EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM 2 O -1

OHLEDNUTI ZA CINNOSTI

ESC

EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM (ESC) BEZPLATNE

POSKYTUJE CESKYM SPOTREBITELUM INFORMACE O JEJICH

PRAVECH PRI NAKUPOVANI V JINYCH ZEMiCH EVROPSKE UNIE,
NORSKU A NA ISLANDU A POMAHA JIM RESIT SPORY

S PODNIKATELI Z TECHTO ZEMI. CINNOST ESC CR

JE FINANCOVANA EVROPSKOU KOMISi A CESKOU OBCHODNI
INSPEKCI, PRI NiZ PUSOBI. CENTRUM NENI PRISLUSNE K RESENI
SPORU CESKYCH SPOTREBITELU S CESKYMI PODNIKATELI.

O 155 % ViC KONTAKTU

Evropské spotrebitelské centrum CR zaznamenalo v roce 2018
celkem 2849 kontakti se spotiebiteli v ramci své informacné-
poradenské ¢innosti.

Slo o 155procentni narist oproti roku 2016 a 74procentni
narGst oproti roku 2017. V rdmci téchto <dcisel vzrostl
i pocet pfipadd, v nichz ESC spotiebitellm pfimo
pomdhalo smirnou mimosoudni cestou fedit jejich spory
s podnikateli z jinych zemi EU, Norska a Islandu. Téch bylo 1075.
Zbytek kontaktd (1774) tvofily zadosti o informace z oblasti prav
spotrebitelll na jednotném trhu a o rady, jak pfesné postupovat v jiz
nastalém konkrétnim preshrani¢nim sporu.

Spory se tykaly nejcastéji ndkupu pres internet, letecké dopravy,
ubytovacich sluzeb, ndkupu a prondjmu vozidel. Agendu centra
nadale velkou méroutvofilyipfipady tykajicise online seznamovacich
serverl, kdy centrum zodpovidalo jak casté pisemné, tak telefonické
dotazy.

Vyrazny narast Ize pficist vyssimu povédomi o ESC mezi spotiebiteli,
hledajicimi asistenci, i spotfebitelskymi organizacemi, a také
tomu, ze 1. 1. 2018 se ESC stalo soucasti nové vzniklého Odboru
spotiebitelského poradenstvi COI, jehoZ souéasti je i Poradenska a
informaéni sluzba COl a oddéleni mimosoudniho Fe$eni sporG ADR.

ESC se vénovalo aktivitdm ve prospéch posileni informovanosti
spotrebitell o jejich pravech na vnitfnim trhu EU. Slo napiiklad o Géast
na veletrzich cestovniho ruchu v Praze a Brné a spolu s ambasadami
zemi EU, informacnimi institucemi a dal$imi organizacemi rovnéz
na festivalu ke Dni Evropy pofadaném na Stieleckém ostrové v Praze
Zastoupenim Evropské komise v CR.

Centrum Sifilo své brozurky o pravech spotiebiteld pfi cestach
po Evropé (zdjezdy, ubytovani, leteckd doprava) a pfi ndkupu zbozi
¢i vyuzivani sluzeb v zahrani¢i v kamennych prodejnéach i online.

ESC NEJCASTEJI POMAHALO RESIT PROBLEMY CESKYCH
SPOTREBITELU S PODNIKATELI Z LUCEMBURSKA,
POLSKA, NEMECKA A VELKE BRITANIE.

STIZNOSTI ZAHRANICNICH SPOTREBITELU NA CESKE
PODNIKATELE PRICHAZELY NEJCASTEJI ZE SLOVENSKA,
NEMECKA, FRANCIE A RAKOUSKA.

Sit ESC

PRI RESENI PRESHRANICNICH
SPORU SPOLUPRACUJE ESC CR

S PARTNERY ZE SITE EVROPSKYCH
SPOTREBITELSKYCH CENTER
(ECC-NET), KTERA MA 30 CLENU

— VEDLE CLENSKYCH STATU

JSOU TO TAKE NORSKO A ISLAND.

USPESNE RESENE PRIPADY
V rdmci online spor0 se centru napfiklad podafilo vymoci
pravo ceského spotrebitele na vraceni 594 eur, zaplacenych
za postel z masivu u némeckého internetového prodejce.
Ten pfed ndkupem deklaroval dodéni v zafi 2018, nicméné
nasledné informoval zékaznika o tom, Zze to bude nejdrive
v listopadu a Ze ani tento termin neni jisty. Spotrebitel
okamzité odstoupil od smlouvy, ale podnikatel trval na tom,
ze postel dod3, a odstoupeni odmital. Ve spolupraci s kolegy
z ESC Némecko se podafilo docilit vraceni celé ¢astky.

Spotrebitel reklamoval zahradni stan, ktery mél byt
nepromokavy, ale pfi prvnim silné&jsim desti zacalo plachtou
protékat. Také se ukdazalo, Ze trubky rezly. Nizozemsky
podnikatel odpovédnost odmital s tim, Zze stan je pro
prilezitostné uziti a nikoli pro uziti jako trvaly pfistfesek. Po
vyzvé sité ESC nabidl vraceni ¢asti zaplacené ceny, ale poté,
co toto feseni spotiebitel odmitl, vyplatil pInych 5 279 K¢.

SPOKOJENOST 88 %

V prizkumu mezi ceskymi spotiebiteli, ktefi se na ESC obratili
a uvedli svoji e-mailovou adresu, se 88 % z 75 respondentd,
jimZ centrum pfimo pomahalo fesit spor s podnikatelem
z jiné zemé EU, Norska ¢i Islandu, vyjadrilo tak, Zze bylo
se sluzbami centra spokojeno. Velmi spokojeno bylo 50 %
repondentd, spise spokojeno 10 %, spokojeno bylo 28 % a
vibec nespokojeno bylo 12 % ucastnik{ prizkumu.

Vic nez polovina z nich si vyhledala Evropské spotiebitelské
centrum na internetu, 10 % bylo odkazéno statnim nebo
mistnim Uradem, 12 % dostalo informaci od nékoho, kdo
jiz centrum kontaktoval dfive, a 11 % dostalo kontakt od
nékteré ze spotrebitelskych organizaci. Ostatni respondenti
kratkého prizkumu spokojenosti uvedli, Ze se k bezplatnym
sluzbam ESC dostali jinym zplGsobem.
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Pracovnici ¢eského centra se nékolikrat rocné setkavaji se svymi kolegy ze sité ESC. Snimek  ESC poskytovalo informace o pravech spotfebiteld pfi nakupovani v Evropé mj.
je z jednani center ze zemi V4 v Praze. navstévnikim festivalu ke Dni Evropy, pofadaném na Streleckém ostrové v Praze.

Priklady komunikaénich témat ESC v roce 2018

Jak postupovat pfi potizich v letecké dopravé
Varovani pred klamavymi sms zasilanymi seniordim z Polska

Spotrebitelsky chytfe na vanocni trhy v sousednich zemich

Chargeback - pfi nedodani zbozi online Ize ziskat penize zpét

VYVOJ POCTU SPOTREBITELSKYCH OHLASY SPOTREBITELU
KONTAKTU 2005-2018

2849

Stalo se néco zcela neocekavatelného - podnikatel
vratil na muj ucet celou castku! Po dlouhych
mésicich jsem v to opravdu nedoufala. Dékuji vam
i koleglim za profesionalni pomoc!
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Prodejce poslal ndhradni mobil, takze reklamace
nakonec dopadla, a to jen dik vam. Bez vas bych se
niceho nedomohl. Nevim, jak podékovat. At se vdm
i nadale dafi!

217
329

404

V)

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Pomahame X
" spotiebiteliim \
@ oisc,mmui Spolufinancovano ',“.,"

v Evropé ECC-Net

Evropskou unii


http://WWW.EVROPSKYSPOTREBITEL.CZ

