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1. Evropské spotiebitelské centrum pro CR

Z iniciativy Ministerstva primyslu a obchodu a za finan¢ni podpory Evropské unie bylo 1. ledna 2005
pii Ministerstvu primyslu a obchodu zaloZeno Evropské spotiebitelské centrum. Centrum v Ceské
republice se pfipojilo, spolu s dalSimi novymi Centry, k siti jiZ existujicich Evropskych spotfebitelskych
center. Centrum sidli v Praze.

Béhem prvnich tfi mésict roku 2005 Centrum fungovalo v omezeném rozsahu, byly vykondvany
ptipravné price, koordinovdna ¢innost s orgdny v CR, s fungujicimi Centry v ¢lenskych stitech EU
a s Evropskou komisi. Pro spotfebitele bylo Centrum otevieno v dubnu 2005.

Ochrané spotiebitelskych prav je vénovdna soustavna pozornost v CR, ale i v EU. Hlavni prioritou
spotiebitelské politiky je zajisténi vysoké urovné ochrany spotiebitell. Dosazeni tohoto cile je vSak
mozné pouze za predpokladu, Ze spotifebitel md k dispozici dostatek informaci, aby se mohl odpovédné
rozhodovat. Evropské spottebitelské centrum mé spotiebiteli pti ziskdvani informaci pomoci.

Poslanim Evropského spotiebitelského centra je usnadiiovat spotiebiteliim orientaci na vnitinim trhu
Evropského spolecenstvi, posilovat divéru spotfebitelll v jeho fungovani a poméhat jim vyuzivat jeho
potencidlu. Cilem je, aby spotifebitelé méli stejnou divéru k realizaci ndkuptl zbozi a sluzeb na celém
vnitfnim trhu, jakou maji k ndkuptiim na trhu domacim. To v praxi znamena, Ze spotiebitelé v Centru
ziskaji informace o svych prdvech a povinnostech v pfipadé ndkupu zbozi nebo sluzby v ¢lenskych
staitech EU. Dozvi se zde napfiklad, jakym zptisobem maji reklamovat vyrobek, ktery zakoupili na
zahranicni dovolené. Centrum spotiebiteliim nabidne pomoc pii kontaktovani relevantnich instituci a
dalSich subjekti v ostatnich ¢lenskych statech EU, ale i naptiklad podporu v pfipadé€ jazykové bariéry.
Snahou centra je vSak také poskytovat informace Evropské komisi o fungovani vnitiniho trhu
a o efektivité opatfeni, kterd byla pfijata na komunitarni trovni.

TiebaZe bylo Evropské spotiebitelské centrum v CR ziizeno pfi Ministerstvu primyslu a obchodu, jeho
pusobnost je nadresortni a zahrnuje veSkeré potravindiské i1 nepotravindiské vyrobky a sluzby, které
jsou pfedmétem prodeje spotiebiteli. Stranou nezlstdvaji ani takové oblasti jako finanéni sluzby,
telekomunikacni a poStovni sluzby ¢i dalsi vefejné sluzby (napt. zdsobovani vodou, energiemi), vzdy
vSak v evropském kontextu. Centrum bude pusobit jako kontaktni misto, které v ptipade, Ze nedokdze
pomoci ihned a samo, odkdze spotiebitele na jiné profesiondlni informacni ¢i poradenské misto.

Evropské spotiebitelské centrum se zaroven stane kontaktnim mistem poskytujicim spotfebitelim
informace o moznostech mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport. V soucasné dobé poskytuje
spotfebitelim praktickou pomoc pfi vyhleddvani vhodnych subjektu, které se mimosoudnim feSenim
spotiebitelskych sporii zabyvaji v ostatnich ¢lenskych stdtech EU. V CR pak bude systematicky
podporovat vytvafeni a fungovani téchto subjektl v souladu s evropskymi ptredpisy.

Preference feSeni sportt mimosoudni cestou pfed feSenim sport pred soudem, vychdzi ze zkuSenosti
nékterych Clenskych stati EU. Je-li systém nastaven spravné, byva feseni spotiebitelskych sport jejich
prostfednictvim obvykle jednodussi, rychlejsi a také levnéjsi. V CR je vyuzivéni institutu mimosoudniho
feSeni spotiebitelskych sporli na samotném pocdatku. Pfirozeny prostor pro mimosoudni feSeni
spotfebitelskych sport je naptiklad v rdmci profesnich sdruzeni a komor. Je zfejmé, Ze naplnéni téchto
zameru je zavislé na dosazené urovni marketingové orientace vyrobctl, distributort i obchodniki. Je
proto jen otdzkou casu, kdy se u nds pocet subjekti zabyvajicich se mimosoudnim feSenim
spotiebitelskych sport podstatné rozsifi.

Neopomenutelnymi spolupracovniky Centra jsou pii vykonu jeho funkce spotiebitelské organizace,
které maji v oblasti spotiebitelského poradenstvi dlouhodobé zkuSenosti.

Pfirozenymi partnery jsou organy trzniho dozoru, které Centru mohou nabidnout své know-how pro
fundované poskytovani informaci a vyfizovani dotazu a stiZnosti spotiebitelil.

V roce 2005 také samotnd sit Evropskych spotfebitelskych center prosla vyraznymi zménami s cilem



zlepsit podminky pro efektivni workflow celé sité tak, aby jednotlivd Centra mohla 1épe reagovat na
pozadavky spotiebitelll. Transformace spocivala pfedev§im v tom, ze v této siti bude z kazdé¢ zemé
pouze jedno Evropské spotiebitelské centrum, které bude mit koordinacni funkci v pfipadech, kdy v
zemi existuji dal$i pobocky. Do tohoto centra byla zdroven pfesunuta odpovédnost za koordinaci pfi
mimosoudnich feSenich spottebitelskych sporti. Tyto spory byly dosud feSeny ve vice samostatnych
kontaktnich mistech s riznou tématickou specializaci. Ve druhé poloviné roku 2005 bylo pfijato nové
spolecné logo sité pro posileni jednotného image vramci EU.

Poslani Evropského spotiebitelského centra - shrnuti

® nabizi bezplatné informace a rady o pravech spotiebitelti v zemich EU;

® nabizi bezplatnou spoluprdci a pomoc spotiebitelim pfi vyfizovani jejich stiznosti na kvalitu
zakoupenych vyrobki a sluzeb v ostatnich ¢lenskych zemich EU v¢etné Norska a Islandu, na chovani
a jednani obchodnikl v téchto zemich;

¢ je kontaktnim mistem pro bezplatné zprostiedkovani pomoci spotiebiteliim pfi mimosoudnim feSeni
jejich sport s obchodniky v ¢lenskych stitech EU, Norsku a na Islandg¢;

® nabizi bezplatnou pomoc s piekladem spotiebitelovy stiznosti v ptipadé, ze spotiebitel neznd cizi
jazyk;

® poskytuje Evropské komisi informace o ucinnosti evropské legislativy na domécim trhu a pfedklada
ndvrhy a doporuceni;

® je Clenem sité evropskych spotiebitelskych center v zemich EU, Norsku a na Island€, s nimiz pii
feSeni vySe uvedenych ptipadi spolupracuje.

Nezabyva se otdzkami, stiznostmi a spory ¢eskych spotiebitelt na ceském trhu.

Nezabyva se ani stiZnostmi Zivnostniku vzniklych z jejich obchodni ¢innosti.



2. Vystaveny ucet Evropského spotrebitelského centra za rok 2005

Za devét mésicti roku 2005, které uplynuly od otevieni Evropského spotiebitelského centra pro vetejnost,
centrum pfijalo celkem 217 ptipadi, z ¢ehoZ bylo 120 Zddosti o radu ¢i informaci a 97 pfeshrani¢nich
spotiebitelskych stiznosti a sport. 84 stiznosti a sport bylo uzavieno, feSeni 13 ptipadl prekrocilo do
roku 2006.

Spotiebitelé centrum kontaktovali nejcastéji elektronickou posStou (122 ptipadi - 56 %), telefonicky
(60 pripada - 28 %), dopisem (18 pripadl - 8 %) ¢i osobné (16 pripadl - 7 %). Faxem zaslal svou
stiznost jediny spotfebitel.

Ze 120 dotazu pochdzelo 92 (77 %) od Ceskych spotiebiteltl, zbyvajici dotazy ptiSly ze zahranici, vétSinou
od partnerskych ESC. V rozhodujici mife se dotazy tykaly legislativy v oblasti ochrany spotiebitele, at
jiz Ceské (tfetina dotaz), unijni (22 %) ¢i legislativy zejména okolnich Clenskych sttt (27 %), 8 %
dotazii sméfovalo k objasnéni ukoll a funkei samotného ESC a sit¢ ESC. Odpovidat na tyto dotazy ze
vSech moznych oblasti nebylo z pocatku pro ESC viibec jednoduché a Casto se opakované obracelo
s dotazy na partnerskd centra do zahrani¢i. Sbér informaci, pfedev§im o narodnich modifikacich
transpozice evropskych direktiv v ¢lenskych statech EU, probihal z po¢atku poné€kud zmatené, protoze
jsme nebyli schopni posoudit dilezitost jednotlivych informaci pro naSe ESC. Celou zdlezitost jsme
nakonec feSili formou nejcastéjSich otdzek a odpovédi (nyni na naSich webovych strankéch),
soustiedénim se na zdvazné problémové téma (napfiklad na informace a legislativu ¢lenskych zemi
ohledné systému mimosoudniho feSeni sporll) nebo na piebirdni materidli a poznatkll zkuSené&jSich
ESC ve formé riznych desater - doporuceni pro spotiebitele (timeshare, prondjem aut, ndkup ojetych
aut - vyuzitych pfi zpracovani letdku ¢i pfipravé nasich web stranek). Zpracovan byl piehled evropskych
direktiv na ochranu spotfebitele a jejich implementace do ceské legislativy.

Vécné se dotazy tykaly pfedev§im zdrucnich lhit a zdru¢nich podminek v okolnich stdtech, moznosti

odstoupeni od smlouvy, lhit pro vyfizeni reklamaci, dhrady ndkladd spojenych s vyfizenim reklamace,
ale 1 dotazy na povést napf. internetovych dodavatelskych firem.

Z 97 obdrzenych stiznosti a sport pochdzelo od Ceskych spotiebitelti 61 ptipadd, coz je plnych 63 %,
27 % stiznosti pfiSlo ze zahrani¢i. Zajimavé na tomto pomeéru je to, Ze je zcela opacny nez napf. ve

Graf ¢&. 1 - Stiznosti podle zemé puvodu spotiebitele
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Spanélsku, kde v r. 2004 pochdzely dvé tietiny stiznosti ze zahrani&i. Zatimco z Rakouska, Finska
a Irska pfislo jen po jedné stiznosti, z Nizozemi, Recka a Belgie po dvou stiZnostech, z Itdlie, Litvy
a Velké Britanie po tfech stiznostech, z Polska pfisly stiznosti ¢tyii, ze Slovenska 5 a ze Spanélska
dokonce 9. Jako zajimavost 1ze uvést, Ze zddnd stiznost nepfisla napt. ze sousedniho Némecka. Sedm
z deviti Spanélskych stiznosti, vSechny stiznosti litevské a fecké se tykaly sluzeb naSich leteckych
spole¢nosti.

VSimneme-li si naopak zemé& puvodu obchodnikll, vii¢i nimZ stiZnosti sméfovaly, byla struktura
ndsledujici. Nejvice stiznosti sméfovalo vici Ceskym firmdm (39 ptipadi - 40 %, z toho v 15 ptipadech
vuci nasim leteckym spole¢nostem) a vici némeckym firmdm (27 ptipadl - 28 %), kde nejCastéji (v
deseti piipadech) §lo o internetovy obchod a ndkup ojetych aut (6 pfipadil). Sest stiznosti (6 %) smé&fovalo
vuci Spanélskym firmdm (vSechny se tykaly timeshare), pét (5 %) vici britskym firmdm - vSechny se
tykaly internetovych obchodu. Internetovych obchodu se dale tykaly vSechny tfi stiznosti do Francie a
jedina do Norska.

Podle oboru vyrobki ¢i sluzeb se obdrzené stiznosti a spory vztahovaly k ndsledujicim skupindm:

- elektronika (audiovizualni technika, naviga¢ni pfistroje, vypocetni technika) 27 pfipadu (28 %)

- cestovani (doprava, ubytovani - bez timeshare) 25 pfipadu (26 %)
(z toho 18 leteckych spole¢nosti)

- auto moto vyrobky i sluzby (automobily i motocykly 12 pfipadu (12 %)
vcetné ojetych, pronajem aut)(z toho 6 dovoz ojetych aut z Némecka)

- timeshare 10 pfipadu (10 %)

- odivani (odévy, obuv, bizuterie) 6 pfipadu (6 %)

- vyrobky pro vzdeélani, kulturu a volny ¢as (knihy, zvukové nosice, vstupenky) 6 pfipadu (6 %)

- bila technika 2 pripady (2 %)

- bydleni 2 pripady (2 %)

- ostatni 7 ptipadd (7 %)

Poprvé lze tedy sestavit vlastni zebticek vyrobkil a sluzeb, kterych se preshranicni stiznosti a spory
tykaji. Samo o sobé& toto potadi vSak jeste dostatecné nevypovida o pfi¢indch, o zdvaznosti poruSovani
prav spotiebitele.

Co bylo napt. pfedmétem reklamaci ¢i stiznosti zahrnuje nasledujici tabulka:

- kvalita vyrobku ¢&i sluzby 34 pfipadu (35 %)
- nahrada 8kody (napf. neuznani reklamace, dil¢i nahrada) 23 pripadu (24 %)
- dodavka vyrobku ¢i sluzby (nedodani, diléi, pozdni) 19 pfipadu (20 %)
- smluvni podminky (napf. odstoupeni od smlouvy, nerovné podminky) 9 pfipadu (9 %)
- podminky prodeje (napf. klamava reklama, prodej pod natlakem) 6 pfipadu (6 %)
- cena, platba 4 pripady (4 %)
- ostatni 2 pripady (2 %)

Bez zajimavosti jisté¢ neni ani poznatek, Ze plnd Ctvrtina stiznosti a spora (24 ptipadd) pochdzi z
elektronického obchodovéni, nejéastéji s firmou v Némecku (7 ptipadi), ve Velké Britanii a Cesku (5
ptipadi), Francii (3 pfipady). Jednalo se pfedevs§im o ndkup elektroniky (v 17 pifipadech), ale napft. i
kocarku, jejichz reklamace nedopadly dobfe. Opakované jsme obdrzeli stiZznosti na francouzského a
némeckého internetového obchodnika, kteti komunikuji s nasimi zdkazniky Cesky.

Evropské spotiebitelské centrum sledovalo, pokud to bylo mozné, hodnotu reklamovaného vyrobku ¢i
sluzby. I tyto poznatky jsou velmi zajimavé a jsou zachyceny v této tabulce:

pod 200 € 22 pfipadu (23 %)
200 - 500 € 22 piipadd
nad 500 € 31 pfipadu (32 %)
neuvedeno 22 pfipadu



Graf ¢.2 - PFedmét reklamaci ¢i stiznosti 2005
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Celkovd hodnota vyrobku ¢i sluzeb, které byly pfedmétem stiZnosti v naSem ESC, a jejichz cena byla
uvedena, Cinila 132 432,5 €. Mezi 31 ptipady nad 500 € je i deset pfipadd timeshare, jejichz celkova
hodnota ¢ini 67 966 € (51,3 % celkové hodnoty stiznosti). Tragictéjsi je konstatovani, Ze ani v jednom
z téchto ptipadd nebylo Evropské spotiebitelské centrum schopno pomoci a spotiebitelé o vétSinu této
¢astky pftisli. Podlehli agresivnim prodejnim praktikdm na ndborovych prezentacich a podepsali smlouvy,
ve kterych se svych spottebitelskych prav prakticky vzddvaji. Vezmeme-li naopak napt. hodnotu
internetovych obchodu, predstavovala 11 233 € (asi 8,5 % z celkové hodnoty stiZznosti) a dspé$nost
Evropského spotiebitelského centra byla pfi feSeni téchto pfipadid vysokd. Spotiebitel dostal co mu
nalezelo v 71 % ptipadu.

Jaky byl nakonec vysledek snazeni Evropského spotiebitelského centra? Nasledujici pfehled zachycuje
uspesnost feSeni uzavienych 84 ptipadi stiznosti a sport (tab. 4):

- uspesné vyfeSenych (ve prospéch spotrebitele) 53 pfipadu (63 %)
- neuspésnych 15 pfipadu (18 %)
- spotrebitel nebyl opravnén 11 pfipadu (13 %)
- postoupenych (napf. finanénimu arbitrovi) 4 pripady (5 %)
- ostatni 1 pfipad (1 %)

Graf & 3 - U¢innost pomoci Evropského spotiebitelského centra v roce 2005
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3. Vybrané pripady reSené ESC Praha v roce 2005

Koupé digitalniho fotoaparatu u némecké firmy

Pan F. si 20. 4. 2004 zakoupil prostfednictvim internetu digitdlni fotoaparat u némecké firmy, ktera
komunikuje s ¢eskymi zdkazniky Cesky. Zacdtkem srpna 2006 se objevila zdvada, a proto odeslal
fotoaparat s reklamaci zpét proddvajicimu. Po mésici obdrzel odpovéd, Ze fotoapardt byl poslan do
znackového servisniho stfediska, které nechce zdruku uznat, a Ze je na spotiebiteli, aby dokdzal, Ze
zévada existovala jiz v okamziku ndkupu.

Poté, co spotiebitel pozadal naSe ESC o radu, pozadali jsme o intervenci némecké kolegy, aby dodavatel
reklamaci uznal, aby spotiebitel nebyl nucen nic sloZzité¢ dokazovat (znaleckymi posudky soudnich znalc,
7e jde o vyrobni vadu, nejde o neodborné zachdzeni). Intervence se neminula uc¢inkem a ptipad byl
vyfizen k maximalni spokojenosti zakaznika. Ten ,,vysekl* naSemu ESC poklonu, protoZe naSe ,,starost
o klienty je ptikladnd a u ¢eskych uradii nemajici obdoby* - jak konstatoval. Pfipad se tahl ctyfi mésice.

Elektronické vyrobky

Pan S. si ptes internet koupil u francouzského dodavatele kapesni rekordér, ktery vSak dosel poskozeny.
Pan S. vyrobek vratil a zddal opravu ¢i vyrobek novy. Firma slibila, Ze stiznost vyftesi, ale nic se nedélo.
Pan S se obratil na naSe ESC a to na partnera ve francouzském Kehlu. Firma nejdfive slibila, Ze posle
vyrobek novy, nakonec vrétila penize. Vyfizeni trvalo 7 tydnd. Francouzské ESC nds upozornilo, Ze
nemd s touto firmou dobré zkuSenosti pro jeji nezodpovédné chovani vici spotfebitelim. I kdyz prvy
ptipad dopadl dobte, nase ESC obdrzelo na tuto firmu dalsi stiznost. N4§ zdkaznik dostal poskozeny
fotoaparat, a kdyz ho vratil a zaddal o opravu ¢i vyrobek novy, firma pozadovala penize na opravu.
Nechtéla uznat zdkonnou dvouletou zaru¢ni lhitu. Ke konci roku 2005 firma zkrachovala. Na zdsah
francouzského ESC, které u konkurzniho spravce ptihldsilo i pohleddavku ¢eského spotiebitele, obdrzel
tento spotiebitel po vice nez pil roce své penize zpét.

Nakup vstupenek na koncert po internetu

Polské Evropské spotiebitelské centrum poslalo naSemu ESC k vyfizeni stiznost polskych hudebnich
fanousku, ktefi si po internetu zakoupili vstupenky na koncert zndmé zahrani¢ni rokové skupiny, ktery
se mél konat v Praze. Koncert se v§ak neuskutecnil a poradatelskd agentura nereagovala na zadosti
spotfebitelll o vraceni penéz. Poté, co se ESC Praha obratilo pfimo na pofadatelskou organizaci, byly
ndroky spotiebitelt uspokojeny.

Koupé ojetého auta

Na inzertnim serveru na internetu v Némecku si pani B nasla nabidku ojetého auta Fiat Brava za 3 000 €.
Koupené auto ji ptivezl jeji zndmy. Pti prohlidce v Ceském servisu se zjistilo, Ze nékteré udaje v inzerdtu
neodpovidaly pravdé. Viiz mél o rok starsi rok vyroby, mél ¢tyfrychlostni pfevodovku misto pétimistné,
neodbornou opravou byl poskozen blok motoru. Chtéla proto na prodejci bud pfimétfenou slevu ¢i
zruSeni smlouvy. Ten oboji odmitl. Pani B. nds pozddala o pomoc, my opét ESC v Némecku. Ukazalo se
v§ak, ze prodédvajici v Némecku neni Zddny obchodnik, Ze jde o soukromou osobu a Ze tudiz ESC pani
B. pomoci nemuze. Pfipad trval 6 tydnt.

Odmitnuti stiZnosti autoservisem

Na tom, ze zdkaznik byl v€as o urcité skutecnosti dodavatelem informovan, ale nebral ji v Gvahu, je
zalozeno rovnéz odmitnuti stiznosti a pozadavki holandské turistky vici ceskému autoservisu. Ta se



starym Renault Espace, které mélo poruchu, dojela do servisu. Bylo zapotiebi vyménit svicku, kterou
vSak servis pro dany typ auta v dané chvili nemél. Zdkaznici v servisu nabidli, aby tam auto tfi dny
nechala, Ze svicku seZenou a auto opravi. Jinak by ji museli dat jinou, pouze na dojeti do vhodného
servisu. S touto variantou zdkaznice souhlasila. S autem vSak pokracovala v cesté. Motor se poskodil
a zdkaznice z4adala po servisu vysokou ndhradu Skody. Jeji poZadavek nas servis odmitl. Své v tomto
ptipadé jisté sehrdla jazykova bariéra. Vytizeni ptipadu trvalo mésic.

Timeshare - holiday kluby

Pan K. uzavftel, ve 2. poloviné roku 2001 s charismatickym Angli¢anem, za ucasti jeho ceského zastupce,
smlouvu, jak tikd, o poskytovani dovolené v riznych apartmanech po celém svété. Ve skuteCnosti
podepsal pouze smlouvu o ¢lenstvi v holiday klubu. Zcela neadresné mu za 180 000 K¢ bylo piislibeno
poskytnuti 14 noci pro 2 osoby ro¢né po dobu 35 mésicii. Po odkladu z divodu nemoci (amputace nohy)
se prvy pobyt uskuteénil ve Spanélsku az v r. 2004. Na zddost o dal$i odklady majitel klubu uz nereagoval,
protoZe uplynulo 35 mésict. Ceskd CK tvrdi, Ze byla pouhym zprostfedkovatelem, Zddnou smlouvu
nepodepsala a tudiz Zddnou odpovédnost nenese. Ani s pomoci anglického ESC se dany holiday klub ve
Velké Britdnii najit nepodaftilo. Vyftizeni pfipadu trvalo 7 tydnil.

Clenstvi v holiday club

Pani H. se dne 2. 2. 2005 zdcastnila v jednom roudnickém hotelu prezentace o moZnostech traveni
dovolené ve Spanélsku. Na mist& podepsala zadost o Elenstvi v holiday club, jehoZ zakladatel a zdroveti
smluvni strana, md sidlo na Britskych Panenskych ostrovech. Zaroven zaplatila zdlohu 36 000 K¢.
Ptilohou zadosti byly Stanoviska a podminky, ve kterych je mj. ustanoveni, Ze neuhradi-li zdkaznik
jakoukoli dalsi platbu, jiz zaplacené financni ¢astky propadnou Spole¢nosti jako vyrovndni ndhrady
skody.

Poté, co si doma véc v klidu rozvéazila, rozhodla se od smlouvy v zdkonné lhité odstoupit, protoze
smlouva byla uzaviena mimo sidlo provozovny. Pisemné tak ucinila 5. 2. 2005 a vypovéd poslala jak
zakladateli, tak organizdtorovi prezentace, jedné prazské cestovni kancelafi, kterd od ni pfijala zalohu.
Jednu odpovéd dostala ze Spanélska, kde ma zakladatel klubu pobo¢ku (Spanélsky subjekt), ve které ji
upozornuji, Ze vSechny jeji dosud zaplacené penize propadnou jestlize od smlouvy odstoupi, a tak at si
véc fadné rozmysli. Druhou odpovéd dostala od organizatora prezentace, ktery ji sdéluje, Ze on neni
smluvni stranou a at se obrati na pobocku zakladatele ve Spanélsku.

Ani pres dal$i urgence nedostala pani H. ani odpovéd, ani penize, a tak se zastavila s veSkerou doku-
mentaci na ESC Praha. Barcelonské ESC, na které se prazské ESC obrétilo o pomoc, nejdiive nemohlo
ve Spanélsku danou firmu nalézt, protoze se prestéhovala a zménila své jméno. Firma s novym nazvem
na intervenci barcelonského centra nereaguje.

Moznosti sit€¢ Evropskych spotiebitelskych center byly vyCerpdny, pomoci jsme spotiebiteli nemohli.
Pani H. se rozhodla pfedat véc policii. Prazskd cestovni kanceldf organizuje dalsi prezentace a nébory,
aniz by se podepsala pod jakoukoli smlouvu a nesla jakoukoli odpovédnost.

Ztrata zavazadel

ESC Vilnius pfedala naSemu ESC stiZznost pana B, ktery cestoval z New Yorku pies Prahu do Vilniusu
nasi leteckou spolecnosti. Cestou se jeho zavazadlo ztratilo, dals$i den doSlo poSkozené a s chybé&jicim
obsahem. Pan B si stéZoval na zastoupeni letecké spolecnosti ve Vilniusu, které jeho stiznost postoupilo
na centrdlu do Prahy. Ta po zdkaznikovi pozadovala uctenku za opravu kufru, uétenky za zakoupené
véci, které se mu pred tim ztratili. Protoze zdkaznik takové uctenky nemél, spojilo se nase ESC s leteckou
spolecnosti a pfipad se vyftidil tak, ze zdkaznik obdrzel penézitou kompenzaci bez jakychkoli potvrzeni.

Cestovani

Spanélska cestujici cestovala éeskou nizkondkladovou leteckou spoleénosti z Madridu do Prahy a zpét



a vzdy se zpozdénim, podle ni del$im nez 3 hodiny. Provozovatel této letecké spolecnosti ji na letisti
odmitl podepsat a potvrdit formuldi Potvrzeni o zruSeni a zpozdéni letu. Vysledkem bylo, Ze cestujici
ndrokovala thradu hodnoty letenky podle nafizeni EU €. 261/04. O pomoc poZzddala madridské ESC,
které zaslalo stiZnost k vyfizeni ndm. My jsme pozddali o stanovisko provozovatele letecké spolecnosti,
ktery vSak na na$ dopis ani urgence nereagoval. Poz4dali jsme proto o zdsah Ufad pro civilni letectvi,
ktery véc postoupil Ministerstvu dopravu CR. Pak teprve jsme obdrZeli odpovéd provozovatele s vy-
svétlenim, Ze zpozdéni letadla nepfesdhlo 5 hodin, Ze tedy nevznikl narok na refundaci letenky podle
nafizeni EU. Omluvil se za nevhodné a nespravné chovéni svych pracovnikil, kdyZ turistce odmitli
potvrdit pozadovany dokument. ReSeni piipadu trvalo mimofadné dlouho - 3 mésice.

Nakup plastovych oken

Pan S. ze severni Moravy si v lednu 2005 v Polsku, hned za hranicemi, objednal plastovd okna pro svij
novy rodinny domek a zaplatil 15 000 zlotych. KdyZ dodavatel své plnéni stdle odkladal a jen sliboval,
obritil se pan S s zadosti o pomoc na Evropské spotiebitelské centrum v Praze. VarSavské ESC, které
prazské ESC kontaktovalo, pozddalo o preSetieni pifipadu polskou obchodni inspekci i mistni
zivnostensky ufad. Podnikatel nejdiive slibil vratit penize, ale zacatkem listopadu zacal plnit sjednanou
doddvku oken (4 mésice od doby, co jsme stiznost obdrzeli). Pan S za pomoc obou narodnich ESC
upiimné d€koval, byt nemél jesté¢ dodavku kompletni (parapety, zaluzie, sitky do oken).
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4. Nejcastéjsi dotazy na Evropské spotrebitelské centrum

Evropské spotiebitelské centrum uspeésné zavrSuje prvy rok svého pusobeni coby informacéniho centra
o pravech spottebitele na spolecném vnitinim trhu EU, svého plisobeni v roli pomocnika spotiebitele pti
vyfizovani jeho pfeshranicnich stiznosti a spord s obchodnikem. Mezi obdrzenymi dotazy a stiZnostmi
se nekterd témata vyskytovala Casto ¢i opakované, a proto povazujeme za ucelné odpovédi na tyto
typové otdzky zvetejnit.

V obchodnim domé ve Vidni jsem si koupil jizdni kolo. Po nékolika dnech uzZivani jsem zjistil, Ze md
zavadu, a tak jsem jej zavezl zpét a vyrobek reklamoval. Uplynuly jiz skoro 2 mésice a pres opakované
urgence kolo neni stdle opravené. Jak dlouhd je v Rakousku lhiita k vyrizeni reklamace? Mdam ndrok na
tthradu cestovného s reklamovanym kolem?

Na rozdil od nds, kdy ma prodavajici povinnost vyfidit reklamaci do 30 dntl, neni v Rakousku, ale ani
v Némecku ¢i Francii ndrodni legislativou stanovena Zddnd konkrétni lhuta k vyfizeni reklamace.
Reklamace by méla byt vyfizena ve lhuté pfiméfené, za kterou se obvykle povazuje doba 4 - 6 tydnu.
V reklamac¢nim dopise sdm stanovte lhiitu, ve které chcete mit reklamaci vyfizenou.

Podle rakouské legislativy ve Vasem pfipad€ ndrok na thradu cestovnich vyloh s reklamovanym
vyrobkem do Vidné nemdte, protoze jste si z Vidné zakoupeny vyrobek sdm odvezl. Pouze v pfipadé, ze
by Vam byl zakoupeny vyrobek proddvajicim zasldn na Vasi adresu, mél byste pti reklamaci v zaruéni
dob¢ ndrok i na dhradu ndkladi s odeslanim vadného vyrobku.

V Némecku je pravni uprava v tomto piipadé jednodussi v tom, Ze narok spotiebitele na thradu ndkladi
spojenych s reklamaci vadného vyrobku v zdru¢ni dobé neexistuje. Zalezi pouze na proddvajicim, zdali
Véam tyto ndklady uhradi a v jakém rozsahu.

V lednu roku 2005 jsem koupil ve Francii DVD prehrdvac. V zari se na prehrdvaci objevila zdvada,
kterou jsem reklamoval a pristroj odeslal proddvajicimu k zarucni oprave. Jeho servisni stredisko zaruku
neuznalo pry z ditvodu jakéhosi zakona, Ze vada musi vzniknout do piil roku, jinak musim prokazovat, Ze
zdvada existovala jiz v okamZiku nakupu. MiiZete mi, prosim, poradit, jak mam postupovat? Predpokladal
Jjsem, Ze zdaruka plati 2 roky bez vyhrad.

Neni-li prokdzédno jinak, md se béhem prvych Sesti mésict zaruéni doby za to, ze jakykoli nesoulad
s kupni smlouvou, tj. jakédkoli zdvada, existovala jiZ v dobé dodéni ¢i pofizeni vyrobku. Béhem tohoto
obdobi ma spottebitel pravo, aby zbozi bylo uvedeno do souladu s kupni smlouvou. Ma pravo pozadovat,
aby bylo zdarma opraveno nebo nahrazeno novym, v krajnim pfipadé miiZze odstoupit od smlouvy
a dostat zpét penize.

Po uplynuti 6 mésicli od dodani zbozi muize vSak proddvajici reklamaci odmitnout a je na spotiebiteli,
aby dokdzal, Ze rozpor s kupni smlouvou existoval jiz pfi ndkupu vyrobku. Aby mohla byt reklamace
vady vyrobku uzndna po uplynuti 6 mésicti, musi jit o vadu materidlu ¢i vyrobni (montdzni) vadu, nikoli
o nespravné zachdzeni ¢i opotifebeni vyrobku. To 1ze dokdzat znaleckym posudkem. Znalecky posudek
Véam vypracuje za uhradu soudni znalec, jejichZ seznam Ize nalézt na www.justice.cz ¢i u kazdého
krajského soudu. Problém spociva v tom, Ze i takovy znalecky posudek muze obchodnik odmitnout.
Muze tvrdit, Ze si zajistil svij vlastni posudek ¢i ze md posudek autorizované opravny, kde byl vyrobek
dén do opravy (jako je tomu zifejmé ve Vasem piipad¢€). V takovém piipadé mize rozhodnout uz pouze
soud.

Pro dplnost doddvame, Ze kromé nespravného pouzivani véci mize byt reklamace odmitnuta i z divodu
opotiebeni véci intenzivnim pouzivanim, i kdyz dvouletd zéruka jesté neuplynula (napf. u obuvi, Zdrovky
apod.).
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Ve specializovaném obchodu MINOLTA v Nemecku jsem si koupil digitdlni fotoapardt. Zjistenou poruchu
Jjsem chtél v zarucni dobé reklamovat ve specializované prodejné MINOLTA v Praze, ale vedouci prodejny
mi odmitl reklamaci prijmout. Postupoval spravne?

Obecné plati, ze vyrobek zakoupeny v zahrani¢i musi byt vzdy v zdru¢ni dobé reklamovan pouze tam,
kde byl zakoupen. Tzv. eurozaruka, kdy by bylo mozné vyrobek zakoupeny napft. v Intersparu ve Vidni
automaticky reklamovat v Intersparu v Praze, dosud neexistuje.

Existuji vSak vyjimky, napf. pfi ndkupu novych aut ¢i elektroniky. V takovém pfipadé Vam, coby
kupujicimu, musi prodévajici pfi ndkupu v zahrani¢i sdé€lit adresu prodejny ¢i poskytnout seznam
autorizovanych prodejen ¢&i servisti v Cesku, se kterymi ma uzavienou smlouvu o poskytovéani zaru¢nich
oprav a na které se muzete v piipadé potieby obratit a kde Vam vadny vyrobek k zdru¢ni opraveé prijmou.
Tento seznam muiZe byt napt. v zdrunim listé ¢i vSeobecnych dodacich podminkach prodévajiciho.
Obvykle vsak stejné tato prodejna odesild vyrobek k opravé do zahrani¢i.

Z dovolené ve Svédsku jsem si privezl kameru, v jejiz cené je zapoctena tamni 25 % DPH. Mdm ndrok na
vyrovndni rozdilu a vrdceni castky (25 % - 19 %) u nas doma?

Ne, nemadte. Po vstupu do Evropské unie se pohybujete na spoleném vnitinim trhu. Coby spotiebitel
jste DPH jednou zaplatil, a tim je véc vypofdddna bez ohledu na dosud pfetrvavajici rozdily ve vysi
DPH mezi ¢lenskymi zemémi.

AvSak pozor pfi ndkupu dopravniho prostfedku (auto, lod, letadlo) v zemich EU!!!
a) Porizeni nového dopravniho prostiredku

Potizeni nového dopravniho prostfedku za uplatu v jiném ¢lenském statu a jeho dovoz do tuzemska
jakoukoliv osobou, tj. platcem DPH, nepldtcem DPH nebo soukromou osobou, je upraveno zvlastnim
rezimem a podle § 2, odst. 2 zdkona o DPH je vzdy pfedmétem dané v tuzemsku.

Osobni automobil se v této souvislosti povazuje za novy, pokud:
®* ma4 najeto méné nez 6 000 kmnebo
® byl pofizen ve 1hité 6 mésici od data prvniho uvedeni do provozu.

Osoba, kterd neni platcem dané a poftidila si novy dopravni prostiedek z ¢lenské zemé EU, je povinna
podat mistné pfisluSnému finan¢nimu tradu daniové pfiznani, ke kterému ptilozi kopii dokladu o pofizeni
a Hl48eni o pofizeni nového dopravniho prostfedku (tiskopis k dispozici na FU). Po vyméfeni dané
spravcem dané je DPH splatnd do 25 dnt ode dne vyméieni. Prokdzanim zaplaceni DPH je mozné novy
dopravni prostfedek prihlasit na dopravnim inspektoratu.

b) Porizeni ojetého dopravniho prostiedku

Podléhd stejnému rezimu jako potizeni jakéhokoli jiného zbozi v zemich EU. Pofidi-li ojety dopravni
prostfedek z EU osoba, kterd neni pldtcem dané od osoby registrované v jiném clenském staté, zaplati
cenu vetné DPH se sazbou dané ¢lenského statu, ve kterém automobil pofizuje. Doma pak jiZ Zzddnou
DPH neplati.

Uvazuji o ndakupu digitdlni kamery nabizené na webovych strankdch némecké firmy X pro ucely svého
podnikdani. Zajimalo by mne, jak dlouhd je v Nemecku zdaruka.

V tomto pfipadé€ nevystupujete jako spotiebitel, ale jako podnikatel. V4$§ smluvni vztah s dodavatelem a
z n&j vyplyvajici prdva a povinnosti se fidi obchodnim zdkonikem a nikoli ob¢anskym zdkonikem.
Délka poskytnuté zaruéni doby zdvisi na tom, jak si ji s dodavatelem dojedndte v kupni smlouvé. Piijde-
li na to, nemusi Vam némecky obchodnik dat zdruku vibec zddnou, pokud si ji pfedem nesjednéte.
Zuctovani DPH pak zédleZi na tom, je-li ¢i neni Vase firma pldtcem DPH.

Evropské spotiebitelské centrum se stiznostmi vyplyvajicimi z obchodniho vztahu dvou firem nezabyv4.
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5. Mimosoudni FeSeni spotiebitelskych spori

Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sport je celosvétove povazovano za rychly, levny a vhodny zptisob
vyfeSeni ndroku spotiebitele. V rdmci rozhodc¢iho fizeni nebo mediace lze UspéSné fesit spory mezi
spotiebiteli a podnikateli, které by jinak musely byt feSeny soudni cestou.

Rozhodéi fizeni, v jehoZ rdmci je spor rozhodovén tieti stranou (rozhodcem nebo rozhodci), je v Ceské
republice upraveno zdkonem €. 26/1994 Sb., o rozhod¢im fizeni a o vykonu rozhod¢ich nélezi. VyuzZiti
rozhod¢iho fizeni na spotiebitelské spory neni zatim pfili§ vyuzivano.

Mediace, tj. feSeni spotiebitelskych sporti za pomoci a asistence tieti osoby (medidtora), kterd vede
strany k urovnani sporu dohodou, je zatim aplikovdna nékterymi spotfebitelskymi organizacemi, event.
dal$imi medidtory ptisobicimi v oblasti mimosoudniho urovnani spora.

Tyto zpiisoby feseni sporti nejsou dosud v Ceské republice piilis rozsifené. Jejich potfeba vSak neustéle
narusta, proto je v Koncepci spotiebitelské politiky na 1éta 2006-2010, zpracované MPO CR, zahrnuta
podpora rozvoje mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport jako jedna z hlavnich priorit.

Prvym a zakladnim piedpokladem je vytvoreni pravniho ramce, ktery by upravil podminky pro
mimosoudni FeSeni spotiebitelskych sporu dohodou a arbitrazi jednoduchou a snadno pouZzitelnou
formou.

MPO CR bude na plnéni tohoto iikolu Wizce spolupracovat s Ministerstvem spravedInosti CR.
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6. Reseni sportt mimo soudy se firmam vyplati

Ceské firmy by se mély pfipravit na novinku, kterd pomalu ale jisté miti do tuzemského prava. A tou je
mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporti. Rozhodnout pfi bez soudu je zatim bézné mezi podniky
nebo obcany. Mimosoudni feSeni sporti mezi zdkazniky a firmami tak, jak je realizovdno pfedevs§im
v ptivodnich ¢lenskych statech Evropské unie, se v Cesku zatim ve vétsi mife neuplatiiuje.

V této oblasti je zndma dohoda mezi firmou a spotiebitelem pouze z americkych nebo zdpadoevropskych
filmu. Zakaznik sni v rychlém obcerstveni zkaZené jidlo a chce po firmé odskodné. Ta se rozhodne
zaplatit, protoze vidina dlouhotrvajictho soudu s nejistym vysledkem je pro ni horsi nez vyplaceni
hotovosti.

Mediaci sporu, tedy dovedeni obou stran - podnikatele a spotiebitele - ke smiru, u nds provadéji pie-
devs$im nevlddni spotiebitelské organizace. Forma feSeni sporu pomoci rozhod¢iho fizeni (arbitrdzi) je
v naSich podminkach uplatiovdna u spotiebitelskych zdlezitosti jen zcela vyjimecné.

Schvédlend Koncepce spotiebitelské politiky pro roky 2006 az 2010 si proto klade za cil v uvedeném
obdobi pfipravit a vytvofit instituciondlni a pravni podminky k tomu, aby forma mimosoudniho feSeni
sport zacala byt v naSi republice uplatilovdna v obdobném rozsahu, jako v ostatnich ,,starych* ¢lenskych
statech.

Ptedpoklddd se, Ze budou vytvofeny podminky pro fungovini dvou forem mimosoudniho feSeni
spotfebitelskych sport, a to jednéni vedouci ke smiru obou stran sporu (tj. feSeni sporu dohodou stran),
nebo arbitrdzni fizeni.

Pti této formée feSeni se ob¢ strany dohodnou na arbitrovi, ktery ptipad sdm a nebo za pomoci odbornika
z riznych obori posoudi a vydé rozhodnuti zdvazné pro obé strany.

Pro obchodniky a vyrobce zboZi bude novd moznost feSeni spotiebitelskych sporti znamenat dvoji.
Jednak s vysokou pravdépodobnosti ptibude ptipadi, kdy zdkaznici za¢nou vymdhat své naroky, protoze
nyni je odrazuji dlouhotrvajici soudni spory i ndklady s nimi spojené. Na druhé strané pfipadné prohrané
pfipady v mimosoudnim feSeni vyjdou firmy zfejmé mnohem levnéji.

A jaké pripady se takto mohou resit?

Odmitnuté reklamace nebo uhrada malych ztrat a Skod, s nimiz se nevyplati jit k soudu. Jaky zptsob
urovnani sporu vybrat, zda dohodou ¢i arbitrdzi, zavisi na obou zucastnénych.

Vyhody to md i pro firmu, a to pfedevs§im z finan¢niho hlediska. Za mimosoudni dohodu zaplati mnohem
méné nez v pripad€ soudniho sporu, pokud je uzndna vinou.

Kromé organizaci na ochranu spotiebitele se v zdpadni Evropé v oblasti ochrany spotiebitele angazuji
1 podnikatelské svazy a asociace, hospodéiské komory.

ESC Praha je kontaktnim mistem pro predavani zahrani¢nich stiznosti a sporu pFisluSnym sub-
jektum FeSicim spory mimosoudni cestou.

14



7. Sit partnerskych Evropskych spotrebitelskych center

Zemé Zkratka Internetové spojeni
Belgie BE www.cec—ecc.be

Dansko DK www.consumereurope.dk
Estonsko EE www.consumer.ee

Finsko Fl www.kuluttajavirasto.fi/ecc
Francie FR www.euroinfo—kehl.com
Irsko IE www.eccdublin.ie

Island 1S www.ena.is

Italie IT www.ecc—net.it

Kypr CcY www.agrino.org/ecc.cy

Litva Lv www.ecclatvia.lv

LotySsko LT www.ecc.lt

Lucembursko LU www.cecluxembourg.lu
Malta MT www.mcmp.gov.mt
Némecko DE www.euroinfo—kehl.com;www.evz.de
Nizozemsko NL www.consumenteninformatiepunt.nl
Norsko NO www.forbrukereuropa.no
Polsko PL www.konsument.gov.pl
Portugalsko PT www.consumidor.pt
Rakousko AT www.europakonsument.at
Recko EL www.eccefpolis.gr
Slovensko SK www.economy.gov.sk
Spojené kralovstvi UK www.euroconsumer.org.uk
Spanélsko ES www.cec.consumo—inc.es
Svédsko SE www.konsumenteuropa.se
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8. Kontakty na spotrebitelské organizace resici stiZznosti a spory Ceskych
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spotiebitelii na ¢eské obchodniky

Organizace

Spojeni

SdruzZeni obrany spotiebitelli - SOS
Sidlo: Rytifska 10

110 00 Praha 1

Administrativni centrum:

Ve Smeckach 7

110 00 Praha 1

www.spotrebitele.info

tel.: 224239940
poradenska linka — 900 08 08 08

Obcanské sdruzeni spotiebiteld TEST
Zeleny pruh 95/97

147 00 Praha 4

www.dtest.cz

tel.: 227027632
tel./fax: 227027633

Spotrebitel.cz
Sarecka 15

160 00 Praha 6
P.O.Box: Jindfisska 14
111 21 Praha 1
www.spotrebitel.cz
Redakce Q magazin
www.gmagazin.cz

info @ spotrebitel.cz
tel.: 233326184

fax: 233326185

fax: 233326185
redakce @ gmagazin.cz

Sdruzeni éeskych spotiebitell
Budéjovicka 73

140 00 Praha 4
WWwWw.regio.cz/spotrebitel

tel.: 261262280
fax: 261262268

Sdruzeni ochrany spotiebitelli a pacientt
Tfida Karla IV. 430
500 02 Hradec Kralové

sosp_p.krejcar@quick.cz
tel. 495215266

Centrum spotiebitelsko — podnikatelskych vztaht
a ochrany spotrebitele Tfebi¢

Kmochova 762/13

674 01 Trebi¢

tel./fax: 568824160
kancelar: tel./fax: 568843263

Asociace obcanskych poraden
Tachovské nam. 3

130 00 Praha 3
www.obcanske-poradny.cz

aop@adam.cz
tel./fax: 222780599

Finanéni arbitr
Washingtonova 25
11000 Praha 1
www.finarbitr.cz

tel.: 221674600
fax: 221674666

Eurocentrum Praha
Jungmanova 24

110 00 Praha 1
www2.euroskop.cz

tel.: 800 200 200
fax: 221 455 320

Ceska obchodni inspekce - Ustfedni inspektorat
Stépanska 15

120000 Praha 2

WWW.COi.CZ

tel.: 296366111
fax: 296366236
info@coi.cz

Statni zemédélska a potravinarska inspekce
Kvétna 15

60300 Brno

WWW.SZpi.gov.cz

tel.: 543540111
fax: 543540202
epodatelna @szpi.gov.cz

Hlavni hygienik CR
Palackého nam. 4
12801 Praha 2

tel.: 224971111
fax: 224915996

hh@mzcr.cz
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Evropské spoti-ebitelské centrum p¥i Ministerstvu priimyslu a obchodu CR
Na Frantisku 32
110 15 Praha 1 - Staré Mésto

pracoviste:
Politickych véziu 20
Praha 1 - Staré Mésto

Tel.: + 420 22406 2017, 2046 e-mail: esc@mpo.cz
Fax: + 420 22406 2314 web: http://www.mpo.cz/
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