,, s. 202).

2.1.3 Spotiebitelska smlouva

Smlouvou se dle § 1724 odst. 1 OZ rozumi projev viile dvou a vice stran,
ziidit mezi sebou zavazek ridit se obsahem smlouvy. Predpokladem uzavieni
smlouvy je navrh (nabidka) a jeji akceptace druhou stranou (pfrijeti). Adresatem
navrhu na uzavieni smlouvy v tomto pripadé musi byt konkrétni osoba, vii¢i niz
nabidku ¢ini (Jansa et al., 2016, s. 190).

K uzavieni smlouvy je nezbytné spravné podani navrhu, ktery spliiuje
alespon podstatné naleZitosti. V pripadé kupni smlouvy hovorime o ,predmétu
koupé“, zavazku jej odevzdat kupujicimu, stanoveni kupni ceny nebo aspon zptlisob
jejilho urceni, aby ji adresat mohl akceptovat jednoduchym a nepodminénym
prijetim (§ 2079 OZ). Nabidka je prijata adresatem, jestlize projevi vcas svij
souhlas vii¢i navrhovateli.
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V této kapitole se budeme zabyvat spotiebitelskymi smlouvami, do kterych
spadaji vSechny smlouvy, pokud jsou smluvnimi stranami na jedné strané
spotrebitel a na druhé strané dodavatel (§ 1810 0Z).

VétSina z nas si pod slovem ,smlouva“ predstavuje pisemnou formu dohody
mezi prodavajicim a kupujicim, ktera je vSak pravnimi predpisy poZadovana jen u
malé ¢asti smluvnich typt (Jansa et al.,, 2016, s. 189).

2.1.4 Komunikac¢ni prostiredky

Jednim z predpokladii pro uzavieni smluv na dalku je, jak bylo vyse
uvedeno pouziti alespon jednoho komunika¢niho prostredku, ktery umoZziuje
komunikaci mezi kupujicim a prodavajicim, bez nutnosti jejich fyzické pritomnosti.
CR patff mezi evropské staty, které definici ,prostiedkii komunikace na dalku“
transponovaly ze smérnice evropského parlamentu a rady 2011/83/EU (Havlik,
2012, s. 45).

Mezi prostifedky komunikace na dalku bylo podle starého obcanského
zakoniku Fazeno nasledujici:

. neadresovany tisk

. adresovany tisk

. typovy dopis

. reklama v tisku s objednavkovym tiskopisem

. katalog

. telefon s (lidskou) obsluhou

. telefon bez (lidské) obsluhy (automaticky volaci pristroj, audio text)
. rozhlas

. videotelefon (telefon s obrazovkou)

. videotext (mikropocitac a televizni obrazovka)
. elektronicka posta

. faxovy pristroj

. televize (televizni nakup, teleshopping)

. verejna komunikacni sit, napiiklad internet.

Z nového zakoniku byl vSak tento seznam, vynat, nebot lze pouZit i jinych
prostiredkii ddlkové komunikace nez téch, které jsou v tomto vyctu uvedeny.

2.2 Distancni spotrebitelské smlouvy

Rozvoj technologii vyvolal u firem potirebu prizplisobit se rychle se ménicim
pozadavkiim spolecnosti s cilem udrzeni konkurenceschopnosti. Kromé klasického
zplUsobu uzavirani smluv se objevila nova forma, ktera jiz eliminovala predpoklad
fyzické pritomnosti obou stran smluvné-pravniho vztahu.

Distan¢ni spotrebitelskd smlouva je smlouvou, kterd spliiuje nasledujici
parametry:

1) Na jedné strané vystupuje dodavatel, a na strané druhé spottebitel
2) Smlouva se tyka zboZi nebo sluzby
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3) Pouziti alespon jednoho prostfedku komunikace, bez fyzické pritomnosti
uzavirajicich subjektl

O distan¢ni spotrebitelskou smlouvu se vSak jedna napriklad i v pripadé, kdy
kupujici navstivil kamenny obchod prodejce, avSak samotna koupé zboZi probéhla
nasledné prostrednictvim internetu. Naproti tomu v pripadé, kdy zahajeni procesu
uzavirani smlouvy bylo realizovano pomoci prostredku komunikace, ale
dokonceno nasledné v obchodnich prostorach prodavajiciho, se jiz o distan¢ni
spotrebitelskou smlouvu nejednd. Piikladem miiZe byt telefonické objedndni u
kadernika, kdy k samotné tthradé za sluzbu doslo poté v prostorach kadernictvi
(smérnice evropského parlamentu a rady 2011/83/EU).

2.2.1 Obecné povinnosti podnikatele

Jak jiZ bylo vySe uvedeno, cilem ochrany spotiebitele je vyvaZeni slabsiho
postaveni spotiebitele, se kterou vystupuje viici podnikateli. V zakoné o ochrané
spotrebitele jsou stanoveny povinnosti, které by podnikatel mél splnovat.

Spotrebiteli nalezi rovné zachazeni s nim, a proto je podnikatel dle § 6 ZOS
povinen zakaznika nediskriminovat. Tomancakova (2011, s. 34) definuje pojem
diskriminace nasledujicim zpasobem: ,diskriminaci spotiebitele jsou takové
obchodni praktiky, které pri srovnatelnych transakcich nediivodné znevyhodriuji
nékteré spotrebitele pred jinymi“. V pripadé, Ze by se spotrebitel setkal s
diskriminaci, m@iZze podat stiznost na COI. V praxi se vyskytovaly piipady, kdy
podnikatelé odmitali poskytovat sluzby prislusniklim urcitych narodnosti, za coz
dostavali pokuty.

Podnikateli je zakazdno vyrabét, dovazet, vyvaZet, nabizet, prodavat a
darovat vyrobky, které jsou nebezpecné svou zameénitelnosti s potravinami. (§ 7a
Z0S) Na ¢eském trhu se vyskytla situace, kdy COI (2013) zakazala prodej svitek
Caffee-Latte ve sklenici. Jednalo se o svicku obsahujici bily a hnédy vosk nahote
posypany drobnymi dlomky tmavé barvy vzbuzujicimi iluzi ¢okolady. Nasledné
bylo prokdzano, Ze zejména u osob se sniZenymi rozeznavacimi schopnostmi
mohlo snadno dojit k zaméné produktu s potravinou, konkrétné s danym napojem,
a k naslednému pozieni zejména drobnych ¢astecek na jeho povrchu.

Velkou ¢ast povinnosti podnikatele tvori tzv. informacni povinnosti, které
jsou, jak uvadi Vitova (2016, s. 100), vztazeny ke vSem vyrobklim, pricemZ neni
rozhodujici komplikovanost jeho pouZiti nebo zda je vyrobek novy, ¢i pouZity (s
vyjimkou, kterd je stanovend v zdkoné o ochrané spottebitele v § 9 odst. 2 véta
posledni.

Podle § 9 odst. 1 ZOS ,Proddvajici je povinen rddné informovat spotiebitele o
vlastnostech proddvanych vyrobkii nebo charakteru poskytovanych sluzeb, o zpiisobu
pouZiti a udrzby vyrobku a o nebezpeci, které vyplyvd z jeho nesprdvného pouZiti
nebo udrzby, jakoZ i o riziku souvisejicim s poskytovanou sluzbou. JestliZe je to
potrebné s ohledem na povahu vyrobku, zptisob a dobu jeho uZivdni, je proddvajici
povinen zajistit, aby tyto informace byly obsaZeny v priloZeném pisemném ndvodu a
aby byly srozumitelné“. Zminéné informace by mély dat spotrebiteli dostatecné
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jasnou predstavu o vyrobku, na zakladé které se rozhodne, zda koupi uskutecni, ¢i
nikoli.

Vitova (2016, s. 117) ve své publikaci uvadi informace, které by musely byt
poskytnuty v ¢eském jazyce, a to: ,informace o vlastnostech vyrobkii nebo sluZeb,
zptisobech pouZiti a udrzby, nebezpeci, které miiZe vyplyvat z nesprdvného pouZiti
nebo udrzby, oznaceni vyrobkil uvedenim vyrobce, dovozce, dodavatele, ndzvem
vyrobku, hmotnosti, mnoZstvi, rozméerech, o cené proddvanych vyrobkii nebo
poskytovanych sluzeb; prdva spotrebitele z vadného plnéni. Doklad o koupi vyrobku
nebo o poskytnuti sluzby".

Prodavajici nebo poskytovatel sluzeb, ktery je ve svém postaveni vici
spotrebiteli povazZovan za osobu s urcitymi odbornymi znalosti, je povinen
seznamit spotiebitele se svou nabidkou, a proto se podle § 9 odst. 2 ZOS nemiiZe
»Zprostit poukazem na skutecnost, Ze mu potrebné nebo spravné informace neposkytl
vyrobce, dovozce nebo dodavatel. Tyto povinnosti se vSak nevztahuji na pripady, kdy
se jednd o ziejmé nebo obecné zndmé skutecnosti”. Otevirani obycejné ladhve s vodou
zfejmé nepotiebuje specialni navod. Naopak je tomu ve skandinavskych statech
nebo v USA, kde jsou spotrebitele informovani i o naprosto jasnych vécech.
Napriklad na arasidech od Tesco je speciadlni varovani, Ze vyrobek obsahuje oirechy
(Ian Wade, 2014).

Prodavajici by mél podle § 10 odst. 1 ZOS pti prodeji vyrobku ,zajistit, aby
jim proddvané vyrobky byly primo viditelné a srozumitelné oznaceny. Oznacenim
vyrobce nebo dovozce, popripadé dodavatele, a pokud to povaha vyrobku nebo forma
prodeje vyZaduje, ndzvem vyrobku, udaji o hmotnosti nebo mnoZstvi nebo velikosti,
popripadé rozmeéru, dalSimi tidaji potrebnymi dle povahy vyrobku k jeho identifikaci,
popripadé uziti“. Nejedna se ziejmé o oznacovani vyrobku ve vSech jazycich, jimiz
mluvi vSichni kupujici provozovny, nebo o specidlni oznacovani, které je
prizptisobeno nevidomym lidem, i kdyz prodavajicimu neni zdkonem zakazano to
udélat. Diilezité je, aby tomto znéni bylo srozumitelné pro bézZného spotrebitele, v
nasem piipadé obcana CR. Pokud vyrobek neni mozné oznacit zikonem
stanovenym zptisobem, jako to je to napf. u salatu na pultovém prodeji, musi byt
prodavajici schopen na poZadani spotiebitele ¢i specidlniho organu tyto tudaje
sdélit, popft. dolozit (Tomancakova, 2011, s. 40).

Je ziejmé zakazano odstraniovat nebo meénit oznaceni vyrobkid nebo jiné
udaje, které jsou uvedeny vyrobcem, dovozcem nebo dodavatelem.

Prodej vyrobkl s vadami neni nic neobvyklého a neni zidkonem zakazan.
Konkrétné na internetu se vétSinou jedna o vztah C2C (customer to customer),
ktery se vétSinou vyjednava formou e-aukce. Podle § 10 odst. 6 ZOS je prodavajici
povinen predem upozornit kupujictho na vady, které podstatné omezuji uZzitné
vlastnosti produktu.

Tomancakova (2011, s. 41) uvadi, Ze dle § 12 ZOS je prodavajici povinen
pravdivé informovat spotfebitele o cené prodavanych vyrobkii nebo
poskytovanych sluZeb. Prodavajici je povinen srozumitelné oznacit vyrobek cenou
aktualni v okamZiku nabidky, kterad se vztahuje ke konkrétnimu mnoZstvi tohoto
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zboZi. Z toho vyplyva, Ze nabidnutou cenu, o které byl informovan spotrebitel, neni
moZné jednostranné zménit.

Speciadlni ochrana spotrebitele se dle § 1840 netyka také smluv, které
spotiebitel uzaviel pomoci prodejnich automatii, automatizovanych obchodnich
prostorl, uzavienych pri pouZiti prodejnich automatli nebo automatizovanych
obchodnich prostor nebo uzavienych s poskytovatelem verejné dostupné sluzby
elektronickych komunikaci prostrednictvim telefonniho automatu za ucelem jeho
pouzivani nebo uzavienych za ucelem jediného spojeni spotrebitele telefonem,
faxem nebo internetem.

a) jejimz predmétem je poskytovani socidlnich sluZeb, socialniho
bydleni, péfe o déti a podpora osob, které se trvale nebo docasné
nachazeji v nouzové situaci,

b) jejimZ predmétem je poskytovani zdravotni péce,

c) jejimZ predmétem je sazka, hra nebo los,

d) jejimz predmétem je vznik, prevod ¢i zanik prava k nemovité véci a
najem bytu,

e) jejimZ predmétem je vystavba nové budovy a podstatna prestavba
budovy,

f) zajezdu,

g) dodavce potravin, ndpojii nebo jiného zboZi béZné spotieby
dodavaného do spotrebitelovy domacnosti nebo do jiného mista,
které spotiebitel urcil,

h) prepravé osoby,

i) uzavienou pfi pouziti prodejnich automati nebo automatizovanych
obchodnich prostor, nebo

j) uzavienou s poskytovatelem verejné dostupné sluzby elektronickych
komunikaci prostifednictvim telefonniho automatu za ucelem jeho
pouzivani nebo uzavienou za ucelem jediného spojeni spotiebitele
telefonem, faxem nebo internetem.

2.2.2 Povinnosti pri uzavirani smluv na dalku

Nevyhodou uzavirani spotiebitelskych smluv pro spottrebitele spociva v
nemoznosti si zboZi pred uskutecnénim koupé vyzkousSet a osobné poznat
prodavajiciho. Ve vétSiné pripadd spotiebitelim pii zjiSténi divéryhodnosti
prodavajiciho a kvality jim nabizeného zboZi a sluZeb nezbyva nic jiného nez
spoléhat na recenzi jinych kupujicich a samotné vyhledavat informace. Pravni
uprava z tohoto divodu poskytuje spotrebiteli rfadu vyhod, jako je napf.
odstoupeni od smlouvy bez udani diivodu do 14 dni.

Podnikatel je jakoZto osoba vystupujici v roli silnéjsi strany smluvniho
vztahu povinen poskytovat zakonem stanovené informace spotrebiteli. Pred
uzavienim smlouvy na dalku musi byt spotiebiteli poskytnuty potirebné udaje s
dostatecnym predstihem, ktery najdeme v § 1820 odst. 1 OZ. Na zakladé téchto
udaji si spotiebitel musi byt schopen ovérit divéryhodnost prodavajiciho, zda se
jedna o skutecné existujici spoleCnost a zda je zapsana do obchodniho rejstiiku.
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Mezi dalsi informace, které by mély byt poskytnuty spotrebiteli, patfi nazev a
charakteristika zbozi, cena v¢. dani a poplatk, zptsob platby a dodaci podminky.
Nesmi zde také chybét pouceni o pravu na odstoupeni od smlouvy. Prehled téchto
udajl slouzi predevsim k rozhodnuti spotiebitele o koupi daného zbozi ¢i sluzby
(Tomancakova, 2011, s. 69).

V ptipadé, Ze smlouva bude uzavirena pomoci elektronickych prostredki,
mezi které radime sit' elektronickych komunikaci, elektronickd komunikacni
zarizeni, koncova telekomunikacni zarizeni a elektronickou postu, je podnikatel
povinen spotrebiteli sdélit informace, které jsou uvedené v § 1826 OZ. Jedna se
zejména o jednotlivé technické kroky vedouci k uzavieni smlouvy, o jazyky, ve
kterych lze smlouvu uzavrit, a mozZnosti zjiSténi a opravovani chyb vzniklych v
priubéhu zadavani dat pred podanim objednavky. Spotrebitel musi byt také
informovan o kodexech chovani, které jsou pro podnikatele zavazné nebo které
dobrovolné dodrzuje, a o jejich piistupnosti s vyuzitim elektronickych prostredkd.
Pifed odeslanim objednavky musi byt spotfrebiteli umoznéna kontrola a zména
udaji, které vlozil do objednavkového formulaife. Samotnd smlouva a prehled
vSeobecnych obchodnich podminek musi byt spotiebiteli zprostiedkovany ve
formé, ktera umoznuje jejich archivaci a pitipadnou reprodukci. To neplati, pokud
komunikace probihala vylucné prostrednictvim emailu nebo obdobnou
individualni komunikaci (Tomanc¢akova, 2011, s. 70).

V ziajmu obou stran smluvné-pravniho vztahu je zapotiebi bezodkladné
potvrzeni prijeti objednavky ze strany spotiebitele. Toto potvrzeni je moZné
provést pomoci jakéhokoliv prostredku komunikace, avSak v praxi se vétSinou
jedna o potvrzeni dorucené pomoci elektronické posty nebo telefonického sdéleni.
V pripadé elektronické poSty je povaZovano za dorucené v okamziku, kdy se s nim
spotrebite]l miZe sezndmit. Spotrebitel ma tak jistotu, Ze uskute¢néni jeho
objednavky probéhlo Gspésné, zatimco dodavatel si ovéruje pravdivost nékterych
udajii uvedenych kupujicim, jako je tfeba emailovd adresa. Jsou zndmy také
pripady, kdy treti osoba objednava zboZi za nékoho, kdo o tom nevi. Vzhledem k
moZnym nesrovnalostem mezi objednavajici osobou a vlastnikem uvedené
emailové adresy neni v takovychto ptipadech ani jedna z osob povinna zaslané
zbozi prebirat, z tohoto dlivodu musi dodavatel pocitat s rizikem nutnosti thrady
nadkladii na dopravu zboZi. Jako ptiklad miiZeme uvést odvoz knihy, ktera stala 50
K¢, pomoci posStovni sluzby, kterd je dle aktudlnich cenikii v rozmezi 70-120 KC¢.
Naklady na pripravu zboZi, dopravu, administraci v tomto pripadé presahuji cenu
zbozi, podnikatel tedy jde pod marzi (Tomancakov3, 2011, s. 70).

Nevyhodou uzavirani distancnich spottrebitelskych smluv pro spotiebitele
je skutecnost, Ze pri objednani néjakého zboZi napt. prostrednictvim internet-
obchodu si nemtize zbozi vyzkouSet i prohlédnout. V takovych ptipadech je
spotiebitel velice zranitelny, a protoZe cilem jeho ochrany je vyvaZeni
nerovnocenného postaveni spotrebitele a dodavatele, zakon pridéluje spotrebiteli
pravo na jednostranné odstoupeni od smlouvy do ¢trnacti dni bez uvedeni diivodu,
pricemZ dodavatel miiZe tuto lhiitu prodlouzit, nikoli zkratit (§ 1829 odst. 1 0Z).
Béhem této lhlity musi byt dodavateli ozndmena zadost spotiebitele o odstoupeni
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od smlouvy. Pokud spotrebitel toto oznameni poSle posledni den pred uplynutim
této lhaty napi. pomoci postovni sluzby a dodavatel ho neobdrzi, nebude
spotrebiteli umoznéno od smlouvy odstoupit. Pozadavkem je doruceni tohoto
oznameni do dodavatelské sféry, staci i napr. doruceni sekretarce, nebo pokud to
bude leZet v jeho postovni schrance v piipadé, Ze by dodavatel byl napi. na
dovolené nebo nemocny (Tomanc¢akova, 2011, s. 71).

V rdmci informacni povinnosti je dodavatel povinen spotrebitele informovat
pisemnou formou nebo jinym obdobnym zpisobem o tomto pravu. Spotiebiteli se
prodluzuje Ctrnactidenni lhiita na odstoupeni od smlouvy na jeden rok v pripadé,
Ze mu dodavatel neposkytne vysSe uvedené informace nebo ho klamavé informuje.
Jestlize spotrebitel dostane od dodavatele pouceni o tomto pravu, kon¢i mu
jednoroc¢ni lhita a zacind mu béZet lhilita ¢trnacti denni (§ 1829 odst. 2). Ve starém
obcanském zakoniku byla tato lhlita mnohem kratsi, ¢inila 3 mésice a 14 dni od
prevzeti plnéni (§ 53 odst. 7 0Z).

Internetové prodejny vyuzivaji kromé ,virtudlniho obchodu“ také
vkamenna prodejni mista. Tato mista jsou vétSinou pouZivand k osobnimu
vyzvednuti zasilky, reklamaci nakoupeného zbozi nebo v pripadé, Ze se spotrebitel
potiebuje poradit s kvalifikovanymi pracovniky pied ndkupem zbozZi na jejich
internetovych strankach. Je ¢astym jevem, Ze prodavajici tvrdi, Ze nejde o distan¢ni
smlouvu, pokud spotiebitel vyuzil sluzby kamenného obchodu, a proto mu
nendlezi pravo na odstoupeni od smlouvy ve ctrnactidenni lhité. Smérnice
Evropského parlamentu a Rady 2011/83/EU nam 1ika, Ze prestoZe si spotrebitel
piijde osobné vyzvednout zbozi v kamennym obchodu, ale uzavireni smlouvy bylo
uskuteCnéno pomoci komunikac¢niho prostredku, stale se jednd o distancni
smlouvu. V tomto piipadé se osobni vyzvednuti zasilky da povaZovat jenom za
zplisob doruceni.

Tomancakova (2011, s. 73) zminujeokruh smluv, od kterych neni moZné
podle stanoveni zakona dle § 1837 OZ odstoupit bez ohledu na to, zda smlouvy
byly uzavieny prostiednictvim jednoho nebo nékolika prostiedki komunikace.

e Audio/video nahravku nebo pocitacovy program (software), u kterého je
poruSen originalni obal.

e Zbozi, které je upraveno podle specidlniho piani zdkaznika nemiiZe byt
vraceno z divodu, Zze dodavatel by téZce prodal toto zboZi nékomu jinému,
pokud by spotiebitel bezdiivodné od smlouvy odstoupil.

e Zbozi, podléhajici rychlé zkaze, opotiebeni a zastarani, nebo zbozi, které
bylo nendvratné smiseno s jinym zboZim po dodavce.

e Dodavka casopisi, novin, periodik a smlouvy spocivajici ve hie nebo loterii

e 7ZboZi nebo sluzby, jejichZ cena je zavisla na vychylkach finan¢niho trhu,
dodavatel neni schopny tyto ceny regulovat ¢i je néjak ovliviiovat.

e SluzZby, u kterych jejich plnéni bylo se souhlasem spotrebitele zapocato pred
uplynutim lhiity 14 dnt, které ma spotiebitel k dispozici.

e Sluzby o ubytovani, dopravé, stravovani nebo vyuziti volného Casu, pokud
sevztahuji k urc¢itému terminu.
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2.3 Nekalé obchodni praktiky

Zvlastni pozornost budeme vénovat v této kapitole zakonu o ochrané
spotrebitele, ktery upravuje tzv. nekalé obchodni praktiky. Podnikateli je zakonem
stanovena povinnost zakazu pouziti nekalych obchodnich praktik, které by mohly
ovlivnit rozhodovani spotiebitele pii nakupu (§ 4 odst. 4 Z0S). Dle Tomancakové
(2011, s. 35) se jedna o nejcastéji vyskytujici pripady poruseni a jsou zaméreny
predevSim na ty nejslabsi skupiny spotiebiteld (déti, mentdlné postizené,
dlichodce apod.).

Definice pojmu nekala obchodni praktika obsahuje § 4 odst. 1 ZOS, ktera je
stanovena nasledujicim zplsobem: ,obchodni praktika je nekald, je-li v rozporu s
poZadavky odborné péce a podstatné narusuje nebo je zpiisobild podstatné narusit
ekonomické chovdni spotrebitele, kterému je urcena, nebo ktery je jejimu ptisobeni
vystaven ve vztahu k vyrobku nebo sluzbé“. Nekalé obchodni praktiky se dale déli
zejména na klamavé a agresivni.

O klamavé obchodni praktice dle §5a odst. 1 hovorime, ,pokud ve svych
vécnych souvislostech a s prihlédnutim ke v§em jejim rysiim, okolnostem a omezenim
sdélovaciho prostiedku opomene uvést podstatné informace, které v dané souvislosti
spotrebitel potiebuje pro rozhodnuti ohledné koupé, ¢imZ zpiisobi nebo miiZe
zpusobit, Ze spotrebitel ucini rozhodnuti ohledné této koupé, které by jinak neucinil®.
Zatajeni podstatnych informaci prodavajicim, nesrozumitelné nebo nejasné sdéleni
a také poskytnuti téchto informaci v nevhodny cas, ¢imZ by mohlo dojit k myleni
spotiebitele a nasledujicimu uskutecnéni koupé, také patii ke klamavé obchodni
praktice (§ 5a odst. 2 Z0OS). Jako priklad klamavé obchodni praktiky uvadi ve své
publikaci Ondrejova (2015) tzv. zneuZzivani strachu spottebitelli z bezpecnostnich
rizik. Tato praktika spocivd v tom, Ze pri propagaci nabizeného produktu jsou
pouZzity rizné metody, které mohou vyvolat u spotiebitele bezdiivodny pocit obav
o osobni bezpecnost v piipadé nezakoupeni daného produktu. Kasik a Ditrich
(2017) uvadi jako priklad nejmenovanou spolecnost, kterd na svych webovych
strankdch nabizela prirodni 1éCebny pripravek proti parazitlim, pricemz jako
nastroj k propagaci produktu byla pouZita zminénd metoda vyvolani strachu u
spotiebitele. Tato spole¢nost vyobrazuje na svych webovych strankach fotografie
nejriiznéjsich parazitl spolu s fotografii jistého prof. Didiera Pipetta ze Svycarska,
kterého vydavala za ceského specialistu v oblasti parazitologie. To vSe bylo
doplnéno textem o nezbytnosti pripravku pti 1é¢b€, ale i prevenci parazitickym
onemocnénim.

Agresivni obchodni praktika je definovana v §5 b odst. 1 ZOS nasledovné:
»,0bchodni praktika se povaZzuje za agresivni, pokud ve svych vécnych souvislostech a
s prihlédnutim ke vSem jejim rysiim a okolnostem vyrazné zhorsuje nebo miiZe
vyrazné zhorsit svobodu volby nebo chovdni spotrebitele ve vztahu k vyrobku nebo
sluzbé, a to obtéZovdnim, donucovdnim vcetné pouZiti fyzické sily nebo nepatricnym
ovliviiovdnim, ¢imZ zpiisobi nebo miiZe zptisobit, Ze spotiebitel ucini rozhodnuti
ohledné koupé, které by jinak neucinil”. Vystiznym prtikladem mize byt kauza
spolecnosti Vodafone z roku 2014, kdy tato spolec¢nost jednostranné zmeénila znéni
obchodnich podminek, které se tykaly plateb za mobilni internet. Po vycerpani
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zakladniho objemu dat v ramci daného tarifu doSlo u zakaznika k automatickému
obnoveni sluzby spolu s jejim zapoctenim do vysledného zuctovani, s ¢imz vSak
spotiebitel predem nevyjadril souhlas. V disledku takového jednani bylo
spolecnosti Vodafone natizeno vratit timto zptGsobem ziskané penize zpét jejim
klientim. V tomto pripadé se tedy jednalo nejen o agresivni obchodni praktiku,
nybrz i o poruseni § 1817 OZ, ktery zakazuje podnikateli poZadovat dalsi platby
bez souhlasu spotrebitele (KnizZkova, 2016).

Pokud tom shrneme, hlavni rozdil mezi klamavou a agresivni obchodni
praktikou spociva v tom, jakych metod podnikatel, tedy prodavajici zbozi a
poskytovatel sluzeb pouZil k ovlivnéni rozhodovani spotrebitele.

2.4 Nekala soutéz

Dalsi kapitola bude vénovana problematice nekalé soutéze, ktera je jakoZto
soucast soukromého prava feSena obcanskym zakonikem. Dle § 2976 odst. 1 OZ
jde o takové jednani subjektli v hospodaiském styku, které se dostava do rozporu s
dobrymi mravy soutéZe a které je zplisobilé privodit Ujmu jinym soutézitelim
nebo zakazniklim. Riziko pouZziti nekalé soutéze se tyka i prostiedi distanc¢nich
spotrebitelskych smluv. Nekalou soutéZi je dle § 2976 odst. 2 OZ klamava reklama,
klamavé oznacovani zboZzi a sluZeb, vyvolani nebezpec¢i zamény, parazitovani na
povésti zavodu, vyrobku ¢i sluzeb, podplaceni, zleh¢ovani, srovnavaci reklama,
pokud neni dovolena jako pripustna, porusSeni obchodniho tajemstvi, dotérné
obtéZovani a ohroZeni zdravi a Zivotniho prostiedi. Nadale se budeme zabyvat
skutkovymi podstatami, které jsou dle Jansy, Oteviela (2016, s. 241)
nejfrekventovanéjsi ve webovém prostredi.

2.4.1 Klamava reklama

Klamava reklama je dle § 2977 odst. 1 OZ ,takovd reklama, kterd souvisi s
podnikdnim nebo povoldnim, sleduje podporit odbyt movitych nebo nemovitych véci
nebo poskytovdni sluZeb, vcetné prdv a povinnosti, klame nebo je zpiisobild klamat
poddnim nebo jakymkoli jinym zpiisobem osoby, jimzZ je urcena nebo k nimz dospéje,
a tim i ziejmé zpiisobild ovlivnit hospoddrské chovdni takovych osob”,

Klamava reklama patfi mezi klamavé praktiky, které se snazi
prostrednictvim nepravdy nebo zkreslené pravdy, resp. riiznych klamavych forem
lakani zakaznik, privodit soutéziteli prospéch, jehoz by bez této reklamy zrejmé
nedosahl (nebo ne tak snadno, efektivné ¢i rychle) (Ondrejova, 2014, s. 92).

Klamavou reklamu je tfeba umét rozliSovat od obvyklého reklamniho
prehdnéni, i prestoZe maji hodné spolecnych znakl. Rozdil mezi reklamnim
prehdanénim a klamavou reklamou je v jejim pochopeni priimérnym spotiebitelem.
Pokud primérny spotiebitel pozna, Ze reklamni sdéleni prehdni v nadsazce kvality
Ci jinych vlastnostech daného produktu (zboZi ¢i sluzby), nejedna se o klamavou
reklamu (Ondrejova, 2014, s. 102).
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2.4.2 Klamavé oznaceni zbozi ¢i sluzby

Klamavym oznacenim zboZi nebo sluzby se podle § 2978 odst. 1 OZ rozumi
Jtakové oznacleni, které je zptisobilé vyvolat v hospoddrském styku mylnou
domnénku, Ze jim oznacené zboZi nebo sluzba pochdzeji z urcité oblasti i mista nebo
od urcitého vyrobce, anebo Ze vykazuji zvldstni charakteristicky znak nebo zvldstni
jakost".

V praxi se vykytuji piipady, kdy dochazi k mylnému oznaceni mista ptivodu
urcitého vyrobku, jako napf. pojmenovani vyrobku, ktery byl vyrobeny v jiné zemi,
»Ceskym vyrobkem®. Dalsi zpisob klamani se tyka predevSim uvadéni zvlastnich
charakteristickych znaki nebo zvlastni jakosti u vyrobki, které tomu neodpovidaji.
Piikladem miiZze byt klamavé oznaCeni mlééného vyrobku za ,bezlepkovy“, coz
miiZe dokonce vést ke zdravotnim potiZim (Ondrejova, 2014, s. 116).

2.4.3 Vyvolani nebezpedi zamény

Ondrejova (2014, s. 160) mezi pripady, kdy se jedna o vyvolani nebezpeci
zamény, Fadi vyvolani nebezpeCi zameénitelnosti zboZi ¢i sluzby nepoctivého
soutéZzitele se zbozim ¢i sluzbou jiného soutéZitele, a to s nékterym z jedndani
uvedenym v § 2981 odst. 1 az 3 OZ.

2.4.4 Parazitovani na povésti zavodu, vyrobki ¢i sluzZeb jiného
soutézitele

Vymezeni pojmu parazitovani na povésti nalezneme v § 2982 0Z, dle
kterého je parazitovanim ,zneuZiti povésti zdvodu, vyrobku nebo sluzby jiného
soutéZitele umoZziujici ziskat pro vysledky vlastniho nebo ciziho podnikdni prospéch,
jehoZz by soutéZitel jinak nedosdhl”.

Budovani dobré image firmy, ktera spociva zejména v diivéie a spokojenosti
zakaznik, potrebuje vynalozeni vysokych finan¢nich a ¢asovych naklada. Nékteré
firmy za tcelem ziskani prospéchu na ukor jiného soutézitele se ,prizivuji“ na cizi
povésti misto toho, aby samy image své firmy vybudovaly (Ondrejova, 2014, s.
178).

Dle Ondrejové (2014, s. 179) hovorime o parazitovani na povésti zavodu,
vyrobku ¢i sluZeb jiného soutéZitele v pripadé, Ze spliiuje nasledujici predpoklady:

1. existuje povést zavodu, vyrobku ¢i sluzby soutézitele,

2. povéstje zneuZita jinym soutéZitelem,

3. umoznéni ziskdni pro vysledky vlastniho nebo ciziho podnikani prospéch,
jehoZ by soutézitel jinak nedosahl.

2.4.5 Zlehcovani

Zlehc¢ovanim je podle § 2984 odst. 1 ,jedndni, jimz soutéZitel uvede nebo
rozsituje o pomérech, vykonech nebo vyrobku jiného soutéZitele nepravdivy udaj
zpusobily tomuto soutéZiteli privodit ujmu”. Zlehcovani se také miiZe projevovat
formou Sifeni pravdivych tdajl o cizi firmé, které ji mohou poskodit. V praxi se to
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vétSinou vyskytuje ve formé hodnoceni produktli ¢i sluZzeb formou komentaia
nebo diskuzi na strankach tietich osob. Dle pravidel odpovédnosti za cizi obsah ma
pravo dotCena osoba na poZadovani napravy po provozovateli stranek (Jansa et al,,
2016, s. 242).

2.4.6 Dotérné obtézovani

Dotérnym obtéZovanim se dle § 2986 rozumi ,sdélovdni tidajii o soutéZiteli,
zboZi nebo sluzbdch, jakoZ i nabidka zboZi nebo sluZeb s vyuZitim telefonu, faxového
pristroje, elektronické posty nebo podobnych prostredki, ackoli si takovou cinnost
prijemce zjevné nepreje, nebo sdéelovdni reklamy, pri kterém jeji piivodce utaji nebo
zastre udaje, podle nichZ ho Ize zjistit, a neuvede, kde prijemce miiZe bez zvldstnich
ndkladii prikdzat ukonceni reklamy*.

Pod vyrazem ,podobnymi prostfedky“ si predstavujeme prostiredky jako
telefon, faxovy pristroji, elektronicka posta, napi. mobilni aplikace Viber, ktera
umoziuje rozesilani zprav s obsahem reklamniho sdéleni. Reklamni sdéleni
prostrednictvim telefonu spociva ve volani, posilani SMS ¢i MMS zprav (Ondrejova,
2014, s.229).

Piijemci musi byt poskytnuta moznost vyjadieni své viile ukoncit zasilani
reklamy, aniZ by na to vynalozil zvlastni naklady. To znamena, Ze prijemce se
nemuze odhlasit od reklamnich sdéleni volanim na urcité telefonni ¢islo, ovSem
pokud se nejedna o bezplatné linky, SMS zpravu ¢i pisemné Zadosti. V pripadé
emailovych reklam hovoiime napft. o tlacitku, umoznujicim odhlaseni od zasilani
reklamy (Ondrejova, 2014, s. 231). Podle § 11 pism. e) zakon ¢. 480/2004 Sb. o
nékterych sluzbach informacni spolecnosti a o zméné nékterych zakonl miize byt
uloZena pokuta do vyse 10000000 K¢ (slovy: deset miliont korun ¢eskych).

2.5 Uzavreni distancnich smluv mezi podnikateli

Jak bylo jiZ uvedeno, distan¢ni spotfebitelské smlouvy jsou smlouvy
uzavirané mezi spotiebitelem a dodavatelem pomoci jednoho nebo nékolika
komunikacnich prostiredkii, pricemz tato kapitola bude vénovana vztahu mezi
dvéma podnikatelskymi subjekty oznaCovanému téZz B2B (anglickd zkratka
»business to business").

Pravnické osobé v takovém pripadé nenalezi prava spotrebitele, v€etné prava
na odstoupeni od smlouvy, coz plati nikoli ¢isté pro obchodni korporace, ale i pro
nadacni fondy, astavy, spolky, podnikajici fyzické osoby apod. Vyjimkou mize byt,
pokud se podnikatelé uzavirajici smlouvu na nécem takovém vyslovné dohodnou.
Podnikateli vSak nejsou zakonem poskytnuty specialni prava, ktera nalezi slabsi
strané smluvné pravniho vztahu, respektive spottebiteli, a to ani dle starého, ani
dle nového obcanského zakoniku. Je tomu tak predevsim z diivodu, Ze podnikatel
se podle pravni upravy povazuje za osobu, kterda je ve svém postaveni vici
spotrebiteli charakteristickd svou profesionalitou, a to nejen ve svém oboru
podnikani, ale i v podnikani jako takovém. Rekodifikaci soukromého prava vsak v
této oblasti nedoslo k Zddnym vyznamnym zménam, a proto se objevili spolecnosti,
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pro které je vyhodné uzavirat smlouvy s podnikateli, nebot nejsou zakonem
chranéni v takové mire jako spotrebitelé. Jak uvadi Pelikan (2015, s. 21), dochazi v
soucasné dobé ke zvySeni poctu rliznych spoleCnosti, které se vlivem této
skutecnosti pokousi o zneuziti postaveni podnikajicich osob a snaZi se vyhnout
pravni uprave ochrany spotrebitele jako slabsi strany.

Podle Ceské spravy socialniho zabezpeceni bylo v Ceské republice ke dni
31.12.2016 zaznamenano kolem 1 milionu podnikajicich osob, a proto, jak uvadi
Pelikdn (2015, s. 21) ve své publikaci, se pravé osloveni podnikatelli stava
pomérné castym jevem.

Nastavaji téz situace, kdy na vas mobilni telefon zavold neznamé cislo.
Operator se slusné predstavi, a poloZi otazku, jestli hovofi napf. s panem
Novotnym, kadernikem ze studia X. Po vysloveni souhlasu na tuto otazku se z vas
stava osoba podnikajici, a tudiZ prichazite o vSechna specialni prava, ktera nalezi
spotrebiteli, bez ohledu na to Ze jste fyzickou osobou. Pokud jsme byli pfi sjednani
smlouvy v postaveni podnikajici fyzické osoby, nemlZeme pocitat s pravem na
odstoupeni od smlouvy ve lhtité 14 dnti, na které ma pravo spotiebitel.

Uzavieme-li smlouvu prostrednictvim telefonu nebo jiného prostredku
komunikace, musime sami posoudit, zda jsme v pribéhu komunikace
splnovaliparametry spotrebitele. Pokud ne, nemdme pravo na odstoupeni od
smlouvy do 14 dni. Pelikdan (2015, s. 21) v takovych ptipadech doporucuje,
abychom se pokusili rozpomenout na informace, které jsme poskytli operatorovi v
pribéhu hovoru. Pokud byla smlouva uzaviena pro ucely mimo ramec
podnikatelské ¢innosti nebo vykonu povolani, je mozné své postaveni spotiebitele
prokazat v pripadném sporu pomoci nahravky, kterou vasim souhlasem porizuje
iniciator hovoru.

Pelikan (2015, s. 22) uvadi, Ze pokud dotcena osoba nebyla v pozici
spotrebitele, nezbyva nic jiného neZ se smirit s tim, Ze ji nebude umoZnéno
odstoupit od smlouvy dle § 1829 0Z. Dal$i moZnosti je odvolani se na § 433 odst. 1
0Z, ve kterém lze najit nasledujici: ,kdo jako podnikatel vystupuje viici dalsim
osobdm v hospoddrském styku, nesmi svou kvalitu odbornika ani své hospoddrské
postaveni zneuZit k vytvdreni nebo k vyuZiti zdvislosti slabsi strany a k dosaZeni
zr'ejmé a nediivodné nerovnovdhy ve vzdjemnych prdvech a povinnostech stran®.

Dle ustanoveni v § 6 OZ ,kaZdy md povinnost jednat v pravnim styku poctive®,
a v § 8 OZ ,zjevné zneuZiti prdva nepoZzivd pravni ochrany”. Pelikan (2015, s. 22) ve
své publikaci tvrdi, Ze pokud by bylo zjevné, Ze spolecnost, nabizejici své zboZi ¢i
sluzby na dalku, zneuziva oslovenim nikoliv spotiebitele, nybrz dalSich osob (napft.
malé podnikatele) jejich prekdzek v odstoupeni od smlouvy do 14 dnd, které se
mylné domnivaji, Ze jim svédC¢i prava spotiebitelli, pak by soudem podle
ustanoveni § 6 a § 8 OZ neméla byt priznana pohledavka, ktera vznikla timto
vztahem. Cim dale, tim vice piipadu, kdy se tyto scénare opakuji. Podnikateli je v
takovych situacich stoji pred volbou, zda vstoupi do soudniho sporu, které je velice
nakladné nebo pristoupit k uzavreni dohody, prip. uhradit odstupné.

Odstoupeni od smlouvy je mozné nejen z diivodu, které jsou uvedeny v §
1829 07, ale i kviili nedostatecné kvalité zboZi nebo poskytnuté sluzby. Pti vyskytu
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vad u zbozi ma zadkaznik pravo na ziskani slevy z ceny, vyménu zboZi nebo na jeho
opravu. Zavazné vady nebo opakujici se vady (alespon tiikrat), mohou byt dokonce
divodem k odstoupeni od smlouvy.

Jak jiz bylo uvedeno, ma spotrebitel dle § 1829 OZ pravo na odstoupeni od
smlouvy bez udani dlivodi. Toto ustanoveni vsak dle Pelikana (2015, s. 24) také
umoziuje osobam jinym nezZ je spotrebitel, dohodnout se na podminkach, za
kterych bude mozné odstoupit od smlouvy. V § 544 odst. 2 ob¢. zak. je napsano, Ze
na dohodé o smluvni pokuté je mozné se domluvit pouze pisemni formou, avsak s
prijetim OZ ucastnikim smluvné-pravniho vztahu bylo umoZnéno ustni sjednani
smluvni pokuty. Pelikan ve své publikaci (2015, s. 24) uvadi, Ze je moZné sjednani
specialnich podminek, které by se dalo vyuZit k sjednani smluvni pokuty v pripadé
nedodrzeni, mizete to jako zdkaznik, bez ohledu na to, jestli jste touto dobou
vystupoval v roli spotiebitele nebo podnikajici fyzické osobé zkusit. V ptipadé
seridzni spole¢nosti by nemél byt problém se na néfem takovém dohodnout, v¢.
podminek pripadného odstoupeni od smlouvy. Prokazani dstniho sjednani smluvni
pokuty by v§ak mohlo mit fadu komplikaci. Naptiklad zaslani zaznamu jednani ¢ini
v praxi obtiZe, a proto se doporucuje provedeni zaznamu vlastniho.

Co se tyce e-shopu, objevuji se spole¢nosti, které dobrovolné udéluji pravo
na odstoupeni od smlouvy do 14 dni i podnikateliim, coz byva vétSinou soucasti
marketingové strategie. Zda se jedna o takovyto pripad, je moZné zjistit po precteni
obchodnich podminek daného e-shopu.

V pripadé, Ze obtéZovani nabidkami sluZeb a zboZi ze strany urcité spole¢nosti
neprestava, je vhodné zjistit, jakym zpilisobem na vas ziskala kontakt. Je docela
pravdépodobné, Ze spoleCnost porusila zakon o ochrané osobnich udaji. V
takovém piipadé Pelikan (2015, s. 24) radi, aby se podnikatel obratil na Urad pro
ochranu osobnich udajd, prip. i na policii CR. Nejsnadnéjsim feSenim takové
situace, je pozadat oslovujici spolecnosti o smazani vasich kontaktnich udaji z
jejich databaze, a o prislib, Ze vas nadale nebude kontaktovat za icelem nabizeni
zbozi, Ci sluzeb. Je dilezité se rovnéz zeptat na nazev dané spolecnosti a jméno
operatora, ktery by to mél zajistit.
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3 Vlastni prace

Ve vlastni praci se budeme zabyvat analyzou konkrétniho e-shopu se
zamérenim na prodej panského a damského oblecCeni a obuvi. Tento obchod byl
zaloZen v roce 2014 skupinou studentt VSE, jejichZ hlavni filozofii bylo odlisit se
od konkurence predevSim charakterem dovazeného zboZi. Nabizeny sortiment
zboZi predstavoval kromé obleceni riiznych znacek také modni dopliiky, jako napt.
bryle, pasky nebo Satky, které by podtrhnuly jedine¢ny styl kupujiciho. Dany e-
shop vlastni téZ ,kamennou provozovnu“ na Praze 5, ve které si zakaznik miizZe
pred koupi zboZi prohlédnout, popt. vyzkouset. Provozovna slouZi pouze pro ucely
osobniho vyzvednuti balikii a neni v ni umoznén piimy nakup zbozi.

3.1 Obchodni podminky

Obchodni podminky jsou dle Jansy (2016, s. 193) nedilnou soucasti
konkrétni smlouvy nehledé na to, jakym zplsobem byla smlouva uzaviena.
Obcansky zakonik uvadi, Ze ,cdst obsahu smlouvy Ize urcit odkazem na obchodni
podminky, které navrhovatel pripoji k nabidce nebo které jsou strandm zndmy.
Odchylnd ujedndni ve smlouveé maji pred znénim obchodnich podminek prednost” (§
1751 odst. 1 0Z).

Uzavirani smluv prostrednictvim internetu nevyzaduje doruceni obchodnich
podminek, at' uZ fyzickou nebo elektronickou formou. Je tomu tak predevSim
z divodu, Ze prodavajici obvykle nezna své potencialni kupujici. Podnikatel pomoci
své nabidky vybizi zdkazniky k vyplnéni webového formulate, ktery nasledné
slouzi k vypracovani navrhu uzavirané smlouvy. Postacujici bude samotny odkaz
na obchodni podminky, ty vSak musi byt jasné obéma smluvnim strandm
v okamzZiku, kdy byla nabidka akceptovana. ProkaZe-li se, Ze strana, ktera pfrijala
nabidku, nebyla dostate¢né sezndmena s obsahem obchodnich podminek, nestaly
se tyto podminky soucasti smlouvy. Obsah smlouvy se v takovém pripadé bude
dale ridit aktualnimi pravnimi predpisy, které upravuji dany typ smlouvy (napft.
kupni smlouva), a obsah obchodnich podminek jiZ nebude relevantni. Odkaz na
obchodni podminky musi byt srozumitelny a dostupny obéma stranam smluvné
pravniho vztahu. Dilezité je taktéz i skutecnost, Ze se s obchodnimi podminkami
seznamila osoba ptijemce navrhu k uzavieni smlouvy (Jansa et al., 2016, s. 194).

Existuje nékolik zpiisobi, kterymi je mozné odkazovat na obchodni podminky.
V pripadé elektronického obchodovani, kde se jako komunikac¢ni prostredek
pouziva predevsSim internet, musi podnikatel dle § 1827 odst. 2 OZ poskytnout
spotrebiteli kromé znéni smlouvy i znéni vSeobecnych obchodnich podminek.
Nebude tedy ve webovém prostredi stacit pouze hypertextovy odkaz na obchodni
podminky, které by mély byt poskytnuty také v ,textové podobé“. O textové
podobé dle § 1819 0Z muzeme hovotit ,jsou-li tidaje poskytnuty takovym zptisobem,
Ze je lze uchovat a opakované zobrazovat”. Predpokladem pro splnéni daného
ustanoveni jsou moznosti uloZeni, archivace a opakovaného zobrazeni, a to v
nezménéné podobé. Neni proto postacujici, kdyZ podnikatel zpristupni obchodni
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podminky hypertextovym odkazem, ani kdyzZ spottrebiteli umoZni jejich stahovani
nebo vytisténi. Stale se jedna o nezachovani podminky nezménitelnosti ze strany
podnikatele. Spravnym reSenim v praxi je proto dle Jansy (2016, s. 196), kdyz
podnikatel spolu s potvrzovacim e-mailem o prijeti objednavky zasle obchodni
podminky ve vhodném formatu, napt. ve formatu pdf.

Pokud jednate jakoZto osoba podnikatele, doporucuje Radkovicova (2015)
pred odeslanim objednavky seznamit se s obchodnimi podminkami. Pokud je v
odstavci ,odstoupeni od smlouvy” napsano, Ze ,kupujici-spotiebitel® ma pravo
odstoupit od smlouvy bez uvedeni divodu do 14 dni, tak podnikatel na to pravo
nemad. V pripadé, Ze je napsano ,kupujici, budou mit na to pravo i osoby
podnikatelské, protoze do definice kupujici spadaji kromé spotiebiteli i osoby
podnikajici. Konkrétné v nasem pripadé, provozovatel e-shopu jasné uvadi, Ze se
obchodni podminky nevztahuji na pravnické osoby nebo na osoby, které jiz pri
objednavani zboZi jednali v ramci své podnikatelské cinnosti, popf. vykonu
povolani, a tedy neni u nich vraceni zboZi do 14 dnli mozné. V pripadé naseho
elektronického obchodu je pri vyplhovani osobnich tdaji moznost uskutecnit
objednavku na firmu s uvedenim nazvu spole¢nosti, IC a DIC. V rozhovoru s
majitelem e-shopu mi bylo sdéleno, Ze zkuSenost s uzaviranim kupni smlouvy s
podnikatelskymi osobami ¢i osobami, jednajicich v ramci své podnikatelské
¢innosti za dobu svého podnikani zatim nemél. Logicky lze tuto skute¢nost odvodit
ze sortimentu nabizeného zbozi, které neni urceno pro firemni zaleZitosti.

Obchodni podminky a smlouva jsou v pripadé naSeho elektronického
obchodu sjednané v ¢eském jazyce. S ohledem na absenci mezinarodnich hranic na
internetu, neni nic neobvyklého, kdyZ e-shopy uzaviraji smlouvu se zdkazniky ze
zemé EU. v naSem pripadé se jedna o Slovensko. Je moZné si zvolit pravo, kterym se
bude pravni vztah fidit, a to bud vyslovnym dohodnutim se zdkaznikem nebo
uvedenim ve smlouvé ¢i obchodnich podminkach. Pro Ceské podnikatele je ale
doporuceno uzavirat kupni smlouvy podle tuzemského zikona. V pripadé, Ze
domovské pravo kupujiciho poskytuje spotiebiteli vy$si ochranu nez to, které bylo
zvoleno, ma kupujici narok na uplatnéni téchto ustanoveni dle domovského prava,
i kdyZ bude zvoleno pravo Ceské (Mikulaskova, Sedlak, 2015, s. 360). V obchodnich
podminkach provozovatele zminéného e-shopu je jasné uvedeno, Ze se vztah ridi
ceskym pravem, s vyjimkou prav, které vyplyvaji z obecné zavaznych pravnich
predpisi.

3.2 Informacni povinnosti

V § 11 a) ZOS. je uvedeno, Ze ,pri prodeji vyrobkii nebo poskytovdni sluzeb
elektronickymi prostredky prostrednictvim internetovych strdnek je proddvajici
povinen spotiebitele predem zietelnym zpiisobem informovat o tom, zda plati néjakd
omezeni pro doddni vyrobkii nebo poskytnuti sluzby a jaké zpiisoby platby jsou
prijimdny“. Provozovatel e-shopu, jakoZto osoba zodpovédna za obsah webové
stranky svého elektronického obchodu je povinen predem, jesté pred zahdjenim
objednavkového procesu informovat kupujiciho o informacich uvedenych v § 11 a)
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Z0Z.V pripadé elektronickych obchodi se jednd o obchodni podminky, se kterymi
je mozné se seznamit mimo objednavkovy formular (Vitova, 2016, s. 120).
Podobné povinnosti miizeme nalézt v OZ v § 1811, ktery upravuje uzavirani smluv
na dalku. Na prvni pohled se mize zdat, Ze se jedna o nadbytecnost a duplicitu.
Rozdil ale spociva v nasledcich nesplnéni informacni povinnosti. V ramci zakona o
ochrané spotrebitele nesplnéni informacni povinnosti podnikatelem miize vést k
zahajeni spravniho fizeni, popt. stanoveni pokuty do vySe 3 000 000 K¢ dle § 24
odst. 14 pism. c¢) ZOZ. V pripadé obc¢anského zakoniku se kupujici miize domahat
nahrady zplisobené Skody dle § 2910, resp. § 2913 OZ. Ve vyjimecnych piipadech
vSak takové jednani dle § 583 OZ miZe byt neplatné (Vitova, 2016, s. 121).

3.2.1  Doprava

Vzhledem k tomu, Ze se na$ obchod zaméruje krom tuzemské klientely i na
zakazniky ze Slovenska, uvadi na svych webovych strankach, Ze doba dodani zboZi,
nachazejiciho se na internim skladé trva 2 dny a je odeslano ihned po zaplaceni
faktury. V pripadé, Ze se zboZi nachazi naexternim skladé, je dodaci lhita
prodlouZena na 7 dnt, a to z dGvodu, Ze se zboZi posila nejdiive na centralu, a
teprve poté je odeslano zakaznikovi. Slovens$ti zakaznici vS8ak musi pocitat se
skutecnosti, Ze doba dodani je obvykle delsi o 1-2 dny neZz obvykle.

K fungovani internetového obchodu jsou nezbytné sluzby dopravnich
spolecnosti, které zajistuji rozvoz zbozi zakazniklim. Se zavedenim trzni
ekonomiky v CR se rozsifil pocet konkurenénich spole¢nosti, které nabizi riizné
ceny a riizné zplisoby dopravy (Mikulaskova, Sedlak, 2015, s. 341).

Tabulka 1: Zpisoby dopravy, které jsou nabizeny zakazniklim

Stat Zptsob dopravy Cena
Balik do ruky 99 K¢
Balik na poStu 99 K¢

Ceska republika Kuryr DPD 99 K¢
Osobni odbér 59 K¢
Osobni odbér Zdarma
Slovenska posta 4 €

Slovenska republika UPS 5€
Vydejna Bratislava 3€

Zdroj: Autor prace

Provozovatel e-shopu kromé postovnich a kuryrskych sluzeb také nabizi
zakazniklim osobni vyzvednuti v jedné ze 125 pobocek partnerskych spolecnosti
po celé CR nebo osobni odbér v prazské provozovné, kde si zboZi pired zaplacenim
mohou prohlédnout a vyzkouSet, popr. stornovat objednavku. Nesmime ovSem
zapomenout, Ze osobni vyzvednuti zboZi je pouze zplisobem dopravy, kterou si
zvolil kupujici pfi uzavieni kupni spotiebitelské smlouvy na dalku. Prodavajici se
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proto nemiiZe zprostit od 14denni lhity na vraceni zbozi tvrzenim, Ze si kupujici
mél moznost zboZzi vyzkouset. V ramci dopravy na dzemi SR si mohou zakaznici
zvolit mezi poStovnimi a kuryrnimi sluzbami. Osobni odbér na uzemi Slovenska
vSak neni umoZnén.

Zakaznik ma moznost seznamit se s informacemi ohledné ceny a zptlisobu
dopravy na webové strance obchodu jeSté pred zahajenim objednavkového
procesu. Provozovatel e-shopu navic splnil své informacni povinnosti uvedenim
doby dodani, a to jak pro ceské, tak i pro slovenské zakazniky. S podrobnym
popisem zpusobu dopravy se vSak Ize seznamit p¥i volbé ceny a zptisobu dopravy.

3.2.2 Platba

Pfi sjednani obchodniho vztahu prostrednictvim elektronického obchodu
neprichazi prodavajici a kupujici do osobniho styku, a tudiZ neni moZné obdrzet
uhrazenou c¢astku v hotovosti. Srozvojem elektronického zplisobu nakupovani
byly vyvinuty rtzné elektronické platebni systémy bankovnimi i nebankovnimi
institucemi, které vsoucasné dobé zajiStuji maximalni bezpelnost a pohodli.
Nicméné velky pocet potencidlnich zakaznik(i dava prednost tradi¢nim platebnim
metodam, tedy platbé primo prodavajicimu, popft. prevodu penéz na ucet (Jansa et
al., 2016, s. 231).

Podnikatel s ohledem na zasadu autonomie vile neni povinen zajistovat
vSechny dostupné zpusoby platby kupujicim, avSak je nezbytné, aby kupujici byl
informovan piredem zretelnym zpiisobem, jak by mohl zaplatit za zbozi ¢i sluzbu na
internetu (Vitova, 2016, s. 120).

Tabulka 2: Zpisoby platby, které nabizi provozovatel e-shopu:

Stat Zplsob platby Cena

Dobirkou 50 K¢

BéZnym prevodem

Online platba kartou
Online bankovni prevod Zdarma
Na misté hotové
Na misté kartou

Ceska republika

Online platba kartou
Online bankovni prevod
Slovenska republika Platba predem, predem v
eurech

Zdarma

Dobirkou v eurech 2€

Zdroj: Autor prace

V pripadé, ze kupujici nedlivéruje prodavajicimu a chce mit své penize
v bezpeci tak uhrazeni objednavky provadi ,dobirkou®. I v dnesSni dobé to patri
k nejcastéjSimu zplisobu platby, a to i presto, Ze zakaznik musi zaplatit poplatek,
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ktery Cini u naSeho e-shopu 50 K¢ v pripadé ¢eského zakaznika a 2 € pro pripad
zadkaznika ze Slovenska. DalSimi zpisoby platby jsou prevody c¢astek na ucet
prodavajiciho, platba debetni nebo kreditni kartou, elektronickad penézenka apod
(Vitova, 2016, s. 121).

3.3 Podminky vraceni zbozi a reklamace

3.3.1  Vraceni

Jak bylo vyse uvedeno, novy obcansky zdkonik umoZziiuje spotiebiteli
vraceni zbozi zakoupeného prostrednictvim tzv. prostredku komunikace do 14
dnt, v nasem piipadé provozovatel e-shopu prodlouzil lhiitu na celych 100 dnf.
Jak mi bylo sdéleno v naSem rozhovoru, hlavnim divodem prodlouzeni této lhity
je konkuren¢ni vyhoda. Odiivodnuje to vétsim poctem vratek z hlediska sortimentu
prodavaného zbozi, vétSinou se jedna o velikost. K vraceni zboZi dochazi v naSem
piipadé cca v 5-10 % pripadli. Majitel obchodu vidi feSeni tohoto problému
predevsim v pripadném navySeni marze, které by pokrylo veskeré naklady spojené
s vracenim zboZi, jako jsou napf. doprava, obalovy material, uskladnéni zbozi apod.
Velkou polozku také cini cas straveny administraci objednavky, jako napf.
vybaleni, zruSeni objednavky apod.

Dle mého nazoru je 100denni lhiita na vraceni zboZzi zbyte¢né dlouh4, zvlast
kdyZ hovorime o zboZi, jako je obleceni. V ptipadé, Ze by se provozovatel e-shopu
chtél odlisit od konkurentd vétsi lhiitou na vraceni, mohl by ji zvysit alespon do
mésice, aby se tak vyhnul pripadnému riziku, Ze se z obchodu stane ,plijcovna“. Na
Ceském trhu jiZz se vyskytovali pripady, kdyZ spotrebitele zneuZivali svého
postaveni, tim, Ze po pouziti zboZi ho vraceli zpatky do e-shopu v zakonni lhaté
(Burinska, 2013). V pripadé elektronického obchodu s oble¢enim hovorime o
vétsSim riziku takového jednani, zvlast u sezonniho nebo médniho zbozi. Jako
priklad mizZeme uvést teoretickou situaci, kdyZ si zdkaznik koupi odév na
jednorazové pouziti (udalost typu ples, svatba, narozeninova oslava apod.) a
nasledné jej vrati bez udani divodi, nebot zboZi jiZ nepotiebuje. V praxi to ovSem
neznamena, ze spotrebitel po volném nakladani s vyrobkem muze vratit zbozi v
jakémkoliv stavu, hlavné pii zachovani podminky vraceni do 14 dnG. Podle
provozovatele e-shopu neni riziko, Ze se z jeho e-shopu stane ,ptijcovna“. Diivodem
je, Ze u nabizeného obleceni se pri jeho pouzivani pocita s jeho zneciSténim, popf-.
jinym znehodnocenim. Je téZ snadné identifikovat, zda se jiZ obleCeni pralo nebo
ne. Nicméné, i v pripadé, Ze zbozi podlehlo néjaké upravé ¢i doslo ke sniZeni jeho
hodnoty, nese zakaznik naklady pouze za jim zplisobené snizeni hodnoty
produktu, coZ se v nékterych piipadech mize rovnat cené ptjc¢eni napriklad Satd.
Vracené vyprané zboZi se prodava se slevou a provozovatel to pak uvadi v popisu
daného kusu obleceni. S prijetim nového obcanského zakoniku doslo k fadé zmén v
uzavirani distanCnich spotrebitelskych smluv, mezi které patfi i odpovédnost
kupujiciho za stav zakoupeného zboZi, které vraci prodavajicimu. Dle § 1833 OZ
»Spotrebitel odpovidd podnikateli pouze za sniZeni hodnoty zboZi, které vzniklo v
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diisledku nakldddni s timto zboZim jinak, neZ je nutné s nim naklddat s ohledem na
jeho povahu a vlastnosti“. Nicméné, v pripadech, kdyZ spotrebitel potiebuje
néjakou véc na kratkou dobu, napriklad vrtacku, se kterou provede potrebnou
praci a vrati ji prodavajicimu, mize po ném pozadovat vraceni zaplacené ¢astky v
plné vysi, protoZe nedoSlo ani ke sniZeni jeji hodnoty, ani k nespravnému
pouzivani této véci, totiz nebylo poruseno ustanoveni § 1833 OZ. Spotrebitel se tak
oproti podnikateli nachazi ve vyhodném postaveni a nevznikaji mu Zadné naklady,
ovSem s vyjimkou inflacnich zmén. Co se tyCe podnikatele, tak dostane zpét jiz
opotiebené zbozi bez moznosti ndhrady. Takové jednani miiZeme povaZovat za
zneuziti prava, obchazeni zdkona apod., nicméné vzhledem k podstaté uzavirani
smluv na dalku, kdy nedochazi do osobniho kontaktu mezi prodavajicim a
kupujicim, bude pro podnikatele namahavé prokazat napi. absenci dobré viry
spotrebitele a jeho nespravedlivého chovani (Novakova, 2014).

Vyznam takto znacného prodlouzeni lhlty na vraceni pri rozhodovani
zakaznika o koupi je pii nejmensim diskutabilni. Zakaznik se pri vybéru obleceni
nebo obuvi ridi predevsim vlastnostmi, cenou a kvalitou nabizeného zbozi. Miize
ovSem dojit k situaci, kdy bude mit potencialni kupujici na vybér mezi nékolika
obchody se stejnym zboZim, dodaci lhiitou, moZnostmi platby apod.

V pripadé naseho e-shopu se provozovatel snazi vratit penézni prostredky
co nejdrive, pricemz v 95 % pripadd to netrva déle nez tyden. Vraceni penéz je
piitom provedeno prevodem na bankovni ucet zdkaznika. Prodavajici je rovnéz
opravnén vratit plnéni poskytnuté kupujicim jiz pri vraceni zboZi kupujicim, ¢i
jinym zplisobem, pokud s tim kupujici bude souhlasit a nevzniknou tim kupujicimu
dalsi naklady. Odstoupi-li kupujici od kupni smlouvy, neni prodavajici povinen
vratit prijaté penézni prostiedky kupujicimu drive, neZ mu kupujici zbozi vrati
nebo prokaze, Ze zboZi prodavajicimu odeslal.

3.3.2 Nevyzvednuti balika

JelikoZ dle zakona o ochrané spotrebitele ma kupujici pri nakupu zbozi
prostrednictvim komunikacnich prostiedku, v naSem pripadé internetu, pravo na
vraceni zbozi bez udani divodd do 14 dnt. V praxi ¢asto dochazi k situaci, kdy
dochazi k nevyzvednuti zaslanych balikl. Nékteri kupujici zneuZzivaji svych prav, a
proto kndkuplim na internetu obcas maji neseriézni vztah. Pfi nevyzvednuti
baliku prodavajici nese financni a Casové naklady, které jsou spojeny zejména
s administraci a pripravou zasilky, dopravou apod. Proto by bylo vhodné provadét
néktera opatieni za icelem prevence takovych pripadt.

MikulaSkova, Sedlak (2015, s. 352) navrhuji nasledujici moZnosti reSeni
predchazeni nevyzvednutych balicka.

Jednou z moznosti, jak predchazet takovymto situacim je telefonické
ovérovani objednavek. Spociva to v telefonickém informovani zakaznika o stavu
objednavky a lhity jejiho doruceni. Tuto metodu je vhodné pozit zejména u
hodnotnéjsich zasilek. Provozovatel e-shopu také nesmi zapomenout na dobu
dodani a pravdivosti dostupnosti zboZi. Mnoho zakazniki odrazuje delsi doba
dodani, neZ je obvyklé, a proto obcas nakupuji stejné zboZi v nékolika e-shopech a
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pak Cekaji, které dorazi drive. Zakaznik si tak mulze prevzit zbozi konkurence a
ignorovat to vaSe. Dlraz na dobu dodani mimo jiné pomadha vybudovat dobré
jméno spoleCnosti. Jako dalsi zplisob, ktery lze pouzit keliminaci rizika
nevyzvednuti zasilky je pifipadné prodlouzeni doby uloZeni zasilky, nebot mize u
nékterych zakazniki dojit k necekanym udalostem, jako napi. nemoc nebo potieba
odcestovat. Je pochopitelné, Ze u drazsich objednavek bude podnikatel nést vétsi
naklady, a proto dle Mikulaskové, Sedlaka (2015, s. 353) miiZete poZadovat zalohu
na objednané zbozi. V praxi se toto vyskytuje zejména u smluv o dilo, napf. pri
vyrobé oken na zakadzku, nicméné u smluv kupnich je také takova moZnost.
V pripadé nasSeho e-shopu se maximdalni hodnota prodavaného zbozi pohybuje
okolo 3000 K¢, a proto zde poZadovani zalohy neni tak podstatné, vzhledem
k tomu, Ze je bézné takto postupovat spiSe u objednavek radové od desetitisicti
korun. Jak jiz bylo uvedeno vreSersni ¢asti, ma podnikatel zaroven povinnost
oznamit prijeti objednavky zakaznikovi. Po nakupu zboZi napf. v ¢inskych internet-
obchodech jako banggood.com dostava zdkaznik v potvrzovacim e-mailu specialni
koéd, pomoci kterého je mu umoznéno hlidat stav své objednavky. Mnohdy vSak
tato moZnost chybi, stejné jako v pripadé naSeho internetového obchodu. Takovy
systém vsak lze povazZovat za velmi pro-zdkaznicky a prehledny, proto by
provozovatel naSeho e-shopu mohl kontaktovat spolecnosti zajistujici dopravu
zasilky ohledné sluzby avizovani. Sledovani zasilek by bylo moc uzitecné zvlasté
pro zakazniky ze Slovenska. Dochazi li k opakovanému nepievzeti zasilek stejnym
zadkaznikem, ma podnikatel moZnost vést interni ,black-list, tedy seznam
ynepoctivych zakazniki“. Pti dalsi objednavce uskute¢néné takovymto zakaznikem
tak po ném miuzete pozadovat platbu predem. Je ale nutné, aby prodavajici
v obchodnich podminkach e-shopu presné definoval, za jakych podminek
potiebuje jinou formu uUhrady. Podnikatel nesmi také zapomenout na to, Ze
zvefejnéni jmen takovych zakazniku by bylo vrozporu se zdkonem o ochrané
osobnich udajt.

3.3.3 Reklamace

Podnikatele, tedy prodejci zbozi a poskytovatele sluZeb by jakoZto osoby,
pro které je symbolicky profesionalismus, se kterym vystupuji viici spotrebiteli,
méli byt schopni se orientovat v aktualnich pravnich predpisech, které upravuji
reklamaci a jeji uplatiiovani. Jedna se tedy o novy obcansky zakonik a zakon o
ochrané spotrebitele (MikulaSkova, Sedlak, 2015, s. 376). Tomancakova (2011, s.
42) definuje pojem reklamace takto: ,reklamaci se rozumi uplatnéni odpovédnosti
za vady vyrobkii a sluzeb“. Tomancakova (2011, s. 51) reklamaci déli na 2 situace,
které poskytuji spotrebitelim rizna prava.

V prvni situaci se jedna o rozpor s kupni smlouvou. Dle § 2161 OZ
»proddvajici odpovidd kupujicimu, Ze véc pri prevzeti nemd vady“. V pripadé, Ze se
béhem Sesti mésicli od prevzeti zboZi projevi jakakoliv vada, ma se za to, Ze vada
jiz byla pfitomna v momenté prevzeti (§ 2161 odst. 2 0Z). MiizZe se ale napriklad
také stat, Ze vada byla zptsobena nevhodnym uzivanim véci, a proto se spotiebitel
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po 4 meésicich obratil s reklamaci. Pokud prodejce nechce reklamaci uznat, musi
dokazat, Ze chyba nastala na strané zakaznika. Neni postacujici pouhé konstatovani
toho, Ze si spotiebitel vadu zpiisobil napt. nevhodnym zachazenim s véci, nybrz je
potieba tvrzeni podlozit konkrétnimi diikazy (Tomancakova, 2011, s. 53).

Druhou z moZnych situaci je uplatnéni prava z vadného plnéni (reklamace).
Dle § 2165 odst. 1 OZ je kupujici opravnén reklamovat spotfebni zboZi do 24
mésicli od doby, kdy ho prevzal. Pro nékteré véci vSak neplati 24 mésicni lhiita
odpovédnosti za vady produktu (§ 2165 odst. 2 0Z). Jedna se predevSim o véci
podléhajici rychlé zkaze nebo véci pouzité. Jako priklad mizeme uvést potraviny se
spotiebni lhiitou, na které se vztahuje zaruka jakosti. Zdkaznik v tomto pripadé
bude mit moZnost reklamace této véci pouze ve lhiité, uvedené napt. na obalu
(Mikulaskova, Sedlak, 2015, s. 377). Prodej zbozi za nizsi cenu z diivodu vyskytu
urcité vady, které se vSak da i presto pouzivat neni nic neobvyklého. Spotiebitel by
ovSem mél byt upozornén na existenci této vady, a zaroven tak postrada moZnost
nasledné reklamace zbozi kviili vadé, o kterou byla cena prodavaného zbozi
zlevnéna (napf. chybéjici knofliky u oblecenti). Pri vyskytu jiné vady (napf. obleCeni
se zaCne parat) vSak bude uplatnéno pravo z vadného plnéni, jako kdyby se
nejednalo o véc s vadou, Ci snizenou kvalitou (Tomanc¢akova, 2011, s. 54).

Zakonem stanovenou 24 mésic¢ni lhiitu na uplatnéni prava z vadného plnéni
nelze zkratit, pokud se nejedna o véc pouzitou. (§ 2168 0Z) Prodavajici vsak miize
tuto lhitu prodlouZit, napf. pri objednani mobilniho telefonu je mozné za urcity
poplatek zaruku prodlouZit (Mikulaskova, Sedlak, 2015, s. 378).

Pravo z vadného plnéni se dle § 2172 uplatiiuje u prodavajiciho, u kterého
byla véc zakoupena. Prodavajici je dle § 19 odst. ZOZ ,povinen prijmout reklamaci v
kterékoli provozovné, v niz je prijeti reklamace mozZné s ohledem na sortiment
proddvanych vyrobkii nebo poskytovanych sluzeb, pripadné i v sidle nebo misté
podnikdni“. V praxi se vyskytuji situace, kdyZ prodavajici spotrebiteli tvrdi, Ze
pracovnik, ktery ma odpovédnost za vytizeni reklamace neni na misté, avsak je
nutno podotknout Ze dle § 19 odst. 1 ZOZ ,v provozovné musi byt po celou provozni
dobu pritomen pracovnik povéreny vyrizovat reklamace.“ V naSem pripadé se
zdkaznik miZe sreklamaci dostavit do kamenné provozovny, kde je po celou
provozni dobu piitomna osoba s potfebnym povérenim. Reklamace véci, jako napf-.
smartphont urcitych znacek, byva mnohdy narocnd, a vyzaduje pfitomnost osoby
s urcitymi odbornymi znalostmi nebo dokonce firmu, kterd je na reklamované
zboZzi specializovana. Prodavajici miize v takovém pripadé v pisemném potvrzeni
podle § 2166 OZ o svych povinnostech vyplyvajicich z vadného plnéni uvést jiného
podnikatele, ktery je dle § 2172 OZ ,v misté proddvajictho nebo v misté pro
kupujiciho bliZsim, uplatni kupujici prdvo na opravu u toho, kdo je urcen k provedeni
opravy.“

Pokud bude spotrebitel chtit dat zboZi k reklamaci, je prodavajici spolu
s osobou urcenou k opravé véci dle § 19 odst. 1 ZOS. Povinen zakaznikovi nejprve
vystavit ,pisemné potvrzeni o tom, kdy spotrebitel pravo uplatnil, co je obsahem
reklamace a jaky zpiisob vyrizeni reklamace spotrebitel poZaduje; a ddle potvrzeni o
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datu a zptisobu vyrizeni reklamace, vietné potvrzeni o provedeni opravy a dobé
jejiho trvani, pripadné pisemné odilvodnéni zamitnu OZ
ti reklamace”. Posouzeni, zda se dany pripad da povaZovat za reklamaci, ¢i nikoliv,
musi byt uc¢inéno ihned pri prijeti reklamovaného zboZi. Pokud se jedna o sloZitéjsi
pripady, miZe o tom prodavajici rozhodnout do 3 pracovnich dni. Na reklamaci je
zakonem stanoveno 30 dnd, vC. lhiity na posouzeni. NedodrZeni této lhity je
povazovano za dopousténi se spravniho deliktu dle § 24 odst. 7 pism. X ZOZ. Neni
zakazano se domluvit s kupujicim na zkraceni ¢i prodlouzeni této lhity, to vSak za
predpokladu dodrZeni podminky oboustranného souhlasu (§ 19 odst. 3 ZOS).
Kupujici je v naSem pripadé radné informovan o pravu z vadného plnéni jiz
pred uskutenénim objednavky, a to jak v obchodnich podminkach, tak i
prostrednictvim reklamacniho radu. Provozovatel e-shopu na svych webovych
strankach pise, Ze drtivou vétsinu reklamovaného zboZi fesi do 5 pracovnich dnf,
pricemZ reklamované zboZi musi byt pred podanim k reklamaci hygienicky
nezavadné a zbavené veskerych necistot. Nesplnéni vySe uvedenych hygienickych
pozadavkl miiZe byt divodem k nepievzeti tohoto zbozi do reklamacnicho rizeni.
Podnikatel vSak ve svém reklamac¢nim radu odkazuje na vyhlasku ¢. 91/1984 Sb.,
ktera jiz byla zruSena piedpisem ¢. 440/2000 Sb., a proto by bylo vhodné tyto
informace aktualizovat. Jedna se o vyhlasku Ministerstva zdravotnictvi o opatreni
proti infek¢nim nemocem. Co se tyCe kamenné provozovny e-shopu, ve které se
zakaznik mizZe obratit s reklamaci, tak si myslim, Ze by z logistického hlediska bylo
lepsi otevrit dalsi pobocku ve mésté Brno nebo Bratislava, z divodu, Ze e-shop je
zameéreny jak na Ceské, tak i na slovenské zakazniky.

3.4 Problematika nastrojii propagace e-shopu

Cilem kaZdého podnikatele je prirozené zvySeni zisku, cehoZ se da
dosahnout riiznymi zptisoby. Jednim z téchto zplisobi je placena nebo neplacena
propagace sluzby, vyrobk(, spolecnosti apod., tedy reklamy, jejimz ucelem je
podpora prodeje a spotteby. S proniknutim internetu do naseho bézného Zivota se
podniky zacaly prizplisobovat ménicim se pozadavkim spolecnosti. S reklamou se
uzivatelé internetu v prostiedi webu setkavaji kazdy den, ptricemZ tento zptlisob
reklamy miZe byt prezentovan riznymi formami. Od reklamnich banneri na
webovych strankach, az po riizné formy nevyzadanych obchodnich sdéleni.

Definice reklamy je uvedena v § 1 odst. 2 zakona ¢. 40/1995 Sb., o regulaci
reklamy, ve které se reklamou rozumi ,o0zndmeni, predvedeni ¢i jind prezentace
Sitené zejména komunikacnimi médii, majici za cil podporu podnikatelské Cinnosti,
zejména podporu spotieby nebo prodeje zboZi, vystavby, prondjmu nebo prodeje
nemovitosti, prodeje nebo vyuZiti prdv nebo zdvazki, podporu poskytovdni sluzeb,
propagaci ochranné zndmky*. Do definice komunika¢niho média mizeme zahrnout
také pocitaCové sité, respektive internet, ktery dal zminéné formé reklamy
vzniknout.

Obchodnim sdélenim se dle § 2 pism. f zdkona o nékterych sluzbach
informacni spolecnosti rozumi ,vsechny formy sdéleni, vcetné reklamy a vybizeni k
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ndvstéve internetovych strdnek, urceného k primé Ci neprimé podpore zboZi Ci sluZeb
nebo image podniku osoby, kterd je podnikatelem 3) nebo vykondvd regulovanou
¢innost".

Regulace reklam je provadéna pravnimi predpisy EU i CR. Tyto predpisy
presné definuji pojem reklama, diky ¢emuZ miiZeme posoudit, zda urcity
internetovy ,objekt®, at uz v textové nebo grafické podobé, ktery je umistén na
webové strance je reklamou ¢i nikoli, a tedy zda podléha této pravni regulaci
(Jansa etal.,, 2016, s. 239).

Reklama na internetu je upravena soukromopravnimi predpisy, které
umoZnuji branit se napf. tzv. nekalé soutézi (viz s. 24). Dal$i regulace je provedena
vefejnopravnim dozorem nad dodrzovanim zavaznych predpisi, jako je napf.
Zivnostensky drad a urad pro ochranu osobnich ddaji. Pozorovani a kontrola
dodrzovani zavaznych predpisti je pak soucasti ¢innosti neziskové organizace Rada
pro reklamu.

Rada pro reklamu je nestatni neziskova organizace, ktera ma za cil zajistovani
a prosazovani Cestné, legalni, pravdivé a decentni reklamy. Tato organizace nema
pravomoc uvalovat finan¢ni pokuty nebo jiné sankce, ale pri nerespektovani jejich
doporuceni mize predat podnét k reSeni prislusSnému Krajskému Zivnostenskému
uradu, ktery takovou pravomoc jizZ ma. (Jansa et al., 2016, s. 240) Finan¢ni pokuty
tak mohou pfi hromadném nebo opakovaném Sifeni obchodnich sdéleni
elektronickymi prostredky ¢init do 100.000 K¢ pro fyzickou osobu a do 10 000 000
K¢ pro osobu pravnickou.

Co se tyce naseho internetového obchodu, mohou jeho zakaznici odebirat tzv.
onewsletter”, tedy letdky v elektronické podobé, zasilané na jejich e-mailovou
adresu. Podnikatel vSak sdéluje odbérateli ,newsletteru“ svou totoZnost, a
umoznuje tak zakaznikovi jednoduché odhlaseni od téchto reklamnich sdéleni
prostym kliknutim mysSi, ¢imZ spliiuje veSkeré podminky spravnosti obchodniho
sdéleni dle § 7 odst. 4 zak. o nékterych sluzbach informacéni spole¢nosti. Kromé
tohoto zpiisobu probiha komunikace s klienty v prostredi socialnich siti, konkrétné
pomoci facebookové skupiny a profilu na instagramu, kde jsou rovnéz uvedeny
novinky e-shopu adresované pripadnym zajemctm.

3.5 Problematika webového rozhrani

V dnesni dobé mohou spotrebitelé pomoci svych chytrych mobilnich telefont
provadét viceméné stejné operace jako na svych pocitacich. Jde napt. o nakupovani
zboZi na internetu, poradani videokonferenci nebo objednavani sluzeb. Narist
vyznamu takovychto telefonli zvySuje pocet zakaznikil, kteri nakupu zbozi ci
sluzby pomoci nich vyuzivaji. Horalik (2015) uvadji, Ze riist mobilniho nakupovani
na internetu bude stale stoupat. Pro udrZeni konkurenceschopnosti je potieba, aby
se podnikatel efektivné prizplisoboval zméndm. Webové stranky nasSeho
internetového obchodu nejsou vsouCasné dobé optimalizovany pro mobilni
zarizeni, coz znesnadiuje potencidlnim klientim nejen koupi zboZi touto cestou,
ale zejména prohliZeni stranek e-shopu, kde by mohlo dojit k chybé v zobrazeni
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informaci souvisejicich sobchodnimi podminkami, podminkami vraceni a
reklamace apod. Doporucil bych proto provozovateli optimalizaci stranek e-shopu
pro operacni systémy jako je los a Android, v soucasnosti vyuzivané mobilnimi
zarizenimi typu smartphone, tablet aj. Provozovatel e-shopu by tak nejen
zprostiedkoval obsah svych webovych stranek vétSimu poctu potencidlnich
Klienti, ale zaroven predchazel nejasnostem pii uzavirani distan¢nich
spotrebitelskych smluv.
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4 Zavér

V této bakalaiské praci byla rozebrana problematika uzavirani spotrebitel-
skych smluv na dalku z pohledu podnikatele, s uzSim zamérenim na internetovy
obchod. V soucasné dobé nakup na internetu je soucasti naseho Zivota, diky kte-
rému je mozné navstévovat virtualni obchody z celého svéta, a to z pohodli do-
mova. Takovyto zplisob nakupovani kromé fady pozitiv nese s sebou néktera ne-
gativa, které souvisi predevsim s nemoZnosti si zboZi pred ndkupem prohlédnout
¢i vyzkouSet. Dalsi nevyhodou je taktéz to, Ze subjekty, uzavirajici smlouvu nepfi-
chazi do osobniho styku a nejsou mezi sebou znami.

V prvni ¢asti prace byl uveden literarni prehled problematiky uzavirani smluv
na dalku. Bylo poukdzano na povinnosti podnikatele, které vyplyvaji z pravni
upravy ochrany spotrebitele a seznameni s témito povinnosti miZze slou-zit k
minimalizaci pripadnych rizik, které mohou vzniknout pri uzavirani smluv na
dalku. Primérené jsme nahlédli na problematiku uzavirani distan¢nich smluv pou-
ze mezi podnikateli. Na ceském trhu se objevuji spolecnosti, které jsou vétSinou
zaméreny na malé nezkuSené podnikatelé, predevsim z dlivodu, Ze podnikatel-
skym osobam neni poskytnuta stejna mira ochrany jako spotiebiteli pti uzavirani
smluv na dalku. Mnohdy podnikatelé se stavaji obéti takovychto spolec¢nosti a ne-
mohou napft. odstoupit od smlouvy do 14 dn.

Hlavnim cilem této prace bylo vytvorit souhrn doporuceni pro konkrétniho
podnikatele na zakladé identifikace problematickych mist pfi uzavirani smluv na
dalku. Jedna se o elektronicky obchod, ktery se zabyva prodejem panského a
damského obleceni. Provozovatel stanovuje 100 denni lhlitu na vraceni zbozi bez
udani divodu. Existuje riziko, Ze pti tak dlouhé lhtité se z e-shopu miize stat ,ptj-
covna“. V praxi se jiz vyskytovali takové pripady, a proto by bylo vhodné ji zkratit a
predejit takovym nepiijemnostem. Castym jevem je také to, kdy dochazi k
nevyzvédnuti balikl zdkazniky. Bylo nabidnuto par opatfeni k vyhybani se tako-
vymto situacim. Vzhledem k tomu, Ze dany e-shop je zaméreny také na slovenské
zakazniky, bylo by vhodné otevrit dalSi kamennou provozovnu, ve které by se za-
kaznici mohli obracet s reklamaci. S nartistem vyznamu chytrych telefonu se zvy-
Suje pocet nakupovani na internetu prostiednictvim tohoto zatizeni. Tento e-shop
nema mobilni verzi, coz odlakava potencialni zakazniky od nakupu z diivodu ne-
pohodlnosti prohliZzeni a uskute¢néni nakupu. V budoucnu by bylo dobré optima-
lizovat své stranky pro operacni systémy jako los a Android, které jsou kromé
chytrych telefont podporované dalsimi zarizenimi jako napft. tabléty.
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