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1| Uvodem: Spotfebitelské organizace a internet

SPOTREBITELSKE ORGANIZACE

A JEJICH CINNOST

Ministerstvo primyslu a obchodu CR (MPO)
aktualné odkazuje na svych webovych stran-
kdch celkem na osm vybranych spotrebitel-
skych organizaci a uvadi jejich kontaktni uda-
je (web, email, telefon, adresu).! Pouze Sest
z nich vsak tvori ¢lenskou zakladnu Spotrebi-
telského poradniho vyboru ministerstva prd-
myslu a obchodu,? ktera by dle svého statutu
méla byt platformou pro dialog nestatnich ne-
ziskovych organizaci se statem a podnikatel-
skymi svazy.® Kromé nich existuje jesté rada
dalSich specializovanych organizaci, které se
vénuji takovym dil¢im otdzkdam jako jsou pra-
va pacientl, prava cestujicich ve verejné do-
pravé ¢i problematice spotrebitelskych Gvérda.
Dopocitat se tak mlzeme az ke dvéma de-
sitkdm organizaci zapojenym do poradenstvi
spotrebitelim.

Zakladem c¢innosti spotfebitelskych organiza-
ci je poskytovani rad a asistence ve spotrebi-
telskych poradnach. Poradenstvi je zpravidla
nabizeno jak v rdmci osobnich porad v kamen-
nych poradnach, tak po telefonu ¢i prostred-
nictvim internetu. Jeho soucasti byva pomoc
se zakladni orientaci klienta v jeho pripadé,
seznameni se s jeho pravy, predani vzorovych
dokumentd pro potfebna pravni jednani klien-
ta, popfipadé prfimo pomoc s jejich individua-
lizovanym sepisem. Spotrebitelské organizace
zaroven vyvijeji dalsi obecné prospésnou cin-
nost jako je organizace osvétovych kampani,
které se snazi srovnat informacni asymetrii
mezi spotrebitelem a obchodnikem. Hojné

jsou také vzdélavaci aktivity v podobé semi-
nard na stfednich Skolach, pro Sirokou spotfre-
bitelskou verejnost Ci pro obchodniky. Nelze
opomenout samoziejmé ani v Ceské republice
populdrni srovnavaci testovani vyrobkd. Zmi-
nit Ize rovnéz v nedavné dobé zavedeny in-
stitut mimosoudniho feseni spotrebitelskych
sporld, moznost podavat za stanovenych
podminek Zzalobu na zdrzeni se protipravniho
jednani ve vécech ochrany prav spotfebiteld.
V neposledni fadé jde o zastupovani zajmu
spotfebiteld v legislativnim procesu, at uz je
to v Ceské republice nebo na Urovni Evropské
unie.

FINANCOVANI SPOTREBITELSKYCH
ORGANIZACI A SOUVISEJICIi LIMITY

JEJICH CINNOSTI

Spotrebitelské organizace u nas plsobi na
neziskovém zakladé. Zakladnim zdrojem je-
jich financovani jsou dotace kazdoroc¢né vypi-
sované ministerstvem primyslu a obchodu.*
Okrajové pak také prispévky ¢lenské zakladny
¢i Uhrady za doplnkové sluzby. Zavislost na fi-
nancovani ze strany statu je spojena s urcitou
davkou nepruznosti spocivajici v nutnosti vé-
novat se aktivitdm, na které jsou dotace aktu-
alné vypsany. Celkové omezené zdroje finan-
covani spotrebitelskych organizaci u nas pak
limituji jejich ¢innosti. Vyrazné se to projevu-
je zejména s ohledem na omezené moznosti
hloubéji rozvijet technickou a pravni expertizu
ve srovnani se spotrebitelskymi organizacemi
plsobicimi v zemich jako je Némecko, Svéd-
sko nebo Rakousko, ¢i ve schopnosti nalezi-
té analyzovat a dale pracovat s daty, které -»

"MPO (2018) ,,Kontakty na vybrané spotrebitelské organizace”, posledni aktualizace k 5.12. 2018, dostupné na:

https:.

www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/kontakty-pro-spotrebitele/kontakty-na-vybrane-spotrebitelske-

organizace--5724/. Jmenovité jde o nasledujici spotrebitelské organizace: dTest, o.p.s.; Sdruzeni ceskych
spotfebiteld; Asociace ob&anskych poraden; GLE, o.p.s.; Generation Europe; Sdruzeni obrany spotfebiteld
Moravy a Slezska; Sdruzeni obrany spotfebiteld - Asociace; a Zapadoceské sdruzeni obrany spotfebiteld.
2 MPO (2019) ,,Clenské organizace Spotrebitelského poradniho vyboru*, posledni aktualizace k 9.1. 2019,

dostupné na: https:

www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/informace-pro-spotrebitelske-organizace

spotrebitelsky-poradni-vybor/clenske-organizace-spotrebitelskeho-poradniho-vyboru--94002/. Jmenovite

jde o ndsledujici spotfebitelské organizace: dTest, o.p.s.; Sdruzeni ceskych spotrebitell; Asociace obcanskych
poraden; Generation Europe; Sdruzeni obrany spotfebiteltd Moravy a Slezska; Sdruzeni obrany spotrebiteld -

Asociace.

3 Statut Spotrebitelského poradniho vyboru, ¢l. 1 (1), dostupny na webovych strankach MPO:

https:.

www.mpo.cz/assets/cz/ochrana-spotrebitele/informace-pro-spotrebitelske-organizace/spotrebitelsky-

poradni-vybor/2017/2/Statut-Spotrebites/skeho-poradniho-vyboru.pdf.

4 MPO (2018) ,Vybérové dotacni Fizeni pro rok 2019 v oblasti ochrany spotrebitele”. Posledni aktualizace

k 19.70. 2018, dostupné na: https:,

www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/informace-pro-spotrebitelske-

organizace/dotacni-politika/vyberove-dotacni-rizeni-pro-rok-2019-v-oblasti-ochrany-spotrebitele--240876/.
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ziskaji pfi své kazdodenni ¢&innosti. Uskalim
prace s daty o spotrebitelskych problémech
pak je i samotna roztristénost scény spotre-
bitelskych organizaci u nas, kdyz pro sestave-
ni Uplnéjsiho obrazu je zapotrebi kombinovat
informace od vicero organizaci. Pritom pra-
vé tato konsolidovana data by se mohla stat
cennym zdrojem informaci o redlnych problé-
mech spotrebitell a prispét k otevieni dialo-
gu s podnikatelskym sektorem za Ucelem jeho
seberegulace, ¢i k tvorbé kvalitni a nalezité in-
formované legislativy.

SPOTREBITELSKE ORGANIZACE

A INTERNET: CO MOHOU SPOTREBITELSKE
ORGANIZACE RIiCl O UZiVANI INTERNETU?
Internet se stal standardnim a stdle rostou-
cim mistem, kde spotrebitelé nakupuji zbozi.
Dle projektu Ceska-ecommerce.cz Cinil v roce
2018 podil e-commerce na celkovém malo-
obchodnim obratu 9,1 % (s meziro¢ni zménou
+1 %).°> Roste také pocet Uplatnych a bezplat-
nych sluzeb, které objednavame c¢i uzivame
prostfednictvim internetu a online aplikaci.
S narUstem transakci u zbozi a sluzeb pres in-
ternet Ize logicky ocekavat, ze poroste také
pocet pripadl souvisejicich s internetem, ve
kterych se spotrebitelé budou obracet na
spotrebitelské organizace se zadosti o po-
skytnuti poradenstvi. Obdobné lze ocekavat,
ze se spotrebitelské organizace budou pro-
blematice nakupovanim na internetu a agen-
dé souvisejici s uzivanim internetu stale casté-
ji setkavat v ramci kurz( pro spotfebitelskou
verejnost. Poptdvka po stanoviscich a posto-
jich spotrebitelskych organizaci pak logicky
prichazii ze strany regulatora, at uz na narod-
ni Urovni ¢i na urovni EU, na jehoz strané ros-
te potreba zorientovat se v aktudlnich tren-
dech uzivani internetu a zda, v jakém rozsahu
a v jaké podobé je zapotrebi jeho zasahu.
V neposledni fadé jsou i spotrebitelské orga-
nizace samotné vystaveny vyzvam spojenym
s digitalizaci a musi si odpovédét na otazku,
jakym zpUlsobem poskytovat své sluzby a do
jaké miry vyuzit internet a moderni technolo-
gie pfi své ¢innosti.

VsSe shora uvedené vytvari tlak na spotrebi-
telské organizace, aby postupné prohlubo-
valy a rozSifovaly svou expertizu v agendé
souvisejici s internetem. V prvé radé jde sa-
moziejmé o otdzky souvisejici s transakcemi
spotrebitele na internetu. Zaroven s tim se
vSak oteviraji i souvisejici agendy, jako je exi-
stence preshrani¢niho prvku v transakcich na
internetu, otdzka nakladani s osobnimi udaji
¢i ovérovani identity uzivatele internetu (na-
priklad v souvislosti s ochranou nezletilych),
nebo presahy do problematiky fungovani
uzivatelsky privétivého eGovernmentu, ktery
by spotrebiteli umoznil digitdlni dokonceni
transakce a to i pokud do hry vstoupi napfi-
klad problematika procleni doddavaného zbozi
dorucovaného ze statu mimo Evropskou unii.

> Ceska-ecommerce.cz (2019) , Velikost e-commerce trhu”,

dostupné na https.,

www.ceska-ecommerce.cz/#o-projektu (naposledy ovéreno 18.1. 2019).
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2| Metodologie studie

CiLEM této studie je prednést souhrn postojli péti
spottebitelskych organizaci plsobicich v Ceské
republice k problematice internetu a zobrazit je-
jich poznatky o problémech, se kterymi se na né
obraceji spotfebitelé v souvislosti s internetem.
Studie za tim ucelem vyuziva v prvé radé dotaz-
nikové Setfeni s radou otevrenych i uzavienych
otazek. V doplnkové roviné vyuziva znalosti zis-
kanych v drivéjSich rozhovorech s predstaviteli
spotrebitelskych organizaci a analyzu webovych
stranek.

SPOTREBITELSKE ORGANIZACE byly vybirdny
z aktudlniho seznamu osmi spotrebitelskych or-
ganizaci, které na svém webu uvadi ministerstvo
prdmyslu a obchodu. Z uvedenych osmi bylo vy-
brano pét organizaci s nejvétSim rozsahem po-
radenské ¢innosti. VSechny oslovené organizace
shledaly projekt potrebnym a projevily zajem
o jeho vysledky, zaroven vsak vétSina z nich vy-
jadrila obavy o to, zda dokazi skloubit zapojeni
do projektu s pracovni vytizenosti svych zamést-
nancl. Vsem oslovenym organizacim byl proto
nabidnut zakladni honorar za ucelem kompenza-
ce ¢asu potrebného k jejich zapojeni do projektu.
| tak vSak bylo u vétsiny oslovenych organizaci
nutné pristoupit k redukovani $ife plvodniho
dotazniku, aby pro né bylo zapojeni do projektu
prijatelné. Jako problémové se ukazalo zejména
to, Ze Uplna konsolidace dat u organizaci s vice-
ro kamennymi poradnami by byla neadekvatné
¢asové naroc¢nad. Dotaznik v plném rozsahu tak
zodpovédéla jen jedna spotrebitelskd organiza-
ce. Ostatni organizace do projektu pfrispély na
zdkladé zuzeného dotazniku. Organizace dTest,
0.p.s. pak musela své zapojeni do projektu od-
mitnout s ohledem na ¢asovou vytizenost svych
pracovnikd, a to i pfes nabidku redukce rozsahu
dotazniku jako u ostatnich organizaci. Postoje
dTestu jsou proto zohlednény pouze na zakladé
analyzy webovych strdnek této organizace a ve-
fejné dostupnych udajt.

Do projektu se aktivné zapojilo téchto pét or-

ganizaci:

» Sdruzeni ¢eskych spotrebitell (na zakladé pl-
ného dotazniku);

* Asociace obc¢anskych poraden;

* GLE, 0o.p.s;

« Sdruzeni obrany spottebiteld Moravy a Slezska;

» Sdruzeni obrany spotfebiteld - Asociace.

Dotaznikové Setfeni se uskutec¢nilo na podzim

roku 2018. V tomto obdobi byl také zohledro-
van obsah webovych stranek spotrebitelskych
organizaci. Predmétem zkoumani byly spotrebi-
telské organizace a jejich ¢innost na Uzemi Ceské
republiky.

Predmétem vyzkumu (prostrednictvim dotazni-
kd a analyzou webovych stranek) byly nasleduji-
ci tematické oblasti:

1. Jak pouZzivéme internet a digitaini sluzby v Ces-
ké republice? Jak spotrebitelské organizace hod-
noti stavajici a navrhovand legislativnich opatreni
souvisejici s prostfedim na internetu?

V odpovédich na otadzky tohoto tematického
okruhu spotrebitelské organizace vychaze-
ly z dat dostupnych z jejich poradenské praxe
spotrebitelim, popfipadé ziskané v ramci dal-
Sich primych kontaktl se spotrebiteli (napfiklad
v ramci prednasek pro spotrebitelskou verejnost
¢i zdkim ve Skolach). Diléi podtémata se zamé-
fila na osobni Udaje; podvody a neférové prakti-
ky vUg&i spotfebiteldm na internetu; rodinu a déti
na internetu; nakupovani na internetu; E-gover-
nment a na problematiku dGvéry na internetu
(Fake News).

2. Jak pouzivame internet a digitalni sluzby
v Ceské republice? Jak spotfebitelské organiza-
ce hodnoti stavajici @ navrhovana legislativnich
opatreni souvisejici s prostfedim na internetu?

V rdmci druhé tematické oblasti se spotrebitel-
ské organizace rovnéz vyjadrovaly, zda mély
ve své praxi moznost zhodnotit dopady vybra-
nych existujicich i projednavanych legislativnich
opatreni a jaky postoj k nim zaujimaji.

3. Jak spotrebitelské organizace pracuji IT (zo-
hlednéni souc¢asnosti a vize budoucnosti)? Jaké
Jjsou postoje spotrebitelskych organizaci k moz-
né spolupraci s IT sektorem?

Ucelem této tematické oblasti bylo zmapovat
praci s IT v neziskovém sektoru spotrebitelskych
organizaci a dat prostor, aby spotrebitelské or-
ganizace vyjadrily preference své pripadné spo-
luprace s firmami v IT sektoru.



3| Zjisténi studie

31| Internet a digitalni sluzby
pohledem spotrebitelskych organizaci
Vsech pét dotazovanych organizaci uvedlo, ze
se ve své praxi casto setkava s problematikou
pUsobeni spotrebiteld na internetu. Dotazo-
vanym spotrebitelskym organizacim byla dale
predestfena nasledujici podtémata souvisejici
s uzivanim internetu: osobni Udaje; podvody
a neférové praktiky vaci spotfebiteldm na in-
ternetu; rodina a déti na internetu; nakupo-
vani na internetu; E-government a problema-
tika dGvéry na internetu (Fake News). Graf 1
ukazuje, jak ¢asto kazda z péti dotazovanych
spotrebitelskych organizaci resi dotazy nebo
stiznosti v rdmci téchto podtémat souvisejici
s uzivanim internetu (vyska sloupce zobrazuje
pocet organizaci, které u kazdého podtéma-
tu indikovaly pocet dotazl stiznosti bud coby
mnoho/nékolik/témér zadny nebo zadny).

NAKUPOVANI NA INTERNETU

Ve své praxi se spotrebitelské organizace nej-
castéji setkdvaji s problematikou nakupovani
na internetu. VSechny organizace identifiko-
valy nakupovani na internetu jako oblast, ze
které pochdzi mnoho dotazl nebo stiznosti,
které ve své praxi resi. Spotrebitelské organi-
zace poukazaly na to, ze pocet pfipadd sou-
visejicich s nakupovanim na internetu kazdo-

roc¢né rose. Tento vyvoj vSak davaji do primé
uméry s kazdoro¢nim rlstem poctu smluv
uzaviranych na internetu a nespatfuji v ném
tedy signal, Ze by za narldstem pripadd mélo
stat zhorSovani prostredi ¢i vymahatelnost
prava na internetu. Dotazy/stiznosti v této ob-
lasti nejcastéji sméruji na problematiku odstu-
povani a reklamaci zbozi zakoupeného pres
internet. Odstupovani od smluv uzavfienych
pres internet a mimo obchodni prostory uva-
di mezi nejc¢astéjSimi stiznostmi spotfebitell
v roce 2018 také spotrebitelskd organizace
dTest.® Nakupovani na internetu specidlnich
skupin spole¢nosti, konkrétné senior(l, se vé-
nuje Sdruzeni ¢eskych spotrebiteld ve svém
projektu , Jak nekupovat zajice v pytli“.” Infor-
mace k problematice preshrani¢niho nakupo-
vani na internetu nabizi SOS Asociace.®

V pfipadé odstupovani od smluv jde zejména
o problematiku podminek odstoupeni spotre-
bitele ve 14-ti denni Ihaté, zejména neumoz-
néni odstoupeni (s odkazem obchodnika na
zaspinéni zbozi, otevieni obalu ¢i z dlvodu,
ze zbozi bylo upraveno na miru), pozadavek
na zaplaceni poplatkld ¢i sankci, které né-
ktefi obchodnici v souvislosti s odstoupenim
Uctuji (napriklad jako ndklady na diagnostiku,
vycisténi ¢i prebaleni zbozi) a problémy -

Graf 1: Z jaké oblasti zaznamenavate dotazy nebo stiznosti?
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¢ dTest (2019) ,,Co nejvice pdalilo spotrebitele v roce 2018?“, dostupné na:

https.,

www.dtest.cz/clanek-7108/co-nejvice-palilo-spotrebitele-v-roce-2018 (naposledy ovéreno 20.1. 2019).

7 Sdruzeni ¢eskych spotrebiteld (2016) ,,Jak nekupovat zajice v pytli“, cerven 2016, dostupné na: https://
www.konzument.cz/users/publications/I-pruvodce-spotrebitele/225-pruvodce-pro-spotrebitele-seniory-jak-

nenakupovat-zajice-v-pytli.pdf (naposledy ovéreno 21.1. 2019).
8 SOS Asociace (2019) ,,Nékup ze zahranici”, dostupné na: http.//www.asociace-sos.cz/wp-content/uploads,
letaky2018/letacek_Nakup_ze zahranici 3-2018_nahled.pdf (naposledy oveérfeno 21.1. 2019).
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s obchodniky, ktefi pfi odstoupeni od smlou-
VY nevraceji penézni prostredky.

U reklamaci jde o Sirokou $kalu narokd souvi-
sejicich s vadnym zbozim a dotazy na to, jak
v takovych pripadech postupovat. V zasadé
vsak jde o obdobné naroky, jako u prodeje
zbozi v kamennych prodejnach. Vyjimkou je
pouze zvySeny pocet stiznosti v souvislosti
s vadami zbozi dopravovaného ke spotrebite-
li, k jehoz poskozeni doslo pravdépodobné pfri
prepravé.®

Spotrebitelské organizace dale signalizuji, ze
nezridka dochazi k porusovani informacnich
povinnosti na strané e-shopd (ddvodem pfi-
tom nemusi byt zadmér obchodnika néco za-
tajit, ale casto jeho neznalost ¢i nespravna
interpretace pravnich pfedpist). Absentujici
nebo chybné pouceni o pravech spotrebite-
le souvisejicich s prodejem na internetu maze
mit dopad na chovani spotfebiteld, zejména
s ohledem na to, Ze spotrebitelé u nas c¢asto
nerozporuji obchodni podminky, pokud jsou
V rozporu se spotrebitelskym pravem.

Roste také pocet stiznosti spotrebiteld na
dlouhé dodaci doby obchodnikd, ktefi zbozi
objednavaji ze zahrani¢i (z Ciny) az po ob-
drzeni objednavky od spotrebitele, aniz by
o tomto postupu dopredu dostatecné spotre-
bitele informovali a ten se proto citi poSkozen.

Jedna spotrebitelskd organizace pak uvedla,
ze se setkdva s tim, Zze zejména mensi firmy
poskytujici sluzby elektronickych komunikaci
lokdIniho charakteru dosud vUi¢&i spotrebite-
[dm neaplikuji novou pravni Upravu dle zako-
na o elektronickych komunikacich.

Ke zlep$eni postaveni spotiebitelG pfi na-
kupovani na internetu by kromé nezbytné
osvéty (vcetné osvéty o spotriebitelskych
pravech pf¥i ndkupech na internetu) pfispé-
la také lepSi koordinace aktivit jednotlivych

aktéru (statu, komeréni sféry i neziskového
sektoru) a konsolidace jednotlivych databa-
zi duvéryhodnosti e-shopt a vytvofeni co
jekty, které by mély vétsi Sanci dostat se do
povédomi spotiebitelské vefFejnosti.

PODVODY A NEFEROVE PRAKTIKY VUCI
SPOTREBITELUM NA INTERNETU

Podvody a neférové praktiky se radi co do
¢etnosti vyskytu stiznosti/dotazd smérova-
nych na spotrebitelské organizace hned za
problematiku nakupovani na internetu. Jde
o pomérné pestrou skupinu rGznych problé-
muU, ze které vycnivaji dvé nejcastéji zmino-
vané problematiky, a to podvodné e-shopy
a problémy s ukoncovanim zpoplatnénych
sluzeb internetovych seznamek. Problemati-
ce tzv. kyberdmejdd s ohledem zejména na
specialni skupiny spole¢nosti, konkrétné se-
niory, se vénuje Sdruzeni Ceskych spotrebi-
teld ve svém projektu ,, Jak nekupovat zajice
v pytli“, ve kterém se zminuji jak podvodné
e-shopy, tak internetové seznamky, nevyza-
dané e-mailové zpravy ¢&i instalace neovére-
ného softwaru.’®

Pocet podvodnych e-shopl (tj. takovych,
které pouze predstiraji, ze jde o e-shopy, ale
cilem je vylakat zaslani penéz) podle spotre-
bitelskych organizaci oproti minulosti narostl.
Spotrebitelské organizace se zaroven shoduji
v tom, ze velky dil viny nese sam poskozeny
spotrebitel, ktery se chova pfi ndkupu nezod-
povédné a mnohdy zjistuje recenze daného
e-shopu az ve chvili, kdy mu zbozi neni va-
bec dodano. Spotrebitelé u nas jsou zaroven
vyrazné citlivi na cenu a nezfidka bez vétsi-
ho rozmyslu riskuji s nejlevnéjsi nabidkou bez
ovéreni kredibility e-shopu. Objevuji se vSak
také podvodné e-shopy, které vypadaji jako
drive existujici e-shop, jehoz cinnost byla
ukoncena. Spotrebitelé by tak méli sledovat
nejen recenze e-shopd, ale i stafi jednotlivych
prispévkl, pfipadné se orientovat podle -

9 Pro uUplnost Ize doplnit, Ze dle ankety Ceska-ecommerce.cz celkem 21 % zakazniku uvadi pfipadné komplikace
pri reklamaci jako to, ceho se pfi nadkupu online obavaji, Ceska-ecommerce.cz (2019) ,Velikost e-commerce

trhu”, dostupné na https:

www.ceska-ecommerce.cz/#o-projektu (naposledy ovéreno 18.1. 2019).

10 Sdruzeni ceskych spotrebiteli (2016) ,, Jak nekupovat zajice v pytli“, cerven 2016, dostupné na:

https.,

www.konzument.cz/users/publications/1-pruvodce-spotrebitele/225-pruvodce-pro-spotrebitele-

seniory-jak-nenakupovat-zajice-v-pytli.pdf (naposledy ovéreno 21.1. 2019).
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vérohodnych certifikatl a databazi. Prevence
a osvéta by se méla stat spolecnym zajmem
a aktivitou spotrebitelskych organizaci, stat-
ni spravy a samotnych e-shopd. Problematice
podvodnych e-shopl se vénuje i spotfebitel-
skd organizace dTest, kterd pro tento ucel vy-
tvorila verejné dostupnou sluzbu pro ovéro-
vani davéryhodnosti e-shopd.”

Nebyvale rostoucim problémem se stava pro-
blematika ukoncovani zpoplatnénych sluzeb
obecné, zejména pak u internetovych se-
znamek, na kterou poukazuje rovnéz vétsina
oslovenych spotrebitelskych organizaci. Au-
tomatické strhavani penéz internetovymi se-
znamkami uvadi mezi konkrétnimi stiznostmi
v roce 2018 také spotrebitelskd organizace
dTest.” V poloviné roku 2018 se tomuto ak-
tudlnimu fenoménu ve svém c¢lanku podrob-
néji vénovala napfiklad SOS Asociace.” Dle
odpoveédi v dotaznicich byly sluzby nékterych
internetovych seznamek prezentovany jako
sluzba zdarma, ale spotrebitel nebyl informo-
van, ze je treba ji aktivné ukoncit, jinak prejde
po néjakém case automaticky do placeného
rezimu. Spotrebitelé pak resi, jakou formou
smlouvu ukoncit a Celi pritom ne vzdy srozu-
mitelnym obchodnim podminkdam ¢i pozadav-
ku na kontaktovani provozovatele seznamky
v jeho sidle v zahranici.

K rGznym klamavym praktikam pak dochdzi pfi
rozporu mezi informacemi o prodavané véci ¢i
sluzbé poskytnutymi na internetu a informa-
cemi, které se nasledné stavaji soucasti smluv,
které spotrebitel skute¢né podepisSe. Problém
pak nastdva, ze u individudlnich prodejd, napft.
v autobazaru, je po prodeji stazena plvodniin-
zerce a pro spotrebitele je problematické pro-
kazat jaky byl text pGvodni inzerce.

Na bezpecnostni rizika spojena s reklamou na
internetu a funkci tzv. adblockerd se ve svém
¢lanku odkazujicim na americkou organizace

T dTest (2019) , Ovérovani e-shopi”, dostupné na: https.,

Consumer Reports v breznu 2018 vénovala
i spotfebitelskd organizace dTest.™

Obecné uzndavanym standardem by se mélo
stat, Ze poskytovatel sluzby bude spotfebi-
tele dopfedu informovat o prodlouzeni zpo-
platnéného obdobi a jasné mu sdéli, jakym
zplisobem je mozné smlouvu vypovédét. Vy-
povéd by neméla byt pro spotfebitele admi-
nistrativhé naroc¢néjsi, nez samotné uzavre-
ni smlouvy. Napfiklad by nemélo dochdazet
k tomu, aby poskytovatel sluzby vyzadoval
zaslani vypovédi pouze doporucenou zasil-
kou na adresu svého sidla v zahranici, pokud
pfedtim uzavieni smlouvy samotné umoz-
nil na zdkladé nékolika pouhych kliknuti na
internetu a zadani udaja o platebni karté.
Takovato sluzba by méla byt oznacena za
neetickou v databazich, které slouzi pro ori-
entaci spotfebitele. Mezi doporucenimi za-
znéla také potifeba osvéty a cilené vyuzivani
sluzeb Online Dispute Resolution (ODR).'s
Tato sluzby nyni sice neni, ale do budoucna
by se méla stat identifikatorem péce o za-
kazniky a pFistupu obchodniktli ke spotiebi-
teli (v€etné moznosti porovnat si tuto praxi
mezi jednotlivymi obchodniky).

OSOBNI UDAJE

Nakladani s osobnimi udaji neni tématem do-
tazl/stiznosti, se kterymi se spotrebitelé ob-
raceji na své organizace tak casto, jako dvé
shora vedené kategorie. Vétsina dotazova-
nych organizaci vSak uvedla, ze obcas resi
i tuto problematiku. Jedna organizace pritom
dodala, ze jde o nejcastéjsi téma, se kterym
se na né obraceji seniofi pri verejnych semi-
narich. Predmétem dotazl jsou nejcastéji
konkrétni stiznosti na obtézujici zneuziti te-
lefonniho ¢&isla pfip. emailu k nevyzadanym
marketingovym nabidkdm. Z praxe tak vyply-
va, ze spotfebitelim zdaleka nejvice vadi ten-
to konkrétni zpUsob zneuziti osobnich uda-
ju. Jedna ze spotfebitelskych organizaci -

www.dtest.cz/eshopy (naposledy oveérfeno 20.1. 2019).

2 dTest (2019) ,,Co nejvice pdlilo spotfebitele v roce 20187, dostupné na: https.,

www.dtest.cz/clanek-7108/co-

nejvice-palilo-spotrebitele-v-roce-2018 (naposledy ovéreno 20.1. 2019).

5 SOS Asociace (2018) ,,Nastrahy online seznamovani“ 4.6. 2018, dostupné na. https:

WWW.as0ciace-s0s.cz,

nastrahy-online-seznamovani/ (naposledy ovéreno 21.1. 2019).
4 dTest (2019) ,MGzete se branit reklamam a sledovani na internetu?”, ze dne 7.3. 2018, dostupné na:
https://spotrebitele.dtest.cz/clanek-6523/muzete-se-branit-reklamam-a-sledovani-na-internetu (naposledy

oveéreno 20.1. 2019).

5 Evropska komise (2019) ,0Online Dispute Resolution”, dostupné na: https.//ec.europa.eu/consumers/odr/main,
index.cfm?event=main.home.howitworks#heading-2 (naposledy ovéfeno 20.1. 2019).
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uvedla, ze resila nékolik dotazl tykajicich se
ochrany osobnich Udajd v souvislosti s ndku-
pem sluzeb (pfip. i zbozi) na internetu, a to
zejména v souvislosti s Uc¢innosti silné mediali-
zovaného narizeni GDPR. Dalsi spotrebitelska
organizace pak poznamenala, ze v souvislosti
s nabytim uc¢innosti natizeni GDPR se promeé-
nil charakter dotazd spotrebitelld. Pred GDPR
se spotrebitelé nejcastéji dotazovali, jak je
mozné, ze nékdo disponuje mymi udaji (te-
lefonni ¢islo, email, adresa), kdyz danou ob-
chodni spole¢nost vibec nezndm. Od kvétna
2018 si pak spotrebitelé nejcastéji stézuji na
to, ze si nepamatuji, komu souhlas se zpraco-
vanim svych osobnich udajd udélili a komu ne.

Problematice osobnich udajd se vénuje i spo-
trebitelskd organizace dTest, kterd za ucelem
zvyseni povédomi spotrebiteld o tom, jak
chranit své osobni Udaje, pripravila ve spolu-
praci s Evropskou spotrebitelskou organizaci
BEUC online hru ,Nez fekne§ ANO*“.'®

V dotaznicich také zaznélo, Ze by spotfebitel-
ské organizace uvitaly aktivnéjsi postup Ura-
du na ochranu osobnich tidaja s informovanim
spotiebiteltl a byla vyslovena ochota v tako-
vém pripadé s ufadem aktivné spolupracovat.

RODINA A DETI NA INTERNETU

Cetnost dotaz(/stiznosti u problematiky rodi-
ny a déti na internetu je mezi dotazovanymi
spotrebitelskymi organizacemi nejednotné
rozptylena. Zatimco vétsina organizaci uvadi,
ze se touto problematikou nezabyvaji a pfri-
padné dotazy odkazuji na jiné neziskové orga-
nizace, jedna organizace takové dotazy evi-
duje obcas a dalsi dokonce velmi ¢asto. V této
oblasti reSi spotrebitelé zejména nevhodny
obsah na internetu pro déti, popfipadé prilis
mnoho casu, ktery déti na internetu obecné
travi. Samostatnou otazkou pak jsou rizika
déti na internetu spocivajici v jejich vétsi zra-
nitelnosti. Problematice prodeje zbozi, jako je
alkohol nebo cigarety, détem na internetu se
drive (v letech 2012 a 2013) publikacné véno-
vala také spotrebitelska organizace dTest.”

Do budoucna by spotfiebitelské organizace
uvitaly otevfieni diskuse s IT firmami nad ta-

6 dTest (2019) , Hra, ktera vas odnauci Frkat automaticky ANO*, dostupné na: https.,

kovymi tématy, jako je ochrana déti na inter-
netu (zejména pokud jde o sledovani polohy
nebo aktivit déti) a do jaké miry ma do bu-
doucna existovat povinnost poskytovatel
sluzeb na internetu ovérovat si prohlaseni
o véku uzivatele sluzby napfiklad pomoci
hlasového ovéreni.

E-GOVERNMENT

Toto téma vétsina spotrebitelskych organizaci
dosud nezacala povazovat za vlastni, a to na-
vzdory tomu, ze uzivatelsky dostupny E-go-
vernment, ktery umoznuje i online dokonceni
plateb vagéi statu, je nezbytnou podminkou pro
moznost spotrebitele dokoncit transakci online,
véetné napriklad procleni zbozi zaslaného ze
zemé mimo EU, kde vznika celni povinnost. Do-
sazeni uzivatelsky privétivého E-governmentu
je pak primo provazano také s moznosti rychle,
levné a administrativné nejméné narocné (pro
spotrebitele i pro stat) uplatinovat spotrebitel-
ska prava. Jedna z oslovenych spotrebitelskych
organizaci nékolik dotazl/stiznosti ve vztahu
k této problematice ale jiz zaevidovala. Nej¢as-
téjsim problémem, ktery spotrebitelé uvadéji,
pritom je, ze sluzby verejnych subjektl nelze na
internetu ¢asto vlbec vyuzivat nebo z pohledu
obcana (spotrebitele) jen ve velmi omezeném
rozsahu, a dale Ze existuji omezeni pfi platbach
a uhradéach (spravnich) poplatkd. Zminovéna
je i horsi dostupnost aplikaci E-governmentu
pro chytrd zarizeni (telefony, tablety) a obecné
prodlevy se zavadénim tzv. smart rfeseni, kterad
by v prvé radé méla za cil co nejvice usnadnit
pfistup obcanl k verejné spravé. Za zdsadni
lze povazovat otdzku duplicitnich pozadavkd,
které verejné subjekty po obc¢anech (spotrebi-
telich) pozaduji. Prace s nashromazdénymi in-
formacemi a daty uvnitf verejné spravy by méla
byt uzplsobena tak, aby obcan (spotrebitel)
nemusel v jedné zalezitosti vyfizovat véc vUici
statu na vice mistech najednou.

Mezi doporuc¢enimi zaznélo to, Ze spravni
organy by mély kromé ufedni desky, verej-
nych zakazek a nabidky zaméstnani povinné
uvefejiovat také informace o tom, jaké sluz-
by poskytuji on-line. Méla by se také zlep-
Sit akceptace novych platebnich prostiedki
v ramci E-governmentu. Vefejnd sprava -

www.dtest.cz,

clanek-7123/hra-ktera-vas-odnauci-rikat-automaticky-ano (naposledy ovéreno 20.1. 2019).

7 dTest (2013) ,,Deéti mohou nakupovat cigarety na internetu”, dostupné na: https:,

www.dtest.cz/clanek-2766,

deti-mohou-nakupovat-cigarety-na-internetu (naposledy ovéreno 20.1. 2019).
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by v tomto ohledu neméla zaostavat za uzi-
vatelskou pFivétivosti, se kterou se spotrebi-
telé setkavaji u produkti komeréni sféry.

DUVERA NA INTERNETU (FAKE NEWS)
Dotazy ¢i stiznosti v souvislosti s problema-
tikou fake news (ve smyslu faleSnych zprav
vydavanych ve snaze ovlivnit verejné minéni
zejména v souvislosti s politickymi rozhodnu-
timi) zadna z oslovenych spotfrebitelskych or-
ganizaci neeviduje, resp. se je neciti s ohledem
na své zaméreni byt povolana resit. Za fake
news zde nejsou povazovany napf. phishingo-
vé utoky, které jsou ve své podstaté také fa-
leSnymi zpravami, ale s jinym uc¢elem. V roviné
osobnich nazord néktefi pfedstavitelé spotre-
bitelskych organizaci vyjadrili, ze i tento feno-
mén povazuji za hrozbu. Prace na internetu dle
spotrebitelskych organizaci vyzaduje urcitou
miru kritického mysleni, a to at jde o falesné
zpravy politického charakteru, nebo napfiklad
o problematiku dlvéry v recenze ¢i hodnoce-
ni na internetu. Problematice dezinformaci se
v roce 2018 vénovala i spotrebitelskd organi-
zace dTest, kterd k tomuto tématu publikovala
¢lanek ozfejmujici ddvody dezinformacniho
byznysu a jak mu cCelit.’®

Lze odhadovat, Zze problematika recen-
zi a hodnoceni zboZi a sluzeb na internetu
se v budoucnu stane soucasti dialogu mezi
spotfebitelskymi organizacemi, statem a ko-
mercéni sférou. Stejné tomu bude i v souvise-
jicich otazkach jak podpof¥it osvétu a zlepsit

schopnost prace s informacemi mezi spo-
tfebiteli u nas. Jako vhodny nastroj posileni
davéry na internetu zaznéla také vyzva k se-
beregulaci sektoru prostfednictvim vétsiho
rozliseni v kvalité a bezpecnosti nejrozsire-
néjsich sluzeb na internetu, napfiklad véetné
dobrovolného p¥ihlaseni se k vybranym nor-
mam a standardim jako je pfechod od http
k https apod.

3.2| Stavajici a navrhovana legislativni
opatreni souvisejici s prostredim na
internetu pohledem spotrebitelskych
organizaci

Rozdrobenost sektoru spotrebitelskych orga-
nizaci u nas vede c¢asto k tomu, ze jednotlivé
organizace formuji svlj postoj k existujicim
a navrhovanym legislativnim opatfenim neza-
visle na sobé a nezridka se ve svych postojich
rozchazeji. S nazorovou pluralitou spotrebi-
telskych organizaci se lze setkat také v otaz-
kach souvisejicich s prostfedim na internetu.
Zakladni rozdily panuji i v otdzce, zda a v jaké
mife je vhodné reagovat na problémy z praxe
pomoci legislativnich opatreni.

Graf 2 ukazuje, jak spotrebitelské organizace
odpovidaly na otdzku: jak by se podle Vas dala
situace spotfebiteld na internetu zlepsit? Vys-
ka sloupce zobrazuje pocet organizaci, které
u kazdého z navrhovanych zpUsobU vylepseni
postaveni spotfebiteld na internetu zvolily va-
riantu nezbytné/vhodné/nedulezité. >

Graf 2: Jak by se podle Vas dala situace spotfebitelll na internetu zlepsit?
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8 dTest (2019) , Jak se déla dezinformadni byznys*, dostupné na: https.//www.dtest.cz/clanek-6497/jak-se-
dela-dezinformacni-byznys (naposledy ovéreno 20.1. 2019).
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POSTOJE K DULEZITOSTI

LEGISLATIVNICH ZMEN

Pouze jedna spotrebitelskd organizace v do-
tazniku uvedla, ze legislativnhich zmény jsou
nezbytné. Uvedla pfitom, Zze nékteré instituty
jsou legislativné reseny spravné (napf. pravo
na odstoupeni v pripadé zbozi zakoupeného
pfes internet), nékteré hire (procesni ochrana
spotrebitele prostrednictvim pomalé soudni
soustavy) a nékteré takrka vibec ¢&i nedo-
statecné (osobni Udaje jako protiplnéni za
poskytnuté sluzby, ochrana pred fake news).
Jako rizikovou tato spotrebitelskd organiza-
ce zminila problematiku sbéru dat (ktery si
mnohdy ani neuvédomuje) s jejichz vyuzitim
je obc¢an/spotrebitel ,profilovan“ a nasledné
vystavovan kampanim, jejichz cilem je ovliv-
néni jeho chovani, at uz obchodniho, politic-
kého ¢i spolecenského, a to i za pouziti fales-
nych zprdv, coz maze velmi negativné ovlivnit
spolec¢enskou soudrznost. Z uvedeného pak
vyplyvad potreba pfipravit ucinnd opatreni
k tomu, aby nemohlo dochazet k nekontro-
lovatelnému sbéru osobnich dat, ¢i dokonce
k zasahu do soukromi lidi prostfednictvim
modernich technologii.

Vétsina spotrebitelskych organizaci uvadi, ze
zmény stavajiciho legislativniho rdmce jsou
vhodné, ale nikoliv nezbytné a diraz kladou
Vv prvé radé na nutnost osvétové ¢innosti a posi-
leni informovanosti spotiebitel’ ve viech spole-
¢enskych skupinach o tom, jak bezpecné uzivat
internet. | v takovém pripadé vsSak spotrebitel-
ské organizace zminuji potrebu nékterych dil-
¢ich legislativnich uprav., jako napfiklad volani
po posileni pozice verejnopravnich organt do-
hledu, zejména nad firmami, které nabizeji spo-
tfebni zbozi prostrednictvim internetu.

Jedna z dotazovanych spotrebitelskych orga-
nizaci pak zmény legislativy povazuje za nedd-
lezité. ZdUraznovano je posileni efektivni infor-
movanosti spotrebitell i vhodnost postupnych
krok( seberegulace napfi¢ IT sektorem IT.

POSTOJE SPOTREBITELSKYCH ORGANIZACI
K JEDNOTLIVYM LEGISLATIVNIM
OPATRENIM A LEGISLATIVNIM NAVRHUM
Tato sekce studie nabizi pfehled postojl k jed-
notlivym vybranym legislativhim aktdm a le-
gislativnim navrhdm, zejména na uUrovni Ev-
ropské unie.

Navrh tzv. Nového spotFebitelského uUdélu
Evropské komise

Tzv. Novy spotrebitelsky udél z dubna 2018
predstavuje balicek navrhovanych opatreni,
kterymi Evropskd komise chce v budoucnu
upravit postaveni spotfebiteld. Nasleduje pre-
hled postojd k jednotlivym dil¢im navrham,
ke kterym se alespon nékterd z dotazovanych
spotrebitelskych organizaci vyjadfila.

Mezi vitané (podporované) patfi i) ndvrh na
zavedeni povinnosti online trzist identifiko-
vat, zda prodavajicim je podnikatel &i ne-
podnikatel; ii) ndvrh na zpresnéni povinnosti
identifikovat placené vysledky vyhledavani na
internetu aiii) ndvrh na rozsireni prava spotre-
bitell (napfiklad odstoupit od smlouvy) u slu-
zeb, které namisto Uplaty v penézich pozaduji
zpfistupnéni dat (jako jsou e-maily ¢i cloudo-
vé sluzby). Jedna spotrebitelskd organizace
pritom uvedla, Ze data o spotrebitelském cho-
vani povazuje v fadé pripadl za mnohem cen-
néjsi odmeénu nez pravidelné a drobné platby
za dostupné sluzby ¢Ci jejich obsah.

Spotrebitelské organizace (v zdsadé jednotné)
naopak odmitaji navrhované omezeni prava
vratit zbozi zakoupené na internetu v pripadé
jeho uzivani a povazuji jej za krok zpét. O tom
svéddéi i vystupy rady kulatych stoll, kterych
se spotrebitelské organizace zucastnily v roce
2018."° Pravo na vraceni zbozi zakoupené na
internetu je vydobytek, na ktery si spotrebi-
telé zvykli a Ize predpokladat, ze posuzovani,
zda zbozi bylo ¢i nebylo prfed odstoupenim
takto pouzivano, bude v praxi prinaset obtize
a bude spojeno s tzv. racionadlni apatii, kdy se
néktefi obchodnici mohou spoléhat na to, ze
spotrebitelé nebudou ochotni vést s obchod-
nikem spor ohledné miry pouziti vraceného
zbozZi. -

9 Spotrebitelské férum (2018) ,,Spotrebitelské organizace k novému navrhu Evropské komise*“, kulaty stul ze

dne 16. ¢ervna 2018, vystupy jsou dostupné na: http:

spotrebitelskeforum.cz/wp-content/uploads/2018/07,

Spot%C5%99ebitelsk%C3%BD-nov%C3%BD-%C3%BAJ%C4%9BI final-1.pdf (naposledy ovéfeno 20.1. 2019).



http://spotrebitelskeforum.cz/wp-content/uploads/2018/07/Spot%C5%99ebitelsk%C3%BD-nov%C3%BD-%C3%BAd%C4%9Bl_final-1.pdf
http://spotrebitelskeforum.cz/wp-content/uploads/2018/07/Spot%C5%99ebitelsk%C3%BD-nov%C3%BD-%C3%BAd%C4%9Bl_final-1.pdf
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NaFizeni (EU) o sluzbach pfeshrani¢ni pfe-
pravy zasilek

Toto legislativni opatfeni je ze strany spotre-
bitelskych organizaci vitdno. Ocenovana je
moznost prispét k vétsi transparentnosti cen
za prepravu zasilek a posileni moznosti l1épe
informovaného vybéru spotrebitele z jednot-
livych nabidek napti¢ EU.

NafFizeni (EU) 2018/302 o feSeni neoprav-
néného zemépisného blokovani a dalsich
forem diskriminace 2zaloZenych na statni
pFisluSnosti, misté bydlisté ¢i misté usazeni
zdkaznikl v ramci vnitiniho trhu (tzv. geob-
locking)

Toto legislativni opatreni je podporovano
s ohledem na obecny princip zakazu diskrimi-
nace pfi prodeji zbozi a sluzeb v EU.

NaFizeni (EU) o pfeshrani¢ni pfenositelnosti
obsahu online

Toto legislativni opatreni je ze strany spotrebi-
telskych organizaci vitdno. Ocenovana je vét-
Si viditelnost fungovani vyhod vnitfniho trhu
i pro spotrebitele. Dopad nafizeni je hodno-
cen spotrebitelskymi organizacemi pozitivné
s odlvodnénim, ze v praxi ubylo stiznosti na
neprenositelnost obsahu online.

NaFizeni (EU) E-privacy (navrh)

Jedna ze spotrebitelskych organizaci k tomu-
to legislativnimu navrhu uvedla, ze opatfeni
povazuje v fadé ohledd za revolué¢ni a z po-
hledu ochrany spotrebiteld mozna i za mno-
hem potfebnéjsi nez natizeni GDPR. Dulvo-
dem je, Ze jen nevyzddand obchodni sdéleni
v dnesni dobé tvofri bohuzel soucast uzivatel-
ského ,,zazitku“ pri pristupu kohokoliv na in-
ternet, cookies i pfimé volani ze skrytych Cisel
je fenomén, ktery se rozsifil, a postupné brani
uzivat nebo obsluhovat internet jen na zakla-
dé vlastni nebo primarni volby. | prfes nakla-
dy, které s sebou tento navrh nese, je zvyse-
ni davérnosti elektronickych komunikaci (od
kavarny s wifi pfipojenim az po automobilky)
podporovano.

Stavajici pravni tUprava tzv. ,cookies*

Predmétem pripominek jedné ze spotrebitel-
skych organizaci bylo, Ze ve stavajici praxi je
souhlasem Casto podminovan pristup k zada-

nému obsahu a k odvolatelnosti souhlasu ne-
maji spotrebitelé vzdy dostatek informaci. To,
ze jsou uzivateldm internetu sdélovany jasné,
srozumitelné a Uplné informace je spise pra-
nim odpovédnych Uradd nez uzivatelskou rea-
litou na internetu.

Navrh smérnice o autorském pravu

K navrhu se vyjadfuje spotrebitelskda organi-
zace dTest v ¢lanku z 13.9. 2018, ve kterém
den po hlasovani v Evropském parlamentu
uvedl, ze jeho vysledek ,povazujeme za zkla-
mani pro spotrebitele. Pravdépodobné totiz
povede k zadsadnimu omezeni svobody Sifeni
obsahu prostrednictvim internetu” a dale, ze
.reforma nerespektuje realitu internetového
prostoru 21. stoleti, jelikoz v dnesni dobé je
povazovano za zcela bézné, Ze se spotrebitelé
na internetu vyjadruji sdilenim nejriiznéjsiho
obsahu, ktery mohou i drobné poupravit.“2°

Zakon o platebnim styku (bezpecnost plateb
na internetu, pravidla pro blokaci penéz na
uctu)

| toto legislativni opatfeni bylo jednou z dota-
zovanych spotrebitelskych organizaci uvitano.
Jeho dopad je hodnocen pozitivné. Vysled-
kem je rozvoj novych sluzeb a plosné zvyse-
ni bezpecnosti platebniho styku. V nékterych
ohledech (jako jsou poplatky, blokace a spo-
luicast u karet) pak je vysledkem jednoznac-
né i zlevnéni jeho vyuzivani spotrebiteli.

3.3| Spotrebitelské organizace a jejich
prace s IT (zohlednéni soucasnosti

a vize budoucnosti)

Ueelem tohoto oddilu bylo zmapovat praci s IT
v neziskovém sektoru spotrebitelskych organi-
zaci. V prvé radé jde o to, jakym zpUsobem se
spotrebitelé na organizace obraceji a v jakém
rozsahu vyuzivaji prostfedky digitalni komuni-
kace vedle komunikace telefonické nebo osobni
v kamennych spotrebitelskych poradnach.

Graf 3 ukazuje, v jakém rozsahu se na organizace
spotrebitelé obraceji prostfednictvim digitdlnich
prostfedkd oproti tradi¢nim komunikaénim pro-
stredkdm. Délka sloupce zobrazuje pocet orga-
nizaci, které eviduji konkrétni velikost podilu di-
gitalni komunikace. >

20 dTest (2018) ,dTest: Evropska reforma autorského prava otevira cestu k omezeni sdileni obsahu na internetu”
ze dne 13.9. 2018, dostupné na: https.//www.dtest.cz/clanek-6908/dtest-evropska-reforma-autorskeho-prava-

otevira-cestu-k-omezeni-sdileni-obsahu-na-internetu (naposledy ovéreno 21.1. 2019).



https://www.dtest.cz/clanek-6908/dtest-evropska-reforma-autorskeho-prava-otevira-cestu-k-omezeni-sdileni-obsahu-na-internetu
https://www.dtest.cz/clanek-6908/dtest-evropska-reforma-autorskeho-prava-otevira-cestu-k-omezeni-sdileni-obsahu-na-internetu
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Graf 3: V jakém rozsahu se na organizace spotiebitelé obraceji prostfednictvim
digitalnich prostiedktl oproti tradiénim komunikaénim prostfedkiim
5 odpoveédi

10-25 % digitalni komunikace

50-70 % digitalni komunikace | O (O %)
70-90 % digitalni komunikace | © (0 %)

90-100 % digitalni komunikace

o

Zucastnéné spotrebitelské organizace bez vy-
jimky souhlasi s tim, Ze digitalizace do budouc-
na vyrazné promeéni jejich kazdodenni praci. Ve
stupni aktualné digitalizovanych c&innosti vSak
Ize nalézt vyrazné rozdily. V nabidce tak jsou po-
krocilé digitalizované sluzby vyuzivajici webové
formuldre ¢i nastroje chatu. Jedna z oslovenych
spotrebitelskych organizaci uvedla, Ze zvazuje
vytvoreni zvlastni mobilni aplikace pro spotre-
bitele. Zaroven ale existuji i telefonické poradny,
jakoz i moznost osobniho setkani s poradcem
v kamenné poradné. | tyto cesty zUstavaji vyuzi-
vany, zejména pokud jsou zamérené na skupiny
osob, jako jsou osoby ve vysSSim véku ¢&i osoby
se specifickym handicapem, které tento zpCsob
komunikace uprednostnuji. Jedna ze spotrebitel-
skych organizaci s méné nez polovinou dotazu
v digitalni podobé uvedla, Ze narlst pozadavku
v digitalni podobé je pouze postupny.

Oslovené spotrebitelské organizace se také lisi
v mire vyuziti socidlnich siti. Nejcastéji je vyuzi-
van Facebook, vyjimecné i Twitter. Jedna spotre-
bitelska organizace ale zdUraznila, Ze socialni sité
vyuziva spiSe k propagaci, nez ke komunikaci se
spotrebiteli. Jedna organizace uvedla, Zze socialni
sité zatim nevyuziva.

Vétsina spotrebitelskych organizaci uvedla, Ze
ocCekava postupny prechod k digitalizaci svych
sluzeb. Jedna z organizaci uvedla, Zze v tuto chvili
jiz u ni proces digitalizace v nékterych oblastech
probihd. Jedna organizace uvedla, Ze v soucas-
né dobé digitalizaci svych sluzeb neresi. Dalsi
potom poukazala na to, ze procesu digitalizace,
vzhledem k velikosti organizace, nemuizeme vé-

240 %)

1(20 %)

novat tolik ¢asu kolik bychom chtéli. Z hlediska
dlouhodobéjsi vize budoucnosti spotrebitel-
ského poradenstvi nelze vyloucit ani to, ze ¢ast
agendy poradenstvi spotfebiteldm bude zpraco-
vavat uméld inteligence.

VSechny oslovené spotrebitelské organizace vy-
jadrily zdjem vyuzivat software ¢i poradenstvi
od IT firem v bezplatné ¢i zvyhodnéné podobé
pro neziskovy sektor. Mezi konkrétnimi navrhy
zaznélo, ze v pripadé softwaru by byl uzitecny
také Ucetni software upraveny a zvyhodnény pro
neziskovy sektor.

Spotrebitelské organizace se nebrani ani spo-
lupraci s IT sektorem pri vytvareni spolecnych
projektd ¢i otevieni dialogu smérujiciho k sebe-
regulaci sektoru. Spole¢né projekty by se moh-
ly zamérit napriklad na posileni informovanosti
spotrebitelské verejnosti, kterou vsSechny spo-
trebitelské organizace povazuji za hlavni zpU-
sob, jak zlepsit postaveni spotrebitelll na inter-
netu. Nékteré organizace indikovaly také ochotu
jednat o spole¢nych projektech zamérenych na
mapovani specifik chovani a pozadavk( ¢eskych
spotfebiteld v prostfedi internetu. DUlezité je,
aby projekty vznikaly ve spole¢ném dialogu a ni-
koliv ,pod tlakem® verejné spravy.

V konkrétni roviné pak zaznél ndvrh spoluprace
s IT firmami u nas na zjednodusSeni ODR? a obec-
né i na zvyseni bezpecnosti vyuzivani internetu
(napriklad vcetné dobrovolného prihlaseni se
k vybranym normam a standarddm jako je pfe-
chod od http k https apod.).

2T Evropska komise (2019) ,,Online Dispute Resolution”, dostupné na: https://ec.europa.eu/consumers/odr,
main/index.cfm?event=main.home.howitworks#heading-2 (naposledy ovéfeno 20.1. 2019).



https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.howitworks#heading-2
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.howitworks#heading-2
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4| Zavéry a shrnuti

Tato studie nabizi prehled postojd prednich
spottebitelskych organizaci v Ceské republice
k problematice internetu.?? Studie pokryva jak
informace dostupné v ramci kazdodenni pora-
denské ¢i vzdélavaci prace v kontaktu se spotre-
bitelskou verejnosti, tak jejich postoje k vyznam-
nym legislativnim opatfenim u nas i na evropské
drovni. V neposledni radé se tato studie vénuje
také tomu, jak tyto organizace pracuji s digital-
nimi technologiemi a jak jsou otevrené vytvareni
spole¢nych projektld ¢i dialogu zamérenému na
seberegulaci v rdmci IT sektoru.

Nejéastéjsim pfedmétem stiZnosti a dotazu
sméfovanych na spotiebitelské organizace

v roce 2018 v oblasti internetu byla problema-
tika ndkupu na e-shopech (zejména limitova-
ni moZnosti odstoupit od smlouvy dle zakona
a problémy spojené s reklamaci), podvodné
e-shopy a automatické prodluzovani zpoplat-
nénych sluzeb na internetovych seznamkach.
V oblasti nakladani s osobnimi udaji spotFebi-
telim nejvice vadi zneuzivani jejich kontakt-
nich udaji (telefonniho ¢&isla i emailové adre-
sy) k nevyzadanym marketingovym nabidkam.

2 Nékteré spotrebitelské organizace také pfi-
sleZitostné FeSi méné tradic¢ni otazky, jako
jsou ochrana déti na internetu nebo poukazy
spotfebitell na stidle omezenou dostupnost
uzZivatelsky pfFivétivych sluzeb E-governmentu.
E-government se stava stézejni otazkou posta-
veni spotfebitele jak s ohledem na moznost do-
konceni transakce vcéetné elektronické platby za
dodavky zboZi z e-shopli mimo EU, pokud do-
davky podléhaji celni povinnosti, tak p¥i uplat-
novani spotrebitelskych prav.

Spotfebitelské organizace se nebrani spo-
«lupraci s IT sektorem p¥i vytvafeni spolec-
nych projektu &i p¥i otevieni dialogu sméfujici-
ho k seberegulaci sektoru. Spolec¢né projekty

by se mohly zaméFit napfFiklad na posileni in-
formovanosti spotfebitelské vefejnosti, kterou
vSechny spotrebitelské organizace povazuji za
hlavni zpdsob, jak je mozné vylepsit postave-
ni spotfebitelti na internetu. V konkrétni rovi-
né pak zaznély navrhy spoluprace s IT firmami
u nas na zjednoduseni pFistupu k mechanizmu
Online Dispute Resolution (ODR) nebo obecné
ve vztahu ke zvySeni bezpecnosti vyuzivani in-
ternetu, napfiklad na dobrovolném pf¥ihlaseni
se k vybranym normam a standardim jako je
pfechod od http k https, nebo vytvoFeni kon-
solidované databaze umoziujici ovéFit duvéry-
hodnost e-shopti.

Nékteré organizace indikovaly také ocho-

«tu jednat o spolec¢nych projektech zamé-

fenych na mapovani specifik chovani a po-

zadavku c&eskych spotiebiteld v prostiedi

internetu. Duilezité je, aby projekty vznikaly ve

spoleé¢ném dialogu a nikoliv ,,pod tlakem* ve-
fejné spravy.

Zucastnéné spotrebitelské organizace bez
«VYjimky souhlasi s tim, Ze digitalizace do
budoucna vyrazné proméni jejich kazdoden-
ni praci, ve stupni aktudlné digitalizovanych
c¢innosti vSak Ize nalézt vyrazné rozdily. V na-
bidce tak jsou pokrocilé digitalizované sluzby
vyuzivajici webové formulafe Ci nastroje chatu.
Jedna z oslovenych spotFebitelskych organiza-
ciuvedla, Ze zvazuje vytvoreni zvlastni mobilni
aplikace. Zaroven ale existuji i telefonické po-
radny, jakoz i mozZnost osobniho setkani s po-
radcem v kamenné poradné. | tyto cesty zusta-
vaji vyuzivany, zejména pokud jsou zamérené
na skupiny osob, jako jsou osoby ve vysSim
véku, osoby se specifickym handicapem, které
tento zpUsob komunikace upfednostiuji.

22 Na zakladé dotaznikového setfeni jde o téchto pét spotrebitelskych organizaci: Sdruzeni ¢eskych
spotrebitell; Asociace obcanskych poraden; GLE, o.p.s.; Sdruzeni obrany spotrebiteli Moravy a Slezska

a Sdruzeni obrany spotrebitelti - Asociace. Nad rémec toho byly ve studii zohlednény také postoje
spotrebitelské organizace dTest na zakladé analyzy jejich webovych stranek a vefejné dostupnych informaci.
23 Fvropska komise (2019) ,,Online Dispute Resolution”, dostupné na: https.//ec.europa.eu/consumers/odr,
main/index.cfm?event=main.home.howitworks#heading-2 (naposledy ovéreno 20.1. 2019).



https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.howitworks#heading-2
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.howitworks#heading-2

