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Zprava o ¢innosti Evropského spotrebitelského centra pro CR \\\\
pii MPO v roce 2008 ECC-Net

ESC se v roce 2008 zapojilo do n¢€kolika projektti a pomohlo nékolika stim spotiebitelti

z Ceské republiky i ze zahrani¢i vyfesit jejich preshraniéni spory s obchodniky. Nabizime
vam piehled ¢innosti za rok 2008 a statistiku tispéSnosti fesSeni ptipada a vyfizovani zadosti
o informace.

Z celkového poctu loniskych pteshrani¢nich stiznosti podstoupenych ESC se tykalo vice nez
50 procent smluv uzavienych prostfednictvim internetu. ,,Jejich pocet se u nas od roku 2005
zvysil témer petkrat, vypocitdva Tomas Vecl, feditel ESC. Pfitom roste podil stiznosti

na nedodani zbozi. ,,Pokud zahrani¢ni prodejce zbozi nedoda a nechce ceskému spotiebiteli
vratit penize, pak se lze obratit na naSe centrum, které¢ s vymahanim mitize pomoci,*
upozoriuje Tomas Vecl. Celkove nejcastéjSimi oblastmi stiznosti, jimiz se pravnici centra
zabyvaji, jsou nadale letecka doprava, cestovani a volny ¢as. Nejvyssi je stale pocet stiznosti
na kvalitu zakoupeného zbozi a sluzeb.

Sluzeb ¢eského ESC vyuzivali v roce 2008 predevsim Cesti spotiebitelé. Jejich stiznosti a
spory vuci zahrani¢nim obchodniktim tvotily 60%, zbylych 40% byly stiznosti zahrani¢nich
spotiebitelll na ¢eské firmy. ,,Ze zahraniéi si spotiebitelé nejcastéji stéZovali z Rakouska na
nekalé praktiky jihomoravské firmy nabizejici na svych webovych strankach sex po
telefonu v Rakousku. Ruizného charakteru byly stiznosti slovenskych spotiebiteld, co do
poétu na druhém misté. Spané&liti spotiebitelé na tietim misté méli nejéastéji problémy se
sluZzbami naSich leteckych spolec¢nosti. Polsti turisté méli ¢astéjsi potize i S ubytovanim,*
uvadi feditel centra. Od ceskych spotiebiteli pak pochazelo celkem 85 % zadosti

o informace.

Evropské spotiebitelské centrum pro CR uspoiadalo v roce 2008 nékolik projekti a na
nckolika se podilelo. VyhlasSeni se naptiklad dockala soutéZ Evropské komise o nejlepsi
kampati na ochranu spotiebitele, kde &eské narodni kolo vyhrala Ceska televize a jeji potad
Cerné ovce — Testoviny. Spotiebitelé ocefiuji letaky Prava cestujicich v letecké dopravé, Jak
reklamovat zboZi zakoupené v zemich EU a praktického priivodce Nakupovani v Evropé.

,» T ematicky tyto publikace vySly z problémil a potieb klienti ESC, tedy zam¢fily se na
oblasti, kde se nejcastéji vyskytuji potize. Navic jsme specielné pro navstévniky
fotbalového Mistrovstvi Evropy piipravili informace o jejich spotiebitelskych pravech.
Tehdy $lo o projekt celoevropské sité Evropskych spotiebitelskych center, fika Ondiej
Tichota, specialista komunikace ESC.

Vyznamnym pocinem bylo loni spusténi projektu Mimosoudni feSeni spotiebitelskych
sport (tzv. ADR — Alternative Despute Resolution), do né¢hoz se ESC zapojilo a podili se na
propagaci a rozSifovani povédomi o této levnéjsi a rychlejsi alternative ke

klasickym soudnim fizenim.

Rok 2008 byl poslednim rokem pusobeni ESC pfi Ministerstvu primyslu a obchodu. Od 1.
ledna 2009 piisobi centrum s novym tymem pii Ceské obchodni inspekci, ktera centrum
financuje spole¢né s Evropskou komisi.



Klasifikace pFipadii FeSenych v Evropském spotiebitelském centru pro CR
pri MPO CR v roce 2008

ESC v tomto roce fesilo celkem 421 pteshrani¢nich spotiebitelskych piipadii, z nichz
bylo 213 stiznosti a sporti a 208 zadosti o radu ¢i informaci. Nartst poc¢tu ptipadd oproti roku
2007 se ve srovnani s piedchozimi roky zpomalil na 104, 2 %, kdyZ pocet dotazi zaznamenal
mirny pokles (z 214 na 208). V této souvislosti vSak nelze prehlédnout skutecnost, ze oproti
roku 2007 se v roce 2008 navstévnost webovych stranek ESC vice neZ zdvojnasobila, kdyz
stoupla na 23 075 navstévniku.
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E-mail se stal nejCastéjsim zpisobem kontaktovani ESC — u dotazli byl pouzit v 56 %
pripadi, u dotazl a stiznosti celkem byly podily nésledujici:
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Stale plati, ze sluzeb ¢eského ESC vyuzivali pfedevsim Cesti spotiebitelé, a to zejména
u dotazil, kde predstavovali v r. 2008 85 % zakaznikil. StiZznosti a spory Ceskych spottebitell
vici zahraniénim obchodniktim tvotily v roce 2008 60 %, 40 % tvofily stiZznosti zahrani¢nich
spottebiteli (turistil) na ceské firmy. I pfes toto vysoké ¢islo se podil ¢eskych spotiebitel
08 % oproti roku 2007 snizil ve prospéch stiznosti ze zahrani¢i na naSe obchodniky.
Ze zahraniCi si spotfebitelé nejcastéji stézovali z Rakouska na nekalé praktiky jihomoravské
firmy nabizejici na svych webovych strankach sex po telefonu v Rakousku. Rbzného
charakteru byly stiznosti slovenskych spotiebitelii, co do podtu na druhém misté. Spanélsti
spotiebitelé na tfetim mist€¢ méli nejcastéji problémy se sluzbami naSich leteckych
spolecnosti. Polskym turistim nejc¢astéji vadily navic sluzby s ubytovanim.



Podil pripadt od ¢eskych spotrebitelti
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Ttebaze nejvice stiznosti Ceskych spotiebitelti stdle sméifuje na némecké obchodniky
(14,6 % vSech stiznosti), jejich podil zafind klesat, zejména stim, o¢ vice pfichazi
spotiebitelskych stiznosti ze zahrani¢i na ceské firmy (41 % vSech stiznosti). Velmi mnoho
stiznosti smé&fovalo letos viiéi britskym firmam (12,7 %). Slo nejéastéji o internetové ndkupy
modernich mobilnich telefond, které, bohuzel, nebyly nikdy dodany a prodejci se ukazali jako
podvodnici. Vici britskym obchodnikiim tak skoncilo neuspéchem 45 % feSenych piipadu,
coz je vice nez dvojnasobek pruméru (20,6 %). Naopak s velkou uspésnosti byly napt. feSeny
stiznosti na francouzsky internetovy portdl Pixmania (9,9 % stiznosti). 7,5 % slovenskych
stiznosti bylo rizné povahy.
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Pteshranic¢nich stiznosti podle druhu vyrobku ¢i sluzby bylo nejvice na dopravu, jejich
pocet stale roste, a to zejména z divodu stiznosti na sluzby leteckych spolecnosti. Jiz jen
ziidka se objevuji jesté nedavno Cetné piipady problémovych dovozl ojetych aut z Némecka
(vysledek nasi informacéni kampané?). Cenénym vysledkem dosavadniho dlouhodobého usili
ESC je vroce 2008 skuteCnost, ze jsme jiz nezaznamenali ani jeden piipad stiznosti
na timeshare ¢&i holiday club (v roce 2006 jich bylo 24). Cesky zprostiedkovatel tohoto druhu
rekreace, na ktery doplaceli pfedevsim seniofi, zkrachoval. Déle roste pocet stiznosti v oblasti
kultury a rekreace (pfedevsim nakup elektroniky).
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U pteshrani¢nich stiznosti podle charakteru problému déle roste podil stiznosti
na nedodani zbozi, zejména z internetovych obchodi. Nejvyssi je vSak stale pocet stiznosti
na kvalitu zakoupeného zbozi a sluzeb. Jejich podil se vSak oproti roku 2007 snizil. Snizuje
se 1 podil stiznosti na nahradu Skody, kdyZz se v poslednich letech jejich pocet drzi témét
na stejné urovni, coz by dokazovalo zlepSenou vymahatelnost spotiebitelskych narokli u nés
pfi pfeshranicnim nakupovani. Nekalych ¢i agresivnich obchodnich praktik neubylo. Jen
se misto pii uzavirani timesharovych smluv objevily v pfipadech klamavé internetové nabidky
sexudlnich sluzeb po telefonu vici zdkazniklim v Rakousku. Chovanim ceské firmy se sice
zabyva Cesky krajsky zivnostensky tfad, ndpravu vSak mulize pfinést i zaloba na chovani ceské
firmy pfipravovana rakouskou stranou.

Stiznosti podle charakteru problému
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Z celkového poctu pieshrani¢nich stiznosti Vvzrostl za posledni ctyfi roky
na dvojnasobek podil stiznosti pochazejicich z internetovych obchodl (na 52,6 % vSech
stiznosti), kdyz se jejich evidovany pocet v ESC od roku 2005 zvysil témét pétkrat. Zatimco
v roce 2006 sméfovalo ze vSech nami evidovanych pieshrani¢nich internetovych stiznosti
40% vici némeckym obchodnikim, je dnes situace takovd, ze 40 % stiznosti
Z pteshrani¢nich internetovych obchodl sméfuje jiz vici ceskym firmam, 16 % vici britskym
firmam a teprve na tfetim misté s 15 % jsou firmy némecké. Narist bezpecnosti internetového
nakupu u némeckych firem je tedy evidentni. Ukazuje se, ze hledani zptisobu dodrzovéni
jistého etického kodexu pfi internetovém obchodovani je nanejvys aktudlni pravé u ceskych
firem.



Stiznosti z nakupt pres internet (podil na
stiznostech celkem)
% 60 53
% 37 B
40 29 —
30 25 —
20 —
10 —
0 T T T
2005 2006 2007 2008 rok

Uspé&snost vyfeSenych stiznosti ve prospéch spotiebitele ¢inila v roce 2008 61,4 % a
pohybovala se zhruba na urovni lofiského roku. Vyssi netspéSnost feseni (20,6 % oproti
178% vroce 2007) byla zpilisobena zejména nardstem stiznosti z rozSifujiciho
se internetového nakupovani. Klesl podil neopravnénych stiznosti z 16 % na 13 %.
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Evropské spotiebitelské centrum pro CR funguje nyni pii Ceské obchodni inspekei
na adrese: Stépanska 15,120 00 Praha 2

e-mail: esc@coi.cz
web: WWW.CO0I.Cz/esc
tel.: 296 366 155
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