Zprava za rok 2004

Poskytovani informaci v roce 2004

Cilem oddéleni pro styk s vefejnosti (OSV) je udrzovat kontakty se sdé&lovacimi prostfedky a také s
odbornou i laickou spotiebitelskou vefejnosti, informovat o vysledcich kontrolni a dozorové €innosti
COIl vé&cné a v rozsahu odpovidajicim dodanym podkladdm a také v ramci moznosti zajistovat
odpovédi na dotazy tykajici se kontrolnich a dozorovych pravomoci COLl. V priibéhu celého roku 2004
pracovnici OSV v§emi moznymi zpUsoby usilovali o zvySovani pravniho védomi spotfebitell i
podnikatel(l. VeSkeré pozadované informace byly sdélovacim prostfedkim poskytnuty v pozadovaném
rozsahu a v dohodnutych terminech. S zadosti o poskytnuti informace - s odkazem na zakon ¢&.
106/1999 Sb., o svobodném pFistupu k informacim, se na COI v roce 2004 neobratil ani jeden Zadatel.
VSechny dotazy a informace byly vyfizeny v€as a bez poplatku za poskytnuti.

V pribéhu roku 2004 pfijali pracovnici obchodni inspekce celkem 5 130 podani spotfebiteld (cca o
1320 vice nez v r. 2003), z toho bylo 4313 podnétu ke kontrole. Nej¢astéjSi stiznosti byly na zplsob
vyfizeni reklamaci zamitnutim, neposkytnuti informaci o podminkach reklamace (cca 40 % stiznosti),
poctivost prodeje (14 %) a poruSeni informacnich povinnosti (cca 7 %). Podle zakona o svobodném
pFistupu k informacim (zak. . 106/1999 Sb.) se neobratil na COI v loiském roce zadny Zadatel.
Kromé téchto podani (nej¢astéji pisemné) se obraceji obéané se svymi dotazy a nejriiznéjSimi
Zadostmi o radu na véech 14 inspektoratd, Ustfedi COI i na dal$i kontaktni mista na méstskych,
pfipadné zivnostenskych Ufadech, kde jsou vyhrazeny dny a hodiny pro poradenskou a informaéni
sluzbu COI. Téchto dotaz(i zodpovi pracovnici pFi osobnich navstévach, telefonicky, nebo e-mailem 4
? 5 tisic kazdy mésic, coz predstavuje cca 50 000 dotazl roéné ? jen na PIS v sidle COIl v Praze se v
lofiském roce obratilo na 10 000 spotrebitell, e-mailem jsme zodpovédéli ttméF 3000 nejriiznéjSich
dotazu.

Nejvice podnétl proSetfovala v lofiském roce COI Praha ? 1313 (z 5130) a Brno ? 766. Podle po&tu
podanych podnétu k Setfeni byli ?nejspokojenéjsi? s prodavajicimi a poskytovateli sluzeb spotfebitelé
v pusobnosti COI Tabor, ktery Setfil pouze 67 podnéttl a dale v Libereckém kraji ? na COI se tam
obratilo s podnétem ke kontrole 95 spotfebitell.

Nejcastéjsi dotazy

Pfedmétem nejcastéjsich dotaz(i zodpovidanych prostifednictvim pracovnikt oddéleni pro styk s
verejnosti COI byly zadosti o informace tykajici se prav kupuijicich pii reklamacich vad vyrobku a
sluzeb. Pravomoci obchodni inspekce jsou nezménény - pracovnici COl nadéle poskytuji
spotrebitelm pouze pravni informace, nikoliv pravni rady, a provéfuji jejich podnéty ke kontrolam,
které se tykaji poruseni zakont v dozorové pravomoci COl. Obchodni inspekce neni opravnéna
zasahnout do ob&anskopravniho vztahu mezi prodavajicim a kupujicim, rozhodnout v reklamacnim
sporu muze jediné soud. O opravnénosti reklamace rozhoduje prodavajici. Nesouhlasi-li kupujici se
zplsobem vyfizeni reklamace, m{ize se domahat svych prav soudni cestou. Pfestoze novela
obcanského zakoniku, kterou se prodluzuje zakonem stanovena zaruéni doba na 24 mésicl nabyla
ucinnosti jiz k 1. 1. 2003, stale neni mnoha prodavajicimi respektovana. V sou¢asné dobé se tyka
vesSkerého spotfebniho zbozi bez ohledu na datum vyroby.

Tato zakonna omezeni se stavaji pfedmétem nedorozuméni v pfipadech, kdy se spotiebitel domniva,
Ze inspektofi COl mohou ovlivnit kontrolou &i pokutou rGznou vysi cen stejnych vyrobku, Ze maji
prostfedky, jimiz donuti prodavajiciho vratit penize pfi odstoupeni od smlouvy nebo mohou najit
anonymniho podvodnika, ktery jim prodal nefunkéni vyrobek pfes internet. Néktefi spotfebitelé si stale
neuvédomuiji, Ze nedostatek informaci o vyrobku nebo o prodavajicim, Spatna volba &i chybéjici
doklad o koupi je mohou pfipravit o jejich prava ? napf. o moznost reklamace, mohou je dostat i do
dikazni nouze pfi prokazovani opravnénych narokud vici prodavajicim ¢i poskytovateldim sluzeb v
soudnim fizeni.



Nejcastéjsi podnéty

NejCastéji si spotrebitelé stéZuji na postup prodavajicich pfi reklamacich obuvi, mobilnich telefon(,
riiznych femeslnickych praci, textilnich vyrobkd a rliznych druh( elektrospotfebicll, v poslednim roce
také PC, prisluSenstvi, PC komponent(l a software). Stale dasté&ji se spotiebitelé obraceji na COI kvdli
nejruznéjsim telekomunikaénim sluzbam a jejich uétovani nebo zménam smluvnich podminek pfi
poskytovani téchto sluZeb. Pro tyto sluzby neni organem dozoru COI, ale Cesky telekomunika&ni
Urad, kam spotfebitele s témito dotazy a podnéty ke kontrole smérujeme. Stale se objevuji ? byt v
omezeném podtu, podnéty ke kontrole potravin, byt tato kontrola od roku 1997 nepfislusi COI, ale
predevsim Statni zemédélské a potravinarské inspekci.

Vsechny podnéty, které je COI opravnéna fesit, byly vyfizeny (tj. inspektory mistné ptislusného
inspektoratu proSetieny) a spotfebitel je o vysledku informovan, na dotaz je spotfebiteli zdarma
poskytnuta zakladni pravni informace o dal§im mozném postupu. Nelze véak COI povaZovat za
advokatni poradnu a pozZadovat pravni rozbor nebo zastoupeni pfi jednani s dalSimi organy Ci
soudem.

Trvalym problémem spotfebitelll je poruSovani informaénich povinnosti prodavajicimi, a to jak ve
vztahu k vyrobkum (chybéjici navody v Ceském jazyce), tak i k seznameni s cenou a poctivosti
prodeje(nejvice stiznosti je na velké obchodni Fetézce). Castym pfedmétem podani je i odmitnuti
prodavajiciho nebo poskytovatele sluzby vydat na zadost spotfebitele doklad o koupi. Témér kazdy
desaty podnét vychazi ze stiznosti na pfedrazovani nebo nespravné uctovani, a to zejména v
restauracich.V mnoha p¥ipadech, jak vyplynulo z naslednych kontrol COI, jsou tyto stiznosti
opravnéné ? a za zjisténé poruseni zakona jsou ukladany sankce.

Pravomoci COI pfi uplatnéni reklamaci

Pravomoci COl v ptipadé reklamaci jsou omezeny zakonem o ochrané spottebitele - inspektofi Setfi
pouze podnéty, kdy se prodavajici bud odmitne reklamaci zabyvat viibec nebo pfijatou reklamaci
nevyfidi do 30 dnd, jak stanovi zakon o ochrané spotfebitele, pfipadné neposkytne-li
prodavajici/poskytovatel sluzby zakonem stanovené informace rozsahu a podminkach uplatnéni
reklamace. Za tato porusSeni zakona muze ulozit kontrolni organ prodavajicimu sankci, nemuze jej
vSak pfinutit, aby podle poZzadavku spotfebitele reklamaci vady vyrobku nebo vadné sluzby vyfidil.
Spotrebitel se poté, kdy se nedohodne s prodavajicim o zpUsobu vyfizeni reklamace, mize domoci
svych prav pouze soudni cestou. Vztah mezi prodavajicim a kupujicim upravuje ob¢ansky zakonik a v
ob&anskopravnim vztahu nalezi rozhodnuti ve véci jediné soudu.



