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Ochrana spotrebitele pri elektronickém obchodovani

Consumer protection during the electronic shopping

Souhrn

Tato bakalarskd prace je zaméfena na ochranu spotiebitele pii elektronickém
obchodovani. Je zde interpretovana a analyzovana platna pravni uprava spotiebitelskych
smluv, se zvlastnim zamétenim na elektronicky obchod. Bliz§imu zkoumani je podroben
pravé elektronicky obchod, a to i z hlediska jeho bezpeénosti. Dale zjisténi, zda se

Vv souvislosti elektronického obchodovani vyskytuji problémy.

Summary

This bachelor work is intended on the consumer protection during electronic
shopping. There is interpreted and analyzed a valid law adjustment of consumer’s
contracts, with a specific focus on the electronic shopping. Further research is subjected
especially on the electronic shop, also in term of it” s safety. Either the facts if the

problems are occurring in the connection with electronic shopping.
Kli¢ova slova: spotiebitel, dodavatel, ochrana spotiebitele, elektronické obchodovani,
elektronicky obchod (e-shop), spotiebitelské smlouvy

Keywords: consumer, supplier, consumer protection, electronic shopping, electronic shop

(e-shop), consumer contracts
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1. Uvod

Téma ochrany spotiebitele v souvislosti s elektronickym obchodovanim je
v soucasné dob& velmi aktudlnim. VétSina spotiebitelti vyuziva k ndkupu také internet a
proto se nabizi otazka, zda jde 0 bezpe¢ny zpusob uzavieni obchodu. Prace je zaméfena na
vyklad pravni upravy spotiebitelskych smluv uzaviranych na dalku, konkrétné

prostfednictvim elektronického obchodu, a nasledny rozbor internetového obchodu.

Internet se stal velmi trendovou zalezitosti a jeho oblibenost ma stale stoupajici
vyvoj. Pro Clovéka piedstavuje jakysi komer¢ni prostfedek, komunikaéni technologii ¢i
zdroj informaci. V Ceské republice neni ale zdaleka tak vyuzivan jako v zemich zapadni

Evropy ¢i Spojenych statech.

V poslednich letech zaznamendva nakupovani prostfednictvim internetu velky
rozmach a predstavuje pro klasické obchody znacnou konkurenci. Clovék tim useti
spoustu Casu, navic muze uSetfit i penize. Pfesto by internetové obchodovani mohlo
piestavovat urcité riziko a nebezpeci. Pokud je kupujici neznaly prava a pfili§ davétivy,
snadno se mize stat obéti podvodného jednani ze strany prodavajiciho. Kupujici je praveé
ten, ktery vystupuje jako slabsi strana trzniho systému. Zakaznik elektronického obchodu
nemusi byt samoziejmé pravnik, aby mohl s divérou prostfednictvim internetu nakupovat,
ovSem m¢l by minimalné znat urcita bezpecna pravidla a opatieni a byt dobie informovéan
o svych moZnostech. Z téchto diivodi vznikla ochrana spottebitele, jenz si klade za svijj
hlavni cil informovat a hdjit prava, kterd jsou zakladem kazdého sebejistého spotiebitele.

Pocit'ovani jejich ochrany zastteSuje prave spravné fungujici legislativni ramec.

Prace je rozdélena do 6 kapitol. Prvni kapitola, ktera nasleduje hned za Gvodem a
cilem prace, je vénovana obecnym otazkdm ochrany spotiebitele a elektronického
obchodovani. Dalsi kapitola se tyka analyzy pravnich uprav elektronického obchodovani.
V nésledujici kapitole jsou rozebrany nejcastéj$imi problémy, které se mohou s ndkupem
prostfednictvim internetu vyskytnout. Pfedposledni kapitola obsahuje praktickou ¢ast, tedy
vyhodnoceni prizkumu. Price je zakoncena zdvérem, ktery zahrnuje vystupy prace a

doporuceni.



2. Cile prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavni cilem prace je analyza pravni upravy spotiebitelskych smluv podle
obcanského zakoniku ¢. 40/1964 Sb., v platném znéni. Prace je zaméfena na tzv. distanéni
smlouvy, tedy smlouvy, které¢ jsou uzavirany pomoci prostiedki komunikace na dalku.
V piipad¢ této prace se zamefenim na elektronicky obchod. Dale je zde feSen rozbor

internetového obchodu i z hlediska jeho bezpecnosti.

Cilem 3. kapitoly je vymezeni zdkladnich pojmii a pfiblizeni vyvoje ochrany
spotiebitele pro snadnéj$i porozuméni dané problematiky. Kapitola je dale zamétfena na
historicky vyvoj elektronického obchodovéni az po soucasnost se specifikovanim vyhod,

ale 1 moznych nevyhod spojenych prave s timto zptisobem obchodovani.

Nasledujici 4. kapitola se tyka platné pravni Gpravy spotiebitelskych smluv se
zamefenim na elektronicky obchod. Cilem této kapitoly je zaroven analyza elektronického
obchodu a jeho podstatnych naleZitosti tykajicich se prav spotiebitele a povinnosti
dodavatele, které jsou zakotveny piedevsim v obCanském zdkoniku. Déle je zde aplikovan
zékon €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele (v platném znéni) ¢i zédkon ¢. 101/1992 Sb.,

0 ochran¢ osobnich udajii a 0 zméné nékterych zakona (v platném znéni).

Kapitola 5 se zamétfuje na specifikovani problému, jenz se pii elektronickém
obchodovani nejcastéji vyskytuji. Déle je zde obsazeno zabezpeceni ochrany spotiebitele
institucemi a sdruzenimi, které se snazi pfedchdzet problémiim, popiipad¢ se zabyvaji

piimo jejich feSenim.

Cilem praktické casti (kapitola 6) je analyza situace na trhu, jak cesti spotiebitele
nakupuji prostfednictvim internetu. Zamérem je rovnéZ zjisténi, do jaké miry je kupujici
informovan o svych pravech. Zda byl né¢kdy nucen objednané zbozi reklamovat, jak byl
s vytizenim a celkové s elektronickym obchodovanim spokojen, kam by se eventuelné

Vv pfipadé problému obratil.
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2.2 Metodika prace

Prace je zpracovana na zakladé sekundarniho sbéru dat, tedy studiem odborné

literatury a vybranych internetovych zdroji. Zakladni metodou, kterd je v praci pouZzita, je

interpretace (vyklad) pravnich norem. Pravni norma piedstavuje urcité pravidlo chovani.

., V¥kladem prdava rozumime objasnéni smyslu a obsahu pravnich norem vyjadrenych

V normativnich aktech, za icelem jejich pochopeni a pouzivini.“* PH vykladu daného

problému je nutno brat v uvahu, ze pravni systém predstavuje velmi spletity spolecensky

utvar.

Mezi zadkladni metody prava, které vyjadiuji uréity postup a jsou napomocny

k porozuméni smyslu pravni normy, patii:

jazykovy vyklad — je vyklad pravni normy, ktery ji vysvétluje na zékladé rozboru

véty a jednotlivych slov,

logicky vyklad — objasiiuje pravni normu logickym postupem pomoci specifickych

metod, nejcastéji tzv. argumenty,

systematicky vyklad — smysl normy je zjiStovan srovnavanim s jinymi normami,

zaroven ve vzajemnych vazbach celého pravniho systému,
historicky vyklad — zjiStuje, jaky byl zamér vydani pravni normy

teleologicky vyklad — vystihuje vyznam pravni normy na zakladé vzajemného

1. , . ¥, . ’ r v s 2
vztahu se socialnimi podminkami a potfebami, ve kterych se mé norma uskutecnit.

V praci je déale pouzita metoda komparativni, ktera porovnava srovnatelné pravni

normy obsazené v jinych pravnich ptedpisech.

! BOGUSZAK, Jiti; CAPEK, Jifi ; GERLOCH, Ales. Teorie prava. Praha: Eurolex Bohemia, 2001.
Interpretace prava, s. 143.

2 BOGUSZAK, Jiti; CAPEK, Jifi ; GERLOCH, Ales. Teorie prdva. Praha: Eurolex Bohemia, 2001.
Interpretace prava, s. 149-156.
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Pro praktickou ¢ast byl zvolen kvalitativni prizkum. Sbér dat prob¢hl na zékladé
techniky dotazovani, které je fazeno k nejznaméjsim vyzkumnym metodam, pti némz jsou
pomoci dotazniku zjistovany odpovédi. Respondenti odpovidali na dotazy formou osobni,
ale ve vétsi mife byla zvolena forma pisemnd. Mezi prednosti pisemného dotazovani patii
napiiklad respondentliv pocit anonymity, nizké naklady a nezaujatost tdzajiciho.
Nevyhodou pisemného dotaznikového Setfeni mutize byt fakt, ze respondenti spravné
nerozumi polozenym otdzkam. Dale neexistuje jistota, zda odpovidaji na otazky zcela

upfimné a pravdivé.

Dotaznik (viz Pfiloha €. 1) byl vytvofen na zéklad€ stanoveni cilli, které Setieni
mélo pifinést. Poté byly piesné formulované otdzky piedloZzeny respondentim. Vybér
dotazovanych prob¢hl zcela ndhodné. Vyhodnoceni prizkumu bylo provedeno na zaklade

analyzy jednotlivych otdzek dotazniku, a to metodou indukce.
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3. Obecné otazky ochrany spotrebitele a elektronického
obchodovani

3.1 Zakladni pojmy

Na uvod je dulezité vymezit si zakladni pojmy. Na trhu vystupuji dvé smluvni
strany, a to spotiebitel a dodavatel. Spotiebitel zakoupené statky ¢i sluzby pouziva a
spotfebovava. Byva oznac¢ovan jako slabsi smluvni strana, kterd ma nedostate¢né mnozstvi

informaci ohledné& svych prav a miiZe se snadno stat ob&ti podvodného prodeje.’

V Ceském pravnim fadu jsou obsazeny dvé definice pojmu spotiebitel. Jednu z nich
nalezneme v zakoné¢ ¢. 634/1992 Sb., o ochrané¢ spotiebitele (v platném znéni).
wSpotiebitelem je fyzicka osoba, kterd nejedna v ramci své podnikatelské ¢innosti nebo
V rdmci samostatného vykonu svého povoldani.

V pravnim fadu Ceské republiky existuje dal$i vymezeni pojmu spotiebitel. Jde o
druhou definici, kterou uvadi obcéansky zakonik. V nyni platném znéni obcanského
zakoniku je spotiebitel vymezen v ustanoveni § 52, odstavec 3, podle néchoz
,,Spotiebitelem je fyzicka osoba, kterd pri uzavirani a plnéni smlouvy nejedna v ramci své
obchodni nebo jiné podnikatelské cinnosti nebo v ramci samostatného vykonu svého

r 14 {(5
povolani.

S 24

Tou silngj$i trzni stranou, ktera utvaii se spotiebitelem par, je dodavatel
(prodavajici). Podle § 52, odst. 2 obCanského zékoniku, zak. ¢. 40/1964 (v platném znéni)
je ,,dodavatelem osoba, kterd pri uzavirani a plnéni smlouvy jedna v ramci své obchodni

« 6

nebo jiné podnikatelské cinnosti. Zakon o ochrané spotiebitele pak uvadi, Ze

dodavatelem je , kazdy dalsi podnikatel, ktery primo nebo prostiednictvim jinych

¥ TOMANCAKOVA, Blanka. Ochrana spotiebitele v praxi se vzory a priklady. Praha : Linde Praha, a. s.,
2008.s.9

* viz § 2, odst. 1, pism. a), zak. & 634/1992 Sb., 0 ochrané& spotiebitele (v platném znéni)
®viz § 52, odst. 3, zak. & 40/1964 Sb., ob&ansky zékonik (v platném zn&ni)

®viz § 52, odst. 2, zak. &. 40/1964 Sb., ob&ansky zakonik (v platném znéni)
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podnikatelii dodal prodavajicimu vyrobky.“” Zakon o ochrang spotiebitele dale vymezuje
prodavajiciho. Tim je ,,podnikatel, ktery spotrebiteli prodava vyrobky nebo poskytuje

sluzby. 8

Spottebitelska smlouva, ktera je pravnim mostem mezi spotiebitelem a

dodavatelem, bude uvedena v kapitole 4.2.

3.2 Ochrana spotiebitele

Obecné muzeme fict, ze ochrana spotiebitele je ,,Systematickd, cilevedoma cinnost
obcaniti a vlady statu, smérujici k posileni postaveni spotiebitele na trhu a k zajisteni a

C ., o . L e 9
udrZovani primérené ochrany mezinarodné uzndavanych prav spotiebitelu. *

vvvvvv

smluvnimi stranami tolik slozité, jak je tomu dnes. Kazdy obchodnik mél diive svou
stalou klientelu a byl zasobovan malym pocétem dodavateli. Snazil se naslouchat
zékaznikim, naptiklad jaké jsou jejich potieby a naopak stiznosti. Své zbozi nabizel
kvalitni a za pfijatelnou cenu. Nebylo bézné, aby byl zdkaznik okraden nebo jakymkoliv
zpisobem podveden. Bylo to piedev§sim z divodu neposkvrnéni dobrého jména
obchodnika, protoZze se zakaznici mezi sebou vétSinou dobie znali. Mohlo to lehce vést
Kk pfesunuti zakaznikti ke konkuren¢nimu prodejci. Nebylo tedy tieba zadné zvlastni

ochrany spotiebitele. Byla sama v rovnovaze diky vztahtim, které se na trhu odehravaly.

Po 2. svétové valce nastala zména, ktera byla spojena s rozvijejici se dopravou,
komunika¢nimi prostiedky a vysokou produkei, pfi niz se zacal zvétSovat trh jak na
narodni arovni, tak 1 na mezinarodni. Tato zména ale bohuzel nebyla prospéSna pro
spotiebitele. Spottebitel byl najednou prehlcen mnozstvim informaci o vSech moznych

vyrobcich, které se na trhu zacaly vyskytovat. Rist produkce pfinesl vznik novych forem

"viz § 2, odst. 1, pism. ), zak. &. 634/1992 Sb., o ochrang spotiebitele (v platném znéni)

8 viz § 2, odst. 1, pism. b), zak. & 634/1992 Sb., 0 ochrané& spotiebitele (v platném znéni)

o HOROVA, Olga. Ochrana spotrebitele. Praha : Oeconomica, 2004. Ochrana spotiebitele, s. 15.
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prodeje, mezi které patii samoobsluhy, supermarkety, hypermarkety, kde si zdkaznik sam
vybird zbozi. Vztah mezi vyrobcem, prodavajicim a zakaznikem se tak stal cCasto

neosobnim.

Z tohoto divodu vznikla pravni ochrana spotiebitele, kterd si klade za cil posilit
spotfebitelovu divéru v bezpecny a spravedlivy trzni systém. Diilezitym néstrojem prava je
odtajeni nezbytnych informaci, na jejichz zakladé se spotiebitel rozhoduje, zda vyrobek
koupi ¢i nekoupi. Povinnosti proddvajictho je tyto nezbytné informace spotiebiteli
poskytnout. Ne pfili§ dostatecné nebo dokonce 1zivé informace by mohly vést ke Spatnému
rozhodnuti o koupi statku ¢i sluzby. Kupujici by tak nemél snadné rozpoznat dobry

obchod, od kterého by byl v pfipad¢ pravdivych informaci odrazen.

Ochrana spotiebitele se dale zabyva tim, aby vyrobky ¢i sluzby nabizené
dodavatelem spliiovaly bezpecnosti normy a nemohly tak spotiebitele vystavovat

nebezpedi a ohrozovat ho na zdravi.

Dalsim faktorem, ktery ovliviiuje spotiebitele pti rozhodovani, je reklama. Z tohoto
divodu se pravo snazi klast diraz na ochranu spotiebitele pred nekalymi praktikami a
podvodnymi reklamnimi triky obchodnich spoleénosti.10

Definici pojmu reklama vymezuje zakon ¢. 40/1995 Sb. o regulaci reklamy (v
platném znéni). ,, Reklamou se rozumi oznameni, predvedeni i jina prezentace Sirend
zejména komunikacnimi médii majici za cil podporu podnikatelské cinnosti, zejména
podporu spotieby nebo prodeje zbozi, vystavby, prondjmu nebo prodeje nemovitosti,
prodeje nebo vyuziti prav nebo zavazkii, podporu poskytovani sluzeb, propagaci ochranné
znamky. 1V 74dném piipadé nesmi byt reklama klamavad a byt v rozporu s pravnimi

predpisy.

10 TOMANCAKOVA, Blanka. Ochrana spotiebitele v praxi se vzory a pFiklady. Praha : Linde Praha, a. s.,
2008. Ochrana spotiebitele - co to je?, s. 9-14.

1yiz § 1, odst. 1, zakon & 40/1995 Sb. (v platném znéni)
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Kazdy sebejisty spotiebitel by se mél hlasit ke svym praviim, kterd jsou na celém

svete priznavana a respektovana. Jedna se o:

e pradvo na uspokojovani zakladnich potreb,

e pravo na bezpecnost vyrobkii,

e pravo na informace,

e pravo na vyber,

e pravo byt vyslysen,

e pravo na nahradu skody,

e pravo na spotiebitelskou vychovu,

. .y , .12
® pravo na zdravé Zivotni prostredi.

Spotiebitelskd prava byla deklarovana prezidentem USA Johnem Fitzgeraldem
Kennedy dne 15. biezna roku 1962. Tento den je oznaCovan jako pocatek novodobé
ochrany spotiebitelll. Kazdoro¢né si ho pfipominaji vSechny spotiebitelské organizace a

instituce na celém svété jako Svétovy den spotiebitelskych prav.*®

3.3 Elektronické obchodovani

,, Elektronickym obchodem se rozumi vyuZivani prostredkiit vypocetni techniky a
zejména internetu v SOUVISIOSti S prodejem zboZi a sluzeb, nemusi se vzdy jednat o klasické

., w14
obchodovani. “

Prvni elektronické obchody neboli e-shopy se objevily v 90. letech 20.stoleti
v USA. Z pocatku tento novy druh obchodovani nevzbuzoval piili§ velkou divéru oproti
kamennym obchodiim, na které byly lidé zvykli. To ovSem jesté nikdo nemél ponéti, jak

velkého rozkvétu se internetové obchody dockaji. Tento zlom nastal po roce 2000.

12 Ochrana spotiebitele v Ceské republice a Evropské unii. Praha : Sdruzeni obrany spotiebiteli CR, 2001.
Prava spotiebitelt, s. 19.

3 Ochrana spottebitele v Ceské republice a Evropské unii. Praha : SdruZeni obrany spotiebitelti CR, 2001.
Prava spotiebiteld, s. 19.

¥ FRIMMEL, Martin. Elektronicky obchod - prévni iiprava. Praha : Prospektrum, 2002. Uvodem, s. 11.
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Za historicky prvni e-shop, ktery byl zalozen vroce 1994, lze povazovat
Amazon.com.” Dalsim nasledovnikem byl napiiklad internetovy obchod Pizza Hut, ktery
nabizel vybér a objednavku pizzy s dovozem az domii. Za zminku stoji, ze tyto internetové

obchody existuji dodnes.

Pokud jde o Ceskou republiku, tak ta zaznamenala rozmach pozdé&ji. Mezi prvni e-
shop u nas patii napfiklad Vltava.cz, ktery se zabyva prodejem knih, hudby, filmu,
parfémt, hodinek, potieb pro sport a mnoho dalSich jinych artik1¢.*® Dal§im piikladem
nejstariho e-shopu v Ceské republice, ktery se specializuje na prodej po¢ita&a, mobilnich

telefontl, digitalnich fotoaparati a spotiebni elektroniky, je internetovy obchod Cybex.cz.'’

Podle prizkumu asociace APEK z roku 2008 nakupovalo pfes internet 2 miliony
obyvatel Ceské republiky a obrat dosahoval 22 miliard K& Mezi nejéastgjsi zbozi, které
spotiebitel pfes internet nakupuje, patii sluzby v cestovani a ubytovani, knihy, hudba,

vstupenky a pfedevsim elektronika.'®

Na internetu samoziejmé nenakupuji pouze jednotlivé osoby, na které se vztahuje
predev§im maloobchod, ale také podniky, které ziskavaji vyhodnéjsi podminky pro

nakupy. Proto elektronicky obchod miizeme rozdé€lit na 2 oblasti:

- Business to businnes“ (B2B) — jedna se o vztah odbératel a dodavatel

2 Business to customer* (B2C) — zde se jedna o vztah firmy a zédkaznika

' Internetovy obchod Amazon. com je fazen k t&m nejstar§im a nejvétsim e-shopiim na internetu, ktery
nabizi knihy, DVD, hudbu, elektroniku, hry, software nebo hracky. Navic existuji i jeho ,,pobocky* v jinych
statech, a to v Némecku (amazon.de), Velké Britanii (amazon.co.uk), Japonsku (amazon. co.jp), Francii
(amazon.fr), Kanad¢ (amazon.ca) a Rakousku (amazon.at).

16 Spolegnost Vltava.cz, a. s., kterd vyuziva sité internetu, byla do obchodniho rejstiiku zapsana 1. ledna
2005. Na svych internetovych strankach nabizi pres 30 000 titulti knih a casopisu.

7 Internetovy obchod Cybex.cz funguje od roku 1998 a je provozovén spolecnosti Vltava.cz, a. s.

BYShody a nevyhody internetového obchodovdni [online]. 2011 [cit. 2011-03-17]. Uvod. Dostupné z WWW:
<www.obchodovani.estranky.cz>.
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Na pojmy firma a zdkaznik, je tieba pohlizet z ekonomického hlediska, protoze se jedna o

subjekty, z nichZ firma piedstavuje nabidku a zdkaznik poptavku.'®

3.4 Nakup pres internet

3.4.1 Vyhody

V dne$nim modernim svété internetu vyuziva nakupy pres internet stdle vice
uzivatell. Internetovy obchod ma samoziejmé své vyhody, které spotiebitele lakaji. Jednou
Z nich je nizké cena za stejnou kvalitu. Ackoliv se miize na prvni pohled zdat, Ze obchod
bude pro prodavajiciho ztratovy, je tomu naopak. Hlavnim divodem redukovani cen jsou
totiz naklady. Vzhledem k tomu, Ze prodejci nevznikaji nékteré naklady spojené s
prodejem, které by musel brat v uvahu (napiiklad pronajem za prostory k ucelim prodeje
nebo mzdové naklady) mize si dovolit prodavat zbozi za nizsi cenu. Spokojenost je tak na
strané prodavajiciho, ktery vydéla, ale zarovei i na stran¢ kupujiciho, ktery za zakoupené

zboZi uSetfi.

Mezi dal§i neméné dileZitou kladnou vyhodu patii uspora Casu. Kupujici si tak
muze vybirat zbozi pohodlné¢ z domova ¢i prace. Ke kazdému zbozi je navic obvykle
pfidan detailni popis, oproti klasickym obchodim. Produkty na webovych strankach

prodejce jsou vzdy piehledné zafazeny do jednotlivych kategorii, vybér zbozi je tim snazsi.

Dalsi ptfednosti jsou reference. Zakaznik, ktery si dané zboZi na internetu zakoupil a
vyzkousel, ma tak moznost pfidat k produktu popisek s referenci, jak je stimto zboZi

spokojen & nespokojen.”

3.4.2 Nevyhody

Velmi Castd nevyhoda, kterd stoji za zminku, je problém, ktery se tyka reklamace

zakoupeného zbozi. Casto se stava, ze néktefi prodejci nechtéji reklamaci uznat, nebo se

¥ FRIMMEL, Martin. Elektronicky obchod - pravni iiprava. Praha : Prospektrum, 2002. Uvodem, s. 11.

2 Vyhody a nevyhody internetového obchodovani [online]. 2011 [cit. 2011-03-17]. Vyhody obchodovani.
Dostupné z WWW: <www.obchodovani.estranky.cz>.
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vymlouvaji, pro¢ zbozi zpét neptijmout. (Reklamace budou rozebrany v dalsi kapitole). Je

dulezité a nutné procist Si celou kupni smlouvu piedtim, nez je zbozi objednano.

Jednou z dalsich nesnazi, ktera mtize nastat pfi nakupu pies internet, je zklamani z
reality, jak objednané zbozi ve skute¢nosti vypada a jaka je jeho kvalita. Spotiebitel si
objednava zbozi podle obrazku a popisku, ktery miize byt pouze spravné nasvicen a
pocitaCové upraven tak, aby kupujiciho uchvatil. Proto je vyhodnéjsi si zbozi nejprve
prohlédnout v kamenném obchodé, aby si spotiebitel vytvofil predstavu o velikosti a
posoudil kvalitu vybraného zbozi. Vyrobek si pak jednoduse mtize vyhledat na internetu a
zde si ho pofidit za piiznivéj$i cenu. Mohlo by se totiz stat, ze v kupni smlouvé bude
malym pismem uveden dodatek, ktery by nés po pfecteni obvykle od objedndni zbozi spise

odradil.

Diky tomu, ze obchodovani na internetu patii mezi velmi oblibené ¢innosti, dochazi
ke zneuzivani duvéry lidi. Pokud zbozi pfijde poskozené nebo jakymkoliv jinym
zpusobem, ktery neodpovidd objednané zésilce, jsou tu stale moznosti, jak tento problém
muze spotiebitel fesit. Ale v piipadé, ze se po rozbaleni zasilky nachazi uvnité zmackané
noviny, je uz situace do zna¢né miry zavazna. Je tfeba, aby spotiebitel kontaktoval policii a
podal trestni oznameni. Pokus vypatrat faleSného prodejce byva na 99,9% neuspésny.
Proto je vhodné si ovéfit, zda spolecnost, od které si spotiebitel chce zakoupit zbozi, je
registrovana v asociaci APEK. Zde jsou zapsany pifedni Ceské internetové obchody,

7 v . e . 21
softwarové spole€nosti a finan¢ni instituce.

Z pohledu subjektivity muze byt pro nékoho nevyhodou i neosobni piistup nebo

doba dodani.
3.4.3 Nakupy pfes internet

Nasleduji tabulka zobrazuje procentualni vyvoj nikupt pies internet v Ceské
republice v letech 2005-2009. Tabulka je rozdélena do jednotlivych kategorii, které si

spotiebitelé v e-shopech objednavali.

2L V¥hody a nevyhody internetového obchodovdni [online]. 2011 [cit. 2011-03-17]. Nevyhody obchodovani.
Dostupné z WWW: <www.obchodovani.estranky.cz>.
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Tabulka ¢. 1 — Nakupovani pi‘es internet pro soukromé ucely v letech 2005 — 2009 (v %*)

DRUH ZBOZIi/SLUZEB ROK

2005| 2006 | 2007 | 2008 | 2009
Obleceni, sportovni potieby 1,1 ] 29 4.4 8,6 | 10,0
Knihy, ¢asopisy, uebnice 16 | 4,0 3,8 5,6 4.9
Elektronika 21| 44 6,6 7,0 | 10,0
Pocitacovy hardware 0,3 1,0 0,7 1,2 1,1
Pocitacovy software (véetné her) 041 1,9 19 2,5 2,3
Hudba, filmy 05| 15 1,8 2,2 2,1
Cestovani, ubytovani 0,7 28 4.3 3,5 4.4
Listky, vstupenky 10| 39 5,3 7,2 5,8
Loterie, sazeni . 4.0 . 0,2 0,8
Potieby pro domacnost (pt. Nabytek, hracky..) : 25 | 63 | 51 | 60
Jidlo, potraviny 0,21 0,3 0,4 0,6 0,8
Akcie, finan¢ni sluzby, pojistovnictvi . 0,3 0,4 0,5 0,7
Léky . . . . 0,5
Telekomunikacni sluzby . . . . 9,0

Zdroj: vlastni zpracovani z dat Ceského statistického tiFadu

* Hodnota je vyjadiena procentem z celkového poctu jednotlivcl v dané zemi.

Nasledujici graf zachycuje, které kategorie si v roce 2009 spotiebitelé nejcastéji
objednavali. Jak 1ze z grafu vyc¢ist, mezi nejvice preferované kategorie, které spotiebitelé
vroce 2009 objednavali a vyuzivali, patfi naptiklad obleceni a sportovni potieby,

elektronika ¢i telekomunikaéni sluzby.
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Graf ¢. 1 — Nakup pres internet v roce 2009

Nakup pres internet v roce 2009

M Obleceni, sportovni potieby
B Knihy, ¢asopisy, ucebnice
M Elektronika
Pocitacovy hardware
m PocitaCovy software (véetné
her)
Hudba, filmy
M Cestovani, ubytovani

| Listky, vstupenky

M Loterie, sazeni

Potteby pro domacnost (pf.
Nabytek, hracky..)

m Jidlo, potraviny
Akcie, financni sluzby,
pojistovnictvi

M Léky

B Telekomunikacni sluzby

Zdroj: vlastni

3.5 Zavér

Trzni systém se stdle vyznacuje svymi nedostatky, které maji za pti¢inu nerovné
postaveni na trhu mezi spotiebiteli a dodavateli. Spotiebitel, ktery piedstavuje jednu ze
smluvnich stran trhu, byvad oznafovan pravé za tu slab$i stranu a je tak potencidlnim

objektem podvodného jednani ze strany podnikateli. Proto vznikla pravni ochrana
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spotiebitele, nebot’ prava spotiebitele jsou velmi dilezitym kofenem spravné fungujiciho
trhu. Zejména v souvislosti s dnesni dobou obchodovani pfes internet, které nabizi a laka
na mnoho vyhod, pro¢ by méli vyuzit pravé tento zptisob ndkupu. Mezi prednosti, kterymi
se internetové obchodovani vyznacuje, patii zpravidla ptiznivéjsi, nizsi cena. A ktery
kupujici by nechtél usetfit penize za sviij ndkup. Spotiebitel prostiednictvim internetu
nemusi Setfit pouze penize, ale i sviij ¢as. V dneSni hektické dobé€ urcité oceni, kdyz si
muze zbozi doma v klidu prohlédnout pfes internet, misto béhani po obchodech. Zbozi je

Vv elektronickém obchodé navic zafazeno do jednotlivych kategorii pro lepsi orientaci

zakaznika.

Pokud by ovSem internetové obchodovani bylo tak jednoduché, jak se na prvni
pohled zd4, nakupoval by na internetu témét kazdy. Castym argumentem spotiebiteld, ktei
projevuji nezajem elektronicky nakupovat, je pfedevsim nedtvéfivost. Na kupujiciho tu
¢ihaji nastrahy, které budou cilené na zneuziti jeho duvéry. Ne kazdy prodavajici muze mit
dobré timysly. Existuji ptipady, kdy se spotiebitel stal obéti podvodného prodeje. Takovym
situacim lze ale predejit tim, Ze si zjisti, zda je internetovy obchod zapsan v asociaci
APEK. Zde jsou registrovany e-shopy, které stoji na pomyslné $pici mezi internetovymi
obchody. Neéktery spotiebitel si radéji potrpi na osobngjsi pfistup a moznost konzultace

ohledné vybéru zbozi, které mu jsou nabidnuty v klasickém obchodé.
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4. Pravni uprava elektronického obchodovani

4.1 Pravni Gprava e-shopii

Vztahy, které z hlediska prava vznikaji v oblasti elektronického obchodu, se tidi
stejné tak jako dalSi pravni vztahy pravni Upravou, ktera vychdzi z obecné zavaznych
pravnich ptedpist. Pravni vztahy zde nejcastéji vznikaji ze smluv jako dvoustrannych nebo
vicestrannych pravnich ukontl.?? |, Prdvni iikon je projev viile sméfujici zejména ke vzniku,
zméné nebo zaniku téch prav nebo povinnosti, které pravni predpisy s takovym projevem
Spojuji. «“23
Na pravni vztahy, které vznikaji v oblasti e-shopti, je pohlizeno jako na majetkové
vztahy fyzickych a pravnickych osob. Tyto vztahy upravuje pfedev§im zdkon ¢. 40/1964
Sb., obcansky zakonik v platném znéni , ktery lze pouzit v ptipadé, ze tyto obanskopravni
vztahy neupravuji jiné zakony. Zvlastnimi pfedpisy jsou zejména obchodni zédkonik, zdkon
o rodiné, zédkonik prace, které¢ maji prednost pied upravou obcanského zakoniku. Dale se
zde uplatiuje napf. zakon ¢. 59/1998 Sb., o odpovédnosti za Skodu zptuisobenou vadou
vyrobku. Mimo to existuji i jiné pfedpisy, které jsou vefejnopravni povahy. Jednd se o
zékon €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele nebo zakon ¢. 102/2001 Sb., o obecné

bezpecnosti vyrobkil atd.?*

Pro pravni vztahy, které vznikaji pii elektronickém obchodovani, je dulezité
stanovit, kdy a kterd ze smluvnich stran pfedloZzila navrh na uzavieni smlouvy a jaky obsah
tato smlouva ma. Praxe je takova, Ze poskytovatel nabizi na svych internetovych strankach
zbozi ¢i sluzby neurcitému pocty subjektli, které si spotiebitel na zakladé své objednavky

zakoupi. Tim je v podstaté uzaviena smlouva, ktera vychdzi ztoho, Ze spotiebitel je

2 FRIMMEL, Martin. Elektronicky obchod - pravni tiprava. Praha : Prospektrum, 2002. Pravni vztahy
vznikajici v oblasti elektronického obchodu, s. 13-14.

2 viz § 34 zak. &. 40/1964 Sb., ob&ansky zakonik (v platném znéni)

# FRIMMEL, Martin. Elektronicky obchod - prévni tiprava. Praha : Prospektrum, 2002. Pravni vztahy

vznikajici v oblasti elektronického obchodu, s. 13-14.
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seznamen s obchodnimi podminkami poskytovatele, které uvedl na svych internetovych
strankdch.  Z hlediska prava tato praxe ovSem nema zastani v platnych prévnich
predpisech. JUDr. Martin Frimmel se zamysli nad tim, zda je mozno nahlizet na
internetovou stranku jako na navrh uzavtit smlouvu tak, jak uvadi §43a obc. zakoniku:
»~Projev viile, smérujici k uzavieni smlouvy, jenz je urcen jedné nebo vice urcitym osobam,
je navrhem na uzavreni smlouvy, jestlize je dostatecné urcity a vyplyva z nej viile
navrhovatele, aby byl vazan v pripade jeho prijeti.* V navrhu pak musi byt obsazeny
podstatné nalezitosti smlouvy, jako je pfedmét plnéni a informace o cen¢. Dale muze

obsahovat i nepodstatné nalezitosti.”®

V ptipadé smlouvy, kterd ze zdkona musi byt pisemna, je nutné, aby byl cely projev
vile vyjadien v jednom souboru. Musi tedy obsahovat cely text smlouvy. Praxe je pak
takova, ze kupujici pfijme z internetové stranky obchodu text navrhu na uzavieni smlouvy
a posle jej zpét jako akceptovani ndvrhu. Pokud se jednd o smlouvu, u které neni zdkonem
stanovena pisemna forma (zejména u kupni smlouvy movitych véci), miize byt obsah
navrhu na uzavieni smlouvy vyjadfen i v dalSich souvisejicich souborech internetové
stranky. Poté staci, aby kupujici pifijal navrh na uzavieni smlouvy a vyjadfil svym
jednanim souhlas. Prakticky postup je takovy, Ze zdkaznik na internetovych strankach

obchodu stvrdi souhlas s obchodnimi podminkami tim, Ze klikne na ikonu.?

% FRIMMEL, Martin. Elektronicky obchod - préavni tiprava. Praha : Prospektrum, 2002. Uzavirani smluv a
elektronicky obchod, s. 55.

% FRIMMEL, Martin. Elektronicky obchod - pravni iiprava. Praha : Prospektrum, 2002. Uzavirani smluv a
elektronicky obchod, s. 55-57.
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4.2 Spotrebitelské smlouvy

wpotrebitelskymi smlouvami jsou smlouvy kupni, smlouvy o dilo, pripadné jiné
smlouvy, pokud smluvnimi stranami jsou na jedné strané spotiebitel a na druhé strané

dodavatel. “?’

,,Dodavatelem je osoba, ktera pri uzavirani a plnéni smlouvy jedna v ramci své

obchodni nebo jiné podnikatelské cinnosti. «28

Spotiebitelem je pak ,.fyzickd osoba, ktera pri uzavirani a plnéni smlouvy nejednd
V ramci své obchodni nebo jiné podnikatelské cinnosti nebo v ramci samostatného vykonu

r r 14 ‘(29
sveho povolani.

Spotiebitel mize uzavirat smlouvy i bez své fyzické ptitomnosti. Takové smlouvy
nazyvame distanénimi smlouvami. Jednd se o spotiebitelské smlouvy, které jsou
uzavirany pomoci prostfedk komunikace na dalku. Vymezeni prosttedkd komunikace na
dalku nalezneme v ob¢anském zakoniku §53 odst. 1. Jedna se napiiklad o reklamu v tisku
s objednavkovym tiskopisem, televize (teleshopping), rozhlas, telefon nebo vefejna
komunikacni sit’, naptiklad internet. Pokud spotiebitel provede svou objednavku virtualné
a své zbozi si odebere v kamenném obchod¢, kde si ho miiZze pfedtim i prohlédnout, jedna
se také o distancni smlouvu. Smlouva byla totiz uzaviena na dalku a osobni odbér
objednané¢ho zbozi je uz pouhym zptsobem dodani zbozi. Je to z toho diivodu, Ze zdkon na
spotiebitele mysli jako na slab$i stranu, kterd si nemohla pfed uzavienim smlouvy
(kone¢né potvrzeni objednavky na internetu) zbozi prohlédnout.V piipadé¢ smluv
uzaviranych na dalku zdkon poskytuje pro spotiebitele vétsi miru ochrany, zejména kvuli

informacnim povinnostem ze strany podnikatele.30

Tyiz §52, odst. 1., zak. & 40/1964 Sb., ob&. zakonik (v platném znéni)
% viz §52, odst. 2, zak. & 40/1964 Sb., ob&. zakonik (v platném znéni)

# viz § 52, odst. 3, zak. & 40/1964 Sb., ob&. zakonik (v platném znéni)

30 FRIMMEL, Martin. Elektronicky obchod - prdavni uprava. Praha: Prospektrum, 2002. Spotiebitelské
smlouvy, s. 66-71.
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Povinnosti podnikatele, jak uvadi §53 odst. 4 obcanského zdkoniku, je poskytnout

spotiebiteli s dostatecnym predstihem informace, které¢ spadaji do podstatnych nélezitosti

Smlouvy.31 Jedna se predevsim o tyto informace:

a)

b)

f)
9)

h)

obchodni jméno a identifikacni cislo dodavatele, sidlo pravnické osoby a bydliste

V pripadé fyzické osoby,

nazev a hlavni charakteristiky zbozi nebo sluzeb,

cena zbozi nebo sluzeb vietné vsech poplatkaii,

naklady na dodani,

zpiisoby platby, dodani nebo plnéni,

pouceni o pravu na odstoupeni, s vyjimkou pripadii podle §53 odst. 7 ob¢. zdk.,*
naklady na pouziti komunikacnich prostredkii na dalku,

doba, po kterou ziistava nabidka nebo cena v platnosti.33

Po uzavieni smlouvy je dodavatel spotiebiteli povinen pisemné sdélit nasledujici

informace:

a)

b)

d)

obchodni jméno a identifikacni cislo dodavatele, sidlo pravnické osoby a bydliste

V pripadé fyzické osoby,
informace o podminkdach a postupech pro uplatnéni prava odstoupit od smlouvy,
informace o sluzbach po prodeji a o zarukach,

podminky pro zruSeni smlouvy, pokud neni urcena doba platnosti nebo platnost je

v 34
delsi nez 1 rok.

31 viz P¥iloha ¢. 2

%2 pokud dodavatel spotiebiteli neposkytne informace, &ini Ihiita pro odstoupeni 3 mésice od prevzeti

plnéni

8 viz § 53, odst. 4, zak. &. 40/1964 Sb., ob&ansky zakonik (v platném znéni)

¥ viz § 53, odst. 6, zak. &. 40/1964 Sb., ob&ansky zakonik (v platném zn&ni)
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Je-li smlouva uzaviena pomoci prostfedki komunikace na dalku, ma spotiebitel pravo
na odstoupeni od smlouvy bez udani divodu, a to do 14 dnd. Pokud spotiebitel neobdrzel
informace, které byl dodavatel povinen pisemn¢ nebo jinym podobnym zptsobem sdélit, je

lhtita pro odstoupeni stanovena na 3 mésice od pievzeti plnéni.35

4.3 Nakupni rad

Provozovatel elektronického obchodu, ktery ma podle zadkona povinnost poskytnout
spotiebiteli své identifikacni a kontaktni udaje, musi mit, mimo to, ve svém e-shopu
zvetejnény i1 obchodni podminky, pribéh nakupu a pfipadnych reklamaci, moznosti
odstoupeni od smlouvy. Piesné znéni obchodnich podminek neni v zdkoné piimo

, 36
definovano.

4.3.1 Informace o cené

Zejména dulezitou povinnosti, kterd je podle ustanoveni §12 zakona ¢. 634/1992
Sh., o ochrané spotiebitele kladena na prodavajici, je informovani spotiebitele o cenach
proddvanych vyrobkid nebo poskytovanych sluzeb viditelnym oznacenim cenou nebo
jinym vhodnym zpisobem informovani o cené vyrobku ¢i sluzeb. Ustanoveni § 12, odst. 2
téhoz zakona pak uvadi, Ze pokud je informace neuplnd nebo chybi, nesmi pak vyvolavat
podezieni, Ze cena je niZsi nez ve skutecnosti je (pfikladem jsou ceny bez DPH), stanoveni
ceny zéavisi na okolnostech, na kterych ve skutecnosti nezavisi (napiiklad ceny v jiné
méng), v cené jsou zahrnuty dodavky vyrobki, vykoni, praci nebo sluzeb, které byly ve
skute€nosti zaplaceny zvlast. Informace o cené dale nesmi vyvolavat dojem o zménach

cen, prestoze k nim ve skutecnosti vilbec nedoslo, vztah ceny a uzite¢nosti vyrobku nebo

% viz § 53, odst. 7, zak. & 40/1964 Sb., ob&ansky zakonik (v platném znéni)

% viz Piiloha ¢&. 3
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sluzby a ceny a uzite¢nosti porovnatelného vyrobku nebo sluzby je takovy, jaky doopravdy

neni.%’

4.3.2 Objednavka

Pied odeslanim objednavky urcitého zbozi ¢i sluzby, které si chce spotiebitel
prostfednictvim e-shopu zakoupit, ma pravo byt seznamen s jednotlivymi kroky, které
smétuji k uzavieni smlouvy. Pfed konecnou fazi objednaciho procesu (pfed samotnym
odeslanim objednévky) je zdkaznikovi umoZznéno upravovat udaje nebo ptipadné chyby,

které eventuelné vznikly pti vkladani dat pfed odeslanim objednavky.

Jakmile spotiebitel svou objednavku odesle, je dodavatel povinen bez zbyte¢né¢ho
odkladu zpétné zaslat pfijeti jeho objednavky. Nejcastéji je tak spotiebiteli ddno na védomi
pomoci e-mailu. Toto ustanoveni vSak neplati v pifipadé, kdy spotiebitel nezadava
objednéavku prostrednictvim internetové stranky, ale je spolu s dodavatelem ve spojeni a

sjednavaji si podminky smlouvy piimo prostfednictvim elektronické posty.

Jak uz bylo feceno, dodavatel nejCastéji potvrzuje spotiebiteli objednavku
prostiednictvim e-mailu, kde je téméf bez Sance zjistit, zda si spotiebitel potvrzeni precetl
¢1 ne. Dle zékona je potvrzeni o objednavce povazovano za vytizené v momenté, kdy se
objevi ve spotiebitelové e-mailové schrance. Zda si e-mail spotiebitel ptecetl, ¢i ne, je pak

povazovano za Ihostejné.®

4.3.3 Ochrana osobnich udaji

Nespocet uzivateld internetu si viibec neuvédomuje, jak lehce se od nich daji zjistit
soukromé informace. Jméno, pfijmeni, adresa, telefonni ¢islo, e-mailova adresa — to vse je
povazovani za osobni udaje, které spotiebitel dobrovolné vétSinou uvadi pii nakupovani

on-line.

% viz § 12, odst. 2, zdkon &. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele (v platném zn&ni)

% TOMANCAKOVA, Blanka. Ochrana spotrebitele v praxi se vzory a priklady. Praha : Linde Praha, a. s.,
2008. Spotiebitelské smlouvy, s. 81-83.
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Poskytovatel elektronického obchodu je povinen tyto tidaje zpracovavat v souladu
souladu se zakonem ¢. 101/2000 Sb., 0 ochran¢ osobnich udaji a o zméné nékterych
zédkonll. Tento zdkon vymezuje prava a povinnosti, které vznikaji pfi zpracovani
soukromych udaji. Dale ur¢uje podminky pii poskytovani dat do zahrani¢i. Kontrolu nad
oblasti ochrany osobnich udaji provadi Utad pro ochranu osobnich udaj, jehoZ sidlo je
v Praze.* Subjektem udajd, kterému jsou déna prava, zdkon rozumi osobu, kterd své
osobni udaje poskytla. Osoba, ktera tyto udaje zpracovava a jsou ji ulozeny predevsSim

povinnosti, je nazyvana jako tzv. spravce nebo zpracovatel ﬁdajﬁ.4o

Zakon o ochrané osobnich udajii ustanoveni §5, odst. 1 uvadi povinnosti, které
spravee udaji musi dodrzovat.*! Jedna se zejména o uréeni, za jakym t&elem jsou osobni
udaje zpracovavany, dale ma spravce povinnost vymezit jakymi prostfedky a jakym
zpusobem budou osobni udaje zpracovavany. Nashromazdéné tidaje musi odpovidat prave

7 ;v r ;. ’ voer r % 42
stanovenému Ucelu a to v takovém rozsahu, ktery je nutny pro pouziti stanoveného ucelu.

’ o\ ’ ;s . . ’ .o 43
,,Sprdvce miize zpracovavat osobni udaje pouze se souhlasem subjektu udajii.

Zakon vymezuje i1 vyjimky, kdy neni tfeba souhlasu. Jedna se naptiklad o zpracovani
udaju, které jsou potieba napiiklad pro plnéni smlouvy. Dal§im ptikladem mize byt
situace, kdy spravce zpracovava udaje, které jsou nutné k ochrané Zivotné dulezitych
zajmu subjektu udaji. V takové piipad€ je nutny souhlas. Pokud spravce souhlas neobdrZi,

je povinen zpracované tidaje zlikvidovat.**

% viz Piloha &. 4
%0 zédkon €. 101/2000 Sb., o ochran& osobnich tdajii a 0 zméné& nékterych zakoni (v platném znéni)

* Poskytovatel internetového obchodu je povinen oznamit zpracovani udaji Utadu pro ochranu osobnich
udaja, ktery mu prid€li registracni ¢islo.

% viz § 5, odst. 1, zakon &. 101/2000 Sb., o ochrang osobnich udajii a 0 zméné nékterych zdkond (v platném
znéni)

®Byiz § 5, odst. 2, zakon &. 101/1992 Sb., 0 ochrang osobnich udajii a 0 zméné nékterych zikond (v platném
znéni)

#viz § 5, odst. 2, zakon & 101/1992 Sb., o ochrang osobnich tidajii a 0 zmén& n&kterych zakont (v platném
znéni)
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4.3.4 Expedic¢ni lhiita a dorucovaci lhita

Dodavatel by mél mit na svych internetovych strankach uvedenou dostupnost
nabizené¢ho zbozi a uvedenou lhitu, za kterou je schopen poslat spotiebiteli objednané
zbozi. Zakaznik, ktery internetovy obchod navstivi, ma mit moznost védét, za jakou dobu
zbozi obdrzi. Na zaklad¢ této informace je pro néj snazsi rozhodnuti, zda si zbozi objedna.
Expedi¢ni lhita predstavuje momentalni skladovou dostupnost zbozi. Jedna se o dobu, za
jakou bude zbozi vyskladnéno a preddno dopravci (napi. Ceské posts, kuryrovi).
Dorucovaci lhtta je pak doba, za kterou je zbozi zvolenym dopravcem doruceno. Doba

dodani zbozi je tedy zavisla na expedi¢ni a doruc¢ovaci lhité.

Nésledujici tabulka srovnava expediéni a dodaci lhaty tfi konkuren¢nich
internetovych obchodt, které se zabyvaji predevS§im prodejem elektroniky. Jedna se o e-

shopy alza.cz, kasa.cz a mironet.cz.

Tabulka ¢. 2 — Expedic¢ni lhiita a dodaci lhiita vybranych internetovych obchodi

Nazev e- Skladova Expediéni Ihiita Dodaci lhiita
shopu dostupnost
PPL - 24 hodin
Alzacy |Zboziihned 24 hodin Ceska posta - 24 hodin
k odbéru Kuryr Praha Expres - do 90
minut
zbozi ihned 24 hodin 1-5 dni
k odbéru
Kasa.cz ~ ; v xt
zbozi neni Neznama, upresneni v v .
. upiesnéno e-mailem
skladem e-mailem
zoort Ihned 24 hodin PPL - 24 hodin
bO weru - Ceska posta - 24 hodin
Mironet.cz | 04! henl 2 - 3 tydny Kuryr Praha, Brno Expres - do
skladem 90 min

Zdroj: vlastni

4.3.5 Platba a zpiisob dodani

Pti procesu objednavani ma zakaznik na vybér, jak dodavateli vybrané zbozi uhradi
a zaroven ma moznost zvolit, jakym zplsobem mu bude zbozi doruceno. Mezi Casté

moznosti thrady patii platba v hotovosti pii osobnim odbéru zbozi v kamenné prodejné,
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dale platba bankovnim pfevodem, kdy zbozi je expedovano az po piipsani ¢astky k uhrade
na konto dodavatele. Spotiebitel mize objednané zbozi uhradit i dobirkou, pfi¢emz musi
pocitat s ¢astkou, ktera bude zvySena o postovné. Pokud dopravu zbozi daného e-shopu
zajistuje i kuryrni sluzba, ktera by zpravidla méla byt rychlejsi nez Ceska posta, i zde musi

spotiebitel pocitat s tim, Ze si za tento zptsob dodéani pfiplati.

4.4 Reklamace

Pti koupi zbozi mlize nastat nepiijemnd situace, kdy zdkaznik objevi vadu, kterad
nebyla zptisobena jeho vlastnim zapficinénim. V takovém ptipadé¢ ma v zarucni dobé, ktera
plyne od ptevzeti véci kupujicim, pravo na uplatnéni reklamace. Pokud si spotiebitel
zakoupil zboZi prostfednictvim internetu, postupuje stejné jako pii reklamovani zbozi,
které si zakoupil v kamenném obchodé. Na webovych strankach e-shopu je odkazan na
reklamacni fad, ktery ma informovat o jeho pravech a narocich v pfipadé reklamace. Tento
fad vSak musi byt uplny a v souladu s pravnimi piedpisy, které stanovuje zakon o ochrané
spotiebitele. ,, Prodavajici je povinen spotrebitele radné informovat o rozsahu, podminkach
a zpusobu uplatneni odpovédnosti za vady vyrobkii a sluzeb, véetné podminek uplatnéni
rozporu s kupni smlouvou spolu s udaji o tom, kde Ize reklamaci uplatnit a o provadeéni

14 v r ((45
zarucnich oprav.

Nezbytnou nalezitosti, kterou spotiebitel musi pfi reklamaci predloZit je pfedevsim
doklad o zaplaceni, zbozi, které chce reklamovat, eventuelné zarucni list. Mezi kladné
vyfizené reklamace patii oprava reklamovaného vyrobku, vyména vadného vyrobku za
novy vyrobek bez vady, prodavajici mize poskytnout kupujicimu slevu z ceny nebo mtize
dojit ke zruSeni smlouvy, kdy kupujici dostane zpét své penize. Zbozi miize mit vadu,
kterou je moZné odstranit. V takovém piipad¢ zalezi pouze na prodavajicim, zda
kupujicimu zboZzi vyméni za nové, nebo ho necha na vlastni naklady opravit. Pokud by se
jednalo o neodstranitelnou vadu, kterd by spotiebiteli branila v uzivani, zde je prdvo na
stran¢ kupujiciho, ktery muize trvat na odstoupeni od smlouvy a narokovat po prodejci

vraceni penéz. Jestlize vada vznikne i po druhém opraveni vyrobku nebo se na vyrobku

* viz § 13, zakon &. 634/1992 Sb., o ochran& spotiebitele (v platném zn&ni)
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projevi tiikrat rizna vada, je vyrobek bran jako neopravitelny. Kupujici ma tak moznost
nechat si vratit penize. Lhuta, kterou zékon proddvajicimu stanovuje na vyfizeni reklamace
(vCetné opravy vyrobku), ¢ini 30 dni ode dne uplatnéni reklamace. Pokud by prodavajici
lhtitu 30 dni nedodrzel a trvala by déle, ma kupujici narok odstoupit od smlouvy. Pti kazdé
reklamaci je nezbytné vyhotovit tzv. reklamacni protokol. Tento protokol sepisuje
prodavajici nebo zaru¢ni servis. Jednd se o potvrzeni, ze kupujici reklamoval s urcitou
vadou Vv zaruc¢ni dobé vyrobek. Zaroven tento protokol slouzi jako doklad, z kterého
vyplyva, Zze vyrobek po dobu reklamace nemohl byt uzivan. O tuto dobu je pak

prodlouzena zaruéni doba.*
4.4.1 Zaru¢ni lhita

V ustanoveni § 620 obcanského zakoniku se uvadi,ze jde-li o prodej spotiebniho
zbozi, ¢ini zaruéni lhita 24 mésicti. Pfi prodeji potravin je zdruka osm dni, na krmiva se
zéruka vztahuje tfi tydny a u zvifat je zaru¢ni lhita Sest tydni.*’ Pokud by byl kupujicimu
vadny vyrobek vyménén za novy, zaruéni lhita pak zacne plynout ode dne pievzeti nového

vyrobku.

4.5. Odstoupeni od smlouvy

,, Odstoupeni od smlouvy je jednostranny adresovany pravni ukon jedné ze stran,

. . o ie 48
kterym dochazi ke zmareni ucinkit pravniho vkonu (smlouvy).

Obecné plati, Ze od smlouvy nelze odstoupit, protoze plati zasada, ze ,, smlouvy se
maji dodrzovat.“ V ptipadé spotiebitelskych smluv, které jsou uzavieny za pomoci
prostiedktt komunikace na dalku, zakon opét pamatuje na spotiebitele. Jak uz bylo
zminéno, spotiebitel, ktery si chce zboZi koupit prostfednictvim internetu, nema moznost

vybrané zbozi vyzkouSet a mize byt zklaman z reality, jak zboZi ve skute¢nosti vypada.

*® HOROVA, Olga. Ochrana spotiebitele. Praha : Oeconomica, 2004. Reklamace, s. 104-107.

" viz § 620, odst. 1, zakon &. 40/1964 Sb., ob&ansky zakonik (v platném znéni)

*® TOMANCAKOVA, Blanka. Ochrana spotiebitele v praxi se vzory a piiklady. Praha : Linde Praha, a. s.,
2008. Odstoupeni od smlouvy, s. 118
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Z tohoto divodu je jeho pravo posileno a mize od smlouvy bez udani jakéhokoliv divodu
a bez sankce odstoupit. Lhuta, béhem které si spotiebitel mize rozmyslet, zda zakoupené
zbozi bude chtit ¢i ne, ¢ini 14 dni. Pokud by spottebiteli nebyly pfedany informace, které
dodavatel musi spotiebiteli sdélit pisemné nebo podobnym zplsobem, ma tak spotiebitel
moznost odstoupit od smlouvy po dobu 3 mésicu. V ptipad¢, ze dodavatel béhem této doby
poskytne vSechny informace, je ukoncena tfimésic¢ni lhiita a nasleduje ¢trnactidenni lhita.
Mensi nevyhoda pro spotiebitele spociva v tom, ze musi zbozi zaslat zpét na vlastni
naklady. Dodavatel je pak povinen vratit spotfebiteli penize do 30 dnti od doby, kdy

spotebitel odstoupil od smlouvy.*

Obcansky zakonik v ustanoveni §53, odst. 8 uvadi vycet ptipadl, kdy neni mozné
odstoupit od smlouvy. Ptikladem je zakoupeni audio a video nahravek a pocitacovych
programt. Pokud dojde k poruseni originalniho obalu, nemtlize uz spotiebitel logicky
uplatnit pravo na odstoupeni. Dal$im ptfipadem je dodévka novin, periodik a Casopisit ¢i

zbozi, které se rychle kazi a podléha opo‘[frebeni.50

4.6 Zavér

Sam spotiebitel by se mél zajimat o to, jakd prava a povinnosti ma. DalSim
dilezitym krokem pii vybirani e-shopu, je zjiSténi kontaktnich udajii o prodavajicim a
dikladné procteni obchodnich podminek, které na svych strankdch podnikatel uvadi.
Spottebitel sice tézko pozna, zda jde o podvodny internetovy obchod, ale pokud by tomu
tak nebylo, mtize se vyhnout mnoha nepiijemnostem. M¢l by totiz védét, co a za jakych
podminek mliZze po dodavateli ndrokovat. V ptfipadé reklamace postupuje spotiebitel stejné,
jako kdyby si koupil zbozi v klasickém obchod€. V ramci internetového prodeje ma
spotiebitel moznost od smlouvy do 14 dnt odstoupit. Nevyhodou ovSem je, ze pokud e-
shop nemé kamennou prodejnu, musi na vlastni ndklady zbozi dodavateli odeslat zpét. Pti

procesu, kdy zékaznik jiz objednavéd vybrané zbozi, ma mit k nahledu jednotlivé kroky

49 TOMANCAKOVA, Blanka. Ochrana spotiebitele v praxi se vzory a piiklady. Praha : Linde Praha, a. s.,
2008. Spotiebitelské smlouvy, s. 83-84.

0 viz § 53, odst. 8, pism. d), zdkon &. 40/1964 Sb., ob&ansky zakonik (v platném zn&ni)
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objednavky. Vétsina e-shopll nabizi moznosti zvoleni, jak mlze byt objednavku uhrazena a
jakym zptisobem mu bude dodana. Vzdy je lepsi uhradit zbozi az po piejimce, kterou by si
mél spotiebitel ve svém zajmu zkontrolovat. V pfipad¢ uhrady bankovnim pievodem si

spotfebitel musi byt jisty, Ze jde o solidniho podnikatele, ktery ho nepodvede.
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5. Problémy elektronického obchodovani

5.1 Nejcastéjsi problémy hlasené v siti evropskych spotiebitelskych
center

Na co si spotiebitelé stézovali a jaké problémy byly v pribéhu roku 2007 feseny,
uvadi spolecna zprava evropskych spotiebitelskych center — ECC Net z roku 2008.
K nejcastéj$im stiznostem patfily podle zpravy problémy s dodanim zboZi. Spotiebitel se
Casto potykal s tim, Ze dostal objednané zbozi zpozdéné po terminu dodani, nebo zasilka
nedorazila viibec. Problém s doddnim se také Casto tykal neuplného obsahu zasilky. Dalsi
podetny okruh stiznosti tvofila nespokojenost s objednanym zbozim nebo sluzbou. Casto
Slo o dodané zboZzi, které bylo vadné nebo zdravotné zdvadné. K nejcastéjSim produktovym
a problémovym oblastem, které se potykaly i s podvody, patii elektronika, vozidla,
vstupenky na koncerty a sportovni akce. Sit’ evropskych spotiebitelskych center dostala
také mnoho stiznosti, které se tykaly skrytych nakladd sluzeb na webovych strankach. Slo
napiiklad o rGzné hry, stahovani hudby, planovac cesty atd. Pokud chtél spotiebitel sluzbu
vyzkouSet, musel se nejprve zaregistrovat, ovSem bez informace, ze za vyuziti sluzby jim
bude uctovan poplatek. Informace o poplatku byla vétSinou uvedena v textu, ktery byl psan
drobnym pismem. V neposledni fadé¢ byly vroce 2007 nahlaSeny rizné internetové
podvody. ProtoZe je ale podvod trestny ¢in, byva spotiebitel odkdzan na policii, ktera se
pfipadem bude zabyvat. Na prvni pohled se ovSem nemusi zdat, Ze jde o podvod. Jedna se
naptiklad o pftipad, kdy spotfebitel nedostal objednané zbozi nebo v piipadé zvoleného

zpusobu platby, kdy spotiebitel prevadi penize.51

Y Evropsky on-line trh: stiznosti spotiebitelii v roce 2007 [online]. 2008 [cit. 2011-07-02]. Dostupné z
http://www.coi.cz/files/documents/zprava-o-elektronickem-obchodovani-v-eu-ceska-verze.pdf
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Tabulka €. 3 — Stiznosti dle zemé internetového obchodnika

. Zem¢ , Pocet normalnich
internetového e , .
obchodnika stiznosti/sporu
Némecko 681
Francie 181
Spojené kralovstvi 154
Nizozemsko 114
Rakousko I
Spanélsko 74
Lucembursko 62
Dansko 31
Belgie 30
Svédsko 28
Irsko 25
Estonsko 22
Italie 20
Norsko 15
Ceska republika 10
Mad’arsko 5
Recko 4
Polsko 4
Kypr 3
Malta 3
Portugalsko 3
Slovensko 3
Finsko 1
Island 1
Lotyssko 1
Litva 0
Slovinsko 0
Celkem 1552

Zdroj: http://www.coi.cz/files/documents/zprava-o-elektronickem-obchodovani-v-eu-ceska-verze.pdf
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Graf ¢. 2 - Normalni stiZnosti a spory 2007
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Zdroj: http://www.coi.cz/files/documents/zprava-o-elektronickem-obchodovani-v-eu-ceska-verze.pdf

5.2 Instituce zabyvajici se ochranou spotrebitele

5.2.1 Ceska obchodni inspekce

Ceska obchodni inspekce patii k organiim statni spravy a podfizuje se Ministerstvu
pramyslu a obchodu Ceské republiky. Upravuje ji zakon &. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni
inspekci, v platném znéni. Zaroven je to rozpoctova organizace, jejiz prijmy spadaji do
statniho rozpo&tu. Ceska obchodni inspekce je rozdélena na 14 regionalnich inspektoratd,
které sidli v byvalych krajskych méstech. Nad témito inspektoraty stoji ustiedni inspektorat
Ceské republiky, ktery sidli ve Stépanské ulici 15, Praze 2. Jejim hlavnim ukolem je
kontrola zavaznych pravnich piedpisi, které se tykaji bezpe¢nosti vyrobkd a ochrany
spotiebitele. Inspektofi maji za kol kontrolovat prodejce, poskytovatele zbozi a sluzeb.
Mimo to kontroluji, zda jsou vyrobky zdravotné¢ nezavadné a bezpecné, zda jsou
spotiebiteli poskytnuty veskeré informace o vyrobcich, ¢i zda nedochédzi k oklamavani

spotiebitele. Ceska obchodni inspekce se snazi piedejit nedostatkiim napiiklad tim, Ze na
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svych webovych strankach nebo prostiednictvim médii zvetejni vysledky provedenych

kontrol. Mezi dalsi jeji pravomoce patii ukladani sankei.”

Ceska obchodni inspekce muiiZze provadst kontrolu i na zékladé stiznosti od
spotfebiteli. Neznamena to ovSem, ze vyieSi problém s dodavatelem, ktery naptiklad
odmita uznat reklamaci. V piipad¢ prokdzani pochybeni mize dodavateli ulozit sankci,

nikoliv nakazat, aby spotiebiteli reklamovany vyrobek opravil.*®
5.2.2 Evropské spotrebitelské centrum

Evropské spotiebitelské centrum pii Ceské obchodni inspekei vzniklo za finanéni
podpory Evropské unie dne 1. ledna 2005. Od 1. ledna 2009 ptisobi pii Ceské obchodni
inspekci. Hlavni naplni je chrénit spotiebitele a posilit jeho pravo v ostatnich zemich EU,
Norska a Islandu. Nete$i ovSem spory ceskych spotiebitelit a dodavatelit na nasem trhu.
Dale nabizi poradenstvi spotiebiteliim ohledné jejich prav a spolupraci pii feSeni stiznosti a
spord se zahrani¢nim dodavatelem. V ptipad¢€, Ze ma Cesky spotiebitel spor s dodavatelem
jiné zem¢ EU, mize se tedy obratit na Evropské spotiebitelské centrum. To zkontaktuje
Evropské spotiebitelské centrum konkrétni zemé, které zasdhne. Kazdoro¢né je tak
vyfizeno kolem 400 spori. Uspésnost plisobeni Evropského spotiebitelského centra se

pohybuje mezi 60 — 70 %.>*
5.2.3 Sdruzeni obrany spotiebiteli

Sdruzeni obrany spottebitell je oteviené obCanské sdruzeni, které¢ vzniklo v roce
1993. Od roku 2003 patti k ¢lenim mezinarodni organizace Consumers International.
Hlavnimi prioritami tohoto sdruZeni je vzdélavat spotiebitele o jejich pravech, sbirat a

zpracovavat informace, které by pomohly posilit jeho ditvéru. Svou cCinnost provozuje

2 HOROVA, Olga. Ochrana spotiebitele. Praha: Oeconomica, 2004. Ochrana spotiebitele v Ceské
republice, s. 43-44.

% TOMANCAKOVA, Blanka. Ochrana spotfebitele v praxi se vzory a priklady. Praha : Linde Praha, a. s.,
2008. Ceska obchodni inspekee, s. 139.

> Evropské spotrebitelské centrum Praha [online]. 1997-2011 [cit. 2011-02-20]. Pravni ochrana. Dostupné z
WWW: <www.businessinfo.cz>.
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v poradnach, na které se spotiebitel miize obratit ve vSech krajich Ceské republiky.
Sdruzeni obrany spotiebitelti vyviji tlak i na spravni organy (napf. na Ceskou obchodni
inspekci), které informuje o nebezpecnych vyrobcich. Mezi dalsi ¢innost, kterd stoji za
zminku, patfi provozovani serveru www.spotrebitele.info, na kterém spotiebitel nalezne
napiiklad zékony, kazdodenni aktuality nebo databazi zkusenosti, ze kterych se spotiebitel
muze poucit. Dale se podili na feSeni problému s podnikateli, které se snazi vyftesit

mimosoudni cestou. Mimo to vydava i ¢asopis pro spotiebitele s nazvem SOS magazin.55

5.3 Zavér

Nakup pies internet nemusi byt ve vSech ohledech tak pohodlny a vyhodny, jak se
na prvni pohled miiZze zdat. Staci, aby objednané zboZi doSlo vadné, nebo viibec nedoslo.
V lepSim ptipad¢ se stane to, Ze prodejce po zkontaktovdni reklamaci uzna. Uz to ale
spotiebitele stoji pfi nejmensim cCas, ktery musi obétovat k tomu, aby zkontaktoval a
informoval prodejce o vzniklém problému. V tom horSim ptipad¢ staci narazit na
dodavatele, ktery mize mit Spatné imysly a spotiebitel dodavateli jednoduse naleti. Dalsi
nepiijemnou moznosti mize byt neochota pii pondkupni fazi, kdy dodavatel neni ochoten
uznat reklamaci, vratit penize a podobné, ackoliv je v pravu spotiebitel. Existuji instituce a
sdruZeni, které za spottebitelem stoji, snazi se chranit jeho prava a v ptipadé€ jakéhokoliv
sporu s prodejcem je mozné se na né€ obratit S radou o pomoc. I pfi ndkupech v zahranic¢i
neziistava spotiebitel sam. Pokud by spotiebitel nakupoval napiiklad v zemich Evropskeé
unie a nastala by situace, Ze by pfiSel do sporu se zahrani¢nim prodavajicim, miZze se

obratit na existujici Evropska spotiebitelska centra.

> Sdruzeni obrany spotiebitelii [online]. 2006 [cit. 2011-03-17]. Informace o SOS. Dostupné z WWW:
<www.spotrebitele.info>.
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6. Poznatky a doporuceni

6.1 Dotaznik

Cilem praktické &asti bylo zjistit, jak spotiebitelé v Ceské republice vyuZivaji ke
svym nakuptim internet. Rozbor této formy nakupu byl nejprve zamétfen na dotazy, o jaké
zbozi je ze strany kupujicich nejcastéji zdjem, jaky zplusob dodani a platby preferuji.
Nésledné se dotazy tykaly zjisténi, zda spotiebitelé znaji svd prava a povinnosti
dodavatele, kam se mohou v pfipadé¢ problému obratit. Odpovédi na tyto otazky byly

zodpovézeny formou dotazniku, ktery je uveden v ptiloze této prace (viz Ptiloha €. 1).

Celkem se mi podafilo oslovit 187 respondentd riizného pohlavi, vékové skupiny a
vzdélani, kteti byli ochotni zodpovédét predlozené otazky. Ziskané informace jsou

vyhodnoceny pomoci grafii, které jasné vypovidaji o dosazenych vysledcich.

6.2 Vyhodnoceni otazek

Grafé. 1

Pohlavi

H Zeny

H muizi

Zdroj: vlastni

Dotaznik byl pfedlozen muzim i Zendm. VétSinu respondentl vSak zastupuji zeny

(78%), které byly vstiicnéjsi ke spolupraci a otazky mi ochotné zodpovédély.
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Graf é. 2

Vékova skupina
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m 60 let a vice

70%

Zdroj: vlastni

Nejvétsi pocet oslovenych respondentd se nachazi v rozmezi 21 — 30 let (70%).
Divodem bylo pfedevsim osloveni studentii Ceské zemé&délské univerzity, ktefi velmi
ochotné spolupracovali. Nejméné zastoupena vékova skupina je 51 — 60 let a 60 a vice let

(2%), kterou se mi nepodafilo presvédcit k poskytnuti informaci.

Graf ¢. 3

’ v

Dosazené vzdélani

10%

W zakladni
M stfedni bez maturity
stfedni s maturitou

B vysokoskolské

60%

Zdroj: vlastni
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Vétsina dotazanych dosahla stiedniho vzdélani s maturitou (60%), coz souvisi
s predchozim grafem. Nasleduje vzdélani vysokoskolské (27%), zakladni (10%). Nejméné

dotazanych dosdhlo vzdélani stiedniho bez maturity (3%).

Graf é. 4

Vyuzili jste nékdy k nakupu zbozi

nebo sluzeb internetovy obchod?
10%

M ano

ne

90%

Zdroj: vlastni

Rozhodujici otdzkou dotazniku bylo, zda osloveny nékdy nakupoval
prostfednictvim internetu. Prekvapivych 90% respondentd si pfes internet nékdy
objednalo, poptipad¢ stdle objednavd zbozi ¢i sluzby. Zbylych 10% dotazanych
prostiednictvim internetu nenakupuje z ruznych divodd. Nejéastéjsim duvodem byla
obecné neduvéiivost. Nektefi z dotazanych upifednostiiuji mozZnost prohlédnout Si,
vyzkouset a nasledné¢ poridit zbozi Vv klasickém obchod¢. Nektefi nemaji pfistup

k internetu, proto elektronické nakupovani ani nevyhledavaji.
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Grafé. 5
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Zdroj: vlastni

Graf €. 5 zachycuje, jaké zbozi si respondenti nejCastéji prostfednictvim internetu
objednavaji. Nejcastéji uvadénou kategorii bylo obleCeni a sportovni potieby, které
dosahlo 42%. Dalsi misto z uvedenych kategorii obsadila elektronika. Uvedla ji ¢tvrtina
dotazanych z poc¢tu oslovenych, kteti nakupuji v elektronickych obchodech. O tieti misto
se déli kosmetika (9%) a kategorie jiného zbozi ¢i sluzeb (9%), které nebyly uvedeny na
vybér V dotazniku. Nésleduje spotiebni zbozi (7%), vstupenky na kulturni ¢i sportovni

akce (5%), telekomunikacni sluzby (2%). Potraviny prostfednictvim internetu nakupuje

pouhé 1% dotazanych.
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Dalsi otazka se tykala zptisobu dodéni objednavky, jejiz vysledky zobrazuje graf ¢.
6. Jak vyplyva z grafu, 42% dotdzanych ma radéji, kdyz si svou objednavku mtize osobné
pfevzit v kamenném obchodé€. 34% dotazanych, kteti nakupuji prostfednictvim internetu,
uvedlo, Ze si svou objednavku nechava zaslat Ceskou postou na dobirku. Zbylych 24%

preferuje sluzby PPL.

Graf ¢é. 6

Jaky zptlisob dodani své objednavky
preferujete?

B osobni prevzeti v
kamenné prodejné

W zaslani Ceskou postou na
dobirku

sluzby PPL

Zdroj: vlastni

Na predchozi otdzku navazuje dalsi, ktera se pro zménu tyka zptisobu platby. D4 se
fici, Ze odpovédi byly témét vyrovnané. Nejvice dotazanych upfednostiiuje prevést penize
na bankovni ucet podnikatele/firmy (32%). Nasleduje preference platby hotové v kamenné

prodejné (25%), platba na dobirku (23%) a pomoci platebni karty (20%).
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Grafé. 7

Jakému zpulsobu platby davate
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Zdroj: vlastni

Cilem nésledujici otazky bylo zjistit, kolik dotazovanych vi, do jaké lhity ma
moznost odstoupit od smlouvy bez udani divodi. VétSina respondentd (67%) uvedla
spravnou odpovéd, tedy 14 dni. Zbylych 33% nevédélo presny pocet dni, nebo viibec
nemélo tuSeni, Ze tato moznost v piipadé elektronického obchodovéni existuje. Casto si

svou odpoved’ pletli s reklamaéni Ihitou, ktera ¢ini 30 dni.

Graf ¢. 8

Vite, kolik dni ¢ini lhata, do
které mate moznost odstoupit
od smlouvy bez udani diivodu?

M ano

ne
67%

Zdroj: vlastni
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Nize uvedeny graf zobrazuje, podle jakého kritéria je nejcastéji vybiran internetovy
obchod. Priizkum uvadi, ze vétsSina respondentll (38%) si vybira elektronicky obchod na
zaklad¢ toho, zda mé i kamennou prodejnu. Objedndvku si v takovém piipadé¢ mohou
osobné vyzvednout a pfipadné problémy pak fesit pfimo na prodejné. Pro 28% dotdzanych
je rozhodujici cena, kterou dany internetovy obchod nabizi. 27% respondentt uvedlo, Ze si
zvoli ten obchod, ktery je podpoien reklamou nebo ktery jim doporuci znami. Pro zbylych

7% je dulezité, jak rychle jim zbozi bude dodano.

Graf é. 9

Podle ¢eho nejcastéji vybirate
internetovy obchod, ve kterém
chcete uskutecnit svlj nakup?

M nejlevnéjsi cena
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prodejnou
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(o]
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Zdroj: vlastni

Z dalsiho grafu vyplyva, jak Cesti spotiebitelé nakupuji v zahrani¢i. Pouhych 38%
ma zkuSenosti s objedndvanim zbozi i mimo Ceskou republiku. Pfevazna vétsina

dotazanych radéji nakupuje jen u nas, v CR (62%).
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Graf ¢. 10
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Zdroj: vlastni

Ukolem nésledujici otazky v dotazniku bylo zjistit, kolik procent &eskych
spotiebiteld vi, do jaké doby je dodavatel povinen vyfidit reklamaci. Piekvapivych 87%

dotazanych ma spravné informace a vi, Ze reklamacni lhita ¢ini 30 dni.

Graf ¢. 11

Vite, jak dlouha je reklamacni lhita,
po kterou je dodavatel povinen
vyridit reklamaci?

13%
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ne
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Zdroj: vlastni
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Dalsi otazka byla zamétena na reklamacni proces. V tomto piipadé bylo zajimavé
zjistit, kolik procent dotazanych bylo né¢kdy nuceno zakoupené zbozi reklamovat. Vétsina
z dotdzanych uvedla, ze se zakoupenym zbozim pies internet zatim nikdy problémy
neméla (66%). Z grafu jasné plyne, Ze u vice jak Ctvrtiny respondentli se n&jaky problém
vyskytl (34%). U této skupiny bylo cilové zjistit, jak byli respondenti s vyfizenim
spokojeni. Tuto situaci zobrazuje graf ¢. 12a, ze kterého mizeme vycist, Ze u drtivé vétSiny
(95%) probéhlo vyfizeni reklamace v pofadku a vc€as. Zbyvajici menSina (5%) projevila
svou nespokojenost. Mezi nejcastéjsi divody patfily vymluvy ze strany dodavateld,
neuznani vady zbozi. Zde bohuzel nemohu posoudit, zda byl spottebitel opravdu v pravu,

nebo mu bylo kiivdéno.

Graf ¢. 12

Byli jste nékdy nuceni své zakoupené
zbozi reklamovat?
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Zdroj: vlastni

48



Graf ¢. 12a
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Zdroj: vlastni

Otazka €. 13 byla cilend na informacni znalosti dotazovanych, které se
tykaji instituci ¢i sdruzeni, tedy, zda by spotiebitel véd¢l, kam se v ptipadé problému
obratit. Rozdil mezi pomérem odpovédi ano — ne nebyl pfili§ velky. Jak 1ze z grafu vycist,
46% dotazanych vibec netusi, kam by se v ptipadé nutnosti obratili. Nejspis je to z toho
ditvodu, Ze patii do okruhu spotiebitell, ktefi neméli potiebu né&jaky problém fesit. Presto
se jednd o vysoké procento. Nadpolovi¢ni vétSina (54%) nejcastéji uvadela, ze v pripadé

problémi by zkontaktovala Ceskou obchodni inspekci nebo SdruZeni obrany spotiebiteld.
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Graf ¢. 13

Znate néjakou instituci nebo
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Zdroj: vlastni

Graf ¢. 14
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Zaveérecna otazka se tyka spokojenosti spotiebitelli s internetovym prodejem.

Z posledniho vySe uvedeného grafu vyplyva, ze CeSti spotiebitelé jsou s internetovym
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prodejem spokojeni (72%). Zbylych 28% si nakupovani prostfednictvim internetu opravdu

velmi pochvaluje.

6.3 Zavér

Z uvedeného prizkumu vyplyva, ze nakupovani zbozi a sluzeb prostfednictvim
internetu nepiedstavuje pro Ceského spotiebitele nic neznamého. Najdou se samoziejme i
konzervativngj$i typy spotiebitelil, ktefi oblibenost internetového obchodovani snizuji. Lze
konstatovat, ze tato menSina je prevazné zastoupena starSimi lidmi, ktefi v pokrocilé
technologii jako takové nenachdzeji zalibu. Kromé toho, Ze néktefi nemaji pfistup
K internetu nebo nevlastni pocita¢, byla castym uvadénym divodem nedvéfivost
obchodnikiim. Lidé v médiich casto slychaji v souvislosti s internetem o ruznych
podvodech, jejichz cilem je z lidi vylakat penize. Logicky proto maji strach a nemaji tak
diavod zkouset néco nového. Na zakladé priazkumu bylo zjisténo, ze az 28% spotiebitel si
vybird svlij internetovy obchod na zéklad¢é ceny. Obchod, ktery jim nabidne nejlevngjsi
cenu, si zvoli pro uskute¢néni svého ndkupu. V takovém piipadé miiZe nastat situace, Ze se
spotiebitel stane obéti podvodného jednani, zejména jde-li o nezndmého obchodnika.
V ptipadé kamenné prodejny nebo zvefejnéné reklamy v médiich, je takovy piipad méné
obvykly. Stejnou situaci a stejny princip miZzeme demonstrovat na zplisobu platby. Az
32% dotéazanych, kteti predstavuji nejvice uvadénou moznost, dava piednost bankovnimu
prevodu. Zpravidla jde o platbu ptedem, kdy po pfipsani finan¢ni castky na ucet
podnikatele, je zbozi teprve expedovano. Pokud by spotiebitel zaplatil az po piejimce

zbozi, lze ptedejit ptipadnému podvodu ze strany dodavatele.

Pokud jde o prava, je spotiebitel celkem dobie informovan. Podle dotaznikového
Setfeni je zfejmé, Ze prevazna vétSina dotdzanych vi, Ze lhlta, do které ma moznost
odstoupit od smlouvy bez udani divodu, coz v piipadé klasického obchodu neni mozné,
¢ini 14 dni. Pfesto je 33% neinformovanych spottebitelti velké Cislo, které by si zaslouzilo
pozornost. Moznost odstoupeni od smlouvy musi mit kazdy provozovatel internetového
obchodu uvedenou ve svych obchodnich podminkach. Ovsem kdyby ji prezentoval jako
vyhodu internetového obchodu, myslim, Ze by sviij prodej, naptiklad obleCeni, jediné

podpofil. Pro nového laického zédkaznika by to predstavovalo dalsi servis e-shopu, ackoliv
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pfesto pro prodejce povinny. V pfipadé informovanosti ohledné¢ reklamacni lhity drtiva

vétSina znd sva prava a vi, ze ¢ini 30 dni.

Prekvapujicim zjisténim byla ov§em informovanost ohledné instituci nebo sdruzeni,
které se zabyvaji ochranou spotiebitele. V této oblasti lze fici, Ze spotiebitel stidle neni
dostate¢n¢ informovan. Diivodem je mozna skuteCnost, ze zadny z dotazanych se nesetkal
s tak zdvaznym problémem, ktery by nezvladl vyfesit sim. Piesto by se riiznd sdruzeni
ochrany spotiebitele méla snazit vice informovat o své Cinnosti a tim mu zajistit urcity
pocit ,,bezpeci®. Kdyby kupujici napiiklad v&édél o ¢innosti Evropskych spotiebitelskych
center, nakupoval by jisté 1 v zahrani¢i. Z priazkumu vyplyva, Ze vétSina nakupuje pouze

v Ceské republice, nikoliv v zahranici.

Vzhledem k celkové spokojenosti s internetovym obchodovanim, je kupujici
v priméru spokojen. Presto, ze urcity pocet dotizanych byl nucen reklamovat své
zakoupené zbozi, byl s vyfizenim reklamace z 95% spokojeny. Dodavatelé byli ochotni a
reklamaci vytidili v€as. Zbylych 5% dotazovanych si stéZovalo na negativné vyfizené
reklamace a na Casté vymluvy ze strany dodavatelii. OvSem zadny z nespokojenych se
neobratil na pfislusnou instituci ¢i sdruzeni, proto nemohu posoudit, zda byl spotiebitel

opravdu v pravu, ¢i nebyl.
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7. Zaveér

Ochrana spotiebitele je v soucasné dobé nezbytnd a dotyka se vSech, nebot’
chranit spotiebitele, ktery je povazovan praveé za tu slabsi stranu. Z kazdé strany na né&j
utoci ziskuchtivi dodavatelg, kteti se predhani o jeho ndklonnost se slovy, ze tento produkt
je prave ten nejlepsi. V piipadé dnesni podoby trhu, jenz se vyznacuje nespoctem produktii
a sluzeb a laka do riiznych odvétvi stale vice vyrobcti a prodavajicich, je velmi tézké
rozliSit, ktery obchod je ten spravny. Za pocatek novodobé ochrany spotiebitele je
oznacovan 15. bfezen 1962, kdy byly prezidentem USA J. F. Kennedy deklarovany prava
spotiebitele. Tento den je vyhlaSen jako Svétovy den spotiebitelskych prav, které
predstavuji dulezity zaklad spravné fungujiciho trhu. Problematika ochrany spotiebitele je

zakotvena v zakong ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, v platném znéni.

Prostiednictvim elektronického obchodu uzavira spottebitel smlouvu bez své
fyzické ptitomnosti. Jednd se o spotiebitelskou smlouvu, kterd je uzaviena pomoci
prostfedku komunikace na déalku, tedy pomoci internetu. V takovém piipade je posilena
ochrana spotiebitele, kterd je kladena zejména na informacni povinnosti dodavatele

ustanovené zakonem ¢. 40/1964 Sb., obCansky zakonik, v platném znéni.

Na otazku, zda je obchodovani prostfednictvim internetu bezpe¢né, 1ze odpoveédet —
ano, je bezpecné. Pokud se spotifebitel bude drzet nasledujicich zasad. Prvnim
vybiraji e-shop na zdklad¢ poskytnuti té nejvyhodnéjsi ceny. Takovy piipad, Ze obchodnik
uvadi opravdu hodné nizkou cenu oproti jinym obchodlim, mlze byt signalem problému.
ktery naptiklad propaguje v médii svou reklamu, na doporuceni znamych, piipadné si
zjistit o obchodnikovi informace. K tomu miize byt ndpomocno SdruZeni obrany
spotiebitelt ¢i asociace APEK, ve které jsou zaregistrovany piredni internetové obchody,

softwarové spolecnosti ¢i finan¢ni instituce.

V piipadé =zabezpeCeni ochrany osobnich udaji ma kazdy poskytovatel
internetového obchodu, podle platného zékona ¢. 101/2000 Sb., o ochran¢ osobnich udajt,

povinnost oznamit jejich zpracovani Utadu pro ochranu osobnich udajt, ktery mu ptidéli
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registraéni Cislo. Zakon tomuto Ufadu, mimo jiné, stanovuje vedeni registru, ktery je
vefejné pristupny. Spotiebitel se tak jednoduse muize presveédcit, zda poskytovatel e-shopu

zajistuje bezpecny kddovany pienos osobnich udaji.

Dalsi pravidlo, které by kupujici nemél v zddném piipadé opomenout, je peclivé
procteni obchodnich podminek e-shopu. Zde se spotiebitel dozvi informace o moznostech
zptisobu dodani a platby, kolik stoji dopravné, zaroven zde nalezne kontaktni tdaje o
prodejci. Podnikatel je dale povinen uvést v obchodnich podminkéach reklamacni fad a
moznost pro odstoupeni od smlouvy dle ustanoveni § 53, odst. 7, zakona ¢. 40/1964 Sb.,
obcCanského zakoniku, které v piipadé elektronického obchodu ¢ini 14 dni od prevzeti

plnéni.

Dulezity krok, ktery lze povazovat téz za zasadni, je volba zptsobu platby. Podle
prazkumu nejvice respondentll uvedlo preferenci bankovniho ptevodu. V takovém ptipadé
si ale spotifebitel musi byt stoprocentné jisty, ze penize ptfedem posila ,,do spravnych
rukou® serioznimu obchodnikovi, ktery ho nepodvede. Pokud si kupujici tak vybere
Spotiebitel zaplati az po prevzeti zbozi, pti kterém by si mél zkontrolovat a ujistit se, Ze

mu bylo zaslano to spravné, které si skute¢né objednal.

Nakupovani prostfednictvim internetu se v poslednich letech stalo velmi oblibenym
zpuisobem obchodovani. Presto se vyskytuji problémy s nim spojené. S dodrzovanim vyse
uvedenych zdsad lze riziko minimalizovat a problémim, které miiZou byt podvodného
charakteru, ptedejit. V ptipad¢ neposkytnuti prav spotiebiteli se 1ze obratit s pomoci na
instituce ¢i sdruzeni, které se spory s dodavateli zabyvaji. Stale ovSem existuje mnoho
ptipadt, kdy si kupujici peclivé nepteCte, co a za jakych podminek si kupuje. Tim se

vétSinou svych prav zbavi a jakékoliv pomoc je mu odepiena.
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9. Prilohy
Priloha ¢. 1 — Dotaznik

1. Uved’te, prosim, své pohlavi

O Zena
O muz

2. Do které vékové skupiny patrite?

0O do 20 let
0 21-30let
O 31-40 let
O 41-50 let
O 51-60 let
O 60 avice

3. Uved’te, prosim, své dosaZené vzdélani

zékladni

sttedni bez maturity
stiedni s maturitou
vysokoskolské

Ooo0o0ono

4, VyuZili jste nékdy k nakupu zboZi nebo sluZeb internetovy obchod?

O Ano, prostfednictvim internetu nakupuji.
O Ne, nenakupuji. Uved’te, prosim, divod: ..........ooiiiiiiiiiiiiiiiias

5. Jaky typ zbozi nebo sluzeb nejcastéji objednavate?

elektronika

kosmetika

vstupenky na kulturni, sportovni akce
potraviny

obleceni, sportovni potieby
telekomunikac¢ni sluzby

spotiebni zbozi (lednicky, pracky)
jiné

OooooOoooon
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6. Jaky zptisob dodani své objednavky preferujete?

[0 Nejradéji si svou objednavku pievezmu osobné v kamenné prodejné.
O Objednavku si nechavam zaslat Ceskou postou na dobirku.
O Preferuji sluzby PPL.

7. Jakému zpisobu platby davate prednost?

hotové v kamenné prodejné
bankovnim pfevodem
platebni kartou

na dobirku

Oo0oo0on

8. Vite, kolik dni ¢ini lhiita, do které mate mozZnost odstoupit od smlouvy bez udani
davodu?

7 dni

14 dni
21 dni
30 dni

o000

9. Podle ¢eho nejcastéji vybirate internetovy obchod, ve kterém chcete uskute¢nit sviij
nakup?

O E-shop, ktery mi nabidne nejlevnéjsi cenu, vyhrava.

[0 Vyberu si ten, ktery mé i kamennou prodejnu. Objedndvku si mohu osobné
vyzvednout a ptipadné problémy vytidit pfimo v prodejné.

O Velkou roli u mé hraje, jak rychle mi zbozi bude dodéano.

O Internetovy obchod si vybiram na zaklad¢€ reklamy, doporu¢eni znamych.

10. Nakupujete prostiednictvim internetu vyhradné v Ceské republice nebo i
v zahrani¢i?

O Ne, nakupuji jen v CR.
0 Ano, objednavam si zboZi 1 ze zahranici.

11. Vite, jak dlouh je reklamacni lhiita, po kterou je dodavatel povinen vyridit
reklamaci?

O 15 dni
O 30 dni
O 2 mésice
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12. Byli jste nékdy nuceni své zakoupené zboZi reklamovat? V pripade odpovédi ano
napiste, jak jste byli s vyrizenim spokojeni.

O Ne, vSe bylo vzdy v potadku.
O Ano

13. Znate néjakou instituci nebo sdruZeni, na které byste se v pripadé problémi
obratili?

O Ne, neznam.
O ANO (uvedte priklad) ..............ccooiiiiiiiiiiii i,

14. Jak jste spokojeni s internetovym prodejem?

O velmi spokojen
O spokojen
0 nespokojen
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Priloha €. 2 - Srovnani produktu na zakladé poskytnutych informaci
obchodnika

SONY CyberShot DSC-T99V fialovy

Stanite se 1 Vy majitelem nového fotoaparatu Sony
CyberShot T99V, ktery svym Stihlym a barevné
zajimavym télem oslni nejen Vas, alei Vase okoli.
Tento maly drobek z dilen Sony v sobé skryva
bohatou nabidku inteligentnich technologii, mezi
nimiz naleznete napiiklad funkci Sweep Panorama,
moznost nahravani videi v HD kvalité, funkci pro
rozpoznani obliceje anebo také funkci Smile Shutter,
kterd automaticky fotografuje, jakmile se usméjete.

Sony CyberShot DSC-T99V je takika pro kazdého,
diky svym malym rozmérim je velmi dobie
pfenositelny a muzete ho tedy mit vzdy sebou.
Srdcem fotoaparatu je procesor Bionz, ktery zajistuje predevsim vykonné zpracovani
obrazu, Cisté snimky a rychlou odezvu fotoaparatu. K dispozici Vam bude také vysoce
vykonny objektiv Vario-Tessar znacky Carl Zeiss se Sirokym zabérem zoomu, ktery
zachyti celou fadu situaci. Mimotadné velky Sirokothly dotykovy displej, Vam nabidne
predevs§im snadnou obsluhou pomoci dotykového rozhrani a barevnych nabidek.

Technické parametry a specifikace:

Maximalni rozliSeni:
14,1 Mpx

Typ obrazového senzoru:
7,76 mm (1/ 2.3 typ) Super HAD CCD

Procesor:
BIONZ

Objektiv:
Carl Zeiss

Zoom:
4x opticky

Nastaveni citlivosti:
ISO Auto/ 80/ 100/ 200/ 400/ 800/ 1600/ 3200
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Funkce:

Sweep Panorama (v¢etné podvodniho rezimu)

Soft skin: pro upravu "pletovky"
Funkce pro rozpoznani obliceje
Smile shutter

Panoramaticky zabér
Uhlopii¢ka LCD displeje:

75 mm (37)

Vydrz baterie:

115 minut

230 snimka

Stabilizace obrazu:

Optical SteadyShot

Zaznam videa:

720p HD

Zabudovana vnitini pamét’:
32 MB

Podporované pamét’ové karty:
Memory Stick Duo

Memory Stick PRO Duo
Memory Stick PRO Duo
Memory Stick PRO-HG Duo

Rozméry:
93 x 55,6 x 16,8 mm
Hmotnost:
Ptiblizn¢ 105 g
Barva:
Fialova

Alza.cz BScom.cz
Nazev a informace o produktu | ano Ano
Cena bez DPH 3.325,- 3.458,-
Cena s DPH 3.990,- 4.150,-
Naklady na dodani osobni odbér - zdarma osobni odbér - zdarma

Zpusob dodani

Platnost cen

kuryr do 5 hodin - 189,-

PPL do 24 hodin - 119,-

Ceské posta - 119,-

hotoveé

na dobirku

na splatky

kartou Online, eKonto Online
bankovni pievod

nenalezeno (pouze informace, ze
ceny jsou aktualni)

Ceska posta - 84,-

hotové€, kartou
na dobirku

na splatky
bankovni pfevod

Nenalezeno
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V uvedené tabulce je provedeno porovnani dvou internetovych obchodu, které
nabizi stejny produkt. V obou pfipadech byly ndlezit¢ informace poskytnuty kromé
uvedeni doby, po kterou jsou ceny v platnosti. Ob¢ spolecnosti nabizi rozdilnou cenu
produktu i ceny za dodani. U prvniho uvedeného prodejce (Alza.cz) je koup¢ fotoaparatu

vyhodnéjsi, 1 presto, ze v ptipadé druhého prodejce (BScom.cz) jsou ndklady na dodani

levngjsi.
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Priloha €. 3 — Obchodni podminky internetového obchodu Kasa.cz

Obchodni podminky
1. Zakladni udaje

Dodavatel
Internet Retail a. s., Skorkovska 1511, 198 00 Praha 9
Dodavatel je platcem DPH.

IC: 264 30 240
DIC: CZ 264 30 240
(dale jen ,,dodavatel*)

Provozovny
Provozni doba a adresy jednotlivych provozoven jsou uvedeny v sekci Kontakty.

Kontaktni udaje

Telefon: 841 800 800

Hovorné na bilou linku je uc¢tovano dle ceniku O2 — Bila linka. Cena tarifu je blizka
mistnimu/ meziméstskému hovoru.

Fax: 283 933 827

Email: Kontaktni formulat (dle jednotlivych sekcr)
Na emaily odpovidame zpravidla ve lhtuté¢ do 12 hodin, nejdéle vsak do 3 dni.

Cislo uétu pro bezhotovostni platby:
CSOB: 117 244 623/0300

Komeréni banka: 43-400 687 0267/0100
Raiffeisenbank: 503 001 2187/5500

Adresy servisnich mist:
Aktudlni adresy servisnich mist jednotlivych vyrobct sdélime na pozadani.

2. Objednavka zbozi

Seznam zboZi na strankach www.kasa.cz je katalogem bézné dodavaného zbozi. Dodavatel
nezarucuje okamzitou dostupnost vSech polozek zbozi. Dostupnost zbozi bude vzdy
potvrzena na zakladé poptavky.

K objednéni zdkaznik vybere zbozi, fadné vyplni objednavkovy formuldi a objednavku
odesle. Odeslana objednavka zboZzi je navrhem na uzavieni kupni smlouvy. Objednavka

dale slouzi k rezervaci zbozi.

Ceny zbozi si muze zakaznik ovéfit u jednotlivych polozek zbozi. Ceny za dopravu a
dalsich poplatkd miize ovétit na strance Doprava.
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Pted odeslanim objednavky bude vypoctena celkovad cena za zbozi vcetné souvisejicich
poplatkd, a zékaznik bude vyzvan k jejich odsouhlaseni.
Ceny zbozi jsou platné v moment¢ uskute¢néni objednavky.

Zruseni objednavky

Zakaznik i dodavatel mohou bez udani divodu zrusit objedndvku zdkaznika az do
potvrzeni objednavky dodavatelem. Pokud zrusi objednavku dodavatel, zpravidla uvede
divod, pro¢ neni mozné objednavku potvrdit.

Zruseni objednavky po okamziku uzavieni kupni smlouvy je mozné jen po pifedchozi
dohodé dodavatele a zdkaznika, a za podminek, které si vzajemné sjednaji.

3. Zaslani zbozi

U zbozi, které ma byt zdkaznikovi zasldno postou nebo zasilkovou sluzbou, se k vlastnimu
uzavieni kupni smlouvy vyzaduje zdvazné potvrzeni objednavky dodavatelem.

Zavaznym potvrzenim objednavky neni automaticky generované elektronické potvrzeni o
pfijeti objednavky do systému dodavatele, ale jde o elektronicky zaslané potvrzeni
oznacené¢ jako ,koneéné potvrzeni objednavky™ ¢i telefonické potvrzeni objednavky
dodavatelem, kdy si dodavatel a zdkaznik potvrdi obsah objednavky, zejména druh zboZi,
pocet kusti, cenu za zbozi a piepravu a zpusob a termin doruceni. Okamzikem potvrzeni je
uzaviena kupni smlouva.

Dodaci lhiita

Objednané zbozi bude dle jeho dostupnosti a provoznich mozZnosti dodavatele dodano v co
nejkrats§i dobé poStou nebo jinym piepravcem, obvykle do 1 — 5 pracovnich dni od
zavazného potvrzeni objednavky. V pfipadé vestavénych spotiebi¢t je lhata dodani
zpravidla delsi, zdkaznik je vSak o pfipadném prodlouZeni dodaci lhity véas informovan.
ZboZi se povazuje za dodané doru¢enim na adresu, kterou zdkaznik stanovil v objednévce.

Zpisob dopravy

Dopravu na uréenou adresu zajist'uje dodavatel, a to na tizemi celé Ceské republiky.
Néklady na dopravu zbozi se li§i dle zvoleného zpisobu dopravy. Konkrétni zptisob
dodani si zvoli zakaznik sam, aktualni cenik je uveden na strankach www.kasa.cz v sekci
,,Ko8ik nebo je mozné si jej vyzadat v provozovné dodavatele v pisemné podob&. MoZny
zpusob dopravy a podminky dopravy zbozi najde zakaznik v sekci ,,doprava®.

Zpisob uhrazeni ceny za zbozi

Zakaznik ma nékolik moZnosti uhrazeni kupni ceny za zbozi. Zbozi je mozné v plné vysi
uhradit osobné¢ v provozovné dodavatele, dobirkou v misté predani zbozi prostfednictvim
smluvni zésilkové sluzby, platbou formou spottebitelského tvéru nebo poukézanim kupni
ceny na ucet dodavatele pod pfisluSnym variabilnim symbolem, ktery platby identifikuje.
Platbu je téZ moZzné uskutecnit sloZenkou.

Zasilka se zbozim obsahuje vzdy danovy doklad a ndvod k pouZiti vyrobku.
Instalace zbozi ani montaz nejsou soucasti kupni smlouvy.
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Prevzeti zbozi

Doporucujeme prohlédnout si zbozi bezprostiedné pii jeho pievzeti. Pokud je zjiSténo
mechanické poskozeni obalu vyrobku, doporuCujeme sepsat za piitomnosti dopravce
zaznam o poskozeni zasilky, usnadni to pfipadnou reklamaci.

Podepsanim piepravniho listu pfepravci, zadkaznik souhlasi s pfevzetim zboZzi a stvrzuje, Ze
dorazilo mechanicky neposkozené. Proto rad¢€ji pfed podpisem peclivé zkontrolujte obal a
u spotiebicli balenych do igelitové folie i samotné zbozi.

Podminky ptevzeti zbozi véetné odpoveédnostnich vztaht se li§i v zavislosti na zvoleném
dopravci, vice v sekci ,,doprava‘.

Komunikace mezi zakaznikem a dodavatelem
Dalsi komunikace mezi dodavatelem a zdkaznikem je uskutectiovana elektronickou postou,
pokud se strany nedohodnou jinak.

4. Osobni odbér zbozi

Zbozi je zékaznikovi v provozovné dodavatele rezervovano po dobu 3 pracovnich dnli od
vyzvy k odbéru zboii.

Zakaznik ma pravo si zbozi v provozovné dodavatele pfed uzavienim kupni smlouvy
prohlédnout.

V ptipadé osobniho odbéru zbozi v provozovné dodavatele se kupni smlouva povazuje za
uzavienou az zaplacenim celé kupni ceny a prevzetim zboZzi zékaznikem.

5. Zaru¢ni podminky a reklamace — uplatnéni prav z odpovédnosti za vady

Garance KASA.cz — v§echny zaruc¢ni reklamace, kde se zavada projevi do 30 dni od
prevzeti zboZi, FeSime vyménou zboZi za novy kus. Pokud zboZi neni v dany moment
na skladé, bude Vam v nejkrat§im moZném terminu objednano, nebo umoZnén vybér
jiného zboZi ve stejné hodnoté. Pro zrychlené FeSeni reklamace vyménou za novy kus
do 30 dnu od zakoupeni musi byt reklamované zboZi vraceno kompletni (tj. v€etné
veSkerého prisluSenstvi, manuailu, atd.). Garance vymény se nevztahuje na
mechanické poskozeni.

Zaruéni doba a zarucni list
Zarucni doba zacina bézet prevzetim zbozi zakaznikem.
Zaruc¢ni doba je uvedena u kazdého zbozi v jeho popisu. Pokud k danému vyrobku existuje

zaruéni list, pak je vystaven v den prodeje zbozi. V pfipad€, Ze zaruni list neexistuje,
slouZzi jako zaru¢ni list dafiovy doklad.

Zaruka se nevztahuje na b&ézné opotiebeni zbozi (jeho dilt) zpiisobené pouzivanim. Kratsi

zivotnost vyrobku v takovém piipad¢ nelze povazovat za vadu a nelze ji ani jako takovou
reklamovat.
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Zakaznikiim, kteti zbozi pouzivaji pro ucel podnikani nebo obchodu s danym vyrobkem,
neni zaruéni doba stanovena obcanskym zakonikem. V tomto ptipad¢ zaruéni dobu
stanovuje konkrétni dovozce zbozi do CR. Zaruéni doba uvedena na nagich strankach je
urena pouze pro spotiebitele, nikoliv pro podnikatele, kteti zbozi kupuji v ramci své
podnikatelské ¢innosti (nakup na IC).

Reklamace

V ptipade, Ze zédkaznik objevil na zakoupeném zbozi v pribehu zarucni doby vadu, ktera
nebyla zplisobena jeho nevhodnym pouzivanim, ale vadou samotného vyrobku, ma
Vv zaru¢ni dob€ pravo na reklamaci zbozi.

Postup reklamace

Pokud chce zdkaznik reklamovat zbozi koupené v internetovém obchodé KASA.cz,
doporucujeme vyplnit formular v sekci ,,reklamace®, kde uvede zejména typ vyrobku, jeho
vyrobni Cislo, ¢islo prodejniho dokladu a popis zavady. Zakaznikovi nasledné zasSleme
informace o dal§im postupu, konkrétn¢ adresu autorizovaného servisniho stfediska, které je
nejblizsi bydlisti zadkaznika, ¢i adresu, kam zdkaznik zaSle reklamované zbozi a formulaf
»pruvodka reklamovaného zbozi“. Zaslani téchto dokumentti usnadni identifikaci zasilky a
rychlej$i vyfizeni pozadavku. Zasilky, ze kterych neni patrné, pro¢ k nam byly zaslany,
budou vraceny odesilateli.

Je vhodné zbozi zasilat v originalnim obalu nebo vyhovujicim pfepravnim obalu, protoze
dodavatel neruci za piipadné mechanické poskozeni pied piijetim zboZi.

Vyftizeni reklamace

Dodavatel ¢i servisni stfedisko posoudi opravnénost reklamace vady na zbozi a po
posouzeni vyrozumi zékaznika telefonicky ¢i emailem o zpisobu vyfizeni reklamace.
Nasledné bude zdkaznik vyzvan k vyzvednuti reklamovaného zboZi. Lhita pro vyfizeni
reklamace je dle zakona ¢. 634/1992 Sb. tficetidenni.

V ptipadé opravnéné reklamace ma zdkaznik pravo na nahradu poStovného v nutné vysi
(nebude se jednat napf. o zévadu zpusobenou chybnou obsluhou, mechanickym
posSkozenim apod.) Lze proplatit pouze naklady v pfimétené vysi vzhledem k povaze zbozi
(napf. naklady za poStovné nikoliv za taxi sluzbu).

6. Odstoupeni od smlouvy

Pravo zékaznika na odstoupeni
Zakaznik je opravnén od smlouvy odstoupit v piipadé, ze dodavatel nesplni smluvené
podminky dodéni.

Zakaznik, ktery nekupuje zbozi v ramci své obchodni nebo jiné podnikatelské ¢innosti, ma
dale v souladu s § 53, odst. 7 a § 54 obCanského zakoniku pravo odstoupit od smlouvy do
14 dnt od ptevzeti zbozi.

Dodavatel je povinen vratit spotiebiteli zaplacené finan¢ni ¢astky nejpozdéji do 30 dnt od

odstoupeni. Finan¢ni ¢astka bude vracena na bankovni ucet spotiebitele dle dohody se
spottebitelem.
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KASA.cz nabizi moZnost vraceni nepouzitého zboZi i po této lhuté, a to az do 30 dni.
Zbozi vSak musi byt v originidlnim obalu a kompletni. Zakaznik, ktery nakupuje
zboZi v ramci své obchodni ¢innosti, a toto zboZi neni urceno k dal§Simu prodeji, mize
odstoupit od smlouvy do 30 dnii od pievzeti zboZi.

VyuZziti prodlouzené lhiity k vraceni zboZi neni mozné u zbozi, které zakaznik ziskal
vV reklamaénim Fizeni (vyména za novy kus).

Pravo dodavatele na odstoupeni

Dodavatel je opravnén od smlouvy odstoupit pouze do okamziku odeslani zbozi, a to jen
Vv pfipad€ nedostupnosti zbozi nebo vyrazné zmény ceny zbozi. Pied odstoupenim je ale
dodavatel vzdy povinen kontaktovat zékaznika za ucelem dohody o dalSim postupu.

Postup Vv ptipad€ odstoupeni od smlouvy
Vzhledem k tomu, Ze v pfipadé odstoupeni se smlouva od pocatku rusi, vrati nebo nahradi
dodavatel zdkaznikovi a zdkaznik dodavateli veSkera ptijatd plnéni.

Zakaznik miZze od smlouvy odstoupit tak, ze tuto skutecnost oznami dodavateli, napft.
elektronicky na emailovou adresu obchod@kasa.cz nebo pisemné v provozovné
dodavatele.

Pti odstoupeni doporucujeme uvést ¢islo objednavky, variabilni symbol a datum nakupu a
ptedlozit original nebo kopii dokladu o koupi zbozi. Zésilky, ze kterych neni patrné, proc
k nam byli zaslany budou vraceny odesilateli.

Pokud jiz zdkaznik zboZzi obdrzel a ptevzal, zasle zbozi zpét do provozovny dodavatele,
kde dodavatel bez zbyte¢ného odkladu posoudi stav vraceného zboZi. Pro vraceni plné
Castky musi byt zbozi zaslané¢ zpct dodavateli v neporuseném stavu, neposkozene,
kompletni (v€etné piisluSenstvi a vSech poskytnutych dokladl a originalniho obalu).

V ptipadé€, ze je zboZi vraceno dodavateli v jiném nez neporuSeném stavu, je zakaznik
povinen nahradit zejména nédklady souvisejici s uvedenim zbozi do piivodniho stavu a
vzniklou $kodu na zbozi. Uhrada téchto nékladd a $kody prob&hne tim, e kupni cena,
kterda je dodavatelem v pfipadé¢ odstoupeni vracena, je o tyto ndklady a Skodu
odpovidajicim zpisobem sniZena.

Rozpor z kupni smlouvy
V ptipadé, ze véc pfti prevzeti kupujicim neni ve shod¢€ s kupni smlouvou (,,rozpor s kupni
smlouvou‘‘), postupuje se v souladu s ustanovenim § 616 ob¢anského zakoniku.

7. Ochrana osobnich udaji

Dodavatel shromaZzd'uje se souhlasem zékaznikli osobni udaje zdkazniki, a to jméno,
adresu, telefon a emailové spojeni. Tyto udaje slouzi predevsim pro usnadnéni objednavek
zékaznikd v budoucnu.

Pokud zdkaznik projevi svilj souhlas, miZze mu dodavatel sd€lovat emailem a telefonicky

obchodni sdéleni s novinkami, nabidkami, inzerci a nabizet ucast v anketach a prizkumech
trhu.
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Osobni udaje zakaznikti dodavatel nepredava zadné dalsi osob¢.

Udaje, které¢ dodavatel o zakaznikovi uchovava a zpracovava muze zakaznik kdykoliv
zmenit, a to po piihlaseni do ,,zakaznické sekce®.

Svij souhlas suchovavanim a zpracovavanim osobnich udaji nebo se zasilanim
obchodnich sdé€leni miize zakaznik kdykoliv odvolat, a to tak, Ze zasle emailovou zpravu
na obchod@kasa.cz nebo tuto skutecnost oznami dodavateli telefonicky.

Registra¢ni &islo u Utadu pro ochranu osobnich udaji: 00038205

8. Zavérecna ustanoveni

Tyto obchodni podminky jsou platné pro vSechny kupni smlouvy uzavirané mezi
dodavatelem a zdkaznikem.

Dodavatel si vyhrazuje prdvo obchodni podminky ménit. Zménéné podminky vyhlasi

vhodnym zplsobem na internetovych strankach www.kasa.cz stejné jako ve svych
provozovnach nejméné mésic pred ucinnosti novych obchodnich podminek.
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Piiloha &. 4 — Utad pro ochranu osobnich udaji

Urad pro ochranu osobnich udaju je nezavisly organ, jehoz hlavni ¢innosti je:

e kontrola nad dodrZovanim povinnosti pfi zpracovani osobnich udaji, které
stanovuje zakon,

e vedeni registru, ktefi maji povoleni zpracovavat osobni udaje,

e pfijimani stiznosti, jestlize byl poruSen zakon,

e poskytovani konzultaci ohledné ochrany osobnich tdajt.

Cinnost Gifadu vymezuje pfedeviim zakon & 101/2000 Sb., o ochran& osobnich tidaji a o
zméné nékterych zakonil. Zikon se vztahuje na ochranu obcana pied neopravnénym
zasahem do jeho soukromého a osobniho Zivota, dédle neopravnénym sbérem,
zvefejiovanim nebo jinym neopravnénym zneuzitim jeho osobnich daji. BohuZzel je
v soucasné dobé toto pravo stile vice porusovano diky vlivu rozvoje informacnich
technologii.

Verejny registr zpracovani

Zakon o ochrané osobnich udaji uklada Utadu povinnost vést registr zpracovéani
osobnich udajii [§ 29 odst. 1 pism. b) zdkona], a rovnéZ povinnost ucinit registr vefejné
ptistupnym (§ 35 odst. 2 zakona), s vyjimkou informaci uvedenych v § 16 odst. 2 pism. e)
a 1) zédkona. Oznamené zpracovani zapsané do registru obsahuje: identifikacni udaje
spravce, ucel nebo ucely zpracovani, kategorie subjektli udajii a osobnich udajl, které se
téchto subjektli tykaji, zdroje osobnich udajii, misto nebo mista zpracovani osobnich udajd,
pfijemce nebo kategorie pfijemct a predpokladand pfedani osobnich udajii do jinych stati.
Do registru nejsou zapisovana takova zpracovani, jejichz vedeni spravci uklada zvlastni
zakon, a o jejich existenci je tedy subjekt tidaji informovén jejich prostiednictvim (jedna
se o vefejné pristupné evidence, napt. obchodni rejstiik apod.) nebo alespon miize jejich
existenci piedpokladat (zpracovani osobnich Udajl, jichz je tfeba k uplatnéni prav a
povinnosti vyplyvajicich ze zvlaStnich zakonli napf. zpracovani osobnich udaji
zameéstnancl pro vedeni personalni a mzdové agendy apod.)

Registr mj. umoziiuje piesvédcit se, zda urcita pravnickd nebo fyzickd osoba zpracovava
osobni udaje, a zda splnila svou zakonnou povinnost takové zpracovani oznamit Utadu
postupem podle § 16 zakona (pokud se na ni oznamovaci povinnost vztahuje). V registru je
mozné vyhledavat podle nazvu subjektu, pfidéleného registracniho &isla nebo IC.

Registraéni povinnost je upravena § 16 zdkona, podle n¢hoZz oznamovaci
povinnosti podléha kazdé zpracovani osobnich Udaji provadéné spravcem, na které neni
mozné aplikovat nékterou z vyjimek z této povinnosti upravenych v § 18 zakona. Je nutno
zdiiraznit, Ze povinnosti spravce je zpracovani (podléhajici oznamovaci povinnosti)
oznamit Utadu je$té pred jeho samotnym zahajenim.
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