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UVODNI SLOVO

Evropské spotiebitelské centrum Ceska republika (ESC CR) se zabyva ochranou spotiebitele pfi
nakupovani v jinych ¢lenskych statech Evropské unie, Norsku a na Islandu. BEéhem roku 2010,
ktery byl druhym rokem pusobeni centra pFi Ceské obchodni inspekci, jsme oproti
roku predchozimu zaznamenali nariist poc¢tu dotazii a Zzadosti o mimosoudni pomoc
ve sporech s obchodniky z uvedenych zemi.

Vyznamné vzrostl pocet dotazi ohledné podvodU v prostiedi internetu. Proto je z naseho pohledu
dulezité v médiich i na predndaskach pro odbornou a laickou verejnost zd(irazrnovat potiebu ovérovat
si, kdo je takfikajic na druhé strané, tedy komu ¢&lovék poskytuje své osobni Udaje a komu posila
své penize.

Tento rok pfinesl také nékolik udalosti, dulezitych nejen z pohledu ESC. Patrné nejvyznamné;jsi
z nich byla tzv. sopecnd krize, kdy byl v dubnu vinou sope¢ného prachu z islandského vulkénu Eyjaf-
jallajokull uzavien evropsky vzdusny prostor a kdy jsme prostiednictvim médii informovali cestujici
0 jejich pravech a o povinnostech leteckych spolecnosti a cestovnich kancelati pfi zruseni letl vinou
zasahu tzv. vyssi moci. Protoze je ve spolecnosti povédomi o pravech cestujicich v letecké dopravé
pomérné nizké, budeme v osvétové ¢innosti na toto téma pokracovat. Vyznamnym bylo pro ESC také
bfeznové vyhlaseni témér rok trvajici soutéze, pofddané spolu se sdruzenim spotiebitell TEST,
0 nejzajimaveéjsi ¢i nejvtipnéjsi spotiebitelsky zaZitek s prodejcem z jiné zemé Evropské unie, Norska
nebo Islandu. Zavér roku pak patfil vysledkdm porovnani cen a sluzeb v lyzatskych stfediscich
20 zemi Evropy, které jsme predstavili ceské vefejnosti a médiim v Praze spolu s kolegy z rakouského
Evropského spotfebitelského centra, jez prlzkum v ramci sité Evropskych spotfebitelskych center
vedlo.

Velmi si cenime Uspésné a stdle se rozvijejici spoluprace s ostatnimi sitémi Evropské unie,
se Zastoupenim Evropské komise v Ceské republice a jeho eurocentry, spotfebitelskymi sdruzenimi
a dalSimi partnery. Velice dllezita je pro ¢innost centra spoluprace v rdmci jeho hostujici organizace,
Ceské obchodni inspekce, a rovnéz podpora Ministerstva pramyslu a obchodu Ceské republiky.

S pfanim pfijemného nakupovani na evropském trhu
Tomdas Vec¢l
feditel Evropského spotrebitelského centra CR
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SLUZBA SPOTREBITELUM

Ztejmé nejvyraznéjsi soucasti prace Evropského spotiebitelského centra je poskytovani informaci
¢eskym spotfebiteldm o jejich pravech pfi nakupovani v jinych ¢lenskych statech Evropské unie,
v Norsku a na Islandu a pfima pomoc v jejich sporech s prodejci zbozi a sluzeb z téchto zemi.

V roce 2010 odpovédélo ¢eské ESC na 357 zadosti o informace a pomahalo smirnou mimosoudni
cestou fesit 410 spotfebitelskych spord a stiznosti, tykajicich se nejcastéji ndkupu pfes internet,
letecké dopravy, ubytovacich sluzeb, ndkupu a pronajmu vozidel a podobné.

S celkovymi 767 kontakty tedy ceské centrum zaznamenalo narist oproti roku 2009, kdy mélo
celkem 733 kontaktl. Jeho uUspésnost pfi feSeni opravnénych pfipadl je zhruba 70 procent.

Centrum se podili na tvorbé evropské legislativy na ochranu spotrebitele a zprostiedkovava
moznosti mimosoudniho feSeni pfeshrani¢nich spotrebitelskych spord v systému ADR, na jehoz
rozvoji v CR se podili. Vénuje se osvétové ¢innosti prostfednictvim svych informaénich materiald,
predndsek a spoluprace s médii.

ESC poskytuje své sluzby zdarma a neni pfislusné k fesSeni sport ¢eskych spotiebitell s ceskymi
obchodniky. V siti Evropskych spotfebitelskych center (ECC-Net) spolupracuje s dalSimi 28 centry
v jinych zemich EU, Norsku a na Islandu. Cinnost ESC CR je financovana Evropskou komisi a Ceskou
obchodni inspekci, pfi niz centrum pUsobi od ledna 2009. Do té doby pUsobilo pfi Ministerstvu
primyslu a obchodu, kde bylo zaloZeno Ctyfi roky predtim.



CASTE OBLASTI STIZNOSTI

Odkud prichazely stiznosti
na c¢eské obchodniky

(absolutni pocet stiznosti podanych k feseni v siti ESC)

Kam nejcastéji mirily stiznosti
ceskych spotiebitell

(absolutni pocet stiznosti podanych k feseni v siti ESC)
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ECC-Net
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V Evropé plisobi 29 Evropskych spotiebitelskych center, kromé ¢lenskych stati EU jsou jesté
v Norsku a na Islandu. Jsou sdruzeny v siti ESC (ECC-Net), ziizované Evropskou komisi
a zucastnénymi staty. Jednotliva centra v riznych zemich pusobi pfi statnich organech dozoru
nad trhem nebo pfi spotiebitelskych sdruzenich a jsou financovana Komisi a za¢astnénymi
staty formou rocnich granta.

Centra spolupracuji na plnéni cild této sité. Mezi nimi jsou, kromé soucinnosti pfi feseni
preshrani¢nich spotiebitelskych spord, i spole¢né projekty na podporu informovanosti evropskych
spotiebitelt nebo zpravy pro Evropskou komisi o fungovani evropského trhu a o praktické uc¢innosti
predpist pfijatych na evropské Urovni a podobné. Tato komplexni ¢innost vyzaduje Uzkou spolupréci
a komunikaci mezi jednotlivymi centry, v€etné vzajemnych studijnich navstév a osobnich jednani
v ramci prislusnych projekt(l. Zastupci center se rovnéz pravidelné setkavaji s Evropskou komisi,
s niz konzultuji a vyhodnocuji aktivity, pdsobeni a sméfovani sité.

V lonském roce Ceské ESC pfispélo napfiklad ke zpravé sité ESC o fizeni o drobnych narocich
¢i k porovnavaci zpravé o cenach a sluzbach v lyzaiskych areadlech ve 20 zemich Evropy pro zimni
sezonu 2010/2011.

Fotografie pochazi z prednasky zastupcl ¢eského ESC na var3avské konferenci poradané polskym Evropskym spotiebitelskym centrem u pfilezitosti
5. vyrodi sité ESC.



ZPUSOB RESENI PRIPADU

Clenové sité ESC se zabyvaji pomoci spotfebitelim v jejich pfeshrani¢nich sporech s obchodniky
a snazi se v nich dosahnout smirného mimosoudniho feSeni. Evropska spotiebitelskd centra nevystu-
puji jako dozorové spravni organy, a nejsou tedy opravnéna ve sporu spotiebitele s obchodnikem
zdvaznym zplsobem rozhodnout nebo ulozit sankci. To je ukol pfislusnych spravnich organd.

Nez ESC vstoupi do jednani s obchodnikem, mél by se spotfebitel pokusit spor vyfesit smirnou
cestou sam.

USPESNE RESENE PRIPADY

BV srpnu 2009 si ¢eska spotiebitelka uschovala cenné véci a hotovost v trezoru $panélského
hotelu. Poté, co trezor vykradli zlodé&ji, byla ujisténa, Ze dostane zpét hodnotu uloZenych véci
a penéz ve vysi 1350 eur. Jenze i pres sliby a dalsi ujistovani dlouhé mésice jen ¢ekala. Teprve
diky zadsahu sité ESC (ECC-Net) ji byla cela ¢astka v fijnu 2010 zaslana.

B Cesky spotfebitel si zakoupil sprchovy kout od polského obchodnika, ktery jej také nainstaloval.
Povrch vani¢ky popraskal. Prodejce reklamaci pfijal, ale byl ochoten pouze poslat novy vyrobek
a odmitl provést reinstalaci, pficemz tvrdil, Ze ji provadi pouze v Polsku (pfestoze pfi prodeji
slibil, ze v pfipadé reklamace odinstaluje starou a nainstaluje novou vani¢ku i v Cesku).
Diky asistenci sité ESC (ECC-Net) obchodnik splnil svij slib a potiebné prace vykonal.

B Letze Stockholmu do Katovic byl kvali vybuchu islandské sopky zrusen a cesti cestujici se vydali
domU po vlastni ose, protoze jim madarsky dopravce nezajistil moznost nahradni dopravy.
Nasledné chtéli proplatit ndklady na pfesmérovani v celkové vysi 250 eur. Ty by vSak dopravce
nerefundoval nebyt pomoci sité ESC.

OHLASY SPOTREBITELU

Jen tézZko si dovedete predstavit, jak Stastnd jsem! Velké diky Vdm
a Vasim kolegtim v Praze a Budapesti! Jesté jednou, velké, velké diky! A. L.

Velice dékuji za pozitivni zprdvy. Touto cestou bych Vdm rdda
podékovala za pomoc p¥i feseni celého pripadu a za Vds velmi
profesiondlni pristup. Kéz by lidi, jako jste Vy, bylo vice! P.P.

Jste jedind instituce, které se podarilo navdzat kontakt
s italskym hotelem nebo jeho prdavnim zdstupcem. M. R.



INFORMACE V PREDSTIHU

Jednim 2z hlavnich cili ceského ESC je nadale poskytovat informace v predstihu,
aby si spotiebitelé byli védomi svych prav pfi pfeshrani¢nim nakupovani a védéli, co délat
a kam se obratit pro radu jesté predtim, nez jejich spor se zahrani¢nim obchodnikem viibec
zacne.

Z tohoto pohledu je velmi dllezitd a pfinosnd spoluprace s médii. Dobfe se rozvijejici kontakty
s nékterymi vyznamnymi celostatnimi médii daly moznost poradit ¢eskym spotiebitelim v otazkach,
s nimiz se na nas ¢asto obraceji, jako jsou napfiklad nakupovani pres internet (jak reklamovat takto
zakoupené zbozi a jak predchazet problémidm a podvodim) nebo financ¢ni nahrady a odskodnéni
v letecké dopravé. Medialni ohlas zaznamenal i prizkum cen a sluzeb v lyzafskych stiediscich
ve 20 zemich Evropy, jeZz provedla sit Evropskych spotrebitelskych center a jehoz vysledky v Praze
predstavili zastupci rakouského ESC, ktefi projekt vedli.

Nejvyznamnéjsi udalosti roku 2010 byl z medialniho hlediska vybuch islandské sopky Eyjafjalla-
jokull, po némz byl uzavien vzdusny prostor nad Evropskou unii, vinou ¢ehoz uvizli v destinacich
nejen v Evropé tisice ¢eskych cestujicich. Pravnici ¢eského ESC v médiich informovali o jejich pravech
a o povinnostech leteckych spolec¢nosti a cestovnich agentur a operatord v této mimoradné situaci;
vydavali tiskové zpravy, odpovidali na dotazy novinafl a Ucastnili se televiznich debat. V ndvaznosti
na tuto krizi a nejasnosti, které se v médiich na toto téma objevily, jsme pfipravili online kurz tykajici
se prav cestujicich v letecké dopravé, ktery je dostupny z webové strany www.coi.cz/esc. Na této
adrese lze rovnéz nalézt tiskové zpravy, které jsme v roce 2010 zacali pravidelné zasilat e-mailem
spotiebiteldm a médiim v ramci Novinek ESC.

Ceské centrum vydalo ¢tyfi vlastni informaéni brozurky: Jak reklamovat zbozi
zakoupené v EU, Vase prava v letecké dopravé, DPH pfi dovozu vozl z jinych zemi
EU a Prondjem vozl na cestdch do jinych zemi EU (vSechny v ¢eské i anglické verzi).
Spolec¢né s letdkem Nakupovani online bez rizika z roku 2009 jsme dosahli cile
pokryt oblasti stiznosti, jichz se nejcastéji tykaji dotazy a pfipady spotrebiteld.

Tyto materidly budeme do budoucna aktualizovat.

V ramci némecko-¢eského projektu ConNet, zaméreného na informovanost spotiebitel(
v piihrani¢nich oblastech Bavorska a zapadnich Cech pfi pfeshrani¢nim nakupovani, se pracovnici
centra podileli na vydani brozur Einkaufen in Tschechien a Nakupovani v Némecku.
Autorem a koordinatorem projektu byla Technicka Univerzita Mnichov.

Dulezitd jsou v zajmu informovanosti také setkani s laickou i odbornou verejnosti, a proto ESC
hovorilo o evropském spotiebitelském pravu a o své ¢innosti na 15 pfednaskach na univerzitach,
krajskych uradech, eurofestivalech apod.



SPOLUPRACE

Ceské ESC se snazi rozvijet vztahy s riznymi partnery, ktefi jsou zapojeni do zalezitosti
tykajicich se preshrani¢niho nakupovani, a také s dalSimi sitémi Evropské unie.

ESC postupuje nékterd spotiebitelskd podani vici ¢eskym
obchodnikiim své hostujici organizaci, tedy Ceské obchodni
inspekci. Co se tykd prav cestujicich v letecké dopravég,

eurppedirect.auropa.eu

tak Uspésné spolupracuje s Ufadem civilniho letectvi.
Vyborna spoluprace se rozvinula s jinymi evropskymi sitémi,
jako jsou SOLVIT, eurocentra a Europe Direct, s nimiz pordddme
spole¢né pfednasky na Zivnostenskych uradech, univerzitach
a podobné. Zastupci ESC rovnéz prednaseli na eurofestivalech
pofadanych Zastoupenim Evropské komise v Ceské republice.

V rdmci systému mimosoudniho feseni spotiebitelskych spord (ADR), zastieSovaného Ministerst-
vem pramyslu a obchodu, se Evropské spotiebitelské centrum ucastni jednani Platformy pro mimo-
soudni feseni spotiebitelskych sporl. Platforma je mezirezortnim organem, ktery rozhoduje
o zakladnich otdzkach projektu. Cleny platformy jsou rovnéz zastupci Ministerstva priimyslu
a obchodu, Hospodaiské komory Ceské republiky, spotiebitelskych sdruzeni, Rozhod¢&iho soudu
pfi Hospodaiské komote CR a Agrarni komote CR, Asociace mediator(i, Ministerstva financi
a Ministerstva spravedInosti.
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Nejuzsi soucinnost vyzaduje prace v ramci sité ESC. Na fotografii jsou s feditelem ESC Tomasem Veclem pracovnici Evropského spotiebitelského centra
Rakousko Georg Mentschl a Andreas Herrmann, ktefi do Prahy pfijeli na studijni navstévu. Citylighty inzerujici sluzby ESC byly umistény na Hlavnim nadrazi
v Praze v prosinci, kdy mnoho Cechl cestuje za ndkupy obzvlasté do Némecka. Kampan byla doplnéna projekci inzeratu na LCD obrazovkach na 3esti
nejfrekventovanéjsich nadrazich Ceské republiky.



SOUTEZ

Vysledky témér rok trvajici soutéze o nejzajimavéjsi ¢i nejvtipnéjsi zazitek s prodejcem z jiné
zemé EU, Norska ci Islandu vyhlasilo ¢eské ESC se spolupofadajicim sdruzenim spotiebitela
TEST v bfeznu 2010.

Nejzajimavéjsim zazitkem byl pro rok 2009 pribéh rodiny
z Ostravy. Ta se pfela o penize s norskou autopljc¢ovnou,
jez ji z platebni karty neopravnéné strhla 4000 norskych korun
(12 000 K¢) za udajné poskozeni karoserie vozu. Spor nasledné
vlastnimi silami dovedla do vitézného konce a penize ziskala
zpét. Jeji pribéh ukdazal, jak se v takové situaci zachovat,
jak si pofidit diilkazy o stavu vozu pfi prevzeti a pfi pfedani
vypuj¢eného vozu.

Cilem usporadani soutéze bylo upozornit na to, jakym zplsobem lidé mohou chranit sva prava
na evropském trhu, a také zjistit, jaké pfibéhy se mohou pfi nakupovani od zahrani¢niho obchodnika
udat. O vysledcich informovala rliznd média; ¢len Uspésné rodiny a feditel ceského ESC napfiklad
vystoupili Zivé v pofadu Dobré rano s Ceskou televizi.







Publikace vznikla v rdmci projektu "Sit Evropskych spotiebitelskych center - ECC-Net",
ktery je financovan Evropskou unii v ramci ak¢niho programu Spolecenstvi v oblasti spotiebitelské

politiky pro obdobi 2007-2013.
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