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1. Informace o ¢innosti Evropského spotiebitelského centra pro CR v roce 2007

Cinnost Evropského spotiebitelského centra pro CR se fidila planem prace
a podminkami vyplyvajicimi z uzaviené grantové smlouvy mezi Ministerstvem prumyslu
a obchodu CR a Evropskou komisi na léta 2007 — 2008, jakoZ i dodate¢nymi korekcemi
z piijatych uspornych opatieni MPO CR zag¢atkem roku 2007 a projednanych s EK dodate¢né.
Rok 2007 byl tfetim rokem existence ¢eského ESC pracujiciho pti MPO CR. Ceské ESC je
soucasti evropské sité, kterd méla v roce 2007 27 ¢lenti (zemé EU, Islandu a Norska, zatim
bez Rumunska a Bulharska).

Pomoc spotiebiteliim

Prvofadym ukolem ESC je poskytovat spotiebitellim, v naSem piipadé predevSim
ceskym, dostatek informaci o jejich pravech na spolec¢ném trhu, o zptisobech jejich vymahani,
véetné konkrétni pomoci pii feSeni jejich preshrani¢nich problémi. Snahou ESC je posilit
sebediivéru spotiebitelt, prispivat k tomu, aby spotifebitelé mohli pIn€¢ vyuzivat vyhod
spolecného trhu. Rostouci pocet kontaktii ESC se spotiebiteli, jakoZz i dosahované vysledky
sveédcCi o tom, ze se tento kol dafi plnit.

Ceské ESC fesilo v roce 2007 celkem 190 pieshraniénich stiznosti a sporti (nartist téméf
030 % oproti roku 2006), zodpovédélo o 18 % vice Zzadosti oradu ¢i informaci
o spotiebitelskych pravech na spoleéném trhu (ze 182 v r. 2006 na 214 v r. 2007). Uspé&snost
feSeni stiznosti a sporit byla témét 60 % (59,9 %) a oproti roku 2006 se zvysila 09 %.
(Podrobnéjsi informace o charakteru feSenych piipadii — viz klasifikace feSenych piipadi
v ESC v roce 2007). Materidly ESC na webovych strankach navstivilo cca 11 000 lidi. Jako
reakci na nejcastéj$i dotazy Ceskych spotiebiteli ESC zpracovalo, vytisklo av cervnu

distribuovalo 10 000 letakt Jak reklamovat zboZzi zakoupené v Evropské unii.

Spoluprace p¥i budovani systétmu ADR v CR

K vyznamnym oblastem ¢innosti ESC vr. 2007 patiila spoluprace s MPO CR pii
piipravé navrhu systému mimosoudniho feSeni spotiebitelskych spori v CR, ktery MPO
zpracovalo a koncem roku 2007 schvalilo. ESC, které bude potencialnim uzivatelem tohoto
systému pii feSeni preshrani¢nich spotiebitelskych sporti, v této souvislosti zejména

- pomadhalo se sbérem a vyhodnocovanim materiali a zkuSenosti ze zahrani¢i, pfi¢emz
vyuzivalo svych kontaktt v siti ESC,

- vyuzivalo svych poznatkii pfi projednavani ndvrhu projektu a zptsobu jeho realizace,
kdyz pracovnik ESC byl ¢lenem pracovniho tymu projektu,

- zorganizovalo k navrhu projektu mezindrodni semindi (50 ucastnikl, ztoho 11 ze
zahranici),

- podili se na propagaci nového systému pii jeho zavadéni do Zivota pfipravou propagacni
brozury pro budouci uzivatele systému, pii svych prednaskach.

Promocni aktivity

Obdobn¢ jako v minulych letech vénovalo ESC velkou pozornost propagaci ¢innosti
a vysledki jak svych, tak celé sit¢ ESC, aby se o téchto relativné novych sluzbach dozvédélo
co nejvice lidi. ESC spolupracovalo napt. na ptipravé a zvetejnéni

- dvou potadti Ceské televize o ESC v ramci programové fady Eurofondue o evropskych
institucich,

- reportaze Ceské televize o elektronickém obchodovani a pieshrani¢nich nakupech,

- dvou tiskovych zprav pro CTK,



- dvou specialnich pfiloh vdeniku Pravo (pfiloha FIRMA dne 16. 7.), s ¢lanky
o timeshare, pravech cestujicich v letecké dopravé, zpisobech reklamace v zemich EU
av deniku Hospodatské noviny (pfiloha Moje penize dne 18. 7.) s c¢lankem
o nakupovani v zahrani¢i a zpisobech reklamace,

- 14 dalsich ¢lanki, reportazi, tiskovych zprav, interview publikovanych v celostatnich,
regionalnich i internetovych novinach,

- spoleéna inzerce Sesti evropskych siti v CR (Solvit, ESC, FINNET, Euroinfocentre,
Europe Direct, Asociace ob&anskych poraden) v letdku ,,Spole¢né®, ktery tvofil ptilohu
deniku DNES dne 9.5. (financovano zastoupenim EK v Praze).

Vyznamnym zdrojem informaci pro spotiebitele se staly webové stranky Evropského
spotiebitelského centra www.mpo.cz/esc. Mnohé materialy ESC se dostaly na domovskou
stranku Ochrany spotiebitele MPO, zprava ze spole¢ného projektu sit¢ ESC o pravech
cestujicich v letecké dopravé v roce 2006 dokonce na homepage MPO CR.

Za vysledek promocni aktivity lze povaZovat i1 zpracovani a distribuci Vyro¢ni zpravy
o ¢innosti ESC za rok 2006 v tisténé podobé v ¢eské a anglické verzi (& 100 ks). Podrobnéjsi
piehled vysledk ESC za rok 2007 nabizi promoc¢ni CD.

Angazovanost ESC pfri spolecnych akcich
V ramci sit¢ ESC se nase ESC podilelo pfedevSim na

- zdokonalovani spolecného informacniho systému sit¢ ESC spusténého k 1. 1. 2007
zasilanymi pfipominkami,

- realizaci spolecného projektu sité¢ ESC Prava cestujicich v letecké dopravé v roce 2006,
zpracovan¢ho na zdklad¢ stiznosti obdrzenych siti ESC ktéto problematice, na
propagaci vysledki (zpravu viz na nasSich webovych strankach),

- realizaci spole¢ného projektu sit¢ ESC Turismus — s uzitecnymi informacemi pro
spotiebitele pii cestovani (viz nase webové stranky).

Ze spoluprace s evropskymi sitémi v CR a organizacemi na ochranu spotiebitele lze
pfipomenout

- Ucast na schiizce Sesti evropskych siti v CR a Zastoupeni EK v CR organizovanou
Solvit centrem k dal§i mozné spolupraci, jejimz vysledkem byla spole¢na propagace
v jiz zminovaném letaku ,,Spole¢né®,

- ucast ESC pfti propagacni akci Solvit (a Europe Direct) pii ptilezitosti 5. vyro¢i vzniku
Solvit — distribuce letaki Jak reklamovat zbozi koupené v EU, letaku ,,Spole¢né*
s inzerci Sesti evropskych siti v CR, distribuce propagaénich nakupnich tasek s logem
sit¢ ESC v propagacnim stanku na Véaclavském namésti dne 13. 7,

- prezentace ESC na spoleéné schiizce 23 evropskych siti v CR organizované
Zastoupenim EK v CR,

- tfi pfednasky o Cinnosti a zkuSenostech ESC pro zastupce regionalnich pobocek sité
Europe Direct v Most¢, pro pobocky v Olomouci a Brn¢, ptednasSku pro Eurocentrum
Praha, pfednasku pro pracovniky zivnostenskych tfadi a obecnich ufadl organizovanou
Centrem spotiebitelsko-podnikatelskych vztahli a ochranu spotiebitele v Trebici.

Cerpani rozpoctu

Rozpocet ESC na obdobi 2007 — 2008 byl schvalen ve vysi 242 894,58 €, tj. 6 913 994
K¢ pti kurzu 28,465 K¢&/€ v dobé sestavovani rozpoctu v srpnu r. 2006. Z toho se na rok 2007
pocitalo s ¢astkou 3 591 488 K. Rozpocet je rovnym dilem spolufinancovan Evropskou
komisi a Ministerstvem pramyslu CR. S ohledem na tUsporna provozni opatfeni MPO se
podafilo usetfit ptiblizn€ 37 % nakladl na provoz ESC a vydaje za rok 2007 tak ¢inily pouze
2 250 635 K.


http://www.mpo.cz/esc

2. Klasifikace reSenych pripada v ESC v roce 2007

Evropské spotiebitelské centrum pro CR (ESC) pii Ministerstvu primyslu a obchodu
CR fesilo v roce 2007 celkem 404 piipadil. Dotazil &i zadosti o radu, jak napf. reklamovat
vyrobek koupeny v zahranici, obdrzelo centrum 214, coz je o 17,5 % vice nez v roce 2006.
Preshrani¢nich stiznosti a spori obdrzelo dokonce 0 29,3 % vice (190 ptipadll) nez v roce
2006. ESC fesi tyto pripady s pomoci sité partnerskych ESC v zemich EU, Norsku a na
Islandu aloni poprvé bylo k pfenosu dat o ptfipadech vyuzito spolecného informaéniho
systému sité¢ ESC.

ESC bylo v téchto pfipadech kontaktovano nejcastéji e-mailem — 55,4 % a pak ve 35,6
% prtipadu telefonicky. Oproti roku 2006 se vyrazné zvysil podil telefonickych kontaktt
7 21,3 % na 35,6 % (viz graf ¢. 1).
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Stejn¢ jako vroce 2006 se potvrdilo, Ze nase ESC slouzi ptfedev§im cCeskym
spotfebitelim. Z téch spotiebitell, kteti se obratili na naSe ESC s zadosti o radu ¢i informaci,
bylo 83 % z CR (v roce 2006 77 %). Pomoc pii feseni stiznosti ¢i sporu pozadovali rovnéz
pfedevsim cesti spotiebitelé, ktefi tvofili 68 % vSech zadateli (v roce 2006 71 %). To zaroven
znamena, ze piiblizné tretina stiznosti (32 %) pochazela ze zahrani¢i, zejména od
zahrani¢nich turistd, a sméfovala vi¢i naSim podnikatelim. Je pfirozené, ze nejvice
zahrani¢nich stiznosti pfislo ze Slovenska (7,9 % ze vsech stiznosti), pak ale 3,7 % ze
Spanélska, dale z Némecka (3,1 %), z Polska a Rakouska (4 2,7 %), Kypru a Litvy (4 2,1 %).



Klasifikace podle zemé& puvodu spotiebitele (viz graf €. 2)
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Kam smétovaly stiznosti zahranicnich spotiebitelti vici ceskym firmam? Jednoznacné
na sluzby nasich leteckych spolec¢nosti — 35,5 % vSech stiznosti ze zahrani¢i. Byly to napf.
vSechny obdrzené stiznosti z Kypru, LotySska, Litvy a Norska, podstatnd ¢ast stiznosti ze
Spanélska. Stiznosti ze Slovenska & Némecka byly riiznorodé, nijak zvIast zaméfené.
Stiznosti z Polska sméfovaly pfedevSim na u néas zakoupenou vypocetni techniku a software,
stiznosti z Rakouska souvisely pfedevS§im svoldnim na telefonni erotickou linku
provozovanou ¢eskou spolecnosti ze Znojma a s naslednou fakturaci.

Klasifikace stiznosti podle zemé puvodu podnikatele (prodavajiciho) — viz graf &. 3
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Hodnotime-li stiznosti a spory podle zemé& pivodu obchodnika, dostali se poprvé za
dobu existence naSeho ESC na prvé misto ¢esti obchodnici, na které pfipadla téméft tretina
vsech stiznosti. Teprve na druhém misté se umistili némecti obchodnici (22,1 %), ktefi az
dosud zaujimali vzdy prvé misto. Nasi spotiebitelé si dale st€Zovali nejvice na podnikatele ze
Spanélska (11 %), Spojeného kralovstvi (7,4 %), Francie (6,8 %), Italie a Polska (3,7 %)
a Rakouska (3,2 %).

Témet Ctvrtina  vSech  stiznosti viéi némeckym podnikatelim pochéazela od
nespokojenych kupcii ojetych aut. I kdyz tento podil stiznosti rok od roku klesa, je pocet
postizenych stale dost vysoky. K ndkupim pies internet vyuZivaji Cesi stale nejvic nabidek
némeckych internetovych obchodnikli. Tato forma ndkupu a problémy sni spojené jsou
druhou hlavni pficinou stiznosti vii¢i némeckym obchodnikiim. Plna tfetina vSech stiznosti na
Spanélské podnikatele se tyka timesharu a €lenstvi v tzv. holiday klubech, tj. pronajmu pobytl
u mote na nékolik let dopfedu. Zvlastnosti stiznosti do Francie jsou stiznosti na internetovou
firmu, kterd ma nabidku i v Ceském jazyce a tfebaze by méla firma ctit Ceskou legislativu,
napt. manualu v ¢eStin€ se od ni zatim nedockate. Stiznosti Ceskych spotiebiteli na
zakoupeny nabytek ¢i jeho instalaci se opakovaly vic¢i polskym dodavatelim.

Stiznosti a spory podle druhu vyrobku ¢i sluzby (graf ¢. 4)

hima klasifikaci COICOP

1 5%
ROZNE
47%
Oclivani
Restauracni, hotelove a ubyt. =1, (v, 74%
5?;6 Brydleni
! 3.2%
Zafizeni a tdriba bytu
4.7%
Kultura & rekreace

289%

\Doprava

Spoie 36,8%

T 4%

Hodnoceni stiznosti aspori je letos ovlivnéno novou metodologii klasifikace,
zavedenou v souvislosti se spuSténim nového informacniho systému v siti ESC. Srovnani

Nejvice stiznosti piislo k sektoru dopravy (36,8 % ze vSech stiznosti), kam jsou vSak
zahrnuty jak ndkupy a opravy motorovych 1 nemotorovych vozidel, tak dopravni sluzby, napf.
leteckych spolecnosti. Stiznosti na zpozdéni letadel, zavazadel, jejich poSkozeni €i ztratu
ptiSlo celkem 41, cozZ predstavuje 21,6 % vSech obdrzenych stiznosti. Oproti roku 2006, kdy
nase ESC fesilo 19 stiznosti tohoto druhu, jde o vice neZ dvojnasobny nartist. Ze nejde
o zadnou zvlastnost Ceské republiky, potvrzuji vysledky zpravy ze spole¢ného projektu sité
ESC ohledn¢ prav cestujicich v letecké dopravé za rok 2006, podle kterych byl vr. 2006



nartst téchto stiznosti oproti roku 2005 vcelé Evropé téméf dvojnasobny (viz
WWW.mpo.cz/esc ).

Podil stiznosti spojenych s nakupem ojetych aut predevsim z Némecka, ale i z Belgie (5,3 %
vSech stiznosti) je letos polovi¢ni oproti lofiskému roku aklesa jiz od roku 2005. Rady
a doporuceni naseho ESC na naSich webovych strankach ptfinaSeji evidentné své ovoce.
Potvrzuji to mj. i Cisla o ndvstévnosti této slozky na naSich webovych strankéach, které patii
k nejnavstévovangj$im vibec.

Na druhé¢ misto se dostaly stiznosti na vyrobky a sluzby zpomérné nehomogenni
skupiny Rekreace a kultura. Z této skupiny lze ptfipomenout vyrobky, které byly az dosud
fazeny do skupiny elektronika (letos 13,1 % vSech stiznosti, loni 17 %), sluzby zahrani¢nich
cestovnich kancelafi spojené se zajiSténim turistickych zajezdt (5,8 %), ale 1istale
problematické nakupy détskych kocarkt (3,8 %) at’ jiz z Némecka ¢i z Polska.

Vyrazné vzrostl podil stiznosti na vyrobky a sluzby spojené s bydlenim, predevsim
zakazkovou vyrobou nabytku (z Polska), ale ioprav domu (okna, stiecha) a prondjmu.
Z lonskych 3 % vzrostl tento podil na letosnich 7,8 % vSech stiznosti.

Oproti roku 2006 naopak poklesl z 10 % na 7,4 % podil stiznosti na odévni vyrobky
a neni jiz zfejmy rozdil v teritorialnim smérovani reklamaci jako loni.

Relativné vyznamny podil piedstavuji stiznosti na telekomunikaéni sluzby a vybaveni
véetné internetovych sluzeb. Zatimco loni jsme tyto stiznosti zvlast nehodnotili, letos
ptedstavuji 7,4 % vSech stiZznosti. Za zminku z této oblasti stoji napf. zatim neopravnéné
stiznosti rezidenti ze zahrani¢i ¢i naSich obcant dlouhodobégji Zijicich v cizin€ na
diskrimina¢ni podminky pfi pofizovani telefonnich karet (vyssi zalohy).

Vyrazné se oproti lofisku snizil pocet stiznosti tykajicich se timeshare a holiday klubt
(ze 16 % na 5,3 %). Hlavnim divodem vSak byla skute¢nost, Ze jsme uz nedostavali staré
ptipady. Uginnost nasi pomoci v této oblasti je zatim stéle velmi nizk4 a omezuje se na rady,
resp. varovani.

Stiznosti a spory podle druhu problému (graf ¢. 5)
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I letos jsou na prvém misté stiznosti, které se vztahovaly ke kvalit¢ zakoupenych
vyrobkl a sluzeb. Piekvapivé je, Ze téchto stiznosti byla témétf plnd polovina ze vsech
obdrZenych stiznosti (49,5 %), Ze oproti roku 2006 (28,6 %) tento podil vyrazné vzrostl. Tato
skutecnost je zfejme vysledkem rostouci spotiebitelské naro¢nosti na kvalitu, rostouci odvahy
spotiebiteld reklamovat 1 vyrobek zakoupeny v zahranici.

Stale vyznamnym okruhem stiznosti jsou problémy s uznanim pteshrani¢ni reklamace.
Jejich podil byl v roce 2007 sice nepatrné nizsi nez v r. 2006 (13,7 % oproti 15,6 %), zaujaly
vSak v potadi dulezitosti druhé misto. U tohoto typu stiznosti bylo nase ESC nadprimérné
uspesné pii asistenci spotiebiteli.

Nedodani ¢i ¢asteéné dodani vyrobku ¢i sluzby, tj. stiznosti na dodaci podminky, si
udrZelo tieti misto jako v r. 2006. Podil téchto stiZznosti se vSak snizil ze 17 % na 12,6 % v .
2007. V rozhodujici mife jde o disledky nedostatkil v internetovém obchodovani.

S poklesem poctu stiznosti na holiday kluby (timeshare) doslo k vyraznému poklesu
stiznosti z oblasti podminek prodeje, tj. zejména prodeje pod natlakem.

3,2 % vSech stiznosti se tykalo podvodl pfi prodeji zboZi a sluzeb, tj. problémového
okruhu, ktery byl loni jako nespecifikovany zahrnut ve ¢tyfprocentni skuping ostatni.

Internetové obchody (graf ¢. 6)
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Na Kklasifikaci pfeshrani¢nich stiznosti podle distribu¢nich kanalt, kterych bylo
k nakupu zbozi v zahrani¢i vyuZito, je zajimavy soustavny narist stiznosti z internetovych
obchodt. V r. 2007 ¢inil podil stiznosti z internetovych obchodii jiz 37,3 % (oproti 29,3 % v r.
2006). Zatimco vr. 2006 c¢inil podil stiznosti na zbozi a sluzby potizené v kamennych
obchodech 61,9 %, v roce 2007 €inil tento podil uz jen 45,8 %. Neni ziejmé daleko doba, kdy
se podily stiznosti z preshrani¢nich ndkupti ptes internet a v kamennych obchodech vyrovnaji.

Ze se do pieshrani¢niho internetového obchodovani stale rychleji zapojuji i ¢eské firmy
svéd¢i skutecnost, Ze ze vSech stiznosti na zbozi takto zakoupené patiilo ceskym
podnikatelim prvé misto s podilem 28,2 % ( vr. 2006 to bylo 21 %). Teprve druhé misto



s podilem 26,8 % patfilo némeckym obchodnikiim. S velkym odstupem pak na dalSich
mistech ziistdvaji internetovi prodejci ze Spojené¢ho kralovstvi a Francie (& 12,7 %),
Spanélska (7 %) a ostatnich zemi.

Rostouci pocet stiznosti z internetovych obchodl ¢eskych podnikatelit by mél vést ty
poctivé k tomu, aby veifejné deklarovali svou divéryhodnost a usilovali o ¢lenstvi v tzv.
trustmarks, tj. usilovali o ziskdni certifikdtu o dodrzovani zavaznych pravidel pii téchto
obchodech. Ptiznivé by se to urcité odrazilo i v jejich obratu.

Uginnost pomoci ESC (graf ¢. 7)
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Ze 190 pteshrani¢nich stiznosti a sporti, feSenych nasim Evropskym spotiebitelskym
centrem v r. 2007 bylo uzavieno 162, 28 ziistalo rozpracovano. Z téchto dotfesenych ptipadii
bylo ve prospéch spotiebitele, tj. tspésné, ukonéeno témét 60 % (59,9 %), zatimco v r. 2006
to bylo 51 %. Neuspésné skoncilo 17,3 % (v r. 2006 24 %) stiznosti, kdy obchodnik
pozadavky spotiebitele 1 argumenty ESC odmitl. Patfi sem i pfipady, kdy obchodnik ptes
intervenci a urgence ESC vibec neodpovédél. Je zaroven pfiznacné, Ze rok od roku roste
podil stiznosti, kdy spotiebitel uplatinoval svou stiznost neopravnéné. V r. 2007 tvofily tyto
stiznosti 18,5 %, v r. 2006 14 % ze vSech uzavienych stiznosti.

Z4dosti o radu &i informaci, celkem 214, byly zodpovézeny viechny, nejpozdéji vzdy
do dvou dnd. Uelné je na tomto misté pfipomenout vice nez 10 000 navitévniki webovych
stranek Evropského spotiebitelského centra za rok 2007.
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3. Spole¢né projekty sité¢ ESC

Ceské Evropské spotiebitelské centrum se v roce 2007 ziiéastnilo dvou spoleénych projektii
sité ("Prava cestujicich v letecké doprave"a "Turismus - Radce spotiebiteliim pfi turistice po
zemich Evropské unie, Islandu a Norsku"), jejichZ cilem je na zakladé obdrzenych
konkrétnich spottebitelskych stiznosti analyzovat pti¢iny hlavnich problémi v dané oblasti
ochrany spotiebitele, nabidnout doporuceni spotiebitelim i Evropské komisi.

Prava cestujicich v letecké dopravé

Pod gesci Evropskych spotiebitelskych center (ESC) v Belgii, Irsku a Svédsku se v siti 27
ESC uskutecnil spole¢ny projekt k problematice ochrany prav cestujicich v letecké doprave.
Zavery Setfeni vychazeji z analyzy dotazl, stiznosti a sporti cestujicich na evropské letecké
spolecnosti, které¢ obdrzela Evropska spotiebitelska centra v priitbé¢hu roku 2006 a které
pomahala cestujicim fesit.

AR PASSENGER RIGHTS

CONSUMER COMPLA IrizE'ﬂ 0 6

"Turismus - Radce spotrebiteliim pri turistice po zemich Evropské unie, Islandu a
Norsku"

Ugelem piedkladané zpravy, ktera byla koordinovana partnerskym Evropskym
spottebitelskym centrem v Némecku a ve Francii, je poskytnuti zakladnich informaci o
turistice v Rakousku, Kypru, Ceské republice, Dansku, Francii, Recku, Némecku, Islandu,
[talii, Lucemburku, Malty, Nizozemsku, Norsku, Polsku, Portugalsku, Slovensku a Slovinsku.

Jsou zde praktické rady a dulezité pravni informace zahrnujici rizna témata. Snahou bylo
zahrnout do spole¢ného projektu vSechny relevantni informace, tykajici se ochrany
spottebiteld pti cestovani do vyse uvedenych zemi a jejich pobytu v nich. Poskytnuté
informace nejsou vSak ve vSech bodech plné vycerpavajici a mélo by se na n¢ pohlizet spise
jako na privodce.

Pocita se s tim, ze projekt bude v pfistim roce rozsifen o dalsi témata, ptipadné dalsi zemé.
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4. Budovani systému mimosoudniho FeSeni spotiebitelskych sporii v CR (ADR)

Ministerstvo primyslu a obchodu vypracovalo navrh Systému mimosoudniho feSeni
spotiebitelskych sporti v CR. Evropské spotiebitelské centrum aktivné spolupracovalo nejen
pii sbéru zahrani¢nich zkuSenosti pii vypracovani navrhu, ale i pfi realizaci systému.

Dne 4.10.2007 se uskutecnil s mezinarodni ti€asti seminaf Systém alternativniho feSeni
spotiebitelskych sporii v CR, jehoz organizatorem bylo ESC Praha.

Na seminafi Systém ADR v CR byly pfijaty tyto zavéry:

1.
2.

Navrh je pfipraven tak, zZe je mozné systém spustit od 1. 1. 2008.

Kontaktni mista Hospodatské komory jsou ptipravena, technicky vybavena, informacné
propojena. Jejich pocet bude pribézné rozsifovan o vhodna kontaktni mista predev§im
ze spotiebitelskych organizaci. Jiz kontaktni mista by se méla stat vyznamnym filtrem v
procesu feseni sporti poskytovanim kvalifikovanych informaci.

Limitem vys$itho vyuziti systtmu ADR se mlze stat pocatecni nedostatek
kvalifikovanych mediatord. Lze ptedpokladat, ze pfijeti zdkona o mediaci, stanoveni
kvalifikacnich pozadavkii na mediatory, rozsifi nabidku Skoleni medidtort, zlepsi
konkurenéniho prostiedi. Skolné by nemélo byt vysoké.

Piedpokladanym terminem spusténi systému je 1. 1. 2008. Uspé$nost systému bude
priabézné vyhodnocovana. Zasadni je predev§im diivéra uzivateld. V ptipadé nutnosti
budou v zavislosti na vysledku piezkoumavani jeho ucinnosti navrzeny nutné
legislativni zmény.

Systém bude piijimat stiznosti ze vSech obor vyrobktl a sluzeb, spory zahrani¢nich
spotiebiteld.

Spusteni systému musi doprovazet dobfe ptipravena informacni kampan nabizejici informace
o funkcich systému a zptisobu jeho vyuziti, ptipadné varujici pted spotiebitelskou
nezodpovédnosti pii uzavirani spotiebitelskych smluv.
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5. Osvétova ¢innost

Ve spolupraci s MPO CR, s organizacemi na ochranu spotiebitele, Solvit centrem,
Eurocentry, siti Europe Direct a dalSimi organizacemi a organy $iii ESC poznatky a
zkuSenosti své a celé sit¢ ESC z feSeni preshrani¢nich spotiebitelskych stiznosti mezi
spotiebiteli i odbornou vetejnosti. Vyuziva k tomu prednasek, semin
pfedev§sim svych webovych strankach. K Sifeni uZite¢nych informaci, rad a doporucent,

varovani, jsou neopominutelnym partnerem samoziejme media.
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6. Letak - Jak reklamovat zboZi koupené v Evropské unii?

Pomémé fasto st kupujici pletou svou roli spotfebitele
a #ivnosmika, tj. nakupovini podle oblanského zikoniku
a obchodniho zikoniku. Je-li na prodemim dokladu uvedeno
1C0 kupujiciho, nakupuje-li Zvnostalk wrobek pro svou
#vnost, ndkup se fidi podminkami obchodniho zikoniky, nikoli
obtanského wikoniku. Kupujici v tomto piipadé nemd automat-
icky nirok na dvouletou zéruinf dobu, protoze neni spotfebitel,
ale délku :Aru!n( Iiiey si musi sjednar v kupni smlouvé.
ikonikem se fidi 1 nakupovini v siti fetézce
Makm (Metro). Makm je velkoobchodni ferézec urieny pro
n.ilmpy podaikateld, kieli sem  maji vsup 1 kanu
inim v Makro se spotfebitel vidomé p je o svi
spodebuls]d priva vyplivagici 2 ablanskiho z}lwniku. ze
zikona na ochranu spotfebitele.

Odmitd-li zahranidni obchodnik podle Vis oprivnd
reklamaci phijmout nebo veniknou-li Vim néjaké dal$i problmy
pii nakupovini v Eviopské unii, obraite se se svym problémem
na Eviopské spotfebitelské centrum pro CR

Evropské spotfebitelské centrum pro CR
pit Ministerstvu priimyshi a obchodu
(provozované za finanéni pomoci ELT)

Na Frantitku 32
110 15 Praha 1
pracovitté: Politickych véziti 20, Praha 1

telefon: 22406 2017, 22406 2046

e-mailt eefmpo.cz

webové strinky: www.mpo.cz/esc - deski verse
ge

Hlavnim pledpokladem pro hladké vytizeni reklamace je
piedlozeni dokladu o zakoupeni vrobku & shuzby.

2. Kde lze vadny vivobek reklamovar?

Vadny v'y!ol!l' & ;hé.hu musite reklamova am, lade e je zak-
oupil, Tev. Vimobek pery v TESCO
v Londjné neke reklamovar v TESCO v Praze, fmmpzdi dané
znaﬂqf zakoupeny ve Vidni nebre béné rekl v

EUROPEAN
CONSUMER

materidlu & vyrobni vadou, mide spotfebitel dolofn
znaleckym posudkem. Znalecky posudek vypracuje za tiplatu
soudni znalec, Seznam soudnich znalcd naleznete na
www.justice.cz. Prodivajici viak rakovy znalecky posudek
uznat nemusi. Problémy s uzninim reklamace mohou proto

ik spite po uplynuei & ésitni Thity. Vadné zbosi
prote reklamujte bezodkladne.

Transpozici eviopské érmice do mirodnich legis]

Jak reklamovat zbozi
k é v E nii?

Postup pii reklamaci zboi & shuzby
zakoupenych v zemich EU, Norsku a na Islandu
se vyrazné neliti od zpisobt reklamovini u nds. Na
dodriovini hlavnich zdsad pfi reklamac do
téchto zemi a na nékteré vyznamnépi odlisnosti
v procesu reklamacniho fizeni cheeme upozomit
v tomio letdku.

Uhrada nutaych ndkladii s reklamaci spojenych je, zejména
u mafich zipadnich sousedi, upravena odliné od podminek
u nis. Obwvykle neni povianosti obehodnika tyw niklady hra-
dit. V Rakousku napf. wiledi na tom, zdal 51 spotiebite]l vyzved]

mitde byt odlifné upraveno zapolitivini doby opnvy do
ll\\lly pro reklamaci. V nékteryeh zemich plai, 2e lhita pro

éni reklamace se dlutuje o dobu, po krerou byl
\rymb:k v opravt, nevzniki novd Ihita pro reklamaci
u soudisti.

servisu ciné znacky v Praze. Nedodrienim o zisady midete
phifit © cenu opravy a mednost reklimovat pripadné dalii vady.
Existuji viak vijimky, kdy nikieré autorizované servisy v CR
(papf. u aut) nabizeji bezplatné opravy wobki zakoupenych
v zahrani béhem dvou let od zakoupeni. Pak je ale spoluprice
Jivajicil dk 1 a kupupici musi

ftho a servisu

;exmm wéchto servist obdml pii nikupu,

3. Jak dlouhi je zirutni Ihita u novich virobki?

Ve viech zemich EU, v Norsku a na Islandu prodejee rudi
za vetkeré vady, pokud se rozpor spotfebniho zbodi &1 sluzby
se smlouvou projevi v dobé do dvou let od dodivky zbodi.
Reklamuje-1i spnlklmrl vadny vyrobek, prodivajici je povi-

i s

Dvoulesd lhiita pro reklamacy vady exwstuge obdobné i na
pousitg virobek. Zkriceni zirutni doby a# na jeden ok je mozné
a dokonce obvyklé, prodivajici viak o wom musi kupujiciho
informovat pisemng bud ve svch obchodnich podminkich & na
jiném dokladu (napt. na fakeuie). Neugini-li tak, plati dvouletd
Ihita pro reklamaci vady,

Dok 1ok dodatsdng

zhodi v prodemné & mu bylo zaslino (pak obchodnik hradi
i niklady spojené se zaskinim wrobku). Pfi reklimovini zbo#i
prow vidy o dhradu téchio adkladd prodivajiciho podidejie.

8. Jak dlouho mi prodivajici na vytizeni reklamace?

V zemich ma zipad od nds neni zikonem stanovena Hita
k vyfizeni reklamace jako w nds (30 dod). Pla cev. ica
obwykld - 4 - 6 tydnil. Je prow Zdouci, abyste s1 do rekla-
maéniho dopisu stanovili damam odpovédi. V' zemich na
vychod od nis je Ihita obvykle stanovena (napf, na Slovensku
30 dnd, v Poleku 14 dnd).

9. Odstoupeni od smloyvy ber udini divedy
Pﬁ nihlpu o dilhj [t|, nipi. pﬁ mmmv'fd:l nikupech,
phi

Jiatrr

(napf. na pmx.nﬂdch v ho:t].{ch. vistavich,

zdruky posky ¢ L &

nen zivadu p reklamaci p &
admitnout. V:mkue-ll zivada na vyrobku v prajch Zesti
mésicich po zakoupeni, mi se za w, #e exstovala jiE
v okam#iku nikupu. Uznini reklimace by mélo byt
bezproblémové. Spotfebitel mi privo, -\by zboii bylo uvede-
no do souladu s kupni mlouwm, q :by bylo ad:rma
nebo nah 1 Lze
povafavat. opotdcbenf \'flnlll:u & zivadu veniklou neod-
bornym zachizenim s vyrobk nejde o dvné
reklamacy, #e vada vyrobku byla zpisobena napf. vadou

Livajicim  nesméji zikonni priva spotfebitelii
vypljvaiici # predpisi. Musi bjt potvizeny pisemad, 3 pak jiou
soudné vymahatelngé,

Neni i prodivajiciho plijmout i v cizim
Jazyce, poknd viak v tomto ;nqce své zbodi nenabizi (naph. na
svych webovych strinkich). Phipady, kdy zahramiéni obchodnik
odmitne reklamaci v angliéund, jsou viak fidke.
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v)‘bm:h} mite prvo k odswoupeni od smlouvy bez udini
ditvodu do urité doby, ¥V CR je tato Thita 14 doi. V jed-

notlivich ¢lenskych zemich EU je viak tato linita stanovena
odlifné (7 duii pm odstoupeni od smlouvy maji napl. na
Slovensku, v Rakousku, Francii, Velké Britinii, 10 dod v Polsku
a ledlii, 14 dot napk v Némecku).



7. Vybrané pripady reSené ESC v roce 2007

1)

2)

3)

Ptes francouzského internetového obchodnika, ktery mél nabidku v CesStiné na
webovych strankach s ceskou doménou, koupil pan P. v ¢ervenci fotoaparat.
Dodavatel ve svych obchodnich podminkach sice sliboval ctit ¢eskou legislativu na
ochranu spotiebitele, nicméné ¢esky manual s vyrobkem neposlal. Pan P. se rozhodl,
ze takovy vyrobek nechce. Fotoaparat asi po tydnu od doruceni vratil a zadal zpét
penize. Kdyz se dodavatel k nicemu nemél, pozadal pan P. zacatkem prosince
o pomoc Evropské spotiebitelské centrum.

Odstoupeni od smlouvy bez udani divodu (nedodani ¢eského navodu neni divodem
k odstoupeni od smlouvy) je pii internetovém ndkupu mozné v dané lhite, kterd se
vSak lisi podle prava francouzského (7 dnti) a ¢eského (14 dni). Protoze je dodavatel
svou nabidkou zaméfen na ¢eského spotiebitele (nabidka v ¢esting) a protoze se navic
sam dobrovolné zavazal respektovat ¢eské pravo, fesila se stiznost podle ¢eského
prava. Dodavatel musel uznat, ze spotiebitel tuto lhitu dodrzel. Vratil nasemu
spottebiteli penize poté, co u ného na podnét ceského ESC intervenovalo francouzské
ESC.

Pani B. si na své dovolené¢ v Italii vypijcila auto. Vraceni auta ji pijéovna potvrdila
bez jakychkoli pfipominek. Po mésici vSak pani B. zjistila, Ze ji pij¢ovna dodatecné,
bez jejiho védomi, strhla ¢astku 402 €, udajné za opravu poSkozené karoserie. Pani B.
se obratila na ESC s prosbou o radu, co ma délat.

Nase ESC wvyuzilo poznatku o vysledcich ujedndni mezi zéastupci nejvétsich
evropskych autoptijcoven a nejvétSich vydavateli platebnich karet, které zorganizoval
dansky rozhod¢i senat (Consumer Complaint Board) ve spoluprace s dinskym ESC.
Vydavatelé platebnich karet zde s autoptjc¢ovnami odsouhlasili, ze ptij¢ovny mohou
z platebnich karet dodatecné , bez védomi spotiebitele, odeCist pouze malé Castky,
napt. za doplnéni paliva, za pozd¢jsi vraceni auta ¢i za parkovani, nikoli vSak za
poskozeni auta.

Nase ESC doporucilo pani B., aby se na vysledky tohoto jednani odvolala
a autoptj¢ovnu znovu pozadala o vraceni penéz. Do 14 dnl dostala pani B. penize
zpét.

Ctyfi $panglsti spotiebitelé se chtdli vratit s eskou nizkonakladovou spole¢nosti
z Prahy do Madridu. Bohuzel zjistili, ze byl let zruSen, aniz by o tom byl kdokoliv
z nich informovéan. Vzhledem k tomu, Ze jim piepravce odmitl poskytnout nahradni
let, byli spotiebitelé nuceni si zakoupit jiné letenky, a tak jim vznikla Skoda v hodnoté
61 060 K¢. Pii jednéni s pfepravcem se ukdzalo, ze tento informoval o zruSeni letu
nékolik mésict pred jeho planovanym datem Spanélskou cestovni kancelar, od které si
spotiebitelé koupili letenky aktera je o zruSeni letu méla informovat. Bohuzel
$panélska cestovni kancelaf nesplnila svou povinnost. Cesky piepravce koneéné
nemohl S$panélské spotiebitele ani informovat, nebot’ kontaktni idaje spotiebiteli
znala pouze Span¢lska cestovni kancelaf. Presto je dle nafizeni Evropského parlamentu
a Rady (ES) €. 261/2004 ze dne 11. unora 2004, kterym se stanovi spole¢na pravidla
nahrad a pomoci cestujicim v letecké doprave v piipadé odepteni nastupu na palubu,
zruSeni nebo vyznamného zpozdéni leth cesky nizkonédkladovy pfepravce povinen
uhradit kazdému z poSkozenych kompenzaci 250 € za zruSeni letu. Na Zzadost
Span¢lského ESC apo intervenci ze strany ceského Evropského spotiebitelského
centra poskytl Cesky pfepravce spotiebitelim kompenzaci v souladu s Natizenim
a dale poskytl i udaje z elektronického systému, ktery informuje o zruseni leta tak, aby
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4)

5)

6)

7)

mohli Spanélsti spotfebitelé vymahat nahradu skody soudné¢ proti Spanélské cestovni
kancelari.

Cesky spotfebitel si koupil motocykl v Némecku a presto, ze jednoznaéné uvedl, Ze
motocykl vyvazi z Némecka do Ceské republiky, byla mu k cen& nespravné piipoétena
dan z ptidané hodnoty, ktera se zjednodusené fe¢eno u novych dopravnich prostredki
hradi az v zemi, kam je dopravni prostfedek dovezen a kde je registrovan. Vzhledem
k této chybé prodejce spotiebitel musel zaplatit dan z ptidané hodnoty dvakrat: nejen
v Némecku, ale i v Ceské republice. Spotiebitel reklamoval tuto chybu u prodejce a u
danového uradu, ktery pro Némecko tesi pfipady, kdy platcem dané je cizinec.
Neuspél ani ujednoho znich. Zpodnétu ceského ESC intervenovalo némecké
Evropské spotiebitelské centru u prodejce, ktery nakonec spotiebiteli vratil ¢astku
neopravnéné uctované dané.

Cesky spotfebitel si v Némecku koupil ojety automobil. Kdyz se vratil do Ceské
republiky, opét si porfadné piecetl smlouvu a zjistil, ze po jeho podpisu prodejce
dodate¢né dopsal nad jméno spotiebitele slovo“firma‘. Spotiebitele to pochopitelné
vylekalo, protoZe kdyby kupoval automobil jako spolecnost, nevztahovalo by se néj
ustanoveni némeckého zdkona, které stanovi, ze prodejce spotiebiteli odpovida za
vady, které byly na zboZi v dobé pievzeti. Spotiebitel se tedy obratil na Evropské
spotiebitelské centrum, abychom mu poskytli pravni stanovisko k podepsané smlouvé.
Némecti kolegové dosli k zavéru, ze smlouva sama je velmi zmatend a vzhledem
k tomu, Ze tento spotiebitel Zzaddnou spole¢nost nemé¢l, bylo prokazatelné, Ze se ze
strany prodejce jednalo o klamavé jedndni a smlouva byla tedy neplatna. Spotiebitel
némeckého prodejce se zavéry némeckého ESC seznamil a tento pak pfipravil novy
navrh smlouvy, ktery oba podepsali.

Anglicky spotiebitel, ktery Zije v Ceské republice a je tedy Seskym rezidentem, si
objednal elektroniku pies Internet z Francie. Prodejce bohuzel spletl adresu dodéani
a elektronika putovala n€kolik mésicli tam a zpét mezi Spatnou adresou a némeckym
skladem. Vzhledem ktomu, Ze spotiebitel objednanou elektroniku skute¢né
potieboval, musel si mezitim koupit jinou a vzhledem k podstatnému poruseni
smlouvy ze strany prodejce, spoc¢ivajicim v nedodani objednaného zbozi, odstoupil od
smlouvy. Pfesto se prodejce k nicemu nemél. Az na zéklad¢ intervence francouzského
Evropského spotiebitelského centra prodejce vratil spotiebiteli zaplacené penize.

Manzelé si chtéli objednat spodni pradlo zkatalogu v Ceském jazyce Svycarské
spolecnosti. Proto zavolali na Ceské telefonni ¢islo spolecnosti, ktera spodni pradlo
nabizela. Pii telefonickém rozhovoru v ¢eském jazyce se pani zeptala na cenu
doruceni zbozi a v tom okamziku ji pracovnik spolecnosti zavésil telefon. Vzhledem
k tomu, Ze se ani nedohodli na konkrétnim produktu se manzelé domnivali, Ze jim nic
neptijde. K jejich ptfekvapeni jim vSak piiSlo panské spodni pradlo univerzalni
velikosti ak nému byla pfilozena faktura vystavend na znacné vysokou cCastku.
Manzelé tedy zbozi ulozili aniz by porusili obal a ¢ekali, co se bude dit dal. Nasledn¢
je kontaktovala velmi nevybiravym zplsobem vymahacéska spole¢nost. Vzhledem
k tomu, ze smlouva nebyla uzaviena, nebot’ se strany nedohodly ani na piredmétu
koupé ani na ceng, $lo o tzv. setrvaény prodej, kdy dle ustanoveni § 53 odstavce 9
»poskytuje-li dodavatel plnéni spotiebiteli bez objednavky, neni spotiebitel povinen
dodavateli jeho plnéni vratit ani jej o tom vyrozumét.“ Na zaklad¢ dotazu vzneseného
vuci naSemu ESC Zivnostenskym ufadem byla t€émto spotfebitelim vysvétlena jejich
prava a poskytnuta pomoc pii sestaveni dopisu spolecnosti. Po obdrzeni dopisu
Svycarskou spolecnosti je jiz vymahacska spole¢nost nikdy nekontaktovala.
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8)

9)

Pani H. z Rakouska si objednala u ¢eského internetového obchodnika za 3 153 K¢
nékolik DVD diskl. Cenu vSak pry zaplatila nadvakrat, takze obchodnik jeji platbu
neidentifikoval, ¢astku vedl jako neuhrazenou a zbozi neposilal. Pani H. se tentokrat
obratila pifimo na ¢eské ESC a Zadala o pomoc. Na zadost naSeho ESC o pfeSeteni
stiznosti dodavatel nasel pouze platbu ve vysi 2 853 K¢ a slibil zbozi v této hodnoté¢
odeslat. Tuto dobrou zpravu jsme sdélili i spotiebitelce apozddali ji, aby nas
o obdrzeni zbozi informovala. Jaké vSak bylo nase ptekvapeni, kdyz ndm sdélila
reakci Ceského dodavatele. Ten spotiebitelce sdélil, ze od smlouvy odstupuje
a vyuctoval ji ndklady na dohledani plateb a ndklady svého pravnika v celkové vysi 4
018 K¢&. Ve zprave klientského centra pro zédkaznika na on-line sledovani stavu jeho
objednavky bylo mozno se docist, ze se ceka na uhradu nezaplaceného rozdilu.

V tomto ptipadé se miiZze spotiebitelka domahat svych prav uz pouze soudni cestou.
Moznosti Setieni ESC jsou omezené.

Sle¢né¢ S. ze Stuttgartu se pii letu ze Sliace ptes Prahu ztratil ze zavazadla
odevzdaného k ptrepravé laptop. Némecké ESC pozadalo nase ESC, abychom
spottebitelce pomohli vymoci na letecké spolecnosti kompenzaci, kterou pted tim tato
odmitla.

Rada leteckych spoleénosti ve svych piepravnich podminkach jmenovité stanovi, které
pfedméty lze ptepravovat pouze v pfiru¢nim zavazadle v kabiné, nikoliv v podaném
spoluzavazadle. Jinak spole¢nost neni za vzniklou Skodu odpovédna a zadné
kompenzace, které pro piipad ztraty, poskozeni ¢i zpozdéni zavazadel stanovi
Montrealska imluva, nehradi. I v tomto pfipadé méla spolenost ve svych piepravnich
podminkach jasné uvedeno, Ze k t€émto predmétim kromé penéz, kreditnich karet,
1€ka, klich, bryli, Sperkii, mobilnich telefonii, kiehkych a uméleckych predméti, patii
1 notebook.

Pozadavek spotiebitelky na ndhradu Skody byl tedy skute¢né neopravnény.
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8. Kontakty na spotiebitelské organizace

Organizace

Logo

Spojeni

SOS - SdruZeni obrany spoti-ebiteld, o.s.
Sidlo:
Noviakovych 8
180 00 Praha 8
www.spotrebitele.info

ORI DA CRRANT IPOTERRITHL]

sos@spotrebitele.info

tel.: 224239940
poradenska linka — 900 08
08 08

poradny ve vSech krajich
Ing. Véclav Ransdorf
predseda

Ob¢anské sdruZeni spotiebitela TEST

dtest@dtest.cz

Zeleny pruh 95/97 tel.: 227027632
147 00 Praha 4 tel./fax: 227027633
www.dtest.cz JUDr. Ida Rozova
Spotiebitel.cz
%, Sldlo,: ‘?‘ info@spotrebitel.cz
Sirecka 15 Spettebitel.cz tel.: 233326184
160 00 Praha 6 fax: 233326185
P.O.Box:

Jindrisska 14
111 21 Praha 1l
www.spotrebitel.cz
Poradenstvi a Redakce Q magazin
Sokolovska 95
180 00 Praha 8

Www.qmagazin.cz

poradna@spotrebitel.cz

redakce@gmagazin.cz

tel.: 224811111
tel.: 222311369
fax: 222311686
p. Petr Brynda

Sdruzeni &eskych spotiebiteli, o.s. (SCS)
Budéjovicka 73
140 00 Praha 4
www.konzument.cz

dupal@regio.cz

novak(@regio.cz
tel.: 261263574

fax: 261262268
Ing. Libor Dupal
Ing. Libor Novak

Centrum spotiebitelsko —
podnikatelskych vztahi a ochrany
spoti‘ebitele Ti'ebi¢
Kmochova 762/13
674 01 Trebic¢

cspv@volny.cz
tel./fax: 568824160

kancelar: tel./fax:
568843263
p. Ivan Vojtek

Asociace ob¢anskych poraden
Tachovské nam. 3
130 00 Praha 3

www.obcanskeporadny.cz

ASOCIACE,
OBCANSKYCH
PORADEN

aop@obcanskeporadny.cz

tel./fax: 222780599
Mgr. Hynek Kalvoda

SdruZeni pro bezpe¢nost potravin a
ochranu spotiebitele
Bubenecska 21
160 00 Praha 6
www.food—consumer.cz

Food-{ onsumer

praha@food—consumer.cz

tel.: 233340635
Ing. Petr Mamula, CSc.

Sit’ ekologickych poraden CR (STEP)
Kancelar Ostrava:
Na Hradbach 3
702 00 Ostrava
www.ekoporadna.cz

step@ecn.cz
tel.: 596111281

Mgr. Kamila Kanichova

Finanéni arbitr CR
Washingtonova 25
110 00 Praha 1
http://www.finarbitr.cz

FA I FINANCNI ARBITR
ESKE REPUBLIKY

arbitr@finarbitr.cz

tel.: 221674600
fax: 221674666
Dr.Ing. Frantisek Klufa

Finanéni arbitr CR
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9. Sit’ partnerskych evropskych spoti-ebitelskych center

Zemé Zkratka Internetové spojeni

Belgie BE www.eccbelgium.be

Bulharsko BG ecc.bulgaria@kzp.bg

Déansko DK www.forbrugereuropa.dk

Estonsko EE WWW.consumer.ee

Finsko FI www.ecc.fi

Francie FR www.euroinfo—kehl.com

Irsko IE www.eccdublin.ie

Island IS WWW.ena.is

Italie IT www.ecc—net.it

Kypr CY WWW.agrino.org/ecc.cy

Lotyssko LV www.ecclatvia.lv

Litva LT www.ecc.lt

Lucembursko LU www.cecluxembourg.lu

Mad’arsko HU www.efk.hu

Malta MT www.eccnetmalta.gov.mt

Némecko DE www.euroinfo—
kehl.com;www.evz.de

Nizozemsko NL www.eccnl.eu

Norsko NO www.forbrukereuropa.no

Polsko PL www.konsument.gov.pl

Portugalsko PT www.cec.consumidor.pt

Rakousko AT www.europakonsument.at

Rumunsko RO WWW.eccromania.ro

Recko GR www.eccefpolis.gr

Slovensko SK www.economy.gov.sk/ecc

Slovinsko SI WWW.epc.si

Spojené kralovstvi UK www.ukecc.net

20



http://www.eccbelgium.be/
mailto:ecc.bulgaria@kzp.bg
http://www.forbrugereuropa.dk/
http://www.consumer.ee/
http://www.ecc.fi/
http://www.euroinfo-kehl.com/
http://www.eccdublin.ie/
http://www.ena.is/
http://www.ecc-net.it/
http://www.agrino.org/ecc.cy
http://www.ecclatvia.lv/
http://www.ecc.lt/
http://www.cecluxembourg.lu/
http://www.efk.hu/
http://www.eccnetmalta.gov.mt/
http://www.euroinfo-kehl.com/
http://www.euroinfo-kehl.com/
http://www.evz.de/
http://www.eccnl.eu/
http://www.forbrukereuropa.no/
http://www.konsument.gov.pl/
http://www.consumidor.pt/portal/page?_pageid=34,234034&_dad=portal&_schema=PORTAL
http://www.europakonsument.at/
http://www.eccromania.ro/
http://www.eccefpolis.gr/
http://www.economy.gov.sk/ecc
http://www.epc.si/
http://www.euroconsumer.org.uk/

Spanélsko ES WWW.CEC.consumo—inc.es
Svédsko SE www.konsumenteuropa.se
Podrobngjsi informace o kontaktnich spojenich evropskych spotiebitelskych center jsou uvedeny na adrese:

http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/docs/ecc_network centers.pdf
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