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Prava a povinnosti spotrebitele v pravni apravé a praxi
CR

Abstrakt

Tato diplomovéa prace se zabyva legislativou upravujici prdva a povinnosti
spottfebitele. SouCasné se tato prace zaobird také praktickymi zkuSenostmi spotiebitelil
s konkrétnimi internetovymi obchody a jejich povédomim v ramci této problematiky.

Prvni cast prace je teoretickd. V této casti jsou rozepsany zakladni pojmy,
legislativni prameny prav a povinnosti spotfebitell, ale také obchodnikl. V této Casti je
popsano také nékolik organizaci, které se zabyvaji ochranou spotiebitelti ¢i dohledem nad
¢innosti obchodnikd.

Druha cast této diplomové prace je casti analytickou, ve které bylo provedeno
v souvislosti s tématem dotaznikové Setfeni. Vysledky Setfeni jsou hodnoceny pomoci
komentaii a celkového zhodnoceni. V nékolika ptipadech jsou pro ptehlednost vyuzity

procentudlni grafy.

Klicova slova: prava spotiebitele, povinnosti spotiebitele, obCansky zakonik, reklamace,

kupni smlouva, zaruka, odstoupeni od smlouvy



The rights and obligations of consumers in legislation
and practice in the Czech Republic

Abstract

This thesis deals with the laws governing the rights and obligations of consumers.
At the same time, this work also deals with the practical experience of consumers with
specific internet shops and their awareness of this issue.

The first part of the thesis is theoretical. In this part, the basic concepts, legislative
sources of rights and obligations of consumers, as well as traders are described. This
section also describes several organizations that deal with consumer protection or oversight
of merchants' activities.

The second part of this diploma thesis is an analytical part, which was carried out in
connection with the topic of the questionnaire survey. The survey results are evaluated
using comments and overall evaluation. In some cases, percentage graphs are used for

clarity.

Keywords: consumer rights, consumer obligations, the Civil Code, claims, purchase

contract, warranty, withdrawal
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1 Uvod

Spotiebitelé jsou velmi vyznamnou soucasti kazdé rozvinuté ¢i rozvijejici se
ekonomiky. Patii ke stejn¢ dilezitému segmentu trhu jako prodejci ¢i poskytovatelé
sluzeb, kteii jsou obvyklym protipdlem spotiebiteli. Tento vztah je vSak mozno chépat
v n¢kolika rovindch. Ve velké mife se piitom jedna z pohledu narodniho nebo
mezinarodniho obchodu o ekonomicky méné vyznamné operace jednotlivel,, nebot
spotiebitelé maji omezené financni prostiedky a zejména rozdilné potieby.

Tato prace se vénuje predevsim roving pravni Gpravy tohoto vztahu. V ramci Ceské
republiky je spotiebitelské pravo jednim z odvétvi prava obcanského. Novy obcansky
zékonik vstoupil v CR v t¢innost datem 1. ledna 2014. V ramci této nové legislativni
normy doSlo k n€kolika zméndm ¢i upfesnénim ve vztahu k spotfebitelskému pravu.
V Ceské republice upravuje a reguluje vyjma ob¢anského zakoniku spotiebitelské pravo
také zakon o ochran¢ spotiebitele.

V ramci soukromého prava plati obecné na uzemi Ceské republiky ochrana slabsi
strany. Na tento fakt lze vSak nahlizet dvéma pohledy. Liberdlni pfistup je jednou
z moznosti nahlizeni na tuto problematiku. Tento pfistup velmi rdzné vystupuje proti
nerovnosti subjektli v pravni regulaci. Druhym takovym pfistupem je pfistup socidlné-
determinovany. Cilem tohoto pfistupu je naopak prosazovat ochranu slabsi strany. Tyto
dva myslenkové sméry jsou na prvni pohled v rozporu, na obou z nich je vSak soukromé
pravo zalozeno.'

Spotiebitelé jsou v Ceské republice velmi Gasto pasivni, pokud jde o domahani se
prav na ochranu spotiebitele. Jednim z nejzésadnéjSich divodl je fakt, Ze proces ochrany
strany spotiebiteld nebo odstoupeni od smlouvy jsou vSak stale aktudlnimi tématy nasi
spolec¢nosti. Velmi vyznamnym tématem je moZnost odstoupeni od smlouvy v zakonné
lhite 14 dnt, kterd se vztahuje na zbozi zakoupeni na dalku. Mezi prava spotiebitelll patii
dale pravo na informovanost o vyrobcich, pravo na ptistup k zadkladnim vyrobkim, pravo

na ochranu ptfed zdravi ohrozujicimi vyrobky ¢i pravo na vybér zbozi. Dulezitym faktem

" SELUCKA, Markéta. Ochrana spotiebitele v soukromém pravu. s. 9-12
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také je, ze spotiebitel by mél pii uplatiovani svych prav také dbat na dodrzovani jemu

naleZicich povinnosti, které by rozhodn& nemél opomijet.’

2 VECERKOVA, Hana. Spotiebitelé maji nejen prava, ale i povinnosti. In: IDnes.cz [online]. 2000 [cit.
2017-10-01]. Dostupné z: http://ekonomika.idnes.cz/spotrebitele-maji-nejen-prava-ale-i-povinnosti-flz-
/test.aspx?c=2000M063TO1A
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem této prace je komplexné zpracovat problematiku postaveni spotiebitele
v souvislosti s platnou pravni uUpravou. Prace se zaméfuje na prava a povinnosti
spotiebitele a dalsi aspekty v ramci spotiebitelsko-pravni vztahdi. Duraz je kladen na
postaveni spotiebitele a moznosti jeho ochrany pfed nekalym jednanim obchodnika ¢i
povinnosti obchodnika vic¢i spotiebiteli. Dil¢im cilem je poté zmapovani realného
povédomi spotiebitelll o jejich pravech a povinnostech. Tento cil je naplnén za pomoci
prizkumu prostfednictvim dotaznikového Setieni, které by mélo také pfinést informace o
praktickych zkuSenostech spottebitelti s konkrétnimi subjekty na trhu. Soucésti prace bude

také vyhodnoceni vysledku Setfeni.

2.2 Metodika

Teoreticka Cast je zpracovana pomoci studia a interpretace literatury, pravnich norem
a predpist s vyuzitim metody analyzy pravnich textd, jejich vyhodnoceni a roztfidéni dle
pfedem stanovenych kritérii.

Prakticka cast této prace je tvofena za pomoci sbéru dat, ktery probihal na zakladé
pruzkum za pomoci dotaznikového Setfeni. Obsahuje také zhodnoceni vysledkli Setfeni
véetné navrhu moznych opatfeni s vyuzitim metody komparace a syntézy zjisténych

poznatkl z teoretické a praktické casti prace.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Spotiebitel

3.1.1 Pojem spotiebitel

Spottebitel je jednim z Gi€astnikll trhu a subjektem, ktery na trhu pasobi. Spotiebitel
je osobou, kterd pro svou vlastni potfebu uziva sluzby a vyrobky. Nevyuziva téchto
vyrobkl a sluzeb pro ucel podnikani.

V pravni upravé v Ceské republice je mozné nalézt spotiebitelské pravo a definici
pojmu spotiebitel na vice mistech. Zakladni a hlavni definice pojmu spotiebitel je soucasti
zéakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik (dale jen ,,ob¢ansky zdkonik*). Na zaklad¢ § 419
je za spottebitele povazovan kazdy clovek, ktery mimo ramec své podnikatelské ¢innosti
nebo mimo rdmec samostatného vykonu svého povolani uzavira smlouvu s podnikatelem
nebo s nim jinak jedna.* *

Dalsi definici pojmu spotiebitel je mozné nalézt v zdkoné ¢. 634/1992 Sb., o
ochrané spottebitele, ve znéni pozdéjsich predpist (dale ,,zdkon o ochrané spotiebitele®).
Zde je v § 2 uvedeno, ze spotiebitelem je fyzickd osoba, kterd nejednd v rdmci své
podnikatelské ¢innosti nebo v rdmci samostatného vykonu svého povolani.” Tento zakon
vyuziva tedy negativni vymezeni pojmu spotiebitel. Naopak obcansky zdkonik vyuziva
vymezeni pozitivni. Oboji pojeti pojmu spotiebitel vSak v kone¢ném disledku vyjadiuji

totéz.
3.1.2 Spotiebitel a jeho jednani

Na jednani spotiebitele ptisobi v soucasném svéte spousta riznych faktord, jedna se o
faktory vnéjsi a vnitini. Tyto faktory plisobi nejen na jednani spotiebitele, ale také plsobi
na jeho rozhodovani. Mezi vnitini faktory, které ovliviiuji jednani spotiebitele, patii
naptiklad ekonomické prosttedi, vlivy spolecnosti, na daném tuzemi platné pravni piedpisy
a v neposledni fadé samotny vyrobek ¢i sluzba. Mezi vyznamné vnitini faktory mizeme
poté zaradit osobnost Clovéka, jeho nazory, postoje, znalosti, motivacéni strukturu c¢i

socidlni role. Dal§im velmi vyznamnym vnitinim faktorem je motivace. Tyto faktory maji

3 § 419 zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik
* DUVODOVA ZPRAVA k zakonu &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik. In: 2012.
> § 2 zakona &. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozd&jsich zakoni
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vliv na rozhodovani spotiebitele. Dikazem je fakt, ze i pfi stejné nabidce na stejné pocty
reaguji spotiebitelé odlisng.°

Jednani spotiebitele je také vzdy ovlivnéno konkrétnimi trendy, které v dané dobé
pusobi na spolecnost. V soucasnosti jde zejména o trend konzumni spolecnosti a
konzumniho zptsobu zivota. Reklama v soucasnosti pilisobi na spotiebitele témét na

kazdém misté, a proto je spotiebitel neustale nabadan k okamzité spotiebé.

3.1.3 Prava spotrebitele

Prvni Ctyfi spotiebitelska prava byla v historii vyhldSena Johnem Fitzgeraldem
Kennedym. Mezi tyto prava patfila - pravo na bezpecnost, pravo na informace, pravo na
vybér a pravo byt vyslysen.” ®

Spotiebitelskym hnutim byla tato ¢tyfi prava rozSifena na souc¢asnych osm prav
spotiebiteld.’

Téchto osm prav tvoti zakladni kameny organizace Mezinarodni organizace
spotfebitelii Consumers International:

e pravo na uspokojeni zakladnich potieb — spotfebitel ma pravo na piistup k
zakladnim druhim zboZi a sluzeb,

e pravo na bezpecnost — spotiebitel mé pravo na ochranu pied vyrobky ¢i sluzbami
ohrozujicimi zdravi nebo Zivot,

e pravo na informace — spotfebitel ma pravo na ptistup k odpovidajicim udajim a
ochranu proti klamavé reklamé,

e pravo na vybér — spotiebitel ma pravo na vybér ze Siroké nabidky zbozi ¢i sluzeb
uspokojivé kvality za pfijatelné ceny,

e pravo byt vyslySen — spotiebitel ma pravo na prosazovani spotiebitelskych zajmi,

e pravo na odSkodnéni — spotiebitel mé pravo na nahradu za vadné vyrobky a Skody

S VYSEKALOVA, J. Psychologie spotiebitele: jak zikaznici nakupuji. Praha: Grada, 2004. ISBN 80-247-
0393-9.,5.35-48

"HOROVA, 0., Ochrana spotrebitele po vstupu do Evropské unie, Praha: Oeconomica, 2006, ISBN 80-245-
1106-1.,s. 12

¥ HOROVA, O. Ochrana spotrebitele. Vyd. 2. Praha: Oeconomica, 2004, ISBN 80-245-0690-4., s. 10

? Consumers International. Consumers rights. Consumers International [online]. 2014. [cit. 2017-04-12].
Dostupné z: http://www.consumersinternational.org/who-we-are/consumer-rights/

' Consumers International, zaloZzena v roce 1960, je nezavisla neziskova organizace. Jejim ¢lenem je 240
spottebitelskych skupin ze 120 zemi svéta. Cilem organizace je posilit a chranit postaveni spotiebiteli po
celém svété. Zdroj: Consumers International. About us. Consumers International [online]. 2014. [cit. 2014-
04-12]. Dostupné z: http://www.consumersinternational.org/who-we-are/about-us/
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e zpusobené uzivanim zbozi nebo sluzeb,

e pravo na vzdélani — jedna se o pravo spotiebitele na ziskani znalosti a schopnosti

3.1.4 Povinnosti spoti‘ebitele

Prezident Consumers International Anwar Fazal stanovil ve 20. stoleti také zakladni
povinnosti spotiebitele. Tyto povinnosti jsou do soucasnosti vyuzivany jako klicové
principy pro mnohé organizace zabyvajici se ochranou spotiebitelskych prav'':

e kritické védomi — ostrazitost spotiebitele v otdzkach ceny a kvality zbozi a sluzeb,

e jednani — aktivni ptistup spotiebitele v prosazovani svych prav,

e spoleCenska odpovédnost — Spotiebitelé by si méli byt védomi dopadu své nad-
mérné spotieby na ostatni, a to zejména na socialn¢ znevyhodnéné jedince (napf.
plytvani potravin),

e poveédomi o zivotnim prostfedi — spotiebitel by mél chapat dopady spotieby na
zivotni prostiedi, uznat povinnost zachovat a chrénit ptirodni zdroje 1 pro budouci
generace,

e solidarita — spotiebitel by mél posilovat sviij vliv vytvarenim spotiebitelskych

skupin.

3.2 Podnikatel
3.2.1 Pojem podnikatel

Ve starém obcanském zakoniku byl uveden jesté uzsi pojem dodavatel. Kde byl dle §
52 zakona ¢. 40/1964 Sb., obcansky zakonik (dale jen ,,stary obCansky zakonik*) dodavatel
vymezen jako osoba, ktera pfi uzavirani a plnéni smlouvy jedna v rdmci své obchodni nebo
jiné podnikatelské &innosti.'> Definice dodavatele je v soucasné dob& obsaZena napiiklad v
zakoné o ochrané spotiebitele. Dle § 2 je dodavatelem kazdy dalsi podnikatel, ktery pfimo
nebo prostfednictvim jinych podnikatelli dodal prodavajicimu vyrobky. Definice pojmu
podnikatel je v tomto zdkoné obsaZena také. Dle § 2 je podnikatel (prodavajici) ten, ktery

spottebiteli prodava vyrobky nebo poskytuje sluzby. Podnikatel (vyrobce) je ten, ktery

"' Consumers International. Consumers rights. Consumers International [online]. 2014. [cit. 2017-04-12].
Dostupné z: http://www.consumersinternational.org/who-we-are/consumer-rights/
12§ 52 zakona ¢. 40/1964 Sb., ob&ansky zakonik
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zhotovil vyrobek anebo jeho soucast, vytézil prvotni surovinu nebo ji dale zpracoval,
anebo ktery se za vyrobce oznagil."?

Pojem podnikatel vSak nyni v obcCanském zakoniku vytésnil pojem dodavatel.
Dle § 420 obcanského zakoniku je podnikatelem ten, kdo vykonava na vlastni ucet a
odpovédnost vydelecnou cinnost zivnostenskym nebo obdobnym zplisobem se zamérem
Cinit tak soustavné za ucelem dosazeni zisku, je povazovan se zietelem k této Cinnosti za
podnikatele. Pro ucely ochrany spotiebitele se za podnikatele povazuje také kazda osoba,
ktera uzavird smlouvy souvisejici s vlastni obchodni, vyrobni nebo obdobnou ¢innosti ¢i
pfi samostatném vykonu svého povolani, popiipad¢ osoba, ktera jednd jménem nebo na
Gidet podnikatele.'* Na zaklads § 421 ob&anského zakonik se za podnikatele také povazuje

osoba zapsana v obchodnim rejstitku. Za jakych podminek se osoby zapisuji do

obchodniho rejsttiku, stanovi jiny zdkon. M4 se za to, Ze podnikatelem je osoba, kterd ma k
1516

O AA

podnikani zivnostenské nebo jiné opravnéni podle jiného zakona.
Obcansky zakonik tedy stavi do pozice parovych pojma pravé pojem podnikatel a

spotrebitel.

3.2.2 Obchodni firma

Na zékladé obcanského zakoniku je pod pojmem obchodni firma skryta dalsi
z definici pojmu podnikatel. Dle § 423 obcanského zakoniku je obchodni firma jméno, pod
kterym je podnikatel zapsan do obchodniho rejstiiku. Podnikatel nesmi mit vic obchodnich
firem. Ochrana prav k obchodni firmé& naleZi tomu, kdo ji po pravu pouZil poprvé. Kdo byl
dotéen ve svém pravu k obchodni firmé, ma stejné prava jako pfi ochrané pied nekalou

w1
soutezl. 7

3.3 Vyrobek

Pojem vyrobek je definovan dle § 2 jako véc, ktera je urcena k nabidce spotiebiteli,

v v ’ ’ o v 7 Y 1
véetné prav a zavazki s touto véci souvisejicich.'®

13§ 2 zakona &. 634/1992 Sb., o ochrang spotiebitele, ve znéni pozdgjsich zakond

14§ 420 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&ansky zékonik

138 421 zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

' Jak Novy obéansky zakonik definuje podnikani. IPodnikatel.cz [online]. 2014 [cit. 2017-04-14]. Dostupné
z http://www.ipodnikatel.cz/Zahajeni-podnikani/jak-novy-obcansky-zakonik-definuje-podnikani.html

'7°§ 423 zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

18§ 2 zdkona &. 634/1992 Sb., o ochrang spotiebitele, ve znéni pozd&jsich zakont

17



Vyrobek je dale definovan zakonem ¢. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobkd.
Zde je dle § 2 vyrobek definovan jako jakdkoliv movita véc, ktera byla vyrobena, vytéZena
nebo jinak ziskéna bez ohledu na stupei jejiho zpracovani a je urcena k nabidce
spottebiteli nebo Ize rozumné predvidat, ze bude uzivana spotiebiteli, v€etné véci
poskytnuté v rdmci sluzby, a to i v ptipad¢, Ze nebyla urcena k nabidce spotiebiteli, pokud
je tato véc dodévana v rdmci podnikatelské cinnosti tiplatné nebo bezuplatné, a to jako véc
nové nebo pouzita & upravena.'’
Déle Ize pojem vyrobek definovat v oblasti obchodu a marketingu. Zde je za vyrobek

povazovano néco, co Ize nabidnout na trhu a uspokojuje poptavku. Vyrobek ma pro

spotiebitele uzitnou hodnotu. To znamen4, Ze vyrobek chtéji nebo ho potiebuji.

3.4 Sluzba

Dle zakona o ochrané spotiebitele je za sluzbu dle § 2 povaZovana jakakoliv
podnikatelska Cinnost, ktera je uréena k nabidce spotiebiteli, v€éetné prav a zavazka s touto
&innosti souvisejicich.?

V evropském pravu jsou sluzby definovany ve smlouvé o ES. Definovany jsou
konkrétné v kapitole 3, ¢lanku 49 az 55. Za sluzbu jsou dle toho ¢lanku povazovany
vykony poskytované zpravidla za Uplatu, pokud nejsou upraveny ustanovenimi o volném
pohybu zbozi, kapitalu a osob.*’

Sluzby zahrnuji zejména:

a) cCinnosti primyslové povahy;

b) cinnosti obchodni povahy;

¢) femeslné ¢innosti;

d) cinnosti v oblasti svobodnych povolani.

3.5 Spotrebitelské smlouvy

Pojem spotiebitelské smlouvy zahrnuje veskeré smlouvy, kde jednu smluvni stranu
tvofi spotiebitel a druhou stranu poté podnikatel. Spotiebitelské smlouvy vSak nejsou

brany jako specificky typ smlouvy. Mezi specifické typy patii napiiklad smlouva kupni,

198 2 zakona ¢&. 102/2001 Sb., o obecné bezpeénosti vyrobki

208 2 zakona &. 634/1992 Sb., 0 ochrané spotiebitele, ve znéni pozd&jsich zakoni
2! 7akladajici smlouvy. Euroskop.cz [online]. [cit. 2017-04-14]. Dostupné z
https://www.euroskop.cz/8917/sekce/zakladajici-smlouvy/
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darovaci ¢i smlouva o dilo. Neboli kupni smlouva mize byt uzaviena bud’ vyluéné mezi
spotiebiteli, nebo vyluéné mezi podnikateli. Az za predpokladu, ze kontraktanty jsou
spottebitel a podnikatel, mizeme kupni smlouvu povazovat za spottebitelskou kupni
smlouvu.* #

Ctvrty’z dil ob¢anského zakoniku s nazvem ,,Ustanoveni o zavazcich ze smluv
uzaviranych se spotfebitelem* upravuje prave spotiebitelské smlouvy. Dle § 1810 se
ustanoveni toho dilu pouzivaji na smlouvy, které se spottebitelem uzavira podnikatel (dale

jen ,,spotiebitelské smlouvy*) a na zavazky z nich vzniklé. Jednotlivé nalezitosti a zakladni

ustanoveni poté vyklada § 1811, jehoZ znéni je citované nize.”*

§ 1811 zdkona é. zdikona ¢ 89/2012 Sb., obcansky zdkonik®

(1) Veskera sdéleni vici spotiebiteli musi podnikatel u€init jasn€ a srozumitelné v
jazyce, ve kterém se uzavira smlouva.

(2) Smétuje-li jednani stran k uzavreni smlouvy a tyto skutecnosti nejsou zifejmé ze
souvislosti, sd¢li podnikatel spotiebiteli v dostatecném piedstihu pred uzavienim smlouvy
nebo pied tim, nez spotiebitel u¢ini zdvaznou nabidku

a) svoji totoznost, poptipad¢ telefonni ¢islo nebo adresu pro dorucovani elektronické
posty nebo jiny kontaktni udaj,

b) oznaceni zbozi nebo sluzby a popis jejich hlavnich vlastnosti,

¢) cenu zbozi nebo sluzby, ptipadné zplsob jejiho vypoctu véetné vSech dani a
poplatkd,

d) zplisob platby a zptisob dodani nebo plnéni,

e) naklady na dodani, a pokud tyto néklady nelze stanovit pfedem, udaj, Ze mohou byt
dodate¢né Gctovany,

f) udaje o pravech vznikajicich z vadného plnéni, jakoz i o pravech ze zaruky a dalsi
podminky pro uplatiiovani téchto prav,

g) udaj o dobé trvani zdvazku a podminky ukonceni zdvazku, ma-li byt smlouva
uzaviena na dobu neuréitou,

h) udaje o funk¢nosti digitalniho obsahu, véetné technickych ochrannych opatieni, a

2 TOMANCAKOVA, Blanka. Ochrana spotiebitele v praxi se vzory a priklady, s. 68
» SELUCKA, Markéta. Ochrana spotiebitele v soukromém pravu., s. 29

**§ 1810 zakona ¢&. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

%> § 1811 zékona ¢&. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik
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1) udaje o soucinnosti digitdlniho obsahu s hardwarem a softwarem, které jsou
podnikateli zndmy nebo u nichz Ize rozumné o¢ekévat, Ze by mu mohly byt znamy.

(3) Ustanoveni odstavce 2 se nepouzije na smlouvu

a) uzaviranou za uc¢elem vytizovani zalezitosti kazdodenniho zivota, pokud ma dojit k
vzajemnému plnéni bezprostfedné po jejim uzavieni, a

b) o dodéni digitalniho obsahu, pokud byl dodan na hmotném nosici.

Spottebitel je v ptipad¢ spottebitelské smlouvy chranén jiz ze samotné podstaty.
Duikazem toho tvrzeni jsou § 1812, § 1813, § 1814, § 1815 a § 1818 (obsah jednotlivych
paragrafli nize).

§ 1812 zakona ¢. zdakona ¢ 89/2012 Sb., obcansky zdkonik®®

(1) Lze-li obsah smlouvy vylozit riznym zplisobem, pouzije se vyklad pro spotiebitele
nejptiznivejsi.

(2) K ujednédnim odchylujicim se od ustanoveni zdkona stanovenych k ochrané
spottebitele se nepiihlizi. To plati i v ptipad¢, ze se spotiebitel vzda zvlastniho prava, které

mu zékon poskytuje.

§ 1813 zakona ¢. zdakona ¢ 89/2012 Sb., obcansky zdkonik®’
Ma se za to, ze zakdzand jsou ujednani, kterd zakladaji v rozporu s poZadavkem
pfiméfenosti vyznamnou nerovnovahu prav nebo povinnosti stran v neprospéch
spottebitele. To neplati pro ujednani o pfedmétu plnéni nebo cené€, pokud jsou spotiebiteli

poskytnuty jasnym a srozumitelnym zptisobem.

§ 1814 zdkona ¢ zdkona & 89/2012 Sb., obéansky zdkonik®
Zv1asteé se zakazuji ujednani, ktera..
a) vylucuji nebo omezuji spotiebitelova prava z vadného plnéni nebo na néhradu
wmy,
b) spotiebitele zavazuji plnit, zatimco podnikateli vznikne povinnost plnit splnénim

podminky zavislé na jeho vili,

26 8 1812 zakona ¢&. zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik
278 1813 zakona &. zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik
8 8 1814 zakona &. zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zédkonik
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¢) umoziuji, aby podnikatel nevydal spotiebiteli, co mu spotiebitel vydal, i v pfipadé,
ze spotiebitel smlouvu neuzavie ¢i od ni odstoupi,

d) zakladaji podnikateli pravo odstoupit od smlouvy bez diivodu, zatimco spotiebiteli
nikoli,

e) zakladaji podnikateli pravo vypoveédét zavazek bez divodu hodného zvlastniho
zietele bez primétené vypovédni doby,

f) zavazuji spotiebitele neodvolateln¢ k plnéni za podminek, s nimiz nemél moznost
seznamit se pied uzavienim smlouvy,

g) dovoluji podnikateli, aby ze své viile zménil prava ¢i povinnosti stran,

h) odkladaji ur¢eni ceny az na dobu plnéni,

1) umoznuji podnikateli cenu zvysit, aniz bude mit spottebitel pfi podstatném zvysSeni
ceny pravo od smlouvy odstoupit,

J) zbavuji spotiebitele prava podat zalobu nebo pouzit jiny procesni prostfedek ¢i mu v
uplatnéni takového prava brani, nebo ukladaji spotiebiteli povinnost uplatnit pravo vylu¢né
u rozhodc¢iho soudu nebo rozhodce, ktery neni vazan pravnimi pfedpisy stanovenymi na
ochranu spotiebitele,

k) prenaseji na spotiebitele povinnost prokazat splnéni povinnosti podnikatele, kterou
mu ukladaji ustanoveni o smlouvé o finan¢ni sluzbé, nebo

1) zbavuji spotiebitele jeho prava ur€it, ktery zdvazek ma byt poskytnutym plnénim

pfednostné uhrazen.

§ 1815 zdkona ¢. zdkona & 89/2012 Sb., obéansky zdkonik®

K nepfimérenému ujednani se nepiihliZi, ledaze se jej spotiebitel dovola.

§ 1818 zdkona ¢, zdkona & 89/2012 Sb., obéansky zdkonik™
Ma-li spotiebitel pravo odstoupit od smlouvy podle ustanoveni tohoto dilu,
nevyzaduje se, aby uvedl dliivod, a s pravem odstoupit od smlouvy nelze spojit postih.
Vyuzije-li spotiebitel pravo odstoupit od smlouvy podle ustanoveni tohoto dilu, povazuje
se lhtita pro odstoupeni za zachovanou, pokud spottebitel v jejim pribéhu odesle

podnikateli ozndmeni, Ze od smlouvy odstupuje.

%°§ 1815 zakona ¢&. zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zékonik
30°§ 1818 zakona ¢&. zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zékonik
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3.5.1 Odstoupeni od spotiebitelské smlouvy

Préavé posledni zminéné pravo na odstoupeni od smlouvy je velmi dulezitym
ustanovenim, které najdeme v ob¢anském zakoniku také v dile 4, a to pfesn¢ v § 1829.
Podle tohoto paragrafu ma spotiebitel pravo odstoupit od smlouvy ve lhtté ctrnacti dnti.
Lhita podle véty prvni b&zi ode dne uzavieni smlouvy.’' Jde-1i o kupni smlouvu, poita se
ode dne prevzeti zbozi. Pokud se jednd o smlouvu, jejimz predmétem je nékolik druha
zbozi nebo dodani nékolika Casti, pocita se lhita ode dne prevzeti posledni dodavky zbozi.
Pokud se vSak jedna o smlouvu, jejimz pfedmétem je pravidelna opakovana dodavka

zbozi, po¢ita se lhita ode dne prevzeti prvni dodavky zbozi. >

3.6 Zakony (pravni predpisy) upravujici prava a povinnosti spotiebitele

Préava a povinnosti spotiebiteld jsou zakotveny v pravnich piedpisech (zdkonech).
Toto predpisy jsou regulovany na jedné strané pravem soukromym a na stran¢ druhé
pravem vefejnym. Cile lez vSak pro obé strany vymezit spole¢né. Piedev§im se
zékonodarci snaZzi posilit pravo slabsi strany, za tu je na spottebitelském trhu bran
spotiebitel. Zakony maji také dalsi dil¢i ucel, za ten je mozno povazovat napiiklad snahu o
dobrou informovanost spotiebitele ze strany podnikatele ¢i ochranu spotiebitele pied
nekalymi obchodnimi praktikami. Soubor zakont by tak mél spotiebiteli umoznit se
svobodné a informované rozhodovat (jednat) v ramci trhu a vztahu s podnikateli. Dostava
se mu tim také moznosti branit se v ptipad¢, Ze podnikatel neplni své zdkonné povinnosti
ve vztahu ke spottebiteli. Zdkony na ochranu spottebitele také urcuji, jakym zpisobem
muze spotiebitel vymahat sva prava. V této ¢asti prace jsou niZze uvedeny upravy pravnich
ptedpisii, a to obecné soukromopravni Gpravy i dil¢i Gpravy jednotlivych oblasti, se

kterymi se spotiebitel mize setkavat.

3.6.1 Zakon &. 89/2012 Sb., obéansky zakonik

Tento obecny ptedpis je Casto nazyvan jako ,,novy obCansky zakonik* ¢i zkratkou

NOZ. Jedna se o zakladni a obecny predpis pro ochranu spotiebitele v oblasti

3 SELUCKA, Markéta. Ochrana spotiebitele v soukromém prdavu., s. 87
328 1829 zakona &. zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik
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soukromopravni. Tento zakon se samoziejmé nezabyva pouze ochranou spotiebitele, ale
tesi 1 dalsi obCansko-pravni vztahy. Jde vlastné o pravni kodex kazdodenni Zivota obcana.
Pti aplikaci zakonl obsahujicich fragmenty ochrany spotiebitele je za prvé tieba vytesit
vzajemny vztah piedpist. Takovy dil¢i zakon bude zpravidla ve vztahu speciality k
ob&anskému zakoniku.

V obcanském zakoniku zahrnuje ochrana spottebitele obecné Gpravy, ale vénuje se
také problematice, kterd se tyka smluv uzaviranych se spottebitelem. Jedna se napiiklad o
takzvané spotiebitelské smlouvy, kde na jedné stran€ stoji spotiebitel a na strané druhé
stoji podnikatel. Mizeme mezi n€ pocitat za prvé klasické kupni smlouvy spotiebitelské
uzavirané na prodejnach. Za druhé 1ze mezi n¢ pocitat také specifické typy smluv. Jde
v tomto piipad¢€ pfevazné€ o distancné€ uzavirané smlouvy. To jsou naptiklad smlouvy
uzavirané prostfednictvim internetu, telefonu nebo smlouvy, které¢ jsou uzavieny mimo
obchodni prostory. To se vztahuje naptiklad na prodejni promo akce (zajezdy).

V obc¢anském zékoniku nalezneme také ustanoveni, které se tykaji informacni
povinnosti. Tato povinnost se pro obchodniky velice zpfisnila v roce 2015. Najit zde
muzeme také pozadavky na jakost, mnozstvi, miru ¢i hmotnost. V obcanském zakoniku
nalezneme také oddil, ktery se vénuje odpovédnosti za vady ¢i tpravu zaruky. Do tohoto
zakona se totiz z velké ¢asti presunula uprava obchodniho zakoniku. Souc¢ésti obcanského
zékoniku je totiz nove naptiklad i Gprava o ochrané pied nekalou soutézi. Tim se rozumi
napiiklad ochrana pted klamavou reklamou, klamnym oznaceni zbozi a sluzeb,
podplacenim, zleh¢ovanim, srovnavaci reklamou a dal§imi podobnymi praktikami. Pravé
ustanovené tykajici se srovnavaci reklamy proSla drobnou zménou. Nyni totiz vychazi
piedevsim ze smérnice Evropského parlamentu a Rady €. 2006/114/ES o klamavé a

srovnavaci reklamg.>* 3°

3.6.2 Zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele

Podle § 1 upravuje zédkon o ochrané spotiebitele nékteré podminky podnikani, které

maji vyznam v ramci ochrany spotiebitel, tkoly vetejné spravy v oblasti ochrany

3 Par poznamek k ochrané spotiebitele v ramci NOZ. Epravo.cz [online]. 2013 [cit. 2017-04-15]. Dostupné
z: https://www.epravo.cz/top/clanky/par-poznamek-k-ochrane-spotrebitele-v-ramci-noz-91639.html

3 Srovnavaci reklama dle Nového ob&anského zakoniku — Nihil novum?. Epravo.cz [online]. 2013 [cit.
2017-04-15]. Dostupné z: https://www.epravo.cz/top/clanky/srovnavaci-reklama-dle-noveho-obcanskeho-
zakoniku-nihil-novum-92893.html

3 VECERA, J., Ochrana spotrebitele v Ceské republice a Evropské unii, s. 35
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spotiebitele. Upravuje také opravnéni spotiebiteld, sdruzeni spotiebitelll nebo jinych
pravnickych osob zalozenych k ochrané spotiebitele, jakoz i mimosoudni feSeni
spottebitelskych sporti. Tento pfedpis vychazi a zpracovava také ptislusné predpisy
Evropské unie.*®

Je zde celkem Siroce vymezen soubor povinnosti podnikatele, které odpovidaji praviim
spotiebitele. V piipad€ poruseni téchto zdkonem danych povinnosti vymezuje tento piedpis
také spravni delikty, za které nese podnikatel odpovédnost.’’

Tento zékon se také zabyva i1 procesem uvedeni vyrobki na trh, prodejem vyrobki ¢i
nabidkou a poskytovanim sluZeb, které jsou vykonavany na uzemi Ceské republiky. Pro
aplikaci toho predpisu vSak naprosto postaci i prosta souvislost s podnikatelskou ¢innosti,
ktera je vykonavana na izemi Ceské republiky.

Cast zakona se dotyka také poskytovani informaci, které souvisi s prodejem vyrobki a
sluzeb. Tato Cast je provazana s poctivosti prodejcti, vymezeni nekalych obchodnich

praktik, otdzkou klamani spotiebitele ¢i agresivnimi obchodnimi praktikami.

3.6.3 Zakon ¢. 22/1997 Sb., o technickych poZadavcich na vyrobky

Tento zakon upravuje proces a nalezitosti uvedeni vyrobku na trh, ten totiz musi
spliiovat platné technické piedpisy Ceské republiky. Nalezneme zde vymezeni piipad,
kdy budete potiebovat prohlaseni o shodé¢, které je spojené s oznacenim CE. Déle ptipady,
kdy je potfeba, aby mél vyrobek atest nebo certifikaci.

Tento zakon je preventivné zaméten a urcuje skupiny vyrobkd, které podléhaji
kontrole pfed uvedenim na trh. Velky diraz je v tomto piedpise kladen na bezpecnost
jednotlivych vyrobkt. Stanovuje tak povinnost, ze vyrobce ¢i distributor musi na trh
uvadét vyrobky bezpecné, u kterych je minimalizovéano riziko s ohledem na ochranu
opravnéného zajmu.

V tomto zakong se tyka plnéni povinnosti vyrobct a distributorti. Jedna se tedy o
subjekty, které uvadi vyrobky na trh. Pro pfiblizeni této zdkonné Gpravy slouzi kratky

popis mechanismu zajisténi bezpecnosti vyrobki. Zakon se tedy tyka samého pocatku

%08 1 zékona &. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele
3T PRAVNI PREDPISY. Ceskd obchodni inspekce [online]. [cit. 2017-04-16]. Dostupné z:
http://www.coi.cz/cz/o-coi/legislativa/pravni-predpisy/
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procesu prodeje vyrobktl, naopak zdkon o ochrané spotiebitele se zabyval predevsim
jednanim prodejct, tedy az samotnym fyzickym prodejem zakaznikovi.

Prohlaseni o shod¢ je spojené s oznacenim CE a je obvykle prvnim krokem, kterému
vyrobek pti uvadéni na trh podléha. Jedna se o pisemny dokument vyrobce ¢i dodavatele,
ktery slouzi jako potvrzeni, ze dany vyrobek je v souladu s technickymi pozadavky, které
jsou uréeny legislativou Ceské republiky a smi byt uveden na trh. Dokument se také
zavazuje k dodrZeni postupu pfi napInéni shody.*®

Pted uvedenim vyrobku na trh je nutné zatradit vyrobek do spravné kategorie —
kategorizovat ho. Vyrobek miize podléhat kategorii regulované ¢i neregulované sféry.
Neregulovanou sféru poté tvoti vyrobky, které nepredstavuji zadné ohrozeni pro
opravnény z4jem. Uvedeni téchto komodit na trh je jednodussi, plati zde pouze obecné
pozadavky bezpecnosti a nemusi se u nich posuzovat shoda. Jinak tomu je u regulovanych
vyrobku. Do této skupiny spadaji naptiklad elektricka nizkonapétova zatizeni, stoje,
osobni ochranné pomiicky, tlakové lahve (nddoby), zatizeni vystavend nebezpeci vybuchu,
spotiebice pracujici s plynnymi palivy a dalsi vyrobky, které spadaji pod pozadavek na
prohlaseni o shodg&. Prohlaseni se musi vydavat také na repasované a pouzité vyrobky.*

DalSim stupném je zatfazeni vyrobku do harmonizované ¢i neharmonizované sféry.
Toto rozdgleni vzniklo na zakladé vstupu Ceské republiky do Evropské unie. Pokud se
jedna o vyrobky ve sféfe harmonizované, ty spadaji pod predpisy, jejichz naplnéni je
nutnosti pro vstup vyrobku na trh a plati ve vSech statech Evropské unie. Potvrzeni o
splnéni jednotlivych pozadavkil se v tomto piipad€ nazyva ES prohlaSeni o shod¢. Po
vydani tohoto dokumentu mutize produkt plynule kolovat po celém tizemi EU, neni uz poté
nutno dalSich posouzeni. V neharmonizované sféfe je uplatnitelny tzv. institut vzajemného
uznavani. Toto v praxi znamend, Ze pokud by se vaSe podnikani zamé&filo na obchod se
zbozim z jiného &lenského statu a cheete ho exportovat do Ceské republiky, sta¢i jen
vydani vzajemného uznani. Takovy produkt uzZ musi ze své podstaty splilovat normy

vyroby platné v celé Evropské unii.*

*¥ Technické pozadavky na vyrobky — prohlageni o shodé, CE, atesty a certifikace. IPodnikatel.cz [online].
2011 [cit. 2017-04-16]. Dostupné z: http://www.ipodnikatel.cz/Ochrana-spotrebitele/technicke-pozadavky-
na-vyrobky-prohlaseni-o-shode-ce-atesty-a-certifikace.html

39 Kategorizace vyrobku. Uvddéni vyrobkii na trh [online]. [cit. 2015-04-16]. Dostupné z: http://uvadeni-
vyrobku-na-trh.conversio.cz/uzitecne-informace/kategorizace-vyrobku

* Tentyz zdroj jako &. 35
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U vyrobkl se mtizeme také velmi Casto shledat s ozna¢enim CE. Toto oznaceni je
zkratkou slov Conformité Européenne a oznacuje vyrobek, ktery je ve shod¢ s normami
Evropské unie a je tedy bezpecny a Setrny k zivotnimu prostiedi. Oznaceni CE je vyrobku
udéleno pouze za predpokladu posouzeni shody, které musi provést vyrobce tohoto zbozi,
pokud jej chece uvést na trh v ramci Evropské unie. Existuje také ¢eska znacka shody, ta se
oznacuje zkratkou CCZ. Zkratka CCZ méa moznost pouziti pouze na vyrobky, na které se
nevztahuji smérnice EU. I zde vSak existuje nutnost, ze vyrobek musi spliiovat technické
pozadavky, které jsou stanoveny ve vSech natizenich vlady. Pfi posouzeni shody musi byt

také dodrzen stanoveny postup.*!

3.6.4 Zakon ¢. 91/2016 Sb., kterym se méni zakon ¢. 22/1997 Sb.

Zakonem ¢. 91/2016 Sb. se méni zakon ¢. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich
na vyrobky a o zméné a doplnéni nékterych zakont, ve znéni pozdéjsich predpisi, a
nckteré dalsi zékony. Tento zakon (novela zadkona) byl vypracovan v ndvaznosti na zakon
o posuzovani shody stanovenych vyrobki pfi jejich uvadéni na trh. Vzhledem
novely do zna¢né miry systematiku zakona ¢. 22/1997 Sb. Se zavedenim samostatného
pravniho ramce pro implementaci legislativy Evropské unie v oblasti technickych
pozadavkl na vyrobky, vytvarené podle zdsad Nového legislativniho ramce (NLF — New
legislative framework), bylo tfeba odpovidajici ustanoveni vyjmout ze zdkona ¢. 22/1997
Sb., aby nedochdzelo k jejich duplikaci. Novelou zékona ¢. 22/1997 Sb. déle doslo ke
zptesnéni nékterych ustanoveni.*
Tento zékon je rozdélen na pét ¢asti. Pro tuto praci je dilezita predevsim cast
prvni.43
e CAST PRVNI - Zména zékona o technickych poZadavcich na vyrobky
e CAST DRUHA - Zména Zivnostenského zakona

e CAST TRETI - Zména zakona o hornické ¢innosti, vybusninach a o statni

banské spraveé

18§ 11 - 13 zakona &. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky

2 Novela zakona &. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky. Ministerstvo priimyslu a obchodu
[online]. 2016 [cit. 2017-04-16]. Dostupné z:
https://www.mpo.cz/cz/podnikani/standardizace/novinky/novela-zakona-c--22-1997-sb---o-technickych-
pozadavcich-na-vyrobky--171727/

* Zakon ¢&. 91/2016 Sb., kterym se méni zékon &. 22/1997 Sb.
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e CAST CTVRTA - Zména stavebniho zakona
e CAST PATA - Utinnost

3.6.5 Zakon ¢. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobki

Tento zakon upravuje obecnou bezpecnost vyrobkil. Dle komentafe ministerstva
pramyslu a ochodu jde o zdkon, jehoz ucelem je v souladu s pravem Evropskych
spoleCenstvi zajistit, aby na trh ¢i do ob&hu uvadéné vyrobky byly z hlediska bezpecnosti a
ochrany zdravi pro spotiebitele bezpecné. Tento zakon stanovuje povinnosti vyrobciim,
dovozcim a distributortim, a to ve vztahu k bezpecnosti vyrobkii. Vymezuje také orgéany,
které vykonavaji dozor a kontrolu nad dodrzovanim zékona. Stanovi také postup pii
kontrole bezpecnosti vyrobkl na hranicich a vymezuje zékladni pravni ramec pro
fungovani evropského informacniho syst¢ému RAPEX, ktery se tyké informaci o vyskytu
nebezpeénych nepotravinaiskych vyrobku.**

Pro ptehled je nize vypsan soubor paragrafii, které tvoii tento zakon. Dle néj mizeme
vypozorovat minimalné hruby ramec zabéru zakona.*

e Predmét upravy — § 1

e Vyrobek — § 2

e Obecné pozadavky na bezpecnost vyrobku — § 3

e Privodni dokumentace a oznacovani vyrobkia — § 4

e Povinnosti osob pfi zajistovani bezpecnosti vyrobku uvadéného na trh a do
obé¢hu —§ 5

e Opatfeni organt vefejné spravy — § 6

e Dozor—§7

e Pokuty —§ 8

e Oznamovaci povinnost — § 9

e Ochrana trhu pfed nebezpe¢nymi nebo nedostateéné ozna¢enymi vyrobky

dovéazenymi ze zemi, které nejsou ¢leny Evropskych spolecenstvi — zvlastni

# Zakon &. 102/2001 Sb., 0 obecné bezpe&nosti vyrobkil a o zméné nékterych zikont, ve znéni pozdgjsich
predpist. Ministerstvo primyslu a obchodu [online]. 2013 [cit. 2017-04-16]. Dostupné

z: https://www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/pravni-predpisy-pro-ochranu-spotrebitele/zakon-c--102-
2001-sb---0-obecne-bezpecnosti-vyrobku-a-o-zmene-nekterych-zakonu--ve-zneni-pozdejsich-predpisu--
6802/

# Zakon &. 102/2001 Sb., 0 obecné bezpe&nosti vyrobkil
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pozadavky na bezpecnost dovazenych vyrobk, tikoly a opravnéni celnich
organtl a organii dozoru, informacéni povinnosti — §§ 11 — 12

e Zmocnéni k vydani provadécich nafizeni ke stanoveni podrobnosti tykajicich
se bezpecnosti vyrobkil nebo ¢innosti s jejich bezpecnosti souvisejicich

—3§ 12a

3.6.6 Zakon ¢. 180/2016 Sb., kterym se méni zakon ¢. 110/1997 Sb., o potravinach a
tabakovych vyrobcich

Tato novela zakona méni nékteré ustanoveni pivodniho zdkona o potravinach a
tabakovych vyrobcich. Prostfednictvim této novely je dosazeno zvySeni ochrany
spotiebitele a jeho informovanosti jak v oblasti tabdkovych vyrobkl a vyrobki
souvisejicich s tabdkovymi vyrobky, tak v oblasti potravin.

Co se tyce tabakovych a dalSich souvisejicich vyrobki, novela je z velké ¢asti
projevem transpozice evropské smérnice 2014/40/EU. Ta m4, krom¢ odstranéni rozdilnych
pozadavkl v pravnich ptedpisech ¢lenskych stati pokud jde o uvadéni na trh tabakovych a
souvisejicich vyrobkt, pfedevs§im zajistit co moZzné nejvyssi irovenl ochrany vetejného
zdravi a omezit roz§ifovani kufactvi mezi mladymi lidmi.*®

V oblasti potravin ptind$i novela upravy tykajici se uptesnéni povinnosti
provozovatelil potravinairskych podnikd. Pfinasi také upfesnéni kompetenci mezi
dozorovymi organy pii vykonu dozoru nad dodrzovanim pozadavki potravinového prava v
potravinovém fetézei.’

Obsah této novely zédkona je uveden nize, dilezité jsou predevsim ¢lanky jedna a
dve.*

o Cl. IZakon ¢. 110/1997 Sb.
e CI. Il Pfechodna ustanoveni
e Cl.1II Zékon ¢&. 146/2002 Sb.
o CL IV Zakon &. 40/1995 Sb.

e CIl.V Zakon & 231/2001 Sb.

“ Novela zakona o potravinach a tabakovych vyrobcich. Prdvai prostor [online]. 2016 [cit. 2017-04-16].
Dostupné z: http://www.pravniprostor.cz/zmeny-v-legislative/vyslo-ve-sbirce-zakonu/novela-zakona-o-
potravinach-a-tabakovych-vyrobcich

" Tamtéz (zdroj vyse)

8 Zakon €. 180/2016 Sb., kterym se m&ni zakon &. 110/1997 Sb., o potravinach a tabakovych vyrobcich
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e Cl. VI Zakon &. 132/2010 Sb.

e Cl. VII (1) Tento zikon nabyva i¢innosti 90. dnem nasledujicim po dni jeho

vyhléaseni, s vyjimkou ustanoveni

3.6.7 Zakon ¢. 40/2009 Sb., trestni zakonik

Trestni zakonik tvoii zakladni pfedpis trestniho prava hmotného. Piedpis také
stanovuje, jaké chovani je povazovani za trestné, ¢i jak bude za toto chovani pachatel
potrestan. Trestni fad poté upravuje postup soudu ¢i dalich organti, které jsou ¢inné
v trestnim fizeni (policie ¢i statni zastupitelstvi).

Trestni zakonik se také vénuje z ¢asti nezakonnému jednani, které mize vést k
poskozeni spotiebitele. Dillezitym faktorem je vSak obecné postaveni a el trestniho
zakoniku, ten penalizuje totiz pouze takova jednani, kterd dosahuji ur¢itého stupné
zavaznosti. Jde tedy o takové piipady, ve kterych nedostacuje potrestani
soukromopravnim, popt. spravnim deliktem. Jako priklady mizeme uvést Sizeni na jakosti,
mnozstvi nebo hmotnosti zboZi ¢i zatajeni podstatnych vad na zboZzi. Pokud budeme brat
pojem ochrana spotiebitele v Sir§im pojeti, miizeme zahrnout do toho tématu také trestné
¢iny v oblasti ochrany hospodarské soutéze, hlavni deliktem je zde poruseni pravidel

v 12 wv 4
hospodatské soutéze.*

3.7 Instituce, které se zabyvaji ochranou spotrebitele

Zakonodarce v pravnich predpisech zavadi k zajisténi ochrany spotiebitele kromé
pravnich norem, které stanovuji prava ¢i povinnosti, také sankce a v neposledni fad¢
instituce. Tyto instituce by mély pfedevsim bdit na dodrZovani nastavenych pravnich
norem, ale také mohou fidit a organizovat spravu vybrané oblasti. Tyto instituce tak
prestavuji v tomto systému nastroj kontrolni, ale mohou pfedstavovat také pomyslnou
pomocnou ruku spotiebitele, ktera miize pomoci v realizaci legislativy. *°

Instituce jsou v globalnim pohledu na problematiku spottebitelskych prav velmi

dilezitou soucasti, predurcuji totiz chovani celého systému ochrany spotiebitele.

* Zakon ¢&. 40/2009 Sb., trestni zakonik
Y MATUSIKOVA, L. Ochrana zdjmii spotiebitele. Distancni studijni opora.
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3.7.1 Zakladni instituce statni

Tyto instituce maji zpravidla celostatni ptisobnost. Maji tedy vétSinou k dispozici

dostatek efektivnich prostiedkli pro poskytnuti v€asné napravy. Nize jsou uvedeny ty

vvvvv

3.7.1.1 Parlament Ceské republiky

V Ceské republice piedstavuje Parlament vrcholny organ, ktery zaruéuje ochranu
spotiebitele. Tomuto organu predev§im naleZi v Ceské republice moc zékonodarna.
Parlament je tvofen dvéma komorami, a to Poslaneckou snémovnou a Senatem. Tyto
komory schvaluji (pfijimaji) také pravni akty, a to ptedev§im ve form¢ zakoni. Tyto

, . ey . S A . 1
zékony mohou mimo jiné souviset pravé i s ochranou spotiebitele.’

3.7.1.2 Ministerstvo primyslu a obchodu

Toto ministerstvo bylo zfizeno na zaklad¢ zékona ¢. 474/1992 Sb., o ztizeni
ministerstev a jinych ustiednich organt statni spravy Ceské republiky. Jako ustiedni organ
statni spravy piisobi v oblasti ochrany spotiebitele vice nez dvacet let, pfesnéji ptisobi od
roku 1992.

Ochrana spotiebiteltl a pfedevsim ochrana jejich zajmi je na ministerstvu pramyslu
a obchodu svéfena pfedevsim odboru ochrany spotiebitele. Tento odbor zjist'uje naptiklad
bezpecnost produktii na ¢eském trhu. DalSim ukolem tohoto odboru je také sjednocovat

narodni systém ochrany spotiebitele se systémem, ktery je platny v ramci Evropské unie.”

3.7.1.3 Vefejny ochrance prav - Ombudsman

Veftejny ochrance prav (Ombudsman) chrani osoby pied jednanim tfadii a dalSich
instituci, a to v ptipad¢, Ze je jednani v rozporu s pravem, jednani neodpovida principim
demokratického pravniho statu a dobré spravy. Chrani také proti nec¢innosti uradil. Postava
vefejného ochrance prav je fizena samostatnym zakonem €. 349/1999 Sb., o vefejném
ochranci prav. Vetejny ochrance prav je dle tohoto zdkona volen Poslaneckou snémovnou,

a to na Sestileté funkéni obdobi.>

3! Zakon &. 1/1993 Sb., Ustava Ceské republiky
52 Ministerstvo priimyslu a obchodu [online]. [cit. 2017-04-18]. Dostupné z: http://www.mpo
33 Zakon &. 349/1999 Sb., o vefejném ochranci prav
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Mezi jeho Cinnosti patii také systematické a preventivni navstévy mist, kde mohou byt
lidé omezovani na svobodé. Timto zptisobem usiluje o respektovani jejich zékladnich prav.
Ochrance rovn€z prispiva k prosazovani prava na rovné zachazeni a ochran¢ pied
diskriminaci. Ombudsman vSak nedisponuje pravem rusit ¢i ménit rozhodnuti statni
spravy. Miize pouze vyzvat organ k napraveé, pokud svym Setfenim zjisti pochybeni.

Ptipadné mize také na tyto nedostatky upozornit organ nadfizeny.54

3.7.2 Statni dozorové organizace

Nad povinnostmi stanovenymi v zdkoné€ o ochrané spotiebitele vykonava kontrolni
¢innost nékolik organt statniho dozoru. Tyto organizace spadaji pod gesci Ministerstva
primyslu a obchodu, Ministerstva zeméd¢€lstvi, Ministerstva zdravotnictvi, Ministerstva

financi a Ministerstva vnitra. Nize jsou uvedené nékteré vyznamné organizace.

3.7.2.1 Ceska obchodni inspekce (Con*>

Tento orgéan statni spravy je podfizen Ministerstvu primyslu a obchodu CR. Ministr
pramyslu a obchodu jmenuje usttedniho feditele COIL Ceska obchodni inspekcee je
ustanovena zakonem ¢&. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci. Je tak nastupcem difve;si
organizace s nazvem Statni obchodni inspekce. COI je ¢lenéna na tstfedni inspektorat a
dale na podiizené inspektoraty se sidly v krajskych méstech.

Ukolem Ceské obchodni inspekce je kontrola a dozor pravnickych a fyzickych
osoby, které prodavaji ¢i dodavaji vyrobky a zboZi na vnitini trh, poskytuji sluzby nebo
vyvijeji jinou podobnou ¢innost na vnitinim trhu, poskytuji spotiebitelsky avér nebo
provozuji trziste (trznice), pokud podle nékterého zvlastniho pravniho predpisu
nevykonava tento dozor jiny spravni ufad.

COI kontroluje zejména nasledujici:

e dodrzovan stanovenych podminek k zabezpeceni jakosti zboZi nebo
vyrobkill (kromé potravin) véetné jejich zdravotni nezdvadnosti, podminek

pro skladovani a dopravu;

> Pisobnost vefejného ochrance prav. Verejny ochrdnce prav [online]. [cit. 2017-04-18]. Dostupné z:
http://www.ochrance.cz/pusobnost-verejneho-ochrance-prav/

> piisobnost ufadu. Ceskd obchodni inspekce [online]. [cit. 2017-04-18]. Dostupné z: http://www.coi.cz/cz/o-
coi/pusobnosturadu/ (pozn. autora — cela kapitola 3.7.2.1)
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pouzivani ovéienych métidel (pokud ovéfeni podléhaji), a zda pouzivana
mefidla odpovidaji ptislusSnym predpistim, technickym normam ¢i
patficnému schvaleni;

dodrzovéni podminek stanovenych pravnimi a jinymi ptislusnymi piedpisy
pro poskytovani urcitych sluzeb a provozovani n¢kterych specifickych
¢innosti;

kontrola vyrobki pfi uvedeni na trh a zda byly tyto vyrobky opatfeny
nalezitym povinnym oznacenim, popiipadé zda k nim byl vydan ¢i ptilozen
piedepsany certifikat, zda vlastnosti stanovenych vyrobkii uvedenych na trh
odpovidaji ptislusnym technickym pozadavkim a podobn¢;

zda jsou vyrobky uvadéné na trh bezpecné;

dodrzZeni povinnosti stanovenych pravnimi pfedpisy pfi sjednavani
spotiebitelského tivéru (pokud dozor v daném piipadé nevykonava Ceské

narodni banka).

COI vykonava dozor v souladu se zakony (ve vymezeném rozsahu):

&. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci,
¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele,

(@]

. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky,

¢. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobkil,

¢. 477/2001 Sb., o obalech,

¢.201/2012 Sb., o ochrané ovzdusi,

¢. 311/2006 Sb., o pohonnych hmotach,

¢. 379/2005 Sb., o opatfenich k ochrané pied Skodami plisobenymi
tabdkovymi vyrobky, alkoholem a jinymi ndvykovymi latkami,

. 353/2003 Sb., o spotiebnich danich,

. 145/2010 Sb., o spotiebitelském uvéru,

(@] (@

[@X

. 189/1999 Sb., o nouzovych zasobach ropy,

Cx

. 253/2008 Sb., o nékterych opatienich proti legalizaci vynost z trestné
¢innosti a financovani terorismu,

¢. 56/2001 Sb., o podminkach provozu vozidel na pozemnich komunikacich,

32



¢. 247/2006 Sb., o omezeni provozu zastavaren a né¢kterych jinych

provozoven v nocni dobé,

e (. 185/2001 Sb., o odpadech,

e (. 73/2012 Sb., o latkach, které poSkozuji ozonovou vrstvu, a o
fluorovanych sklenikovych plynech,

e (.226/2013 Sb., o uvadéni dieva a drevaiskych vyrobku na trh,

.307/2013 Sb., o povinném znaceni lihu,

[}
Cx<

. 156/2000 Sb., o ovétovani strelnych zbrani, stieliva a pyrotechnickych

[}
Cx<

piredmétii a o zachdzeni s nékterymi pyrotechnickymi vyrobky,

¢. 255/2012 Sb., o kontrole (kontrolni fad).

Ceska obchodni inspekce muize ukladat v nékterych piipadech také sankce. Pi
shledani poruseni uvedenych zakont miize Ceska obchodni inspekce v nékterych
ptipadech ulozit kontrolovanému subjektu pokutu az do vyse 50 miliont K¢&. Za
mén¢ zavazna poruseni zakona miize na misté kontrolované osob¢ udélit blokovou
pokutu do 5000 K¢ (i fyzickym osobam prodavajicim produkty z vlastni drobné

chovatelské ¢i péstitelské ¢innosti anebo lesni plodiny).

3.7.2.2 Ceska narodni banka (CNB)56

Dle zakona ¢. 6/1993 Sb., o Ceské narodni bance je Ceska narodni banka organem
dohledu v oblasti dodrzovani pravidel ochrany spotiebitele na finan¢nim trhu vybranymi
subjekty.

CNB vykonava tento dohled v rAmci dodrzovani t&chto pravidel:

e Dodrzovani zdkazu pouzivani nekalych obchodnich praktik. Ty jsou
definovany v zédkoné& na ochranu spottebitele, to presnéji v paragrafu Ctyfi.

e DodrZovani zakazu diskriminace spotiebitele. Podle zdkona o ochrané
spottebitele nesmi prodavajici pti poskytovani sluzeb spotiebitele
diskriminovat.

e DodrZovani povinnosti a pravidel pro informovani o cen¢ sluZzeb a zptisobu

jejich stanoveni. Prodavajici je povinen informovat v souladu s cenovymi

%6 Ochrana spotiebitele. Ceskd ndrodni banka [online]. [cit. 2017-04-18]. Dostupné z:
https://www.cnb.cz/cs/spotrebitel/ochrana_spotrebitele/ (pozn. autora — celé kapitola 3.7.2.2)
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ptedpisy spotiebitele o cené poskytovanych sluzeb nebo informaci o cené
sluzeb jinak vhodné zptistupnit.

e Dodrzovani povinnosti stanovenych ob¢anskym zakonikem pro uzavirani
smluv o finan¢nich sluzbéch, jedna se povinnosti spojené se smlouvami
uzaviranymi na dalku (telefon, fax, e-mail Ci internet). Pro spotiebitele je
tento zpusob pohodlny. Ma vSak na druhou stanu omezené moznosti ziskat
informace proti jednani s poskytovatelem finan¢ni sluzby. Proto obCansky
zakonik stanovi podrobn¢ rozsah informaci, které musi byt povinné
poskytnuty.

e Dodrzovani informacénich povinnosti ze strany poskytovatelll platebnich
sluzeb. Podle zdkona o platebnim styku musi poskytovatel¢é platebnich
sluZeb (naptiklad banky) plnit rizné informacni povinnosti, a to zejména
pred uzavieni ramcové smlouvy o platebnich sluzbach (naptiklad smlouvy o
vedeni uctu).

e Dodrzovani povinnosti stanovenych zdkonem o spotiebitelském uvéru. Pri
nabizeni a poskytovani spotiebitelského véru musi zprostfedkovatelé a
poskytovatelé takovych uvért dodrzovat celou fadu povinnosti stanovenych

zakonem.

CNB viak miize dohled nad ochranou spotiebitele vykonavat pouze u subjekti,
u kterych je povinna tento dohled vykonévat dle zakona o CNB. Mezi tyto

subjekty patii banky a pobocky zahrani¢nich bank, spofitelni a ivérni druzstva,
obchodnici s cennymi papiry, investi¢ni zprostiedkovatelé, pojisStovny, penzijni
fondy, pojistovaci zprostiedkovatelé, samostatni likvidatoti pojistnych udalosti,

sménarny a nekteré dalsi finanéni instituce.

3.7.2.3 Cesky telekomunikaéni iiad

Tento Ufad byl zfizen na zékladé zdkona €. 127/2005 Sb., o elektronickych
komunikacich a o0 zmén¢ nékterych souvisejicich zakond, a to ke dni 1. kvétna 2005.

Pisobi jako ustfedni spravni urad pro vykon statni spravy ve vécech stanovenych
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zakonem, kam spadé zejména regulace trhu a stanovovani podminek pro podnikani v
oblasti elektronickych komunikaci a postovnich sluzeb.’’

Tento ufad je nyn&jsim nastupcem Ceského telekomunikaéniho utadu, ktery byl
ziizen jako samostatny spravni ufad zakonem ¢. 151/2000 Sb., o telekomunikacich a o

zmén& dalsich zakond, ve znéni pozdg&jsich predpist ke dni 1. &ervence 2000.

Pusobnost Ceského telekomunikaéniho ufadu je dana zejména:*®

e zakonem €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a 0 zmén¢
nekterych souvisejicich zakont (zakon o elektronickych komunikacich), ve
znéni pozdéjsich predpist,

e zikonem €. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach a o zméné nékterych zakoni
(zdkon o postovnich sluzbéch), ve znéni pozdéjsich predpist,

e zikonem €. 206/2005 Sb., o ochrané nékterych sluzeb v oblasti
rozhlasového a televizniho vysilani a sluzeb informacni spolecnosti, ve
znéni zakona ¢. 281/2009 Sb.,

e zakonem ¢. 69/2006 Sb., o provadéni mezinarodnich sankci, ve znéni
pozd¢jsich predpist,

e zékonem ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozdéjSich

predpist.

Cesky telekomunikaéni Gifad v ramci své piisobnosti mimo jiné prosazuje zajmy
koncovych uZivatelt a to tim, ze Utad zajistuje v souladu s ustanovenimi uvedeného
zakona vysokou troveti ochrany spotiebitelt. CTU napiiklad na svych internetovych
strankéach pravidelné zvefejiuje informace z oblasti sluzeb elektronickych komunikace.
Jedna se ve velké mife o informace z oblasti pouzivani radiovych a koncovych
telekomunikac¢nich zatizeni s cilem poskytnout spotiebiteliim dostate¢nou informovanost.
Diky témto informaci by se méli dokézat vyhnout rizikovym situacim, podvodnému
jednani a nekalym obchodnim praktikdm v oblasti elektronickych komunikaci. Dale CTU

odkazuje i na dalsi subjekty statni spravy (predevsim Ceskou obchodni inspekci) a dalsi

37 Utad. Cesky telekomunikacni viFad [online]. [cit. 2017-04-18]. Dostupné z: https://www.ctu.cz/urad
¥ Tamtéz

%9 paisobnost CTU. Cesky telekomunikacni tirad [online]. [cit. 2017-04-18]. Dostupné z:
https://www.ctu.cz/pusobnost-ctu
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organizace, které se problematikou ochrany spotiebitele také zabyvaji. Tyto subjekty totiz
také zvefejiuji informace, které s problematikou ochrany spotiebitele sluzeb

elektronickych komunikaci Gizce souviseji.*

3.7.2.4 Statni zemédélska a potravinarska inspekce (SZPI)

Jedna se o spravni organ, ktery je podiizen Ministerstvu zeméd¢€lstvi. Statni
zemédéElska a potravinaiska inspekce je stanovena predev§im zdkonem ¢. 146/2002 Sb., o
Statni zemédélské a potravinaiské inspekci.

V ramci stanovenych kompetenci kontroluje SZPI zemé&délské vyrobky, potraviny
nebo tabakové vyrobky. Od roku 2015 nové ptibyla do kompetenci SZPI také kontrola
reklamy a kontrola pokrmt v zatizenich spole¢ného stravovani. Tyto kompetence se
v ramci zab&ru SZPI vztahuji na vyrobu, uchovani, piepravu i prodej (véetn& dovozu).®!

Ugelem kontrol SZPI neni pouhé monitorovéni situace na trhu. Inspekce provadi
takzvanou cilenou kontrolu. Cilem t&chto ¢innosti je ochrana ekonomickych z4jml obcanti
1 statu - ochrana spottebitele pred nebezpeCnymi potravinami, pted potravinami, které jsou
klamavé oznacené, dale s proslym datem pouzitelnosti nebo neznamého ptivodu. Nedilnou
soucasti cilené kontroly jsou podminky vyroby a prodeje. VSechny provadéné kontroly
musi byt také v naprostém souladu s principy, které jsou uplatiovany v zemich Evropské
unie.”?

Pti nedodrzeni povinnosti vyplivajicich z pravnich piedpistt mize SZPI ulozit také
penéZitou pokutu. Tato pokuta mize byt ve vysi az 1 milion korun, a to pfi prvnim
poruseni povinnosti. Pokud se dany prohieSek u subjektu opakuje, miZe se pokuta vysplhat
az na hodnotu 3 miliond korun. Dalsi forma postihuje je také moznost, ze SZPI zakéaze

uvedeni daného vyrobku (napf. potraviny) na trh.

5 Ochrana spotiebitele. Cesky telekomunikacni viFad [online]. [cit. 2017-04-18]. Dostupné z:
http://www.ctu.cz/ochrana-spotrebitele

81 Kontrolni ¢innost SZPI. SZPI [online]. [cit. 2017-05-1]. Dostupné z:
http://www.szpi.gov.cz/clanek/kontrolni-cinnost-szpi.aspx

52 Tamtéz
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3.7.2.5 Utad pro ochranu hospodaiské soutéze (UOHS)

Utad pro ochranu hospodatské soutéze byl ztizen s uéinnosti od 11. ijna 1996.
Ziizen byl na zakladé zakona ¢. 273/1996 Sb., kterym byla stanovena jeho ptisobnost jako
Gstiedniho organu statni spravy Ceské republiky. Utad mé za tkol vytvatet podminky pro
podporu a ochranu hospodarské soutéze. Dale také vykonava dohled pii zadavani
vefejnych zakéazek a vykondva dalsi plisobnosti stanovené zvlastnimi zakony. Pravomoci
ufadu jsou uplatnitelné v oblasti ochrany hospodaiské soutéze, dohledu nad zaddvanim
vetejnych zakazek, monitoringu a koordinace vefejné podpory, kontroly zneuziti
vyznamné trzni sily a vykonava plisobnost vyplyvajici ze zdkona €. 284/2009 Sb., o
platebnim styku. Sidlo ufadu je v Brné.

UOHS je jednim z Gstiednich organd statni spravy. Utad je tak zcela nezavisly ve
své rozhodovaci ¢innosti. V &ele UOHS je piedseda, kterého jmenuje na navrh vlady
prezident republiky. Funkéni obdobi pfedsedy je 6 let a do této funkce mize byt jedinec
jmenovan pouze na dvé funkéni obdobi. Pfedseda Ufadu nesmi byt ¢lenem zadné politické
strany nebo politického hnuti. Soucasnym predsedou Utadu je od 9. ervence 2009 Ing.
Petr Rafaj. Prezidentem byl totiz pfedseda Rafaj jmenovan jiz opakovang, druhy Sestilety
mandat mu b&Zi od roku 2015.%

Pokutu mize UOHS ulozit v rozmezi do 10,000.000,- K& nebo do 10 % ¢istého
obratu za posledni ukoncené Ucetni obdobi prisluSného soutézitele, a to podle toho, ktera
Castka je vysSi. Znamena to, Ze je-li ukladana pokuta ve vysi prevysSujici 10,000.000,- K¢,
nesmi sou¢asné prekrocit 10 % cistého obratu pokutovaného soutéZitele, a naopak —
piekraduje-1i 10 % obratu, nesmi zarovei piekro¢it &astku 10,000.000,- K&.%

Jednou z nejvyznamnéjSich priorit ufadu je také zajisténi transparentnosti rozhodovaci

¢innosti Utadu. Porto jsou vSechna pravomocna rozhodnuti zvetejiiovana vSech ve

Sbirkach rozhodnuti a na internetovych strankach (www.compet.cz).

5 Historie fadu. UOHS [online]. [cit. 2017-05-1]. Dostupné z: https://www.uohs.cz/cs/o-uradu/historie-
uradu.html

64 7asady postupu Ukadu pro ochranu hospodatské soutdze pii stanovovani vyse pokut podle § 22 odst. 2
zakona €. 143/2001 Sb., o ochrané hospodatské soutéze, v platném znéni
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3.7.3 Obcanské organizace

Radime do této kategorie dobrovolné a neziskové organizace nebo spolky, jejichZ
cilem je informovani spotifebitele 0 mozném riziku nekalych praktik a podvodnych aktivit,
které se na trhu vyskytuji. Dal$i vyznamnou tlohu poté Casto tyto organizace predstavuji
jiz v samotném feseni téchto situaci, do kterych se spotiebitel mize nekalou ¢innosti
podnikatele dostat. Tyto organizace vétSinou piichdzeji na fadu v ptipadé, ze vetejné
instituce nezafunguji v takové mifte, jaké by pravdépodobné mély. Uloha téchto organizaci
je v8ak velmi omezend, nedisponuji totiz nastroji pro vydavani vlastnich rozhodnuti pii
sporech spotiebiteli a podnikateld. Casto se jejich sila skryva spie v reprezentovani zajmu
velkého mnozZstvi spotiebiteld, ktefi fesi v ramci spotiebitelskych prav podobny problém.
Nize jsou poté uvedeny piiklad téchto organizaci, na které odkazuje naptiklad samo

ministerstvo primyslu a obchodu.

3.7.3.1 Sdruzeni obrany spotrebitelii — Asociace, z.s. (SOS — Asociace)®

Jedna se o nestatni neziskovou organizaci. Ta byla zalozena za ¢elem pomahat
spotiebitelim a prosazovat jejich prava. Bezplatné tak pomaha spotiebitelim jiz od roku
2009. Pisobnost organizace se postupem ¢asu rozsifila i do dalSich kraji a v soucasné
dobé nabizi pomoc spotiebiteliim z celé Ceské republiky.

Mezi hlavni oblasti pomoci patfi:

e problémy s reklamaci;

e odstoupeni od smlouvy;

e narok na vraceni postovného;

e problémy s pfedvadéci akei, podomnim ¢i pouli¢nim prodejem nebo s ndkupy

pfes internet;

e véc zhotovena na zakazku, neodpovida smlouve;

e dozorové organy a vite, kdy se na n¢ obracet.

V rdmci organizace funguji vyjma hlavni poradenské ¢innosti také pracovni skupiny

specializované na rtizné oblasti spotiebitelského prava (obuv a obleceni, potraviny a

% 0 nés. Sdruzeni obrany spotiebitelii — Asociace [online]. [cit. 2017-05-1]. Dostupné z:
https://www.asociace-sos.cz/0-nas-2/
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zdravi, bydleni, telekomunikace, exekuce a insolvence, cestovni ruch, détské zbozi,
finance). Ty se poté napiiklad také podili na pfipominkovani zakont a spolupracuji s

dozorovymi organy.

3.7.3.2 Sdruzeni &eskych spotiebiteli (SCS)*

Jedna se o nejdéle pusobici nevladni organizaci v oblasti ochrany spottebitelskych
zajmti v ramei Ceské republiky. Sdruzeni Geskych spotiebiteli bylo zaloZeno jako
obcanské sdruzeni v roce 1990. K 1. ¢ervenci 2014 se v souladu s novym obcanskym
zakonikem transformovalo SCS na zapsany Gistav, coZ je nova pravni forma pro nevladni
organizaci poskytujici obecné prospésné sluzby.

V srpnu roku 2016 bylo Sdruzeni ¢eskych spottebiteli povéfeno Ministerstvem
pramyslu a obchodu mimosoudnim fesenim spottebitelskych spord. Tento krok dal této
nestatni organizaci dal$i nastroj, ktery miize slouzit k napoméhani spotiebitelim dosahovat
na jejich prava. SCS se také aktivné ¢astni konzultaci k pfipadnym novym podobam

zakona o ochran¢ spotiebitele.

3.7.3.3 dTest, o.p.s.”’

dTest je nestatni neziskova organizace, kterd bal zalozena v roce 1992 pod ndzvem
Obcanské sdruzeni spottebitelit TEST. Organizace se v poc¢atcich vénovala vydavani
mésicniku TEST s testy vyrobk a sluzeb. Nyni vydava ¢asopis dTest, jehoZ nazev
v soucasné dob¢ reprezentuje celou organizaci a je mnohem vice nez jen Casopis s testy.
Organizace nyni jiz nabizi spotfebitelim komplexni servis, ktery pomaha v orientaci pii
nakupu vyrobkd, vybéru poskytovatelil sluZzeb a pti uplatiovani spotiebitelskych prav.
Tato organizace své testy uplatiiuje v mnoha smérech také v médiich, jako ptiklad lze
uvést spolupraci s vyznamnou internetovou televizi stream.cz, kde jsou v rdmci poradu

A DOST! sdélovany vysledky jejich testu.

5 SCS Gvod. Sdruzeni ceskych spotrebitelii [online]. [cit. 2017-05-1]. Dostupné z:
http://www.konzument.cz/index.php
7 Kdo jsme?. dTest, o.p.s. [online]. [cit. 2017-05-1]. Dostupné z: https://www.dtest.cz/clanek-5202/0-dtestu
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Organizace také vede a neustale aktualizuje seznam nebezpe¢nych vyrobk,

v soucasné dob¢ obsahuje jiz vice nez 14 000 nebezpecnych vyrobk, které ohrozovaly
zdravi déti 1 dospélych.

Organizace ma za sebou uspesnou kampari z toku 2016. Jednalo se o takzvanou
aukci dodavateld energii, ktera spotiebitelim méla pomoci vybrat vyhodnéjsiho dodavatele
energii. V ramci kampané s nazvem ,,Chci vyhodnéjsi energie® naslo vice nez 22 000
spottebiteli levnéjsiho dodavatele energie. Béhem prvniho roku usetfili spotiebitelé podle

informaci organizace bezmala 170 miliona korun.

3.7.4 Zakladni instituce a organizace v ramci Evropské unie

Evropské instituce maji za ukol héjit obecné nebo konkrétni z4jmy spotiebitelt, ale
v métitku nadnarodnim. Pobocky téchto instituci se poté nachazi v jednotlivych ¢lenskych
zemich, to usnadiuje spotiebiteli moznost se na n¢ obratit.

Ucelem spotiebitelské politiky dle Evropské unie j e:%®
» chranit spotfebitele pied riziky a hrozbami
* umoznit spotfebitelim nakup na zékladé dostatecnych, ptesnych a komplexnich
informaci
« zabezpeleni dodrzovani a vymahatelnosti prav spotiebitelll a poskytovani

efektivniho feSeni konfliktl s prodejci

+ aktualizace prav spotiebitelli v ndvaznosti na hospodaiské a socialni zmény

Mezi zékladni organy Evropské unie patii zakladni instituce, spottebitelské organizace
a ostatni organizace/asociace:*’
1. Zakladni instituce: Evropska komise, Rada EU, Evropsky parlament
- navrhuji, formuluji a schvaluji koncepéni a legislativni materidly s unijni
pusobnosti

2. Spottebitelské organizace: BEUC, ANEC, EURO COOP

68 Politiky Evropské Unie [online]. 2014 [cit. 2017-05-01]. ISSN 978-92-79-41775-7. Dostupné
z:http://europa.eu/pol/pdf/flipbook/cs/consumer_cs.pdf

? Institucionalni zabezpeceni v oblasti ochrany spotiebitele. Ministerstvo primyslu a obchodu [online]. 2006
[cit. 2017-05-01]. Dostupné z: http://www.mpo.cz/dokument9115.html
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- haji zajmy evropskych spotiebiteld, a to obecné nebo se zaméienim na
konkrétni oblast spotiebitelskych z4jmu; jsou vyznamnym konzultaénim
mistem pii pripravé dokumentit EU

3. Ostatni: Evropska spotiebitelska poradni skupina (ECCG), Evropské agentura
pro léciva (EMEA), Evropsky ttad pro bezpec¢nost potravin (EFSA), CEN,
CENELEC

4 Vlastni prace

Tato Cast prace je Casti prevazné analytickou. Zabyva se problematikou znalosti ze
stran spotfebitelt ohledné prav a povinnosti, které upravuji jejich styk s prodejci. Vlastni
prace je zaméfena nejen na analyzu povédomi spotiebiteld, ale sbér dat v rdmci zkuSenosti,
které spotiebitelé ziskali u tii pfednich internetovych obchodd, které piisobi na trhu
v Ceské republice. Obansky zakonik fesi v obvyklych piipadech zv1ast zbozi pofizené na
dalku a zvlast kamenné obchody. V této ¢asti se prace zamétuje predevsim na otazku
moznosti odstoupeni od smlouvy ze strany spotiebitele a zkusenostmi ohledné¢ reklamaci.
Dalsi faktorem je také mira ovlivnéni chovani spottebitele pfistupem prodejce v oblasti

dodrzovani zakonem stanovenych prav spottebitele.

4.1 Dotaznikové Seti‘eni - popis

Pro ziskani potfebnych dat bylo zvoleno dotaznikové Setfeni. To je rozdéleno do dvou
bloku. Prvni blok otazek se tyka pfedevsim tii pfednich internetovych obchodt, kterymi
jsou Alza.cz, Mall.cz a CZC.cz. Tyto obchody byly vybrany z divodu podobného
zaméteni a UspéSnosti na ¢eském trhu. U téchto obchodil bude na zéklad€ odpovéedi
respondentll (spotfebitelll) provedena analyza souvislosti UspéSnosti spole¢nosti
v navaznosti na pozitivni ¢i negativni zkuSenosti spotiebitelll v rdmci uplatiiovani
spotiebitelskych prav.

Druhy blok je poté zaméten na ziskani informaci ohledn€ povédomi spotiebitelti
ohledné jejich prav a povinnosti ve vztahu k internetovym obchodim.

Respondenti jsou rozdéleni do 4 vékovych skupin ve véku 18 — 26 let, 26 -34 let, 34 —
42 let a 42 let a vice.
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4.1.1 Alza.cz, a.s.

Spole¢nost Alza.cz, a.s. je internetovym obchodem puisobicim na trhu v Ceské
republice. Jedna se o jednoho z nejvétSich on-line obchodnikii se spotiebni elektronikou
ale také v kategoriich hracky, sport, hobby, media a zébava, parfémy, hodinky a drogerie.
V Ceské republice a na Slovensku provozuje stejnojmennou sit’ kamennych poboéek, které
vSak funguji pfedevsim jako vydejni mista.

Spolecnost byla zalozena v roce 1994. Zalozil ji Ales Zavoral pod nazvem Alzasoft.
S ndzvem Alza.cz pusobi spole¢nost v Ceské republice a na Slovensku od roku 2014.
Piisobi také jesté v dalSich 26 zemich v ramci Evropské unie. Spole¢nost méla v roce 2016
celkem 43 pobocek a 52 AlzaBoxii. Kamenné prodejny/vydejny (showroomy) ma v Praze
a v Bratislavé. Spolecnost Alza.cz byla napiiklad v letech 2008 az 2015 nejvétSim
internetovym obchodem v Ceské republice a jeji roéni obrat byl v roce 2015 asi 14,3 mld.
korun. V roce 2016 poté obrat Cinil 17,4 mld. korun. Nyni je vlastnéna skupinou investora,
kteti ji ovladaji pies holdingovou spole¢nost L.S. Investments Limited.”

Na konci roku 2016 spolecnost Alza.cz oznamila ptekonani hned dvou historickych
rekordd. Prvnim rekordem bylo pfekroceni miliardové trzby za jediny tyden. Druhym byl

poté denni nakupni rekord ve vy3i 200 miliont korun.”"

4.1.2 Internet Mall, a.s.

Spoleénost pisobi na trhu v Ceské republice jako internetovy obchod pod znackou
Mall.cz. Provozuje také kamenné prodejny (vydejny). Internet Mall je dcefinou firmou
nizozemské spolecnosti Netretail Holding B.V.. Tuto spole¢nost koupila v tijnu roku 2015
ceskd investi¢ni skupina Rockaway. Skupina Rockaway ovlada naptiklad také srovnavac
cen Heureka.cz. Spolecnost Internet Mall, a.s. (dfive bilezbozi.cz, s.r.0.) byla zaloZena v
roce 2000. Od této doby spoleénost Internet Mall piisobi v Ceské republice. V ramci
Evropské unie mtiizeme spole¢nost zaznamenat také na trhu v Némecku, Polsku, Mad’arsku

a na Slovensku.”?

0 spole&nosti - Historie a soudasnost. Alza.cz [online]. 2017 [cit. 2017-10-01]. Dostupné z:
https://www.alza.cz/historie-a-soucasnost-art141.htm

10 spole&nosti - ¢lanek rekordy. Alza.cz [online]. 2017 [cit. 2017-10-01]. Dostupné z:
https://www.alza.cz/historie-a-soucasnost-art141.htm

"2 Historie. Mall.cz [online]. 2017 [cit. 2017-10-01]. Dostupné z: https://www.mall.cz/historie
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Internetovy obchod Mall.cz vykazal ve financnim roce 2014/2015 trzby o 29 procent
na 6,1 miliardy korun. Internetovy obchod se propadl do ztraty 131,5 milionu korun. V

predchozim uéetnim obdobi vydélal 9,5 milionu korun.”

4.1.3 CZC.cz,s.r.o.

Czech Computer je obchodni znacka spolecnosti CZC.cz, s.r.0.. Tato spole¢nost
provozuje internetovy obchod s pocitaci a elektronikou a sit’ vydejen a showroomu.
Spolecnost byla zalozena v roce 1998 manzeli Josefem a Ivonou Matéjkovymi. Czech
Computer puisobi vyhradné v Ceské republice, centrala spole¢nosti je v Piibrami.

Internetovy obchod ziskal v letech 2015 a 2016 ocenéni MasterCard Obchodnik s
elektronikou roku. Spole¢nost ma v ramci Ceské republiky pies 50 pobodek, které slouzi
predevsim jako vydejny a showroomy. Spole¢nost CZC patii s obratem 1,75 mld. K¢ za
rok 2013 k pfednim internetovym obchodiim v CR. Prodava pies 40 000 druht produkti
od notebookt pfes mobilni telefony az po IT speciality. V roce 2014 poté jeji obrat Cinil

2,4 mld. korun.”™

4.2 Dotaznikové Setfeni — otazky

Nize jsou vypsané otdzky a moznostmi odpovédi, mezi kterymi mohli respondenti
volit. Ke kazdé z otazek je také interpretovan diivod, pro¢ byla do dotaznikového Setteni

zarazena.

1) Do jaké vékové skupiny patiite?
18 —26 let
27 - 34 let
35-42let

43 let a vice

7 Internetovy prodejce Mall.cz se propadl do ztraty 132 milionti. Trzby mu naopak vzrostly o tietinu.
Hospodarské noviny [online]. 2017 [cit. 2017-10-01]. Dostupné z: https://byznys.ihned.cz/c1-65572430-
internetovy-prodejce-mall-cz-se-propadl-do-ztraty-132-milionu-trzby-mu-naopak-vzrostly-o-tretinu

™ 0 nas — historie spole¢nosti. CZC.cz [online]. 2017 [cit. 2017-10-01]. Dostupné z: https://www.czc.cz/o-
nas/clanek
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Komentar:
Tato otazka rozde€luje respondenty do nékolika vékovych kategorii. Zarucuje tak pii

vyhodnoceni Setfeni vyjadrit pomér vékovych skupin mezi respondenty.

2) Vyberte z uvedenych spole¢nosti tu, se kterou mate pri nakupu zboZi nejvétsi
zkuSenosti. (Blok 1)

Alza.cz

CZC.cz

Mall.cz

zadna

Komentar:
Rozd¢€luje dotazované do n€kolika skupin, které jsou vazané na konkrétni vybrany
subjekt. Pokud nema respondent zkuSenost se zadnym z uvedenych subjektil, je odkazan na

otazku ¢islo 8).

3a) Kolikrat ro¢né nakoupite u Alza.cz? (Blok 1)
1x
2X
3x
4x

5x a vice

3b) Kolikrat ro¢né nakoupite u Mall.cz? (Blok 1)
Ix
2X
3x
4x

5x a vice

3¢) Kolikrat ro¢né nakoupite u CZC.cz? (Blok 1)

1x
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2x
3x
4x

5x a vice

Komentdr:
Vymezuje Cetnost nakupl ze strany respondentii u danych subjektii. Ziskana data
slouzi pro porovnani jednotlivych internetovych obchodl v souvislosti s jejich skute¢nym

podilem na trhu.

4) Vyberte z uvedenych spole¢nosti tu, u které mate zkuSenost s uplatnénim
prava spotiebitele (reklamace, vraceni zbozi). (Blok 1)

Alza.cz

Mall.cz

CZC.cz

zadna

Komentdr:
Zaméteni dotaznikoveho Setfeni je cileno na spotiebitelska prava a jejich uplatnéni.
Poskytnuté odpovédi umoznuji kvantifikovat Cetnost uplatnéni téchto prav u jednotlivych

subjektii. Urcuje také, kterd z naslednych otazek bude respondentovi poloZena.
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5a) Kolik takovych zkuSenosti u spole¢nosti Alza.cz mate? (Blok 1)
1
2
3

4 a vice

5b) Kolik takovych zkuSenosti u spole¢nosti Mall.cz mate? (Blok 1)
1
2
3

4 avice

5¢) Kolik takovych zkuSenosti u spole¢nosti CZC.cz mate? (Blok 1)
1
2
3

4 a vice
Komentar:

Na zéklad€ odpovédi na otazku ¢islo 4) bude respondentovi polozena jedna vysSe

uvedenych otazek, a to na zakladé dané¢ho subjektu, ktery zvolil v pfedchozi odpovédi.
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6a) Byla tato zkuSenost u Alza.cz néktera z niZe uvedenych? Pokud ano, jaka to
byla? (Blok 1)

reklamace v zaru¢ni dobé

vraceni zbozi ve 14 denni lhité (odstoupeni od smlouvy)

vraceni zbozi po 14 denni lhiité (odstoupeni od smlouvy)

zadna z uvedenych

6b) Byla tato zkuSenost u Mall.cz néktera z niZe uvedenych? Pokud ano, jaka to
byla? (Blok 1)

reklamace v zaru¢ni dob¢

vraceni zbozi ve 14 denni lhit€ (odstoupeni od smlouvy)

vraceni zbozi po 14 denni lhiité (odstoupeni od smlouvy)

zadna z uvedenych

6¢) Byla tato zkuSenost u CZC.cz néktera z niZe uvedenych? Pokud ano, jaka to
byla? (Blok 1)

reklamace v zaru¢ni dob¢

vraceni zbozi ve 14 denni lhité (odstoupeni od smlouvy)

vraceni zbozi po 14 denni lhaté (odstoupeni od smlouvy)

74dna z uvedenych

Komentdr:

Respondent odpovida na otdzku o subjektu na trhu, ktery vybral v pfedchozich
souvisejicich odpovédich. Otazka selektuje respondenty do skupin dle zkuSenosti
s konkrétnim uplatnénim spotiebitelského prava. Pokud nema dotazovany zkuSenost se

zadnou z uvedenych moznosti, bude mu poloZena az otdzka Cislo 8).

7a) Jak byste zhodnotil/a VaSi zkuSenost u Alza.cz? Pokud jich mate vice,
vyberte prosim prevazujici nazor. (Blok 1)
pozitivni

negativni
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7b) Jak byste zhodnotil/a Vasi zkuSenost u Mall.cz? Pokud jich mate vice,
vyberte prosim prevazujici nazor. (Blok 1)
pozitivni

negativni

7¢) Jak byste zhodnotil/a Vasi zkuSenost u CZC.cz? Pokud jich mate vice,
vyberte prosim prevazujici nazor. (Blok 1)
pozitivni

negativni

Komentar:

V této Casti Setfeni je hodnocena povaha zkuSenosti respondentl s uplatnénim prava
spotiebitele u konkrétniho subjektu. Znovu je dotazovanému polozena otdzka, kterd souvisi
se subjektem, se kterym ma dle ptredchozich odpovédi zkuSenosti. Data umoziiuji
porovnani subjektl v rdmci spokojenosti spottebiteli se jejich sluzbami a ptistupem

k zakaznikovi.

8) Je pro Vas pristup prodejce v ramci ochrany prav spotiebitele diilezitym
preferen¢nim faktorem? (Blok 1)

ANO

NE

Komentar:

Otazka se zaméfuje na fakt, jakou mérou je mezi spotiebiteli v rdmci Setieni dilezity

pfistup prodejce v ramci ochrany spotiebitelskych prav.
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9) Odradila by Vas negativni zkuSenost pii reklamaci ¢i vraceni zboZi od
dalSiho niakupu u stejné spolecnosti? (Blok 1)

ANO

NE

Komentdr:
Data ziskana odpovéd’'mi slouzi ke zhodnoceni vyznamu pfistupu prodejcii v ramci
uplatnéni spottebitelskych prav v souvislosti s ochotou spotiebitele nakoupit opakované

zbozi ¢i sluzby u daného subjektu.

10) Jste ochoten/na zaplatit ve Vami ovéfeném obchodé vyssi cenu, nebot’ pro
Vas predstavuje zaruku dodrZovani vSech prav spotiebitele? (Blok 1)

ANO

NE

Komentar:

Nékteré internetové obchody nabizi nizS§i prodejni cenu zbozi v porovnani
s obchody, ve kterych je vraceni zboZi ¢i reklamace velmi jednoduchym procesem
s pfrevazné pozitivnimi zkuSenostmi spotiebiteld. Respondenti maji rozhodnout, zda

v

zkuSenosti zaplatit i cenu vyssi.

11) Vyberte povinnost, kterou nemusi spotiebitel splnit pii vraceni zbozZi ve 14
denni lhité. (Blok 2)

Lhuta plati pro zboZi zakoupené na dalku.

Zbozi musite prodejci zaslat zpét nejpozd€ji do 14 dnli od zaslani prohlaseni o

odstoupeni od ndkupu.

Zaslani nevyhovujictho zbozi zpét nestaci, musite o jeho vraceni informovat

prodejce pisemné, tedy pisemné odstoupit od smlouvy.

Zbozi musi byt v kazdém piipade€ v neporuSeném (neotevieném) originalnim baleni.
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Komentar:
Otazka je polozena dotazovanym s ucelem zhodnotit povédomi respondentii o jejich

povinnostech pii vraceni zbozi v zdkonem dané 14 denni lhtté pii nakupu zbozi na dalku.

12) Myslite si, Ze ma prodejce (internetovy obchod) povinnost informovat
spoti‘ebitele 0 moZnosti odstoupit od smlouvy? (Blok 2)

ANO

NE

Komentar:
Na zéklad¢ odpovédi respondentli na vySe uvedenou otdzku bude urena mira

poveédomi o konkrétni povinnosti, kterou maji prodejci v ramci spotiebitelskych prav.

13) Musi prodejce (internetovy obchod) v pripadé odstoupeni od smlouvy ve 14
denni lhiité ze strany spotiebitele vratit spotiebiteli také naklady na postovné?
(Blok 2)

ANO

NE

Komentar:
Otazka je polozena z diivodu moZnosti urcit miru povédomi o konkrétni povinnosti,
kterou maji prodejci pii vraceni zbozi v zdkonem dané 14 denni lhité pii nakupu zbozi na

dalku.
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14) Musi prodejce (internetovy obchod) spotiebiteli poskytnout vzorovy
formular pro odstoupeni od smlouvy? (Blok 2)

ANO

NE

Komentar:
Stejné jako nekteré predchozi otazky v ramci Setieni je tento bod dotazniki zamétren
na ziskani dat v oblasti miry povédomi respondentii v ramci konkrétni povinnosti

prodejcu.

15) Pokud internetovy obchod poskytuje vzorovy formulaf pro odstoupeni od
smlouvy, spotiebitel pri odstoupeni od smlouvy musi vyuZit vyhradné tohoto
formulare? (Blok 2)

ANO

NE

Komentdr:
Tato otazka je poloZena v ramci Setfeni z divodu, kterym je snaha o ziskani dat
ohledné povédomi spotiebitelit v ramci jejich konkrétni povinnosti pii uplatnéni jejich

prava vraceni zboZi v zdkonem dané 14 denni 1hité pti ndkupu zbozi na dalku.
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5 Vysledky a diskuse

V ramci dotaznikového Setfeni odpovédélo celkem 114 respondentt, ktefi reprezentu;ji
vékovou kategorii od osmndcti let vySe. Jako prvni byla v dotaznikovém Setfeni
respondentiim polozena otazka, do jaké vékové kategorie patii.

Na zéklad¢ vysledkti mtizeme tento vzorek oznacit za reprezentativni, spektrum
respondentt obsdhlo dostatecnou ¢etnost napii¢ vékovymi kategoriemi.

Ptevazuje zastoupeni predevsim nejnizsi vékové kategorie od osmnacti do dvaceti
Sesti let. Tento fakt je vSak v rdmci Setfeni pfijatelny, nebot’ byl dotaznik formovan ve
vztahu k internetovym obchodlim. Sluzeb téchto spolecnosti vyuzivaji stale nejvice mladsi
veékové kategorie. Je tedy velmi pravdépodobné, Ze disponuji také nejveétsimi zkusenostmi
v ramci tématu. Pro relevantnost Setfeni je vSak velmi dulezité také Cetné zastoupeni
ostatnich v€kovych kategorii.

Na zaklad¢ vysledki je mozné konstatovat, Ze toto Setfeni splituje zdsady relevantnosti

vysledkl ve vztahu k zastoupeni jednotlivych vékovych skupin.

Otazka 1

Do jaké vékové skupiny patrite?
18 — 26 let (40 osob)

27 - 34 let (29 osob)

35 -42 let (27 osob)

43 let a vice (18 osob)

16%

1)
35% 18 - 26 let

27 -34 let
24% B 35-421let

H 43 let a vice

25%

Graf 1 — vékové skupiny
Zdroj: dotaznikové Setieni, vilastni zpracovani
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5.1 Vysledky dotaznikového Setieni — blok 1

Otazky a body v prvnim bloku se tykaji piedev§im tfi pfednich internetovych
obchodii, kterymi jsou Alza.cz, Mall.cz a CZC.cz. U téchto obchodl byly kladeny otazky,
na zakladé¢ kterych byla provedena analyza souvislosti ispéSnosti spolecnosti v ndvaznosti
na pozitivni ¢i negativni zkuSenosti spotiebitelti v ramci uplatinovani spottebitelskych prav.

Otazky jsou stavény tak, ze respondent vybird jednu odpoveéd’, kterd nejvice
vystihuje jeho zkusenost.

V ramci zhodnoceni je u kazdého bodu dotazniku uveden vysledek Setfeni a

rozebrana jeho interpretace v ramci problematiky, kterou se tato prace zabyva.

5.1.1 Otazka2)

Zneni otazky:

Vyberte z uvedenych spolecnosti tu, se kterou mate pri nakupu zboZi nejvétsi
zkuSenosti.

Alza.cz (64 osob)

Mall.cz (15 osob)

CZC.cz (29 osob)

z4dna (6 osob)

5%

O Alza.cz

B Mall.cz

57% B CZC.cz

Graf 2 — podil zkuSenosti s nakupem
Zdroj: dotaznikové Setieni, vilastni zpracovani
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Komentar:
Vysledek Setfeni v ramci této otazky odpovida predpokladiim. Cetnost zkuSenosti

spotfebiteli ve vztahu k jednotlivym prodejcim volné kopiruje zastoupeni téchto
spole¢nosti na tuzemském trhu. Na zdkladé odpovédi jednotlivych respondentil je ziejmé,
ze v souCasné dob¢ je velmi rozsifené vyuzivat sluzeb internetovych obchodii. Na tento
fakt ukazuje pouze péti procentni zastoupeni respondentl, kteii nemaji zkuSenost

s nakupem v zadném ze zminénych internetovych obchodu.

5.1.2 Otazka 3a), 3b), 3¢)

Zneni otazky:

3a) Kolikrat ro¢né nakoupite u Alza.cz?
1x (7 osob)

2x (22 osob)

3x (6 osob)

4x (3 osoby)

5x a vice (26 osob)

3b) Kolikrat ro¢né nakoupite u Mall.cz?
1x (6 osob)

2x (2 osoby)

3x (4 osoby)

4x (3 osoby)

5x a vice (0 osob)

3¢) Kolikrat ro¢né nakoupite u CZC.cz?
1x (11 osob)

2x (4 osoby)

3x (5 osob)

4x (9 osob)

5x a vice (0 osob)
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Komentar:

Na zékladé vyse uvedenych vysledki mizeme dojit k zavéru, ze nejvice opakované
vyuzivanym internetovych obchodem mezi respondenty je Alza.cz. Jako jediny z obchodt
je zékazniky vyuzivan vice nez pétkrat rocn¢. Tento fakt je také zajisté podminén faktem,

ze Alza.cz poskytuje nejrozmanitéjsi sortiment a je na trhu nejdéle. Dalsi dva internetové

obchody dle vysledkl vSak také disponuji opakovanymi navstévami.

5.1.3 Otazka 4)

Znéni otazky:

Vyberte z uvedenych spolec¢nosti tu, u které mate zkusenost s uplatnénim
prava spotiebitele (reklamace, vraceni zbozi).

Alza.cz (30 osob)

Mall.cz (16 osob)

CZC.cz (15 osob)

zadna (47 osob)

Komentdr:

Rozd¢leni respondent mezi jednotlivé odpovédi odpovida predpokladiim toho
prizkumu v ramci postaveni vybranych subjektil na trhu. Spole¢nost Alza.cz je tak
evidentng nejvyuzivangjsim internetovym obchodem v CR. V souvislosti s timto faktem je
také Cetnost zkuSenosti s uplatnénim prava spotiebitele v ptipadé tohoto obchodu nejvétsi.
Soucasné 1ze z prizkumu vyvodit, Ze zhruba polovina respondentli ma soucasné zkusSenost

s nakupem 1 feSenim situace, ktery vyuziva prav spotiebiteld.
5.1.4 Otazka 5a), 5b), 5¢)

Zneni otdzky:

5a) Kolik takovych zkuSenosti u spole¢nosti Alza.cz mate?
1 (10 osob)

2 (2 osoby)

3 (8 osob)

4 a vice (10 osob)

55



5b) Kolik takovych zkuSenosti u spolecnosti Mall.cz mate?
1 (4 osoby)

2 (8 osob)

3 (3 osoby)

4 a vice (1 osoba)

5¢) Kolik takovych zkuSenosti u spole¢nosti CZC.cz mate?
1 (10 osob)
2 (2 osoby)
3 (2 osoby)

4 a vice (1 osoba)

Komentar:

Z vysledki v souvislosti s touto otdzkou miizeme fici, ze situace ohledné€ pasivniho
piistupu spotiebiteli se obraci v Ceské republice k lepsimu. Lze tak soudit ze skute¢nosti,
ze velka ¢ast spotiebiteli ma dle dotaznikového Setteni vice nez jednu zkuSenost
s uplatnénim svych prav viici obchodnikiim (prodejciim). Nejvice zkusenosti maji

dotazovani v navaznosti na predchozi odpovédi s internetovym obchodem Alza.cz.
5.1.5 Otazka 6a), 6b), 6¢)

Zneni otazky:

6a) Byla tato zkuSenost u Alza.cz néktera z niZze uvedenych? Pokud ano, jaka
to byla?

reklamace v zaru¢ni dobé (9 osob)

vraceni zbozi ve 14 denni htté; odstoupeni od smlouvy (19 osob)

vraceni zbozi po 14 denni 1hiité; odstoupeni od smlouvy (2 osoby)

zadna z uvedenych (0 osob)

6b) Byla tato zkuSenost u Mall.cz néktera z niZe uvedenych? Pokud ano, jaka
to byla?
reklamace v zaru¢ni dobé (3 osoby)

vraceni zbozi ve 14 denni lhiité; odstoupeni od smlouvy (9 osob)
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vraceni zbozi po 14 denni 1hiiteé; odstoupeni od smlouvy (3 osoby)

74dna z uvedenych (1 osoba)

6¢) Byla tato zkuSenost u CZC.cz néktera z niZe uvedenych? Pokud ano, jaka
to byla?

reklamace v zaruc¢ni dob¢ (4 osoby)

vraceni zbozi ve 14 denni lhite; odstoupeni od smlouvy (10 osob)

vraceni zbozi po 14 denni lhité; odstoupeni od smlouvy (1 osoba)

74dna z uvedenych (0 osob)

Komentar:

Respondenti maji na zdklad€ odpovédi nejvétsi zkusSenosti s pravem odstoupit od
smlouvy ve lhaté 14 dnti. Toto pravo se vztahuje pouze na nakup na dalku. Vysledek Ize
interpretovat tak, ze jde o nejvyuzivangjsi pravo spotiebitele v souvislosti s internetovymi
nakupy. Vybrané subjekty na trhu internetovych obchodil vS§echny splituji podminky o
informovani spottebitele, které¢ musi obchodnik v souvislosti s moznosti odstoupeni od

smlouvy v této zdkonn¢ lhute.
5.1.6 Otazka 7a), 7b), 7c)

Znéni otazky:

7a) Jak byste zhodnotil/a VasSi zkuSenost u Alza.cz? Pokud jich mate vice,
vyberte prosim prevazujici nazor.

pozitivni (21 osob)

negativni (9 osob)

7b) Jak byste zhodnotil/a VasSi zkuSenost u Mall.cz? Pokud jich mate vice,
vyberte prosim prevazujici nazor.
pozitivni (8 osob)

negativni (7 osob)
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7¢) Jak byste zhodnotil/a Vasi zkuSenost u CZC.cz? Pokud jich mate vice,
vyberte prosim pievazujici nazor.
pozitivni (3 osoby)

negativni (12 osob)

Komentar:

Nejpozitivn€j$i hodnoceni piistup k feseni situaci zminénych v piedeslé otazce ma
dle odpovédi respondentti Alza.cz. Tento subjekt také drzi prvenstvi mezi vybranymi
internetovymi obchody v rdmci postaveni na trhu a ro¢nich trzeb. Obecné lze fici, Ze ¢im
vice chce v dnesni dobé obchod vystupovat jako renomovany a ziskat si tak divéru
spottebiteli, musi dbat na dodrzovani prav spotiebitelt.

Naopak spolecnost CZC.cz je dle odpovédi v ptistupu ke spotiebiteliim velmi
negativni. Vysledky doplnuje také skute¢nost, ze prave tato spolecnost je zatizena
v soucasné dob¢ nekolika negativnimi kauzami, které maji za téma nekalé chovani
internetového obchodu vii€i spotiebitelim v souvislosti s jejich pravy.

Spole¢nost Mall.cz se v ramci Seteni drzi v priméru mezi negativnimi a
pozitivnimi zkuSenostmi zakaznikti. Obchod vsak velmi transparentné prezentuje napiiklad
moznost odstoupeni od smlouvy v zdkonné lhtité 14 dnii. Naptiklad v obdobi Vanoc

dokonce obchod z vlastni iniciativy tuto lhiitu prodluzuje.
5.1.7 Otazka 8)

Zneni otazky:

8) Je pro Vas pristup prodejce v ramci ochrany prav spotiebitele dilezitym
preferenénim faktorem?

ANO (94 osob)

NE (20 osob)

Komentar:

Pro spotiebitele v Ceské republice zaéina byt na zékladé priizkumu evidentné velmi
dilezité, jakym zplisobem obchodnici stavi ke spotiebitelskym pravim. V tomto smyslu
odpovédelo pies 82 procent dotazanych. Napomah4 také prehlednost uvedenych podminek

a dostupnost informaci pro spotiebitele. V dneSnim svété existuje spousta alternativnich
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obchodu, které jsou si navzajem konkurenty a poskytuji nabidku velmi podobného spektra
produktli. Spotiebitel ma tak velmi svobodnou volbu v rozhodnuti se, sluzeb jakého

konkrétniho prodejce vyuzije.
5.1.8 Otazka9)

Znéni otazky:

9) Odradila by Vas negativni zkuSenost pfi reklamaci ¢i vraceni zboZi od
dalSiho nakupu u stejné spolecnosti?

ANO (89 osob)

NE (25 osob)

Komentar:

Celkem 78 procent respondentl by odradila negativni zkuSenost od dalSiho nakupu
u dané spolecnosti. V ndvaznosti na komentar k predeslé otazce odpovédi spotiebitelil
pouze potvrzuji fakt, ze dnesni trh nabizi spoustu alternativnich moznosti, kterych mohou
spotiebitelé vyuzit. Zodpovédny piistup spotiebitelli v tomto ohledu také nepiimo
napomaha ke zkvalitnéni situace na trhu obchodniki, které toto chovani motivuje ke

zodpovédnému a zdkonnému piistupu k zakaznikovi.
5.1.9 Otazka 10)

Znéni otazky:

10) Jste ochoten/na zaplatit ve Vami ovéfeném obchodé vysSi cenu, nebot’ pro
Vs predstavuje zaruku dodrZovani vSech prav spotiebitele?

ANO (81 osob)

NE (33 osob)

Komentdr:

Tato otazka je velmi dilezitym ukazatelem v ramci ptistupu spotiebitell k trhu.
Postupem casu stale vice prestava platit pravidlo, ze spottebitel voli vzdy nejlevnéjsi
moznost pofizeni daného statku. Spotiebitelé stale vice hledi na kvalitu poskytovany
dopliikovych sluzeb. Ptistup spotiebitelti v tomto ohledu vyrazné napoméha zkvalitnéni

nabidky na trhu a pfispiva k pozitivnimu konkuren¢nimu boji.
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5.2 Vysledky dotaznikového Setieni — blok 2

Druhy blok otazek je zaméfen na ziskéni informaci o povédomi spotiebitelti ohledné
jejich prav a povinnosti ve vztahu k internetovym obchodiim. Otazky v tomto bloku jsou
koncipovany tak, ze vzdy pouze jedna odpovéd’ je spravné. V komentafi je poté uvedeno,
jaka odpovéd’ to je. Popsan je také diivodu, pro¢ tomu tak u konkrétni otazky je.

Setfeni bylo zaméfeno na nejéastdji uplatiiované prava spotiebitele, kterym je
odstoupeni od smlouvy. Setfeni je zaméfeno na internetové obchody, jedna se tedy o
piipad zakoupeni zbozi na dalku, kdy spotfebitel mize ve lhit¢ 14 dni odstoupit od
smlouvy bez udani divodu.

Novy obcansky zakonik vtomto ptipadé konkretizoval pravo na odstoupeni od
smlouvy, kterd byla uzaviena prostiednictvim internetu. Konkrétné nyni § 1829 nového
obcanského zdkoniku stanovuje, ze spotiebitel md pravo na odstoupeni od smlouvy ve
lhité ¢trnacti dnti. Tato lhita bézi ode dne uzavieni smlouvy. Jde-li o kupni smlouvu, ode
dne prevzeti zbozi.”

Dal$im pravem spotiebitele je moznost uplatnit narok na reklamaci zbozi v zadkonné
lhité, kterd je stanovena na 24 mésicl. V piipadé, Ze se na zakoupeném zbozi v zarucni
lhaté vyskytne vada, muze ji spotiebitel reklamovat. Pokud se nejdné o kaz, ktery vznikl
bé€znym opotiebenim, nespravnym pouzitim nebo jej spotiebitel zavinil sam. Reklamovat
neni mozné také zavadu, o které spotiebitel véd¢l jiz pred koupi nebo na kterou dostal
slevu.”®

O moznosti reklamace musi prodejce spotiebitele informovat. Lhiita pro vyfizeni
reklamace je 30 dnti ode dne, ktery nasleduje po dni, kdy spotiebitel reklamaci podal. Toto

datum lze dolozit reklama¢nim protokolem.

75§ 1815 zakona &. zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik
76 8 620 zakona &. zékona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik
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5.2.1 Otazka 11)

Znéni otazky:

11) Vyberte povinnost, kterou nemusi spotiebitel splnit pri vraceni zbozi ve 14
denni lhuté.

Lhuta plati pro zbozi zakoupené na dalku. (26 osob)

Zbozi musite prodejci zaslat zpét nejpozdéji do 14 dnti od zaslani prohlaseni o
odstoupeni od nakupu. (19 osob)

Zaslani nevyhovujiciho zbozi zpét nestaci, musite o jeho vraceni informovat prodejce
pisemné, tedy pisemné odstoupit od smlouvy. (25 osob)

Zbozi musi byt v kazdém ptipad¢ v neporuseném (neotevieném) originalnim baleni.

(44 osob)

Komentar:

Pokud odstupujete od smlouvy a vracite zboZi prodejci, neni pravda, Ze musi byt v
neporuseném (neotevieném) originalnim baleni. Zbozi tak mizete vyzkousSet, ale
samoziejmé nesmi byt pouzito, jinak ho prodejce nemusi ptijmout zpét. Naptiklad i
obleceni mlizete bez poniceni vyzkouset. I v tomto piipade vSak existuji vyjimky, jako jsou
hygienické obaly, digitalni obsah a dalsi. Pokud je obal chdpan jako ochrana proti
poskozeni pfi pfevozu, neni tedy soucasti véci a lze zbozi vratit i bez tohoto obalu.

Z odpovédi respondentt je ziejmé, Ze jejich povédomi v této oblasti neni velké. Pouze
44 ze 114 oslovenych osob vybralo spravnou odpovéd’. Podminky jsou tedy pro
spotiebitele pravdépodobné stale velmi slozité a necitelné. Situaci nenapomahd ani fakt, ze
prodejci velmi €asto ve svych podminkéch interpretuji zdkonné normy ve velmi nepiesné
¢i zavad¢jici formé.

5.2.2 Otazka 12)

Znéni otazky:

12) Myslite si, Ze ma prodejce (internetovy obchod) povinnost informovat
spoti‘ebitele 0 moZnosti odstoupit od smlouvy?

ANO (95 osob)
NE (19 osob)
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Komentar:

Prodejce mé ze zdkona povinnost informaci o moznosti odstoupeni od smlouvy ve
lhateé 14 dnt sdélit spotiebiteli v dostatecném piedstihu pred uzavienim smlouvy nebo pied
okamzikem, nez spotiebiteli prodejce predlozi zavaznou nabidku. Standardné se za tento
fakt povazuje to, Ze mé prodejce tuto informaci uvedenou ve vseobecnych obchodnich
podminkach.”’

Pokud prodejce neinformoval spotiebitele o pravu odstoupit od smlouvy v souladu s §
1820 odst. 1 pism. f) obcanského zakoniku, mtze spotiebitel odstoupit od smlouvy do
jednoho roku a ¢trnacti dnti ode dne pocatku béhu lhity pro odstoupeni podle odstavee 1.
Byl-li vSak spottebitel poucen o pravu odstoupit od smlouvy v této lhiite, bézi ctrnactidenni
lhita pro odstoupeni ode dne, kdy spotiebitel pouceni obdrzel.”

Na zékladé odpovédi respondentti 1ze vyvodit, Ze tento fakt je ve spole¢nosti znaéné

roz$iten. K vysledku zajisté napomaha skutecnost, ze drtiva vétsina internetovych obchodt

opravdu informuje o moznosti odstoupeni od smlouvy.
5.2.3 Otazka 13)

Znéni otazky:

13) Musi prodejce (internetovy obchod) v piipadé odstoupeni od smlouvy ve 14
denni lhuté ze strany spoti‘ebitele vratit spotiebiteli také naklady na poStovné?

ANO (44 osob)

NE (70 osob)

Komentar:

Prodejce je povinen spotiebiteli v piipade fddného odstoupeni od smlouvy ve
stanovené lhiteé vratit vS§echny penézni prostiedky, a to véetné nakladi na dodani. Vraceni
prostiedktl je nutné provést stejnym zplisobem, kterym prodejce penize pfijal. Prodejce
vrati spotiebiteli pfijaté penézni prostiedky jinym zptsobem jen tehdy, pokud s tim

spotiebitel souhlasil a pokud tim spotiebiteli nevzniknou nasledné dalsi naklady.

"7 zakon &. 89/2012 Sb., ob&ansky zékonik
78 § 1820 zakona &. zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik
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V této otdzce pievazuji nespravné odpoveédi. Vice nez polovina respondentl v tomto
ptipadé¢ nespravné odpovidala, Ze prodejce neni tyto naklady povinen spotiebiteli vratit.
Diivodem miize byt zejména fakt, Ze malé internetové obchody tuto povinnost v nékterych
piipadech nedodrzuji. Neznalost spotiebiteli v tomto ptipadé znamend, Zze nemohou klast
na prodejce tento pozadavek, nebot’ si nejsou ano védomi faktu, Ze maji na tuto skutecnost

narok.
5.2.4 Otazka 14)

Znéni otazky:

14) Musi prodejce (internetovy obchod) spotiebiteli poskytnout vzorovy formular
pro odstoupeni od smlouvy?

ANO (40 osob)

NE (74 osob)

Komentar:

Internetové obchody maji povinnost poskytnout spotiebiteliim pro ucely odstoupeni od
smlouvy vzorovy formulaf, jehoZ podoba musi spliiovat natizeni vlady ¢. 363/2013 Sb. o
vzorovém pouceni o pravu na odstoupeni od smluv uzavienych distanénim zptisobem nebo
mimo obchodni prostory a vzorovém formulafi pro odstoupeni od t&chto smluv.”

V ptipadé, Ze podnikatel umozni spotiebiteli odstoupit prostfednictvim vyplnéni a
odeslani vzorového formulafe pro odstoupeni od smlouvy na internetovych strankach,
potvrdi spotiebiteli bez zbytecného odkladu v textové podobé€ jeho pfijeti.

Také v tomto bod¢ dotaznikového Setfeni mizeme vyvodit, Ze znalost spottebitell je
v tomto sméru velmi nedostatecna. Celkem 74 ze 114 respondent odpovédélo, ze
internetovy obchod nema povinnost tento formulaf spottebiteli poskytnout. Je nutné uvést,
ze napiiklad vSechny vySe zminéné internetové obchody (Alza.cz, Mall.cz, CZC.cz) tento

formular poskytuji.

7 Natizeni vlady ¢. 363/2013 Sb.
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5.2.5 Otazka 15)

Znéni otazky:

15) Pokud internetovy obchod poskytuje vzorovy formular pro odstoupeni od
smlouvy, spotiebitel pii odstoupeni od smlouvy musi vyuzit vyhradné tohoto
formulare?

ANO (35 osob)

NE (79 osob)

Komentdr:

Spotiebitelé nejsou vazani povinnosti vyuzit vzorovy formuléf a odstoupit od smlouvy
tak mohou 1 jinymi zplsoby.

Podle nafizeni vypada vzor formuléfe takto:*

Oznameni o odstoupeni od smlouvy

— Adresat (zde podnikatel viozi jméno a prijmeni/obchodni firmu, adresu sidla a
pripadné faxové cislo a e-mailovou adresu podnikatele):

— Oznamuji/oznamujeme (*), zZe timto odstupuji/odstupujeme (*) od smlouvy o nakupu
tohoto zbozi (*)/o poskytnuti téchto sluzeb (*)

— Datum objednani (*)/datum obdrzeni (*)

—Jméno a prijmeni spotrebitele/spotrebiteli

— Adresa spotrebitele/spotiebitelii

— Podpis spotrebitele/spotrebitelii (pouze, pokud je tento formular zasilan v listinné
podobé)

— Datum

(*) Nehodici se Skrtnéte nebo udaje dopliite.

V posledni otdzce respondenti odpovidali pfevazné spravné. Odpovida tomu také fakt,
7e dotazani nemaji ve velké mife povédomi o tom, Ze prodejci tento formulaf musi ze
zékona (nafizeni vlady) poskytnout. Lze odvodit, Ze spotiebitelé jsou si védomi faktu, co

by mél formulaf obsahovat, pfesnéji pred odstoupeni od smlouvy pravdépodobné hledaji

%0 Natizeni vlady ¢. 363/2013 Sb.
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informace o tom, co musi odstoupeni od smlouvy obsahovat. Ale evidentné neni typické,
ze by tento formular hledali vzdy primarné na strankach internetového obchodu, kde zbozi

zakoupili.

6 Zavér

Rozvoj ekonomiky kazdého ndroda je zalozen na nékolika aspektech. Jednim a velmi
dalezitym znich jsou také spotiebitelé. Spotiebitelé predstavuji dokonce jeden ze
zékladnich piliit zdravé soucasné spolecnosti ve vztahu k dobfe fungujicimu hospodarstvi.
Témét kazdy z nés zaujima kazdodenné€ roli spotiebitele, a to jak formou ndkupu zbozi a
sluzeb ¢i jejich nasledné spotieby. Pro takto zdsadni vyznam spotiebitele v narodnim
hospodaistvi je dulezité se zabyvat jeho nevyhodnou pozici viu¢i korporacim
(obchodnikiim). Ter€em pozornosti by mél byt predevSim fakt, jakd prava a povinnosti
spotiebiteli vyplyvaji z této principidlné slabsi pozice.

Cilem této diplomové prace bylo zhodnotit a poskytnout uceleny pohled na
problematiku postaveni spotiebitele na trhu a jeho samého. V ramci této skuteCnosti je
v praci rozebrdna legislativa, kterd upravuje spotiebitelské pravo a vztah spotiebitele
s obchodniky. Rozebrany jsou také jednotlivé organizace, které pusobi v ramci ochrany
préav spottebitelli, dohledem nad obchodniky a v neposledni fad€ ochranou také ochranou
obchodnikd.

Dilé¢im cilem bylo poté na zakladé prizkumu pomoci dotaznikového Setfeni ziskat
informace o povédomi spolecnosti v souvislosti s pravy a povinnostmi spotiebitelii a
obchodnikll. Prizkum mél také zhodnotit zkuSenosti dotazovanych osob s vybranymi
subjekty na trhu. Témito subjekty byly spolecnosti Alza.cz, a.s., Internet Mall, a.s. a
CZC.cz, s.r.0.. Vysledky prizkumu byly poté porovnany s Gspés$nosti téchto spolecnosti na
tuzemském trhu a doplnény o komentar autora.

Vyhodnoceni prizkumu pomoci dotaznikového Setfeni ukédzalo, Ze povédomi
spottebiteltl v Ceské republice o jejich pravech a povinnostech ve vztahu k obchodnikiim
se zlepSuje, ale je stale nedostatecné. Situaci jim komplikuji predev§im rozdilné vyklady
pravnich norem, které jsou ndsledné¢ uplatnovany obchodniky v rdmci jejich obchodnich
podminek. Dal§im faktorem jsou v nékterych piipadech az pfili§ slozité a zdlouhavé

o 24

interpretovatelné pravni normy (jejich Casti) jsou pro spotiebitele v dneSni dobé jiz
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ptijatelné ptehledné. Bohuzel velmi ¢asto nezkoumaji dany problém do hloubky a unikaji
jim podstatné ¢asti téchto norem. Pokud se zaméfime na internetové obchody, spotiebitelé
se jednoznac¢né naucili vyuzivat svého prava na odstoupeni od smlouvy v zakonné lhuté 14
dnti. To v praxi znamena, ze mohou zbozi zakoupeni pfes internet bez udani diivodu vratit.
Nemaji vSak stdle dokonalé¢ povédomi o tom, jaké naklady jim prodejce musi vratit a
neznaji detailné veskeré nalezitosti odstoupeni od smlouvy v tomto ptipadé. LepSimu
povédomi spotiebitelli by zfejmé pomohl fakt, kdyby prodejce musel informovat o téchto
moznostech a pravech transparentnéji. V dneSni dobé¢ jsou casto informace vnoieny do
velmi dlouhych a slozitych obchodnich podminek. Je vSak zfejmé nerealné tuto véc po
obchodnicich zadat, spotfebitel je v dneSni dobé informovan dobte. Je tedy také na jeho
osobni iniciativeé, aby si vyhledal dostupné detailni informace ohledné spotiebitelskych
prav. V této oblasti by se velmi dobie uplatnila osvétovad kampan, kterd by moderni a
stravitelnou formou rozebrala zdkladni pilife spotfebitelskych prav. Idealné za vyuziti
viralnich prvka, které v dnesni dob¢ maji jeden z nejvétsich zasahti ve spolecnosti.

Pfi porovnani tii vybranych subjektd na trhu internetovych obchodi vysledky
prizkumu ukazuji, Ze v soucasnosti je pro spotiebitele chovani obchodnika silnym
preferenénim faktorem. Uspé&$né internetové obchody se proto velmi snazi vychazet
zékaznikiim vstiic. Je zajimavé, Ze se dd v tomto sméru najit pfima uméra mezi podilem
subjektl na ¢eském trhu a kvalitou pfistupu k zakaznikiim v souvislosti s uznavanim jejich
spotiebitelskych prav. Jednim z mnoha faktor tispéchu pro obchodnika se tak v dnesnim
sv&té stava praveé transparentni a zodpovédny piistup k zadkaznikiim. Internetové obchody
drzici prvenstvi vramci trhu v Ceské republice velmi dobfe informuji spotiebitele o
moznosti odstoupeni od smlouvy, reklamace a dalSich. Snazi se také zdkaznikiim uplatnéni
jejich prav velmi zjednodusit a poskytnou veskeré dopliiujici informace.

Dle hodnoceni respondenttl je nejlépe hodnocenym obchodem v tomto ohledu Alza.cz.
Primérné hodnoceni dostal obchod s velmi podobnym sortimentem a nabidkou sluzeb,
kterym je Mall.cz. Negativni hodnoceni ziskal internetovych obchod CZC.cz, ktery se
v soucasné¢ dobé dokonce potykd snékolika medidlnimi kauzami v souvislosti

s nerespektovanim prav spotiebiteld.
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