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1 Uvod

Ochrana spottebitele se stale fadi mezi velmi aktualni témata. Se zvySujici se zivotni
urovni roste i touha spotiebitell vynakladat ¢im dal vice financnich prostfedkt
pro uspokojeni svych potieb. Téméi kazdy se ve svém zivote setkal se situaci, kdy za-
koupené zbozi ¢i sluzba neodpovidali sjednanym podminkéam, ¢i se po kratké dob¢ stalo
nepouzitelnym pro vyskyt vady. Stale bohuzel plati, Ze spotiebitel je ve vztahu viici
podnikateli slabsi stranou a v nékterych ptipadech je pro n¢j velmi obtizné dostat spra-

vedlInosti.

Tyto a jiné divody, jako naptiklad pfiblizit legislativu tykajici se ochrany spotiebite-
le té evropské, vedly Ministerstvo pramyslu a obchodu k ziizeni institutu mimosoudni-
ho feSeni spotiebitelskych sport. Smyslem celého projektu je poskytnou spotiebiteli
ucinny nastroj k vymozeni svych prav, a zaroven umoznit vést fizeni s podnikatelem

jinou cestou nezli soudni, ktera je pteci jenom stale velmi nakladna.

Cilem této prace je zhodnotit zavedeni a realizaci mimosoudniho feSeni spotiebitel-
skych sporii v ramci Ceské republiky a vymezit pojmy, legislativu a instituce tykajici
se této problematiky. K tomuto G¢elu budou v druhé ¢asti této prace zjiStovany postoje
spotiebiteld skrze dotaznikové Setfeni doplnéné o hloubkovy rozhovor s vedoucim od-
déleni Mimosoudniho feseni sporti pii Ceské obchodni inspekci v Ceskych Budgjovi-

cich, Mgr. Martinem Sonkou.

Autor této prace je toho ndzoru, Ze stile mnoho spotiebitell, véetné téch, ktefi
v neddvné dob¢ uplatiiovali u podnikatele sviij narok z vadného plnéni, neni seznameno
S moZznosti fesit ptipadny spor touto cestou. V piipad€ plného vyuziti potencialu systé-
mu mimosoudniho feSeni sporli by fada fizeni jiz nebyla feSena pred soudem, ¢imz

by se ulevilo jiZ tak pfes miru zahlcenému soudnimu systému v Ceské republice.

V kapitole Navrhy na zlepsSeni se pak autor této prace pokusi navrhnout vhodna fese-

ni, jak zviditelnéni projektu mimosoudniho feseni spotiebitelskych spori dosahnout.



2 Literarni reSerse

2. 1 Ochrana spotfebitele v Ceské republice

Pojmem ochrana spotiebitele 1ze chapat jako systematickou, cilevédomou ¢innost
obc¢ant, organizaci ¢i vlad, sméfujici k posileni postaveni spotiebitele na trhu skrze

pravni regulace a k zajisténi ochrany jeho prav (Horova, 2006).

Jednim z hlavnich diivodli vzniku konceptu ochrany spotiebitele je diametralni ne-
rovnost ve vztahu mezi spotiebitelem a prodavajicim. Prodavajici, jakozto profesional,
disponuje na rozdil od spotiebitele vétsimi odbornymi zkuSenostmi, ekonomickou silou

a lepsimi vyjednavacimi podminkami (Veéeta, 2013).

Existuje zde masova spotieba, ktera zapiicila nadprodukci zbozi a sluzeb, a tedy
I silnou konkurenci na strané nabidky. Prodejci pak samoziejmé usiluji o0 maximalizaci
ziskll za pro né€ co nejvyhodnéjSich podminek. Na strané poptavky se naopak nachazi
statisice spotiebitelll, ktefi prestoZze maji stejné zajmy, ve vztahu k nabidce vystupuji
jako jednotlivci a nejsou schopni své zajmy prosazovat kolektivné. V dusledku téchto
faktortt dochazi k ijmé jednotlivych spotiebitelii spocivajici v napt. neodpovidajici kva-
lit€ ¢i mnozstvi zbozi. Z pohledu jednotlivce je tato Ujma zanedbatelna. Pokud ale vez-
meme V potaz soubor vSech spotiebitell, tato jma jiz zanedbatelnd neni a pro stranu
nabidky predstavuje podstatny zisk. Kvuli témto divodim je potfeba sméfovat
k posileni pozice spotiebitele na trhu a zajistit tak ochranu jeho prav, bezpecnosti

a zdravi (Tichy, 2014).
2. 1. 1 Definice zakladnich pojm0 v oblasti ochrany spotfebitele

K pochopeni nékterych souvislosti vyskytujicich se v problematice ochrany spotiebi-
tele je dilezité si definovat né€které, Casto pouzZivané, pojmy. V odborné literatuie lze
nalézt riizné interpretace. Pro potieby této prace v§ak bude nejvhodnéjsi pouzit definice

tak, jak je uvadi legislativni rdmec. NiZe jsou uvedeny nejcastéji pouzivané pojmy.

Spotrebitel je kazdy aktér, ktery se tcastni finalni spotfeby statkli a sluzeb. Zakon
€.634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele dle § 2 odst. 1 a) definuje spotiebitele jako ,,fy-
zickou osobu, kterd nejednd v ramci své podnikatelské ¢innosti nebo v rdmci samostat-
ného vykonu svého povolani®. Ve smyslu § 419 obcanského zakoniku je spotiebitel

definovan jako ,,kazdy ¢lovek, ktery mimo ramec své podnikatelské ¢innosti nebo mimo



ramec samostatného vykonu svého povolani uzavira smlouvu s podnikatelem ne-

bo s nim jinak jedna®.

Prodavajici je ve smyslu zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, § 2 odst. 1 b)
,podnikatel, ktery spotiebiteli prodava vyrobky nebo poskytuje sluzby*. Prodavajicim
vSak muize byt i fyzickd osoba. Pro tyto tcely pak § 2 odst. 2 definuje prodavajiciho
jako ,,fyzickou osobu, ktera prodava spottebiteli rostlinné a zivocisné vyrobky z vlastni

drobné péstitelské nebo chovatelské Cinnosti nebo lesni plodiny*.

Vyrobek je opét definovan v zakoné ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, § 2 odst.
1 1) jako ,,v&c, ktera je urcena k nabidce spotiebiteli, véetn¢ prav a zdvazku s touto véci
souvisejicich®.

Sluzba je dle zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, § 2 odst. 1 g) charakteri-

zovana jako ,jakakoliv podnikatelskd ¢innost, ktera je urCena k nabidce spotiebite-

li, v€etné prav a zavazku s touto ¢innosti souvisejicich®.

Vyrobce je ,,podnikatel, ktery zhotovil vyrobek nebo jeho soucast, vytézil prvotni suro-
vinu nebo ji dale zpracoval, anebo ktery se za vyrobce oznacil®. Takto vyrobce vymezu-

je zakon 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele v § 2 odst. 1 c).

Dovozce je dle zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, § 2 odst. 1 d) ,,podnika-

tel, ktery uvede na trh vyrobek z jiného nez ¢lenského statu Evropské unie®.

Dodavatel je dle zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, § 2 odst. 1 ¢) ,,kazdy
podnikatel, ktery pfimo nebo prostfednictvim jinych podnikatelti dodal prodavajicimu

vyrobky*.
2. 1. 2 Koncepce spotrebitelské politiky

V soucasné dobé¢ je aktualni koncepce spotiebitelské politiky s ndzvem ,,Priority spo-

tiebitelské politiky 2015 — 2020%. Tyto priority jsou nasledujici:

- zajiSténi bezpec€nosti a vyrobkl a sluzeb na nasem i evropském trhu,
- promyslena a pfinosné regulace podnikatelského prostiedi,

- zvySeni uc¢innosti dozoru na trhu,

- posileni vymahatelnosti prava,

- podpora ¢innosti a rozvoje spotiebitelskych organizaci a



zvySovani znalostni urovné spotiebitelll vEetné rozvoje informacnich a vzdélavacich
aktivit smérem k udrzitelné spotiebé (Ministerstvo obchodu a primyslu [MPO],

2015).

Tento plan byl schvélen Vladou Ceské republiky na zasedani konaném 7. ledna
2015 usnesenim €. 5. Vzhledem k tématu této bakalarské prace je ziejmé, ze nejdilezi-
téjSim bodem je posileni vymahatelnosti prava. Smyslem je zjednodusit proces feSeni
sportt mezi spotiebiteli a prodejci ¢i poskytovateli sluzeb skrze alternativni, mimosoud-
ni feSeni. Toto feSeni je pfedevsim rychlé a levné a v nemalé mitfe ulehCuje soudnim
instancim, které jsou piehlceny jednotlivymi pfipady. Plan klade diraz predev§im
na subjekty, které se budou feSenim spord zabyvat, a to predev$im na slnéni pozadavku
odbornosti, nezavislosti a nestrannosti. Cely projekt mimosoudniho feSeni by tak mél

vystoupit ze své pilotni faze a byt plné funkéni od 1. éervence 2015 (MPO, 2015).

Pro vyhodnoceni projektu bude, stejné jako v minulych letech, zfizena mezirezortni
pracovni skupina slozena z odbornikti jednotlivych zainteresovanych subjektti. Clenové
se mimo jiné budou rovnéz podilet na zavérecné zpravé a formulaci novych priorit

pro dal3i obdobi (MPO, 2015).
2. 1. 3 Legislativni uprava ochrany spotrebitele

Prava kupujicich a prodavajicich upravuje cela fada zdkont, vyplivajici predev§im
ochranu spotiebitele v Ceské republice patii ob&ansky zakonik, ktery vesel v platnost
1. ledna 2014, a zakon o ochrané spotiebitele platny od 31. prosince 1992.

Obcansky zakonik

v

Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zékonik obsahuje pfedevs§im ustanoveni o kupni
smlouvé a prodej zboZzi v provozovné. Déle pak ustanoveni o spotiebitelskych smlou-
vach, smlouvach uzaviranych distanénim zplisobem a mimo obchodni prostory. Obecné
|ze ¥ici, Ze vétSina ustanoveni se vénuje ochrané slabsi strany v obchodnim styku (Ceska

obchodni inspekce [COI], 2017d).

Novy obcansky zakonik oproti predchozimu dostdl v oblasti ochrany spottebitele
fady zmén, a to piedevS§im v posileni prav kupujiciho. Prodavajicimu uklada
v § 1811 rozsifenou informacéni povinnost pred uzavienim kupni smlouvy. V § 1818 je
vyslovné stanoveno, ve kterych piipadech ma spotiebitel pravo odstoupit od smlouvy
a zaroven nemusi uvadet divod, proc¢ tak ¢ini. Zmény jsou rovnéz v druhém oddilu a to

6



v § 1820 az § 1867, které vénuji pozornost smlouvam uzaviranym pomoci prostiedktl
komunikace na dalku a smlouvam uzaviranym mimo obchodni prostory. Duraz je kla-
dem piedevs§im na zédvaznost udaji sdélenych ptfed uzavienim smlouvy. Posledni velkou
zménou jsou § 1838 a § 1851 obsahujici pravidla o neobjednaném plnéni. Spotiebitel
nema povinnost vracet podnikateli vnucené zbozi, nemusi nic platit ani jej vyrozumét.

Naopak ma pravo s dodanym zbozim nakladat jako vlastnik (COI, 2017a).

»Zarukou za jakost se obchodnik dle § 2113 obcanského zakoniku zavazuje, ze véc
bude po urcitou dobu zplsobila k pouziti pro urcity ucel, ptipadné si zachova své ob-

vyklé vlastnosti* (Obcansky zédkonik 2012, 2017, §2113).

Odpovédnost lezi predevS§im na prodavajicim. Pouze on si uréi, co ma byt obsahem
jim uvedené zaruky vcetné prav z jejiho poruseni. Pokud vznikne spor mezi obéma
stranami, spotiebitel se obrati na soud, ktery rozhodne dle pravidel obecnych ptedpist,
pfipadné ma nové moznost problém feSit mimosoudné. Déle obchodnik zodpovida
I za jakost zbozi pii pievzeti. Tato odpovédnost je specificka piedevs§im pfi prodeji zbo-
zi v obchodé¢. Ustanoveni dle § 2161 obcanského zakoniku definuje jakost pii prevzeti

takto:

- ,prodavajici odpovidd kupujicimu, ze véc pfi prevzeti nema vady, a naopak ma
vlastnosti, které si strany ujednaly,

- véc se hodi k tcelu, ktery pro jeji pouziti prodavajici uvadi, nebo ke kterému se ob-
vykle pouziva,

- véc odpovida jakosti ptipadné je shodna s pfedlohou a

- véc je v odpovidajici mife, mnozstvi a hmotnosti a splituje pozadavky pravnich pied-
pist®.
Novy obc¢ansky zakonik (2017) v ustanoveni § 2161 odst. 2) dale uvadi, ze ,,projevi-

li se vada v pribéhu Sesti mésicti od pievzeti, ma se za to, Ze véc byla vadna jiz pii pie-

vzeti®.

Tato véta dava spotiebitelim do rukou silnou zbrai v podob¢ dikazniho bfemene pfi
uplatnéni prava z vadného plnéni. Pokud spotiebitel véc reklamuje v dobé 6 meésict
od koupé, a prodejce trva na tom, ze spotiebitel si vadu zptsobil nevhodnym pouziva-

nim, je pouze na prodejci, aby spotiebiteli toto chovani dokazal (COI, 2017a).

Mezi dal$i dulezita ustanoveni patii naptiklad § 2165 odst. 1), ktery opraviiuje kupu-

jictho  uplatnit pravo zvady ve lhit¢ 24 mésici od prevzeti, ne-



bo § 2169 odst. 1), ve kterém je feceno, jakym zplsobem fesit vady, nespliuje-li véc
ustanoveni v § 2161. Dle tohoto paragrafu mize kupujici pozadovat dodani nové véci
bez vad, mize pozadovat vyménu ¢i opravu soucasti, pfipadné odstoupit od smlouvy,

pokud prodavajici nemtze tato pozadovana plnéni zajistit (COI, 2017a).

Zakon mysli i na situace, které se tykaji Skody zpiisobené vadou vyrobku. Pripadny
narok kupujiciho se rozliSuje dle skutecnosti, zda byla Skoda zplisobena na majetku
¢1 na zdravi. Pii uplatnéni naroku se postupuje dle § 2939 az § 2943 obcanského zakoni-
ku v ¢asti Skoda zptsobena véci. Ten tika, Ze ,,$kodu zptsobenou vadou movité véci
uréené k uvedeni na trh jako vyrobek za uc¢elem prodeje, najmu nebo jiného pouziti na-
hradi ten, kdo vyrobek nebo jeho soucast vyrobil, vytézil, vypéstoval nebo jinak ziskal.
Skodu musi uhradit i ten, kdo vyrobek ozna¢il svou ochrannou zndmkou & jménem.
V pfipadé, Ze nelze vyrobce urcit, nahradi Skodu i kazdy dodavatel. VSechna tato plnéni
se vSak nepouziji v pripad¢, kdy vada zpusobila poSkozeni vadného vyrobku, ne-
bo sejednda o poskozeni véci uzivané piedevsim k podnikani (Obcansky zako-

nik, 2012, § 2939 - § 2943).
Ziakon o ochrané spotiebitele

Dalsi velmi dulezitou normou souvisejici s ochranou spotiebitele je zakon
¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele. Tento zakon, platny od roku 1992, vychazi
pfedevs§im z principli Smérnice OSN na ochranu spotiebitele. Tento mezinarodné uzna-
vany dokument poskytuje pravni zaklad pro ochranu spotiebitele i v jinych statech Ev-
ropské unie. Jedna se také o prvni samostatnou pravni Upravu vénujici se ochrané spo-
tiebitele v Ceské republice. Zakon, upravuje povinnosti podnikatelti vii¢i spotiebiteli,
ukladéa povinnost spotiebitele fadné¢ informovat o vyznamnych podminkéch tykajicich
se prodavaného zboZi ¢i sluZzeb, definuje, co je a neni klamani spotiebitele a rovnéz fesi
i otazku diskriminace spotiebitele. Zakon mimo jiné také upravuje fungovani organizaci

veénujicich se ochrang spotiebitele (Horova, 2006).

Posledni novela tohoto zakona byla schvalena vroce 2015 jako zakon

¢. 378/2015 Sh. a nové¢ upravuje predevsim:

- formulace ustanoveni tykajicich se nekalych obchodnich praktik s cilem zajistit pl-
nou slucitelnost s evropskou pravni normou,

- pravni Upravu vénujici se informacnim databazim poskytujicich informace o bonité
a diveéryhodnosti spotiebitele,

- zmény v ochrané prav spotiebitele pii organizovanych akcich a
8



- systém mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sportt (MPO, 2016).
Reklamace

Témeét kazdy spotiebitel se nékdy ve svém Zivoté€ ocitl v situaci, kdy zakoupené zbo-
zi nekorespondovalo s ptivodné nabizenym, ¢i po Case zaCalo vykazovat urcité vady.
V téchto ptipadech ma spotiebitel moznost u prodévajiciho uplatnit pravo z vadného
plnéni, takzvanou reklamaci. Legislativa problematiky reklamace je zakotvena jak

v zakon¢ o ochran¢ spotiebitele, tak 1 v obCanském zakoniku.

Odpovédnost za vady nese vzdy piedevsim prodavajici. Ten ma v prvni fade povin-
nost kupujictho tadn€ seznamit srozsahem a podminkami uplatnéni reklamace
a pii vyskytu vady také zbozi ptevzit, pfipadné kupujicimu sdélit, kde reklamaci uplat-
nit. Mnoho spotiebitelti se Casto obraci pifimo na vyrobce. Ten vSak nema povinnost
zbozi k reklamaci pievzit i pfesto, Ze na n€ prodavajici odkazuji. Po celou provozni do-
bu musi byt v provozovné pfitomen povéieny pracovnik, ktery je opravnén zbozi
k reklamaci pfevzit. Ten o reklamaci rozhodne ihned, ve slozitych piipadech maximalné
do tii pracovnich dnl. Ve vét$ing pfipadi je vSak nutné odborné posouzeni vady, kte-
ré se do této lhlty nezapocitava. Jedna se o pfimétenou dobu k posouzeni na zakladé
povahy a druhu vyrobku ¢i sluzby. Prodavajici ma tedy povinnost reklamaci véetné od-
borného posouzeni a odstranéni vady vyfidit ve 1htit¢ maximalné 30 dni od uplatnéni
reklamace. Dle ustanoveni v § 19 odst. 3 zdkona o ochran¢ spotiebitele, se vSak mlze
kupujici s prodavajicim dohodnout i na delsi 1haté pro vyfizeni reklamace. O vytizeni
reklamace ma podnikatel povinnost spotiebitele vyrozumét. Ten naopak musi podnika-
teli poskytnout potiebnou soucinnost, byt kontaktni, a predev§im umoznit prodavajici-

mu vadny vyrobek piezkoumat (COI, 2017b).

Pokud se objevi vada na vyrobku, dle nového obcanského zakoniku jiz nezélezi
na tom, zda se jedna o vadu odstranitelnou ¢i neodstranitelnou. Posuzuje se piedevsim,
zda vada ptedstavuje podstatné ¢i nepodstatné poruseni kupni smlouvy. Podstatné poru-
Seni kupni smlouvy je takové, o kterém pokud by zdkaznik veédél jiz pred nédkupem,
smlouvu by neuzaviel. Jedna se pfedev§im o neopravitelné vady. VSechny ostatni zdva-
dy se povazuji za nepodstatné. V piipadech, kdy se jedna o podstatné poruseni smlouvy,
spotiebitel ma moznost si vybrat mezi odstoupenim od smlouvy, slevou na zbozi, vy-
ménou za nové zboZi ¢i opravou. Pro spottebitele je nicméné dulezité, aby pii podani

reklamace zpusob feSeni urcil. V opa¢ném piipadé mu zanikne pravo pozadovat vyme-



nu zboZi za nové nebo odstoupit od smlouvy. Stejna prava, jako u vady podstatné, ma

kupujici, pokud se vada vyskytne opakované¢ (dTest, 2013).

Jak jiz bylo feCeno vysSe, spotiebitel uplatinuje reklamaci u podnikatele, u kterého
bylo zbozi zakoupeno. Reklamaci ma moznost také uplatnit na vSech provozovnach
patficich podnikateli, pfipadné¢ v autorizovaném servisu, ktery je uveden na zaru¢nim
listé. Prodejce pii pievzeti musi zakaznikovi vzdy vystavit pisemné potvrzeni o pievzeti
reklamovaného zbozi, jehoz soucasti je datum pievzeti zbozi, obsah reklamace a poza-
dovany zplsob fesSeni reklamace ze strany spotiebitele. Pokud prodejce tuto lhiitu nedo-
drzi, jedna se o podstatné poruseni kupni smlouvy a zakaznik miize pozadovat zpét své
penize. V tomto sméru je rozhodujici, aby prodejce zdkaznika o vyfizeni informoval,
¢imz zaroven dava spotiebiteli najevo, ze je reklamace vyfizend. V ptipadech, kdy je
reklamace zamitnuta, pfipadné spotiebitel se nesouhlasi s provedenim feSeni, ma moz-
nost se svého prava domahat pied soudem, ptipadné spor fesit mimosoudni cestou

(dTest, 2013).
2.1.4 Ministerstva a dozoroveé organy v oblasti ochrany spotfebitele

Ve vztahu k tendenci porusovat spotiebitelska prava ze strany podnikateld je potieba
ustanovit organy, které budou garantovat spotiebiteltim jejich prava a postihovat jejich
pfipadné poruSeni. Tyto organy by mély piisobit nejenom represivné, ale také urcité
skutecnosti predjimat a chranit tak spolecnost proti Skodlivému jednani. Z pravniho
pohledu je oblast ochrany spotiebitele specifickd tim, Ze dohled nelze zajistit pouze jed-
nim Ustfednim orgdnem vzhledem k rozmanitosti na spotiebitelském trhu (Horova,

2006).

vvvvvv

ji prava nejenom samotnych spotiebiteltl, ale rovnéz i prodejcti, podnikatelt.

Ministerstvo primyslu a obchodu CR spolu se svymi dozorovymi organy patii mezi
zakladni instituce vénujici se ochrané spotiebitele. Je tstfednim orgdnem statni spravy
vénujici se useku primyslové vyroby, dohlizi nad vnitinim a zahrani¢énim obchodem,
fesi metrologii a technické normalizace nebo primyslovy prizkum a rozvoj techniky.
V neposledni fadé¢ koordinuje otazky spotiebitelské politiky a iniciuje jeji koncept

pro dané obdobi (MPO, 2016c).
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Mezi vybrané dozorové organy patii:

Ceska obchodni inspekce, vénujici se dle § 1 - § 3 dle zikona o &eské obchodni in-
spekci ,,kontrole pravnickych a fyzickych osob prodavajicich nebo dodavajicich vy-
robky na wvnitini trh, poskytujici sluzby nebo vyvijejici jinou podobnou ¢innost
na vnitinim trhu nebo provozujici trzisté, dodrzovani podminek stanovenych k za-
bezpeceni jakosti vyrobkli véetné zdravotni nezdvadnosti, podminek pro skladovani
adopravy, pouzivani ovéfenych méfidel, bezpecnosti vyrobku uvadénych na trh
ajsou opatfeny fadné stanovenym znaéenim. COI zji§tuje u kontrolovanych osob
nedostatky a jejich pii¢iny, vyZaduje odstranéni zjiSténych nedostatki, jejich pFicin
a Skodlivych nésledkt, ukladé, popiipad¢ navrhuje opatieni k jejich odstranéni a za-
bezpecuje a provadi systematickou kontrolu plnéni opatieni k odstranéni zjisténych

nedostatkl a jejich pric¢in®.

zivnostenské ufady a jejich fungovani upravuje zakona ¢. 570/1991 Sb., o Zivnosten-
skych uradech. Mezi povinnosti zivnostnika dle § 31 zdkona o zivnostenském podni-
kani patfi ,,viditelné oznacit obchodni firmou, poptipadé ndzvem, nebo jménem a pii-
jmenim a identifika¢nim ¢islem osoby bylo-li pfidéleno, objekt, v némz ma sidlo, li-
Si-1i se od bydlisté a zahrani¢ni osoba organizacni slozku zavodu, pokud ji zfizuje.
Aby v provozovné urcené pro prodej zbozi nebo poskytovani sluzeb spottebitelim
byla v prodejni nebo provozni dobé urcené pro styk se spotiebiteli pfitomna osoba
splitujici podminku znalosti ¢eského jazyka nebo slovenského jazyka a nejpozdéji
ke dni ukonéeni ¢innosti v provozovné oznamit zivnostenskému tfadu, na jaké adre-

se lze vyporadat jeho ptipadné zavazky“.

Puncovni ufad, jehoZz fungovéni upravuje zakon ¢. 19/1993 Sb., o orgédnech statni
spravy Ceské republiky v oblasti puncovnictvi a zkouseni drahych kovi, ktery dle
§ 4 tohoto zakona ,,vykonava puncovni kontrolu a puncovni inspekci, ptidéluje a zru-
Suje vyrobni znacky vyrobcim tuzemského zbozi a ptidéluje a zrusuje odpoveédnost-
ni znaCky obchodnikiim dovaZzejicim cizi zboZzi, vede seznam registrovanych slitin
z drahych kovt,, vydava a poptipad€ odebird vyrobctim slitin drahych kovii osveédce-
ni o dal§i odborné zpusobilosti a vydava osvédceni o zapisu klenotnické slitiny
do seznamu registrovanych slitin, rozhoduje o ponechani ptidélené vyrobni znacky
nebo odpovédnostni znacky. Ovéfuje ryzost dentdlnich drahych kovi, slitin pfi razbé

¢eskych minci z drahych kovi, ryzost listkového zlata nebo stiibra a jinych véci
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z drahych kovi. Vyjadiuje se k navrhiim ¢eskych norem v oboru zkouseni a analy-

tické chemie drahych kovi a uklada pokuty podle puncovniho zdkona*.

Statni energeticka inspekce skrze zakon ¢. 458/2000 Sb., o vykonu statni spravy
Vv energetickych odvétvich a o zméné nékterych zékoni, kontroluje dodrzovéani cen
ajejich regulaci na trhu s energiemi, vénuje se také problematice obnovitelnych
a kombinovanych zdroju tepla a elekttiny, piipadné ve spolupraci s Energetickym
regulacnim ufadem dohlizi nad dodrzovéanim legislativy (Energeticky zakon, 2000,

2017,§1-§ 3).

Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkusebnictvi, ktery na zakladé
zakona €. 20/1993 Sb. zabezpeCuje piedev§im technické normalizace, metrologii
a stanovuje spravnost mefidel a méteni. Rovnéz rozhoduje o opravnych prostedcich
proti rozhodnutim metrologickych organti (Zakon o zabezpeceni vykonu statni spra-
Vy Vv oblasti technické normalizace, metrologie a statniho zkuSebnictvi, 1992,

2017 §1-§4).

Ministerstvo zemédélstvi CR se vénuje kontrole zemé&délskych, mydlaiskych a sapo-
natovych vyrobkl. Dale pak kontrole potravin a surovin k jejich vyrobé. Stejné jako
ostatni ministerstva dohlizi nad dodrzovanim legislativy ¢i zda nedochézi k poruSovéani

prav zucastnénych osob (Srbova & Vojtko, 2011).
Mezi vybrané dozorové organy patii:

Statni zemé&délska a potravinaiska inspekce, ktera ,,kontroluje v ramci stanovenych
kompetenci, zemédé€lské vyrobky, potraviny nebo tabakové vyrobky. Nové od roku
2015 ptibyla do kompetenci SZPI také kontrola reklamy a kontrola pokrmt v zatize-
nich spole¢ného stravovani. Tyto kompetence se vztahuji na vyrobu, uchovani, pfe-
pravu 1 prodej (vCetné dovozu). Pojeti a realizace kontroly potravin vychazeji z prav-
ni Gpravy (zejména ze zékona €. 110/1997 Sb., o potravinach a tabdkovych vyrob-
cich, zakona ¢. 146/2002 Sb., o SZPI nebo zakona ¢. 255/2012 Sb., o kontrole (kon-
trolni ad)) a odpovidaji principim kontroly potravin uplatiovanym ve statech Ev-

ropské unie (Statni zemédé€lska a potravinarska inspekce, 2016).

- Ceska plemenaiska inspekce na zakladé § 1, plemenaiského zikona, upravuje

V navaznosti na predpisy Evropské unie mimo jiné ,Slechténi a plemenitbu skotu,
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buvold, koni, osll, prasat, ovci, koz, driibeze, plemennych ryb a vcel. Dale pak
ochranu, uchovavani a vyuzivani genetickych zdroji zvitat. U¢elem tohoto zékona je
stanovit podminky a pravidla pro $lechténi a plemenitbu vyjmenovanych hospodai-
skych zvitat, pro ochranu, uchovévani a vyuzivani genetickych zdroji zvirat,
pro oznacovani oznacovanych zvifat a pro evidenci evidovanych zvifat, chovanych
na uzemi Ceské republiky tak, aby tato &innost byla, za podpory ze statnich prostied-
kl, nastrojem pro zvelebovani populaci téchto zvitat a zachovani jejich genetické

rozmanitosti‘.

Statni veterindrni sprava Ceské republiky je ziizena na zakladé zakona
¢. 166/1999 Sb., o veterinarni péci, jehoz pfedmétem tUpravy je ,,zapracovani piislus-
nych ptedpisit Evropské unie a v ndvaznosti na pifimo pouZzitelné predpisy Evropské
unie stanovi pozadavky veterinarni péce na chov a zdravi zvifat a na zivo¢isné pro-
dukty, upravuje prava a povinnosti fyzickych a pravnickych osob, soustavu, ptisob-
nost a pravomoc organt vykonavajicich statni spravu v oblasti veterinarni péce, ja-
koz 1 nékteré odborné veterinarni ¢innosti a jejich vykon* (Veterinarni zdkon 1999,

2017, § 1).

Ministerstvo zdravotnictvi CR se vénuje piedeviim problematice vefejného zdravi,
dale pak fidi krajské hygienické stanice a rozhoduje o opattenich tykajicich se epidemii
nebo zdravotné zavadnych vyrobkl (Horova, 2006).
Nejdulezitéjsimi dozorovymi organy jsou:
Statni zdravotni ustav je zfizen na zakladé zakona ¢. 258/2000 Sb., o ochrané vetej-
ného zdravi, mezi jehoZ ¢innosti patii ,,pfiprava podkladii pro narodni zdravotni poli-
tiku, pro ochranu a podporu zdravi, k zajiSténi metodické a referencni Cinnosti
na tseku ochrany vetejného zdravi, k monitorovani a vyzkumu vztahl Zivotnich
podminek a zdravi, k mezinarodni spolupraci, ke kontrole kvality poskytovanych
sluzeb v ochrané vetejného zdravi, k postgradudlni vychové v Iékaiskych oborech
ochrany a podpory zdravi a pro zdravotni vychovu obyvatelstva. Dale mize provadét
védeckou a vyzkumnou €innost v ochrané a podpofie zdravi, notifika¢ni ¢innost a da-

le ¢innost, pro jejiz vykon tento zékon jinak stanovi podminku autorizace nebo akre-

ditace* (Zakon o ochrané vetejného zdravi 2000, 2017, § 86).
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Hygienick¢  stanice a  jejich  fungovani  upravuje  rovnéz  zakon
¢. 258/2000 Sh., 0 ochran¢ vetejného zdravi. Mezi hlavni tkoly mimo jiné patii ,,vy-
davat rozhodnuti, povoleni, osvéd¢eni a plnit dalsi Ukoly statni spravy v ochran¢
a podpoie vetejného zdravi vCetné statniho zdravotniho dozoru, pokud neni ptislusné
Ministerstvo zdravotnictvi. Vykonavat statni zdravotni dozor nad dodrZzovanim zéka-
zl a plnénim dalSich povinnosti stanovenych ptimo pouzitelnymi ptedpisy Evropské
unie. Stanovit hygienicky limit faktoru pracovnich podminek a vykonavat statni
zdravotni dozor nad plnénim povinnosti zaméstnavatele zajistit pracovné lékarské
sluzby ulozené zvlastnim pravnim piedpisem. Nafizovat mimotadna opatieni pfi epi-
demii a nebezpeci jejiho vzniku a mimotfadnd opatfeni k ochrané zdravi fyzickych
osob pii vyskytu nebezpe¢nych“ (Zakon o ochrané vefejného zdravi

2000, 2017, § 82).

Statni urad pro kontrolu 1é¢iv je dle zakona ¢. 378/2007 Sb., zakon o 1é¢ivech, sprav-
nim Gfadem, ktery mimo jiné ,,vydava rozhodnuti o registraci lé¢ivych ptipravkd, je-
jich zméndach, prodlouzeni, pfevodu, pozastaveni a zruSeni, rozhodnuti o pfevzeti re-
gistrace, rozhodnuti o povoleni soubézného dovozu, rozhodnuti o propadnuti 1é¢ivé-
ho piipravku, rozhodnuti o zabrani 1é¢ivého ptipravku. Povoluje klinické hodnoceni
lécivych pripravkil, vyjadiuje se k ohlaSenému klinickému hodnoceni a rozhoduje
0 ukonceni, piipadné pozastaveni klinického hodnoceni, v ptfipadé¢ multicentrickych
klinickych hodnoceni probihajicich soub&zné v nékolika &lenskych statech a v Ceské
republice formuluje jednotné stanovisko za Ceskou republiku a provadi namatkovou
laboratorni kontrolu 1é¢iv a vydava certifikaty na jakost 1é€iv a pomocnych latek*

(Zékon o lécivech 2007, 2017, § 13).

Ministerstvo financi CR ve vztahu ke spotiebiteli upravuje predeviim finanéni pro-
dukty na trhu, pomaha spotiebiteli se efektivné na trhu zorientovat a chranit jeho z4jmy.

K tomu Ministerstvo financi CR vyuziva takzvané tii pilife ochrany spotiebitele na fi-

nan¢nim trhu. Prvnim z nich je informovanost spotiebitele. Déle pak finan¢ni gramot-

nost, ktera umoznuje spotiebiteli informace adekvatné zpracovat a pouzit, a nakonec

zajisténi adekvatniho postaveni spotiebitele vic¢i distributorim finanénich produkti

a sluzeb (Ministerstvo financi Ceské republiky, 2007).
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2.1.5 Spotiebitelské organizace vénujici se ochrané spotfebitele

Obcanské spotiebitelské organizace jsou nevladni, neziskové organizace pusobici
Vv oblasti ochrany spotiebitele. Svym vlivem plisobi nejenom na samotné spotiebitele,
ale i na statni instituce vénujici se této problematice. Svym zpisobem funguji jako me-
ziClanek mezi spotifebitelem a dozorovymi organy ziizovanymi statem. Pasobi jak
na profesionalni urovni, tak 1 na dobrovolné a jejich hlavni zdsadou je nestrannost

a nezavislost na politickych a hospodaiskych subjektech.
Mezi hlavni cile spotiebitelskych organizaci patii predevsim:

- poskytovat Siroké vetejnosti Skoleni a informace,

- komparativné hodnotit produkty a sluzby na trhu a nasledné spotiebiteli poskytnout
vysledky, ¢imz mu dopomohou k lepsi orientaci na trhu a pii rozhodovani,

- podavat prislusnym orgdniim podnéty k Setfeni pfi zjisténi pochybeni ze strany ob-
chodnikt a

- hajit zajmy spotiebitelti pfed soudem nejenom v Ceské republice, ale i v zemich ev-

ropské unie (Horova, 2006).

Evropské spotiebitelské centrum CR vzniklo za podpory Evropské unie v roce
2005 a od roku 2009 je podtizeno Ceské obchodni inspekci. Bezplatng poskytuje pravni
informace a radi spotfebitelim pii jejich sporech s podnikateli z jinych stati Evropské
unie, piipadné pak i Norska a Islandu. Mezi hlavni vyhody patfi napojeni na spotiebitel-
ské organizace v jinych statech, ¢imZ dokéaze na problém reagovat velmi rychle a efek-
tivné. Evropské spotiebitelské centrum se nevénuje sporum c¢eskych spotiebitelti

na &eském trhu (COIL, 2017c).

dTest, obcanské sdruzeni, bylo zaloZzeno v roce 1992 jako neziskova organizace
pod jménem TEST. Zaméfuje se predevsim na testovani vyrobkd a sluzeb. Vysledky
testll jsou néasledné publikovany na webovych strankach sdruzeni, ptipadné v Casopise
dTest, ktery sdruzeni pravideln¢ vydava. Pravé diky jednoduchému pfistupu k zjisténym
vysledkiim je mezi §irokou vefejnosti toto sdruzeni v Ceské republice velmi popularni.
Na druhé¢ stran¢ vSak mnozi odbornici upozoriiuji na ne vzdy vhodné testové metody
a postupy pii hodnocenich. V roce 2013 byly aktivity sdruzeni rozsifeny o webovy por-
tal Vasestiznosti.cz. Jedna se o neoficidlni metodu mimosoudniho feseni spotiebitel-
skych sporl. Spotiebitel ma moznost na portale vlozit svou stiznost a spolu s prodejcem

vést diskuzi smétujici ke smiru. Diskuze jsou samoziejmeé moderovany pravniky dTes-
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tu. Nevyhodou je pravé ona nepodpora ze strany statnich organii. VSe je zaloZeno
na dobrovolnosti a podnikatel tak na zadany podnét nemusi reagovat a poskytnout sou-

¢innost (dTest, 2017).

Sdruzeni obrany spotiebiteli vzniklo pfedevsim za ucelem bezplatné pomoci spotie-
bitelam v konkrétnich piipadech. Rady poskytuje ve svych poradnich po celé Ceské
republice a disponuje odborniky z rozliénych obori, ¢imz pokryva téméf vSechny oblas-
ti spotiebitelského prava. Spotfebitelim radi naptiklad s problémy s reklamaci ne-
bo odstoupenim od smlouvy. Zaméfuje se vSak i na exoti¢téjsi oblasti, jako napiiklad
spotiebitelskymi spory ve zdravotnictvi ¢i ndjemnich vztazich (Sdruzeni obrany spotie-

bitelt, 2017).

SdruZeni Eeskych spotiebitelii je vibec nejstarsim spotiebitelskym sdruzenim v Ceské
republice. Vzniklo jiZ v roce 1990 a hlavnim cilem je hajit zajmy spotiebitelii nejenom
na vnitfnim trhu Ceské republiky, ale i na vnitinim trhu Evropské unie. V hojné mite
spolupracuje s organy statni spravy a s dozorovymi organy a snazi se o rozvoj ¢istého
podnikatelského a konkurenéniho prostiedi ve vztahu ke spotiebiteli (Sdruzeni ¢eskych

spottebiteli, 2017).

Mezi dalsi spotiebitelské organizace patii naptiklad Spotiebitel.cz nebo Asociace

obcanskych poraden.
2.2 Zplsoby feseni spotrebitelskych spord v Ceské republice

V pravni tpravé Ceské republiky neni pojem ,,spotiebitelsky spor® definovan. Ob-
cansky zakonik definuje pouze pojem spotiebitelské smlouvy a ptipadné tedy jejich
porusovani. Z toho lze usuzovat, Ze se jedna o spor dvou stran. Spotiebitel na strané
jedné a podnikatel, vykonavajici podnikatelskou Cinnost, na stran¢ druhé. Podnikatel,
ktery je profesionalem ve svém oboru, méd zasadni vliv na podobu spotiebitelské
smlouvy. Na druh¢é strané spottebitel nemusi vzdy disponovat znalostmi potiebnymi

k orientaci v pfipadném sporu, a tudiz je nutné posilnit jeho prava (Jankd, 2015).

Prava ochrany spotiebitele se uplatituji v zavislosti na okamziku, ve kterém podnét

vznika. Z tohoto pohledu lze ochranu rozdélit na preventivni a néaslednou. Dichotomie

Mrwe

jednotlivych ptipadil jevi jako nevyznamné. Mnoho spotiebitelii se radé€ji vzda svych

prav, nez aby s podnikatelem vstoupili do sporu. I proto je dllezitd ona prevence. Pravni
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uprava ochrany spotiebitele tedy pisobi pfedpisem vetejnopravnim a soukromopravnim

(Pelikéan, 2004).

Soukromopravni ochrana reguluje piedevsim jevy, které se tykaji konkrétnich ptipa-
da a spotiebitelti. Typickym orgdnem soukromopravni ochrany je soud. Prvotni podnét
tedy dava sam spotiebitel. Pouze na ném zélezi, zda se bude porusenych prav doméhat
¢i nikoliv. Jedna se tedy o ochranu naslednou, kdy néprava cili na konkrétniho jedince.
Soukromopravni ochrana byva vSak casto velmi finanéné ndkladnd a zdlouhava.
Z téchto diivodi rad€ji mnoho spotiebiteld tento souboj vzda, nez aby vynalozili zna¢né
mnozstvi ¢asu a pencz. Tyto naklady navic Casto ptekracuji naklady, kvili kterym spor

vubec vznikl (Horova, 2006).

Vefejnopravni ochrana je na druhé strané pro spotiebitele daleko méné néarocna
vzhledem ktomu, Zze od spotiebitele nevyzaduje téméf Zzadnou iniciativu. Podnét
k fizeni tedy podava piislusny statni organ. Hlavnim smyslem vefejného prava je regu-
lovat a ptisobit na jevy, které maji potencidln¢ skodlivy dopad na vSechny ¢leny spolec-
nosti. Pusobi tedy svym zptisobem represivné a preventivné a nedovoluje poSkozenému
do fizeni zasahovat. Rizeni vefejnopravni ochrany také ¢asto byvaji vyfesena v mnohem
krat$im ¢ase nez ochrana provadéna soudni cestou. Tato opatfeni jsou oSetiena v zakoné

¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele (Horova, 2006).
2.2.1 Re$eni spotfebitelskych sporl pfed soudem

Jak jiz bylo fe€eno, soukromopravni ochrana je realizovana skrze soudy. Spor vznika
na podnét kupujiciho, spotiebitele, ktery se snazi domoci svého prava u podnikatele.
Ten mlze pravo poruSovat riznymi zplsoby jako napfiklad nedodrZzenim reklamacni
doby, neopravnénym zamitnutim reklamace, pfipadné reklamaci zcela odmitne jako
neopravnénou. Zakladnim principem soukromého prava je zasada rovnosti ucastniki,
ktera rovnéz implikuje princip, Ze nikdo nemiize byt soudcem ve své vlastni véci. Kaz-
dy ma vsak pravo dovolat se ochrany u soudu. S vyjimkou Nejvyssiho spravniho soudu
se spory rozhoduji jak v obCanskopravnim fizeni, které fesi predev§im méné zavazné
spory jako napiiklad rozvody manzelstvi ¢i zaloby o urceni, tak i v trestnim na zakladé
vySetfovani policie ¢i statniho zastupce. Vyhodou ob¢anskopravniho fizeni je, ze je plné
Vv rukou ucastniku fizeni, coz znamena, ze kterakoliv strana mtize béhem fizeni vzit svij

navrh zpét (Knappova, Svestka, Dvorak & kol., 2005).
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Spotiebitel se svého prava mize domdhat podanim zaloby dle § 79 zikona
¢. 99/1963 Sb., obcanského soudniho tadu, a to nejpozdéji do 3 let, kdy vady u prodava-
jiciho reklamoval. Navrh na zalobu se podava k okresnimu soudu dle mistni pfislusnos-
ti. Mistni piislusnosti se rozumi sidlo, v ptipadné fyzické osoby, bydlist¢ zalovaného.

Zalobu lze podat jak pisemné, tak i elektronicky.
Navrh na fizeni, sporné ¢i nesporné, musi obsahovat tyto nalezitosti:

- oznaceni soudu, kterému je navrh urcen,

- oznaceni ucastniku fizeni, ptipadné jejich zastupct,
- konkretizace véci, které se fizeni tyka,

- oznadeni dukazt,

- Udaj o tom, ¢eho se navrhovatel domaha a

- datum sepsani navrhu a podpis navrhovatele (Bures et al., 2006).

Po predlozeni dikazli soud rozhodne formou usneseni nebo rozsudku ve prospéch
jedné ze stran fizeni. Pokud néktery z Gcastnikti fizeni nebude srozhodnutim soudu
souhlasit, mé pravo podat opravny prostiedek, takzvané odvolani. Tim zacne cely spor
znovu u soudu nadfazenému pivodnimu soudu, ktery véc projednaval. Jak jiz bylo fe-
¢eno, feseni spotiebitelskych sport u soudu je pro mnoho spotiebitelii nepiedstavitelné.
Pokud soud o naroku navrhovatele rozhodne jako o neopravnéném, je spotiebitel povi-
nen uhradit veSkeré naklady nejenom své, ale 1 naklady protistrany, které G¢eln€ vyna-
lozila. Rovnéz je povinen uhradit soudni poplatek. Z tohoto diivodu je velmi dilezité,
aby spotiebitel sviij narok fadné zvazil a rovnéz podpotil ptipadnymi dikazy (Bures et
al., 2006).

2.2.2 Mimosoudni feSeni spotiebitelskych spor

V soucasné dobé je mozné se setkat se znaénym pietizenim soudniho systému.
Zdlouhava ochrana prav vyZaduje jiné zplsoby feSeni konfliktd nezli soudni cestou.
Obecné se oznacuji jako alternativni zpiisoby feSeni sporti (ddle jen ADR z anglického
Alternative Dispute Resolution). Nejenom Ze tento alternativni zplisob znacné snizuje
finan¢ni naklady, umoznuje také daleko vyssi kontrolu nad pribéhem fizeni a moznost

ovlivnit vysledek (Janka, 2015).

Z vyse uvedenych diivodi zadalo Ministerstvo primyslu a obchodu CR (dile jen
»MPO*) v roce 2007 ptipravovat pilotni projekt mimosoudniho feSeni spotiebitelskych

sport, ktery m¢l fesit predev§im prava z neplnéni smluvnich vztahli. Tento systém mél
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dva zakladni pilife. Prvnim z nich bylo smir¢i fizeni neboli mediace. Jejim smyslem
byla dohoda obou stran bez autorativniho pfispéni tfeti strany. Pokud jedna ze stran
na smir¢i dohodu nepfistoupila, byla zde dal$i moznost v podobé specialni spotiebitel-
ské arbitraze, takzvaného rozhodc¢iho fizeni. U obou forem byla dulezitd dobrovolna

ucast obou stran sporu (MPO, 2007).

Pilotni projekt byl spustén 1. dubna 2008 a trval dva roky. Dalsimi subjekty spolu-
pracujicimi s MPO v pilotni fazi byly Hospodai'ska komora Ceské republiky, Sdruzeni
obrany spotiebitelli, Sdruzeni Ceskych spottebitel, rozhod¢i soud pii Hospodarské ko-
more CR a Agrarni komofe CR, Asociace mediatorti, Ministerstvo spravedlnosti a Mi-
nisterstvo financi. Cilem bylo nastavit funk¢ni systém a ovéfit jeho moznosti (MPO,

2008D).

Pilotni faze se setkala s pozitivnimi vysledky a prokézala, ze spotiebitelské spory lze
uspésné fesit alternativni cestou. Velké mnozstvi spotiebitelskych sporti v tomto obdobi
se podarilo vyftesit pravé mimosoudné. Dostavil se rovnéz kyzeny efekt snizeni zatizeni
soudniho systému a Casové a financni naro¢nosti fizeni. Z téchto diivodl navrhla Vla-
da CR v projektu dale pokradovat a povéfila MPO vytvofit nezbytné podminky pro os-
try provoz systému (MPO, 2010).

Od 1. 2. 2016 veSel v ucinnost zdkon ¢. 378/2015 Sb., kterym se méni zakon
¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjSich piredpisi, a vytvoril tak
podminky pro feSeni spotfebitelskych sporii v Ceské republice mimosoudni cestou.
Do systému se oproti pilotni fazi zapojily dalsi subjekty, doSlo k rozsifeni pravomoci
a prob¢hla uprava terminologie. Nové maji taky podnikatelé povinnost ve svych ob-
chodnich podminkach uvadét moznost urovnani ptipadnych sporti mimosoudni cestou.

Zavedené postupy a feSeni vSak zlstali nezménény (MPO, 2016b).
2.2.2.1 Definice pojmU pro ucely mimosoudniho feSeni spotiebitel-
skych spor

Nize jsou uvedeny nékteré pojmy, které se mohou vyskytnout Vv priibéhu procesu

mimosoudniho feSeni sporu.
Platforma byl poradni organ ziizeny MPO pro potieby pilotni faze projektu ADR.

Kontaktni misto je mistem, kde Ize podat podnét k fizeni a je uvedeno v seznamu kon-

taktnich mist.
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Podnétem se v tomto piipadé rozumi formulaf uréeny k podani stiznosti (MPO, 2008).
Strana je subjekt, ktery je ucastnikem spotiebitelské smlouvy.
Protistrana je ta, ktera podnét k fizeni nepodala.

Smlouva uzavirana se spotiebitelem je takova, v niz se podnikatel zavaze k plnéni

smlouvy viici spotiebiteli.

Spotiebitel je kazdy subjekt, ktery uzavie smlouvu s podnikatelem a jedna tak mimo

podnikatelskou ¢innost.
Rozhod¢i Fizeni, nebo také arbitraz, je nejvyssi formou pro alternativni feSeni sport.

Rozhod¢i smlouva je ujednani stran, ve kterém se zavazuji k feSeni ptipadnych sport

skrze rozhodce.

Rozhodc¢i soud realizuje rozhod¢i fizeni skrze své rozhodce. Ob¢ strany akceptuji pra-

vidla rozhod¢iho soudu na zéklad€ rozhod¢i smlouvy.

Vykonatelnost rozhodnuti znamena, ze jeho platnost byla v minulosti potvrzena pfi-

slu$nou instanci.

Mediace usiluje o smirné feSeni skrze jednoho ¢i vice mediatort (Jankd, 2015).

2.2.2.2 Instituce a organizace realizujici mimosoudni feSeni spotre-

bitelskych spor

Vzhledem k oborové pestrosti spotiebitelskych spori povétilo MPO dalsi subjekty
piislusné k feseni spord. Jsou jimi Cesky telekomunikaéni ufad (déle jen ,,CTU®), Ener-
geticky regulaéni itad (dale jen ,,ERU“), finanéni arbitr, Ceska obchodni inspekce (dale
jen COI“) a piipadné dali subjekty, které o i¢ast pozadaji MPO a splni zdkonné povin-
nosti (MPO, 2016).

CTU je subjektem, kterému piislusi fesit predeviim spory tykajici se oblasti elektronic-
kych komunikaci a poStovnich sluzeb. Je rovnéZ notifikovanym ufadem vedenym
na seznamu Evropské komise, diky cemuz je opravnén feSit i preshrani¢ni spory.
Zaurad jsou opravnény jednat pouze osoby, které byly piijaty do sluzebniho poméru
na dobu neur¢itou. CTU miiZze rovnéZz podnét odmitnout, a to v piipadech, kdy neni
kompetentni ptislusnou véc projedndvat, nebo v situaci, kdy spotiebitel neprokazal do-
stateCnou snahu spor fesit, napiiklad se nepokusil podnikatele kontaktovat a stiznost

s nim projednat. Rizeni lze také projednavat ve slovenském jazyce. Pokud Zadatel neni
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obéanem Ceské republiky, ma pravo na tlumoénika (Cesky telekomunikaéni ufad,

2016).

ERU se vénuje problematice v oblasti elektroenergetiky, teplarenstvi a plynarenstvi.
Opét plati, ze v ptipadé problému by se mél spotiebitel v prvni fadé¢ pokusit o dohodu
s dodavatelem. Dodavatelé, ve vétsSing ptipadi nadnarodni spole¢nosti, ¢asto ve svych
strukturach zaméstnavaji své ombudsmany, kteti maji pravomoci fesit sporné ptipady,
jako napftiklad reklamace faktur, pfipojeni odbérnych mist nebo také problémy se zme-
nou dodavatele. Pokud vsak spotiebitel neni s vysledkem spokojen, ma moznost kontak-
tovat Odd¢leni ochrany spotiebitele nebo Odbor pravni ochrany spotiebitele tohoto ufa-

du (Energeticky regulacni ttad, 2014).

Finan¢ni arbitr projednava spory mezi spotiebiteli a financnimi institucemi, ptipadné
institucemi zprostiedkujicimi platebni sluzby, elektronické penize, uvéry, kolektivni
investovani, investice, zivotni pojisténi, stavebni spofeni nebo sménu meén. Neucastni se
sport, které jsou vedeny u soudu, pted rozhodcem, piipadné o nich jiz bylo rozhodnuto.
Vysledkem fizeni je pravomocné rozhodnuti, které pokud neni pfedlozeno k dal§imu

pfezkumu, je vykonatelné (Kancelaf finan¢niho arbitra, 2017).

COI povétiinou fesi viechny ostatni oblasti, kterym se nevénuji instituce uvedeny vyse.
Na rozdil od ostatnich subjekti, které fesi spory ve spravnich fizenich, COIl usiluje
0 feSeni sporu konciliaci. V tomto procesu se prostifednik, napiiklad medidtor, snazi vést
strany Kk urovnani sporu smir¢i cestou. I piestoze nasledna dohoda neni vykonatelna,

piestavuje dilezity podklad pro ptipadné dalsi soudni fizeni (MPO, 2016).

Ceska advokatni komora je subjektem, ktery si o ucast v projektu zazadal aZ po jeho
spusténi. Bude fungovat pfedevsim jako zprostiedkovatel mezi spotiebitelem a pravnim
zastupcem protistrany. Podobné jako COI, i Ceska advokatni komora usiluje o urovnani

sporu konciliaci (Ceska advokatni komora, 2016).

Sdruzeni ¢eskych spotiebitelt je zatim poslednim subjektem, ktery o ucast na projektu
projevil zajem a ma oficidlni povéreni MPO. Na rozdil od ostatnich organizaci tedy dis-
ponuje SirSimi pravomocemi k posileni prav spotiebitele. SdruZeni se snazi o feSeni spo-
ru dohodou a stejné jako vSechny ostatni subjekty poskytuje své sluzby zdarma (Sdru-

zeni Ceskych spotiebitela, 2017b).
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2.2.2.3 Proces mimosoudniho feSeni spotiebitelskych spor

Proces mimosoudniho fizeni spottebitelskych sporti za¢ind vyhradné podnétem po-
danym spotiebitelem na nékterém z kontaktnich mist. Ten lze podat pisemné nebo Gstné
do protokolu, pripadné elektronicky skrze online formuldf na internetovych strankach
COL. Elektronické podani vak musi byt opatieno elektronickym podpisem, nebo poda-

no skrze datovou schranku (Zakon o ochran¢ spotiebitele 1992, 2016, § 20n).
Navrh musi obsahovat tyto nalezitosti:

- ,.identifika¢ni idaje stran sporu,

- Uplné a srozumitelné vyli¢eni rozhodnych skutecnosti,

- oznaceni, ¢eho se navrhovatel domaha,

- datum, kdy navrhovatel uplatnil své pravo, které je predmétem sporu, u prodévajici-
ho poprve,

- prohléaseni, Ze ve véci nerozhodl soud, nebyl vydan rozhod¢i nalez a nebyla uzaviena
dohoda stran v rdmci mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu a ani nebylo zaha-
jeno ftizeni pfed soudem, rozhod¢i fizeni nebo mimosoudni feSeni spotiebitelského
sporu podle tohoto zakona a

- datum a podpis navrhovatele® (Zakon o ochran¢ spotiebitele 1992, 2016, § 20n).

K navrhu se rovnéz ptilozi ,,doklad o skute¢nosti, Ze se navrhovateli nepodaftilo spor
vyfesit s druhou stranou pfimo, a dalsi pisemnosti dokladajici tvrzené skutecnosti, jsou-
li k dispozici. Dale také plna moc, je-li navrhovatel zastoupen na zakladé plné moci*

(Z4kon o ochrané¢ spotiebitele 1992, 2016, § 20n).
Navrh je odmitnut v pfipadé Ze:

- ,,neobsahuje naleZitosti upravujici podani navrhu, které nejsou na zakladé vyzvy po-
veteného subjektu doplnény do 15 dnil,

- spor nenalezi do vécné plisobnosti povéreného subjektu,

- ve véci jiz rozhodl soud nebo byl vydan rozhodc¢i nalez nebo bylo zahajeno fizeni
u soudu nebo rozhod¢i fizeni, nebo jiz bylo ve stejné véci zahdjeno nebo ukonceno
mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu u jiného subjektu,

- navrhovatel podal navrh po uplynuti lhuty 1 roku, kdy poprvé uplatnil své pravo,
které je predmétem sporu, u prodavajiciho a

- navrh je zjevné bezdivodny* (Zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2016, § 20q).
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Mimosoudni feSeni spottebitelského sporu je zahajeno ve chvili, kdy povéfeny sub-
jekt obdrzi navrh a ten neni na zdklad¢ vySe uvedenych divodi odmitnut. Ob¢ strany
sporu jsou zaroven pouceny o svych pravech, mezi néz patii naptiklad ukonceni ucasti
Vv kterékoliv fazi fizeni, nahlizet do dokumentace a pofizovat kopie, pfipadn¢ ze feSeni
sporu formou ADR nikterak neomezi jejich pravo domahat se svych prav piipadnou

soudni cestou (Zakon o ochran¢ spotiebitele 1992, 2016, § 20r).

Zakon také prodejci uklada poskytnout povéfenému subjektu patfi¢nou soucinnost,
a to predevsim sdélit své vyjadieni do 15 dnii od doruceni vyrozuméni a zaroven se sub-
jektem tzce spolupracovat a docilit tak co nejefektivnéjSiho pribéhu sporu (Zakon

0 ochrané¢ spotiebitele 1992, 2016, § 20s).

Cely spor, feSeny formou ADR, musi byt ukon€en do 90 dnli od zahajeni. Ve zvlasté

slozitych ptipadech lze tuto lhiitu prodlouzit o dalSich 90 dni. Spor kon¢i ve chvili, kdy:

strany sporu mezi sebou uzaviou pisemnou dohodu,

- jednostrannym prohlasenim spotiebitele o ukonceni ucasti na feSeni sporu ozname-
nym povéfenému subjektu,

- smrti, prohldSenim za mrtvého, prohldSenim za nezvéstného nebo zdnikem jedné
ze stran sporu bez pravniho nastupce,

- marnym uplynutim 90 denni lhity nebo

- odmitnutim névrhu (Zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2016, § 20t - § 20u).

O ukonceni sporu jsou obé&, pfipadné pouze jedna strana, informovany pisemnou
formou. Proces ADR je bezplatny. Pfipadné naklady vynaloZené béhem tizeni si kazda

ze stran hradi sama (Zakon o ochran¢ spottebitele 1992, 2016, § 20u - § 20w).

Mediaéni Fizeni usiluje pfedev§im o urovnani sporu smir¢i cestou. Jankii (2015,
str. 109) uvadi, Ze ,,mediace je proces, pfi némz jsou tfeti osobou sporné strany piivede-
ny k jednacimu stolu k asistovanému projednavani, pii kterém se provede neutralni po-
souzeni situace a je navrzena konkrétni dohoda uzaviena zdvaznym ¢i nezdvaznym na-

lezem*.

Mediaci lze téZ chapat jako intervenci tieti strany, kterd UcCastniky vede
k nezavaznému rozhodnuti. TéZz zakon postup pii mediaci nijak neupravuje, zarucuje
pouze urCitd prava ucastnikim. Charakteristickymi rysy mediace jsou dobrovolnost,

divérnost, nestrannost a nezaujatost (Jankt, 2015).
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Samotny proces mediace |ze rozdélit na tfi faze:

- Ptipravna faze se vede jako individualni jednani s kazdou ze stran. Mediator musi
zustat za kazdych okolnosti nestranny a nepiedjimat vysledek mediace. Jiz v této fazi
je mozné uzaviit mediacni smlouvu, ve které ob¢ strany souhlasi s feSenim sporu
touto formou.

- Priibéh jedndni je zahdjen piistoupenim obou stran k dohod¢ o mediaci, ve které jsou
stanoveny aspekty jednani. Strany maji rovnéZ moznost pfizvat teti osobu, vétSinou
odbornika na danou problematiku. To vSak pouze se souhlasem vSech stran, vcetné
mediatora. Medidtor poskytne vSem strandm stejny prostor k predneseni ndzorii
a stanovisek a ponechd strandm moznost se dohodnout na feseni pii zohlednéni jejich
potieb. Zadné feSeni nesmi byt stranam vnucovano.

- Ukonceni jednani nastava ve chvili, kdy obé strany dosahli dobrovolné shody, obou-
stranné pfijatelné, a to v souladu se zakonem. Pokud se strany nedohodnou, mohou
ve kterékoliv fazi mediaci ukoncit a odstoupit, ¢imz fizeni kon¢i a stranam je navr-

Zeno jiné feseni (MPO, 2008b).

Rozhod¢i Fizeni je ,,posledni moznou cestou, jak spor feSit mimosoudné. Rozhod¢i
fizeni je definovéano jako rozhodovéni sporti soukromymi osobami nebo nestatnimi roz-
hod¢imi institucemi, které jsou opravnény na zékladé dotcenych pravnich predpist

ptedlozeny spor projednat a rozhodnout* (Jankd, 2015, str. 19).

V podstaté lze fici, Zze okruh sport, které bézné teSi obecni soudy, je pfenesen
na rozhodce. Pravni podobu upravuje zakon ¢. 2016/1994 Sb., o rozhod¢im fizeni, kte-
ry nabyl G¢innosti 1. 1. 1995. Pro potteby spotiebitelskych sport je tento zdkon doplnén
o zvlastni dodatek v podob& Radu pro rozhodgi fizeni pro spotiebitelské spory, kte-

ry vychazi z doporuceni Evropské komise.

Rizeni je zapo&ato podanim Zaloby k Rozhod¢imu soudu. V piipadé spotiebitelskych
sporu se fizeni vede vyluéné elektronicky. Jako jediny ze zptisobti mimosoudniho feseni
je rozhodc¢i fizeni zpoplatnéno. Poplatek je splatny do péti dnti od podéani zaloby, pfi-
padné 1ze uplatnit protinarok namitkou zapoceti. Spolu se Zalobou rovnéz kazda ze stran
ptedlozi soudu dikazy. Rozhod¢i soud nasledné posoudi, zda jsou splnény podminky
zaloby, a vyrozumi protistranu. Zaroven také vytvoii sudisté neboli virtualni prostor
uréeny pro konkrétni fizeni, kde bude spor projednavan. Zalovany ma pak pravo ve lhi-

té deseti dni se k Zalobé vyjadrit. Rozhod¢i fizeni je ukonceno vydanim rozhodciho
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nalezu, ktery je zadvazny pro obé¢ strany. Rozhod¢i nalez ma povahu vykonatelného

a pravomocného rozsudku (MPO, 2008b).

Konciliace je velmi podobna mediaci a Casto byvaji tyto dva zpusoby zaménovany.
Rizeni je vedeno za Gidasti tieti osoby, takzvaného konciliatora, jehoZ snahou je piatel-
ské feSeni sporu vedouci k dobrovolné dohod¢. Toho 1ze dosahnout dvéma pfistupy, a to
aktivnim ¢i pasivnim. Prvni zplsob je specificky aktivnim zapojenim koncilidtora
do feSeni sporu. Pasivni zptisob naopak tkvi ve vypracovani posudku s navrhem feSeni.
Cely proces je velmi neformalni. Oproti mediaci nemé pevna pravidla, konciliator jedna
S obéma stranami soucasn¢ a Casto jim také poskytuje pravni rady. Usiluje o sblizovani
postoju na rozdil od snahy dospét k vzajemné dohodé, Casto zalozené na kompromisu

(Janki, 2015).
2.2.2.4 \\yhody mimosoudniho FeSeni spotiebitelskych spor(

Cilem systému ADR je snaha najit levné, rychlé a efektivni feSeni sporu pro spotte-
bitele. Ocekavanym vysledkem je dosazeni konsenzu obou stran formou dohody
skrze rozhod¢i fizeni. Mnoho spotiebiteld mé také obavy fesit spor soudni cestou, a to
predevsim z diivodu vysokych finanénich nakladd, naptiklad na pravni zastoupeni. Pfi-
padné naklady béhem procesu ADR jsou vSak pro spotiebitele daleko ptijatelngjsi nez
Vv ptipadé soudniho sporu, ktery je navic i velmi ¢asové narocny.

vvvvv

na stran¢ spotiebitele. Pfipadné soudni fizeni je vleklé a podnikatel mize utrpét neje-
nom finanéni ztratu, ale spor mize poskodit i jeho dobré jméno. Systém ADR je scho-
pen opravnénost jedné ze stran posoudit velmi rychle ¢imZ tyto hrozby limituje. Ve vy-
sledku tak mtize byt pozice podnikatele na trhu posilena. Pro tyto ptipady vydala Hos-
podaiska komora CR eticky kodex, ve kterém se podnikatelé zavazuji fesit spor smirnou
a efektivni cestou. Seznam podnikatell je pravidelné aktualizovén a lze ho najit na we-

bovych strankach Hospodaiské komory CR (MPO, 2008b).
2.2.2.5 Subjekty mimosoudniho feSeni spotfebitelskych sport

Mezi hlavni instituce povéfené MPO fidit systém ADR patii Ceska obchodni inspek-

ce, Energeticky regulaéni uiad, Cesky telekomunikaéni ufad a Finanéni arbitr.

MPO vsak muaze dle § 20f zdkona ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, povéerit

k ADR dalsi osoby, které o to pisemné pozadaji. Na zaklad¢ této zadosti se mize pove-
25



fenym subjektem stat ,,pravnickd osoba zaloZend nebo zfizend na ochranu spotiebitele,
anebo profesni komora s povinnym ¢lenstvim. Osoba, kterd ma ucelové vyhrazeny roz-
pocet pro mimosoudni feSeni spotiebitelskych sport, ktery je oddéleny od rozpoctu této
0soby a prokaze, ze fyzicka osoba uréena k mimosoudnimu feSeni spotiebitelskych spo-
ri je plné svépravna, ma odborné znalosti, je nezdvisld a nestrannd. Dale pak osoba,
ktera zajisti, ze mimosoudni feSeni sporu je pro spotiebitele bezplatné a spliiuje pod-

minky stanovené pravnimi pfedpisy na ochranu osobnich udajia®.

Doposud se tak dalsimi subjekty na zakladé¢ jejich zadosti staly v srpnu 2016 Sdruze-

ni eskych spotiebiteld, z. 1. a v tinoru 2016 Ceska advokatni komora.

Mezi hlavni povinnosti subjekti ADR patii dle § 20j zakona ¢. 634/1992 Sb.,
0 ochrané spotiebitele, povinnost ,,provozovat aktualizované internetové stranky, kte-
ré obsahuji snadno dostupné informace o mimosoudnim feSeni spottebitelskych sport
a které¢ umoziuji podani ndvrhu na zahajeni feSeni sporu on-line, a to véetné prislusnych
dokladti, zvefejni na nich odkaz na internetové stranky Evropské komise tykajici se
mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporti a pokud mozno na trvalém nosi¢i dat
ve svych prostorach poskytuje seznam subjektii mimosoudniho feseni spotiebitelskych
sport notifikovanych Clenskymi staty Evropské komisi. Déle pak umoziuje vyménu
informaci mezi stranami sporu, a to i elektronickymi prostiedky. Resi vnitrostatni i pie-
shrani¢ni spory. Spolupracuje se subjekty mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporil
Z Clenskych stath Evropské unie a zemi tvoficich Evropsky hospodaisky prostor, a to
zejmeéna pii feSeni pieshrani¢nich sportl, a podili se na pravidelné vymeéné osvédcenych
postuptl tykajicich se vnitrostatnich i pfeshrani¢nich spori. Rovnéz také spolupracuje
S vnitrostatnimi organy dozoru pfisluSnymi pro prosazovani pravnich piedpist
na ochranu spotiebitele, zejména v oblasti vzdjemné vymeny informaci o praxi v oblas-
tech podnikéni, na kterou si spotiebitelé opakované stézuji, a poskytovani technickych
posudktli a informaci, pokud jsou nezbytné pro feSeni jednotlivych sporti a jsou-li jiz

k dispozici®.

Mezi dal$i povinnosti subjekti ADR patii oznamovaci povinnost. Ta je upravena
vV § 20k zdkona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele a subjektim ADR uklada
oznamit MPO mimo jiné:
- ,,nazev, kontaktni tidaje a internetovou adresu,
- udaje o struktufe a financovani, véetné Uidaji o osobach urcenych k provadéni mi-
mosoudniho feSeni spotiebitelskych sporti, o jejich odménovani a funkénim obdobi,
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- procesni pravidla, podle kterych bude pfi feseni spotiebitelského sporu postupovano,
vcetné divodl pro odmitnuti navrhu,

- poplatky, jsou-li stanoveny,

- pramérnou délku mimosoudniho fesSeni spotiebitelského sporu,

- jazyk ¢i jazyky, v nichz mtze byt pfedloZzen névrh na zahajeni a vedeno mimosoudni
feSeni spotiebitelskych sport

- druhy sport, které je opravnén fesit,

- prohlaseni o zpiisobilosti a splnéni pozadavku stanovenych timto zakonem®.

Veskeré zmény vyse uvedenych udaji mé subjekt povinnost nahlasit MPO bez zbytec-

ného odkladu.

Dale maji subjekty ADR povinnost oznamovat jednou za dva roky MPO dle § 20k

zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele informace o:

- ,,poctu spord, které¢ mu byly ptredlozeny, a druzich podnétl, k nimz se vztahovaly,

- procentnim podilu mimosoudnich feseni spotiebitelskych spord, kterd byla zastavena
nebo odmitnuta, aniz bylo dosazeno feSeni, a procentnim podilu divodii zastaveni
nebo odmitnuti, pokud jsou znamy,

- prumérné dobé potiebné k vyteseni sporu,

- mife dodrzovani vysledkti mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport, je-li znama,

- systémovych nebo zavaznych problémech, jez se vyskytuji ¢asto a vedou ke sporim
mezi spotiebiteli a prodavajicimi,

- pripadné spolupraci subjektti v rdmci sité¢ subjektd mimosoudniho feSeni spotiebitel-
skych sport usnadiujici feSeni pfeshrani¢nich sporti a posouzeni efektivnosti této
spoluprace, pokud existuje,

- odborné ptipraveé fyzickych osob urcenych k provadéni mimosoudniho feseni spotie-
bitelskych spord,

- posouzeni efektivity mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporti a jeho mozného

zlepSeni®.

Vyse uvedené udaje jsou rovnéz soucasti vyrocni zpravy, kterou subjekt ADR zve-
fejiiuje na svych internetovych strankach, ptipadné je zajemci poskytne jinym, vhod-
nym zpisobem, vétSinou na trvalém nosi¢i dat (Zakon o ochrané spotiebitele

1992, 2016, § 20Kk).
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2.2.2.6 P¥iklad spotfebitelského sporu feSeného formou ADR

Na zaklad¢ fizeného hloubkového rozhovoru ze dne 10. listopadu 2017 s Mgr. Marti-
nem Sonkou, vedoucim oddéleni ADR pii COI v Ceskych Budgjovicich, byly pro po-
tieby této prace poskytnuty dva ptiklady spotiebitelského sporu feseného formou ADR.
V obou piipadech se jednalo o spor tykajici se spotfebniho zbozi. V jednom ptipadé
bylo fizeni pro spottebitele uspésné, ve druhém nikoliv. Pii zamitavém postoji podnika-
tele nezbyva spotiebiteli jind moznost nez svij spor fesit soudni cestou. Obsah téchto
fizeni je uveden v praktické Casti této prace v kapitole Spotiebitelské spory fesené for-

mou ADR pti COL
2.3 Mimosoudni feSeni spotfebitelskych sporti v EU

Systém mimosoudniho feseni spord byl v jednotlivych statech Evropské unie vyvi-
jen odlisné a je tedy obtizné urcit, ktery stat dosahl nejlepsi pravni Upravy. Revolucni je
Z tohoto pohledu smérnice Rady Evropské unie z 22. 4. 2013, kterou Rada schvalila
balicek ptedpist, ktery ma zajistit predevsim rychlé mimosoudni feseni spotiebitelskych
sport, a to nejen na vnitinim trhu, ale i mezi podnikateli a spotiebiteli v rdmci Evropské
unie. Oc¢ekavani rady je pfedevsim ve zvySené diveéie spotiebitelll k pfeshrani¢nim na-
kuptim, ¢imz dojde k posileni jednotného trhu. Smérnice rovnéZz stanovuje povinnost
Clenskym statlim zajistit funkéni systém ADR v ptipadé, ze dany stat zadny takovy ne-
provozuje. Duraz je kladen piedevS§im na snadny pfistup k subjektim ADR, rychlost,
neformalnost a také predlozit spotiebiteli feSeni, které bude zdarma. DalSimi kvalitativ-
nimi poZadavky jsou nestrannost, efektivita, transparentnost a spravedlnost. Systém
vSak nebude fungovat, pokud se o ném spotiebitel nedozvi. Proto ma obchodnik nové
povinnost informovat ve svych obchodnich podminka o moznosti fesit spor mimosoud-
ni cestou. Po strance procesni maji jednotlivé staty znacnou volnost. Rada Evropské
unie pouze pozaduje, aby byl spor feSen bezodkladng, a to v maximalni lhité 3 mésich

(MPO, 2013).

Dalsi novinkou je zavedeni moznosti fesit spor online, zkracené ODR z anglického
Online Dispute Resolution. Tuto moznost oceni spotiebitelé, ktefi radi nakupuji na in-
ternetu, a vznikne jim spor s obchodnikem z jiného ¢lenského statu. Touto formou lze
fesit spor pouze mezi podnikatelem a spotiebitelem a funguje oboustranné, respektive
muzZze ji vyuzit 1 obchodnik, kterému spottebitel naptiklad nezaplatil za dodané zbozi.

Pro tyto potfeby vznikl interaktivni webovy portal, ktery je pfizpisoben pro 23 oficial-
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nich jazykl Evropské unie. Vyhodou systému je, ze celé fizeni probiha online, ¢imz

obéma stranam Setfi ¢as.

Cely proces zacina podanim stiznosti formou online formuléfe. Ve chvili, kdy proti-
strana stiznost obdrzi, musi se obé strany dohodnout na subjektu pro feSeni jejich sporu
ve lhuteé 30 dnd. V pfipadé, Ze se strany na subjektu nedohodnou, bude fizeni zastaveno.
V opacném piipad¢ subjekt posoudi svou kompetentnost pro fesSeni sporu, ptipadné vy-
zve ucastniky k poskytnuti vice informaci a predlozeni diikazi. Subjekt ma nasledné
90dni na rozhodnuti. O vysledku rozhodnuti budou vyrozumény ob¢ strany.
V kterékoliv fazi maji strany moznost obratit se na kontaktni misto ve své zemi

s zadosti 0 radu (European Commission, 2016).
2.4 Marketingovy vyzkum

Pojem marketingovy vyzkum byva uvadén v souvislosti s marketingovym fizenim
podniku, které se navzajem doplnuji a koexistuji. Cilem je realizovat podnikatelské za-
meéry skrze uspokojovani pozadavka zdkaznikd. K tomu je zapotiebi definovat marke-
tingové prilezitosti a problémy a orientovat se v socidlné-ekonomické realité. Skrze
marketingovy vyzkum mize pozadované informace ziskat a nasledn¢ vhodné interpre-

tovat k ziskani kyzeného efektu (Foret & Stavkova, 2003).

Aby byl marketingovy vyzkum efektivni, je nutné stanovit etapy procesu. Jednotlivé
etapy nejsou univerzalni. Casto se musi piizpiisobit konkrétnimu vyzkumu a jeho
zvlastnostem. Strucné je 1ze rozdélit na definovani problému a cile, sestaveni planu vy-
zkumu, shroméazdéni informaci a jejich analyzu a naslednou prezentaci ziskanych vy-

sledku.

Etapa planovani je viibec tou nejdiilezitéjsi casti. V této fazi dochazi k stanoveni hy-
potéz. Hypotézou rozumime tvrzeni, které nebylo dosud prokdzané ve vztahu dvou
a vice jevu v oblasti, kterou lze testovat. Ty Ize rozdélit do dvou skupin. Deskriptivni,
jejichz smyslem je popsat dany jev a explanacni, které predpokladaji kauzalitu. Dal§im
krokem ptipravné faze je posouzeni primarnich a sekundarnich dat. Sekundéarni data
jsou zndma jiz pied samotnym vyzkumem, primarni data jsou pak pfedmétem vyzkumu
a je potieba je teprve ziskat. Po stanoveni objektu vyzkumu, respektive vyzkumné sku-
piny je nutné urcit zplsob prace s touto skupinou. Samotné dotazovani lze provést
na celém zakladnim souboru, ptipadné provést vybeérové Setieni, které se uskutecni pou-

ze na vybérovém vzorku ze zékladni skupiny. Ten mize byt pravdépodobnostni neboli
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kazdy prvek ma stejnou Sanci, ze bude vybran, nebo také nepravdépodobnostni, kdy
pravdépodobnost vybéru neni zndma, a tudiz nemusi byt pro vSechny prvky ve vzorku
stejna. V etapé€ planovani rovnéz stanovime harmonogram pro jednotlivé ¢asti vyzku-

mu.

Po planovaci etap¢ ptichazi jiz samotnd realizace vyzkumu, v niz probihé sbér, pfi-
padné koédovani dat, pokud je to potfeba. Data jsou ndsledné¢ analyzovana, napiiklad
vyuzitim vhodného softwaru. Poté se hypotéza bud’ potvrdi, nebo vyvrati. Na zaklad¢

téchto informaci je zpracovana zavérecna zprava (Foret & Stavkova, 2003).

Pfi ziskavani dat 1ze vyzkum rozdélit do dvou zakladnich skupin na zakladé povahy

ziskavanych dat, a to na kvalitativni a kvantitativni vyzkum.

Kvalitativni vyzkum pouZijeme v ptipadé, kdy feSime problém, o némz mame malo
informaci. Hleddme napftiklad urcujici proménné ve vztahu ke kauzalité a jejich vztah.
Obvykle se pracuje s malym souborem respondentt, ktery neni statisticky reprezenta-

tivni. Mezi hlavni metody kvalitativniho vyzkumu patfi:

- hloubkovy individualni rozhovor, ktery probihda mezi dvéma jedinci. Otazky jsou
velmi specifické a maji odhalit i skryté motivy. Rozhovor mize byt téZ skupinovy.
(Pribilova et al, 1998).

- pfipadova studie zkouma konkrétni udalost,

- focus group, kde za U€asti moderatora jsou ucastnici vedeni k hloubkové diskuzi a

- projektivni technika zkoumd niterni pocity respondenta skrze projekeci (Foret

& Stavkova, 2003).

Kvantitativni vyzkum naopak pracuje s velkym souborem respondentt. Jeho ukolem je
statisticky popsat zavislost mezi proménnymi a odhadnout budouci vyvoj. Vysledky
kvantitativniho vyzkumu lze Casto zobecnit na celou populaci. Hlavnimi technikami

jsou:

- pozorovani, kde zkoumame redlné chovani subjektu,

- experiment, ktery vytvaii umélé podminky podobné realnym a

- dotazovani, patii mezi nejcastéji pouzivané metody. Vyzkumnik je v pfimém kontak-
tu s respondentem, kterému klade pfesné stanovené formulace dotazli v konkrétnim

pofadi na zaklad¢ predem sestaveného dotazniku (Pfibilova et al, 1998).
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3 Prakticka cast

3.1 Cil, vyzkumna otazka a metodika prace

Smyslem této prace je ovétit povédomi spotiebiteld o moznosti fesit sviij spotiebitel-
sky spor s podnikatelem v piipadé nespokojenosti formou mimosoudniho feSeni spora
(dale jen ,,ADR*). Vzhledem k tomu, Zze ADR je v ¢eském pravnim prostiedi novinkou,
bude prakticka &ast rovnéz hodnotit zavedeni a realizaci systému v ramci Ceské repub-
liky a castecné také porovnani pilotni faze projektu, kterd se uskutecnila v letech

2008 az 2010, s plnohodnotnym zavedenim ADR, které se uskute¢nilo 1. tnora 2016.
3.1.1 Cil prace

Cilem bakalaiské prace je zhodnoceni zavedeni a realizace mimosoudniho feSeni

spotiebitelskych sporii v ramci Ceské republiky.
3.1.2 Vyzkumna otazka

Pro tuto bakaléatskou praci byla stanovena tato hlavni vyzkumna otézka:
- Vvé&di spotiebitelé o moznosti fesit problém s podnikatelem formou ADR?

Vyzkumnd otdzka vychazi z predpokladu, ze systém ADR neni i pfes existenci vice
nez jednoho roku plnohodnotné ze strany spottebitelli vyuzivan, piestoze se pocet re-
klamaci ve spotiebitelském prostfedi nezménil. V tomto ptipad€ bude pouzita vyzkum-
na metoda dotaznikové Setfeni. Tato stanovend vyzkumna otdzka byla nasledné doplné-

na podotazkami, a to:

- zvysil se pocet piijatych zadosti pii prechodu do plnohodnotné faze projektu,

- existuje zdjem ze strany podnikatell fesit spotiebitelsky spor skrze ADR?

Dopliujici podotazky cili pfedev§im na vyzkum formou fizeného hloubkového rozho-
voru s jednim ze subjektit ADR. Jejich smyslem je ziskat informace k porovnani pilotni
a finalni faze projektu a zjistit ochotu podnikatele spolupracovat se subjekty ADR

V ramci fizeni.
3.1.3 Metodika prace

Pro celou bakalatskou praci byla stanovena nasledujici metodika.

Studium teoretickych vychodisek, které bylo provedeno na zaklad¢ dostupné literatu-

ry k dané problematice. Literatura slouzila pfedevsim k objasnéni $irSi problematiky
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uzce souvisejici s ADR, jako naptiklad oblast ochrany spotiebitele a jeji legislativni
ramec. Dale bylo vyuzivdno internetovych zdroji, a to predevsim webovych stranek
jednotlivych dozorovych organti a spotiebitelskych organizaci. Nejcastéji bylo ¢erpano

ze stranek Ministerstva obchodu a pramyslu CR.

Provedeni terénniho vyzkumu, ktery byl uskutecnén ve dvou hlavnich etapach. Prvni
Z nich bylo dotaznikové Setfeni, kterym bylo respondentim riznou formou kladeno
az 26 vyzkumnych otdzek. Druhou formou byl fizeny hloubkovy rozhovor s vedoucim
pracovnikem oddéleni ADR pii Ceské obchodni inspekci v Ceskych Budgjovicich,
Mgr. Martinem Sonkou.

Zhodnoceni vyzkumu, respektive vyzkumné otazky. Diiraz bude kladen predevsim
nato, zda ziskana data dokazala zodpovédét otdzky stanovené na pocatku vyzkumu.
Kone¢nému zhodnoceni bude mimo jiné predchazet vyhodnoceni dotaznikl. Soucasti

zhodnoceni vyzkumu bude také ptipadny navrh na zlepseni.

Zavér a interpretace vysledki, bude obsahovat shrnuti celé prace, ptehled ziskanych
dat s vyhodnocenim nejlepsich doporuceni na zvySeni povédomi spotiebitelti o moznos-

ti ADR.
3.2 Plan vyzkumu

Vyzkum je zaloZen na ziskani primarnich dat skrze marketingovy vyzkum. Ziskana
data maji kvantitativni povahu, v pfipadé¢ dotaznikového Setieni, ptipadné kvalitativni

na zakladé rizeného hloubkového rozhovoru.
3.2.1 Dotaznikové Setreni

Dotaznik byl vytvoten v pribéhu zati 2017. Po konzultacich s vedouci bakalaiské
prace byl na zakladé€ pfipominek upraven (viz Ptiloha 1). Dotaznik obsahuje uvod, ktery
zacina predstavenim tazatele, ucel vyzkumu a identifikaci zkoumaného problému. Dale
pak pokyny pro vyplnéni dotazniku a sdé€leni, ze dotaznik je zcela anonymni. Samotné
otazky jsou v dotazniku rozdéleny do tii oblasti. Prvni z nich jsou Gvodni otazky, které
mayji zjistit povédomi respondentl o spotiebitelskych pravech a spotiebitelskych organi-
zaci, ptipadné jejich zkusSenost s nimi. Dalsim souborem jsou otazky specifické, které
maji primarné za cil zjistit povédomi spotiebitele o systému ADR, doplnéné o jednotli-
va specifika v tomto systému. V piipadé, Ze respondent o moznosti ADR nikdy nesly-
Sel, byl presmérovan na konec tohoto bloku, ve kterém byl vyzvan k vyjadieni, jak po-

védomi spottebitelil 0 moZnosti ADR zvysit. Ttetim souborem otazek jsou otazky soci-
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odemografické, které jsou spiSe dopliikové a slouzi k odhaleni piipadné korelace mezi

sociodemografickym ¢i socioekonomickym vztahem vii¢i zkoumané problematice.

V druhé polovin¢ fijna 2017 byla provedena pilotaz dotazniku na 15 vybranych re-
spondentech. Vybér respondentli pro pilotaz dotazniku spocival v osloveni blizkych
0S0b z ruznych obord. Timto zpisobem byly osloveny osoby z oblasti prava, informac-
nich technologii, pfirodovédeckych a ekonomickych obord. Snahou bylo ziskat nazory
srozlicnym piistupem k problematice. Po vyhodnoceni pilotni faze byly provedeny

mensi upravy v dotazniku tykajici se logické ndvaznosti jednotlivych otazek.
Znéni dotazniku je uvedeno v ptiloze bakalarské prace (viz Ptiloha 1).

Nasledné¢ bylo pfistoupeno k sbéru odpovédi od respondentii, ktery probihal
od 5. listopadu 2017 do 5. prosince 2017. Sbér byl proveden dvéma zpisoby, a to Sife-
nim skrze webové rozhrani na internetu survio.cz a vypinto.cz a terénnim vyzkumem,

ve kterém byli respondenti tazatelem oslovovani napiimo v centru Jindfichova Hradce.

Sluzba Survio poskytuje velmi snadny nastroj pro tvorbu online dotazniki, pfi¢emz
vhodna je 1 pro profesionélni a komer¢ni vyuziti. Zadavateli dotazniku umoziuje vytvo-
fit dotaznik s profesiondlnim grafickym vzhledem, sledovat pribézné odpovédi respon-
dentli a automaticky zpracovava odpovédi do grafii, tabulek a prehledd. Zakladni verze
této sluzby je zdarma. V tomto nastaveni vSak nabizi minimum moznych operaci

s odpovéd’mi. Skrze sluzbu Survio byla také provedena pilotdz dotazniku.

Sluzbou Survio se v obdobi od 5. listopadu 2017 do 5. prosince 2017 podafilo ziskat
36 respondentli. Dotaznik byl Sifen pfedevSim pies soukromé z4djmové skupiny ze se-
znamu autora na socialni siti Facebook a také mezi napiimo oslovenymi ptateli ze se-
znamu autora na této siti. Dale pak mezi kolegy v zaméstnani a ptateli partnerky autora
na Fakult¢ managementu VSE v Jindfichové Hradci. Pocet oslovenych respondenti
touto formou ¢inil zhruba 89 osob. Vzhledem k tomu, ze respondenti byli pozadani
vratnost dotazniku zvefejnéného na strankach Survio.com je tedy zhruba 40,5 %. Zadny
Z dotaznikli nebyl vyfazen vzhledem k tomu, Ze rozhrani umoziuje odeslat pouze ty
dotazniky, ve kterych jsou vyplnény vSechny povinné otazky. Pocet zobrazeni dotazni-
ku a jeho nedokonceni je 31 %. Naopak pocet responzi, tedy zobrazeni dotazniku a jeho
dokongeni ¢ini 69 %. Primérna délka Casu vypliovani dotazniku je zhruba 7 minut.

Tento Uidaj vSak miiZze byt zkreslen faktem, Ze respondenti se béhem vypliiovani véno-
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vali 1 jinym ¢innostem, coz doklada 5 % respondentt, kterym vyplnéni dotazniku trvalo

vice nez 60 minut.

Sluzba Vypliito nabizi pro tazatele oproti sluzbé Survio daleko vice moznosti
pii vytvareni dotazniku a nésledné interpretaci dat, a to zcela zdarma. Hlavni vyhodou
oproti konkurenci je logicka provéazanost otazek, kdy je respondent pii odpovédi pre-
smérovan na navazujici otdzku, a nemusi tak v dotazniku hledat, k jaké otazce ma po-
kracovat. Dotaznik vSak na rozdil od sluzby Survio neni tak graficky libivy a pro nékte-

ré respondenty muze byt jeho vzhled 1 rusivy.

Dotaznik byl skrze sluzbu Vyplito §iten od 8. listopadu 2017 do 5. prosince 2017.
Po zhruba tfech dnech, ve kterych byl dotaznik schvéalen administratorem, byl dotaznik
zvetejnén na strankach Vyplnto.cz v sekci Dotazniky k vyplnéni. Déle byl také odkaz
na dotaznik pfipojen v emailu k nahodnym placenym prizkumim, kterymi jsou oslovo-
vani respondenti z databaze Vyplito. Osloveni respondentti probihalo rovnéz na social-
ni siti Facebook, a to ve skupinach vénujicich se vypliovani dotaznikid. Odpovédi re-
spondentl v téchto skupinach funguji na zéklad¢€ solidarnosti, respektive za kazdy vami

vyplnény cizi prizkum vam jeho zadavatel vyplni vas dotaznik.

Skrze rozhrani sluzby Vypliito bylo ziskano celkem 51 respondentt. Celkovy pocet
oslovenych respondentti vzhledem k vySe uvedenym skute¢nostem nelze stanovit. Na-
vratnost dotazniku vSak ¢ini 60,8 %. Zobrazenych, avSak nedokoncenych dotazniki je
tedy 39,2 %. Dotaznik rovnéz neumoziuje odeslat data v piipad€, Ze nebyly vyplnény
povinné otazky. Zadny z dotaznikt tedy nebyl z vyhodnoceni vyfazen. Primérna doba

vyplnéni dotazniku ¢inila zhruba 4 minuty.

Sbér dat v terénu probihal 2. do 3. prosince 2017 a byl uskute¢nén dvéma tazateli,
respektive osobou autora a jeho partnerkou. Prvni den probihal sbér dat aktivnim oslo-
vovanim kolemjdoucich v centru Jindfichova Hradce, a to konkrétné¢ mezi dvéma hlav-
nimi ndméstimi. Kazdy z tazateld mél k dispozici desky, dotaznik s otdzkami ve dvou
vyhotovenich a zdznamovy arch. Pfi souhlasu respondenta s vyplnénim dotazniku
a kratkém vysvétleni problematiky ADR mu byl dotaznik pfedlozen a tazatel ze své
kopie Cetl jednotlivé otazky. Odpovédi respondenta byly nésledné prepsany do zazna-
mového archu. Pro snadnéjsi a rychlejsi zdznam byly nékteré odpovédi okotovany Cisly.
Pro oteviené otazky pak bylo na archu ponechdno vice mista. Druhy den probihal sbér

dat pfed nakupnim centrem v Jindfichové Hradci.
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Celkova ¢asova narocnost sbéru dat pfimym oslovenim respondenta c¢inila 9 hodin.
Bylo osloveno zhruba 100 respondenti a podafilo se ziskat 44 dotaznikl, pfi¢emz
2 respondenti z ¢asovych duvodt dotaznik nedokong¢ili. Sbér dat v terénu byl uskutec-
nén piedevsim kvuli doplnéni sociodemografickych skupin, které nebyly zastoupeny

Vv Setfeni skrze dotazniky Sifené na internetu.

Celkem se podaftilo ziskat data od 131 respondentli prostfednictvim webového roz-

hrani na internetu survio.cz a vyplnto.cz a také dotazovanim tvaii v tvar.
3.2.2 Rizeny hloubkovy rozhovor

Kvalitativni data pro vyzkum byla ziskéna skrze tizeny hloubkovy rozhovor. Pro tyto
ti¢ely byl osloven feditel odboru kontroly pii Ceské obchodni inspekci (dale jen ,,COI*)
v Ceskych Budgjovicich, Mgr. David Hanousek. Schiizka byla realizovana 10. listopadu
2017 od 13:30 do 15:00 v budové COI v Ceskych Budgjovicich. Po seznameni s Mgr.
Hanouskem a prodiskutovani zékladnich témat tykajicich se spotiebitelskych prav byl
pfizvan Mgr. Martin Sonka, vedouci oddéleni ADR, s nimz byl jiz uskute¢nén samotny

hloubkovy rozhovor.

Rizeny hloubkovy rozhovor vychazi ze stanovenych vyzkumnych otazek a je rozdé-
len do tfi ¢asti. Prvni ¢asti je soubor otdzek vénujicich se propagaci ADR a spotiebitel-
skym praviim obecné. Druhou ¢asti je soubor otazek vénujici se spotiebitelskym orga-
nizacim a dozorovym organiim. Posledni ¢asti jsou otazky cilené na samotny pribeh
fizeni a legislativu v systému ADR. Mgr. Sonka pro tyto Gcely také poskytl fadu mate-
riald, kterymi se autor bude zabyvat v samostatné ¢asti, vénujici se hloubkovému roz-

hovoru, uvedenych rovnéz v ptiloze bakalarské prace.
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3.3 Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni

Otazka €. 1: Znate sva spotiebitelska prava?

Graf 1: Znalost spotiebitelskych prav

<

= ANO = NE

Zdroj: Viastni vyzkum

Z Grafu 1 je patrné, Ze ze 131 oslovenych respondent sva spotiebitelska prava nezna
50 respondentti (38 %). Je vSak mozné, ze si respondent pod pojmem ,,spotiebitelské

pravo® nic neptedstavi, pfestoze sva prava napiiklad v minulosti jiz uplatiioval.

Otazka ¢. 2: Uved’te prosim, jaka znate.

Graf 2: Konkrétni prava spoti‘ebitele

23
= Reklamace = Vraceni nepouZitého zbozi = VSechna
Informace o produktu = Bezpeclny vyrobek = Zaruka na zbozi

= Oprava zboZi

Zdroj: Vlastni vyzkum



Otazka ¢. 2 byla kladena respondentiim, ktefi v pfedchozi otdzce uvedli odpovéd” ANO.
Z Grafu 2 je patrné, Ze 42 respondentii (51 %) odpovédélo, ze znaji své pravo na rekla-
maci zbozi, respektive uplatnéni odpoveédnosti za vady z plnéni. Druhou nejcastéjsi od-
povédi bylo vraceni nepouZzitého zbozi zakoupeného na dalku ve 14 denni lhaté. Tuto
moznost uvedlo 23 respondenti (28 %). Zde byly zahrnuty i odpovédi, které uvadély
odstoupeni od smlouvy. Casto také byly zastoupeny odpovédi zmifiujici prava na bez-
pecny vyrobek (uvedlo 5 respondentti, 6 %), poskytnuti informaci o produktu pted jeho
zakoupenim (5 respondentil, 6 %) a poskytnuti zaruky na vyrobek ¢i sluzbu (7 respon-

dentt, 8 %).

Otazka €. 3: Znate nékteré ze spotiebitelskych organizaci?

Graf 3: Znalost spotiebitelskych organizaci

= ANO = NE

Zdroj: Viastni vyzkum

V této otdzce méli respondenti moznost vyjadfit se, zda znaji n€které ze spotiebitel-
skych organizaci. Z celkového poctu oslovenych neznd zadnou spotiebitelskou organi-

zaci 87 dotazanych (66 %).

V navaznosti k otazce €. 1 uvedlo 33 respondentt (25 %), Ze zné své spotiebitelskd pra-

va, a zaroven zna n¢kterou ze spotiebitelskych organizaci.



Otazka ¢. 4: Uved’te prosim, jaké znate.

Graf 4: Konkrétni spotiebitelské organizace

s dTest = COl =SOS = AOP = Ombudsman

Zdroj: Viastni vyzkum

K této otazce méli moznost se vyjadiit pouze ti respondenti, ktefi u pfedchozi otazky
uvedli odpovéd ANO. Z téch pak 23 (52 %) ve své odpovédi uvedlo sdruzeni dTest,
Ceskou obchodni inspekci (20 respondentt, 45 %), piipadn& kombinaci téchto odpoveé-
di. Je vsak nutné dodat, Ze v piipadé COI se nejedna o spotiebitelskou organizaci, nybrz
o dozorovy organ ziizovany statem. Dal$i nejcastéji uvadénou organizaci, kterou uvedlo
7 dotazanych (15 %) je Sdruzeni obrany spotiebiteld. V minimalni mife jsou dale zmi-
nény Asociace ob¢anskych poraden (1 respondent, 2%) a ombudsman, jako Vefejny

ochrance prav (1 respondent, 2%).
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Otazka ¢. 5: Vyuzil/a jste nékdy sluZeb spotiebitelské organizace?

Graf 5: VyuZiti spotiebitelské organizace

12
119

= ANO = NE

Zdroj: Viastni vyzkum

Ze vSech oslovenych respondentd se 12 vyjadiilo (9 %), Ze maji zkuSenosti s nékterou
ze spotiebitelskych organizaci. Vzhledem k pfedchozi otazce je vSak nutné si uvédomit,

7e za spotiebitelskou organizaci mnoho respondentii oznacilo i COL

Otazka ¢. 6: Zakrouzkujte, prosim, na $kale miru spokojenosti z komunikace

S organizaci.

Graf 6: Spokojenost se tkuSenosti s organizaci

= Spokojen = SpiSe spokojen = Neutrdlni = SpiSe nespokojen = Nespokojen

Zdroj: Viastni vyzkum



K této otdzce méli opét moznost vyjadrit se ti respondenti, kteti v predchozi otdzce od-
povédéli ANO. Respondenti vétsinou uvedli, Zze jejich zkuSenost je spiSe neutralni
(3 respondenti, 25 %). Stejny pocet respondentti rovnéz uvedl, ze jejich zkuSenost byla
spise kladna, ¢i spiSe negativni. PIn¢ spokojen byl pouze jeden z respondenti (8 %).

Dva respondenti (16 %) pak uvedli, ze s komunikaci jsou nespokojeni.

Otazka ¢. 7: Byl/a jste v posledni dobé nucen/a reklamovat zboZi/sluzbu/ finan¢ni

produkt u prodejce?

Graf 7: Reklamace vyrobku v posledni dobé

= ANO = NE

Zdroj: Viastni vyzkum
Smyslem této otazky bylo zjistit, zda existuje vztah mezi uplatnénim reklamace u pro-
dejce a znalosti respondenta 0 moznosti fesit piipadny spor formou ADR. Z Grafu 7 je
patrné, Ze v posledni dobé bylo nuceno reklamovat zbozi ¢i sluzbu 48 dotazanych
(36 %), coz predstavuje vzhledem k celkovému poctu 131 respondentl pomérné vysoké
¢islo.

V névaznosti na otazku ¢. 10 bylo dale zjisténo, ze pouze 17 respondenti (35 %)
ze 48, kteti byli v posledni dobé nuceni reklamovat zbozi ¢i sluzbu, jich vi o moznosti

fesit sviij piipadny spor s podnikatelem formou ADR.
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Otazka ¢. 8: Jaky byl charakter reklamovaného zbozi/produktu?

Graf 8: Charakter reklamovaného zboZi/produktu

; 1‘ ‘

= VVyrobek = Sluzba = Finan¢ni produkt/sluzba

Zdroj: Viastni vyzkum

Cilem této otazky je zjistit charakter reklamovaného zbozi ¢i produktu u 48 responden-
th, ktefi v predchozi otazce odpovédéli ANO. Naprosta vétSina respondentti, a to
40 (83 %) odpovedéla, ze predmétem jejich reklamace byl vyrobek. Dale 7 dotazanych
(14 %) uvedlo, Ze se jednalo o sluzbu. V jednom piipadé (2 %) pak respondent odpove-

dél, ze ptredmétem reklamace byl finan¢ni produkt ¢i sluzba.
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Otazka €. 9: Jakym zpiisobem byla reklamace vyreSena?

Graf 9: Zpiisob vyieSeni reklamace

13
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= Zamitnuta = Oprava = Vyména za nové Poskytnuti slevy = Vraceni penéz

Zdroj: Viastni vyzkum
Graf 9 znazornuje, jakym zpusobem byla u 48 respondentd reklamace vyfesena. Z dat
muzeme vycist, ze v ptipadé 8 respondentti (16 %) byla reklamace feSena uplnym za-
mitnutim. Dale pak 13 dotazanych (27 %) shodné uvedlo, ze prodejce fesil reklamaci
opravou ¢i vracenim pencz, 10 dotdzanych (20 %) uvedlo jako zpiisob feSeni reklamace

vyménu a 4 dotdzani (8 %) poskytnuti slevy.
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Otazka ¢. 10: Vite o mozZnosti FeSit sviij spor s podnikatelem formou ,,Mimosoud-

niho FeSeni spori“?

Graf 10: Znalost moznosti iesit sviij spor formou ADR

= ANO = NE

Zdroj: Viastni vyzkum

V této otazce se 36 ze 131 respondentti (27 %) vyjadiilo tak, ze vi o moznosti fesit svij
spor s podnikatelem formou ADR. K nasledujicim otazkam, az k otazce ¢. 20 vdet-

n¢, melo tedy moznost se vyjadrit pravé a pouze téchto 36 respondentt.

Otazka €. 11: Z jakého zdroje jste se o této moZnosti dozvédél/a?

Graf 11: Zdroje povédomi o ADR

21
= Noviny, periodika = Televize = Internet = Radio = Letak = Skola = Zaméstnani = Blizsi okruh lidi

Zdroj: Viastni vyzkum
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V této otazce méli respondenti moznost oznacit vice odpovedi a vyjadiit tak svij na-
zor, z které¢ho zdroje se 0 moznosti ADR dozvédéli. Mezi nej€astéji zmiflovanymi zdroji
jsou internet (uvedlo 21 respondentt, 58 %), noviny (11 respondentt, 30 %) a televize
(6 respondentt, 16 %).

Otazka ¢. 12: Vite, které ministerstvo systém ADR Fidi?

Graf 12: Rizeni systému ADR

= Nevim = MPO = HKCR = MV CR

Zdroj: Viastni vyzkum

Z 36 respondentti na otazku, zda vi, které ministerstvo systém ADR tidi, 22 (61 %) od-
povédélo, ze nevi. 11 (31 %) respondentii naopak spravné uvedlo, ze systém ma na sta-
rost Ministerstvo primyslu a obchodu CR. Jeden z respondentii (3 %) uvedl Hospodai-

skou komoru CR a dva respondenti (5 %) uvedli Ministerstvo vnitra CR.
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Otazka €. 13: Které z niZe uvedenych subjektii mohou resit spor formou ADR?

Graf 13: Znalost subjektit ADR

18
= COl = SOS = CTU dTest
m SCS = Finanéni arbitr = ERU = CAK
= HK CR = UOHS ® Ministerstvo financi

Zdroj: Viastni vyzkum

V této otdzce méli respondenti opét moznost oznacit vice odpovedi. 28 respondentti
(78 %) uvedlo COL Dale pak sdruzeni dTest (uvedlo 18 dotazanych, 50 %) a Cesky
telekomunikaéni ufad (17 dotazanych, 47 %). Sdruzeni dTest by spravné byt uvedeno
nemelo. Nejedna se totiz o subjekt, ktery ma oficialni povéfeni ADR feSit. Stejnym zpii-
sobem bylo také milné oznacovano Sdruzeni obrany spotiebiteld (15 dotaza-
nych, 41 %). Mezi dal$imi ¢asto zminovanymi subjekty bylo Sdruzeni ¢eskych spotiebi-
telt (11 dotazanych, 30 %), Finan¢ni arbitr (12 dotazanych, 33 %) a Energeticky regu-
la¢ni ufad (12 dotazanych, 33 %).
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Otazka ¢. 14: Kterym z niZe uvedenych zpiisobii Ize spor v procesu ADR reSit?

Graf 14: Zpiisoby ieseni ADR
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= Konciliace = Soudni zaloba = Kvalifikovana rada
Rozhodditizeni = Mediace = Vyjedndvani
m Expertiza = Mini-trial = Znalecky posudek

Zdroj: Viastni vyzkum

Z vice odpovédi, které méli respondenti moznost oznacit, vybrali nejcastéji jako zpisob
feSeni sporu v procesu ADR mediaci a rozhod¢i fizeni. Shodné tyto odpovédi oznacilo
22 dotdzanych (61 %). Vice nez polovina respondenti tak spravné oznacila jednu ¢i obé
tyto moznosti. Druhym nejcastéji oznacenym zplisobem je kvalifikovana rada (15 dota-
zanych, 41 %), ktera se aktualné v systému ADR nepouziva, k dispozici vSak byla bé-
hem pilotni faze projektu. Naopak treti zptisob feSeni sporu, ktery se v aktudlnim znéni

ADR pouziva, tedy konciliace, oznacilo pouze 7 respondentt (19 %).
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Otazka ¢. 15: Lze systémem ADR vyfeSit spor s podnikatelem i v ramci Evropské
unie?

Graf 15: ReSeni sporu v ramci EU

= ANO = NE

Zdroj: Vlastni vyzkum

K této otazce se 29 respondenti (80 %) vyjadiilo, ze 1ze formou ADR fesit spor v ramci
EU. Naopak 4 respondenti (11 %) se domnivaji, ze nikoli. Z 36 osob na tuto otazku ne-

odpovédeéli 3 respondenti (8 %).

Otazka €. 16: V jaké lhuté musi byt Vas spor s podnikatelem v systému ADR vyfe-

Sen?

Graf 16: Lhita pro vyieSeni sporu

23

mdo60dnd = do90dni = do120dnl

Zdroj: Viastni vyzkum
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Z 36 respondenti se 4 (11 %) k této otazce nevyjadiili. Z toho 23 respondentt (64 %)
spravné uvedlo, Ze lhiita pro vyieSeni sporu v ramci ADR je 90 dni. Dale pak 6 respon-

dentti (17 %) uvedlo, Ze tato lhita je 60 dni a 3 respondenti (8 %) uvedli, ze 120 dni.

Otazka ¢. 17: Od 1. 5. 2016 musi kazdy podnikatel dle § 14, zakona o ochrané spo-
tfebitele, informovat spoti‘ebitele 0 moZnosti ADR ve svych obchodnich podmin-

kach. Zaregistroval/a jste tuto skute¢nost?

Graf 17: Informovanost spotiebitele 0 ADR v Obchodnich podminkdch

~

= ANO = NE

Zdroj: Viastni vyzkum

Z 36 respondentd jich 8 uvedlo (22 %), Ze o povinnosti prodejce informovat 0 moznosti
ADR v obchodnich podminkach jiz nékde slySelo. Zbylych 28 respondentt
(78 %), ze nikoliv.
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Otazka ¢. 18: Kde a jak jste tuto skutecnost zaregistroval/a?

Graf 18: Znalost spotiebitelskych prdv
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Zdroj: Viastni vyzkum

Z 8 respondentdl, ktefi na tuto otazku odpovidali, uvedli 3 (38 %), ze se o této skutec-
nosti dozveédéli pti nakupu produktu. Dale 2 respondenti (25 %) shodné uvedli zamé&st-
nani nebo internet. Jeden z respondentt (12 %) pak uvedl, Zze se o této moznosti dozvé-
dél z novin. K této otazce méli moznost vyjadrit se pouze ti respondenti, ktefi v predeslé

otazce uvedli moznost ANO.
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Otazka ¢. 19: Vyuzil/a jste nékdy k ieSeni svého sporu s podnikatelem systém
ADR?

Graf 19: Vlastni zkuSenost s ADR

= ANO = NE

Zdroj: Viastni vyzkum

Z 36 respondentl uvedli pouze 2 (5 %), Ze maji vlastni zkuSenost s ADR béhem feseni

sporu s podnikatelem.

Otazka & 20: Ceho se tykal a jakym zpisobem byl Va§ spor vyieSen?

Respondenti, kteti na zaklad¢ predchozi otdzky méli moznost se k otazce ¢. 20 vyjad-

fit, uvedli toto:

Absurdni chovani prodejce béhem reklamace. Prodejce vratil penize po velmi dlouhé

dobé. Po jesté delsi dobé poprvé odepsala COI, jestli to maji zacit Fesit.
a

Zamitnuti reklamace z ditvodu ztraty uctenky - i po predlozeni vypisu z uctu o zaplaceni

a svedka. Spor v Feseni.

K legitimnosti naroku respondentti se nelze pro absenci vice informaci 0 sporu vyjadfit.
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Otazka ¢. 21: Jakym zpiisobem by se dle Vaseho nazoru mélo zvysit povédomi o

moZnosti ADR mezi spotiebiteli.

Graf 1: Zpiisoby zvySeni povédomi o0 ADR

23

30

= Nevim = Zapojeni organizaci = Internet Prodejce
= TV reklama = Skola = Letaky = Vlastni web

m Agresivni kampan = Socidlni sité = Noviny a Casopisy = Nijak

Zdroj: Vlastni vyzkum

V této oteviené otazce mélo vSech 131 respondentl moZnost vyjadiit svllj nézor, jak
zvysit povédomi o ADR. Ziskané odpovédi byly z ¢asti pfeformulovany tak, aby se daly
prezentovat graficky. Nejvice, 44 respondentu (34 %), uvedlo, ze nevi. Dal§im nejvice
zminovanym zpusobem, a to v 53 ptipadi (40 %) byla reklamni kampan v televizi
a kampan formou letdki. Casto také byly zastoupeny odpovédi jako napiiklad povinnost
informovat o ADR prodejcem (18 odpovédi, 13 %), kampan vedend na internetu
(13 odpovedi, 10 %), vice ¢lankt v periodikach (23 odpovédi, 17 %), nebo besidky
ve vzdélavacich zatizenich (11 odpovédi, 8 %). Nejzajimavéjsi navrhy jsou uvedeny
nize:

Alespon vice clankit na internetu. Hledala jsem clanky o reklamacich a o tomto jsem

se nedocetla.

Cilend reklamni kampan MPO ve sdélovacich prostredich se srozumitelnym vysvétle-

nim, podobnda jako ma treba cz.nic.cz.
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Myslim, ze povinné uvedeni v reklamacnich podminkach eshopu je OK. V kamenném
obchodé to ale vi malokdo. Mozna TV spoty by byly vhodné. Dnes uz se stejnée délaji
na vsechno...

Nijak. Pokud to nékdo bude opravdu potiebovat, zjisti si potirebné informace sam.

V médiich typu Blesk, ktera cte casto skupina lidi, kterd by mohla naletét na svoji neve-

domost v této oblasti.

Meélo by to byt zminéno ve Skolnich ucebnicich na strednich Skolach. Studenti v tomto
veku uz jsou dostatecné vyspéli na to, aby tomu rozuméli. V pripadé problému jsem

si v§e musela zjistovat sama.

Otazka ¢. 22: Pohlavi

Graf 22: Pohlavi respondentii

= MuZ = Zena

Zdroj: Viastni vyzkum
Z Grafu 22 je patrné, Ze Zen je téméf dvakrat vice neZ miizu, a to 85 (65 %). Tento fakt
odrazi skutecnost, ze zeny jsou ochotnéjsi k poskytnuti svych odpovédi pro marketin-

goveé vyzkumy.



Otazka ¢. 23: Kolik je Vam let?

Graf 23: Vék respondentii
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= 18letaméné = 19-25let = 26-35let =36-45let m46-55let = 56-65let = 65letavice

Zdroj: Viastni vyzkum

Témét polovina vsech respondentt (49 %) je ve ve€ku 19 az 35 let. Struktura véku od-
povida formé osloveni respondentti skrze socialni sité a webova rozhrani. Osob mlad-

Sich 18 let je 9 (7 %), osob starSich 56 let pak 26 (20 %).

Ywr

Otazka ¢. 24: Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?

Graf 24: Vzdélani respondentii

= VVyucen = Stfredoskolské bez maturity = Stfedoskolské s maturitou

= Vyssi odborna skola m Zakladni = Vysokoskolské

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Témét polovina respondentll (64 respondentil, 49 %) ma nejvyssi dosazené vzdelani
sttedoSkolské s maturitou. Druhym nejcastéji zastoupenym vzdélanim je ve 42 pftipa-
dech (32 %) vysokoskolské. 12 respondentt (9 %) ma zakladni vzdélani a pouze jeden

uvedl stiedoSkolské bez maturity.

Otazka ¢. 25: Jaky je Vas ekonomicky status?

Graf 25: Ekonomicky status respondentii
2
23
36
6 \
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= Student = Zaméstnanec = Podnikatel

Na matefské dovolené = Dichod = Nezaméstnany

zdroj: Vlastni vyzkum

Naprosta vétsina respondentll jsou zaméstnanci, piipadné stale studuji (87 responden-
ta, 66 %). 13 respondentd (10 %) uvedlo, Ze jsou podnikateli a 6 respondentt (5 %) je
na matei'ské dovolené. 23 respondenti (18 %) je pak pozivateli n€kterého z typt dicho-
du. Pfevladat vSak budou piedevsim pozivatelé starobniho diichodu. VétSina téchto re-
spondentl byla ziskana v terénnim vyzkumu. Podobné jako u Zen jsou lidé ve starob-

nim dichodu ochotnéjsi k poskytnuti odpovédi pti marketingovém vyzkumu.



Otazka ¢. 26: Ve kterém Kraji Zijete?
Graf 26: Kraje
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= Praha = Jihocesky = Jihomoravsky Olomoucky
= Plzerisky = Zlinsky m Ustecky = Kradlovehradecky

= Stfedocesky = Vysocina

Zdroj: Viastni vyzkum

Tato otdzka ma pouze doplilujici charakter skrze vyjadfeni podilu respondentil viici jed-
notlivym krajim. Nejvice zastoupenym krajem je JihoCesky (70 responden-
tt, 53 %), nasleduje Praha (23 respondentt, 18 %) a dale Jihomoravsky kraj (10 respon-
dentt, 8 %) a Vysocina (9 respondentd, 7 %). Zastoupeny nejsou kraje Moravskoslez-

sky, Liberecky, Pardubicky a Karlovarsky.
3.4 Rizeny hloubkovy rozhovor s Mgr. Martinem Sonkou

Rizeny hloubkovy rozhovor se uskute¢nil 10. listopadu 2017 na inspektoratu COI
v Ceskych Budgjovicich. Dotazovanou osobou byl Mgr. Martin Sonka, vedouci inspek-
toratu pro oblast ADR. Mgr. Sonka mimo jiné sdélil, Ze kromé jeho ptisobeni na COI
v Ceskych Budgjovicich se zabyva i podnéty v oblasti ADR z celé Ceské republiky

vztahujicimi se ke spole¢nosti CZC.cz, s.r.0.

Samotny rozhovor byl rozdélen na tfi tematické okruhy, a to na propagaci ADR
a spotiebitelska prava, organizace a dozorové organy a dale ¢ast vénovana prubéhu fi-
zeni a legislativé. Otazky kladené pii rozhovoru jsou uvedeny na formulati (viz Pfiloha
2).



Prvni dvé otdzky sméfovaly k tématu, zda se Mgr. Sonka domniva, Ze je Gesky spo-
ttebitel mén¢ informovany o svych pravech na rozdil od spotiebitelii v EU, ptfipadné co
za timto problémem muze stat. Dotazovany k tomuto tématu sd¢lil, ze se nedomni-
va, ze by tomu tak bylo. Je mozné, ze spottebitelé diive sva prava nevymahali, piestoze
k tomu méli moznost. V soucasné dobég, predevsim s rozmachem informacnich techno-

logii jsou vSak ¢esti spotiebitelé stejné informovani, jako jinde v EU.

Dalsi otazky se tykaly pilotni faze projektu ADR, a to, zda byla tato faze uspeésna,
zda se zménil pocet podnétit béhem a po pilotni fazi a z jakého divodu se nepftihlasil
zadny z uchazect do verejné zakazky ze dne 15. 8. 2011 o zfizeni a provozovani Sys-
tému ADR. Tyto otazky bohuZel Mgr. Sonka nedokazal zodpovédét, jelikoz o Zadné
pilotni fazi projektu nevédél. Problematice ADR se dle jeho slov zacal vénovat az

pted zahdjenim plnohodnotného provozu pocatkem roku 2016.

Na otazku, zda je propagace nyn&jsiho projektu ADR dostate¢na, odpoveédél dotazo-
vany, ze urcité ano. Sviij nazor podlozil faktem, Zze obchodnici musi informovat spotie-

bitele o moznosti ADR ve svych obchodnich podminkach.

Nakonec Mgr. Sonka k otézce, zda udélalo MPO ¢&i COI pii propagaci projektu ADR
néjaké chyby, sdélil, ze nikoliv.

V dal§im bloku, vénovaném organizacim a dozorovym organiim, se Mgr. Sonka
Kk otazce, jak velkou tulohu hraji spotiebitelské organizace v projektu ADR, vyjadril,

ze jsou stejné dilezité, jako dozorové orgény.

V dalsi otdzce, a to, zda spotiebitelé nezaménuji portadl Vasestiznosti.cz, provozova-
ny organizaci dTest, S oficialni formou feSeni sporu, odpovédel dotazovany, ze zadné
takové informace nema. Tazatel se touto otazkou snazil zjistit, zda nejsou spotiebitelé
zklamani, kdyZ se jim na zdkladé¢ podmétu skrze Vasestiznosti.cz nedostane patfi¢né
sou¢innosti. K tomuto tématu Mgr. Sonka sdélil, Zze v pfipadé nedodrzeni minimélni
soudinnosti ze strany podnikatele mize COI uloZit pokutu v rozmezi 40 tisic korun az
jeden milion korun. To vSak plati pfi vedeni sporu skrze oficialni organy, nikoli portal

Vasestiznosti.cz.

K dalsi otazce, vénujici se existenci rozdilu ve vztahu k ADR mezi obchodniky nabi-
zejicimi zboZi na internetu a kamennymi prodejnami dotazovany sdélil, Zze takové rozdi-
ly nepozoruje. Dle jeho nazoru hraje spise roli velikost obchodnika, respektive jeho za-

stoupeni na trhu, kdy vétsi podnikatelé jsou ochotnéjsi se do sporu formou ADR zapojit.
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Na otazku, zda se Mgr. Sonka domniva, Ze je COI nejvytizen&jsich organem ADR,

odpovédél, ze nevi, ale predpoklada, ze tomu tak je.

K otazce, jakou formou jsou spory v ADR feSeny, dotazovany odpovédél, Ze jedno-

znacn¢ se jedna o mediaci a konciliaci.

V poslednim bloku, vénovaném prub&hu fizeni a legislativé, se K otazce, co je nej-
Castéj$im predmétem sporu, vyjadfil, Zze se jednoznacné jednd o obleCeni, predevsim
pak obuv, a to z divodu povahy vyrobku. Dale se pak jedna o elektroniku, pfedevsim
mobilni telefony, notebooky a televizory. Casto jsou také zastoupeny automobily, pie-
devsim kvuli stiznostem na postupy autobazarti, zajezdy, pojisténi a zahradni technika.

Predmétem reklamaci také byva zakdzkovy nabytek na zékladé smlouvy o dilo.

Nasledujici otdzkou, jak nejcastéji reaguje obchodnik po zaslani vyzvy k poskytnuti
sou¢innosti a zahajeni piipadného sporu, se tazatel mimo jiné pokousel zjistit, cO Si
predstavit pod pojmem minimalni souinnost tak, jak je uvedeno v § 20s, zdkona
0 ochrand spotiebitele. Na tuto otdzku Mgr. Sonka odpovédél, Zze podnikatel mnoho
moznosti nema, pokud se chce vyhnout pokuté za neposkytnuti soucinnosti. Jako mini-
malni sou¢innost pak COI povazuje jakoukoliv odezvu & odpovéd’ ze strany podnikate-

le. Casto vsak také zalezi na nazoru konkrétniho ¢loveka, ktery se ptipadu vénuje.

K otazce, jak Casto se stava, ze je navrh na zah4ajeni fizeni odmitnut, poskytl Mgr.
Sonka prehled piijatych a feSenych navrhi za obdobi
od 1. 2. 2016 do 30. 6. 2017 (viz Ptiloha 3 a Ptiloha 4). Z poskytnutych podkladi lze
vycist, ze z celkového poctu 2733 piijatych navrhi v roce 2016 jich 653 bylo odmitnu-
to. Déle pak ve 122 ptipadech vzal navrhovatel sviij podnét zpét, v 885 ptipadech doslo
k dohod¢ stran a 1073 piipadi skoncilo uplynutim lhity pro vyfeSeni sporu. V prvnim
pololeti roku 2017 COI ptijala 1574 navrhi, z nichz 293 bylo odmitnuto, ve 160 piipa-
dech navrhovatel vzal sviij podnét zpét, 496 piipadi bylo ukonéeno dohodou stran
a 487 ptipadt skoncilo uplynutim lhiity. K 20. 9. 2017 je vSak 138 piipada stale aktiv-

nich a v feSeni.

Tazatele rovnéz zajimalo, zda existuje statistika spottebitell, ktefi se uchyli k feSeni
sporu soudni cestou poté, co je jejich navrh odmitnut. K tomu se Mgr. Sonka vyjad-
fil, Ze nikoliv.

Dalsi otazkou byl Mgr. Sonka tazan, jakym zptisobem probihaji kontroly obchodniki

ve vztahu kK ADR. Dotazovany sdélil, ze ve vztahu k ADR neni kontrola nijak specific-
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ka. Jediné, co v tomto pfipadé lze zkontrolovat, je povinnost obchodnika informovat
spotiebitele 0 moznosti ADR ve svych obchodnich podminkdch. Tim, Zze vétSina ob-
chodnikii m4 obchodni podminky rovnéz k dispozici na svych webovych stran-
kach, probiha casto kontrola takzvané ,,od stolu®. Dalsi kontrolovanou skutecnosti je

pak spravny postup v samotném fizeni v prib&hu sporu.

Posledni otdzka na Mgr. Sonku byla, jaké legislativni zmény byly dle jeho nazoru
piijaty k podpofeni systému ADR. Na tuto otdzku odpovéd€l, ze ADR je v Ceském
pravnim prostfedi novinkou, a tudiz zaddné vyrazné zmény zatim byt pfijaty nemohly.

Za nejvyznamnéj$i zmeénu povazuje implementaci ADR do ceské legislativy.

Na zavér fizeného hloubkového rozhovoru poskytl Mgr. Sonka nékolik dokumentt,
tykajicich se problematiky ADR. Jedna se o upfesiiujici pravidla pro postup pii Mi-
mosoudnim feSeni spotiebitelskych spord (viz Piiloha 5), ktera pro své potieby vydala
COI na zékladé ustanoveni v § 20d aZ § 20y zékona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotie-
bitele. Dale pak formulat ,,Navrh na zahdjeni mimosoudniho feSeni spottebitelského
sporu® (viz Ptiloha 6), ktery je uréen pro navrhovatele a jedna se o prvni podnét z jeho
strany uréeny pro dozorovy organ. Nasledné zasle COI obéma strandim vyrozuméni
0 zahajeni sporu (Viz Pfiloha 7) doplnéné o pouceni obou stran (viz Ptiloha 8 a Pfiloha
9). Poslednim dokumentem je stanovisko podnikatele k navrhu (viz Pfiloha 10), ve kte-
rém miiZze vyjadfit sviij postoj ke sporu a zaroven tim poskytne svou minimalni soucin-

nost.
3.4.1 Spotiebitelské spory fesené formou ADR pfi COI

Na konci fizeného hloubkového rozhovoru byl Mgr. Martin Sonka pozadan, zda by
COI mohla poskytnout konkrétni p¥ipady sporti fesenych v rezimu ADR. Nasledné byly
autorovi této praci zaslany na email dva ptiklady sporu, UspéSného a neuspé$né-

ho, v anonymizované podobné.

V prvnim ptipadé¢ byl navrh na zahdjeni sporu piijat dne 20. dubna 2017. Nasledn¢ dne
25. kvétna 2017 byl podnikateli zaslan formula Vyrozuméni o zahajeni mimosoudniho
feSeni spotiebitelského sporu (viz Ptiloha 12). Pfedmétem sporu byl ndkup ojetého vozu
Renault Megane za kupni cenu 47.209,- K¢. Na vozidle se vSak velmi brzy zacaly pro-
jevovat skryté vady, pficemz nésledné bylo zjisténo, Ze vozidlo nesplituje podminky dle
zakona ¢. 56/2001, Sb. o podminkéch provozu vozidel na pozemnich komunikacich.

Spottebitel tedy po 16 dnech od koupé vozidlo u podnikatele reklamoval. Podnikatel
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vsak reklamaci odmitl jakozto neopravnénou s tim, ze kupujici byl s technickym stavem
vozu pied koupi obeznamen. Spotiebitel podal dalsi dvé reklamace u podnikate-
le, av8ak se stejnym vysledkem. K podpoieni svého nazoru si rovnéz nechal vypracovat
znalecky posudek, ktery veskeré zavady jednoznaéné vymezil. Nasledné podal spotiebi-
tel podnét na COI k zahajeni fizeni ADR. Jako smirné feSeni sporu navrhoval slevu

z kupni ceny, ptipadné bezplatnou opravu zavad.

Oddé¢leni ADR vyhodnotilo narok spotiebitele jako opravnény. Sviij pravni ndzor
buduje predevsim na ustanoveni v § 2161 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢anského zakoni-
ku, které¢ tika, ze ,projevi-li se vada v prub&hu Sesti mésici od prevzeti, ma
se za to, ze véc byla vadna jiz pii prevzeti“. Tato skutecnost se dle judikatu Nejvyssiho
soudu Vv Praze ze dne 26. fijna 2010, sp. zn. 33 Cdo 2281/2008, vztahuje i na zbozi ba-
zarové a pouzité. Pravni ndzor oddeleni ADR tedy podpofil tvrzeni spotiebitele a dopo-
rucilo podnikateli jeho naroku vyhovét. Od doruceni tohoto vyrozuméni mé podnikatel

lhatu 15 dnt k vyjadreni svého stanoviska.

Dne 7. &ervna 2017 zaslal podnikatel na COI své vyjadieni na formulafi Stanovisko
podnikatele k ndvrhu na mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu (viz Pfiloha 13).
V ném ndrok tvrzeny spotiebitelem opétovné neuznal a stdl si za svym tvrze-
nim, Ze spotiebitel byl pfed koupi vozu s jeho technickym stavem dobie seznamen.
V tuto chvili se spor povazuje za ukonceny a jedinou moznosti pro spotiebitele je uplat-
nit svlyj narok v ramci soudniho fizeni. O ukonceni sporu jsou obé& strany vyrozumény
telefonicky, emailem &i piipisem postou. K ukonéeni sporu COI zadné formulafe nevy-

uziva a zalezi na konkrétnim pracovnikovi oddéleni ADR, jakou formu zvoli.

Ve druhém ptipad¢ byl ndvrh na zah4jeni fizeni od spotiebitele pfijat dne 4. Gnora
2018. Podnikatel byl nasledn€ vyzvan k vyjadieni skrze formulat Vyrozuméni o zah4je-
ni mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu (viz Pfiloha 14) dne 4. bfezna 2018.
Pfedmétem sporu byl gamepad od spolecnosti Microsoft, na kterém se po Ctvrt roce
od koupé ulomilo jedno z tladitek. Spotiebitel tedy dne 2. ledna 2018 zboZi reklamoval.
Podnikatel vSak reklamaci pro mechanické poSkozeni zamitl. Spotiebitel déale vyzval
podnikatele k ptedlozeni servisni zpravy, ten vSak odmitl. Se svym narokem se tedy

obratil na COI. Jako navrh na feSeni sporu spotiebitel uvedl vyménu ¢i opravu zboZi.

Pravni nézor oddéleni ADR je takovy, ze narok spotiebitele nelze s piesnosti urcit.
Avsak dle § 2161 zdkona €. 89/2012 Sb., obcanského zakoniku, ktery tika, ze ,,projevi-
li se vada v priibéhu Sesti mésicti od prevzeti, ma se za to, zZe véc byla vadna jiz pii pie-
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vzeti® lezi dikazni bfemeno, Ze vyrobek nemél vadu jiz v dob& zakoupeni, na strané
podnikatele. Narok spottebitele, aby podnikatel predlozil servisni zpravu ¢i znalecky
posudek, ve kterém bude uvedeno, ze mechanické poskozeni zpiisobil sdm spotiebitel,
je tedy legitimni. Odd¢leni ADR tedy podnikateli navrhlo naroku spotiebitele vyhovét,

ptipadné ptedlozit znalecky posudek podporujici nazor podnikatele.

Dne 22. bfezna 2018 zaslal podnikatel na COI své vyjadieni na formulaii Stanovisko
podnikatele k navrhu na mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu (viz Ptiloha
15), ve kterém naroku spotiebitele vyhovél, a to pesnéji vyménou zbozi za nové. Vice

informaci podnikatel neposkytl.

Rizeni je v tomto piipadé opét ukoneno prostym vyrozuménim stran sporu, a to
konkrétné skrze email. Mgr. Sonka v ramci svych Fizenich pozaduje, aby v piipadé
uznani naroku spotiebitele bylo plnéni ze strany podnikatele realizovano ve lhtté 90 dni

od zahgjeni sporu.
3.5 Zhodnoceni vyzkumné otazky

Pro zhodnoceni vyzkumné otdzky a jejich podotazek byla vyuzita data od 131 re-
spondentl ziskana z dotaznikového Setieni probihajiciho od 5. listopadu 2017 do 5. pro-
since 2017 skrze webova rozhrani Survio.cz a Vyplnto.cz, doplnéna o data z terénniho
vyzkumu, ktery probihal od 2. do 3. prosince 2017. Dale pak byly pouZity informace
ziskané z fizeného hloubkového rozhovoru s Mgr. Martinem Sonkou, vedoucim oddé-
leni ADR na inspektoratu COI v Ceskych Budé&jovicich, které probshlo 10. listopadu
2017.

Z dat ziskanych z dotaznikového Setfeni vyplyva, ze povédomi spotiebiteld fesit svij
spor s podnikatelem formou ADR je stale malé. Na otazku, zda o této moZnosti dotazo-
vany vi, odpovédélo pouze 36 (27 %) respondentli, ze ano. Tento pocet vSak mize
zkreslovat fakt, Ze se o této moznosti zajimaji pouze ti spotiebitelé, ktefti mohou byt
potenciondlnimi ucastniky sporu, respektive v posledni dobé& uplatiiovali reklamaci
u prodejce, avsak netspésné. Z tohoto diivodu byl rovnéz zkouman vztah mezi otazkou
¢. 7, ,,byli jste nuceni v posledni dobé reklamovat zbozZi/sluZzbu/ finanéni produkt*
a mezi otdzkou ¢. 10, ,,vite 0 moznosti fesit sviij spor s podnikatelem formou ADR*.
Ze vztahu mezi témito otdzkami bylo zjiSténo, Ze pouze 17 respondenti (35 %)
ze 48, ktefi byli v posledni dobé nuceni reklamovat zboZi ¢i sluzbu, tusi o moznosti fesit

sviij ptipadny spor s podnikatelem formou ADR. Data viak odporuji tvrzeni Mgr. Son-
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ky, Ze povédomi spotiebiteld o ADR je vysoké. Dle nazoru autora této prace by se
0 vysokém povédomi dalo mluvit az ve chvili, kdy alesponn 50 % spotiebitelt, kteti

Vv posledni dob¢ reklamaci uplatiovali, zaroven védélo o moznosti ADR.

Dale bylo zjisténo, ze stale mnoho spotiebiteli zaménuje oficialni subjekty povéiené
k feseni ADR se spotiebitelskymi organizacemi, které toto povéfeni nemaji. K otazce
¢. 13, ,které zuvedenych subjekti mohou fesit spor formou ADR®, jich 18 (50 %)
z 36, ktefi meli moznost se vyjadfit, uvedlo sdruzeni dTest. SdruZeni rovnéz provozuje
portal Vasestiznosti.cz, ktery se tvari jako oficidlni forma ADR. Portél je provozovan
od listopadu 2013 a za dobu 4 let je zde evidovano zhruba 16040 stiznosti, v priméru
tedy 4010 stiznosti za jeden rok. Toto ¢islo je pomé&rmné vysoké vuéi 2733 navrhim po-
danych na COI v pribéhu roku 2016. Problém muize nastat ve chvili, kdy nékteii ob-
chodnici rovnéz uvadéji tuto moznost ve svych obchodnich podminkach. Pro spotiebite-

le mize byt tato skute¢nost matouci v piipadé, Ze se mu ze strany prodejce nedostane

patfiéné soucinnosti. Vinu pak bude spotiebitel klast celému projektu ADR.

Vyzkumna podotazka, zda se zvysil celkovy pocet piijatych Zadosti pii ptfechodu
zZ pilotni do plnohodnotné faze projektu, byla vyhodnocena tak, Ze ano. V pilotni fazi
Vv roce 2008 bylo pfijato 1077 zadosti. Nasledné v roce 2009 bylo pfijato jiz 1293 zados-
ti (MPO, 2010). Oficialni podoba ADR byla zahéjena 1. 2. 2016. V tomto roce bylo
pouze na COI piijato 2733 Zzadosti, v prvnim pololeti roku 2017 jiz 1574 Zadosti
a Vv druhém pololeti téhoz roku 1820 zadosti (COI, 2018). A¢ je tedy povédomi spotie-

bitelll o této moznosti stale nizké, je patrny vzristajici trend v poctu ptijatych podnéti.

Druhou vyzkumnou podotazku, zda existuje zdjem ze strany podnikateld feSit spo-
tiebitelsky spor skrze ADR, se nepodafilo spolehlivé zodpovédét. Mgr. Sonka pii
hloubkovém rozhovoru pouze uvedl, Ze tato skutecnost je znaéné subjektivni. Casted-
nou odpovéd’ lze vSak ziskat z poméru mezi poctem fizeni, ve kterych doslo k dohodé
stran, vcetné probihajicich fizeni, a ukonCenych fizeni po uplynuti lhity 90 dni.
V obdobi od 1. 2. 2016 do 30. 6. 2017 bylo zcelkového poctu 3079 fizeni
1560 (50,6 %) ukonceno pro uplynuti lhity. Marné uplynuti lhity dle § 20k zakona
€. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele nastdva v piipadé€, Zze jedna ze stran sporu
prestane se subjektem ADR komunikovat, pfipadné se strany sporu do konce této lhity
nedokazi dohodnout na feSeni. Kolik z 1560 fizeni bylo ukonéeno pro nespolupraci
ze strany podnikatele vSak nelze spolehlivé urcit z divodu, Ze statistika ukoncenych

tfizeni po uplynuti lhity 90 dni tyto dGvody nerozliSuje. Vzhledem k tomu, Ze fizeni je
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zahdjeno na podnét spotiebitele, a rovnéz je v zajmu spotiebitele na konci fizeni doséh-
nout jakéhokoliv stanoviska, je mozné predpokladat, ze velka Cast téchto fizeni byla
ukoncena pravé pro nesoucinnost ze strany podnikatele ¢i pro jeho odmitavy postoj
k dosazeni konsensu. U¢ast v fizeni formou ADR je dobrovolna a podnikatele nelze

ke spolupraci nijak pfinutit.
3.6 Navrhy na zlepSeni

Z vysledkt dotaznikového Setfeni je patrné, Ze stale mnoho spotiebitelt nevi o moz-
nosti fesit svlj spor formou ADR. Ze vztahu mezi otazkami ¢. 7 a ¢. 10 vyplynu-
lo, ze 0 této moznosti vi pouze 17 respondentti (35 %) ze 48, ktefi byli v posledni dobé

nuceni reklamovat zbozi ¢i sluzbu.
3.6.1 Webove stranky

Vétsina oslovenych respondentd navrhuje ke zvySeni povédomi o ADR zviditelnéni
ve sdélovacich prostfedcich a v prostfedi internetu. Pravé v internetovém prostiedi by
ze strany MPO mélo dojit k restrukturalizaci informaci o ADR. V soucasné dobé¢ je vét-
Sina téchto informaci roztrouSena na riiznych webovych strankach jednotlivych subjektt
ADR. Jistou inspiraci by v tomto ptipadé¢ mohl byt portal potravinynapranyri.cz, ktery
provozuje Ministerstvo zemé&délstvi CR spolu s ostatnimi dozorovymi organy. Cilem
tohoto portalu je pfedev§im varovat spotiebitele pred nejakostnimi a falSovanymi potra-
vinami (Havel, 2012). MPO by stejnym zptisobem mohlo spolupracovat se subjekty
ADR a vytvofit tak portal shromazd'ujici veSkeré informace a novinky tykajici se dané

problematiky.

Vzhledem k tomu, Ze se v ptipadé MPO jedna o instituci statni spravy, je nutné pied
samotnou realizaci projektu vypsat vybérové fizeni na dodavatele webovych stranek.
Tvorba webovych stranek je velmi komplexni proces, ktery je Casto ptirovnavan
ke stavbé domu, proto je nutné vénovat jednotlivym parametrim zadavaci dokumentace
zvlastni péci.

Pozadavkem a cilem zadavatele je poskytnout spotiebiteli ptehledné a jednoduse do-
stupné informace k problematice ADR. Webové stranky musi mimo jiné obsahovat in-
formace jak pro spotiebitele, tak i pro podnikatele. V ptipad¢ spotiebitele se bude jednat
o informace a situace, kdy mize vyuzit ADR a kdy naopak bude jeho navrh odmitnut,
seznam jednotlivych subjektl a jejich pole plisobnosti vCetné interaktivnich formulaia

subjekti k podani podnétu k zah4jeni fizeni. Sekce pro podnikatele bude obsahovat pte-
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devsim rady, jak v ptipad¢ zahajeni fizeni komunikovat se subjektem ADR, jejich kom-
petence a legislativni rdmec povinny pro podnikatele z pohledu ADR a ochrany spotfe-

bitele.

Dale budou webové stranky obsahovat piiklady jednotlivych spori, kontaktni infor-
mace na subjekty ADR, a seznam podnikatelii ochotnych spolupracovat se subjekty
ADR a zlcastnit se fizeni v ptfipad¢ nespokojenosti spotiebitele. Podnikatel by nasledné
tuto skutecnost mohl pouzit pii propagaci svého podnikani a zdlraznit tak férovy pfi-

stup k zakaznikovi.

Jednou z ¢asti webovych stranek bude také zjednoduSené rozhrani pro diskuzni fo-
rum, kde mohou spotiebitelé nezavisle vkladat své dotazy. Diskuze bude moderovana
advokaty a jejim smyslem bude poskytnout spotiebiteli a podnikateli prvotni informa-

ce, naptiklad k legitimnosti jejich naroku.

Webové stranky budou samoziejmeé také obsahovat obecné informace o problematice
ADR, jakym zptsobem fizeni funguje, rozdily mezi jednotlivymi subjekty ADR a pii-
nosy pro spotiebitele 1 podnikatele. Dale také fungovani ADR v ramci EU a odkazy

na organy veécné prislusné tyto spory fesit.

Technicka struktura webovych stranek bude vychazet piedev§im z pozadavki
na moderni funkce webovych stranek. V zadani vybérového tizeni budou tedy figurovat
parametry jako jednoduchost, intuitivni navigace, mezinarodni standardy W3C, interak-

tivni obsah, optimalizace vyhledavani SEO a ptehled o obsahu webu na hlavni strance.

Graficky navrh webovych stranek musi spliiovat moderni trendy, kterymi jsou napfi-
klad princip gestaltu a zachovani topografické mtizky. Z Givodni stranky budou snadno
patrné a jednoduSe prezentované jednotlivé sekce, tedy obecné informace o projektu
ADR, sekce pro spottebitele, pod kterou budou zatazeny i podsekce vénujici se jednot-
livym subjektiim, sekce pro podnikatele, diskuzni forum a pravni informace o provozo-

vateli webu (Rezag, 2014).

Design webu bude vytvoren v duchu loga ADR, které je jiz ze strany COI pouzivano
(viz Priloha 11). Problematické bude zajisténi nazvu a domény pro webové stranky.
Zkratka ADR je mezinarodné vyuzivana i pro jiné Ucely, jako napiiklad pieprava ne-
bezpecnych latek a jiné. V piipad€ nazvu stranek by tedy bylo vhodné pouzit cely nazev

projektu, tedy mimosoudni feSeni sporii. Doména stranek miize znit naptiklad
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www.mimosoudne.cz, ktera je mimo jiné skrze poptavkovy formulaf, uvedeny na této

adrese, aktualné k dispozici.

Rozpoctové omezeni zadavatele pro vyhotoveni webovych stranek je 700.000,- K¢

vcetné nékladl na provoz a podpory trvajici tfi roky.

Takto stanovené rozpoltové omezeni vychéazi z informaci Jana Rezade (2012), dle
kterého je spodni rozpoctova hranice webovych stranek o tomto rozsahu ptl milionu
korun. Divodem je piedevs§im osloveni relevantnich dodavatel, respektive pfi stanove-
ni niz$i hranice hrozi, Ze se do vybérového fizeni piihlasi mnoho nekvalitnich dodavate-

4. Naopak kvalitni a spolehlivé dodavatele takovato nabidka neoslovi.

Cena dale vychazi z porovnani cen za vyhotoveni webovych stranek o podobném
rozsahu. Vytvofeni webovych stranek u spole¢nosti FUTURA SOFT, s.r.o., potraviny-
napranyri.cz, jejichz provozovatelem je Ministerstvo zemédélstvi CR, stalo 445.000,-
K¢ (Havel, 2012). K pil milionové hranici se rovnéz v roce 2012 priblizila cena za no-
vou podobu webovych stranek Jiho¢eské univerzity v Ceskych Bud&jovicich od spoleg-
nosti AITOM Digital, s.r.o. (AITOM, 2018). Spodni hranici ptl milionu korun, za vyvoj
webovych stranek o tomto rozsahu, potvrdil rovnéz na zéklad¢ telefonického rozhovoru

dne 6. 3. 2018 vyvojai spole¢nosti AMBICA, s.r.o0., pan Jan Prochéazka.

Cena je dale navySena o provozni ndklady a servisni podporu trvajici tf1 roky

od zpusténi webovych stranek. Ro¢ni podpora bude stat 60.000,- K¢ (Havel, 2012).

V tomto ptipade, kdy konecna cena webovych stranek je 700 000,- K¢ vcetné ro¢ni

podpory, se tedy bude jednat o vetfejnou zakazku malého rozsahu na sluzby.
3.6.2 Informacni povinnost podnikatele

Dal$im zpiisobem k plnému vyuZiti potencionalu systému ADR je rozsifeni infor-
macni povinnosti pro podnikatele. V soucasné chvili ma obchodnik povinnost uveést
informaci o moznosti feSit pfipadny spor se spotiebitelem pomoci ADR Vv kupni
smlouvé dle § 14 zékona ¢. 634/1992, Sb. o ochrané spotiebitele. Pokud kupni smlouva
odkazuje na obchodni podminky, pfipadn€ jiny soubor pravidel vdzanych na uzavieni
kupni smlouvy, je nutné tyto informace uvést zde a rovnéz i na webovych stran-
kach, pokud je obchodnik provozuje. V ptipadé kamennych provozoven musi byt ob-
chodni podminky dostupné pro zdkaznika na viditelném a dobfe dostupném misté. Je
vsak vSeobecné znamo, ze vétSina zakazniki obchodni podminky necte (Vesec-
ky, 2016).
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Informace dle § 14 zdkona ¢. 634/1992, Sb. o ochran¢ spotiebitele je nutné predat
spotiebiteli ,,jasnym, srozumitelnym a snadno dostupnym zptsobem®. Lze pouze speku-
lovat, co si pod témito pojmy legislativa ptedstavuje. Dle nazoru autora této prace je
vsak uvedeni v kupni smlouvé ¢i obchodnich podminkach nedostacujici. Spotiebitel by
mél byt o moznosti ADR rovnéz informovan ve chvili, kdy u prodejce uplatiiuje rekla-
maci. V piipad¢ kamenné prodejny by tuto informacéni povinnost splnil verbalnim upo-
zornénim zakaznika, pfipadné tuto moznost uvede na reklama¢nim protokolu. E-shop
by naopak povinnost splnil uvedenim této informace V potvrzujicim emailu o prevzeti
zbozi k reklamaci. Splnéni této povinnosti bude kontrolovat COI v ramci kontrolnich

nakupti.
3.6.3 Informovat o ADR v ramci Skolni dochazky

Posledni formou zviditelnéni projektu ADR je informovat studenty zékladnich
a sttednich $kol. Ucelena koncepce, jak seznamit zaky a studenty s jejich spotiebitel-
skymi pravy, v koncepci ucebnich osnov ¢eského Skolstvi dlouhodobé chybi. Tyto in-
formace by mély byt pfedavany v ramci pfedmétu obcanskd nauka. Seznameni se sys-
témem ADR bude soucasti bloku o spotiebitelskych pravech, pticemz tento blok miize
rovnéz zahrnovat informace naptiklad o finan¢ni gramotnosti. Podklady pro vyuku mi-
ze poskytnout projekt Generation Europe v ramci kterého vysly publikace Zaklady fi-
nanéni gramotnosti autorti Lenky Petyrkové a Pavliny Chmelafové (Generation Europe,
2017), ¢i prirucka pro ucitele Prava spotiebiteld, ktera vysla pod zastitou Evropské ko-
mise v ramci projektu DOLCETA, jenz rovnéz nese nazev Consumer Classroom (Con-

sumer Classroom, 2018).

Projekt Consumer Classroom poskytuje vyucujicim nejvétsi oporu pii vyucovani
dané problematiky. Hlavni pfednosti projektu je kvalita vzdélavacich zdroji, moznost si
Z jednotlivych ¢asti poskladat vlastni vyu€ovaci osnovy, forum pro diskuze €1 live chat.
Vyucujicim je také poskytovéana interaktivni podpora vyuky jako naptiklad kvizy, pra-
covni listy ¢i navrhy na hry. Z portalu je rovnéz dostupnd webova stranka skolnidi-
ar.cz, ktera je projektem European Generation. Ta nabizi jak studentim, tak i vyucuji-
cim sadu tematickych ¢lanki v riznych oblastech ochrany spottebitele. Jednotlivé in-
formace jsou zpracovany zabavnou formou a doplnény o ilustrace a interaktivni prv-
Ky, jako napftiklad prizkumy, kvizy, animace, videa a vyukové hry. Aplikace jsou rov-

n&Z dostupna i pro tablety (Skolni vzdélavaci diat, 2015).
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V pripad¢, ze studenti nebudou informovani v ramci Skolnich osnov, je mozné pfi-
stoupit Kk jednorazovym besidkam. V tomto sméru se zacalo angazovat MPO se svym
projektem Skola odpovédného spotiebitele, ktery byl zahdjen v fijnu 2015. Hlavnim
smyslem celého projektu je rozsifit povédomi mezi studenty o jejich spotiebitelskych
pravech a finanéni gramotnosti. Jednotlivé semindie jsou vedeny odborniky z COI
a cilem je uspotadat do roku 2020 minimaln¢ jednu pfednasku v kazdém kraji, potazmo

Skolnim zatizeni (MPO, 2015).

Mezi nejvétsi vyhody projektu lze bezesporu zafadit fakt, Ze je Skolam poskytovan
zdarma. Jednotlivé seminafe jsou rovnéz doplnény workshopy k dané problematice.

Projekt nabizi i odborné seminare pro pedagogy (Rozumime penéziim, 2017).
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4 Zavér

Hlavnim cilem, ktery si tato prace kladla, bylo zjisténi, zda je mezi spotiebiteli pove-
domi o projektu ADR dostate¢né. Aby bylo mozné situaci spravné vyhodnotit, bylo
nutné shrnout zakladni poznatky o problematice ochrany spotiebitele v resersi této pra-
ce, a to predevsim vymezit zakladni terminologii této oblasti, definovat aktualni kon-
cepci spotiebitelské politiky v CR, a predevsim legislativni Gpravu ochrany spotiebitele
v CR. Dile bylo nutné vymezit rozdily mezi dozorovymi organy a spotiebitelskymi
organizacemi, kterych se problematika ADR, at’ jiz pfimo ¢i nepfimo dotyka. Druha
Cast reserSe této prace se jiz pln¢ vénuje problematice ADR s dirazem predevsim
na jednotlivé subjekty, povéfené fesit spory v rezimu ADR a déle na samotny proces

ADR.

K ovéfeni povédomi spotiebiteld o projektu ADR byla stanovena hlavni vyzkumna
otazka, a to konkrétné ,,v&€di spotiebitelé o moznosti fesit problém s podnikatelem for-
mou ADR®, kter4 byla doplnéna podotazkami ,,zvysil se pocet ptijatych zadosti pii pre-
chodu do plnohodnotné faze projektu* a ,.existuje zajem ze strany podnikateld fesit spo-
tiebitelsky spor skrze ADR®. K ovéfeni vyzkumnych otazek bylo realizovano dotazni-
kové Setfeni, které se uskuteCnilo skrze internetové formulafe a rovnéz terénnim sbérem
dat. Dal3i formou byl fizeny hloubkovy rozhovor s Mgr. Martinem Sonkou, vedoucim

oddéleni ADR pii COI v Ceskych Budgjovicich.

Vystupem z dotaznikového Setfeni se potvrdil pfedpoklad autora této prace, ze pove-
domi spotiebitelll 0 moznosti fesit sviyj spor s podnikatelem formou ADR je stale velmi
nizké. Z celkového mnozstvi 131 respondenti se pouze 36 (27 %) vyjadiilo
tak, ze 0 této moznosti vi. V ptipadé 48 respondentd, kteti uvedli, ze v posledni dobé
byli nuceni reklamovat zbozi ¢i sluzbu, jich pouze 17 (35%) uvedlo, ze projekt ADR
znaji. Z vysledku je tedy patrné, ze spotiebitelé stale nejsou v oblasti ADR dostate¢né

informovani.

Vysledky ziskané z dotaznikového Setfeni byly nésledné ¢aste¢né potvrzeny v ramci
fizeného hloubkového rozhovoru. Z téch vyplyva, ze fada podnikateld neni ochotna
fesit pripadny spor formou ADR. Z celkového podtu 3079 tizeni podanych u COI
za obdobi od 1. 2. 2016 do 30. 6. 2017 jich 1560 (50,6 %) bylo ukonceno pro uplynuti
lhuty. Nelze vSak spolehlivé urcit, kolik z takto ukoncenych fizeni bylo z diivodu neo-

choty podnikatele feSit spor touto cestou. Mezi takto ukoncend fizeni fadime i spo-
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ry, kdy nedoslo k dohod¢ stran. Je vSak mozné, Ze ndrok spotiebitele nebyl legitimni

a ten odmital pfistoupit na dohodu.

Mezi nejvice vhodna feSeni vedouci ke zvySeni povédomi spottebitelit o ADR, navr-
huje autor této prace vytvoieni webového portalu pti MPO, ktery bude zastitovat jed-
notlivé subjekty ADR a poskytovat spottebiteli komplexni servis a informace tykajici se
problematiky ADR. Portal bude rovnéz odkazovat na jednotlivé instituce ¢i osoby, které
se projektu ADR vénuji, priklady sporii feSenych formou ADR a diskuzni f6-
rum, ve kterém mohou spotiebitelé klast nezavazné dotazy. Portal bude mit ptinos i pro
samotné podnikatele, pro které¢ bude vytvoien seznam podnikateld ochotnych spolupra-
covat se subjekty ADR. Uvedena by zde mé¢la byt rovnéz i pravidla pro fizeni vedena
s podnikatelem z n¢které zemé EU a dozorové organy vécné piislusné tyto spory fesit.
Inspiraci pro tento portdl mize byt napiiklad web potravinynapranyri.cz provozovany

Ministerstvem zemé&délstvi CR.

Jako dalsi navrh uvadi autor této prace rozsifeni informaéni povinnosti pro podnika-
tele. Spotfebitel by nemé¢l byt o moznosti ADR informovan pouze pied naku-
pem, ale idealné i ve chvili, kdy u prodejce uplatituje reklamaci. Forma takového sdé¢le-
ni muze byt rizna, napiiklad slovni upozornéni, informace na reklamacnim protokolu
¢1 emailova zprava s odkazem na vySe uvedeny webovy portal. DodrZzovani informacni

povinnosti v této podobé miize dozorovat COI, napfiklad v rAmci kontrolnich ndkup.

Posledni navrh na zvySeni povédomi o ADR mezi spottebiteli je ndvrhem preventiv-
nim. Spociva predev§im v soustfedéni se na vzdélavani v oblasti ochrany spottebitele
v ramci zakladnich a stfednich Skol se zaméfenim na ADR. V soucasné dob¢ se vétSina
nakupl pfesouva na internet, a prave tato skupina, ktera k tomuto zplisobu nakupu nej-
vice inklinuje, by v pfipad€ poruseni jejich prav mohla fizeni v rdimci ADR vyuZivat.
Vhodné pomucky pro vyucujici zabyvajici se touto oblasti mize poskytnout projekt
Evropské komise, Consumer Classroom. Vyucujici mize z dostupnych materiali po-
skladat vlastni osnovy K pifedmétu dle jejich aktudlnich potieb. Nutno po-

dotknout, ze zdroje dostupné na tomto portale jsou zdarma.
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l. Summary and keywords

This thesis evaluates the implementation and realization of the ,,Alternative Dispute
Resolution* project in Czech Republic. The concept is based on the assumption of dia-
metrical inequality between the consumer and the vendor. The ADR aims to increase
enforceability of consumer rights otherwise than in court. The system offers to consu-
mer three ways how to solve his problem. It is Arbitration, Conciliation and Mediation.
Unlike court proceedings, all of these methods are very low cost. This work examines
consumer awareness about possibility of resolving their dispute with entrepreneur by
ADR form. This was done through the questionnaire survey with 150 respondents and
the in-depth interview with leader of The Czech Trade Inspection Authority ADR de-
partment. The research provides data how to raise awareness about ADR system among

consumers.

Key words: Alternative Dispute Resolution, arbitration, mediation, conciliation, Minis-

try of industry and commerce of Czech Republic, consumer
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V. PFilohy
Priloha 1: Dotaznik pro spottebitele.

Dotaznik — Mimosoudni feSeni spotrebitelskych sport

Dobry den,

jmenuji se Daniel Ruzicka, jsem studentem Ekonomické fakulty Jihoceské univerzity
v Ceskych Bud&jovicich a rad bych Vas touto formou pozadal o vypInéni nize uvedené-
ho dotazniku pro potieby bakalarské prace na téma Mimosoudni Feseni spotiebitelskych
sporti. Cilem prace bude zjistit povédomi o pojmu ADR mezi Vami, spotiebiteli, a dalsi
specifika v systému ADR.

Pokyny pro vyplnéni dotazniku.

Vyplnéni dotazniku by nemélo zabrat vice nez 10 minut. Dotaznik obsahuje oteviené i
uzaviené otazky, v€etn¢ otazek, u kterych je mozné uvést vice odpovédi. Dotaznik je
zcela anonymni. Nemusite tedy uvadét své jméno nebo jiné tdaje.

D¢kuji za Vas ¢as vénovany vyplnéni dotazniku. Vysledky Setieni budou dostupné na
pozadani na nize uvedené emailové adrese.

V ptipad¢ dotazli mne nevahejte kontaktovat na emailu: dr.benway@email.cz

1) Znate sva spotiebitelska prava?

o ANO.
o NE. Prosim prejdéte na otazku ¢. 3.

2) Uved’te prosim, jaka znate:

3) Znate nékteré ze spoti‘ebitelskych organizaci?
o ANO.
o NE. Prosim prejdete na otdazku ¢. 5.
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4) Uved’te prosim, jaké znate:

5) Vyuzil/a jste nékdy sluZeb spoti‘ebitelské organizace?
o ANO.
o NE. Prosim prejdete na otazku ¢. 7.

6) ZakrouzZkujte, prosim, na §kale miru spokojenosti z komunikace s organizaci.

Spokojen --- SpiSe spokojen --- Neutralni --- Spise nespokojen --- Nespo-
kojen

7) Byl/a jste v posledni dobé nucen/a reklamovat zboZi/sluZzbu/finan¢ni produkt u
prodejce?
o ANO.
o NE. Prosim prejdéte na otazku ¢. 10.

8) Jaky byl charakter reklamovaného zbozi/produktu?
o Vyrobek
o Sluzba
o Financni produkt/sluzba

9) Jakym zpusobem byla reklamace vyieSena?
o Reklamace byla zamitnuta
o Oprava zbozi
o Vyména zbozi/sluzby za nové
o Poskytnuti slevy na zbozi/sluzbu
o Vraceni penéz
10) Vite o mozZnosti Fesit sviij spor s podnikatelem formou “Mimosoudniho FeSeni
spori“ (dale jen ADR)?
o ANO.
o NE. Prosim prejdéte na otazku ¢. 21.
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11) Z jakého zdroje jste se o této moznosti dozvédél/a? (je mozné oznacit vice odpo-
vedi)

Noviny, periodika

Televize

Rédio

Internet

Letak

Skola

Zaméstnani

Blizsi okruh lidi

Ooooooood

12) Vite, které ministerstvo systém ADR Fidi?

13) Které z niZe uvedenych subjektii mohou Fesit spor formou ADR? (je mozné
oznacit vice odpovédi)

Cesky telekomunikaéni ufad

dTest

Finan¢ni arbitr

Ceska obchodni inspekce

Sdruzeni Ceskych spotiebitelt

Sdruzeni obrany spotiebitelti

Energeticky regula¢ni ufad

Ceska advokétni komora

Utad pro ochranu hospodaiské soutéze

Ministerstvo financi

Hospodaiska komora Ceské republiky

Oooooooooooao

14) Kterym z niZe uvedenych zpisobu lze spor feSit v procesu ADR? (je mozné
oznacit vice odpovédi)

Konciliace

Soudni zaloba

Kvalifikovana rada

Rozhodc¢i tizeni

Mediace

Vyjednavani (negociace)

Expertiza

Mini-trial

Znalecky posudek

Ooooooood
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15) Lze systétmem ADR vyfteSit spor s podnikatelem i v ramci Evropské unie?
o ANO.
o NE.

16) V jaké lhiaté musi byt Vas spor s podnikatelem v systému ADR vyi‘eSen?
o do 60 dnti
o do 90 dnt
o do 120 dnti

17) Od 1. 5. 2016 musi kazdy podnikatel dle §14, zakona o ochrané spotiebitele,
informovat spotrebitele 0 moznosti ADR ve svych obchodnich podminkach.
Zaregistroval/a jste tuto skute¢nost?

o ANO.
o NE. Prosim prejdéte na otazku ¢. 19.

18) Kde a jak jste tuto skute¢nost zaregistroval/a:

19) Vyuzil/a jste nékdy k ieSeni svého sporu s podnikatelem systém ADR?
o ANO
o NE. Prosim prejdéte na otazku ¢. 21.

20) Ceho se spor tykal a jakym zpiisobem byl Vas§ spor vyiesen?

21) Jakym zpusobem by se dle Vaseho nazoru mélo zvySit povédomi o moZnosti
ADR mezi spotiebiteli?
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22) Pohlavi.
o Muz
o Zena

23) Kolik je Vam let?

o 18letaméné
o 19-25let

o 26-35Iet

o 36-45let

o 4655 let

o 56-65let

o 66 avice let

24) Jaké je VasSe nejvyssi dosaZené vzdélani?
o zakladni vzdélani

vyucen

sttedoSkolské bez maturity

stfedoskolské s maturitou

vys$si odbornd Skola

vysokoskolské

O O O O O

25) Jaky je Vas ekonomicky status?
o student
zaméstnanec
podnikatel
na matetské dovolené
starobni, invalidni ¢i jiny dichod
nezaméstnany

O O O O O

-----

Karlovarsky kraj
Plzensky kraj

Praha

Stiedocesky kraj
JihoCesky kraj

Kraj VysocCina
Jihomoravsky kraj
Zlinsky kraj
Moravskoslezsky kraj
Olomoucky kraj
Pardubicky kraj
Kralovehradecky kraj
Liberecky kraj
Ustecky kraj

O O O O O O O O O O o0 O O O

Zdroj: vlastni zpracovant
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Priloha 2: Otazky pro fizeny hloubkovy rozhovor.

Otazky pro hloubkovy rozhovor s pracovnikem COI:

Propagace a spotiebitelska prava

>

vV V V V V

Je dle VaSeho nazoru Cesky spotiebitel méné informovany o svych pravech na
rozdil od jinych spotiebitel v EU?

Co za timto problémem muze stat?

Byla dle Vaseho néazoru pilotni faze ADR uspesna?

Jak se zménil pocet podnéti po ukonceni pilotni faze?

Je propagace nyné¢jsiho projektu dostatecna?

Jaké jsou dle Vaseho nazoru piipadné chyby, které MPO/COI udélalo pii propa-
gaci ADR?

Pro¢ se po pilotni fazi dle Vaseho nazoru nepiihlasil zadny uchaze¢ do vetejné

zakazky ze dne 15. 8. 2011 o zfizeni a provozovani Systému ADR?

Organizace a dozorové organy

>

>

>

>

>

Jakou velkou ulohu hraji spotfebitelské organizace v projektu ADR?

Jaky je Va$ nazor na portdl dTestu Vasestiznosti.cz? Nezaméiuji spotiebitelé
tento portél za oficidlni formu, resp. nejsou spotiebitelé zklamani, kdyz nedosta-
nou od podnikatele patficnou souc¢innost apod.?

Existuje rozdil mezi obchodniky, nabizejicimi své zboZi po internetu, a obchod-
niky s kamennymi prodejnami, a jejich vztahu k ADR?

Piedpokladam, ze COI je nejvytizengjsim dozorovym organem v oblasti ADR.
Védél byste, na které dalsi subjekty se spotiebitelé nejcastéji obraci?

Jakou formou jsou spory v ADR nejcéastéji feSeny u ostatnich subjekti ADR?

Prubéh fizeni a leqgislativa

>
>

>

Co je nejcastéji predmétem sporu? Je mozné uvést konkrétni priklady?

Jak nejcastéji reaguje obchodnik po zaslani vyzvy k poskytnuti soucinnosti a za-
hajeni ptipadného sporu?

Systém ADR je zaloZen na dobrovolnosti. Jak velké mnoZstvi podnikateli se

procesu odmitne zac¢astnit?

» Jak Casto se stava, ze je navrh na zahajeni fizeni odmitnut, napi. z divodu, Ze ve

véci jiz rozhodl soud?
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» Existuje statistika, kolik spotiebitell se uchyli k soudni cesté feSeni sporu poté,
CO je jim navrh zamitnut, ptipadné se protistrana odmitne zucastnit?

» Jakym zplsobem probihaji kontroly obchodnikt, napt. zda v obchodnich pod-
minkach uvadéji moznost fesit spor skrze ADR?

» Jaké jsou dle Vaseho nazoru nejvyznamnéjsi legislativni zmény podporujici sys-
tém ADR, ptipadn¢ které zmeény by dle Vaseho nazoru méli byt jeste piijaty?

» Dle § 20s, zakona o ochrané spotiebitele, je prodavajici povinen povéienému
subjektu poskytnout potfebnou soucinnost. Co v§e minimalni souc¢innost zahrnu-

je?

Zdroj: viastni zpracovani
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Priloha 3: Pocet pfijatych a feSenych navrht od 1. 2. 2016 do 31. 12. 2016.

Pocty pfijatych a feSenych navrh(i od 1.2.2016 do 31.12.2016

Zpétvzeti | Odmitnuto |Dohoda stran| uplynutim
Unor 199 0 38 55 106
Bfezen 272 0 58 80 134
Duben 258 2 58 87 111
Kvéten 281 6 60 87 128
Cerven 256 14 70 73 99
Cervenec 185 9 55 54 67
Srpen 306 14 105 92 95
Zari 249 19 51 91 88
Rijen 275 20 66 95 94
Listopad 247 9 56 95 87
Prosinec 205 29 36 76 64
CELKEM 2733 122 653 385 1073

Zdroj: ziskano pii Fizeném hloubkovém rozhovoru ze dne 10. listopadu 2017 od Mgr. Martina Sonky.
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Priloha 4: Pocet pfijatych a feSenych navrhti od 1. 1. 2017 do 30. 6. 2017.

Potty pfijatych a fesenych navrhii ADR od 1.1.2017 do 30.6.2017 (s

tav fizeni k 20.9.2017)

ol ﬁfijaty’vch : : UkonEe_non thud ?tobihajici
suhn Zpétvzeti _.Odmitnuti Sl Dohoda stran | uplynutim thity | fizenik 20. 9.

= e ol 90dni 2017 |

Leden " 250 25 43 92 90 o)
Unor 245 24 50 84 87 o}
Bfezen 303 35 55 99 108 3
Duben 248 17 51 73 78 29
Kvéten 249 30 46 76 68 29
Cerven 279} 29 48 72 56 74
CELKEM 1574 160 293 496 487 138

Zdroj: ziskano pri Fizeném hloubkovém rozhovoru ze dne 10. listopadu 2017 od Mgr. Martina Sonky
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Priloha 5: Pravidla pro postup pii Mimosoudnim feSeni spotiebitelskych sport.

Y

Pravidla pro postup pfi Mimosoudnim fe$eni spotfebitelskych sport
(ADR)

Ceska obchodni inspekce vydava na zakladé ustanoveni § 20x zakona &. 634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele, v platném znéni, (dale jen ,zakon") tato pravidla pro mimosoudni feSeni
spotiebitelskych sport, kterymi pocrobngji upravuje postup pfi mimosoudnim feSeni
spotiebitelskych sporti (dale jen ,Pravidla").

CAST PRVNI
Uvodni ustanoveni a zasady Fizeni
Clanek 1

Tato Pravidla upravuji postup Ceské obchodni inspekce pfi mimosoudnim fedeni spotfebitelskych
sporu (dale také jako ,ADR").

Clanek 2

1) Ceska obchodni inspekce je subjektem mimosoudniho feseni spotrebitelskych sporc, neni-li tato
pusobnost zakonem svéfena specializovanému subjektu mimosoudniho feseni spoffebitelskych
sporu.

2) Specializovanym subjektem mimosoudniho feseni spotfebitelskych sport je:

a) v oblasti finanCnich sluzeb financni arbitr v rozsahu pusobnosti stanovenem pravnim
predpisem upravujicim ¢innosti finanéniho arbitra,

b) v oblasti elektronickych komunikaci a postovnich sluzeb Cesky telekomunikaéni tfad v
rozsahu plsobnosti stanovené pravnim predpisem upravujicim elektronické komunikace a
postavni sluzby,

c) v oblasti elektroenergetiky, plynarenstvi a teplarenstvi Energeticky regulaéni ufad v rozsahu
pusobnosti stanovené pravnim predpisem upravujicim elektroenergetiku, plynarenstvi a
teplédrenstvi.

3) Ukoly spojené s odbornym, organizaénim a technickym zabezpeéenim &innosti subjektu
mimosoudnino Fedeni sporl pini vramci Ceské obchodni inspekce samostatné Oddéleni
mimosoudniho Feseni spotrebitelskych sport (déle jen ,oddéleni ADR").

4) Jménem Ceské obchodni inspekce je tkony v fizeni o mimosoudnim feseni spotfebitelskych
sporu poveren vedouci oddéleni ADR, jeho zastupce a dalSi statn zaméstnanci zafazeni k vykonu
sluzby v oddéleni ADR v rozsahu uréeném vedoucim tohoto oddélen.

Clanek 3

1) Cilem mimosoudniho feSeni spotfebitelskych sporu je dospét ke smirnému urovnani sporu
a dohodé stran na zékladé vzdjemné komunikace prostiednictvim oddéleni ADR. Je-li to pro
dosazeni ucelu fizeni vhodné, oddéleni ADR v prub&hu fizeni aktivné komunikuje se stranami a
vede je k dosazeni dohody.

2) Oddéleni ADR je pavinno pfi feSeni spotfebitelskych sporli postupovat nestranné, spravedlivé a
bez pritaht a pouze na zakladé skute¢nosti zjisténych v souladu se zakonem a t&mito Pravidly.
Zaméstnanci COI, povéfen( k provadéni postupu ADR oznami bez zbyteéného prodleni vedoucimu
oddéleni ADR jakékoli okolnosti, které by mohly ovlivnit jejich nezavislost a nestrannost, nebo vyvolat
stiet zajmQ s nékterou ze stran sporu, ktery majl fesit, nebo které by mohly byt takto vnimany.
Povinnost oznamit takové okolnosti trva po celou dobu postupu feSeni sporu. Vedouci oddéleni ADR
v takovém pfipadé zajisti, aby dotteny zaméstnanec byl nahrazen jinym zaméstnancem povérenym
k provadéni postupu ADR; nebo - pokud tomu tak neni - dotCeny zaméstnanec upustil od provadéni
postupu alternativniho feSeni sporu a stranam navrhne predloZit spor jinému subjektu alternativniho
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FeSeni spord, ktery je prislugny se sporem zabyvat; nebo - pokud tomu tak nent - tyto okolnosti byly
stranam sporu oznameny a dotéenému zaméstnanci bylo dovoleno pokraCovat v provadéni postupu
alternativniho Feden( sporu pouze tehdy, pokud strany sporu poté, co byly o okolnostech a o svem
pravu na vzneseni namitky informovany, namitku nevznesou.

Clanek 4

1) Oddéleni ADR spolupracuje s organy ADR v ostatnich &lenskych statech Evropské unie a v dal-
&ich statech tvoticich Evropsky hospodéafsky prostor a s orgény Evropské unie. Oddgleni ADR pro-
vadi s tdmito organy pravidelnou vyménu osvédenych postupl tykajicich se feSeni preshranicnich
i vnitrostatnich spord.

2} Oddéleni ADR spolupracuje s daldimi institucemi a dozorovymi organy na ochranu spotiebitele
v Geskeé republice. V odivodnénych pFipadech miZe oddéleni ADR témto institucim a dozorovym
organum poskytovat informace a zji§téni, kieré ziskalo pfi své éinnosti, pokud to nenf v rozporu s ji-
nym pravnim predpisem. Oddéleni ADR informace o své innosti vhodnym zplsobem uvefejituje.

Clanek 5

1) V pfipadé preshraniénich sporl pomaha spotiebitelim v pfistupu k pfislusnému subjektu
mimosoudnino feseni spotfebitelskych sportt Evropské spotebitelské centrum Ceska republika.
Evropské spotiebiteiské centrum Ceska republika je kontakinim mistem pro feSenf spord on-line ve
smyslu nafizeni EP a Rady (EU) ¢&. 524/2013, pficemz funkce ve smyslu tohoto prévniho pfedpisu
vykonava pouze v pripadé, Ze strany sporu nemaji obvyklé bydlisté v témze Elenském statu.

2) Je-li oddéleni ADR postoupena stiznost podana prostfednictvim online platformy spotfebitelskych
sporti ve smyslu nafizeni EP a Rady (EU) &. 524/2013, oddéleni ADR neprodiené strany informuje,
zda souhlasi s tim, Ze se bude sporem zabyvat, nebo se jim v souladu s &l. 5 odst. 4 smémice
2013/11/EU odmita zabyvat. Pokud oddéleni ADR vyjadii souhlas s tim, Ze se bude sporem zabyvat,
rovnéZ informuje strany sporu o svych procesnich pravidlech a pfipadné o moznych nékladech na
doty¢ny postup alternativniho feSeni sporu. :

3) Vpfipadé, ze byl navrh oddéleni ADR postoupen prostfednictvim online platformy
spottebiteiskych sport ve smyslu nafizeni EP a Rady (EU) ¢. 524/2013, oddéleni ADR bez prodleni
oznami platformé pro feseni sporll on-line datum, kdy mu byl doru¢en spis tykajici se stiznosti,
pfedmét sporu, datum ukonéeni a vysledek alternativniho postupu feSeni sport.

Clanek 6
Oddsleni ADR spolupracuje s Evropskym spotfebitelskym centrem Ceska republika.

CAST DRUHA
Rizeni pfi mimosoudnim feseni sporu
Clanek 7
Zahajeni fizeni
1} Mimosoudni feeni spotfebitelského sporu se zahajuje na navrh spotiebitele.
2) Navrh podle odstavce 1 obsahuje:
a) identifikacni tidaje stran sporu,
b) upiné a srozumiteiné vylieni rozhodnych skuteénostf,
¢) oznaceni, éeho se navrhovatel domaha.
d) datum, kdy navrhovatel uplatnil své pravo, které je pfedmétem sporu, u prodavajiciho poprve,

e) prohlaseni, Ze ve véci nerozhod! soud, nebyl vydan rozhodti nalez a nebyla uzaviena dohoda
stran v rdmci mimosoudniho fedeni spotiebitelského sporu a ani nebylo zahdjeno Fizeni pred
soudem, rozhodéi fizeni nebo mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu,
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) datum a podpis navrhovatele.

3) Névrh na zahajeni fizeni se zpravidla poddva na formuléfi vydaném odd&lenim ADR, pFistupném
na inspektoratech CO! a webovych strarkach COL. V piipadé, ze spotiebitel navrh na zahajeni fizeni
poda jinou formou, maze jej oddéleni ADR vyzvat k vypInéni tohoto formulare.

4) Navrh Ize podat pisemné nebo Ustné do protokolu anebo elektronicky prostfednictvim on-line
formuléfe uvedeného na internetovych strankéch Ceské obchodni inspekee, podepsany uznavanym
elektronickym podpisem nebo zaslany prostfednictvim datové schranky osoby, jez navrh podava.
Za podminky, Ze je navrh do 10 dnli potvrzen, popripadé doplnén jednim ze zplsobl uvedenych ve
vété prvni, je moZno jej podat pomoci jinych technickych prostfedkud, zejména prostfednictvim
telefaxu nebo vefejné datové sité bez pouZiti uznavanéhe elektronického podpisu.

5) V piipadé€, Ze navrhovatel navrh poda prostfednictvim online formulafe ADR na webovych
strankach COI, ma krome podpisu uznavanym elektronickym podpisem nebo zaslani
prostiednictvim datové schrénky moZnost potvrdit takovy navrh kratkym pisemnym prohid&enim
vygenerovanym v online formulafi, které podepsaneé za8le oddéleni ADR.

6) Navrhovatel mize podat navrh nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy uplatnil své prévo, které je
pfedmétem sporu, u prodavajiciho poprveé.

7} K navrhu se pfiloZi doklad o skutenosti, 7e se navrhovateli nepodarilo spar vyresit s druhou
stranou pfimo, a dalsi pisemnosti dokladajici tvrzené skutecnosti, jsou-li k dispozici. K navrhu se
pfiloZi plna moc, je-li navrhovatel zastoupen na zékladé plné moci.

8) Neobsahuje-li navrh pfedepsané nalezitosti nebo nejsou-li piloZzeny doklady, vyzve oddéleni ADR
navrhovatele k jejich doplnéni ve thaté 15 dnd. Po marném uplynuti této lhity oddéleni ADR navrh
odmitne.

Clanek 8
1) Oddéleni ADR navrh téZ odmitne, pokud z navrhu, jeho pfiloh nebo jinak zjisti, ze
a) spor nenaleZi do jeho vécné plsobnosti,

b) ve vécijiZ rozhodl soud nebe byl vydan rozhod&i nalez nehao bylo zahajeno fizeni u saudu nebo
rozhod€&i Fizeni, nebo jiz bylo ve stejné véci zahdjeno nebo ukonéeno mimosoudni Feseni
spotfebitelského sporu podie zakana,

¢) navrhovatel podal navrh po uplynuti Ihiity stanovené v ¢l. 7 odst. 6, nebo
d) navrh je zjevné hezdivodny.
2) Navrh je zjevné bezdiivodny zeiména tehdy, jestlize

a) jde o navrh podany opétovhé a navrhovatel pfi jeho podani nedoloZi, Ze splnil podminky
stanoveneé pripadné v ramci predchoziho mimosoudniho Feseni spotfebitelského sporu, nebo

b) jeho podanim navrhovatel zjevné sleduje zneuziti svych prav na tkor druhé strany.

3) Navrh miZe hyt posouzen jako bezdilvodny rovnéZ {ehdy, je-li poZadavek navrhovatele v navrhu
shiedan za zcela neopravnény, pfipadné je-li shledan za neopravnény pozdé&ji na zakladé
skutecnosti prokézanych druhou stranou sporu.

4) Navrh miZe byt posouzen jako bezdivodny rovnéZ tehdy, bylo-li proti prodavajicimu zahajeno
insolvenéni Fizeni dle zakona €. 182/2006 Sb., o Upadku a zplsobech jeho feeni (insolvenéni
2akon) a Uginky tohoto insolvenéntho Fizeni trvaji; nebo vstoupil-li prodavajici do likvidace die zakona
¢. 89/2012 Sb., Obgansky zakanik, a navrhovatel dosud neuplatnil své pravo, které je pfedmétem
sporu.

8}V pfipadé admitnuti navrhu z diivodu bezdiivodnosti miZe odd&lent ADR navrhovateli poskytnout
ve véci kvalifikovanou radu. Pravni posouzeni véci ze strany oddéleni ADR v8ak neni pravné
zavazné a mze byt odlidné od pfipadného pozdéjsiho soudniho nebo jiného rozhodnuti.

3

88



Clanek 9

Oddéleni ADR informuje strany sporu o odmitnuti navrhu spolu s divody odmitnuti do 15 dnl ode
dne jeho obdrzeni, ledaZe skuteénosti zakladajici divod pro odmitnuti zjisti pozdgji. V takovem
piipadé informuije strany sporu o odmitnuti bez zbytedného odkladu od okamzZiku, kdy se o davodech
pro odmitnuti névrhu dozvi.

Clanek 10
Prabéh Fizeni
1) Mimosoudni fegeni spotfebitelského sporu je zahdjeno dnem, kdy oddéleni ADR obdrZi néavrh
podle &t 7 odst. 1.

2) Pokud oddéleni ADR navrh neodmitne, vyrozumi o zahdjeni mimosoudniho fesent
spotfebitelského sporu obé strany sporu a poudi je, Ze

a) nemusi byt zastoupeny pravnim zastupcem,

b) mohou vyuZit nezavisié poradenstvi nebo zastupovani i pomoc tfeti osoby,

c) spotfebitel miZe ukondit tidast v mimosoudnim fedeni spotfebitelskéha sporu v kterékoli fazi,
d) maji prdvo vyjadfovat k véci sviij nazor,

) mohou nahlizet do dokumentace vztahujici se k projednavanému sporu, pofizovat si kopie
nebo opisy tvrzeni, dikaz(, dokument(: a skutenosti pfedloZenych druhou stranou a vyjadiit se
K nim,

f) v pFipadech uvedenych v &. 14 budou informovany v listinné podobé nebo na jiném trvalém
nosi¢i dat o ukonéeni mimosoudniho Fedenf spotiebitelského sporu a o skutecnostech, ktere
vedly k ukondeni mimosoudniho fedeni spotfebitelskeho sporu,

g) zahajenim mimosoudniho fedeni spotfebitelského sporu neni doteno prave stran sporu
domahat se ochrany svych prav a opravnénych zajmd soudni cestou.

3) Umezruje-i to povaha spotfebitelského sporu, rozsah skutkovych tvrzeni spotfebitele a
spotfebitelem pFediozené podklady k pfedmétu spori, miZe oddéleni ADR spolu s vyrozuménim o
zahdjeni spotfebitelského sporu prodavajicimu zaslat pfedb&iné vyjadfeni k pfedmétu sporu. V
tomto vyjadfeni struéné zhodnoti skutkovy stav vyplyvajici z navrhu a na néj navazujici pravni
posouzeni predmeétu sporu.

Clanek 11

1) Je-li tfeba pro dosazeni dohody o pfedmétu sporu vyfesit otazku, kterou mize posoudit pouze
znalec nebo znalecky Ustav v daném oboru (dale jen ,znalec v obory*), oddéleni ADR mize
navrhnout stranam sporu znalce v oboru ze Seznamu znalcl a thumocnik a Seznamu znaleckych
Ostav(. Je-li k dispozici vélsi po¢et znalct v oboru, oddéleni ADR navrhne alespon dva, a to pokud
mozno ptednostné z kraje, v jehoz obvodu méa navrhovatet bydlisté.

2} V pfipadé postupu podle odstavee 1 poudi oddéleni ADR strany sporu o neseni naklady na
ginnost znalce v choru a o nutnosti dohody stran na ihracé nakladu.

3) Pokud strany sporu souhlasi s vyuzitim €innosti znalce v oboru a dohodnou se na neseni naklagdii,
avsak nedohodnou se na jednom ze znalcl v oboru navrZzenych podle odstavee 1, pak jej vybere
oddéleni ADR.

Clanek 12

1) Prodavajici je povinen ve Ihité 15 pracovnich dnli od obdrzeni vyrozuméni padie ¢l. 10 odst. 2
poskytnout oddéleni ADR vyjadfeni ke skuteCnostem uvedenym v navrhu.

2) Prodavajici je povinen Uzce spolupracovat a poskytnaut oddéleni ADR souginnost potiebnou k
4
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efektiviimu prib&hu mimosoudniho FeSeni spotfebitelskeho sporu.

Ukonéeni fizeni
Clanek 13
1) Mimosoudni feSeni spotfebitelského sporu musf byt ukon&eno do 90 dnli od jeho zahéjeni.

2) U zvlast sloZitych sportt muZe oddélenf ADR thitu uvedenou v odstavei 1 prodiouZit, a to nejvyse
o daldich 90 dnli. Strany musi byt bez zbytetného odkladu informovany o prodiouZeni této lhity a o
celkove dobé, do kdy Ize oCekavat, ze bude mimosoudni feseni spotiebitelského sporu ukonceno.

Clanek 14
Mimosoudni Fe$eni spotfebiielského sporu konci
a) uzavfenim dohody stran sporu,

b) jednostrannym prohlagenim spotfebitele o ukonéeni utasti na fedeni sporu oznamenym oddéleni
ADR

¢) smirti, prohlagenim za mrtvého, prohlasenim za nezvéstného nebo zénikem jedné ze stran sporu
bez pravnino nastupce,

d) marnym uplynutim Ihiity podle &l. 13
e) odmitnutim navrhu podle ¢l. 8.

Clanek 15

1) O ukondeni mimosoudniho fedeni spotiebitelského sporu podie &l 14 pism. b) nebo ¢) informuje
oddéleni ADR bez zbytetného odkiadu druhou stranu sporu. Dojde-li k ukonceni mimosoudniho
feSeni spotfebitelského sporu podle &l. 14 pism. d}, informuje bez zbyteCného odkladu obé strany
sporu. Informaci podava oddéleni ADR pisemné nebo na jinem trvalem nosici dat.

2) Dohoda podie &l 14 pism. a) musi mit pisemnou formu.

3) Dojde-li k dohadé mezi stranami ve smyslu €. 14 pism. a), oddéleni ADR povazuje tuto dohodu
za uzavFenou na zakladé souhlasného potvrzeni stran, pfipadné na zékladé potvrzeni navrhovatele
o odpadnuti pfedméiu sporu mezi stranami na zakladé této dohody. Uzavienou dohodu mezi
stranami oddéleni ADR zaklada do spisu, jen pokud o tc jedna ze stran sporu vyslovné pozZada.

4) Oddéleni ADR zajisti, aby byly strany pied tim, nez s uzavienim dohody vyslovi souhlas,
informovany o pravnich distedcich takového souhlasu. Dale oddéleni ADR zajisti, aby byla stranam
pted tim, neZ vyjadfi souhlas s navrhovanym feSenim nebo smirnou dohodou, poskytnuta v pfipadeé
jejich zajmu pfiméfena thita na rozmyslenou.

5) Povazuje-li to oddsieni ADR za 0gelné, muZe vydat odivodnéné nezavazne stanovisko k
pfedmétu sporu, které stranam doruéi spolu s oznamenim o ukongeni sporu ve smyslu odst. 1.

Spoleéna ustanoveni pro prubéh fizeni
Clanek 16
Doruc¢ovani

1) Povinnost dorucit stranam sporu pisemnost je spinéna, pokud je doruc¢ena prostfednictvim
vefejné datové sité do datové schranky adresata, na adresu uvedenou v navrhu na zahéjeni
mimosoudniho feseni spotiebitelského sporu nebo na adresu, a to i elektronickou, kterou za G&elem
dorutovani sdéli strany sporu oddé&leni ADR. Pisemnost se povazuje za dorudenou i v pfipadg, Ze
se adresat o dorugeni z divodu ckolnosti ra jeho strang nedozvédél.

2)V pfipadé, e se adresa prodavajiciho uvedena v navrhu lif od jeho zapsaného sidia ve vefejném
rejstfiku, oddéleni ADR méa mozZnost pousit o této skute¢nosti navrhovatele a vyzvat jej k doplnéni
navrhu o sidlo prodavajiciho.

3} V pripadé, Ze udastnik Fizeni sdéli oddéleni ADR svoji elektronickou adresu, pripadné je takova
5
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adresa oddéleni ADR znama z jeho predchozi Cinnosti ¢i dohledatelna z vefejné dostupnych zdroju,
ma oddéleni ADR mozZnost dorucovat elektronickou formou rovnéz na tuto adresu. Pavazuje-li to
oddéleni ADR za vhodné, miZe ucastnikim dorucovat na vice adres, respektive riznymi formami
s tim, Ze |hity podle zékona a téchto Pravidel se pocitaji od dorugeni na prvni adresu ucastnika
Sporu.

4) Oddéleni ADR je opravnéno adresu pro dorutovani, kterou mu strana sporu sdéli, odmitnout,
pokud se na tuto adresu nedafi dorudovat, popf. je-li ziejmé, Ze dorucovani na uvedenou adresu by
bylo spojenc s nepfiméfené vysakymi naklady, nebo bylo jinak obtizné.

Jednaci jazyk
Clanek 17
1) V fizeni se jedna a pisemnosti se obvykle pfedkiadaji v Seském jazyce. UZastnici Fizeni mohou
jednat a pisemnosti mohou byt pfedkiadany i v jazyce slovenském. V odlivodnénych pfipadech

{zejména vedeni preshranitniho fizeni) se miZe v fizeni jednat i v jazyce anglickém, a pokud je to
davodné, dokumenty mohou byt predkladany i v dalSich jazycich.

2} Strana, kiera se v rizeni dovolava pisemnosti, jez je vyhotovena v jiném nez ¢eském, slovenském
nebo anglickém jazyce, je na vyZzadani druhé strany sporu nebo oddéleni ADR povinna predloZit
preklad pisemnosti do jazyka &eského, slovenského nebo anglického.

Spis
Clanek 18

V kazdem sporu je veden oddélenim ADR spis, oznaCeny spisovou znackou. Spis tvofi navrh véetng
priloh, veskere dalsi tkony stran sporu, tkony oddéleni ADR a dalsi podani se sporem souvisejici.
Oddéleni ADR muZe vest spis i elektronicky, pfipadné v pisemné i elekironické formé. Ugastnici
fizeni maji pravo nahliZzet do spisu a pravo obdrzet kopie pisemnosti zaloZenych do spisu.

Dokazovani

Clanek 19

1) Ugastnik fizeni je povinen oznagit diikazy na podporu svych tvrzeni, dovolava-li se udastnik Fizeni
obsahu listiny, predloZi jeji kopii.
2) Oddéleni ADR neni vdzano dikaznimi navrhy ugastnikl a je opravnéno opatfovat samo dikazy,
povazuje-li to vzhledem k prGbéhu fizeni za tcelné. PrifeSenf spord a komunikaci se stranami sporu
vychazi ze skutkového stavu véci a volné hodnoti dikazy. K provedeni dikazl lze uzit viech
ditkaznich prostfedku, které jsou vhodné ke zji§téni stavu véci a které nejsou ziskany nebo
provedeny v rozporu s pravnimi pfedpisy. Jde zejména o listiny, ohledani, svédeckou vypovéd a
znalecky posudek.
3) Oddéleni ADR se mige v prib&hu fizeni obracet i na subjekty, které nejsou Ucastniky Fizeni,
pokud jejich vysvétienf muZe mit vyznam pro priib&h nebo vysledek fizeni. Dozadany subjekt nema
povinnost Zadosti odd&leni ADR vyhovét. Pokud ji vyhovi, nem& narok na nahradu nakiadl
spojenych s poskytnutim soucinnosti podie tohoto ustanoveni.
4) Rizeni je vedeéno zpravidla pisemné. Je-li to k dosazZeni Udelu fizeni vhodné, miize oddéleni ADR
se souhlasem stran sporu nafidit Gstni jednani.

Naklady Fizeni
Cléanek 20
1) Kazdy Gcastnik fizenf nese své naklady Fizeni sam.
2) Rizeni se nezpoplatfiuje.

Ochrana osobnich tdaji

91



Clanek 21

Oddéleni ADR mé pfi podani néavrhu moZnost ovéfit totoZnost navrhovatele v Registru obyvatel.
Osobni udaje stran sporu a jakychkoliv dalSich subjekiti, o nichZ se béhem své Cinnosti dozvi,
oddéleni ADR zpracovava v souladu s pravnimi pfedpisy. S vyjimkou postupu podle ¢l. 15 odst. 1
tyto Udaje nesdéluje a nepfedava tietim osobam.

Ustanoveni spoleéna, pfechodna a zavéreéna
Clanek 22

1) Rizeni pfi mimosoudnim FeSeni spotfebitelskych sporil zahajena pFed nabytim G&innosti t&chto
Pravidel se dokonc¢i podle dosavadnich Pravidel.

2) V fizeni se postupuje pfiméfené podle spravniho fadu, nestanovi-li zdkon nebo tato Pravidla jinak.

3) Tato Pravidla nabyvaji platnosti dnem zvefejnéni na webovych strankach CCl a tginnosti dnem
1.9.2017.

4) Zmény a zruseni téchto pravidel budou Ceskou obchodni inspekci zvefejnény na webovych
strankach zpravidla s alespof 15dennim pfedstihem pred nabytim jejich udinnosti.

5) Tato Pravidla se zvefejfiuji na webovych strankach COI a na poZ4dani jsou veFejnosti pfistupna
na inspektoratech COI v listinné podobé nebo na jiném trvalém nosidi dat.

V Praze dne 9.8.2017

Ing. Mojmir Bezecny, v.r.
Ustfedni feditel
Ceskeé obchodni inspekce

Zdroj: ziskano pri Fizeném hloubkovém rozhovoru ze dne 10. listopadu 2017 od Mgr. Martina Sonky
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Piiloha 6: Navrh na zahajeni mimosoudniho fesSeni spotiebitelského sporu.

Navrh na zahajeni mimosoudniho Feseni spotfebitelského sporu

I.  Udaje o navrhovateli

Navrhovatelem je spolfebitel. E-mail, telefonni ¢islo a ID datové schranky nejsou povinné udaje. Vidy doporudujeme vypinit e-mailovor adresy

Jméno a pfijmeni

Adresa mista bydiisté
(Ulice, &isto popisné, PSC, Mésto a stat)

E-mail Telefonni gislo

|D datové schranky

Navrhovatel je v fizeni zastoupen zmocnéncem
V pripadé zastoupeni zmocnéncem je treba doloZit pisemnou plnou ntoc,

[ lano | ne

Jméno a pfijmeni zmocnénce
i

|

Adresa mista bydli$té zmocnénce
{Lilice, &fsfo popisng, PSC, Mésto a stat)

|
|
|
i

E-mail Telefonni &islo
H

iD datoveé schranky

f |

i |

Il.  Udaje o podnikateli, proti kterému navrh sméiuje

Nazev spolecnosti / jméno podnikatele

I€ podnikatele
(pokud fe navrhovateli znamo)

Adresa sidla podnikatele
(Ulice, Eislo popisng, PSC, Mésto a stat)

E-mail Telefonni &islo
{pokud je navrhovateli znamo) (pokud je navrhovateli zndmo

D datove schranky
(pokud je navrhovateli znamoj
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11, Struéné vyliceni rozhodnych skutecnosti

iV.  Reseni sporu navrhované spotfebitelem

Pokusil se spotiebitel fesit spor s podnikatelem pfimo?

[ Jano | Ine

V. Seznam piiloh
1. Doklad o pokusu fedit spor s podnikatelem pfimo (povinna priloha navrhu)
Dalsi prilohy:

Prosime., prifozte kopie dokladu, které mate k dispozici, tj. pfedevsim kopii smiouvy & dokladu o koupi, kopii vzéjemné korespondence
s podnikatelem, kopie reklamacnich protokolu atd.

e ey
!
;
H
i
H
i
i

Podavam navrh na mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu ve smyslu § 20d a nasl. zakcna
€. 834/1992 Sb., o achrané spotiebitele, v platném znéni. Prohladuji, Ze ve véci nerozhodl soud, nebyl
vydan rozhod&i nalez a nebyla uzavfena dohoda stran v réamci mimosoudniho fedeni spotfebitelskéno
sporu a ani nebylo zahajeno fizeni pred soudem, rozhod&i fizenl nebo mimosoudni feSeni
spotfebitelského spor(. Prohladuji, Ze Udaje uvedené v tomto navrhu jsou pravdivé.

Datum ‘ Peodpis osoby, ktera podava navrh

Pouceni:

Tente navrh je tfeba vlastnoruéné podepsat a zaslat na adresu Cesk4 obchodni inspekce, cddéleni mimosoudniho
feseni spotfebitelskych sporli (ADR), Stépanskéa 15, 120 00 Praha 2. Navrh Ize rovnéz podat osobné, elektranickou
postou se zaru€enym elektronickym podpisem nebo prostfednictvim datové schranky podatele.

Mimosoudni Fedeni spotfebitelského sporu se fidi zejmeéna pfisludnymi ustanovenimi zékona &. 634/1992 Sb., o
ochrané spotfebitele, v platném znéni, a Pravidly pro postup pfi mimosoudnim Fedeni spotiebitelskych sport, ktera
jsou zvefejnéna na internetovych strankach www, adr.coi.cz. Na téchto internetovych strankach naleznete rovnéz
podrobné informace o mimosoudnim fedeni spotfebitelskych spor( pii Ceské obchodni inspekci.

Ugelem mimosoudniho fedeni sporu je nalezeni vzajemné dohody stran o pfedmétu sporu. V ramci mimosoudniho
feSeni sporu tedy nemize byt vydano pravné zévazné rozhodnuti proti vili jedné ze stran.

Zdroj: ziskano pii Fizeném hloubkovém rozhovoru ze dne 10. listopadu 2017 od Mgr. Martina Sonky
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Priloha 7: Vyrozuméni o zahajeni mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu.

Ceska obchodni inspekce
Oddéleni mimosoudniho Feseni
spoffebitelskych spori (ADR)
Stépanska 15, 120 00 Praha 2

~ MIMOSOUDNI
adr@coi.cz - www.adr.coi.cz - DS: x7cab34 RESENI SPORU .

Vase zn. p. zn. Vyfizuje E-mail Praha

Sp.

¢ol M7/Ot00 6.9.2017
Vyrozuméni o zahajeni mimosoudniho fe$eni spotfebitelského sporu
Ceska obchodni inspekce, oddéleni mimosoudniho feseni spotrebitelskych sport (ADR), oznamuije, Ze
bylo zahdjeno mimosoudni fe$eni spotfebitelského sporu ve smyslu § 20d a nasl. zakona

€. 834/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, mezi stranami sporu

navrhovatelem (spotiebitelem)

a podnikatelem

na zaklade navrhu na mimosoudni feseni spotfebitelského sporu, ktery byl pfijat dne 14. srpna 2017.
Timto dnem se mimosoudni feSeni sporu povazuje za zahajené, '

Strucny popis sporu

_Reseni navrhované spotfebitelem

[ Odstoupeni od kupni smlouvy
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Vyjadieni oddéleni mimosoudniho fedeni spotfebitelskjych spord k pfedmétu sporu

Wigto souvislosti Vs Radame o vyjadfeni k uvedengému navihu na mimosoudni fedeni spory, & to ve
Ihiité 15 pracovnich dnii od dorueni tohoto vyrozumeéni. Pro Vase vyjadieni miZete vyuzit prilozeny
odpovédni formular, Wase vyjadreni prosim zaslete na adresu;

Cesksd obchodni inspekee
Ustfednl inspaktorat - oddéleni ADR
tépanska 15
120 00 Praha 2
Datova schranka x7Toab34 « E-mail adr@ooi.cz

VW korespondenci prosim uvadéjte spisovou znadku sporu uvedenou v zahlavi tohoto cznameni.

V pfiloze tohoto oznameni naleznete stejnopis navrhu spotrebitele na zahajeni mimosoudniho fesent
spotfebitelského spory a kopie destupnych podkladi,

Dovolujeme si Vas upozarnit, Ze j& Vasi pravni povinnosti we hité 15 pracovnich dni od doruceni tohoto
wrozumeéni nam poskytnout wjadreni ke skuteénostem uvedenym v navrhu, v ramci mimosoudniho
fefeni spotfebitelského spory dzee spolupracovat a poskytnout soudinnost potfebnou k efektivirimu
prabeby mimesoudning feseni spotfebitelskeho spory. V piiloze tohoto vyrozumeni naleznete obecné
informace o mimosoudnim feSeni spotfebitelskych spord pfi Ceské obchodni inspekci a podrobné
poudeni o Vasich pravech a povinnostech.

Dekujeme za Wasi spolupraci.
S pozdravem

Mgr.
Oddeéleni mimosoudnibo feseni spotfebitelskych spord (ADR)

Zdroj: ziskano pri fizeném hloubkovém rozhovoru ze dne 10. listopadu 2017 od Mgr. Martina Sonky
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Priloha 8: Pouceni o pravech a povinnostech podnikatele v ramci mimosoudniho feseni

sporu.

‘MIMOSOUDN
RESENI SPORU

Pouceni o pravech a povinnostech podnikatele v ramei mimosoudniko feSeni sporu
Vazena pani, vazeny pane,

predem Vam dékujeme za Vasi spolupraci béhem mimosoudniho feseni spotiebitelského sporu a véfime, Ze
v jeho ramci budeme spolefné schopni naiézt takoveé feseni spory, které uspokoji Vageho zakaznika i Vas.
Doufame zaroven, Ze Vase zapojeni se do systému mimosoudniho feseni spord pfispéje k budovani Vaseho
dobreho jména u zékaznikl a v dlouhodobé perspektivé také k dalsimu rozveji Vageho podnikani,

Mimosoudni fe$eni spotfebitelského sporu se fidi zejména piislu§nymi ustanovenimi zakona €. 634/1992 Sb.,
o ochrané spotfebitele, v piatném znéni, a Pravidly pro postup pfi mimosoudnim feseni spotiebitelskych spori,
ktera jsou zvefejnéna na internetovych strankach www.adr.coicz. Na téchto internetovych strankach
naleznete rovnéz podrobné informace o mimosoudnim feseni spotiebitelskych sportl pfi Ceské obchodni
inspekoi.

V ramci mimosoudniho feSeni spotfebitelského sporu strany

» nemusi byt zastoupeny pravnim zastupcem,

s mohou vyuzit nezévislé poradenstvi nebo zastupovani & pomoc tieti osoby,

» spotfebitel miZe ukondit téast v mimosoudnim Feseni spotfebitelského sporu v kterékoli fazi,

» maji pravo vyjadiovat k véci svlij nazor,

* mohou nahliZet do dokumentace vztahujici se k projednavanému sporu, pofizovat si kopie nebo opisy
tvrzeni, dikazl, dokumentl a skuteénosti pfediozenych druhou stranou a vyjadFit se k nim,

» v pfipadech uvedenych v § 20u odst. 2 zékona o ochrané spotiebitele budou informavény v listinné
podobé nebo na jinem trvalem nosi¢i dat o ukongeni mimosoudnihe fe$eni spotfebitelského sporu a o
skutecnostech, které vedly k ukon€en! mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu.

Zahajenim mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu neni dotéeno pravo stran sporu doméhat se cchrany
svych prav a opravnénych zajmu soudni cestou.

Zahajeni mimosoudniho Fe$eni spotfebitelského sporu se povaZuje za uzavieni dohody o mimosoudnim
jednanf véfitele a diuznika o pravu nebo o okolnosti, ktera pravo zaklada, podle § 647 obéanského zakoniku.
Po dobu mimosoudnihe feSeni sporu tedy nebézi promiceci doba.

Podnikatel je v ramci mimosoudniho feseni sporu podle § 20s zakena o ochrané spotiebitele povinen
» ve |huté 15 praccvnich dnl od doruceni vyrozuméni o zahajeni mimosoudniho fe$eni spotfebitelského
sporu poskytnout Ceské obchodni inspekci vyjadfeni ke skuteénostem uvedenym v navrhu na
mimosoudni feeni sporu.
+ (zce spolupracovat a poskytnout Ceské obchodni inspekci souéinnost potfebnou k efektivnimu
priib&hu mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu.

Podnikatel ma dale podle § 14 zakona o ochrané spotfebitele povinnost

» spotfebitele informovat jasnym, srozumitelnym asnadno dostupnym zplsobem o subjektu
mimosoudniho FeSeni spotfebitelskych sport, ktery je pro dany typ nabizeného, prodavaneho,
poskytovaného nebo zprostfedkovaného wyrobku nebo sluzby vécné pfislusny. Informace musi
zahrnovat téz internetovou adresu tohoto subjektu. Jestlize podnikatel provozuje internetové stranky,
uvede tyto informace i na téchto internetovych strankach. Pokud smiouva uzaviena mezi podnikatelem
a spotfebitelem odkazuje na obchedni podminky, uvede informace podle véty prvni a druhé rovnéz
v téchto obchodnich podminkach

* V pfipadé sporu mezi spotfebitelem a podnikatelem, ktery se nepodafilc mezi stranami urovnat pfimo,
poskytne podnikatel spotfebiteli informace uvedené v pfedchozim odstavci v listinné podobé nebo na
jiném trvalém nosiéi dat.

Porugeni téchto povinnosti podnikatele muZe byt klasifikovano jako prestupek, za ktery mize byt Ceskou
obchaodni inspekci uloZena pokuta do vyge 1 000 000 K&.

Zdroj: ziskano pri Fizeném hloubkovém rozhovoru ze dne 10. listopadu 2017 od Mgr. Martina Sonky
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Piiloha 9: Pouceni o pravech a povinnostech spotiebitele v ramci mimosoudniho feSeni

sporu.

MIMOSOUDNI
RESENI SPORU

Ucelem mimosoudniho feseni spotiebitelskych sporii pii Ceské obchodni inspekci (COI) je
nalezeni vzajemné dohody spotfebitele a podnikatele o pfedmétu sporu za souéinnosti s COl tak,
aby vysledné feseni bylo jak v souladu s pfislusnou pravni pravou, tak i pfijatelné pro obé strany
sporu. V ramci mimosoudniho feseni sporu COl neni opravnéna vydat viiéi stranam sporu
autoritativni pravné zavazné rozhodnuti. Pfipadna pravni doporuéeni ¢i stanoviska COIl zaslana
G¢astnikim v prabéhu mimosoudniho feseni sporu se mohou lisit od eventualniho pozdéjsiho
soudniho rozhodnuti ve véci.

Postup COI pfi mimosoudnim fedeni spotfebitelského sporu se Fidi zejména prislusnymi ustanovenimi
zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, v G&inném znéni (dale jen ZOS) a Pravidly pro postup
pfi mimosoudnim feSeni spotrebitelskych sporl, kterd jsou uvefejnéna na internetovych strankach

Pt komunikaci s COI, prosim, vzdy uvadéjte prislugnou spisovou znacku,
V ramci mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu strany:

a) nemusi byt zastoupeny pravnim zastupcem,

b) mohou vyuZit nezavislé poradenstvi nebo zastupovani & pomoc tfeti osoby, pfitemz souvisejici
naklady si nesou samy,

¢) spotiebitel miZe ukonéit GEast v mimosoudnim feSeni spotfebitelského sporu v kterékoli fazi,

d) podnikatel je povinen v ramci mimosoudniho feeni spotiebitelského sporu uzce spolupracovat
a poskytnout Ceské obchodni inspekci souéinnost potfebnou k efektivnimu pribéhu mimosoudniho
feSenl spotiebitelského sporu; ve Ihité 15 pracovnich dni od dorugeni vyrozumeéni o zahajeni
mimosoudniho feSeni spotfebitelského sporu je podnikatel povinen Ceské obchodni inspekci
poskytnout vyjadfeni ke skute¢nostem uvedenym v navrhu spotiebitele,

e) maji pravo vyjadfovat k véci svuj nazor,

f) mohou nahlizet do dokumentace vztahujici se k projednavanému sporu, pofizovat si kopie nebo opisy
tvrzeni, dukazu, dokumentt a skuteénosti pfedioZzenych druhou stranou a vyjadiit se k nim,

g) budou informovany v listinné podobé& nebo na jiném trvalém nosiéi dat o dal§im postupu ve véci,
o0 ukonéeni mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu a o skuteZnostech, které vedly k ukonéeni
mimosoudniho fe$eni spotfebitelského sporu,

h) zah&jenim mimosoudniho feSeni spotfebitelského sporu neni dotéeno pravo stran sporu domahat se
ochrany svych prav a opravnénych 2ajmi soudni cestou. Zahajeni mimosoudniho feseni
spotiebitelského sporu se povaZuje za uzavieni dohody o mimosoudnim jednani véfitele a dluznika
podle § 647 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&anského zakoniku. Po dobu mimosoudniho fedeni sporu proto
nebézi promiceci Ihuty, a to a2 do doby dokud jedna ze stran vyslovné neodmitne v takovém jednani
pokraCovat nebo dokud neni dan jiny divod, pro ktery se mimosoudni feseni sporu konéi (§ 20u ZOS)

Zdroj: ziskdno pii Fizeném hloubkovém rozhovoru ze dne 10. listopadu 2017 od Mgr. Martina Sonky
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Piiloha 10: Stanovisko podnikatele k navrhu na mimosoudni feseni spotiebitelského

sporu.

Ceska obchodni inspekce
Oddéleni mimosoudniho Feseni
spotfebitelskych sporii (ADR)
Stépanska 15, 120 00 Praha 2

* MIMOSOUDN{ -
adr@coi.cz - www.adr.coi.cz - DS: x7cab34 __RESENI SPORU

Sp. zn.:

Stanovisko podnikatele k navrhu na mimosoudni feseni spotfebitelského sporu

V ramci mimosoudniho feeni spotfebitelskéha sporu podie § 20d a nasl. zakona o ochrané spotfebitele
(€. 634/1992 Sb., ve znéni pozdg&jich pravnich pfedpist, dale ZOS) mezi

navrhovatelem (spotrebitelem)

a podnikatelem

podava podnikatel nasledujici vyjadreni k pfedmétu spotfebitelského sporu:
Narok tvrzeny spotfebitelem v navrhu
D Uznavame DUznévéme castetné D Neuznavame

Narok tvrzeny spotfebitelem uzname v pfipadé prokazani opravnénosti reklamace znaleckym posudkem.
V takovem pfipadé rovnéz spotiebiteli uhradime naklady spojené s vypracovanim znaleckého posudku.

] ano [ ne

V pfipadé uznani naroku tvrzeného spotfebitelem prosim uvedte, jakym zplsobem bude narok
uspokajen.

Struéné odiivodnéni v pfipadé neuznani nebo &&stetného uznani naroku tvrzeného spotfebitelem
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V pfipadé &astetného uznani narcku tvrzeného spotfebitelem prosim uvedte svij navrh na vyfeseni
sporu.

Pfipadna dalsi vyjadieni podnikatele k pfedmétu sporu

Jmeéno a funkce osoby, kterd podava toto vyjadieni:

Datum:

Kontaktni udaje pro fedeni sporu (nejlépe e-mailova adresa):
Frosim vypinte, pfejete-li si, abychom Vam na tuto elektronickou nebo postovni adresu zasilali pripadnou budouci korespondenci ve véci

Toto vyjadieni prosim zaslete ve Ih(té 15 pracovnich dnil od dorudeni oznameni o zahajeni
mimosoudniho feSeni sporu na adresu:
Ceska obchodni inspekce
Ustfedni inspektorat - Oddéleni ADR
Stépanska 15
120 00 Praha 2

Vyjadfeni Ize rovnéz zaslat prostiednictvim e-mailem na adresu adr@gcoi.cz nebo do datové schranky
x7cab34.

V korespendenci prosim uZivejte spisovou znaéku pfipadu uvedenou v zahlavi vyrozuméni o zahdjeni
mimosocudniho feseni sporu.

Zdroj: ziskano pFi Fizeném hloubkovém rozhovoru ze dne 10. listopadu 2017 od Mgr. Martina Sonky
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Piiloha 11: Logo mimosoudniho feseni spord.

MIMO§0UDN§
RESENI SPORU

Zdroj: http://coi.greep.cz/mimosoudni-reseni-sporu-s-coi-od-1.2.-nc1859/
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Priloha 12: Vyrozuméni o zahéjeni feSeni sporu — piiklad 1

Ceska obchodni inspekce
Oddéleni mimosoudniho Fregeni
spotfebitelskych spora (ADR)
Stépanska 15, 120 00 Praha 2

adri@coi.cz - www.adr.coi.cz - DS: xTcab34

MIMﬂsﬂI.IDHE
RESENI SPORD

S.I.0.
IC:

Vage zn. Sp. zn. VyTizuje E-mail Praha
col 700 Mgr.— | e 2552017

Vyrozuméni o zahajeni mimosoudniho fe$eni spotrebitelského sporu
Ceska obchodni inspekce, oddéleni mimosoudnine fedeni spotfebitelskych spord (ADR), oznamuje, e
bylo zahajeno mimosoudni feSeni spotfebitelského sporu ve smyslu & 20d a nasl. zakona
. 63471992 Sb., 0 ochrané spotfebitele, mezi stranami sporu

navrhovatelem (spotfebitelem)

a iodnikatelem

na zakladé navrhu na mimosoudni feSeni spoffebitelského sporu, ktery byl pfijat dne 20. dubna 2017.
Timto dnem se mimosoudni fe$eni sporu povaZuje za zahajené.

Strucny popis sporu

Spotrebitel zakoupil od podnikatele na zakladé kupni smlouvy ze dne 18.12.2016 osobni automaobil
Renault Megane, RZ: h VlNZ*ZE kupni cenu vE. sluZeb celkem ve vysi
47 208 - KE.

MNa vozidle se po pfevzeti vyskytly skryté vady a nasledné bylo zjisténo, Ze vozidlo svym stavem nesplfiuje
podminky pro provoz na pozemnich komunikacich dle zakona €.56/2001 Sb.

Spofrebitel zavady u podnikatele nékolikrat reklamoval, konkrétné:

Dne 2.1.2017 spotfebitel reklamoval skryté vady vozidla, které jsou tak zasadni, Ze neumoZniuji provoz
vozidla na pozemnich komunikacich bez provedeni nutnych oprav. Podnikatel tuto reklamaci na zakladé
reklamaéniho protokolu ev.é. 304986 jake opravnénou neuznal a tvrdi, Ze spoffebitel byl se stavem
vozidla pfi prodeji seznamen.

S vyfizeni reklamace spotfebitel nesouhlasil a proto dne 12.1.2017 zaslal podnikateli sve vyjadrena
k protokelu o reklamaci ev.€. 304986, Podnikatel na tento dopis odpovédél dne 23.1.2017, kdy reklamaci
opétovné neznal.

Spotfebitel opétovné s vyjadfenim podnikatele ze dne 23.1.2017 nesouhlasil a nadale zastava své
stanovisko, Ze jak v kupni smlouvé, tak v pfedavacim protokolu a v ramci predvadéci jizdy nebyl nikterak

-1-
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seznamen se skrytymi vadami, které jsou pfedmétem jeho reklamace. Podnikatel op&tovné dne 2.3.2017
zaslal spoffebiteli dopis se zamitavym stanoviskem k vyfizeni reklamace.

Po neustdle zamitavém stanovisku podnikatele spotfebitel nechal zpracovat znalecky posudek soudnim
znalcem | ktery v bodé Ill. svého posudku vytyka zavady vozidla a dale v bodé.
IV, konstatuje jednoznadny zavér, Ze vady jsou natolik vaZné, Ze vozidlo svym stavem nesplfiuje
podminky pro provoz na pozemnich komunikacich dle Zakona €.56/2001 Sb“. Spoffebitel znalecky
posudek pfedal podnikatell, avak ten v dopise ze dne 11.4.2017 wytykané zavady prokazang ve
znaleckém posudku neuznal a opétovné reklamaci spotfebitele zamitl jako neopravnénou.

Spotrebitel nesouhlasi se zamitavym postojem podnikatele a trvd na vyskytu skrytych vad, kieré brani
béZnému uZivani osobniho vozidla. Spoffebitel navrhuje jako smimé fedeni celého sporu slevu z kupni
ceny ve vysi 12.000 - KE.

VY podrobnostech odkazuji na navrh spotfehitele a pfilohy tohoto navrhu, které tvofi nedilnou soudast
tohoto Vyrozuméni o zahajeni mimosoudniho fedeni spotfebitelského sporu.

Regeni navrhované spotiebitelem

Sleva z kupni ceny ve vy3i 12.000,- K& nebo bezplatna oprava zavad

Vyjadieni oddéleni mimosoudniho feéeni spotfebitelskych spord k piedmétu sporu

Po prostudovani podkladd prediefenych spotfebitelem je oddéleni ADR toho nazoru, Ze narok tvrzeny
spotrebitelem je opravnény.

Oddéleni ADR upozomuje podnikatele na ustanoveni § 2161 odst.2 zakona £.89/2012 Sb., obfanského
zakoniku, ze kterého vyplyva, Ze pokud se vada na pfedmétném ocsobnim vozidle vyskytla v pribéhu &
mésicl od pfevzeti, ma se za to, Ze vozidlo bylo vadné jiZ pfi jeho pfevzeti. Upozomuji podnikatele, Ze
dle ustanoveni § 2161 obéanského zakoniku se dle vykladu soudu {(Judikatura NS — rozsudek ze dne
26.10.2010, 33Cdo 2281/2008) skuteféné& vztahuje | na bazarovéfpouZité osobni vozidlo. Z tohoto
ustanoveni tedy vyplyva, Ze by podnikatel mél cdbomym posouzenim prokazat, Ze vozidlo pfi pfedani
nemélo vady vytykané spotfebitelem. Podnikatel doposud takové posouzeni nepfedloZil.

Po prostudovani kupni smlouvy a predavaciho protokelu Ize jednoznainé konstatovat, Ze spotiebitel na
skryté zavady, které wyityka ve svych reklamacich a znaleckém posudku, NEBYL UPOZORMNEN.
Konkrétngji v kolonce pruZiny a tlumiée stoji sniZeny déinek® snizenym Oéinkem viak nelze konstatovat
prasklé prufinylll Dale v kolonce fizeni, napravy, poloosy, hfidele je uvedeno ,viie, zvwiend hiuénost,
vibrace fizeni® tento popis viak jiZ nezahmuje, Ze na vozidle se vyskytuji vady takového rozsahu, Ze
hrozi nebezpeti vyirfeni fepu z ulofeni. Spotfebitel vibec nebyl upozornén na to, Ze nefunguje centraini
zamykani 5. dvefi a dale, Ze pneumatiky jsou sjeté pod zakonnou normu, coZ ohroZuje Zivot a zdravi jak
spoffebitele, tak ostatnich Gfastnikd dopravniho provozu. V neposledni fadé v kolonce brzdy je uvedeno
Lorzdny efekt-sniZeni, sniZeny Géinek parkovaci brzdy®, coZ viak v Zadném pfipadé nelze spojovat se
zavadou spofivajici v nevraceni se lanovodu brzdy levého zadniho kola.

Dle zakona a judikatury soudu se na vozidle vyskytlo v&tsi mnoZstvi skrytych vad branici b&Znému uZ ivani
osobniho vozidla, tedy spotfebitel ma pravo na okamzZité odstoupeni od kupni smlouvy a vraceni kupni
cenylll Spotfebitel toto pravo uplatnil, i pfi prvni reklamaci, kde byl neopravnéng pouéen podnikatelem,
Ze takové pravo nema a podnikatel odmitl pfijmout spotfebitelovo odstoupeni od kupni smilouvy. Samotna
kupni smilouva ustanoveni o odstoupeni od kupni smlouvy obsahuje. Jednd se tedy o provinéni
podnikatele ve smyslu zakona o ochrané spoffebitele, za které by mohl byt sankéné postihnut a dale
neprijal odstoupeni od kupni smlouvy, na které mél spotfebitel zakonné pravo.

Upozomuji podnikatele, Ze v kupni smlouvé a pfedavacim protokolu nejsou vyliceny ty vady, kieré se po
zakoupeni vozidla na vozidle projevily. Stav vozidla stylem _agregat na hranici Zivotnosti® apod.
nepopisuje konkrétni zavady vytykang spotfebitelem. Vozidlo nespliuje dle ustanoveni §2161 zakona
£.89/2012 Sb., Obfansky zakonik jakostkvalitu osobniho vozidla, kterou si strany pfi prodeji ujednali. Své
tvrzeni prokazal spotfebitel | posudkem potvrzujicim sknyté vady. Dale se na vozidle vyskytl vatsi polet

S
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vad branici b&Znemu uZivani, tedy spotfebitel mél pravo na okamzité odstoupeni od kupni smlouvy, které
podnikatel striking odmitl pfijmout a zabyvat se jim.

Z vyse uvedenych zjisténi Oddéleni ADR navrhuje stranam dohodu v tom sméru, Ze podnikatel
uzna narok tvrzeny spotrebitelem, akceptuje bud bezplatnou opravu vozidla nebo financéni
kompenzaci spocivajici v adekvatni slevé z kupni ceny alespon 12.000,- K& nebo akceptuje
odstoupeni od kupni smlouvy a vrati spotiebiteli vyménou za vozidlo celou kKupni cenu ve vysi
47.209,- K¢,

Y t(éto souvislosti Vas ié::l:‘]me o vyjadieni k uvedenému navrhu na mimosoudni feseni sporu, a to ve
Ihuté 15 pracovnich dnu od doruéeni tohoto vyrozuméni. Pro Vase vyjadfeni miZete vyuZit pfilofeny
odpovédni formular. Vase vyjadfeni prosim zaslete na adresu:

~ Ceska obchodni inspekce
Ustfedni inspektorat - oddéleni ADR
Stépanska 15
120 00 Praha 2
Datova schranka x7cab34 « E-mail adr@coi.cz

Y korespondenci prosim uvadéjte spisovou znadku sporu uvedenou v zahlavi tohoto oznameni.

Y pfiloze tohoto oznameni naleznete stejnopis navrhu spotfebitele na zahajeni mimosoudniho feSeni
spoffebitelského sporu a kopie dostupnych podkladi.

Dovolujeme si Vas upozomit, £e je Vasi pravni povinnosti ve Ihdté 15 pracovnich dnid od doruéeni tohoto
vyrozuméni nam poskytnout vyjadreni ke skuteénostem uvedenym v navrhu, v ramci mimosoudniho
feseni spotfebitelského sporu Ozce spolupracovat a poskytnout soudinnost potfebnou k efektivnimu
prub&hu mimesoudniho Fedeni spotfebitelského sporu. V pfiloze tohoto vyrozuméni naleznete obecné
informace o mimosoudnim fedeni spotfebitelskych spord pfi Ceské obchodni inspekci a podrobné
pouteni o Vasich pravech a povinnostech.

Dékujeme za Vasi spolupraci.

S pozdravem

Dddéleni mimosoudniho fedeni spotfebitelskych spord (ADR)

Zdroj: ziskano e-mailovou korespondenci ze dne 26. biezna 2018 od Mgr. Martina Sonky
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Piiloha 13: Stanovisko podnikatele — ptiklad 1

Ceska obchodni inspekce
Cddéleni mimesoudnibho feseni
spotiebitelskych sporii (ADR)

Stépanska 15, 120 00 Praha 2
adr@col.c2 - www.adr.col.cz - DS: xVeab3d

MIMOSOUDNi
RESENI SPORD

Sp. zn.: collllll i mo100

Stanovisko podnikatele k navrhu na mimosoudni feseni spotrebitelského sporu

\V ramei mimosoudniho feseni spatfebitelského sporu podle § 20d a nasl. zakona o ochrané spotfebitele
{&. 634/1992 Sh., ve znéni pozdéjgich pravnich pfedpisl, dale ZOS) mezi

navrhovatelem (spotfebitelem)

a podnikatelem

podava podnikatel nasledujici vyjadreni k predmétu spotfehitelského sp oru:
Marck bvrzeny spolfebilelemn v navrhu

| umnavame [ |uznavame asteéné v| Meuznavame

V pfipadé uznani narcku twizeného spotfebitelern prosim uvedte, jakym zplsobem bude narck
LS pokojen.

Struéné odivodnénl v pfipadé neuznani nebo Sdsteéného uznani naroku brzen ého spolfebitelem

Zakaznik byl phi kougi vozida podrobnd sezndmen s technickym stavemn vozida a byle mu znéma, 2e 5 hupuje ojaté motorove vaaidie,
jeh0E SEAF je 12 let a klerd me stay tachometry 262 923 klometrl, phgem? je ode wveden nesoulad stavu tachometru s patfigngm
vyswEllenim. Konkrétnd jo zde uvedeno: W pfipads, 28 je uveden mesculad” stavu ujatyeh kilometml, znamend 1o, e podie Zjiténi
prodévajiciho stav tachometns, necdpovids skutednému stanu najetjch kilometrd & lechnicky staw autbmobilu vykezue oprofi Gdaj na
lachomastne nadmiémes opatfabani a 5 ohledem na 1o byla pliméfond snifans kupni cona, Cona 41,499 - KE za kiarou bylo vozido prodsyano
je ooa 108 jeho plvodni ceny. O tom, #e vozidlo je celkové ve velmi 8patném stevu byl kupujicl nBlefitd upazorndn v Pratobolu o zhugebni
Jizd# a pledand vozidla. kde je krom [iného vvedenno, 38 se lEdnd o vozidlo po nehodé 2 opravd, o lechnicky stav 2 Spatny a Emér
newyhovujici, zikladni technicke agregaty jeou za hranou sve Zvoinosti a awtomaekd vyZaduja zviSenou miru opray & O0driby pro zachowvani
funkEnosii.

\ daném piipadé pak byla spleinéna reklamace na wili v uk@eni pledni népravy, prasklé zadni prding, opotfebované preumaliky,
nefunken parkowacd brzdu, vadnou sutobaters a zémek zadnich dvefi, zamitnuta, jelikod reklamosvanié vady , [gou vady, ke vyehazl 2
pledehoziho uzivani a spothebeni vonda, pfipadné se jednd o vady ra kters byl Kupuici wpazormn, & vady zevni,

Spolednast ma v danérn plipadé za lo, 2e za reklamované vady neodpovidd
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V piipadé ¢asteéného uznéani naroku twrzeného spotiebitelem prosim uvedte svij navrh na vyiedenl
Sporu.

Pripadna dalsi vyjadreni podnikatele k predmetu sporu

Jmeéno a funkce osoby. ktera podava toto vyjadreni:
I F2oional Customer Care Supernvisor

Datum:
7.6.2M7

Kontakini udaje pro feseni sporu (nejlepe e-mailova adresa):
Prosim vyplite, piejete-if si. abychom Vam na tulo elektronickou nebo postowni adresu zasilak plipadnou budouci korespondenci ve véci,

Toto wjadieni prosim za$lete ve |hit&8 15 pracownich dnll od dorudeni oznadmeni o zahéjeni
mimosoudniho feSeni sporu na adresu:
Ceska obchodni inspekce
Ustfedn| inspektorat - Oddéleni ADR
Stépanska 15
120 00 Praha 2

Vyjadfeni Ize rovnéZ zaslat prostfednictvim e-mailem na adresu adr@coi.cz nebo do datove schranky
x7cab34.

V korespondenc! prosim uZivejte spisovou znacku pfipadu uvedenou v zahlavi vyrozumeéni o zahajeni
mimosoudniho feseni sporu.

Zdroj: ziskano e-mailovou korespondenci ze dne 26. biezna 2018 od Mgr. Martina Sonky
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Priloha 14: Vyrozuméni o zahéjeni feSeni sporu — piiklad 2

Ceska obchodni inspekce
Oddéleni mimosoudniho Fregeni
spotfebitelskych spora (ADR)
Stépanska 15, 120 00 Praha 2

adri@coi.cz - www.adr.coi.cz - DS: xTcab34

MIMﬂsﬂI.IDHE
RESENI SPORU

5.1.0
IC

Vase zn. Sp. zn. Vyfizuje E-mail Praha
col [ eoico Mgr. Martin Sonka msonkai@coi.cz 4.3.2018

Vyrozuméni o zahajeni mimosoudniho fe$eni spotrebitelského sporu
Ceska obchodni inspekce, oddéleni mimosoudnino feSeni spotfebitelskych spord (ADR), oznamuje, 7e
bylo zahajeno mimosoudni feSeni spotfebitelského sporu ve smyslu & 20d a nasl. zakona

. 634/1992 Sb., o ochrané spotfehitele, mezi stranami sporu

navrhovatelem (spotfebitelem)

a iodnikatelem

na zakladé navrhu na mimosoudni feSeni spotfebitelského sporu, ktery byl pfijat dne 4. dnora 2018, Timto
dnem se mimosoudni fedeni sporu povaZuje za zahajené.

Struény popis sporu

Spofrebitel u podnikatele zakoupil dne 15.9.2017 na zakladé faktury €. 1017142846 Gamepad Microsoft,
bezdratovy, Elite (XONE) za kupni cenu 3. 499 - KE.

Spofrebitel reklamoval zboZi u podnikatele dne 2.1.2018 na zakladé reklamafniho protokolu RMA Cislo
RE17054039 z dlvodu, Ze se homi tiaitko (RB) ulomilo. Podnikatel reklamaci jako opravnénou neuznal,
kdy podnikatel spotfebiteli oddvodnil zamitnuti reklamace tim, Ze zafizeni bylo mechanicky podkozeno a
poskozeni tohoto typu je v rozporu se zaruénimi podminkami.

Podnikatel vSak spotfebiteli, protoZe se jednalo o reklamaci v prvnich 6 mésicich od zakoupeni,
nepredloZil odbomé posouzeni, Ze zbhoZi nefrpélo vadou jiZ pfi pfevzeti v den zakoupeni. Spoffebitel
oslovil emailovou komunikaci podnikatele s navrhem na predioZeni servisni zpravy (popf. znaleckého
posudkufodbomého vyjadfeni), aviak dle emailové korespondence podnikatel odmitl cokoliv dale
predloZit.

Spotrebitel poZaduje opraveni poskozené ¢asti zboZi nebo vyménu zhoZi.
YV podrobnostech o pribéhu celého sporu odkazuji na pfilohy, jef tvofi nedilnou soufdst navrhu

spoffebitele na =zahajeni mimosoudnihe feSeni spoffebitelského sporu  (zejména emailovou
korespondenci) a jsou prilohou tohoto vyrozuméni.
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Redeni navrhované spotiebitelem

| Oprava podkozené Easti nebo vwména zboZi.

Vyjadieni oddéleni mimosoudniho fedeni spotiebitelskych sporl k piedmétu sporu

Po prostudovani podkladd prediofenych spoffebitelem Oddéleni mimosoudniho feSeni spoffebitelskiych
spory (ADR) nemiZe pfesné urdit,

zda narok tvrzeny spotfebitele, je opravnény &i nikoliv, avéak Oddéleni ADR upozorfiuje podnikatele,
ie dle ustanoveni §2161 odst. 2 zakona £.89/2012 Sb. Ob¢anského zakoniku je podnikatel povinen
v prvnich 6 mésicich od pfevzeti prokazovat, Ze véc nebyla vadna jiz pii pfevzeti. Z tohoto divodu
by mél podnikatel skute¢né predloZit odborné vyjadieni (znalecky posudek, popf. servisni
Zpravu), potvrzujici, Ze vyrobek nebyl vadny jiz pii samotném pievzeti.

Oddéleni ADR navrhuje stranam dohodu v tom sménu, Ze podnikatel uzna narok tvrzeny spotfebitelem a
akceptuje feseni sporu formou bud opravy zboZi nebo vyménu zboZi. Pokud tak podnikatel nebude
ochoten ufinit, nechf spoletné se syym stanoviskem doloZi odbormné vyjadieni v souladu s ustanovenim
§2161 odst. 2 zakona £ 892012 Sb. Obfanského zakoniku.

Pokud podnikatel neni ochoten pfistoupit na dohodu stran a pfedloZi odbomé vyjadreni, vyvstava zde
posledni otazka, za by byl ochoten podnikatel pristoupit na dohodu o predmétu sporu spocivajici v tom,
Ze spotfebitel necha vypracovat posudek pfedmétu sporu soudnim znalcem. V pfipadg, Ze bude na
zakladé znaleckého posudku prokazano, Ze zboZi trpi vadou, popf. bude prokazana jind skuteénost
dokladajici opravnénost reklamace, podnikatel spoffebiteli uhradi naklady na vypracovani znaleckého
posudku a vrati spotfebiteli cenu zboZi v piné vysi.

W této souvislosti Vas Zadame o vyjadreni k uvedengmu navrhu na mimosoudni fedeni sporu, a to ve
Ihité 15 pracovnich dnd od doruéenitohoto vyrozuméni. Pro Vase vyjadieni mdZete vyuZit piiloZeny
odpovédni formular. Vase vyjadreni prosim zaslete na adresu:

_ Ceska obchodni inspekce
Ustfedni inspektorat - oddéleni ADR
Stépanska 15
120 00 Praha 2
Datova schranka x7cab34 » E-mail adr@coi.cz

Y korespondenci prosim uvadéjte spisovou znaéku sporu uvedenou v zahlavi tohoto oznameni.

Y pfiloze tohoto oznameni naleznete stejnopis navrhu spoffebitele na zahajeni mimosoudniho feseni
spoffebitelského sporu a kopie dostupnych podkladi.

Dovolujeme si Vas upozomit, Ze je Vasi pravni povinnosti ve Ihité 15 pracovnich dnd od doruéeni tohoto
vyrozumeni nam poskyinout vyjadfeni ke skuteénostem uvedenym v navrhu, v ramci mimosoudniho
feseni spoffebitelského sporu (zce spolupracovat a poskytnout soufinnost potfebnou k efektivnimu
prub&hu mimeoscudniho feseni spoffebitelského sporu. V pfiloze tohoto vyrozuméni naleznete obecné
informace o mimosoudnim feSeni spotfebitelskych spord pfi Ceské obchodni inspekci a podrobné
pouceni 0 Vasich pravech a povinnostech.

Dékujeme za Vasi spolupraci.

S pozdravem

Oddéleni mimosoudniho fedeni spotfebitelskych spord (ADR)

Zdroj: ziskano e-mailovou korespondenci ze dne 26. biezna 2018 od Mgr. Martina Sonky
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Priloha 15: Stanovisko podnikatele — priklad 2

Ceské obchodni inspekce

Qddéleni mimosoudniho fesani @
spotrebitelskych spor( (ADR) i
Stépanska 15, 120 00 Praha 2 !IéMO?OUDN!
adr@con.cz - vavw.adr.col.cz - DS: x7Tcab34 RESENI SPORU

Sp.zn.: Col a0

Stanovisko podnikatele k navrhu na mimosoudni feéeni spotiebitelského sporu

V ramei mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu podle § 20d a nasl. zakona o ochrané spotfebitele
(G. 634/1992 Sb., ve znéni pozdéjsich pravnich pledpist, dale ZOS) mezi

navrhovatelem (spotfebitelem)

a podnikawelem

podava podnikatel nasledujici vyjadreni k predmétu spotfebitelskéhe sporu:

Narck tvrzeny spotfebitelern v navrhu

[ /] Uznavame _ |uznavame zasteéné | | Neuznavame
Narok tvrzeny spotiebitelem uzname v piipadé® prokdzani opravnénosti reklamace znaleckym posudkem.
V takovém piipadé rovnéZ spotiebiteli uhradime naklady spojené s vypracovanim znaleckého posudku,
I ano | NE

V pfipadé uznani naroku tvrzeného spotiebitelem prosim uvedte, jakym zpischem bude narok
uspokojen.

Cobiry den

PO prezouman; piipedu so fma - rozhoda, objpdiat zakaz kovi novy kus. Momeni@ing neni dostupry. Dostupnnst |2 oca 14 ond
Prozime zakeznika ¢ adresy, kam bucs chlit novy kus zaslat
Dkl

Strucné oduvodnén( v pripadé neuznani nebo ¢asteéného uznani naroku twizeného spotfebitelem
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V pfipadé ¢astefného uznani naroku tvrzeného spotrebitelem prosim uwedie sviij navrh na wyiesen|
sporu

L

Pripadna dalsi vyjadieni podnikatele k predmétu sporu

Jméno a funkece osohy, ktera podava toto vyjadreni:

Munazer rekior

Datum:

Kontaktni adaje pra reseni sparu (nejlépe e-mailova adresa)
Prasim wyoiAts, plojoto- &, abychom Vam na s slorlrotichou neds Rodtov adresy zasiel piipadm, {',‘.’:\21.11/ OGS ieriry ve vAc!

hocokifixzc.cz

loto wyjadieni prosim zaslete ve |haté 15 pracovnich dni od dorudenl ozndmeni o zahajeni
mimosoudniho fedenl sporu na adresu:
Ceska obchodni inspekce
Ustredni inspektorat - Oddéleni ADR
Stépanska 15
120 00 Praha 2

Vyjadreni Ize rovnéZ zaslat prostfedniclvim e-mailem na adresu adr@coi.cz nebo do datové schranky
x/cab3d

V korespondenci prosim uzivejte spisovou znacku pripadu uvedenou v zahlavi vyrozuméni o zahajeni
mimoesoudniho feseni sporu.,

Zdroj: ziskano e-mailovou korespondenci ze dne 26. biezna 2018 od Mgr. Martina Sonky
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