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ABSTRAKT

Tato diplomova prace pojednava o pravnich a ekonomickych aspektech ochrany spotiebite-
le se zaméfenim na elektronicky obchod. Teoreticka Cast je zaméfena na seznameni s legis-
lativni upravou ochrany spotiebitele v Ceské republice i v Evropské unii. V této &asti jsou
také uvedeny instituce, které se zabyvaji ochranou spotiebitele. Prakticka cast diplomové
prace je zaméfena na zhodnoceni zjisténého stavu pravnich aspektii ochrany spotiebitele na
elektronickém trhu. V posledni ¢asti prace jsou piedstaveny navrhy na zlepseni ochrany

spotfebitele.

Klicova slova:
ochrana spotiebitele, spotiebitel, elektronicky obchod, spotiebitelska prava, pravni aspekty,

Evropska unie

ABSTRACT

This master thesis deals with the legal and economic aspects of consumer protection with
the focus on the electronic market. The theoretical part introduces consumer protection
legislation both in the Czech Republic and in the European Union. It also includes consumer
protection institutions. The practical part analyses the current state of legal aspects of con-
sumer protection in the electronic market. The last section suggests the improvements in the

field of consumer protection.
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consumer protection, consumer, electronic market, consumer law, legal aspects, European

Union
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UvVOD

Téma predkladané diplomové prace ochrana spotiebitele se specifikaci na elektronicky ob-
chod jsem si zvolila na zéklad¢ prohloubeni znalosti této problematiky. Sama se ¢asto na-

chazim v postaveni spotiebitele vyuzivajici internet k uskutecnéni ndkupu zbozi a sluzeb.

Nakupovani ptes internet je mezi evropskymi spotiebiteli stale oblibengjsi. Elektronicky
obchod je zptisob moderniho podnikani, ktery fesi potiebu zdkaznikd 1 obchodnikl snizit
naklady a zlepsit kvalitu zbozi a sluzeb. Zaroven zvySuje rychlost dodani. Ochrana spotiebi-
tele je znakem vyspé€lé politiky statd s fungujici trzni ekonomikou. Kazdy stat by se mél
pomoci pravni regulace pokusit o dosaZeni prehlednosti ve vztahu mezi spotiebitelem a
dodavatelem. Spottebitel by mél byt dobife informovany, aby se mohl spravné rozhodnout o
svém nakupu. Nemél by byt vystaven nebezpecnym vyrobkiim nebo sluzbam. V piipadé
poruseni pravem stanovenych povinnosti by mél mit snadny a rychly pfistup k naprave.
Ochrana spotiebitele je aktudlni téma jak v Ceské republice, tak i v celé Evropské unii, ktera

se snazi o harmonizaci pravniho tadu.

Diplomova prace je rozdélena do dvou Casti. V teoretické ¢asti je zakladni charakteristika
pojmil ochrany spotiebitele v Ceské republice i v Evropské unii. Je zde vymezena legislativ-
ni uprava ochrany spotiebitele v Ceské republice i piehled legislativni upravy v Evropské
unii, kde nasleduje i definovani institucionalniho ramce ochrany spotiebitele. Posledni pasaz

teoretické Casti je vénovana elektronickému obchodu a sezndmeni s jednotlivymi druhy.

Prakticka ¢ast diplomové prace je zaméfena na pichled aktualnich dat elektronického ob-
chodovani a na zhodnoceni kontrolni funkce Ceské obchodni inspekce. Dalsim krokem je
SWOT analyza z pohledu zakaznika i obchodnika, jejimz ukolem je piimét se zamyslet a

vyvodit dusledky, které ovliviiuji jak podnikani, tak i nakup.

V posledni ¢asti diplomové prace jsou uvedeny navrhy na zlepSeni soucasné situace na elek-
tronickém trhu v CR. Ty pfinasi rady jak nakupovat na internetu, na co si dat pozor a na

koho se obratit v piipad€ problémi.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

11

. TEORETICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 12

1 CILE AMETODY PRACE

Hlavnim cilem této diplomové prace, ktery jsem si stanovila, bude zaméfit se na problemati-
ku ochrany spotfebitele v ramci elektronického obchodovani. Mezi dil¢i cile bude zakladni
charakteristika ochrany spotiebitele v CR i EU, zmapovani platné pravni tupravy ochrany
spotiebitele v Ceské republice a seznameni s jednotlivymi druhy elektronickych obchodi.
Prace se bude snazit pfiblizit a zhodnotit stav elektronického obchodovani. Toto téma je
aktualni, coZ potvrzuje neustaly rozvoj elektronického trhu a to jak v Ceské republice, tak i

V Evropské unii.

Cilem préace je i rozebrat a zanalyzovat elektronicky obchod a to za pomoci vhodné metody
SWOT analyzy. Tato analyza je univerzalni analytickd technika zamétena na zhodnoceni
vnitinich a vnéjSich faktorti ovliviujicich uspéSnost organizace nebo néjakého konkrétniho
zdméru. Jadro metody spociva v klasifikaci a ohodnoceni jednotlivych faktort, které jsou
rozdéleny do ¢ty skupin. Jedna se o faktory vyjadiujici silné a slabé vnitini stranky a fakto-
ry vyjadiujici p¥ileZitosti a nebezpedi jako vlastnosti vn&jsiho prostiedi. (Bakos, Selesovsky

a Spacek, 2008, s. 82)

Uplatnéni SWOT analyzy je vedeno zakladnim cilem rozvijet silné stranky a potlacovat sla-
bé stranky, resp. utlumovat slabé a soucasné byt ptipraven na potencialni ptilezitosti a hroz-
by. Je tieba zdiiraznit, Ze jasna klasifikace faktorti vnéjsi i vnitini situace sméiujici k jedno-
zna¢né identifikaci pfilezitosti a hrozeb, jakoz i silnych a slabych stranek, je Casto daleko
méné vyznamna a podstatna nez identifikace vnéjsich a vnittnich faktorii a nasledné ocenéni
jejich vlivii a vazeb mezi nimi. Pravé v tomto mizeme najit zakladni ptinos SWOT analyzy.
Cilem SWOT analyzy neni zpracovani seznamu potencionalnich pfilezitosti a hrozeb a sil-
nych a slabych stranek, ale pfedevsim idea hluboce strukturované analyzy poskytujici uzi-

te¢né poznatky. (Sedlackova a Buchta, 2006, s. 91)

SWOT analyza poskytuje informace o moznych smérech dalSiho rozvoje a identifikovat

neefektivni konani.
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2 ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA POJMU OCHRANY
SPOTREBITELEV EUAV CR

Ochrana spottebitele je jednou z podminek dobie fungujiciho trzniho hospodaistvi a rozviji
se V podstaté dvojim smérem. Na jedné strané je zastieSovana statem, ktery vypracovava
koncepci ochrany spotiebitele na daném tizemi a zajist'uje zdkony ve prospéch této ochrany.
Na druhé strané vznikaji dobrovolnd sdruZeni na ochranu spotiebitelti, ktera maji za cil in-
formovat spotiebitele, vychovavat je k odpovédnému rozhodovani na trhu a prosazovat

jejich zajmy ve statnich organech. (Veber, 2007, s. 38)

Potteba ochrany spotiebitele v trznim hospodarstvi se prosadila celosvétoveé a v roce 1985
ptijalo Valné shromazdéni OSN smérnici na ochranu spottebitele. Smérnice ma za tikol
chranit zajmy a prava spotiebitelti ve vSech (i rozvojovych) zemich. Vychodiskem je pied-
poklad, Ze spotiebitel ma pravo na bezpecné, zdravotné nezavadné a cenové dostupné pro-
dukty. Vyznamnou mérou se na piipravé téchto smérnic podilelo mezindrodni sdruzeni
Consumers International, které¢ vytvofilo koncept, k némuz se vyjadiovaly jednotlivé za-

jmové skupiny (zastupci UNEP, OECD).

Smérnice by mély vychazet vstiic nasledujicim potiebam:

= Chréanit spotiebitele pted vyrobky ohrozujicimi jejich bezpecnost

= Prosazovani ekonomickych z4jmi spotiebiteli

= Zajistit spotfebitelim pfistup k informacim pottebnym ke svobodnému rozhodovani

= Vychovavat spotiebitele ke zvaZzovani ekonomickych, socialnich a ekologickych do-
padil vyrobki

= Zajistit dostupnost opravnych opatieni

= Prosazovat udrzitelnou spotiebu

Konkrétné se smérnice déli do 8 sekei:

= fyzickd bezpecnost
= ochrana a prosazovani ekonomickych zajmi spotiebitele
= standardy pro bezpecnost a kvalitu zbozi a sluzeb

= usnadnéni distribuce nezbytného zboZi a sluzeb
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= opatieni umozilujici spotiebitelim domoci se opravnych opatieni
= vzdélavaci a informacni programy pro spotiebitele
= prosazovani udrzitelné spotieby

= opatfeni vztahujici se ke specifickym oblastem

Evropska unie je politicka a ekonomicka unie, kterou tvoii 28 evropskych statd. Zije zde
pies plul miliardy obyvatel, ktefi jsou potencidlnimi spotiebiteli. Cilem politiky je zajistit
spotiebitelim v ramci jednotného trhu stejné vysokou troven ochrany a bezpecnosti. Politi-
ka se zamétfuje na ochranu zdravi, bezpeCnost a zajmy konzumentli, prosazuje spolecny
pfistup k zdkaznikiim a prava na informace. Ochrana spotiebitele ma také pfispivat
Kk G¢innému fungovani vnitiniho trhu, zvySovat zakaznickou duvéru v pieshraniéni transakce

a tak stimulovat odbyt. (Vlada Ceské republiky, © 2005-2016)

Vyvoj politiky ochrany spotiebitele

Hlavnim smyslem Spolecenstvi bylo vytvofeni spolecného trhu. A jako zaklad jednotného
trhu bylo nutné dodrzovani Ctyt zakladnich svobod, jimiz jsou volny pohyb zboZi, sluzeb,
osob a kapitalu. Nezbytnou soucasti spolecné¢ho trhu bylo jiz od pocatku zavedeni a dodr-
zovani spole¢nych soutéznich pravidel. Vyznamnym prvkem bylo vytvofeni spole¢nych in-
stituci a tvorba pravnich norem platnych a vynutitelnych ve vSech Clenskych statech. Za-
kladni funkci téchto norem je sblizovani narodniho prava a tim dosazeni kvalitniho fungova-

ni spolecného trhu.

Evropska spoledenstvi se zpo&atku problematikou ochrany spotiebitele nezabyvala. Rimska
smlouva z roku 1957 se o spotiebitelské politice viibec nezminuje, hovoii pouze 0 postup-
ném vytvofeni spole¢ného trhu zalozeného na celni unii. (Horova, 2006, s. 26)
K harmonizaci ndrodnich postupl na ochranu spottebitele zaalo dochazet od poloviny 70.
let. V roce 1975 predstavila Evropska komise Pfedbézny program EHS o ochrané spotiebi-

tele, ktery se stal zakladem spotiebitelské legislativy.

Dokument shrnul pét zakladnich prav spotiebiteli:

= pravo na ochranu zdravi a bezpe¢nosti

= pravo na ochranu ekonomickych z4jmi
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= pravo na nahradu Skody
= pravo na informace a vzdélavani

= pravo na zastupovani

Po Piedbézném programu nasledovaly jesté dalsi iniciativy, ale za skute¢ny zacatek komuni-
tarni spotiebitelské politiky mizeme povazovat az Jednotny evropsky akt (1987), ktery
zmocnil Evropskou komisi k navrhu opatfeni na ochranu spottebiteli. Jako samostatnou a
plnohodnotnou komunitarni politiku zavedla ochranu spottebitele Maastrichtskad smlou-
va (1993), pozadavky vyplyvajici z ochrany spotiebitele a pfi provadéni ostatnich evrop-
skych politik zohlednila i Amsterodamska smlouva (1999).

Pfetrvavajicim ukolem politiky je zvySovani bezpecnosti vyrobkl skrze lepsi monitoring
spotiebitelskych trhii. Komise se rovnéz zaméfuje na zjednoduseni pravnich ptedpist ochra-
ny spotiebitele a jejich efektivnéjsi vymahani. Hlavnim cilem agendy je zohlednit spottebite-
le v ostatnich politikach. V 90. letech se pasobnost politiky rozsitila i na internetové naku-

py.

Lisabonska smlouva zafadila politiku ochrany spotiebitele do sdilenych pravomoci EU. Smlouva

priznava ochrané spotiebitele prifezovy vyznam. (Vlada Ceské republiky, © 2005-2016)

Fungovani spotiebitelské politiky

Strategie spotiebitelské politiky je vécné zaméiena na oblast ochrany potravin, ochrany ve-
fejného zdravi a ochrany prav spotiebitele. Opatieni na ochranu SirSich spotiebitelskych
z4jmu se tykaji i téchto okruhi:

= poctivé obchodni praktiky

= klamava a srovnavaci reklama

= cenové ukazatele a etikety

* nepfimefené smluvni podminky

= distan¢ni a podomni prodej

= préva cestujicich
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Diky zasad¢ vzajemného uznavani vyrobkd mtze vyrobce jednoho ¢lenského statu vol-
n¢ vstupovat na trh ostatnich zemi Unie bez obav, Ze bude jeho produktiim odmitnut
piistup. V pfipadech, kdy vzajemnému uznévani vyrobkid brani rozdily mezi narodnimi
standardy, mohou byt na jednotny trh uvedeny pouze produkty, které spliuji spole¢na
kritéria obsazena ve smérnicich schvalenych Radou na navrh Komise. (Vlada Ceské

republiky, © 2005-2016)

2.1 Definice spotiebitele

Vymezeni osoby spotfebitele je dilezitym pojmovym znakem, ke kterému se vaze ochrana,
kterd je tomuto subjektu poskytovana. PfestoZe na trovni evropského prava existuje cela
fada smérnic tykajici se ochrany spottebitele, nikde neni obsazen jednotny pojem spotiebite-
le, ale tato osoba je definovana vzdy pro tcely konkrétni apravy. Ve vétSing pripadl jde o
fyzickou osobu, jez jedna za ucelem, ktery je mimo oblast jeji ¢innosti — podnikéni nebo

profese. Ani ¢eska uprava nema jednotnou upravu vymezeni pojmu spoOtiebitele.
Obecn¢ bychom mohli vymezit znaky, kterymi se spottebitel vyznacuje:
- jedna se o osobu, ktera jedna, nakupuje zbozi a vyuziva sluzby k vlastni potiebé
- jde o kone¢ného konsumenta
- el jednani ma neprofesni charakter (Kotoucova a Svarc, 2007, s. 13)

Pravni uprava ochrany spotiebitele je v ceském pravu obsazena v zdkoné o ochrané spotie-

bitele a v ob¢anském zakoniku.

Pro ucely zakona ¢ 634/1992 Sh., 0 ochrané spotiebitele, ve znéni pozd¢jsich predpisu (dale
je ,,zakon o ochrang spotiebitele®) je definice spotiebitele obsazena v § 2, kde spotrebitelem
je fyzickad osoba, kterd nejedna v ramci své podnikatelské cinnosti nebo v ramci samostat-

neho vykonu svého povolani.

V ucinné pravni upravé Obcfanského zakoniku je definice spotiebitele charakterizovana
v § 419, kde spotrebitelem je kazdy clovéek, ktery mimo ramec své podnikatelské cin-
nosti nebo mimo rdmec samostatného vykonu svého povolani uzavird smlouvu

s podnikatelem nebo s nim jinak jedna.

Definice spotiebitele je také uvedena ve smérnicich Evropské unie. Ve smérnici Evropského

parlamentu a Rady 97/7/ES, ¢l. 2 je uvedeno, Ze spotrebitelem je jakakoli fyzickd osoba,
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ktera ve smlouvach v oblasti piisobnosti této smernice jedna za ucelem, ktery nelze povazo-

vat za jeho podnikatelskou ¢innost nebo vykon povolani.

2.2 Definice vyrobku a sluzby

S pojmem spotiebitele souvisi vymezeni pojmu vyrobek a sluzby, nebot’ predmétove je spo-

ttebitel definovan ve vazbé na nakup vyrobkul a poskytovani sluzeb.

Vyrobkem je podle zdkona o ochrané spotiebitele jakakoli véc, kterd byla vyrobena,
vytézena nebo jinak ziskdna bez ohledu na stupent jejiho zpracovani a je urcena
k nabidce spottebiteli. Podstatnym znakem vyrobku je pravé jeho ur¢eni k nabidce spo-
tiebiteli. Vyrobky jsou véci, které maji urcitou uzitou hodnotu a jsou predmetem po-

ptavky. (Kotoudova a Svarc, 2007, s. 15)

Ve smérnici Evropského parlamentu a Rady 2001/95/ES je oznacen vyrobek jako kazdy
vyrobek, ktery je urcen spotrebitelum a bude za rozumné predvidatelnych podminek spo-
trebiteli pouzivan, a to i kdyz jim urcen neni, a je uplatné nebo bezuplatné dodavan nebo
poskytovan v ramci obchodni c¢innosti, bez ohledu na to, zda je novy, pouzity nebo uprave-
ny.

Sluzbou dle § 2 zdkona o ochrané spotiebitele je jakakoliv podnikatelska Cinnost, ktera je
uréena k nabidce spotfebiteli, s vyjimkou ¢innosti upravenych zvlastnimi zakony, kde se
dozor nad ochranou spotiebitele svéfuje profesnim sdruzenim nebo jinym organtum statni

spravy nez uvedenym v § 23.

Za sluzby se podle ¢lanku 57 Lisabonské smlouvy pokladaji vykony poskytované zpravidla

za uplatu, pokud nejsou upraveny ustanovenimi o volném pohybu zbozi, kapitalu a osob.

2.3 Ochrana spotiebitele v EU

Problematika ochrany spottebitele je v pravu ES upravena jak na Grovni primarniho, tak
na urovni sekundarniho prava. Primarnim pravem ES jsou zakladajici smlouvy spole-
Censtvi, tj. Pafizskd smlouva o zfizeni Evropského spolecenstvi uhli a oceli z roku
1951, Rimska smlouva o zfizeni Evropského hospodaiského prostoru a Rimska smlou-
va o zfizeni Evropského spoleCenstvi atomové energie z roku 1957 a Maastrichtska
smlouva z roku 1992. Do ptisobnosti primarniho prava patii pozménujici smlouvy. Mezi

n¢ patii Jednotny evropsky akt (1986), Amsterodamskd smlouva (1997), Niceska
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smlouva (2001), Lisabonska smlouva (2009). Tyto smlouvy piedstavuji zakladni mate-

ridlni normy stanovici statim zakladni povinnosti sméfujici k harmonickému souziti ve

spolecenstvi a sméfujici k dosazeni cili spolecenstvi. Konkrétni prava a povinnosti jsou

stanoveny normami sekundarniho prava. To je tvofeno nafizenimi, smérnicemi, rozhod-

nutimi, doporucenimi a stanovisky. (Hulva, 2005, s. 35)

Smérnice o klamavé a srovnavaci reklamé (2006/114/ES ) zakazuje klamavou re-

klamu a za urcitych podminek povoluje srovnavaci reklamu.

Smérnice o sbliZovani pravnich predpisu ¢lenskych stata tykajicich se oznaco-
vani potravin, jejich obchodni tipravy a souvisejici reklamy (2000/13/ES) zajis-
tuje, aby spotiebitel dostal vSechny podstatné informace o slozeni potravin, 0 jejich

vyrobci, dobé pouzitelnosti, apod. a nebyl pfitom klaman.

Smérnice o odpovédnosti za vadné vyrobky ((85/374/EHS) upravuje nahradu
Skody, ktera vznikla v dusledku vady vyrobku, neupravuje vSak naroky z odpovéd-

nosti za vady.

Smérnice o ochrané spotrebitele v pripadé smluv uzavienych mimo obchodni
prostory (85/577/EHS) se vztahuje na smlouvy uzaviené mimo obchodni prostory.

Tyka se jak zbozi, tak i sluzeb.

Smérnice o soubornych sluzbach pro cesty, pobyty a zajezdy (90/314/EHS)
upravuje zajezdy, kdy jsou cestovni kancelaii poskytovany soucasné alespon dva

druhy sluzeb.

Smérnice o ochrané spotiebitele v pripadé smluv uzavienych na dal-
ku (97/7/ES) upravuje situace, kdy k uzavieni smlouvy nejsou spotiebitel a dodava-

tel pfi uzavieni fyzicky soucasné ptitomni.

Smérnice o urditych aspektech sluZeb v informacni spole¢nosti, zejména elek-
tronického obchodu, v ramci vnitfniho trhu (2000/31/ES) upravuje elektronické
obchody a dale posiluje zaruky pfi prodeji pfes internet. Smérnice rovnéZ upravuje
odpoveédnost poskytovatelll prostoru na internetu za ¢innost a sluzby, které jejich

zakaznici pres internet nabizeji.


http://eur-lex.europa.eu/Notice.do?val=438225%3Acs&lang=cs&list=438225%3Acs%2C&pos=1&page=1&nbl=1&pgs=10&hwords=&checktexte=checkbox&visu=
http://eur-lex.europa.eu/Notice.do?val=236948%3Acs&lang=cs&list=472431%3Acs%2C431866%3Acs%2C236949%3Acs%2C236948%3Acs%2C&poshttp://eur-lex.europa.eu/Notice.do?val=236948%3Acs&lang=cs&list=472431%3Acs%2C431866%3Acs%2C236949%3Acs%2C236948%3Acs%2C&po
http://eur-lex.europa.eu/Notice.do?val=115911%3Acs&lang=cs&list=137575%3Acs%2C115911%3Acs%2C&pos=2&page=1&nbl=2&pgs=10&hwords=&checktexte=checkbox&visu=
http://eur-lex.europa.eu/Notice.do?val=115941%3Acs&lang=cs&list=115941%3Acs%2C&pos=1&page=1&nbl=1&pgs=10&hwords=&checktexte=checkbox&visu=
http://eur-lex.europa.eu/Notice.do?val=161298%3Acs&lang=cs&list=161298%3Acs%2C&pos=1&page=1&nbl=1&pgs=10&hwords=&checktexte=checkbox&visu=
http://eur-lex.europa.eu/Notice.do?val=218497%3Acs&lang=cs&list=218497%3Acs%2C&pos=1&page=1&nbl=1&pgs=10&hwords=&checktexte=checkbox&visu=
http://eur-lex.europa.eu/Notice.do?val=236968%3Acs&lang=cs&list=275398%3Acs%2C236968%3Acs%2C&pos=2&page=1&nbl=2&pgs=10&hwords=&checktexte=checkbox&visu=
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= Smérnice o ochrané spotiebitele pri oznacovani cen vyrobkii nabizenych spo-
tiebiteli (98/6/ES) uklada povinnost obchodnikiim uvadét u spotiebniho zbozi pro-

dejni cenu a cenu za jednotku.

= Smérnice o Zalobach na zdrZeni se jedniani v ochrany zijmi spotiebite-
li (2009/22/ES) uklada, Ze subjekty k tomu opravnéné mohou zahajit soudni fizeni,

v némz budou h4jit kolektivni zajmy spotiebiteld.

= Smérnice o nékterych aspektech prodeje spotiebniho zboZi a zaruk na toto
zbozi (1999/44/ES) ma za cil harmonizovat ty ¢asti smluvniho prava tykajiciho se

prodejti spotiebiteli, které upravuji pravni zaruky a do jisté miry i obchodni zaruky.

= Smérnice o obecné bezpecnosti vyrobkii (2001/95/ES) smétuje k zajisténi toho,
aby vyrobky umisténé na trh a ur€ené spotiebitelim byly bezpecné. Uklada proto

vyrobclim povinnost uvadét na trh jen bezpecné vyrobky.

* Smérnice o nekalych obchodnich praktikach (2005/29/ES) sméfuje proti neka-
lym obchodnim praktikam, které ptimo ovliviiuji rozhodnuti spotiebitele o obchodni
transakci. Nepiimo také chrani podniky pied soutéziteli, kteti nedodrzuji stanovena

pravidla jednani na trhu, ¢imz ptispiva k fadnému fungovani vnitiniho trhu.

= Nafrizeni o spolupraci v oblasti ochrany spotiebitele (2006/2004) ma za cil pro-
pojit narodni ufady provadéjici dozor a vynucovani a umoznit jim pfijimat koordino-
vané akce proti podnikatelim, ktefi zneuzivaji vyhod vnitfniho trhu k tomu, aby

podvedli nebo oklamali spotfebitele.

Ochrana spottebitele je jednim ze stézejnich témat, kterymi se Komise zabyva pfti uskutec-
novani svého strategického cile — zlepSovani kvality zivota evropskych obcanil. V ramci
provadéni této politiky piipravuje ndvrhy zédkonoddrnych a jinych opatieni a zaclenuje
ochranu spottebitele do ostatnich politik EU. Pfi jejich provadéni podporuje ¢innost organi-
zaci na ochranu spotiebitele a vétsi zapojeni zastupcii spotiebitelit do rozhodovaciho proce-

su. Cilem je zajistit stejnou uroven ochrany ve vsech ¢lenskych i kandidatskych zemich.

Unie pfispiva k dosaZeni cilli prostfednictvim opatieni, kterd podporuji, dopliuji a sleduji

politiku ¢lenskych stata.


http://eur-lex.europa.eu/Notice.do?val=226473%3Acs&lang=cs&list=226474%3Acs%2C226473%3Acs%2C&pos=2&page=1&nbl=2&pgs=10&hwords=&checktexte=checkbox&visu=
http://eur-lex.europa.eu/Notice.do?val=494501%3Acs&lang=cs&list=494501%3Acs%2C&pos=1&page=1&nbl=1&pgs=10&hwords=&checktexte=checkbox&visu=
http://eur-lex.europa.eu/Notice.do?val=330258%3Acs&lang=cs&list=340508%3Acs%2C330258%3Acs%2C&pos=2&page=1&nbl=2&pgs=10&hwords=&checktexte=checkbox&visu=
http://eur-lex.europa.eu/Notice.do?val=272287%3Acs&lang=cs&list=272287%3Acs%2C&pos=1&page=1&nbl=1&pgs=10&hwords=&checktexte=checkbox&visu=
http://eur-lex.europa.eu/Notice.do?val=401179:cs&lang=cs&list=501734:cs,425612:cs,401179:cs,&pos=3&page=1&nbl=3&pgs=10&hwords=&checktexte=checkbox&visu=#texte
http://eur-lex.europa.eu/Notice.do?val=392361:cs&lang=en&list=392361:cs,&pos=1&page=1&nbl=1&pgs=10&hwords=&checktexte=checkbox&visu=#texte
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Jednim ze zékladnich principii politiky ochrany spotiebitele EU je uznani spottebiteli jako
rovnopravnych a odpovédnych ucastnikii obchodu na vnitinim trhu, kterym mé byt umoz-
néno Cinit informovana rozhodnuti ohledné ndkupu zbozi a sluzeb. Jejich zajmy jsou chra-
nény zejména s ohledem na zvySujici se komplexitu trhti, na kterych operuji. Spottebiteltim
ma byt umoznéno vyhledavat nejvyhodnéjsi obchody po celé Evropé a tim podporovat kva-

litu hospodaiské soutéze v ramci Unie. (Evropska komise, © 2012)

Evropska komise, s cilem seznamit obc¢any s jejich spottebitelskymi pravy, zvetejnila "Deset

zdakladnich pravidel" ochrany spotiebitele v Evropské unii:

Nakupujte, co chcete, kde chcete

Pokud je zbozi vadné, vrat’te ho

Vysoké standardy v oblasti bezpecnosti potravin
Informujte se o tom, co jite

Smlouvy musi byt viidi zakaznikim férové
Spotrebitelé mohou nékdy ménit sva rozhodnuti
MozZnost jednodussiho porovnani cen

Spotrebitelé nemaji dostavat zavadéjici informace

© ©® N o g~ w bdhF

Ochrana spotiebitele béhem dovolené

10. U¢inné urovnavani pieshrani¢nich sport (Evropska komise, © 2012)

2.4 Ochrana spotiebitele v CR

Vlada Ceské republiky na svém jednani dne 7. ledna schvalila usnesenim &. 5 Priority spo-
ttebitelské politiky 2015 — 2020. Stanovené priority spotiebitelské politiky pro léta 2015 az
2020 vychézeji z dosud dosazené trovné ochrany spotiebitele a usiluji o jeji dalsi posileni a
rozvinuti. Jedna se v prvé fad€ o vyznamnou oblast disledného zajistovani bezpecnosti vy-
robki a sluzeb spojenou s ochranou Zivota, zdravi a majetku spottebitell, které je tieba
nadéle vénovat mimofaddnou pozornost. Opatieni se v tomto sméru tykaji mimo jiné ucin-
n&j8i spoluprace dozorovych organi a zlepSeni informovanosti spotiebiteli. Z dalSich prio-
ritnich opatfeni Ize vyzdvihnout zejména ptipravu kvalitni spottebitelské legislativy, ochranu
ekonomickych zajmil spotiebitell, predevsim pak jejich ochranu pted nekalymi obchodnimi
praktikami uplatiilovanymi nékterymi neserioznimi podnikateli, zvySovani znalostni urovné v

oblasti ochrany spotiebitelll a rozvoj informacnich a vzdélavacich aktivit napomahajicich


http://ec.europa.eu/consumers/cons_info/10principles/cz.pdf
http://ec.europa.eu/consumers/cons_info/10principles/cz.pdf
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spottebitelim jednat na trhu s potfebnou znalosti problematiky. V tomto sméru mezi kon-
krétni opatteni patii podpora spotiebitelského a finan¢niho vzdélavani s pfednostni orientaci
na stfedoskolské studenty. Vyznamnym novym opatienim je posileni vymahatelnosti prava

realizaci systému mimosoudniho feseni spottebitelskych sport. (MPO, © 2005)

Ochrana spotfebitele je dileZitou oblasti i pro Ceskou republiku a proto je tfeba vénovat ji
potiebnou pozornost. Politika v oblasti ochrany spotiebitele se dotyka kazdodenniho zivota
obcant a ma dopady na podnikani a jeho rozvoj. Proto byly formulovany Priority spotiebi-
telské politiky pro obdobi 2015 — 2020. Tyto Priority definuji cile, konkrétni ukoly a postu-
py K jejich dosazeni v zakladnich oblastech ochrany spotiebitele. Zvolené obdobi vychazi ze
zaméru sladit v tomto sméru material s obdobnymi koncepénimi materidly EU, napf.
s nafizenim Evropského parlamentu a Rady ¢. 254/2014 o viceletém programu pro spotiebi-

tele na obdobi 2014 — 2020. K rozhodujicim prioritdm v obdobi 2015 — 2020 se tadi:

=  Bezpecénost vyrobku a sluzeb

Jedna se o zasadni prioritu. K zajisténi bezpecnosti slouzi cely komplex opatieni, od odpo-
vidajici legislativy pies zajisténi dozoru nad trhem az po realizaci evropské a mezinarodni

spoluprace mezi piislusnymi organy a institucemi.

= (Qchrana ekonomickych zajmu spotiebiteli

Mezi nejcastéjSi a zatim jen nedostatecné postihovana porusovani prava patii dle statistik
dozorovych organti uplatiiovani nekalych obchodnich praktik vii¢i spotiebitelim ze strany

nékterych nepoctivych prodejcii.

=  Dozor nad trhem

Prioritnim tkolem je pribézné vyhodnocovani ucinnosti a efektivnosti vynakladani financ-
nich 1 lidskych zdroji, realizace spoluprace na narodni i evropské urovni s cilem dosazeni
efektivniho a jednotného postupu pii dozoru nad trhem, spoluprace a koordinace kontrol-
nich aktivit pfi vykonu dozoru nad trhem a zapojeni do systémul preshrani¢ni spoluprace v

oblasti dozoru.
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= Posileni vymahatelnosti prava

Vymahatelnost prav ze strany samotnych spottebitell je v praxi zna¢né obtizna. Vznikne-li
mezi stranami spotiebitelské smlouvy spor, na jehoz feSeni se samy nejsou schopny dohod-
nout, je k jeho feSeni prislusny soud, pokud zakon nestanovi néco jiného. Tato cesta vSak
byva Casto zdlouhava a nakladna, a pro spotiebitele obvykle stresujici. VEtSinou musi vyuzit
i sluzeb pravniho zastupce, coz piedstavuje dalsi finan¢ni zatéz. Proto se mnohdy spotiebi-
telé rozhodnou, Ze své naroky, které jsou v pievazné vétsing relativné nizké hodnoty, fesit
vilbec nebudou. Na tento postoj mnozi nepoctivi podnikatelé spoléhaji, poruSuji pravni

pfedpisy a nejsou ani nuceni své chovani zménit.

=  Spoluprace se spotiebitelskymi organizacemi

Ministerstvo prumyslu a obchodu bude v rdmci finan¢nich prostfedka vyclenénych ve stat-
nim rozpoc¢tu kazdorocné podporovat cestou dotaci vybrané projekty nestatnich nezisko-
vych organizaci zabyvajicich se ochranou spottebiteli, které budou ptinaSet pozadovany
efekt v zajmu spotiebitelt, budou hodnotitelné a kontrolovatelné. V souladu s vladou sta-
novenymi pravidly a zasadami bude ministerstvo za timto ucelem formulovat programové
cile, jez budou voditkem pro ptipravu kvalitnich projektt. Jejich obsahem bude piedevsim
efektivni poradenska ¢innost, poskytovani pomoci pii feSeni spotiebitelskych sport, publi-
kacni a osvétové aktivity i1 spoluprace s partnerskymi spotiebitelskymi organizacemi
z ostatnich ¢lenskych statti EU, ale také, v souladu s dalSimi prioritami, podpora preventiv-
nich opatieni k funkci trhu s ohledem na spoticebitele, posilovani samoregula¢nich nastroju

napf. s ohledem na kvalitu vyrobkt a sluzeb apod.

= Vzdélavani a informovanost spotfebiteltl, komunikace s verejnosti

Vzdélavani spotiebitelti by se mélo stat zdkladem pro spolehlivou realizaci prav spotiebite-
ld. Informovany a svych prav znaly spotfebitel je schopen se lépe orientovat na trhu a €init
kvalifikovana rozhodnuti s odpovidajici mirou odpovédnosti za své jednani, a to i ve vztahu
ke zdravi a zivotnimu prostfedi; v posledni zminéné oblasti zejména z pohledu udrzitelného

rozvoje — snizovani dopadut spotteby.
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= [ egislativni oblast a samoregulace

Nezbytné je sledovat, aby navrhovana legislativa byla pro spottebitele i podnikatele jasna a
srozumitelnd, aby byla transparentni a zaroven nevytvaiela nadbyte¢nou zatéz pro podnika-
tele. Vedle ochrany zdravi a bezpecnosti spotiebitelll jsou opatfeni zaméfena i na ochranu

jejich ekonomickych zajmi a na posileni vymahatelnosti prava. (MPO, © 2005)
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3 PRAVNI UPRAVA OCHRANY SPOTREBITELE V CR

Pravni Gprava ochrany spottebitele netvofi jednotny celek, ale je zahrnuta do pravnich pied-
pist spadajicich do riznych odvétvi ¢eského prava. Otazky ochrany spotiebitele mohou byt
posuzovany nejen skrze normy prava narodniho, ale s ohledem na rozvinuty evropsky trh 1
z hlediska prava evropského. V neposledni fad¢ je tfeba mit na zieteli i to, Ze Cesky spotie-
bitel vstupuje do pravnich vztahd i mimo ramec Evropské unie, tedy celosvétové a miize tak
dojit ke stfetu pravnich fadu rtiznych statt. V takovém piipadé je tieba brat v uvahu i pravni

upravu obsazenou v normach prava mezinarodniho. (Kotoucova a Svarc, 2007, s. 5)

Vyvoj pravni Gpravy ochrany spotiebitele byl v ¢eskych podminkach ovlivnén historic-
kymi souvislostmi a navéazal po vzniku Ceské republiky v roce 1918 na rakouskouher-
ské pravni ptfedpisy. Ochrana spotiebitele se vyvijela ve dvou smérech, jednak Slo o
normy prava veiejného, jednak o normy prava soukromého. Z vefejnopravnich piedpist
dtivéjsi doby Ize pripomenout naptiklad rakousky Zivnostensky ¥ad pro zemi Ceskou a
Moravskoslezskou z roku 1859. Tento zakon stanovil mimo jiné povinnost oznacit pro-
vozovnu a informacni povinnosti u nékterych druhl zbozi, jakoz i1 sankce a kontrolni
opravnéni zivnostenskych ufadl, naptiklad moznost zabaveni zbozi ¢i uzavieni provo-
zovny. Na naSem uzemi byl zrusen az v roce 1965. Kromé toho byly k dispozici i zako-
ny ptimo regulujici obchod s nékterymi, pfedevSim potravinovymi vyrobky. Upraveno
bylo pravo nekalé soutéze a kartelové pravo. Soukromopravni uprava ochrany kupuji-
ciho byla piivodné obsazena ve VSeobecném obcanském zakoniku rakouském, ktery byl
posléze nahrazen obcanskym zakonikem z roku 1950. V obdobi po druhé svétové valce
se zacal proces vytvareni postaveni spotiebitele v Evropé diametralné liSit. Zatimco ve
statech, které se staly Gcéastniky zakladatelskych smluv o Evropskych spoleéenstvich,
probihal rozvoj trzniho hospodaftstvi, ve statech tzv. vychodniho bloku se jednalo o
centrdlné tizené ekonomiky. V roce 1964 byla piijata zdkladni norma regulujici ob¢an-
skopravni vztahy, tedy obcansky zakonik, ktery predstavoval samostatny kodex, do
kterého se promitala zdsada jednoty zajml spolecnosti a jednotlivce. V podminkach
pied rokem 1989 nebylo na tizemi Ceské republiky postaveni spotiebitele nijak prote-
zovano, zabezpeceni jeho rovnopravného postaveni bylo pomijeno a tak lze fici, Ze spo-
tfebitel byl nucen pfijmout kvalitu a nabidku produkce podnikii a nemohl vyuzit infor-
mované volby. Volba ve vybéru zbozi a sluzeb byla velmi omezena. Do roku 1989 bylo

ponechano pfedevsim na ivaze spotiebitele, zda bude vymahat své naroky, nebot’ sou-
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kromopravni Uprava tesila prevazné jen napravu jiz vzniklého zavadného stavu, aniz by
stanovila pfimé sankce uplatnitelné statnimi organy pii poruseni prava v konkrétnim
pripad¢€. Po roce 1989 byly nékteré dosavadni predpisy, zejména soukromopravni pova-
hy, pfevzaty. Obcansky zakonik se otdzkdm ochrany spotiebitele vénuje tradicné v sou-
vislosti s kupni smlouvou a smlouvou o dilo. K vyznamnym novelam obc¢anského zako-
niku, které ptisp€ly ke zvySeni ochrany spottebitele, patii zafazeni Gpravy spotiebitel-
skych smluv, zména ustanoveni o prodeji v obchodé&, tprava shody s kupni smlouvou,
prodlouzeni délky zaru¢ni doby, zatazeni pravni Gpravy cestovni smlouvy. V roce 1991
byl pfijat obchodni zakonik, ktery upravuje z hlediska ochrany spottebitele napiiklad
vyznamna ustanoveni tykajici se zakazu nekalé soutéze. Ustavnépravnimi prameny, ve
kterych lze nalézt zakladni vychodiska pravni ochrany spotiebitele, jsou Ustava Ceské
republiky a zejména pak Listina zédkladnich prav a svobod, kterd je neoddélitelnou sou-
&asti tistavniho poiadku CR. Zakotvena ustavni prava, jako napiiklad pravo na svobod-
nou volbu povolani, pravo podnikat a provozovat jinou hospodaiskou ¢innost, pravo
svobodného sdruzovani, pravo na ochranu zdravi a na ptiznivé zivotni prostiedi a pravo
na soudni ochranu, maji vyznam nejen pro podnikatele, ale ptfispivaji zaroven k ochrané
spotiebiteli. K prevzatym vetfejnopravnim piedpisim patiily po roce 1989 napiiklad
zakon o Ceské obchodni inspekci a zdkon o Ceské zemédélské a potravinaiské inspek-
ci. Zaklady nového pojeti prava ochrany spotiebitele byly dale polozeny pfijetim norem,
které se promitaji do celé fady zakonu. Jmenovat Ize zdkon o ochran¢ spotiebitele, kte-
ry lze oznacit za pievazné vefejnopravni predpis obecné a komplexni povahy, ktery je
dopliovan v jednotlivych oblastech zvlastnimi zakony, napiiklad v oblasti zdravotnictvi,
potravinafskych a tabakovych vyrobkt, 1é¢ivech. Tento zdkon zakotvuje fadu povin-
nosti, které musi podnikatelé ve vztahu ke spotiebiteli dodrzovat a tykaji se nejen na-
piiklad zdkazu diskriminace spotiebitele, ale plnéni fady informacnich povinnosti. Za-
kon o ochrané spotiebitele obsahuje vSak i soukromopravni prvky, a to naptiklad pii
upravé reklamace. Ochranu spotiebitele 1ze spatfovat i v zakazu uzavirani tzv. kartelo-
vych dohod, z néhoZ je mozno udélit vyjimku tehdy, je-li to ve prospéch spotiebitele.
Nékteré informacni povinnosti ve vztahu ke spotiebiteli vyplyvaji ze Zivnostenského
zakona, ktery kromé toho chrani spotiebitele i tim, Ze stanovi podminky pro ziskéani
zivnostenského opravnéni. Zakon o cenach uplatnil zdsadu poctivosti a informovanosti

ve vztahu ke spotiebiteli. Jeho vyznam v podminkach trhu ustoupil s ohledem na tvorbu
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cen dohodou do pozadi. Zakon o odpovédnosti za §kodu zpisobenou vadou vyrobku
chrani spotiebitele tim, ze zavadi prisnou objektivni odpoveédnost vyrobce za Skodu
zpusobenou movitou véci. Pravni Gprava vychdzi ze skutecnosti, ze mezi spotiebitelem
a vyrobcem neni vét§inou zalozen ptimy smluvni vztah, presto smétuje k alokaci odpo-
védnosti u vyrobce. Zakon o obalech oznacuje za obal vyrobek urceny k pojmuti jedno-
ho nebo urcitého mnozstvi vyrobki, ktery slouzi k usnadnéni manipulace s vyrobkem.
K ochrané spotiebitele by bylo mozno piifadit ustanoveni, ve kterém je kladen pozada-
vek na co mozna nejmensi hmotnost a objem obalu. Ochranu spottebitele bychom mohli
spatfovat i v promitnuti do procesnich postupti, upravenych predevsim v obcanském
soudnim fadu. Pti vzniku sportt mize byt v soudnim fizeni uplatnén narok ze strany
spottebitele naptiklad pfi vadach zboZi. Ze strany podnikatele mizZe dojit k vyméahani
pohledavky ve vztahu ke spottebiteli naptiklad v piipad€ nezaplaceni ceny zbozi, které
muze v krajnim ptipad¢ skoncit exekuci ¢i dokonce az prohldSenim konkursu na maje-
tek spotiebitele. Ochrana spotiebitele je v téchto piipadech spojena s jeho urcitou akti-
vitou, kterou musi spottebitel projevit, pokud chce kyzené ochrany dosahnout. (Kotou-

gova, 2008)

Uvedeny vycet zdkonli zasahujicich do oblasti ochrany spotiebitele neni vycerpavajici.
Ochrana spotiebitele je prohlubovana piijimanim pravnich piedpisi zejména z Evropské
unie. Vyznam ochrany spottebitele v ramci prava EU doznal zna¢ného posileni a v soucasné
politice EU patti ochrana spottebitele ke stéZejnim prioritam. Pravo EU prosazuje ochranu
spotiebitele primarné pomoci sekundarniho prava — smérnicemi. Obecné plati, Ze regulace
piedpisy EU stoji na principu proporcionality, tj. je pfipustna tam, kde usiluje 0 ochranu
uzndvanych cilli vefejného z4jmu a za splnéni podminky pfimétenosti takové ochrany viici
stanovenym ciliim. V souladu s ustanovenim ¢l. 169 Smlouvy o fungovani Evropské unie
ma EU pfispivat k dosazeni vysoké trovné ochrany spotiebitele prostfedniCtvim opatieni

ptijatych podle ¢l. 114 Smlouvy o fungovani Evropské unie. (Ondiej, 2013, str. 8)
Pravo EU prosazuje ochranu spotfebitele zpravidla smérnicemi, které maji vertikalni bez-
prostfedni ucinek za predpokladu, Ze jejich ustanoveni je dostatecné piesné, urcité a schop-

né zalozit pravo jednotlivce viéi statu. (Ondrej, 2013, str. 9)
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3.1 Zakon o ochrané spotrebitele

Zakon o ochrané spotiebitele vySel pod ¢. 634/1992 Sh. Zakotvuje ramec ochra-
ny spotiebitelil, jakozto smluvni strany smluvnich zavazkovych vztahti. Vzhledem k tomu si
spottebitelé zasluhuji vyssi miru ochrany oproti druhé smluvni strané¢ — podnikateliim ¢i do-

davatelim zbozi a sluzeb. Dalsi ochranu poskytuje zdkon — Obcansky zakonik.

Dle tivodniho ustanoveni tento zdkon zapracovava ptislusné predpisy Evropské unie, zaro-
venl navazuje na piimo pouzitelné predpisy Evropské unie, a upravuje nékteré podminky
podnikani vyznamné pro ochranu spotiebitele, ukoly vefejné spravy v oblasti ochrany spo-
ttebitele a opravnéni spotiebitelti, sdruzeni spotiebiteli- nebo jinych pravnickych osob zalo-

zenych k ochrané spottebitele.

Ustanoveni zvlastnich piedpisti tykajici se podminek vyroby, dovozu, prodeje a ozna¢ovani

vyrobkl a poskytovani sluzeb nejsou timto zakonem dotcena.

Tento zakon se vztahuje na nabizeni a prodej vyrobkil a na nabizeni a poskytovani sluzeb v
piipadech, kdy k plnéni dochazi na tizemi Ceské republiky. Na ostatni ptipady se vztahuje
tehdy, souvisi-li pInéni s podnikatelskou &innosti provozovanou na tuzemi Ceské republiky.

(Epravo, © 1999-2016)

3.2 Obcdansky ziakonik

Aktualni znéni zakona €. 89/2012 Sb., ob¢anského zakoniku upravuje ochranu spotiebitele.
A to v § 1810 a nasledujici, kde jsou piehledné a srozumiteln¢ regulovéna pravidla postupu
uzavirani smluv mezi podnikatelem (§ 420 a 421) a spotiebitelem (§ 419), jejich nalezitosti
a obsah. Podnikateli se zejména ukladaji Siroké informaéni povinnosti (§ 1811), na které

musi podnikatel pamatovat v dostate¢ném piedstihu pied uzavienim smlouvy.

V zakon€ nechybi ani ptikladny vycet zakdzanych ujednani, kterd zakladaji vyznamnou ne-
rovnovahu prav ¢i povinnosti stran v neprospéch spotiebitele. Jsou-li n€kterd z uvedenych
¢i jim podobnych ustanoveni do smlouvy piesto zahrnuta, nevyvolavaji zadné pravni ucinky
(jsou pouze zdanliva), ledaZe by se jich spotiebitel sam dovolal (§ 1815).

Vyznamnym ustanovenim k ochrané spotiebitele je § 1818, ktery vyslovné stanovi,

ze V ptipadech, kdy ma spotiebitel pravo odstoupit od smlouvy podle tohoto oddilu NOZ,

nemusi uvadét, z jakého divodu tak Cini. V jeho prospéch dale plati, Ze staci, je-li odstou-
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peni od smlouvy ve stanovené Ihuté odeslano, coz je odchylka od obecného pravidla,
ze projev vile vyvolava pravni ucinky zasadné az od okamziku, kdy adresatovi dojde

(§ 570).

Druhy oddil (§ 1820 — 1867) se vénuje smlouvam uzaviranym pomoci prostiedki komuni-
kace na dalku a smlouvam uzaviranym mimo obchodni prostory, kde l1ze poukazat napiiklad

na § 1822 a 1844, které stanovi zavaznost udajii sdélenych pred uzavienim smlouvy.

Ochranu spottebitele sleduji i ustanoveni § 1838 a 1851 obsahujici pravidla o neobjednaném
plnéni. Dle jejich vyslovného znéni spotiebitel neni povinen na své naklady podnikateli vnu-
cené zboZi vracet, nic platit, ani jej néjakym zplisobem vyrozumivat. Na spotiebitele se hledi
jako na poctivého drzitele, ma tudiz pravo s dodanym zboZzim nakladat jako vlastnik, zejmé-

na si je ponechat, nebo zcizit jiné osobé. (Ministerstvo spravedinosti CR, © 2013-2015)

3.3 Instituce na ochranu spoti-ebitel

S moznosti porusovani obecné platnych ptedpist existuji organy, které maji za ukol ochranu
spotiebitele. Instituci, které se n&jakym zptisobem zabyvaji ochranou spotiebitele je n¢kolik.
Po vstupu Ceské republiky do Evropské unie v roce 2004 se ochrana spotiebitele rozsifila o
dalsi instituce. Prvni si pfedstavime instituce z narodniho hlediska, které se daji rozdélit na
instituce podporované statem a na ob&anské sdruZeni a spolky. Podobng jako v CR, existuje

mnoho unijnich instituci, které maji chranit spotiebitele na Spolec¢enském trhu.

3.3.1 Instituce na ochranu spotiebitele v CR
> Parlament Ceské republiky

Je nejvyssim statnim organem uéastnicim se ochrany spottebitele v Ceské republice. V obou
jeho komorach — Poslanecké snémovné i Senatu jsou ptijimany zakony na ochranu spotiebi-

tele.
> Ministerstvo primyslu a obchodu CR

Ministerstvo primyslu a obchodu je tstfednim organem statni spravy na tiseku ochrany spo-
trebitele. Celkova plisobnost v oblasti ochrany spotiebitele je dana ministerstvu kompetenc-

nim zakonem.
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Spotiebitelska politika je nedilnou soucasti hospodaiské politiky Ministerstva prumyslu a
obchodu. Hlavnim cilem spottebitelské politiky je takova tvorba podminek v oblasti prodeje
zboZi a ochrany spotiebitele, ktera zabezpeci rozvoj a zvyseni vykonnosti odvétvi obchodu,
a to pii vSestranné vyvazenosti tohoto rozvoje a soucasné zkvalitnéni oblasti ochrany spo-
tiebitele na Groven standardu zemi Evropské unie. Hlavnim cilem politiky ochrany spotiebi-
telli je zajiSténi ochrany bezpecnosti, zdravi a ochrany opravnénych ekonomickych zajmi
spotfebitele na trhu, pfiCemz je nutné dosahnout maximalniho ptiblizeni systému této ochra-

ny stavu pozadovanému Evropskou unii. (Horova, 2006, s. 72)

Ministerstvu jsou podfizeny i nékteré organy dohlizejici nad vyrobou a prodejem vyrobku a

poskytovanim sluzeb. Zejména se tim mysli Ceska obchodni inspekce.

» Statni dozorové organizace
Ceskd obchodni inspekce (COI)

Ceska obchodni inspekce je organem statni spravy podfizenym Ministerstvu primyslu a
obchodu CR. COI byla ustanovena zakonem &. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspek-
ci. Usttedniho feditele COI jmenuje ministr pramyslu a obchodu. Cleni se na Gstéedni in-
spektorat a jemu podfizené inspektoraty se sidly v krajskych méstech.

Ceské obchodni inspekce kontroluje a dozoruje pravnické a fyzické osoby prodavajici nebo
dodavajici vyrobky a zbozi na vnitini trh, poskytujici sluzby nebo vyvijejici jinou podobnou
¢innost na vnitinim trhu, poskytujici spotiebitelsky uvér nebo provozujici trzisté, pokud
podle zvlatnich pravnich piedpisii nevykonava tento dozor jiny spravni ufad. (Ceskd ob-

chodni inspekce, © 2013)
Zivnostensky tirad
O ochranu spotiebitele, trhu a obecné obchodu byly zfizeny Zivnostenské ufady, které jsou

povéteny dohledem nad fadnym vykonem Zzivnosti. Ochrana spotiebitele je spatfovana

zejména ve skuteCnosti, Ze stat reguluje rizné druhy zivnosti. (Horova, 2006, s. 86)
Financni arbitr

Finan¢ni arbitr je statem ziizeny mimosoudni organ pro feSeni sport, ktery bezplatné roz-

hoduje spory mezi zdkazniky a finan¢nimi institucemi, a to vylucné na névrh zékaznika (spo-
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tiebitele). Financni instituce neni opravnéna podat k finanénimu arbitrovi navrh na zahajeni

fizeni proti svému zakaznikovi. (Kancela finanéniho arbitra, © 2016)

» Obcanské sdruZeni a spolky

Spotiebitelské organizace hraji v celkovém pojeti ochrany spottebitele nezastupitelnou 1ulo-
hu. Svym vlivem, ktery je na prvni pohled vétsi, nez vliv samotného spotiebitele, zastupuji
z4jmy spotiebitelli. AvSak ani ve spottebitelskych organizacich nemusi byt absolutné vylou-
¢eno prosazovani zajmi skupin vyrobct, prodejct ¢i poskytovateli sluzeb.

Cinnost spotiebitelskych organizaci a skupin je zaloZzena na profesiondlni a dobrovolné

urovni. (Horova, 2006, s. 90)

Mezi hlavni spottebitelské organizace patfi:

= dTest, 0.p.s.

= Sdruzeni ceskych spotrebitelu

= Asociace obcanskych poraden

= Obcanské sdruzeni pro bezpecnost potravin a ochranu spotrebitele
= Generation Europe

= Spotrebitel net

= Sdruzeni obrany spotrebiteli Moravy a Slezska

»  Sdruzeni obrany spotrebitelii - Asociace

= Zapadoceské sdruzeni obrany spotrebitelii

3.3.2 Instituce na ochranu spotiebitele v EU

Zem¢ Evropské unie se intenzivné snazi o vytvoreni ur¢itého minimalniho standardu ochra-
ny spotiebitele, ktery by byl garantovan ve vSech ¢lenskych zemich, aby mél spottebitel jis-
totu, Ze vSude v Evropské unii jsou chranéna prava stejn€ jako doma. Pravni akty tykajici se
ochrany spotiebitele maji vétSinou charakter smérnic, které clenské staty Evropské unie
v urcité dané lhité implementuji do svého narodniho pravniho fadu, pficemz vétSina evrop-
skych smérnic md minimalni dolozku — sd€leni, ze stat mize své spotiebitele chranit vice,
nez pozaduje pfislusnd smérnice. Ochrana spotiebitele jako takova postupné pronikla do

nejvyssich evropskych instituci. (Horova, 2006, s. 29)
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» Evropska komise

Evropska komise je nadnarodni organ, ktery neni podtizeny zadné statni moci, funguje jako
,»strazce smluv* a zajmi Spoleenstvi jako celku. Ma pravo a povinnost sledovat, kontrolo-
vat a dohlizet na plnéni komunitarniho prava v celé Evropské unii. Zjisti-li nedostatky, zaha-
Jjuje proti statim prestupkovou proceduru a poté zaluje u Evropského soudniho dvora. (Ho-

rova, 2006, s. 30)
» Evropsky parlament

Evropsky parlament spolurozhoduje pii vytvareni vétSiny legislativy z oblasti ochrany spo-
ttebitele a hraje vyznamnou roli pii prosazovani spotiebitelské politiky a legislativy. Parla-
ment je zastupitelskym organem EU, ktery vystupuje jako strazce zajmli sjednocené Evropy
a obhajce prav ob&antl. Clenové Evropského parlamentu vystupuji sami za sebe, nikoliv za
Glenské staty. Uloha Evropského parlamentu narfista s tim, jak se rozsifuje pocet oblasti,
Vv nichZ je k pfijeti legislativniho opatifeni potifebné spolurozhodovani této instituce. (Horo-

va, 2006, s. 32)
» Rada Evropské Unie

Rada Evropské unie je rozhodujicim organem Evropské unie pro své zakonodarné i vy-
konn¢ pravomoci. Sklada se z resortnich ministra vlad ¢lenskych zemi podle projednavané
problematiky. Rada vydava pravni akty v oblasti ochrany spotiebitele spolu s Evropskym

parlamentem v tzv. procesu spolurozhodovani. (Horova, 2006, s. 33)
» Evropsky soudni dvir

Je dalsi dulezitou instituci z hlediska ochrany spotiebitele, nebot’ vydava néktera soudni
rozhodnuti, kterd jsou nedilnou souc¢ésti evropského prava a dale soudy clenskych zemi
mohou u Evropského soudniho dvora vyzadat vyklad prava u ptipadi, ktery je sice predlo-
Zen ndrodnimu soudu, ale dotyka se evropského prava a obsahuje nejasné nebo sporné bo-
dy. Spotiebitel se mize obratit se stiZznosti na Evropsky soudni dvir v ptipadé€, Ze néktery
stat nepfevezme evropskou legislativu ve stanoveném terminu. Pokud tim spotiebiteli

vznikne §koda, muize se domahat viéi ptislusnému statu nahrady. (Horova, 2006, s. 36)
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» Generalni Feditelstvi pro zdravi a ochranu spotrebitele

Generalni feditelstvi pro zdravi a ochranu spotiebitele je hlavnim stalym organem pro
ochranu spotiebitele v Evropské unii. Poslanim je zajisténi ochrany zdravi, bezpecnosti a

ekonomickych zajmu spotiebitele a vefejného zdravi. (Horova, 2006, s. 31)
» Evropska spotiebitelska poradni skupina (ECCG)

Evropska poradni skupina vznikla v roce 2003 a nahradila pivodni Spotiebitelsky vybor,
ktery byl vytvofen jako organ pro pfimé zastoupeni spotiebitelll. V soucasné dobé v ném
ma kazdy Clensky stat jednoho zastupce a dale jsou zde zastupci evropskych spotiebitel-

skych svazii — BEUC, ANEC, EUROCOOP, Coface.
» Evropska skupina pro spotiebitelska prava (ECLG)

Je skupina akademikti z pravnickych univerzit a zastupct spotiebitelskych organizaci vytvo-
fena s umyslem posilit propojeni mezi pravnimi zastupci a vyzkumniky zapojenymi do pod-

pory zakonnych zajmu spotiebitelti v jednotlivych zemich.
» Evropské spotiebitelské organizace
Svaz evropskych spoti‘ebitelii (BEUC)

Je nejvetsim a nejvyznamngjSim svazem evropskych spotiebitelii. Je slozen z nezavislych
narodnich spotiebitelskych organizaci. Jeho poslanim je chranit zajmy evropskych spotiebi-

telti pfi tvorbe politiky EU.
Asociace evropskych spotiebitelit (AEC)

Je svazem evropskych narodnich spottebitelskych organizaci, ktery se zaméfuje na zvysSeni

socialniho a environmentalniho uvédomeéni.
Evropska asociace pro koordinaci zastoupeni spotiebitelii p¥i normalizaci (ANEC)

Je organizaci trochu jiného druhu. Jeho zamérem je soustiedit pozornost na spotiebitelskou

ucast v normalizaci v evropském méftitku.
Euro Coop

Cleny Evropskych spoleenstvi spotiebitelskych organizaci Euro Coop jsou narodni spotie-
bitelské organizace ze 17 evropskych zemi. Svym ¢lenim Euro Coop zprostiedkovava in-

formace o planovanych zménach a novinkach v legislativé EU, o moZnostech ziskani fi-
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nancnich zdroji z prostfedku EU a dalsi uzite¢né informace. Porada také konference o

otazkach, kterymi se spotiebitelské organizace zabyvaji. (MPO, © 2005)
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4 ELEKTRONICKY OBCHOD

Pojeti elektronického obchodu je obecné chapano jako obchodovani pomoci elektronickych
prostfedkt. To zahrnuje nejen obchodovani se zboZim hmotnym i nehmotnym, ale i se sluz-
bami. S tim souviseji i v§echny kroky od reklamy, pfes uzavieni smlouvy, jeji pInéni, véetné

poprodejni podpory a sluzby.

Nejvystiznéji elektronicky obchod definoval Dave Chaffey, ktery fika, Zze pod pojmem elek-
tronicky obchod (e-commerce) je ¢asto mySlen nakup a prodej prostiednictvim internetu.
Ale elektronicky obchod zahrnuje mnohem vice nez elektronicky zprostiedkované finanéni
transakce mezi obchodniky a zédkazniky. Elektronicky obchod by mél byt chapan jako ves-
keré elektronicky zpracované transakce mezi organizaci a jakoukoliv tieti stranou. (Chaffey,

2009, s. 10)

Podle definice OECD zahrnuje elektronicky obchod jakékoliv transakce, které provadéji
osoby fyzické 1 pravnické, priCemz tyto transakce jsou zalozeny na elektronickém zpracova-

ni a pfenosu dat. (OECD, © 2013)

Svétova obchodni organizace (WTO) pod pojmem elektronicky obchod zahrnuje jak vyrob-
ky, které jsou podavany a placeny pies internet, ale doruCovany ve hmotné podobé, tak

produkty, které jsou pfes internet doruc¢ovany v podobé digitalni. (WTO, © 2016)

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2000/31/ES o elektronickém obchodu samotny
pojem elektronického obchodu nedefinuje, ale nahrazuje jej pojmem ,,sluzby informacni spo-

le¢nosti*.

4.1 Druhy elektronického obchodu

Nejcastéji se elektronicky obchod rozdéluje podle typu transakce. Nejcastéjsi a nejefektiv-
néj$i jsou tii typy obchodu. Prvni je obchodovani mezi jednotlivymi firmami, které se ozna-
¢uje jako business-to-business, zkracené pouzivano jako B2B. Druhou variantou obchodo-
vani je obchodovani mezi firmou jako prodavajicim a zdkaznikem jako kupujicim, tzv.
business-to-consumer (B2C). Tfetim zpusobem, jak obchodovat prostiednictvim elektro-
nickych médii, je obchodovani consumer-to-consumer (C2C), které se pouziva zejména pfi

aukcich na internetu, kdy dochazi k transakcim mezi zakazniky.
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V praxi mizeme vidét nejméné tii kategorizace elektronického obchodu:
» podle ucastniki transakci

Business to Business - B-2-B

Obchodovani mezi podniky navzajem. Obchody typu B2B jsou nejstarsi a z finan¢niho hle-
diska nejvyznamnéjsi formou e-obchodu. Nemusi jit nutné o transakce zavislé na siti inter-
net, nebot’ fada podnikti vytvari vlastni specializované sit¢ pro omezeny okruhovych ob-
chodnich partnerti. Tyto sité jsou pak typické vysokou mirou bezpeénosti proti neautorizo-
vanym pristuptim tfetich osob. Pro obchodu B2B je také typické, ze probihaji prostiednic-

tvim specializovaného softwaru, v némz je velkd Cast transakci generovdna a zpracovana

automatizované. (Svodoba, 2001, s. 61)

Obr. 1. ABC Ceského hospodaistvi: nejvétsi Eeské internetové B2B trzi§té popta-
vek a nabidek (ABC, © 1996-2016)

" i -'] Vyberte jazyk
Jiiy) Ceského : d

HOSdeCII'SfVI Firmy Nabidky Poptavky E-shopy Verejné zakazky Reference

Ve firmach E| Hledat o
Pridejte se ZDARMA

# Online 1 752 firem * Obchoduje 85 513 firem # Reagujte na 5 568 nabidek a 22 645 poptavek

O R (Eare] Vitejte na misté, kde se potkavaiji ti, ktefi nakupuji s témi, kteri prodavaji.

Maia ADC

Business-to-Consumer - B-2-C

Typické pro spotiebitelské smlouvy s koncovymi zékazniky. Obchody B2C jsou z pohledu
laické vefejnosti asi nejrozsifenéjsi formou e-obchodu, jak doklada existence celych ob-
chodnich domi a katalogli spottebniho zboZi na internetu. Smluvni strany pak nejenom, Ze
jednaji na zdklad¢ katalogu zboZi poskytnutého dodavatelem, ale zaroven i sjednavaji cenu,
realizuji platbu a to vSe on-line. Pro dodavatele je e-obchod zajimavy piedevsim diky Gspoie

provoznich nakladt za najem prodejnich prostor a platy prodavacu. (Svoboda, 2001, s. 61)
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Obr. 2. Amazon.com nejstarsi a nejvétsi internetovy obchod (Amazon, © 1996-2016)

amazon

‘Shop by
Department ~ Your Amazon.com Today's Deals Gift Cards Sell Help

Consumer to Consumer - C-2-C

Je obchod mezi dvéma neobchodniky, tj. mezi spotiebiteli navzajem. Nejtypictéjsi jsou e-

aukce. (Svoboda, 2001, s. 62)

Obr. 3. eBay je nejznaméjsi internetova auk¢éni sin (eBay, © 1995-2016)

% Shop by o All Categories - Search Advanced ‘
category

Consumer to Business — C-2-B

Je obchod, kdy zdkaznik oslovuje podnikatele a vyzyva obchodniky k podéani nabidek na

uzavieni smlouvy. Jde zatim o nejméné rozsiteny typ e-obchodu. (Svoboda, 2001, s. 62)

» podle pouZité technologie:

Peer-to-Peer - P-2-P

Umoznuje komunikaci a sdileni souborti mezi jednotlivymi klienty.

Obr. 4. Skype univerzalni komunikaé¢ni program (Skype, © 2016)

M-commerce

Jde o elektronicky obchod prostfednictvim mobilnich telefoni. Mobilni telefony umoZziuji

vysoky stupent mobility.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 37

» podle zpitsobu plnéni

Primé elektronické obchody - které¢ jsou pln¢ on-line. Objednavka, placeni a zaroven do-

davka nehmotnych statkii se uskuteciiuje vyhradné prostiednictvim elektronickych pro-

stfedkd v realném case.

Nepiimé elektronické obchody — on-line probiha pouze objednavka ¢i uzavieni smlouvy,

nejvyse jesté platba. Ale plnéni smlouvy ze strany prodavajiciho se déje tradiénimi prostied-

Ky. (Svoboda, 2001, s. 63)

Tab. 1. Schéma druht elektronického obchodovani (OECD, © 2000)

vlada firma spotiebitel
vldda G2G G2B G2C
firma B2G B2B B2C
spoti‘ebitel C2G C2B c2C
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II. PRAKTICKA CAST
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5 PREHLED AKTUALNIHO STAVU ELEKTRONICKEHO
OBCHODOVANI

Elektronické obchody uz neodmyslitelné patii do soucasti trhu a kazdy obchod se snazi
rozsirovat fady svych zakaznikdi. Zajem o internetové obchody neustale roste. Coz dokazuji
i nize uvedené grafy. V roce 2005 nakoupilo v Ceské republice pies internet jen 17 % lidi
starSich 16 let. Zatimco v lofiském roce uz to bylo 55 %. | z pohledu Evropské unie je patr-
né, ze elektronicky obchod roste. Primérna evropska hodnota nakupovani pfes internet za
rok 2015 je 53 % osob. V Ceské republice, dle evropského statistického ifadu Eurostat, se

podil osob ve véku 16 az 74 let, které nakoupily pies internet, pohybuje na 45 %.

Neustaly vyvoj elektronického obchodovani naznacuje, ze zakaznici jsou stale narocnéjsi a
vice pozaduji specifické sluzby a produkty. Rozvoj elektronického obchodovani piedpokla-
da vyskyt fady vyhod a zaroven také i nevyhod a to jak pro zakaznika, tak i pro dodavatele.
I kdyz elektronické obchodovani neustéle roste, stale se najde i dost odptircti. Nejvetsi oba-
vy pii nakupovani timto zptisobem prameni z nediivéry poskytovani osobnich dat, platbam
pies internet, ale také z reklamace a jejiho vytizeni. Velkou vyhodou internetovych obchodii
je to, ze poskytuji moznost ndkupu bez osobni navstévy. I ¢as a neomezena prodejni doba
hraje velkou roli. Internetové obchody si nasly svoje misto na trhu a zajem o jejich vyuziti
zatim stale stoupa. Pro zmapovani dané situace byl vytvoien piehled jednotlivych aspektt a

to jak pro obchodniky, tak pro zakazniky.

5.1 Nakupovani pies internet v CR

Kazdym rokem roste v CR poéet lidi, ktefi vyuZivaji internet k nakupovani. Ve 2. &tvrtleti
roku 2015 uvedlo témé&F 3,7 mil. obyvatel CR, tedy vice nez 55 % z celkového poétu uziva-
teld internetu, Ze v uplynulych 12 mésicich uskutecnilo nakup pies internet. Jesté pied deseti
lety bylo ptfitom nakupovani ptes internet opomijenou sluzbou, kterou vyuzival pouze zlo-

mek (5 %) dospélé eské populace. (CSU, © 2015)
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Graf 1. Jednotlivci ve véku 16 let a vice nakupujici pres internet (CSU, © 2015)

2005 2007 2009 2011 2013 2015

Mezi nakupujicimi pies internet nepatrn¢ pievazuji muzi nad zenami. Pokud sledujeme oby-
vatele v CR dle nejvyssiho dosazeného vzdélani, nejastdji pres internet nakupuji vysoko-
Skolaci. Zamétime-li se na vékové skupiny, pak jsou nejcastéjSimi osobami, jez uskutecni
nakup pres internet, jedinci mezi dovrSenym pétadvacatym a Ctyfiatficatym rokem zivota. V
poslednich letech ale zacinaji tuto vékovou skupinu dohanét osoby mladsi, které v minulosti
pfes internet nakupovaly vyrazné méné. Osoby starsi 65 let se do internetovych nakupt pti-
li¥ nezapojuji. V roce 2015 uvedlo jen 8 % obyvatel v CR starsich 65 let, Ze v pribéhu po-
slednich 12 mé&sict nakoupilo pies internet. (CSU, © 2015)

Graf 2. Nakupovéni na internetu podle pohlavi (CSU, © 2015)

02010
W 2015

celkem muzi zeny 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64

Mezi nejcastéji uvadeéné kategorie zbozi nakupované prosttednictvim internetu patii oblece-

ni, obuv a moédni dopliky, které v roce 2015 nakoupily skoro 2 mil. (tedy vice nez pétina)
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obyvatel CR. Oblibé se t&i také online nakupovani vstupenek na nejriizn&jsi sportovni a
kulturni akce, které byly zakoupeny bezmala 1,4 mil osob starsich 16 let. Asi 11 % obyvatel
CR si pres internet objednalo kosmetiku, 10 % elektroniku a zhruba stejné procento osob
ruzné sportovni potieby. Letenky si v prubehu loniského roku objednalo necelych 8 % oby-
vatel CR a piiblizng stejny byl i podil téch, kteii vyuzili internetu k nakupu ubytovacich slu-
zeb. Z dalsich komodit stoji za zminku je$té nakup knih, které si objednalo asi 600 tis. oby-
vatel CR. Neustale propagované objednavani potravin s doruenim do domu se u nas zatim
prilis velké oblibé netési. Nabizenych sluzeb supermarkett vyuzily v roce 2015 pouze 3
osoby ze sta. Zatimco zeny nakupuji pies internet oproti muziim vyrazné Casté€ji obleceni a
moddni zbozi nebo kosmetiku a zdravotnické prosttedky, nakup elektroniky a pocitaci je
jednoznaéné dominantou muzii. Z milionu uskutecnénych nakupi elektroniky ¢i pocitaci
jich vice nez 700 tisic pfipadalo na zastupce muzského pohlavi. Jak jiz bylo zminéno, speci-
fickou skupinou osob nakupujicich pfes internet jsou osoby na rodi¢ovské dovolené, které
nejcastéji nakupuji obleceni, hracky, kosmetiku ¢i zdravotnické prosttedky a fotosluZby.

(CSU, © 2015)

Graf 3. Jednotlivci nakupujici vybrané zboZi ptes internet (CSU, © 2015)

potraviny Fﬁ%
hracty L
bil technika _:15%%
knihy/Casopisy _:1(133/00/0 B 205
sportovni potieby _—222%% O 2014

25%

elektronika (v¢.mobilnich telefonit) 27%
kosmetika, zdrav.prostiedky ZZQ/&,

obleent, obuy H 53%
I
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Graf 4. Jednotlivci nakupujici vybrané sluzby pies internet (CSU, © 2015)

8%

1

telekomunikaéni sluzby

. 7%
fotosluzby : 7%

: 9%
fitness/wellness 12%
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finé sluzby v oblasti cestovani 13%
J ’ 1% O 2014

ubytovani %}2/0

jizdenky/letenky 1

0,
vstupenky M 0?»A)Y

o

5.2 Piivod zemé prodejce zbozi a sluzeb

Ne vSem tuzemskym spotiebiteliim staci domaci trh a tak se s nakupem obraceji na trh za-
hrani¢ni. To oviem znamena, Ze stejné jako pii ndkupu v CR, by si mél spotiebitel ovéfit
duvéryhodnost zahrani¢niho obchodnika. A druhym bodem, na ktery by se mél zaméfit, je
placeni. Pokud se nakupuje na Uzemi Evropské unie, plati pro zahrani¢ni obchodniky
V podstaté skoro stejné podminky jako u nas. LiSit se mohou napiiklad zaru¢ni Ihity nebo
podminky pro uplatnéni reklamaci. VEtsi problém mize nastat pii zahrani¢ni objednavce
zbozi mimo EU. Takové objednavky mohou byt podrobeny procleni a pfirazce DPH. Jestli-
ze zasilky maji hodnotu do 22 eur, coz je necelych 600 K¢, je tato zasilka osvobozena od
DPH i cla. Pokud tuto hranici piekro¢ime, budeme muset pocitat s piirazkou DPH, tedy 21
% z udané ceny. Vyjimku pak tvofi napfiklad knihy, na které je uvalena nizsi sazba DPH 10

%. Pokud v8ak zasilka ptesahuje hodnotu 150 eur, automaticky se k DPH pfidava i clo.
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Obr. 5. Ptehled platby DPH a cla (porta POHODA, © 2015)

7zbozi odeslané mimo

zemi EU
hodnota zbozi do 22 hodnota zbozi od 22 do hodnota zbozi nad 150
EUR 150 EUR EUR
osvobozeni od cla, osvo- osvobozeni od cla, vy- vyméteni cla, vymeteni
bozeni od DPH meéteni DPH DPH

Nutno ale dodat, Ze v Zadném piipad€ nemohou byt od DPH a cla osvobozeny alkoholické

napoje, tabakové vyrobky, parfémy a toaletni vody.

I pfesto je jednodussi objednavat zbozi z obchodu, které rozesilaji zbozi z Clenskych statt

EU, kde je jeden celni i danovy prostor.

V niZze uvedené tabulce jsou zemé ptivodu prodejce zboZi ¢i sluzeb zakoupenych jednotlivci
v CR pies internet za 2. &tvrtleti 2015, kde z prehledu zjistujeme, Ze preshraniéni nakupy
Vv zahranici, mize byt obava v piipad¢ feSeni ptipadnych problému a vraceni penéz, jazyko-
va bariéra ¢i vySSi ndklady na dopravu. Na druhou stranu divod pro¢ lidé nakupuiji

v zahrani¢nich e-shopech je ten, Ze pozadované zboZi neni v Ceské republice dostupné &

------
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Tab. 2. Zemé pivodu prodejce zbozi &i sluzeb zakoupenych jednotlivei v CR pies internet

za 2. &tvrtleti 2015 (CSU, © 2015)

z Ceské republiky ze zahrani¢i zemé prodejce

Z h Z Z ’ 1 1 H n an ’
° OC%OU ® celkem zezemi EU | %° Zeglumlmo je neznama

v tis. % v tis. % v tis. % v tis. % v tis. % v tis. %

celkem

Celkem16+ | 3,281.1: 89.4| 26360 718 | 837.1:228| 7294 199 | 279.7 76| 1727: 47
Pohlavi

muzi 16+ | 1,629.7: 89.4| 12638 69.3| 461.2: 253 | 3938 21.6| 1680 9.2 784 43

zeny 16+ 16514 894 13721 742 | 3759 20.3| 3356 182 | 111.7: 6.0 943 51
Vékova skupina
16-24 let 544.2 89.0 4284 70.0 | 1479 242| 1169 19.1 68.0: 11.1 270 44
25-34 let 870.3: 89.2 689.3: 706 | 236.6: 24.2| 2066 21.2 809: 83 438 45
35-44 let 915.5 89.7 7111 69.7| 256.7: 252 | 2379 233 722 71 475 47
45-54 |et 497.9 89.8 4183 754 | 1158 209 98.6: 17.8 415: 75 171 31

55-64 let 3209 879 275.1: 754 626 17.1 5231 143 150 4.1 246 6.7

65+ 1324 91.8 1138 78.9| 176 122| 171} 119 . | 128 89
Vzdélani (25+)
zikladni 502 87.3 425 739| 106 184 95 165 39 68 44 77

stiedni bez maturity 7024 90.3 622.2: 80.0 | 113.8: 14.6 99.7 0 128 258 33 340 44
stiedni s maturitou | 1,176.5: 90.0 961.4: 735| 2846: 21.8| 2522 193 873 6.7 542 41
vysokoskolské 7147 8738 504.8: 62.0 | 257.2: 31.6| 2357 29.0 80.7: 99 491 6.0
Zaméstnanecky status
zaméstnani | 2,397.5: 894 | 19117 713| 6311 235| 5529: 20.6| 209.2: 78| 120.7: 45
nezameéstnani 832 942 72.0: 816 132 149 8.8 10.0 6.0 6.8

zeny na RD 239.0; 93.0 189.8 . 73.9 595 231 559 21.7 129 5.0 77 3.0

studenti 3823 86.2 296.6 . 66.9 | 117.7: 26.6 923 208 53.0: 119 206 4.6

starobni diichodci 1985 924 1712 79.7 265 12.3 265 123 . . 172 8.0
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5.3 Nakupovani pres internet - mezinarodni srovnani

Obr. 6. Podil nakupujicich ptes internet ve statech EU (Eurostat, © 2015)

<30%
B 30% -49%
B 50% - 69%
B >70%
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29%
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Finsko
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69%
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36%

31%

Irsko

57%

51%

Italie

29%

26%

Kypr

35%

23%

Litva

30%

32%

Lotyssko

3%

38%

Lucembursko

73%

8%

Mad’arsko

35%

36%

Malta

63%

51%

Némecko

7%

73%

Nizozemsko

69%

1%

Polsko

47%

37%

Portugalsko

35%

31%

Rakousko

60%

58%

Rumunsko

11%

11%

Recko

36%

32%

Slovensko

56%

50%

Slovinsko

49%

39%

Spanélsko

43%

42%

Svédsko

79%

71%

Velka Britanie

82%

81%

V zemich Evropské unie se podil osob ve véku 16 az 74 let, kteti nakoupili zbozi nebo sluz-

by ptes internet, zvysil v roce 2015 na 53 % oproti roku 2007, kdy nakoupilo ptes internet

30 % osob.

V roce 2015 byl nejvyssi podil kupujicich ptes internet ve Velké Britanii (81 %), Dansku
(79 %), Lucembursku (78 %), Némecku (73 %), Nizozemsku, Finsku a Svédsku (viechny

71 %). Naproti tomu nejnizsi podil kupujicich byl v Rumunsku (11 %), Bulharsku (18 %),

na Kypru (23 %) a v Italii (26 %).

Elektronické obchodovani v Evropské unii je méné rozsifeno mezi starsi generaci ve véku

65-74. V lofiském roce jich nakoupilo pfes internet jen 25 %. Oproti tomu mladsi generace

ve veéku 25-34 nakoupila 70 %. Tento rozdil mezi obéma veékovymi skupinami se mize vy-

svetlit tim, ze starsi lidé pravdépodobné internet pouzivaji méné, a to za jakymkoli ucelem.

(Eurostat, © 2015)
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Graf 5. Jednotlivci nakupujici pies internet v zemich EU (Eurostat, © 2015)
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Nejoblibené;jsi produkt, zakoupeny pies internet v Evropské unii v roce 2015 bylo obleceni
a sportovni potteby (60 %). Dale nasleduje cestovani a rekreacni ubytovani (52 %), nakup
spotiebniho zbozi a hracek (41 %), vstupenky na akce (37 %) a nakup knih, ¢asopisi a no-
vin (33 %).

Odévy a sportovnich potieby byly nejCastéjsi polozkou v devatenacti Clenskych statech.
Nejvyssi podil nakoupeného obleceni v roce 2015 byl zaznamenan ve Velké Britanii (74 %),
na Malté (72 %) a v Bulharsku (71 %). Cestovani a dovolena byla nejpopularné;si kategorii
ve zbyvajicich deviti ¢lenskych statech. Vysoky podil byl v severskych ¢lenskych statech EU
— v Déansku (73 %), ve Finsku (70 %) a ve Svédsku (69 %). Nakup zboZi pro domécnost a
hracky byl nejvice popularni ve Velké Britanii (61 %), vstupenky na rizné akce v Déansku
(69 %) a ve Svédsku (64 %) a nakup knih, ¢asopisti a novin v Lucembursku (54 %).

V roce 2015 se v Evropské unii 70 % nakupujicich pfes internet nesetkalo pii nakupu
s n&jakym problémem. K nejc¢astéjsim problémim dochazelo u rychlosti dodani (16 %), u
technického problému pii objednavani nebo platbé (12 %) a u Spatného ¢i poSkozeného

zbozi (8 %).

Co se tyce lidi, ktefi neprovedli v roce 2015 zadny nakup pies internet, tak vétSinou davaji pied-
nost ndkupu v kamenném obchodé¢, kde si mohou zbozi prohlédnout a vyzkouset. Vice nez ¢tvr-
tina (27 %) uvedla obavy tykajicich se ztraty soukromi, moznost vraceni zbozi (19 %) a na ne-

dostatek dovednosti i znalosti pii on-line nakupovani (18 %).
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Tyto udaje pochazeji ze zpravy vydané Eurostatem, statistickym tfadem Evropské unie, a jsou
soucasti vysledku prizkumu provedeného v roce 2015 na ICT (Information and Communication

Technologies) vyuziti v domécnostech a mezi jednotlivei. (Eurostat, © 2015)
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6 ZHODNOCENI STAVU ELEKTRONICKEHO OBCHODOVANI

Tato kapitola je zaméfena na zhodnoceni stavu elektronického obchodovani, a to z pohledu
pravnich aspektti a pomoci SWOT analyzy. Pravni aspekty se tykaji monitoringu Ceské
obchodni inspekce, ktera kontrolovala v pribéhu roku 2014 a 2015 vyvoj a uroven elektro-
nického obchodovani. Cilem kontrol bylo vyhledat a v ptipadé protipravniho jednani postih-
nout ty internetové prodejce a poskytovatele sluzeb, ktefi poskozuji prava a zajmy spotiebi-

teld.

Ke zhodnoceni Gspésnosti elektronického obchodu je vybornym néstrojem SWOT analyza.
Je to metoda k odhaleni silnych a slabych stranek zkoumaného produktu ¢i sluzby ve vztahu
k pfilezitostem a hrozbam. Tato analyza donuti se nad témito slozkami zamyslet a vyhodno-

tit dopady, které miZzou ovlivnit ndkup 1 podnikani.

6.1 Zhodnoceni pravnich aspekti

Béhem roku 2014 bylo zkontrolovano 867 internetovych obchoda. Poruseni obecné zévaz-
nych pravnich pfedpist zjistili inspektofi v 682 ptipadech, coz ptedstavuje 78,7 % vsech

kontrol.

Zjisténa poruseni a uloZené sankce
Poruseni zédkona ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele bylo zjisténo v 570 ptipadech:

» nejvetsi podil na protipravnim jednani ma pouziti nekalych obchodnich praktik. Vét-
Sinou se jednalo o neposkytnuti zdkonem stanovenych informaci, nebo o poskytnuti
neuplnych ¢i jinak zavadgjicich Gdaji o prodavajicim, o podminkach uzavieni
smlouvy a o uplatnéni prav z této smlouvy vyplyvajicich. Soucasti kontrol bylo také
26 kontrol zamétenych na porusovani nékterych prav dusevniho vlastnictvi. Prodej
padéelkt byl zjistén v 10 piipadech

» neinformovanost spotfebitele fadné o rozsahu, podminkach a zplsobu uplatnéni
prava z vadného plnéni, coz bylo prokazano v 366 piipadech

» nedodrzeni formalnich nalezitosti pfijeti a vyfizeni reklamace zjistili inspektofi ve

100 piipadech
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» povinnost seznamit spotiebitele s cenou nabizeného zbozi nebo sluzeb porusilo cel-

kem 42 prodévajicich

Tab. 3. Kontroly internetovych obchodii v roce 2014 (COI, © 2013a)

Inspektorat pocet kontrol kontroly se zjiSténa poruseni v %
zjisténim
StiedocCesky a hl. mésto Praha 168 133 79,2 %
JihoCesky a Vysocina 87 70 80,5 %
Plzenisky a Karlovarsky 80 59 73,8 %
Ustecky a Liberecky 109 91 83,5 %
Kralovéhradecky a Pardubicky 104 87 83,7 %
Jihomoravsky a Zlinsky 144 107 74,3 %
Moravskoslezsky a Olomoucky 175 135 77,1 %
Celkem 867 682 78,7 %

V prabéhu roku 2014 bylo kontrolovanym provozovatelim e-shopt na zaklad¢ prokaza-
nych poruseni obecné zavaznych pravnich piedpist pravomocné ulozeno 685 pokut v cel-

kové hodnoté 4 785 500 K&. (COI, © 2013a)
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Tab. 4. Kontroly internetovych obchodti — 1. &tvrtleti 2015 (COI, © 2013b)

kontroly se | zjiSténa poruseni v
Inspektorat pocet kontrol
zjisténim %
StiedocCesky a hl. mésto Praha 58 30 51,7 %
JihoCesky a Vysocina 31 24 77,4 %
Plzenisky a Karlovarsky 39 33 84,6 %
Ustecky a Liberecky 39 37 94,9 %
Kralovéhradecky a Pardubicky 53 46 86,8 %
Jihomoravsky a Zlinsky 59 48 81,4 %
Moravskoslezsky a Olomoucky 71 61 85,9 %
Celkem 350 279 79,7 %

V obdobi od 1. 1. do 31. 3. 2015 bylo zkontrolovano celkem 350 e-shopti. Inspektoii se
zam¢étili predevSim na plnéni povinnosti, vyplyvajicich prodavajicim ze zakona ¢. 634/1992
Sh., 0 ochrané spottebitele, a dalsich obecné zavaznych pravnich ptredpist, jejichz dodrzo-
vani je predmétem dozorové ¢innosti Ceské obchodni inspekce. Nedostatky byly zjistény pii
279 kontrolach, coz piedstavuje 79,7 % z celkového poctu kontrol. Pti téchto kontrolach
sehralo diilezitou ulohu cilené vyhledavani problémovych internetovych obchodd, tj. tako-
vych, u nichZ vzniklo na zaklad€ pfedchoziho monitoringu podezieni, Ze nedodrzuji povin-
nosti stanovené pro tento zptsob podnikani obecné zdvaznymi pravnimi piedpisy. Nekteré

Z nich byly kontrolovany na zéklad¢ podani stiznosti nespokojenych spotiebiteld.

Zjisténé nedostatky a uloZené sankce
PorusSeni zdkona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele bylo zjisténo v 464 ptipadech:

» nejvetsi podil na zjisténych nedostatcich ma stejné jako v minulém roce pouziti
nekalych obchodnich praktik (§§ 4 a 5), konkrétné¢ klamavych obchodnich prak-
tik (§ 5/1), které byly prokdzany pii kontrole obchodnich podminek interneto-
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vych obchodu, a to celkem ve 233 ptipadech. Z velké casti se jednalo o nepo-
skytnuti zdkonem stanovenych informaci, pfipadné byly poskytnuty netplné ¢i
jinak zavadéjici udaje napf. o prodavajicim, o podminkach uzavieni smlouvy,

nebo o uplatnéni prav z této smlouvy vyplyvajicich

» neposkytnuti fadnych informaci o rozsahu, podminkach a zptsobu uplatnéni prava
z vadného plnéni bylo ve 143 piipadech

» nesplnéni formalnich nalezitosti pii vyfizovani reklamaci zjistili inspektofi pii 49
kontrolach

> porudeni jinych pravnich pedpisti v dozorové pravomoci COI bylo zjisténo v priibé-

hu 23 kontrol

Na zaklad¢ zjisténych poruseni obecné zavaznych pravnich ptedpisit bylo ve sledova-
ném obdobi pravomocné kontrolovanym subjektim uloZzeno celkem 225 pokut

v souhrnné vysi 1 020 000 K&. (COI, © 2013b)

Tab. 5. Kontroly internetovych obchodii — 2. &tvrtleti 2015 (COI, © 2013c)

Inspektorit botet kontrol kontroly se | zjisténa poruseni v
zjisténim %
SttedocCesky a hl. mésto Praha 30 21 70,0 %
Jihocesky a Vysocina 24 22 91,7 %
Plzensky a Karlovarsky 31 28 90,3 %
Ustecky a Liberecky 55 45 81,8 %
Kralovéhradecky a Pardubicky 51 45 88,2 %
Jihomoravsky a Zlinsky 40 38 95,0 %
Moravskoslezsky a Olomoucky 48 43 89,6 %
Celkem 279 242 86,7 %
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V obdobi od 1. 4. do 30. 6. 2015 bylo provedeno celkem 279 kontrol, zaméfenych piede-
v§im na plnéni povinnosti, vyplyvajicich prodavajicim ze zdkona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele a dalsich obecné zavaznych pravnich piedpisi, v dozorové pravomoci Ceské

obchodni inspekce.

Ze souhrnu kontrol provedenych jednotlivymi inspektoraty vyplyva, Ze poruSeni obecné
zavaznych pravnich ptedpisii bylo zjisténo pti 242 kontrolach, coz predstavuje 86,7 % z 279

celkem provedenych kontrol

Ceskéa obchodni inspekce piijala v priib&hu 2. &tvrtleti 2015 celkem 1533 stiznosti od spo-
trebiteld. Z Setfenych podnétli prokazala jeho opravnénost nebo jiné poruseni povinnosti v
celkem 172 piipadech, naptiklad zavady v obchodnich podminkach, nedodrzeni lhity pro
vyfizeni reklamace, a Setfila také nejméné 2 desitky podani, které upozoriiovaly na e-shopy
podezielé z nabidky padé€lkl riznych znackovych vyrobkl. VEtsina podani vSak byla opét
mimo kontrolni a sankéni pravomoc Ceské obchodni inspekce, nebot’ prodavajici porusili
ustanoveni obCanského zékoniku, vymahatelnd pouze soudni cestou, jako naptiklad nesou-
hlas kupujiciho s vyfizenim reklamace (cca 170 podéni), nevraceni penéz po odstoupeni od

smlouvy, a to v 60 ptipadech, nedodani jiz zaplaceného zboZi (51 piipadi) atd.

Zjisténa poruseni a uloZené sankce

PoruSeni zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele bylo inspektory zjisténo v 450

piipadech:

» nejveétsi podil na vSech porusenich mélo stejné jako v predchozim obdobi pouziti
nékteré z nekalych obchodnich praktik (§§ 4 a 5), coz se potvrdilo pfi kontrole
obchodnich podminek internetovych obchodi ve 240 ptipadech. Ve vétSiné pii-
padl se jednalo o neposkytnuti zdkonem stanovenych informaci, ptipadné o po-
skytnuti neuplnych ¢i jinak zavadéjicich udaju, at’ jiz o prodavajicim, o podmin-
kach uzavieni smlouvy, nebo o uplatnéni prav z této smlouvy vyplyvajicich, pti-
padné prodavajici neposkytl spotifebiteli pozadované formulafe. Klamava ob-
chodni praktika souvisejici s nabizenim nebo prodejem zbozi porusujiciho nékte-

rd prava dusevniho vlastnictvi (§ 5, odst. 2) byla zjisténa v 8 ptipadech
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» dalSim castym zjistovanym nedostatkem, kdy kontrolované subjekty neposkytovaly
spotiebiteli fadné informace o rozsahu, podminkach a zpisobu uplatnéni préva z

vadného plnéni (§ 13), bylo prokazano pii 125 kontrolach

» nesplnéni formalnich nalezitosti pti vyfizovani reklamace (§ 19) zjistili inspektoti ve

30 pripadech

» poruseni dal$ich ustanoveni zdkona o ochran¢ spotiebitele, napt. informacnich po-
vinnosti o vyrobku (§ 11) nebo nesezndmeni s cenou (§ 12), bylo prokdzano v men-

§im rozsahu

> jiné pravni predpisy v kontrolni pravomoci COI nedodrzeli provozovatelé e-shopti v

17 ptipadech

Na zaklad¢ zjisténych poruseni obecné zavaznych pravnich ptedpisit bylo ve sledova-
ném obdobi pravomocné ulozeno kontrolovanym subjektim celkem 204 pokut v sou-
hrnné vysi 1 044 000 K¢, dalsi desitky spravnich fizeni nebyly v hodnoceném obdobi
ukon¢eny. (COI, © 2013c)

Tab. 6. Internetové obchody — 3. &tvrtleti 2015 (COI, © 2013d)

Tnspektorst botet kontrol kontroly se | zjiStén4 poruseni v
zjisténim %
SttedocCesky a hl. mésto Praha 18 9 50,0 %
JihoCesky a Vysoc€ina 24 22 91,7 %
Plzensky a Karlovarsky 27 20 74,1 %
Ustecky a Liberecky 51 43 84,3 %
Krélovéhradecky a Pardubicky 28 21 75,0 %
Jihomoravsky a Zlinsky 35 30 85,7 %
Moravskoslezsky a Olomoucky 62 57 91,9 %
Celkem 245 202 82,4 %
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V obdobi od 1. 7. do 30. 9. 2015 bylo provedeno celkem 245 kontrol, které byly zaméteny
na odhalovani nekalych obchodnich praktik, jejichz pouzivani zakon o ochrané spotiebitele

vyslovné zakazuje.

Jak vyplyva z uvedené tabulky, poruseni obecné zavaznych pravnich predpisi bylo zjisténo
ve 202 piipadech, tj. v 82,4 % kontrolovanych e-shopech. V této souvislosti je tteba zdi-
raznit, ze vysoké procento zjisténi vyplyva z cileného zaméteni kontrol na problémové firmy

a neni zcela objektivni vypovédi o skutecné situaci na trhu v oblasti e-commerce.

Zjisténé nedostatky a uloZena opatieni

» nejcastéjSim porusenim bylo pouziti nékteré z nekalych obchodnich praktik (§§ 4 a
5), které bylo zjisténo celkem v 163 piipadech (44,8 % vSech poruseni). Pfevazné se
jednalo o klamavé obchodni praktiky, spocivajici naptiklad v neposkytnuti zdkonem
stanovenych informaci o prodavajicim, o podminkach uzavieni smlouvy ¢i o uplat-
néni prav vyplyvajicich spottebitelim ze smlouvy, ptipadné byly tyto informace po-
dany nesrozumitelnym nebo nejednoznaénym zpiisobem. Prokdzéano bylo rovnéz 6
piipadt klamani spottebitele nabizenim vyrobkl porusSujicich néktera prava dusevni-

ho vlastnictvi

» dalSim Gastym nedostatkem bylo neposkytnuti fadnych informaci o rozsahu, pod-
minkéch a zpiisobu uplatnéni prava z vadného plnéni (tj. reklamace), v¢etné udajii o
tom, kde lze toto pravo uplatnit (§ 13). PoruSeni této povinnosti bylo zjisténo

V plnych 100 ptipadech (27,5 %)

» s poruSenim informaénich povinnosti o podminkach reklamac¢niho fizeni pak uzce
souvisi dalsi zjiSténé nedostatky, a to neplnéni stanovenych formalnich nalezitosti
ptijeti a vyfizeni reklamace, v€etné nedodrZzeni zdkonem stanovené lhiity k vytizeni

reklamace. Prokazano bylo v 31 piipadech (8,5 %).
> poruseni dalsich obecné zavaznych pravnich piedpisii, dozorovanych Ceskou ob-
chodni inspekci, bylo prokazano ve 26 ptipadech (7,1 %).
Za poruseni obecné zavaznych pravnich piedpist zjisténych ve 3. ¢tvrtleti 2015 bylo

v rameci kontrol internetovych obchodii pravomocné uloZzeno celkem 186 pokut

v souhrnné vysi 1 013 000 K&. (COI, © 2015d)
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Shrnuti kontroly COI za rok 2015

V priibéhu mésice biezna roku 2016 vydala Ceska obchodni inspekce zpravu, ve které shr-
nula kontrolni &innost za cely rok 2015. Ukolem kontroly bylo sledovani vyvoje elektronic-
kého obchodovani prostfednictvim sité internet. Cilem byla kontrola problémovych e-shopt
a prevence nezadouciho jednani prodavajicich, které by mohlo ohrozit opravnéné zajmy
spottebitelll a jejich divéru v tuto formu obchodovani. V obdobi od 1. 1. do 31. 12. 2015
bylo provedeno celkem 1194 kontrol zaméfenych predevsim na plnéni povinnosti prodavaji-
cich, které vyplyvaji ze zdkona o ochran¢ spotiebitele a dalSich obecné zavaznych pravnich

piedpist. Z celkového poctu kontrol byly nedostatky zjistény pii 990 z nich, tj. 82,9 %.

V pritbéhu roku 2015 prijala Ceska obchodni inspekce 5 178 podani spotiebiteli, ktera se
tykala internetového obchodovani. NejCastéji si spotiebitelé stézovali na zplisob vyfizeni
reklamace, nedodani piedem zaplaceného vyrobku, na dodani jiného zbozi, poskozeného,
nekompletniho, pouzitého misto nového a také na nevraceni penéz pii odstoupeni od
smlouvy. Podani se tykala také podezieni na prodej pad¢lki, klamani o podminkach prodeje
a na podvodné jednani. V témét 15 % bylo Setfenim prokdzano poruseni povinnosti, jiZ jsou
v kontrolni pravomoci COI, to znamend, e pfedmét podani spotiebitele byl prokazan zcela
nebo ¢astecné, pripadné byly kontrolou zjistény jiné nedostatky. V mezirocnim pOrovnani

vzrostl po¢et podani spotiebitelii na e-shopy o cca 7 %.

Zjisténé nedostatky a uloZené sankce

» poruSeni zakazu pouzivani nekalych obchodnich praktik, konkrétné klamavych ob-
chodnich praktik prokazali inspektofi pfi kontrolach obchodnich podminek interne-

tovych obchodii v 823 piipadech.

» neposkytnuti fadnych informaci spotiebiteli o rozsahu, podminkach a zpisobu
uplatnéni prava z vadného plnéni (§ 13), bylo prokazano ve 497 ptipadech
» formalni nalezitosti pfijeti a vyfizeni reklamace porusilo celkem 155 provozovateli

e-shopi

» neposkytnuti fadné informace o cené nabizenych vyrobkl nebo sluzeb spotiebi-

teli (§ 12) prokazali inspektoti v 57 ptipadech
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» klamava obchodni praktika, souvisejici s nabizenim nebo prodejem vyrobki porusu-
jicich n€kterd prava dusevniho vlastnictvi (§ 5 odst. 2) byla zjisténa pti kontrolach e-

shopt ve 27 kontrolnich ptfipadech

Na zaklad¢ zjisténych poruseni obecné zavaznych pravnich piedpist bylo v roce 2015 pra-
vomocné ulozeno celkem 825 pokut v hodnoté 4 196 000 K¢&. (COI, © 2013e)

Ze shrnuti lze zjistit, ze vysledky kontrol internetovych obchodii v roce 2015 ukazuji
staly rust této formy nakupovani. Piesto vSak fada provozovatelii e-shopti ani po dvou
letech platnosti nového obcanského zakoniku (zak. ¢. 89/2012 Sb.) nezaregistrovala
tuto zménu a ve svych obchodnich podminkéch stale informuje spotiebitele nepravdive
podle star¢, jiz neplatné pravni upravy. Ze zvysujiciho se poctu spotiebitelskych podani,
ktera Ceska obchodni inspekce v minulém roce obdrzela, je ziejmé, Ze oblast interneto-
vého obchodovani se neustale rozsituje, ¢imz dochazi i k rastu rizik pro spotiebitele,
kteti si ¢asto neovétuji, s kym do smluvniho vztahu vstupuji. Cast podani spotiebitel
se tykala internetovych obchodii, které jsou provozovany zahrani¢nimi subjekty se sid-
lem mimo uzemi Evropské unie, coz ztézuje jejich kontrolu. Proto bude monitorovani
a kontroly internetovych obchodii patit mezi priority kontrolni ¢innosti Ceské obchod-

ni inspekce i v roce 2016. (COI, © 2013e)
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6.2 SWOT analyza elektronického obchodovani ze strany obchodnika a

zakaznika

SWOT analyza je jednim ze zakladnich nastroji strategického managementu. SWOT je
zkratka slozena z pocatecnich pismen slov Strengths (silné stranky), Weaknesses (slabé

stranky), Opportunities (pfilezitosti) a Threats (hrozby).

Podstatou této metody je odhaleni a soucasné vzajemné porovnani vnitinich silnych a sla-
bych stranek zkoumaného objektu a moznosti které na néj pisobi zvenci. Smysl SWOT
analyzy spociva v akceptovani silnych stranek a odstranéni (nebo alespont omezovani) stra-
nek slabych, ¢imz se zvySuje pravdépodobnost budouci realizace ptihodnych moznosti a
naopak se omezuje dopad takto pojmenovanych hrozeb (Uvod do regionalnich v&d a veiej-

né spravy, S. 176).

Ukolem SWOT analyzy je, aby pfiméla se nad témito prvky zamyslet a vyvodit z nich pfi-
slusné duasledky.

SWOT analyza je vybornym néstrojem, ktery prostifednictvim ctyf jednoduchych polozek
donuti k premysleni, coz ovlivituje jak podnikani, tak i nakup.

Jesté pred spusténim elektronického obchodu je dobré provést SWOT analyzu. Zohlediuje

a hodnoti jednotlivé faktory plisobici na spravny chod internetového obchodu

Obrazek 6. ukazuje otazky dle G. P. Schneidera, na které bychom se m¢li zeptat pii sesta-
vovani SWOT analyzy. (Schneider, 2011, s. 32)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

Obr. 7. SWOT analyza — otazky (Schneider, 2011, s. 32)

SILNE STRANKY

Co déla firma 1épe nez konkurence?
Je spolecnost silna na svém trhu?
Ma firma jasny cil v oboru svého

ptisobeni?

SLABE STRANKY

Co mize firma zlepsit?
Celi firma ng&jakym problémim?
Ma spolecnost vazné financni zavaz-

ky?

PRILEZITOSTI

Rostou trendy v odvétvi?
M4 moznost vstoupit na nové trhy?
Existuji nové technologie, které¢ miize

firma vyuzit?

HROZBY

Jak intenzivni je rast konkurence v
oboru?

Jakym ptekazkam mize firma celit?
Jsou znepokojujici zmény v podnika-
telském prostiedi (technologie, zako-

ny, predpisy)?

6.2.1 Ze strany obchodnika

Silné stranky

zrychleni styku se zakaznikem

minimalni ndklady vstupu na trh oproti kamennému obchodu

nizké provozni naklady

elektronické podnikéni lze provadét prakticky z libovolného mista, kde je pocitac a

pfipojeni k internetu
moznost mapovat navstévy obchodu
levny vstup na svétové trhy

ziskani zpétné vazby od zékaznika

roz§ifeni nabidky a poptavky po zboZich a sluzbach

snadna a rychla manipulace s cenami
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Slabé stranky

S ristem objednavek navySeni ndkladli o nové zaméstnance
silna konkurence

chybéjici kontakt se zakaznikem

Spatnd marketingova strategie

spatna propagace

nepiehledné internetove stranky

Prilezitosti

zvysujici se cilova skupina

rostouci poptavka po produktech

dobra strategie a ptilezitost pro rozristani elektronického obchodu
pravidelna a aktivni komunikace se zdkaznikem

zlepSeni firemni totoZnosti

dobra marketingova strategie

Hrozby

ztrata divéry zékazniki
pievalcovani konkurenci

nezdjem zékaznika zaplatit za objednané zboZi (nutnost vyuZzivat bezhotovostni pla-

tebni styk)
vyvoj ekonomiky
cenova valka

existence substitutu



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

60

6.2.2 Ze strany zdkaznika

Silné stranky

jednoduchost a rychlost nakupu zbozi a sluzeb
pohodlnost nakupu z domova

vyS$i vybér zbozi a sluzeb

srovnani nabidek riiznych obchodnikii

vice Casu na rozmysSleni

Sir§i informace o zbozi

vyhodnoceni nabidek

niz§i cena zboZi na internetu oproti kamennym obchodim
nezavislost na oteviraci dobé

dovoz zbozi do mista bydlisté

Slabé stranky

nemoznost prohlédnout si zbozi ptimo
zvySeni naklada pii doprave zbozi
nutnost byt na urCeném misté pii predani
obava zneuziti dat

nedodrzeni dodaci lhity

monitoring ¢innosti zakaznika, za i¢elem pouziti v marketingu

narusSeni soukromi (zad4dvani osobnich udajt)

Prilezitosti

bézna dvouletd zarucni doba
moznost 14 dnil od odstoupeni od smlouvy

nezavislost na otviraci dobé
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Hrozby

- davéryhodnost prodejce

- nutna obezfetnost

- nediivéra zdkaznika k piimé bezhotovostni platbé

- zachovavat zakladni pravidla bezpec¢nosti pti placeni na internetu

- pfiplatbé za zbozi pted jeho dodanim ovéfit ditvéryhodnost obchodnika
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7 NAVRHY NA ZLEPSENi SOUCASNE SITUACE NA
ELEKTRONICKEM TRHU

V predchozich kapitolach jsem se vénovala zhodnoceni elektronického obchodu. Vysledky
kontrol nedopadly piili§ pozitivné. Proto mym cilem je nastinit navrhy, jak zleps$it ochranu
spotiebitele, zejména na elektronickém trhu. Za hlavni nedostatek pro zajisténi vétsi ochra-
ny spotiebitele je nizké povédomi o platnych spottebitelskych pravech a jejich prosazovani.
A to plati i u pieshrani¢nich nakupti. Proto je nezbytnym krokem zvysit informovanost a
vzdélavani spotiebiteli. Ne vSichni spotiebitelé znaji sva prava a v ptipadé poSkozeni nevi,
jak se branit. Spotiebitel by se mél snazit vyhnout elektronickym obchodiim, které jednaji
protipravné. V prvé tade je dilezité, aby se spotiebitel pred ndkupem zbozi ¢i sluzby se-

znamil se vSeobecnymi obchodnimi podminkami a reklamac¢nim fadem.

7.1 Navrh ¢. 1 - ZlepSeni informovanosti spotiebitele o svych pravech

Spotiebitel ¢asto nakupuje zbozi pies internet ¢i v kamenném obchodé, aniz by védél, jak
postupovat v piipade, kdyz bude cokoliv v nepotadku. I kdyz je ochrana a zvySovani infor-
movanosti v dnesni dob¢ Casto sklonovanym pojmem. Diilezité je, aby spotiebitel byl pou-
¢eny o svych pravech a povinnostech pti ndkupu zbozi a sluzeb. Pouceni spotiebitele miize
probihat prostiednictvim internetovych stranek, kde spottebitelé naleznou zékladni informa-
ce 0 politice ochrany spotiebitele nejen v Ceské republice, ale také v celé Evropské unii.
K dal$im nastrojum informovanosti Spotfebitele lze také zafadit spotiebitelské Casopisy,
které jsou obvykle zaméfeny na testovani zdravotné nezavadnosti zbozi, na informovani
spottebitelll o novinkach v oblasti spotiebitelské legislativy ¢i na pfiblizeni a objasnéni spo-
ttebitelskych prav. Ke zlepSeni informovanosti spotiebitele miize ptispét informacni a pora-
denska centra. Které maji za cil pomoci spottebitelim pfi feSeni sporti s prodavajicimi. In-
formovat je o jejich pravech a povinnostech, hdjit jejich zajmy ¢i spolupracovat s dalSimi
organizacemi a organy pii tvorb¢é a aktualizaci legislativy v oblasti ochrany spotiebitele.
Kromé legislativy by mélo byt v zajmu zvySovani povédomi platnych pravidlech. V tomto
smyslu by méla prob&hnout fada cilenych kampani na vylepSeni obsahu informaci. Informace
musi byt pro spotiebitele snadno dostupné, napsané srozumitelnou formou a v neposledni

fad¢ ve vice jazykovych variant.
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Dle mého se ochrana spottebitele v posledni dobé zlepsuje. Nicméné spottebitel musi znat
sva prava, aby se jich mohl dovolavat. Protoze pouze dobfe informovani spotiebitelé se
silnym postavenim, jejichz prava jsou fadné chranéna, se mohou rovnéz plnohodnotné zapo-

jit do trhu.

7.2 Navrh ¢. 2 — Rozeznani kvalitniho elektronického obchodu

Pocet internetovych obchodll neustale nariista a pro zakazniky je tak stale vétsi problém
rozeznat kvalitni elektronicky obchod. Proto by si mél zdkaznik pted jakymkoliv nakupem
zkontrolovat dany obchod. Prvnim krokem k rozpoznani kvalitniho elektronického obchodu
by mélo byt nastudovani jednotlivych recenzi. Do vyhledavace se zada nazev e-shopu a za-
kaznik si miiZze ptecist par recenzi. Druhym krokem by méla byt kontrola kontaktii a podmi-
nek reklamace. Také si lze oveéfit certifikat, ktery by mél byt zarukou poctivosti. Aby ale i
tak zakaznik nenaletél, mize si certifikat ovéfit na strankach Asociace pro elektronickou

komerci (APEK), kde je prozatim jen 352 certifikovanych prodejct.

Jednoduchy zplisob jak si ovétit divéryhodnost elektronickych obchodu lze diky sluzbe,
kterou provozuje dTest. Sluzba nabizi spottebitelim informace, diky nimZ se spoticbitel
muze vyhnout podvodnikim. JelikoZ dnes neni problém vytvofit faleSnou identitu vérohod-
n¢ vypadajici internetové stranky a vybrat od divétivel penize. Proto si zdkaznici mizou
jednoduse pied jednotlivym nakupem zbozi ¢i sluzby na strankach www.dtest.cz/eshopy
ov¢tit dany e-shop. Staci zadat internetovou adresu e-shopu a stranky vyhledaji informace o
doméné, kdy byla registrovana a kdo doménu vlastni. Z Administrativniho registru ekono-
mickych subjekti (ARES), kterou provozuje Ministerstvo financi, mizeme z identifika¢niho
Cisla zjistit provozovatele e-shopu a zakladni udaje. Taky na strankach dTestl mizeme zjis-
tit spokojenost zakazniki a jaké zkuSenosti maji s e-shopem ostatni zakaznici. Spokojenost
zakaznikll s e-shopem nam mize objasnit hodnoceni ostatnich zakaznikd na portalu Zbo-
zi.cz a Heureka i hodnoceni vstficnosti e-shopu v ramci sluzby VaseStiznosti.cz, ktera slou-

7i k mimosoudnimu feSeni spotiebitelskych spord.


http://www.dtest.cz/eshopy
http://www.vasestiznosti.cz/
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Obr. 8. dTest — ovéfeni e-shopu (dTest, © 2016)
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7.3 Navrh €. 3 - Postup domahani se spotiebitelskych prav pfi jejich po-
Skozeni

V této casti bych rada piiblizila postup domahani se prav tykajici se spotiebitelli v piipadé,

ze dojde k jejich poskozeni pfi nakupu zbozi s vadou.

Pokud se na zakoupeném zbozi v zarucéni dobé objevi vady, mé kazdy spotiebitel pravo

zbozi reklamovat. U spotiebniho zbozi mize reklamovat vady, které se projevi kdykoli
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Vv pribéhu prvnich dvou let. Kdyz se vada na zbozi objevi, mél by spotiebitel toto vadné
zbozi reklamovat u prodejce, u kterého zbozi nakoupil. Reklamovat miZe i v libovolné pro-
vozovné prodejce, piipadné vjeho sidle nebo na obvyklém misté jeho podnikani.
K reklamaci potiebuje doklad o koupi. AvSak dnes uz neni tieba originalni doklad. Prokézat
koupi mlize i jinak, napt. vypis z Gctu pfi platbé prevodem ¢i kartou. Pfi pievzeti vadného
zboZi prodejce vystavi pisemné potvrzeni neboli reklamaéni protokol. Na ném jsou identifi-
kacni udaje osoby, ktera zbozi zakoupila 1 udaje prodejce. Musi zde byt uvedeno datum
ptijeti reklamace, jeji divody a v neposledni fad¢ zpusob vyfizeni reklamace. O reklamaci
Reklamaci pak musi vyfidit a to vcetné odstranéni vady nebo jiného zjednani napravy
nejdéle vsak do triceti dni. Kdyz lhiita uplyne marné, dopusti se obchodnik podstatného
poruseni smlouvy a miizeme odstoupit od smlouvy. Uvedena lhita bézi ode dne, ktery na-
sleduje po datu, kdy jsme reklamaci uplatnili. Kdyz jeji konec ptipadne na vikend nebo sva-
tek, prodluzuje se do prvniho pracovniho dne. Zakonem stanovena délka nebrani dohod¢ se
spotiebitelem na delsi lhité k vyfizeni reklamace. V ptipadé marného uplynuti této lhiity ma
spotiebitel i pravo odstoupit od kupni smlouvy. Povinnosti obchodnika je zajistit, aby pro-
davané zbozi bylo bezvadné. A kdyz se vada vyskytne, musi ji podle zakona odborné po-
soudit, a to zdarma. Pokud nam naopak néjaké naklady spojené s reklamaci vadného zbozi
vzniknou, mizeme po prodejci zadat jejich proplaceni, at’ uz jde o postovné nebo benzin. Po
vytizeni reklamace ptebira kupujici zbozi zpét. Piipadné se mize stat, ze piebird nové zbozi.
Prodejce do reklamaéniho protokolu doplni informace o vyfizeni reklamace, datum a popis
zpusobu, jakym byla naprava provedena. Eventualn¢ se musi pisemn¢ zdavodnit, pro¢ byla
reklamace zamitnuta. Podle Nového obcanského zakoniku miZzeme rozliSit, zda je vada
zbozi, ktera se vyskytla v zaruéni dob¢, podstatnym ¢i nepodstatnym porusenim kupni
smlouvy. Podstatnym porusenim smlouva je prodej véci s tak zavaznou vadou, o némz pro-
davajici jiz pfi uzavieni kupni smlouvy védél a neupozornil na ni. Ostatni jSOU nepodstatna.
V piipadé podstatného poruseni smlouvy si mizeme vybrat, jestli chceme véc vyménit,
opravit, uplné odstoupit od smlouvy, nebo zda chceme na zbozi slevu. U nepodstatného
poruseni miizeme zadat jen odstranéni vady nebo slevu. Odstoupit od smlouvy mizete jedi-

né v piipadé, Ze prodejce odmitne vadu odstranit nebo to nestihne vcas.

Novinkou v ochrané spotiebitele od 1. inora letosniho roku je moznost vymahani spotiebi-

telskych narokt viici podnikatelim mimosoudni cestou.


http://www.penize.cz/reklamace
http://www.penize.cz/ceny-benzinu-a-ceny-nafty
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Postup tohoto mimosoudniho fizeni je takovy, ze po reklamaci zboZi ¢i sluzby, kdy se spo-
trebiteli dostavilo zamitavé stanovisko, by mél nasledovat pokus o kontakt toho podnikatele
s pokusem o smir. Pokud ale zddna domluva neni mozna, tak se spottebitel miize obratit na
Ceskou obchodni inspekei s tim, Ze piedlozi podani. V podani je tieba oznagit obé dvé stra-
ny (prodavajiciho i nakupujiciho), popsat spor, uvést ceho se domaha (opravy, vymény,
slevy, vraceni pen¢z), datum, kdy se reklamovalo a prohlaseni, Ze to nefesi soud. Navrh se
miize podat u COI az do jednoho roku od prvni reklamace. Jakmile dojde podnét spotiebi-
tele COI, tak COI zahaji fizeni o feSeni mimosoudni spotiebitelského sporu. Kontaktuje
toho prodavajiciho a pozada ho o vyjadieni a to ve lhité 15 dni od doruceni vyzvy. Pokud

by to prodévajici neudélal, tak mu hrozi pokuta az ve vysi 1 milionu korun.

Mimosoudni feSeni nenahrazuje reklamaci. Je to dalSi pokus, kdyZ jsme se nedohodli
S prodavajicim a nechce se nam jesté¢ k soudu. Je to dobry nastroj pro feSeni méne vyznam-

néjSich sporti, aby se nemuselo zahajovat soudni fizeni.

Cilem tohoto feSeni je zajistit spolehlivé a rychlé fizeni, kde se tyto strany nemusi osobné
ucastnit. Mimosoudni feSeni probiha bez pravnich zastupct. Pti feSeni sport se nenahrazuji

naklady fizeni. To, co strany do toho vlozi, jim nikdo nenahradi.

7.4 Navrh ¢. 4 - ZlepSeni pireshrani¢ni spoluprace

Kazdy obcan Evropské unie ma mit stejné vyhody prav spottebiteld, at’ uz nakupuje ve své
bitelim v EU vétsi moznost volby a pomaha jim nalézt nejvyhodnéjsi nabidku. Umoziluje
také nové ptileZitosti podnikiim a podporuje hospodaisky rust. VSechny zapojené strany na
Evropské trovni by mély pracovat spole¢né a snazit se o odstranéni piekdzek preshrani¢ni-
ho elektronického obchodu. To znamend, Ze by se mély zrusit zbyte¢na natizeni a podporo-
vat trh novymi podnéty. Mezi nejCastéjsi piekdzky na pteshrani€nim trhu, kterym elektro-
nické obchody celi, patii otazky tykajici se pravniho ramce, logistika a dané. Dalsi piekaz-

kou mize byt jazyk, vztahy se zadkazniky, marketing i platby.
Mezi moZnéa doporuceni vstupu na pieshrani¢ni trh mize patfit:
= pln€ harmonizovat pravni ramec pro prodej zboZi a sluzeb

= vytvofit srozumitelnd pravidla pro spottebitelé a obchodniky
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= harmonizovat pravnimi piedpisy na ochranu soukromi

= podporovat lepsi sluzby a lepsi dostupnost

= harmonizace sazby DPH

= snizeni ndkladd na preshranicni toky

= zvySeni spolehlivosti a kvality sluzeb

= zajistit rovné podminky

= podpora vstupu na pieshrani¢ni trh malym a sttednim podniktim

Zamérem by mélo byt odstranéni zasadnich piekazek na jednotném digitalnim trhu, které
brani k rozvoji pieshrani¢niho obchodu. Omezi se nejistota, kterym ¢eli podniky i spotiebi-
telé kviali slozitosti pravniho rdmce. Snizi se také ndklady, které podnikiim vznikaji
v disledku rozdili ve smluvnim pravu jednotlivych clenskych stath. Prispéje se
k rychlejSimu ristu jednotného digitalniho trhu, coZ je v zajmu jak spotiebitelt, tak i podni-

k.
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ZAVER

Ve své diplomové praci jsem si dala za cil poskytnout stru¢ny teoreticky piehled moznosti
ochrany spottebitele pfi elektronickém obchodovani. K naplnéni tohoto cile bylo nutné
zmapovat platnou pravni Gpravu ochrany spotiebitele jak v Ceské republice, tak i
v Evropské unii. Dalsi ¢ast prace zhodnotila aktualni stav elektronického obchodovani. Dala
nahlédnout, kdo nej€astéji nakupuje pies internet a jaké zbozi ¢i sluzby jsou opétovne naku-
povany. Velky problém zaznamenala Ceska obchodni inspekce, ktera jednotliva Gtvrtleti
kontrolovala internetové obchody, kdy fada provozovateli elektronickych obchodt ani po
dvou letech platnosti nového ob¢anského zakoniku nezaregistrovala tuto zménu a ve svych
obchodnich podminkéch stale informuje spotiebitele nepravdivé podle neplatné pravni tupra-
vy.

Zajem o elektronicky obchod ¢im dal vic stoupa. Pocet elektronickych obchodi roste sou-
bézné se zdjmem spotiebitelll. Z toho lIze vyvodit, ze vyhody elektronického obchodovani
prevysuji nad jeho nevyhodami, at’ se jedna z pohledu obchodnika ¢i zakaznika. Vyhodou
internetovych obchodt je jednoduchost a rychlost ndkupu zbozi a sluzeb bez osobni na-
vs§tévy, nezavislost na otviraci dobé a dovoz zbozi piimo do mista bydlisté. Pres veskeré
uspéchy maji internetové obchody stale dost odptircti. Nejveétsi obavy pii nakupovani timto
zpusobem stale prameni z nediivéry v oblasti poskytovani osobnich dat, platbam pies inter-

net, ale také z reklamace a jejiho vyfizovani.

Posledni ¢ast prace byla vénovana navrhiim na zlepSeni soucasné situace na elektronickém
trhu. A to hlavné ze strany spotiebitele a informovanosti o jeho pravech. Spottebitel by m¢l
byt poucen o svych pravech a povinnostech pti nakupu zbozi a sluzeb. Jelikoz pocet inter-
netovych obchodl neustale roste je dilezité, aby mél spotiebitel moznost ovéfit si divery-
hodnost elektronického obchodu. V piipadé dodéani zbozi s vadou ma kazdy spotiebitel
pravo zbozi reklamovat a mél by znat postup doméhani svych spotiebitelskych prav. Vy-
znamnym krokem je 1 zlepSeni pfeshrani¢ni spoluprace, a to z obou stran. Ze strany spotie-
bitele 1 obchodnika. JelikoZ snadnéjsi ptistup k pfeshranicnim nabidkam pfinese spotiebite-
lim véEtsi 1 vyhodnéj$i moznost volby ndkupu. A tim umozni nové pfileZitosti podnikiim a

podporu hospodatského ristu.

Ochrana spotfebitele se dostava stale vice do popiedi zajmu jak v Ceské republice, tak i

v celé Evropské unii a vyspélych zemi svéta. Ochrana spotiebitele v Ceské republice i



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 69

vV Evropské unii je legislativn¢ nalezit¢ podchycena. Proto za nejvétsi problém nepovazuji
ani tak samotnou pravni Upravu, jako spiSe nezkusenost a nevédomost zakladnich prav spo-
ttebitele a souvisejici neschopnost fesit zdkladni situace i nediivéra v dozorové organy. Pro-
blematika ochrany spottebitele vyzaduje velmi peclivou pozornost. Spotiebitelé by mély byt
informovani o svych pravech. Tim ziskaji i slusné jednani ze strany dodavatelti, se kterymi
ptijJdou do obchodniho styku. Jelikoz obchodnici by mohli vyuzit nevédomost spotiebitele
ve sviij prospéch. Dodavatelé i spotiebitelé tvori jednu skupinu, ackoliv stoji kazdy na jiné
stran¢ ekonomického vztahu. Ob¢ stany by se mély snazit dosahnout vzajemného prospéchu

a rozvoje.
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