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1. Úvod

Sdružení obrany spotřebitelů ČR provedlo další ze série pravidelných „Průzkumů internetových obchodů“. Průzkum realizovaný v srpnu letošního roku byl zaměřen především na plnění základních předběžných informačních povinností internetových obchodů ve vztahu ke spotřebiteli v souladu s § 53 a § 53a občanského zákoníku (č. 40/1964 Sb., v platném znění, dále jen „OZ“) a v souladu se zákonem o ochraně spotřebitele (č. 634/1992 Sb.), zejména § 13. Průzkum byl dále zaměřen na poskytování informací o některých spotřebitelských právech souvisejících s reklamacemi vad, jako je uplatnění rozporu s kupní smlouvou podle § 616 OZ, nebo bezplatné vyřízení reklamace.

Sdružení obrany spotřebitelů již tradičně provádí průzkumy plnění informačních povinností internetovými obchody, neboť při tomto způsobu nakupování je spotřebitel do značné míry odkázán na informace poskytnuté obchodníkem. I s ohledem na povahu nákupu přes internet, kdy spotřebitel nemá před uzavřením smlouvy možnost výrobek skutečně vidět nebo se ujistit o charakteru poskytované služby, musí obchodník zákazníkovi poskytnout některé povinné informace. I s přispěním tohoto testu internetových obchodů bychom rádi rozšířili mezi spotřebitele a obchodníky povědomí o dosud ne zcela zažitých specifikách nákupu přes internet a přispěli tak ke zvýšení důvěry veřejnosti k tomuto způsobu nakupování. V jeho rámci bychom také rádi upozornili jak spotřebitele, tak prodávající na některá práva a povinnosti spojené s reklamacemi vad zboží, u nichž často bývá v praxi uplatňován nesprávný postup.

SOS, podobně jako v předchozích letech, testovalo plnění vybraných informačních povinností vyplývajících ze zákona č. 367/2000 Sb., který implementuje ustanovení evropské směrnice 97/7/ES, o ochraně spotřebitele v případě smluv uzavřených na dálku. Povinné informace, které musí spotřebitel obdržet ještě před uzavřením smlouvy prostřednictvím prostředků komunikace na dálku (např. přes internet, teleshopping, katalog, reklamu v tisku s objednávkovým tiskopisem aj.) jsou v občanském zákoníku vymezeny zejména v § 53 odst. 4. V průzkumu jsme se zaměřili na ty vybrané informace, o kterých se domníváme, že mají z hlediska spotřebitele největší praktický význam (identifikace prodávajícího a možnost odstoupení od smlouvy bez udání důvodu do 14 dnů). I proto jsme v celkovém výsledku průzkumu tolerovali absenci informace o zápisu dodavatele v obchodním rejstříku nebo jiné obdobné evidenci a neuvedení této informace nemělo vliv na hodnocení splnění tohoto kritéria dodavatelem. Zkoumali jsme také, zda obchody chybně neinformují o právech kupujícího z odpovědnosti za vady, včetně délky záruční doby (která s účinností od 1. 1. 2003 musí být podle zákona č. 136/2002 Sb. na všechno spotřební zboží minimálně 24 měsíců).

Dále bylo předmětem tohoto průzkumu poskytnutí správné informace o možnosti uplatnění rozporu s kupní smlouvou podle § 616 OZ, který je taktéž výsledkem implementace evropského práva, a to směrnice 99/44/ES (o některých aspektech prodeje spotřebního zboží a záruk na toto zboží). Možnost uplatnění rozporu s kupní smlouvou významně posiluje postavení spotřebitele v prvních 6 měsících záruční doby, kdy je právě jemu v případě reklamace vady poskytnuta volba mezi opravou, nebo výměnou zboží (pokud prodávající neprokáže, že rozpor s kupní smlouvou neexistoval při převzetí věci kupujícím). Správnost informace o podmínkách uplatnění odpovědnosti za vady, včetně podmínek uplatnění rozporu s kupní smlouvou je rovněž předmětem kontrolní činnosti České obchodní inspekce a příslušných živnostenských úřadů.

V rámci naší činnosti se nezřídka setkáváme s některými podmínkami, které v rozporu § 627 odst. 3 občanského zákoníku omezují práva spotřebitele při uplatnění odpovědnosti za vady. Mezi takové podmínky patří například i požadavek na zpoplatnění vyřízení reklamace paušální nebo pohyblivou částkou v případě jejího zamítnutí. Na základě těchto zkušeností bylo do našeho průzkumu zařazeno kritérium bezplatného vyřízení reklamace.

2. Metodika průzkumu
2.1. Výběr obchodů


Celkem bylo do průzkumu zařazeno 100 internetových obchodů rozdělených do 10 kategorií podle jednotlivých odvětví. Výběr byl uskutečněn na stránkách www.firmy.cz, které jsou součástí portálu www.seznam.cz. Výběr se blížil v nejvyšší možné míře běžnému spotřebitelskému výběru – zohledněn byl název obchodu, atraktivnost popisku obchodu a jeho domény, čelní umístění na stránce. Pokud bylo zřejmé, že obchod je určen jen k velkoobchodnímu prodeji, nebyl do průzkumu zařazen. Zároveň nebyl zkoumán žádný z obchodů, který má Audit spotřebitelských podmínek SOS (tzv. SAOP). Pokud podnikatel provozuje více obchodů, byl do průzkumu zařazen pouze jeden obchod.

Vybrána byla odvětví, ve kterých je internetové obchodování nejrozšířenější, tedy ta odvětví, v nichž je na výše uvedeném portálu registrováno největší množství obchodů:

1.
Dětské potřeby
2.
Elektronika
3.
Domácí potřeby
4.
Hobby potřeby
5.
Auto - moto
6.
Mobilní telefony
7.
Dárkové zboží
8.
Sportovní potřeby
9.
Počítače, elektronika, hry
10.
Textil, oděvy, obuv 
2.2. Kritéria průzkumu
Test byl zaměřen na obsah obchodních a reklamačních podmínek vybraných dodavatelů ve smyslu § 52 odst. 2 OZ (osob, které při uzavírání a plnění smlouvy jednají v rámci své obchodní nebo jiné podnikatelské činnosti) nabízejících zboží či služby prostřednictvím internetu. Internetové stránky těchto podnikatelů byly podrobeny zkoumání z hlediska pěti základních kritérií. Kriteria byla shodná s kriterii, které byla aplikována v průzkumech z předchozích let. Díky tomu je možno posoudit, jakým způsobem se během jednoho roku změnil trend uvádění požadovaných informací. 

Základní kriteria:

Nejprve bylo sledováno splnění informační povinnosti, týkající se identifikace dodavatele. Ten je povinen na stránkách internetového obchodu spotřebitele seznámit před uzavřením smlouvy s následujícími informacemi: obchodní firma (příp. jméno a příjmení), sídlo event. bydliště, identifikační číslo, údaj o zápisu v obchodním rejstříku nebo jiné obdobné evidenci, včetně spisové značky pokud je přidělena a kontaktní údaje, zejména poštovní adresu a telefonní číslo. V rámci tohoto kriteria byla tolerována absence informace o zápisu do obchodního rejstříku nebo jiné obdobné evidence. Kladně hodnoceni, v rámci tohoto kritéria, byli tedy i ti obchodníci, kteří na svých stránkách neuváděli informaci o zápisu v obchodním rejstříku či obdobné evidenci, pokud splnili všechny ostatní informační povinnosti. Naopak, pokud obchodník nezveřejnil informaci o právní formě společnosti, či identifikační číslo, byl obchod hodnocen neuspěl. 
Již tradičním kriteriem se stalo splnění informační povinnosti dodavatele, spočívající v poučení spotřebitele o právu na odstoupení od smlouvy bez udání důvodu (dle § 53 odst. 7 OZ), včetně podmínek, za kterých toto právo lze uplatnit. Zpoplatnění formou „sankce“za vrácení zboží v zákonné lhůtě práva spotřebitele na odstoupení od smlouvy bylo hodnoceno jako nesplnění kriteria (ve smyslu § 53 odst. 10 OZ je možno požadovat pouze náklady spojené s doručením věci), stejně jako výrazné omezující podmínky aplikace tohoto práva, či vynětí osobního odběru (za předpokladu, že smlouva byla uzavřena přes internet) z práva odstoupit od smlouvy.
Třetím kritériem bylo správné informování o možnosti uplatnění reklamace, včetně délky záruční doby. Důraz byl kladen zejména na různé podmínky, jejichž splněním prodávající podmiňuje možnost uplatnění reklamace a které nemají oporu v zákoně (např. požadavek originálního obalu). Absence informace o možnosti uplatnění reklamace, jakožto i absence obchodních podmínek byla hodnocena jako nesplnění kriteria. Dále se za nesplnění kritéria považovalo přílišné omezení práva na reklamaci, velmi strohé podmínky nevyhovující požadavku § 13 zákona o ochraně spotřebitele, právní chyby v reklamačním řádu.
Čtvrtým kritériem byla informace o možnosti uplatnění rozporu s kupní smlouvou podle 
§ 616 občanského zákoníku. Povinnost uveřejnit tuto informaci vyplývá pro dodavatele z § 13 zákona o ochraně spotřebitele. 

Posledním kritériem pak bylo nezpoplatnění vyřízení reklamace, a to zejména reklamace prodávajícím neuznané. 

2.3. Průběh testu

Realizátoři testu procházeli internetové stránky obchodu a vyhledávali vybrané informace (kontaktní údaje, obchodní podmínky, reklamační řády, aj.). Procházení stránek každého obchodu bylo věnováno maximálně 15 minut pro zohlednění toho, že běžný spotřebitel obvykle není připraven prohledávat celý obsah stránek, aby zjistil určitou informaci (při rozsáhlosti některých obchodů to ani není prakticky možné.). Zároveň je nutné, aby poskytnuté informace byly spotřebiteli sděleny jasnou a srozumitelnou formou. Velmi častým nešvarem obchodů je kopírování podmínek i s chybami, příliš dlouhé či naopak velmi strohé reklamační podmínky obsahující pár vět. 
Výsledky testu každého obchodu byly zaneseny do tabulky v tabulkovém kalkulátoru. Testovaná kritéria byla považována za splněná, pokud spotřebitel měl možnost získat informace ještě před odesláním objednávky v plném rozsahu a v souladu se zákonem (zejména § 53 odst. 4 OZ). Scházel-li některý z povinných údajů o totožnosti podnikatele (např., obchodní firma, sídlo, údaj o právní formě dodavatele), bylo-li zákonné právo na odstoupení od smlouvy, či uplatnění odpovědnosti za vady omezováno dodatečnými podmínkami, pokud byly informace sděleny až po odeslání objednávky či informace nebyly sděleny vůbec, bylo toto hodnoceno jako nesplnění kritéria. Pokud testovaný obchod uváděl ve svých podmínkách kratší záruční dobu u spotřebního zboží než 24 měsíců, bylo to rovněž důvodem pro nesplnění kriteria, stejně tak byla-li záruční doba omezena v případě výměny zboží po uplatnění vady. Neuváděl-li obchodník žádnou konkrétní informaci o délce záruční doby, bylo to hodnoceno jako splnění kritéria (v tomto případě se nejedná o informaci obchodníkem povinně poskytovanou, postupuje se automaticky dle ustanovení občanského zákoníku o délce záruční doby – § 620, § 626 odst. 3 OZ). Na druhou stranu úplná absence obchodních podmínek, či jejich výrazná strohost byla hodnocena jako nesplnění třetího kriteria.
2.4. Použitá kritéria a způsob jejich hodnocení

A – před odesláním objednávky měl spotřebitel možnost se na stránkách obchodu seznámit s informací o totožnosti dodavatele (prodejce) – obchodní firma, případně jméno a příjmení podnikatele, adresa jeho sídla, případně bydliště, identifikační číslo a údaj o zápisu v obchodním rejstříku nebo jiné obdobné evidenci (živnostenský rejstřík), včetně spisové značky. Všechny tyto informace musí dodavatel spotřebiteli poskytnout, tato povinnost pro něj vyplývá z § 53 odst. 4 občanského zákoníku. Ke splnění tohoto kriteria nestačilo mimo jiné to, když podnikatel uvedl pouze název obchodu ovšem bez dodatku odlišujícího právní formu podnikání (a.s., s.r.o., atd. či jméno a příjmení v případě fyzické osoby – jak vyplývá z obchodního zákoníku). Neuvedení informace o zápisu v obchodním rejstříku nebo obdobné evidenci nemělo vliv na negativní hodnocení obchodu, jestliže ostatní informační povinnosti vyžadované zákonem byly splněny. 

B – před odesláním objednávky byl spotřebitel správně poučen o možnosti odstoupení od smlouvy do 14 dnů – a to bez stanovení omezujících či vylučujících podmínek, které nemají oporu v zákoně; zde správně informovali všichni podnikatelé, kteří v souladu s § 53 odst. 4 a 7 občanského zákoníku poskytli na svých stránkách informaci o možnosti odstoupení od smlouvy uzavřené prostředky komunikace na dálku bez udání důvodu do 14 dnů od převzetí zboží. 
V souvislosti s touto informační povinností, není možné právo na odstoupení od smlouvy podnikatelem zkracovat stanovením dodatečných podmínek, které odstoupení od smlouvy ze strany spotřebitele mají omezit či vyloučit (nejčastěji požadavek na vrácení zboží v neporušeném obalu, vyloučení odstoupení od smlouvy v případě osobního odběru zboží, nebo v případě koupě tzv. spotřebního materiálu apod.). Je-li na stránkách obchodu uvedena informace, že od smlouvy je možné minimálně do 14 dnů odstoupit a není-li toto právo v rozporu se zákonem jakkoliv výrazně omezeno, je takový obchod hodnocen pozitivně; při existenci protizákonných omezení je obchod hodnocen negativně (nejčastěji při spojení s jinou závažnou chybou), totéž platí, není-li informace o odstoupení uvedena vůbec. V případě, že se dodavatel snažil vyloučit úpravu § 53 odst. 7 pro osobní odběr zboží, bylo toto hodnoceno jako nesplnění tohoto kriteria, neboť zákon takovéto omezení práva na odstoupení nepřipouští. Jakýkoliv druh sankčního poplatku byl hodnocen jako nesplnění zákonné povinnosti. 

C – na internetových stránkách obchodu byly uvedeny správné informace o uplatnění reklamace zboží. Mimo jiné správná informace o délce záruční doby, která je na spotřební zboží minimálně 24 měsíců – zde byly posouzeny jako vyhovující i stránky, které informaci o délce záruční doby neuváděly, případně odkazovaly na znění platného občanského zákoníku (informování o délce záruční doby na internetových stránkách není povinné). Dále byly v rámci tohoto kriteria za vyhovující klasifikovány stránky, které uváděly další požadované informace ohledně uplatnění reklamace v souladu s § 13 zákona o ochraně spotřebitele (rozsah, podmínky a způsob uplatnění reklamace spolu s informací kde lze reklamaci uplatnit). Pokud byl k uplatnění reklamace vyžadován záruční list či daňový doklad, byl takový obchod hodnocen jako vyhovující, pokud ostatní informace o uplatnění reklamace byly v pořádku, a to i přes to, že takovýto požadavek nemá oporu v zákoně (je však pochopitelný z praktického hlediska pro prokázání kupní smlouvy). Jedním z nejčastějších prohřešků u tohoto kriteria byla podmínka reklamovat zboží v originálním obalu – zákon žádnou takovouto podmínku nestanoví a nelze po spotřebiteli požadovat, aby si uchovával obal od výrobku po celou záruční dobu. V případě nálezu takového ustanovení spolu s dalším nezákonným omezením či chybou znamenalo negativního hodnocení obchodu v tomto kritériu. Dalším častým problémem bylo určení začátku běhu záruční lhůty, která mnohdy podle obchodních podmínek začíná běžet datem který je uveden na faktuře či v záručním listu. Podle občanského zákoníku však záruční doba počíná běžet až převzetím věci kupujícím. Absence obchodních podmínek byla považována za nesprávně podanou informaci o uplatnění reklamce.
D – na internetových stránkách obchodu byla uvedena správná informace o možnosti uplatnění rozporu s kupní smlouvou podle § 616 občanského zákoníku. Vzhledem k nevelké informovanosti obchodů s touto povinnosti jsme hodnotili obchody pozitivně, pokud jejich podmínky obsahovaly i neúplnou informaci o rozporu s kupní smlouvou podle § 616 OZ. Obchod splnil povinnost pokud informoval i částečně. Povinnost prodávajícího informovat spotřebitele o podmínkách uplatnění rozporu s kupní smlouvou vyplývá z § 13 zákona o ochraně spotřebitele.

E – nezpoplatnění vyřízení reklamace. Spotřebitel má právo na uplatnění reklamace vady a prodávající je povinen ji vyřídit (bez zbytečného odkladu, nejpozději ve lhůtě 30 dnů) a nelze toto jeho právo omezovat tím, že by v případě zamítnuté reklamace byl povinen hradit prodávajícímu jakékoliv náklady. Taková podmínka hraje významnou roli při rozhodování spotřebitele, zda k reklamaci vady vůbec přikročí – má tedy odrazující účinek. Za splnění tohoto kriteria bylo považováno i neuvedení žádné informace o reklamacích zboží, příp. pouhý odkaz na příslušné právní předpisy. Za jeho nesplnění pak jakékoliv ustanovení, které vyřízení reklamace zpoplatňuje. Absence obchodních podmínek proto nevylučuje splnění tohoto kriteria.

3. Výsledky testu
3.1. Výsledky jednotlivých obchodů zahrnutých do průzkumu
V následující tabulce jsou uvedeny výsledky všech 100 obchodů tak, jak splňovaly v době realizace testu (první týden srpna 2009) kritéria uvedená výše v metodice testu. Tato kritéria jsou v následující tabulce označena jako A, B, C, D, E. Splnění daného kriteria je onačeno „1“, jeho nesplnění pak „0“. 
	Adresa
	A 
	B
	C
	D
	E

	www.hracky-hry.net
	1
	1
	0
	0
	1

	www.4kids.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.babylife.cz
	1
	1
	1
	1
	0

	www.easytoys.cz
	1
	1
	1
	0
	0

	www.BabyGoods.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.topgal.cz
	1
	1
	0
	0
	1

	www.malvik.cz
	1
	0
	1
	1
	1

	www.kocarky-ruzovypanter.cz
	1
	1
	0
	0
	1

	www.nejlevnejsikocarky.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.topkocarky.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.onlineshop.cz
	1
	0
	1
	0
	1

	www.elektro-trixi.cz
	1
	1
	0
	0
	0

	www.nejlevnejsipocitace.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.domaci-elektro.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.electro.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.ad-elektro.cz
	1
	1
	0
	0
	1

	www.shop.acshop.cz
	1
	0
	1
	0
	0

	www.econet2001.cz
	1
	1
	0
	0
	1

	www.pioneer-obchod.cz
	1
	0
	1
	0
	1

	www.skypehardware.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.svitidla.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.levne-domaci-potreby.cz
	1
	0
	1
	0
	1

	www.kuchynskepotreby.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.etescoma.cz
	1
	0
	1
	0
	1

	www.dokuchyne.cz
	1
	1
	1
	0
	0

	www.hrnec.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	http://eshop.vasekuchyne.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.dobracena.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.hafani.cz
	1
	1
	1
	0
	0

	www.roboticky-vysavac.cz
	1
	1
	0
	0
	1

	www.tv-products.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.mm-hobby.cz
	1
	0
	1
	1
	1

	www.raj-siti.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.hobby-kohout.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.parys.cz
	1
	1
	1
	0
	0

	www.dm-trade.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.naradi-dewalt.cz
	1
	0
	1
	0
	1

	www.vrtej.cz
	1
	0
	0
	0
	1

	www.tropicliberec.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.zeleneudoli.cz
	1
	1
	0
	0
	1

	www.mh.cz
	1
	1
	0
	0
	1

	www.e-cat.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.tuning-centrum.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	http://pneu.extralevne-pneu.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.hobbycar.cz
	1
	1
	1
	0
	0

	www.autofashion.cz
	1
	1
	0
	0
	1

	www.motortex.cz
	1
	0
	0
	0
	1

	www.e-pneumatiky.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.az-pneu.cz
	1
	0
	1
	1
	1

	www.bikepneu.cz
	1
	0
	0
	1
	1

	www.1-2umobil.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.dily-na-mobily.cz
	1
	1
	0
	0
	0

	www.bonusmobil.cz
	1
	1
	1
	1
	0

	www.mobilagency.cz
	1
	1
	1
	0
	0

	www.cesketelefony.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.digipartner.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.supertelefony.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.mobil-bar.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.esomobil.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.mobilmax.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.deky.eu
	1
	1
	1
	1
	1

	www.parfemy-elnino.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	http://hodiny.shopden.com
	0
	1
	1
	0
	1

	www.darek.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.daruj-darek.cz
	1
	0
	0
	0
	1

	www.orientshop.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.eshop-svicky.cz
	0
	1
	0
	0
	1

	www.giftzone.cz
	1
	1
	0
	1
	1

	www.buduin.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.originalnidarky.cz
	1
	1
	1
	0
	0

	www.sport-live.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.laubrsport.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.amgolf.cz
	1
	0
	1
	0
	0

	www.e-sportshop.cz
	1
	1
	0
	1
	0

	www.eshop.skiservis.cz
	1
	1
	0
	0
	1

	www.fotbalove-vybaveni.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.maxsport.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.trekshop.cz
	1
	1
	0
	0
	1

	www.budopro.cz
	1
	0
	0
	0
	1

	www.apollosport.cz/
	1
	0
	1
	0
	1

	www.digiprofi.cz
	1
	1
	0
	1
	1

	www.acer-eshop.cz
	1
	1
	0
	0
	0

	www.gameshop.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.okcomputers.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	http://shop.comp-servis.cz
	1
	0
	0
	0
	1

	www.europocitac.cz
	1
	0
	1
	1
	1

	www.herni-prislusenstvi.cz
	0
	1
	1
	0
	0

	www.supergamer.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.hraj-super-hry.cz
	1
	1
	1
	0
	0

	www.gamepower.cz
	0
	0
	1
	0
	1

	www.coreshop.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.obleceni.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.newcollection.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.super-skateshop.cz
	1
	0
	1
	1
	1

	www.kingshop.cz
	0
	1
	1
	0
	1

	www.sport-obuv.cz
	1
	1
	1
	0
	1

	www.i-povleceni.cz
	1
	1
	0
	0
	1

	www.tehotne.cz
	1
	1
	1
	1
	1

	www.skateshop.cz
	1
	1
	0
	1
	1

	www.obleceni-online.com
	1
	1
	0
	0
	1

	Výsledek: 
	95
	80
	73
	33
	83


Pozn. 1 = splněno, 0 = nesplněno

3.2. Celkové výsledky

· Kriterium A – řádné informace o totožnosti dodavatele, s tolerancí ohledně zápisu do obchodního rejstříku nebo obdobné evidence, splnilo 95% testovaných internetových obchodů.
· Kriterium B – správná informace o možnosti odstoupení od smlouvy do 14 dnů od převzetí plnění bez udání důvodu splnilo 80% testovaných internetových obchodů. 

· Kriterium C – poskytnutí správných informací o uplatnění reklamace zboží, bez jakýchkoli omezujících podmínek splnilo 73% testovaných internetových obchodů.

· Kriterium D – poskytnutí informace o možnosti uplatnění rozporu s kupní smlouvou splnilo 33% testovaných internetových obchodů.

· Kriterium E – nezpoplatnění vyřízení reklamace, zejména v případě jejího zamítnutí splnilo 83% testovaných internetových obchodů.
Průměrný výsledek obchodů v průzkumu je 73% splněných kriterií.
Jedná se o zlepšení oproti minulému roku, kdy byl výsledek 66,4% . 
3.3. Statistika, porovnání minulých průzkumů
Ze 100 zkoumaných obchodů jsme nezaznamenali ani jeden, který by nesplnil žádné z kriterií. 
a) počet splněných kritérií – počet obchodů
Všech 5 kriterií splnilo celkem 21 internetových obchodů, což je oproti 17 v minulém roce drobný nárůst. Z výsledků z minulých let je zřejmé, že roste počet obchodů, které plní své informační povinnosti na 100% a také roste počet obchodů, které dosahují celkově lepších výsledků. 
	2009

	5 z 5
	21

	4 z 5
	35

	3 z 5
	31

	2 z 5
	13

	1 z 5
	0

	0 z 5
	0

	2006

	5 z 5
	3

	4 z 5
	38

	3 z 5
	35

	2 z 5
	18

	1 z 5
	6

	0 z 5
	0


	2008

	5 z 5
	17

	4 z 5
	28

	3 z 5
	25

	2 z 5
	30

	1 z 5
	0

	0 z 5
	0

	2007

	5 z 5
	6

	4 z 5
	43

	3 z 5
	28

	2 z 5
	21

	1 z 5
	2

	0 z 5
	0


Zatímco v roce 2006 bylo nalezeno 6 obchodů, které splnily pouze 1 kritérium, v roce 2009 nebyl nalezen žádný takový obchod.Většina obchodů v roce 2009 splnila přinejmenším 3 z 5 kritérií, což je mírný posun oproti předchozím letům. 
b) výsledky jednotlivých odvětví
V následující tabulce je uvedena úspěšnost obchodů podle jednotlivých odvětví. 

2009
	 
	Kategorie
	Průměr

	1
	Textil, oděvy, obuv
	80%

	2
	Mobilní telefony
	80%

	3
	Dětské potřeby
	78%

	4
	Domácí potřeby
	76%

	5
	Hobby potřeby
	72%

	6
	Auto - moto
	72%

	7
	Dárkové zboží
	71%

	8
	Elektro potřeby
	66%

	9
	Sportovní potřeby
	65%

	10
	Počítače, elektronika, hry
	65%


V průměru nejlepšího hodnocení dosáhly obchody s textilním zbožím a mobilními telefony, nejhůře v letošním průzkumu dopadly obchody se sportovními potřebami a obchody prodávající počítače a PC hry. 

Výsledky jednotlivých odvětví v minulých letech
2008

	 
	Kategorie
	Průměr

	1
	Mobilní telefony
	84%

	2
	Elektro
	78%

	3
	Sportovní potřeby
	78%

	4
	Textil, oděvy
	72%

	5
	Šperky, hodinky, bižuterie
	68%

	6
	Drogerie, parfémy
	64%

	7
	Auto - moto
	60%

	8
	Počítače, elektronika
	60%

	9
	Bydlení, nábytek
	54%

	10
	Kancelářské potřeby
	46%


2007

	 
	Kategorie
	Průměr

	1
	Sportovní potřeby
	70%

	2
	Textil, oděvy
	66%

	3
	Mobilní telefony
	64%

	4
	Elektro
	62%

	5
	Domácí potřeby
	60%

	6
	Hobby potřeby
	56%

	7
	Kancelářské potřeby
	52%

	8
	Dětské potřeby
	58%

	9
	Auto-moto
	50%

	10
	Počítače, elektronika, hry
	48%


Abychom předešli možným problémům v důsledku toho, že nám zůstala nějaká informace na stránkách obchodu ukryta, či došlo k chybě vinou lidského faktoru při zpracování testu, byly všechny testované obchody před zveřejněním výsledků testu osloveny (dne 25. 8. 2009) k získání vyjádření s výzvou k případné opravné reakci. K výsledkům testu se tímto způsobem vyjádřila drtivá většina obchodníků (ke dni 1.9.2009), z nichž velká část již provedla úpravu svých obchodních podmínek na základě konzultace s SOS, či se vyjádřila ve smyslu že podmínky změní. Většina obchodníků brala provedený test s povděkem, zejména jako možnost zlepšit kvalitu svých obchodních podmínek. 
4. Výsledky SOS dříve realizovaných průzkumů internetových obchodů

V březnu 2001 Sdružení obrany spotřebitelů České republiky (SOS) provedlo komplexní test internetových obchodů. V jeho rámci bylo v 27 elektronických obchodech zakoupeno zboží, které bylo následně vráceno. Test byl zaměřen zejména na plnění informační povinnosti podnikatelů a současně na využití možnosti odstoupení od smlouvy bez udání důvodu ve lhůtě 14 dnů od převzetí zboží. V rámci tohoto testu byly zjištěny zásadní nedostatky zejména v plnění zákonných informačních povinností obchodů na internetu – celých 96 % internetových obchodů v březnu 2001 neplnilo svou informační povinnost v souladu s § 53 OZ. 

V rámci následného testu provedeného v září 2001 bylo otestováno 80 obchodů již jen na plnění základní informační povinnosti – poskytnutí identifikačních údajů (adresa a IČ) a poučení spotřebitele o jeho právu na odstoupení. Své povinnosti zde nesplnilo 79 % obchodů.

V červenci 2003 byl proveden další test zaměřený na plnění informační povinnosti, ve kterém bylo využito poněkud odlišné metodiky výběru testovaných obchodů. Ty byly vybírány na principu náhodných čísel ze všech obchodů zaregistrovaných v katalogu Seznam.cz. Tudíž byla testována i řada nepříliš udržovaných obchodů, přesto nabízejících své služby spotřebitelům. Výsledkem bylo, že uspělo pouze 11 % z testovaných obchodů.

V březnu 2004 bylo dle popularity spotřebitelů vybráno a testováno 100 internetových obchodů. Test byl zaměřený zejména na označení podnikatele, plnění informační povinnosti o odstoupení od smlouvy bez udání důvodu (dle § 53 odst. 7 OZ) a dále na poskytování správné informace o délce záruční doby, po novele OZ účinné od 1.1.2003. Ve všech sledovaných kritériích zde uspělo 44% obchodů.

V roce 2005 se uskutečnil test s obdobným zaměřením jako předchozí. 100 obchodů bylo testováno na plnění informační povinnosti – zejména totožnost podnikatele, jeho identifikační číslo, informování o možnosti odstoupení od smlouvy bez udání důvodu a správná informace o délce záruční doby. Samostatně bylo posuzováno, není-li právo odstoupení od smlouvy bez udání důvodu vyloučeno při osobním odběru zboží. Všem kriteriím vyhovělo 29% testovaných obchodů.

V roce 2006 byl uskutečněn další test 100 internetových obchodů s následujícími kritérii: splnění informační povinnosti o totožnosti dodavatele, poskytnutí zákonné záruční doby na spotřební zboží, správná informace o možnosti odstoupení od smlouvy do 14 dnů, dále nezpoplatnění neuznané reklamace a jako poslední bylo testováno poskytnutí informace o rozporu s kupní smlouvou. Vzhledem k nové právní úpravě v daném roce, bylo poslední kriterium (informace o rozporu s kupní smlouvou) posuzováno odděleně od ostatních a nemělo vliv na celkový výsledek testu. Bez posledního kritéria uspělo na 100% 37 obchodů, se započítáním posledního kritériem pouze 3 obchody. 

Na přelomu října a listopadu 2007 byl opět uskutečněn test internetových obchodů na vzorku 100 internetových obchodů. Posuzováno bylo pět kriterii. Prvním z nich bylo poskytnutí řádné informace o totožnosti dodavatele splnilo 56 % testovaných internetových obchodů. Pokud bychom tolerovali chybějící informaci o zápisu do OR splnilo kritérium 96% obchodů.

Druhým bylo správná informace o možnosti odstoupení od smlouvy do 14 dnů od převzetí plnění bez udání důvodu splnilo 81 % testovaných internetových obchodů. Třetím kriteriem bylo poskytnutí správných informací o uplatnění reklamace zboží, bez jakýchkoli omezujících podmínek splnilo 69 % testovaných internetových obchodů. Předposlední kriterium se zabývalo poskytnutí informace o možnosti uplatnění rozporu s kupní smlouvou splnilo 9 % testovaných internetových obchodů. Posledním požadavkem bylo nezpoplatnění vyřízení reklamace, zejména v případě jejího zamítnutí splnilo 78 % testovaných internetových obchodů.
V roce 2008 byla průměrná úspěšnost obchodů 66,4%. Správný údaj o možnosti odstoupit od smlouvy uvedlo 70 obchodů, správný údaj o uplatnění reklamace uvedlo 49 obchodů, tedy zhruba polovina z nich. Stejně jako v minulých letech, největší problém pro obchody znamenalo uvedení informace o možnosti uplatnění rozporu s kupní smlouvou, tuto povinnost splnilo pouhých 23 obchodů. S poplatkem za (ne)oprávněnou reklamaci se mohl spotřebitel setkat u 10 obchodů ze 100. 
Bližší informace o testech internetových obchodů realizovaných SOS v minulosti jsou k dispozici na webových stránkách SOS www.spotrebitele.info .
5. Závěr

Oproti minulému roku došlo k mírnému zlepšení obchodních a reklamačních podmínek obchodníků. Do povědomí obchodníků se již dostává ustanovení o § 616 OZ, které upravuje tzv. rozpor s kupní smlouvou, stále však ještě velké množství obchodů povinnost informovat kupujícího o této možnosti nezaregistrovalo. U mnohých obchodů byla zjevná inspirace obchodními podmínkami konkurentů, což se projevilo i na stejných chybách. 

Pozitivní je fakt, že mnoho obchodů se vyjádřilo k výsledku průzkumu a uvedlo, že své obchodní a reklamační podmínky již doplnili, tak aby byly v souladu se zákony. 

 V této oblasti formy prodeje přes internet je stále velký prostor pro zlepšení a SOS - Sdružení obrany spotřebitelů bude i nadále působit směrem k zvýšení informovanosti podnikatelů a spotřebitelů o právech a povinnostech při nakupování přes internet. Zejména nedostatek informací a také strach z rizika nedodání zboží je překážkou rozvoje tohoto způsobu nakupování. SOS dlouhodobě působí na zvýšení informovanosti jak spotřebitelů, tak i podnikatelů (k tomu přispívá i tento průzkum, při kterém je 100 podnikatelů seznámeno s právní úpravou týkající se nákupu přes internet). 
Dalším takovým počinem je web www.bezpecnynakup.cz, který je výsledkem spolupráce s Asociací pro elektronickou komerci a SOS. Ve formě jednoduchého desatera, jsou informováni spotřebitelé, kteří nemají doposud žádnou zkušenost s nakupováním přes internet, o tom, jak se vyhnout rizikům spojených s tímto způsobem nakupování. Web byl spuštěn na počátku léta 2009. 
Registrováno: Ministerstvem vnitra ČR 
IČ: 48429627
účet: 287762001/5500, Raiffeisenbank, a. s.

dne 1. 2. 1993 pod č. VSC/1-18141/93-R
DIČ: CZ48429627
sídlo: Novákových 8, 180 00 Praha 8

