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Expertiza s velkym dopadem

Evropské spotrebitelské centrum Cesko

Nase ESC sidli v samém centru Prahy. Je i mezi rGznymi partnery ze
spotrebitelské oblasti znamé jako organizace, ktera poskytuje
informace a pomaha spotrebiteliim v preshrani¢nich pripadech.

Velmi pfinosna je pro spotrebitele naSe spoluprace s nasSi hostitelskou
organizaci, Ceskou obchodni inspekci.
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ESC Ceska republika Oteviraci hodiny Hostujici organizace

St&panska 44 Po-Pa: 9.00 — 15.00 Ceska obchodni

110 00 Praha 1 inspekce 7
=i

ecchet-cz@ec.europa.eu
www.evropskyspotrebitel.cz
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“Tato unikatni sluzba pro preshranicni
uplatriovani prav spotrebitelt soustredi
Skutecnou odbornost a zkusenosti ze
vSech zucastnénych statd na jednom misté
a pomaha spotrebitelum pfekonat pravni a
Jjazykové prekazky, které mohou mit pri
uplatriovani jejich prav v jinych c¢astech
Evropy. Lidé si této sluzby ceni, jak
ukazuje jejich pozitivni zpetna vazba.”

Eva Petrazova, reditelka ESC Cesko

“‘Neémecky obchodnik mi cCastku vratil na
bankovni ucet. Dékuji za precizné
odvedenou praci! Kdybyste nebyli, urcité
bych se musel s vysokou c¢astkou
rozloucit.”

- M. S., spotrebitel
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VvV historll centra

Evropské spotfebitelské centrum Cesko

V dobé pandemie covidu v letech 2020 a 2021 jsme feSili fadu
stiznosti tykajicich se zruSenych sluzeb zejména v oblasti
cestovniho ruchu a souvisejicich Zzadosti o vraceni penéz. Stale
vice lidi muselo zaCit nakupovat pfes internet, protoze mnoho
obchodi bylo na zakladé pandemickych opatfeni pfijatych
evropskymi vladami uzavieno, a i s t€mito nakupy byly problémy.

V letech 2020 a 2021 jsme zaznamenal dva nejvySSi pocty
spotiebitelskych zadosti o pomoc ve sporu nebo o radu.
Uspésnost vyfizenych sporu byla témér 53 %, coz bylo nejvice v
historii ESC Cesko.
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Prostrednik mezi

spotrebitelem a podnikatelem

Evropské spotrebitelské centrum Cesko

2692

spotrebitelt nas kontaktovalo v roce 2021.
Méli bud

* problém s podnikatelem sidlicim v jiné zemi EU, Velké
Britanii, Norsku ¢i na Islandu,

* nebo otazku tykajici se jejich prav v EU

Byli jsme schopni vyfesit 53% pfipadl ve prospéch
spotrebitele.

Nas cil je najit mimosoudni FeSeni, které zavisi na ochoté
podnikatele spolupracovat.

8 6% spotfebitelt bylo spokojeno s nasi sluzbou.

36%

pFipadl se tykalo sport
Ceskych spotrebitell s
podnikateli z jinych zemi
EU, Norska, Islandu a
Velké Britanie
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m ESC zemé podnikatele

m ESC zemé spotfebitele

64%

pFipadl se tykalo sport
zahrani¢nich spotfebitell z
jinych zemi EU, Norska,
Islandu a Velké Britanie s
Ceskymi podnikateli
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Vraceni bezdlivodné ulozené pokuty
Problém:

Cesi ukongili smlouvu s nizozemskym
poskytovatelem TV a internetovych sluzeb.
Kuryfi nepfijeli vyzvednout hardware, ale
klienti méli platit pokutu 260 eur.

Reseni:

Siti ECC se podairilo pfesvédcit spoleCnost,
Ze tito lidé chtéji pfijimac vratit, a
spotrebitelé dostali své penize zpét.

02

Nekvalitni nabytek
Problém:

Spotiebitel obdrzi poskozenou pohovku od
prodejce ze sousedni zemé a ma problém
s reklamaci kvuli nakladim na pfepravu
tézkého zbozi a neochoté obchodnika.

Reseni:
ESC presvedcCi obchodnika, aby plnil svou

smluvni povinnost prodavat kvalitni zbozi a
hradit naklady spojené s reklamaci.

03

Nevraceni penéz po odstoupeni
Problém:

ESC Cesko mélo fadu pfipadd, kdy
bulharska spoleCnost nevratila Ceskym
spotfebitelim penize po odstoupeni od
smlouvy a vraceni penéz.

Reseni:
Spolu s kolegy z ESC Bulharsko se nam

podafilo vyfesSit tyto pfipady a pfimét
spole¢nost k vylepSeni svych postupu.
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Potize se zprostredkovatelem letenek
Problém:

Lety byly zruSeny kvdli proticovidovym
opatfenim. Cestujici nedostali nahradu ani
od leteckého dopravce, ani od ceského
zprostredkovatele, ktery jim letenku prodal.

Reseni:
ESC prubézné jednalo se zprostfedkova-

telem, ktery postupné dle svych moznosti
zacal cestujicim vracet penize.

02

Tzv. online nakupni galerie

Problém :

Nékteré Ceské e-shopy uvadéji, ze jen
zprostredkovavaji nakupy od prodejct ze
tretich zemi, hlavné z Ciny, a odmitaji
odpovédnost za prava spotfebitel.

Reseni:

Mimosoudni cestou se feSeni vesmeés

nalézt neda, tak spotfebitelim doporucu-
jeme vyuzit chargeback u své banky..

03

Vraceni penéz za zruseny pobyt
Problém :

Spotiebitelé nemohli pfijet do c&eskych
hotell v dobé& pandemické uzavére zemé.
Nékteré hotely jim neumoznily v budoucnu
vyuzit poukazy, ani jim nevratily penize.

Reseni:
Hotely se potykaly problémy, nékteré vra-

cely penize pozdéji, jiné ne. Pfi platbé kar-
tou jsme klientdm doporudili chargeback..
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Pravidla pro bezpecné online nakupy

Evropské spotrebitelské centrum Cesko

9 prednasek v prosinci
1.

Pro univerzitu 3. véku
v Pardubicich

Pro stfedni Skoly v
Prostéjové a Mélniku

Pro vefejnost v No-
vém Meésté pod Smr-
kem a Litoméficich.

Socialni média
1. ESC se zucéastnilo

adventni kampané
zamérené na uziteCné
tipy pro bezpecné a
udrzitelné nakupy

. ESC ma svuj ucet na

twitteru a na face-
booku.
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Spoluprace s COI
1. Kratce pred Vanoci

méla ohlas v médiich

spole¢na tiskova
zprava 0 bezpecném
nakupovani online

vySla ve spolupraci s
hostitelskou  organi-
zaci, Ceskou obchod-
ni inspekci.
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Spoluprace center ze zemi V4

Evropské spotrebitelské centrum Cesko

Setkani kolegl ze zemi
V4 a Rakouska v Praze

V tézké dobé pandemie
covidu nebylo mozné
usporadat pravidelné
setkani center ze zemi
V4 v jejich zemich, a tak
jsme kolegy ze
Slovenska, Polska a
Madarska pozvali do
Prahy. Velmi pfinosné
diskuse a  vyménu

zkuSenosti jsme
absolvovali i se vzacnym
hostem, Andreasem

Herrmannem, feditelem
rakouského Evropského
spotrebitelského centra.

Vztahy s oddélenim
mimosoudniho Feseni
spori ADR

Velmi  pfinosnou je
spoluprace s oddélenim
mimosoudniho feseni
spotfebitelskych  sporl
ADR Ceské obchodni
inspekce. To feSi hlavné
spory Ceskych spotiebi-
teld s Ceskymi podnika-
teli. Dulezita je vyména
informaci, zkuSenosti a
osvédCenych  postup.
ESC a ADR jsou
soucasti Odboru spotre-
bitelského poradenstvi
COl spolu s Poraden-
skou a informacni sluz-
bou.
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Spoluprace se siti
dozorovych organu
ClPC

ESC  Cesko  uzce
spolupracuje s organem
dozoru nad trhem,
Ceskou obchodni
inspekci, ktera je ¢lenem
evropské sité CPC.
Centrum podalo osm
podnétd k Setreni
spole¢nosti se sidlem v
jinych zemi EU.
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Spolufinancovano
Evropskou unii

Obsah této publikace byl vytvofen Evropskym spotiebitelskym centrem Ceska republika a je
vyhradni odpovédnosti Evropského spotfebitelského centra Ceska republika. Nevyjadfuje nazory
Evropské komise, Vykonné agentury pro spotfebitele, zdravi a potraviny (Chafea) a/nebo jeji
nastupkyné, Vykonné agentury Evropské rady pro inovace a pro malé a stfedni podniky (EISMEA)
ani zadného jiného organu Evropské unie. Evropska komise a jeji agentury nenesou Zadnou
odpovédnost za pfipadné vyuziti informaci ziskanych z této publikace.



