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1.Uvod

Dnesni trh poskytuje spotiebiteli Sirokou Skalu spotfebniho zbozi. S nardstajicim
mnozstvim nabizenych produkti a sluzeb se zvySuje podil nekvalitnich vyrobkd.
Spotiebitel se jiz nemlize spolehnout na to, ze cena vypovida o kvalité zbozi.
zakaznika jiz pro nékteré z nich neni podstatny cil. Spotiebitel se tak stava snadnym
tercem nepoctivych vyrobct a v fad¢ ptipadi nezna sva prava.

J& osobné jsem jiz reklamovala mnoho zbozi, ale ne vzdy jsem uspéla. Chybély
mi znalosti spotiebitelského prava a jisté i bliz§i pov€domost o organizacich hajicich
spotiebitelské z4jmy.

Ministerstvo primyslu a obchodu CR vytvofilo na podporu spotiebitelti projekt
»2Mimosoudni feseni spotiebitelskych sport“, neboli ADR z anglického Alternative
Dispute Resolution. Projekt v prabéhu dvouleté pilotni faze prokazal svou
zivotaschopnost. Nyni bude podstatné upravit legislativni ramec pro spravné fungovani
celého projektu. Dosavadni vysledky ukazaly vzriistajici pocet spor feSenych touto
cestou. Bohuzel i pfes tyto vysledky je pocet spotiebitelli, ktefi mimosoudni cestu feSeni
sporu vyuzili, velmi maly. Informace o projektu se tedy mezi lidmi rozsituje, ale
bohuzel ne tak rychle, jak by bylo pro spotiebitele vhodné. Stale chybi pisobiva
propagace projektu. Obchodnik tedy zustava nadale ve vyhodé¢, Ze spotiebitel nezna sva
prava. Vétsina nekvalitniho zbozi tak kon¢i v koSich a ne zpét na pultech obchodnika.

Lidé by se m¢li zamyslet nad tim, zda si od obchodnikti nechaji libit jejich jednani.
Je potieba se zacit branit a vyZadovat za své penize kvalitu.

Myslim, Ze vypracovani bakalafské prace na téma ADR, pro mé jako pro
spotiebitele, bude mit velky ptinos. Je to stale aktudlni téma, které se neustéle vyviji. Na
zéklad¢ aktudlnosti tohoto tématu vyvstava otazka, jak spottebitele ucinné informovat o
jeho pravech. Bylo by mozné vénovat vice prostoru reklamnim spotim? Nebo snad jiz
v ramci zakladni Skolni dochdzky v€lenit do osnov predmét, ktery by ¢lovéka vzdélaval
v oblasti jeho prav?

Ve své praktické casti se zaméfim na prozkoumani oblasti spotiebitelskych prav,
hlavné pak na povédomost o procesu mimosoudniho feSeni spotiebitelskych spori.

Myslim, Ze vysledek ukéaze spiSe na neznalost této moznosti.



Il.Literarni reSerse

1. Ochrana spotiebitele v Ceské republice

1.1 Ochrana spottebitele

Podle Horové je spotiebitelské pravo zivotné dilezitym pilifem spravné fungujiciho
trhu. Spotiebitel je slabsim subjektem trhu, ktery by byl bez pfiméiené ochrany svych
prav jako jednotlivec vici podnikiim, disponujicim velkymi finan¢nimi prostredky,
pravniky, parlamentnimi lobby atd. naprosto bezmocny. Proto je nutné prava
spotiebitele piesné definovat a stanovit pravidla (legislativu) pro jejich uplatnovani

(Horova, 2007).

1.2 Koncepce spotiebitelské politiky v Ceské republice

Vlada Ceské republiky si klade za cil zajistit, aby ochrana spotiebitele v Ceské
republice byla na urovni, kterd se bude rovnat nejvyspélejSim statim EU a aby
odpovidala potfebam 21. stoleti. Proto vlada od roku 2006 piedkladd, vzdy na obdobi
péti, let koncepci spotiebitelské politiky, kterou ptipravuje Ministerstvo pramyslu
a obchodu.

Cile spotiebitelské politiky CR deklarované v Koncepci spotiebitelské politiky
pro 1éta 2006 — 2010 byly:

— zvySovani znalostni trovné v oblasti ochrany spotfebitelii v€etné mapovani novych
trendl na trhu ovliviiyjicich ekonomické a dalsi aspekty rozhodovani spotiebitelt,

— zvyseni efektivity regulace v oblasti ochrany spotiebiteld,

— podpora uplatiiovani principii samoregulace, dialogu statnich instituci se spotiebiteli

a dialogu mezi spotiebiteli a podnikateli,

— zvyseni G€innosti trzniho dozoru,

— podpora rozvoje institutu mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport,

— rozvoj pro-aktivnich informacnich a vzdélavacich aktivit ve prospéch spotiebiteld,

— podpora ¢innosti a rozvoje Spotiebitelskych organizaci (Ministerstvo prumyslu

a obchodu CR, 2006).

Dalsi koncept spotiebitelské politiky na roky 2011 — 2014 pod nazvem ,,Priority
spotiebitelské politiky 2011 — 2014 schvalila Vlada Ceské republiky na svém jednani



dne 12.1.2011 usnesenim ¢. 31. Cilem tohoto materialu je stanovit zakladni atributy
ochrany spotiebitele, které je mozné v budoucim obdobi povazovat za prioritni.
Ovliviiujici ochranu spotiebitele zasadnim zpisobem. Stanovené priority spotiebitelské
politiky navazuji na stavajici pravidla a dal posiluji a rozvijeji urovenn ochrany
spottebitele (Ministerstvo pramyslu a obchodu, 2011).

Stanovené priority se odvijeji ze zakladnich prav spottebiteli definovanych
ve Smérnici OSN pro ochranu spotiebitele A/RES/39/248, kterymi jsou prava
na ochranu zdravi a bezpecnost, na ochranu ekonomickych zajmt, pravo na odskodnéni,
pravo na informace a vychovu, pravo na zastoupeni pii feSeni uplatiiovanych naroku,
pravo na sdruzovani k ochran¢ z4ymu spotiebitelti, pravo na odpovédnou volbu
ve vztahu Kk zivotnimu prostiedi a socialnim dopadum spotieby.

Priority spottebitelské politiky 2011 - 2014 jsou:

— bezpecnost vyrobki a sluzeb

— odpovidajici mira regulace ochrany spotiebitele

— zvySovani znalosti Grovné spotiebiteltl, rozvoj informacnich a vzdé€lavacich aktivit
ve prospéch spotiebitelli; vzdélavani v oblasti zivotniho prostredi

— podpora samoregulace, dialogu vefejnych instituci se spotiebiteli a dialogu mezi
podnikateli a spotiebiteli

— zvySeni G¢innosti dozoru na trhu, posileni vymahatelnosti prav

— podpora €innosti a rozvoje spotiebitelskych organizaci

— sledovani vyvoje vybranych aspekti ochrany spottebitele na trhu

— instituciondlni zajiSténi ochrany spotiebitele

Pro téma mé bakalaiské prace je dilezitym bodem ,,Posileni vymahatelnosti prava“.
Zde se hovoii pravé o podpofe vytvareni a fungovani systému mimosoudniho feSeni
spotiebitelskych sporil. Ze zjisténych vysledki se navrhuje v tomto systému pokracovat,
a proto bylo toto pokracovani schvaleno usnesenim vlady ¢. 367 ze dne 24. 5. 2010.

V nédvaznosti na zvysujici se pocet negativnich jevil v oblasti poskytovani finan¢nich
sluzeb bude dilezité, aby existoval efektivni mechanismus mimosoudniho feSeni
spotiebitelskych sporti i na finan¢nim trhu.

Dulezitym krokem k uspéSnému fungovani projektu mimosoudni feSeni
spotiebitelskych sport bude schvaleni zmén zakona o rozhod¢im fizeni a o vykonu

rozhodc¢ich nalezt a nového zdkona o mediaci v netrestnich vécech.



Pro oblast pii feSeni preshrani¢nich sport hraje dualezitou roli Evropské
spotiebitelské centrum, jehoz ¢innost je z poloviny spolufinancovana z prostiedkt

Evropské komise (Ministerstvo prumyslu a obchodu, 2011).

1.3 Vyklad pojmt v oblasti ochrany spotiebitele

V oblasti ochrany spotiebitele se vyskytuji vyrazy, které je potieba definovat ptesné,
a proto jsou tyto pojmy stanoveny jednozna¢né zakony, které upravuji ochranu
spotiebitele. Vybrala jsem pojmy, jez se v oblasti ochrany spoticbitele vyskytuji
nejcastéji, a proto jim vénujme pozornost.

Spotiebitel je pro ucely zdkona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele definovan
dle § 2 odst. 1) pism. a) ,,jako fyzicka osoba, ktera nejedna v ramci své podnikatelské
¢innosti nebo v ramci samostatného vykonu svého povolani“. Pro ucely zakona
¢. 40/164 Sb., obcanského zakoniku je to dle § 52 odst. 3) ,,0soba, kterd pii uzavirani
a pInéni smlouvy nejedna v ramci své obchodni nebo jiné podnikatelské ¢innosti nebo
V rdmci samostatného vykonu svého povolani®.

Dodavatel je definovan dle § 2 odst. 1) pism. e) zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele jako kazdy dal$i podnikatel, ktery pfimo nebo prostfednictvim jinych
podnikatelt dodal prodavajicimu vyrobky. Dale je také dodavatel definovan podle § 52
odst. 2) zakona ¢. 40/164 Sb., obCanského zakoniku jako osoba, ktera pii uzavirani
a plnéni smlouvy jedné v ramci své obchodni nebo jiné podnikatelské ¢innosti.

Vyrobcem je podle § 2 odst. 1) pism. c¢) zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele, ,,podnikatel, ktery zhotovil vyrobek anebo jeho soucast nebo poskytl
sluzby, ktery vytézil prvotni surovinu nebo ji dale zpracoval, anebo ktery se za vyrobce
oznacil®.

Vyrobek ,je jakakoliv véc, ktera byla vyrobena, vytéZena nebo jinak ziskana
bez ohledu na stupen jejiho zpracovani a je urena k nabidce spotiebiteli“. Takto je
vyrobek definovan pro ucely zakona o ochrané spotiebitele dle § 2 odst. 1) pism. f).

Sluzba ,,je jakakoliv podnikatelska ¢innost, ktera je uréena k nabidce Spotiebiteli,
s vyjimkou c¢innosti upravenych zvlastnimi zékony, kde se dozor nad ochranou

spotiebitele svéfuje profesnim sdruZenim nebo jinym organim statni spravy nez



uvedenym v § 23 zakona o ochrané spotiebitele. Takto je sluzba definovana podle § 2
odst. 1) pism. j) zédkona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele.

Prodavajici dle § 2 odst. 1) pism. b) zdkona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele
,»Je podnikatel, ktery spotiebiteli prodava vyrobky nebo poskytuje sluzby”. Dale je
prodavajici definovan podle § 2 odst. 2) zdkona ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele
jako ,.fyzickd osoba, kterd prodava spotiebiteli rostlinné nebo Zivocisné vyrobky

z vlastni drobné péstitelské nebo chovatelské ¢innosti anebo lesni plodiny*.
1.4 Legislativni uprava v oblasti ochrany spotiebitele

Ochrana spotiebitele v Ceské republice vychazi ze zakona &. 40/1964 Sb., ob&ansky
zakonik a ze zékona ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele. Zakon o ochrané
spotiebitele se vztahuje na prodej vyrobkii a poskytovani sluzeb na uzemi Ceské
republiky a stanovuje n€které podminky podnikéni, které jsou pro ochranu spotiebitele
vyznamné. Zakon definuje povinnost pii prodeji vyrobkil a sluzeb, ukoly vetejné
spravy, ustanoveni pro zfizovani sdruzeni na ochranu spotiebitelt a jinych pravnickych
osob zaloZenych na ochranu spotiebitele (Veber, 2007).

V zakoné ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele je v ¢asti tykajici se povinnosti pii
prodeji vyrobkl a poskytovani sluzeb stanovena poctivost prodeje vyrobkil a sluzeb,
zakaz diskriminace spotfebitele, zdkaz klamani spotfebitele a informaéni povinnosti
prodévajiciho. Povinnosti zakotveny v jednotlivych paragrafech jsou:

— podle § 3 odstavce 1) je prodavajici povinen prodavat vyrobky ve spravné hmotnosti,
mife a mnozstvi a umoznit spotiebiteli pfekontrolovat spravnost téchto udajl, dale
prodavat vyrobky a poskytovat sluzby v predepsané nebo schvalené jakosti, pokud je
zavazné stanovena nebo pokud vyplyva ze zvlastnich pfedpisli, nebo v jakosti jim
uvadéné; neni-li jakost ptredepsana, schvdlena nebo uvadeéna, v jakosti obvyklé,
a také je povinen prodavat vyrobky a poskytovat sluzby za ceny sjednané v souladu
S cenovymi piedpisy a ceny pii prodeji vyrobkl nebo poskytovani sluzeb spravné
uctovat,

— 2 § 9 odst. 1) vyplyvaji informacni povinnosti podnikatel fadné informovat
spotiebitele o vlastnostech prodavanych vyrobkli nebo charakteru poskytovanych
sluzeb, o zptisobu pouziti a udrzby vyrobu a o nebezpeci, které vyplyva z jeho

nespravného pouziti nebo udrzby, jakoz i o riziku souvisejicim s poskytovanou



sluzbou; je-li to potiebné s ohledem na povahu vyrobku, zpisob a dobu uzivani,
je prodavajici povinen zajistit, aby tyto informace byly obsazeny v pfiloZeném
pisemném navodu a aby byly srozumitelné

— mezi dal$i informa¢ni povinnost patii podle § 12 odst. 1) jednozna¢né informovat
vsouladu s cenovymi pifedpisy a piimo pouzitelnym piedpisem Evropskych
spoleCenstvi spotfebitele o cené¢ prodavanych vyrobki nebo poskytovanych sluzeb
zietelnym oznacenim vyrobku cenou nebo informaci o cen¢ vyrobki ¢i sluzeb jinak
vhodné¢ zpiistupnit.

— prodavajici je povinen podle § 16 odst. 1) vydat na Zadost spotiebitele doklad
0 zakoupeni vyrobku nebo o poskytnuti sluzby s uvedenim data prodeje vyrobku
nebo poskytnuti sluzby, o jaky vyrobek nebo o jakou sluzbu se jedna a za jakou cenu
byl vyrobek prodan nebo sluzba poskytnuta, spolu s identifikaénimi udaji
prodavajiciho obsahujicimi jméno a pifijmeni nebo ndzev nebo obchodni firmu,
pfipadné nazev prodévajiciho, jeho identifikacni Cislo osoby, pokud zvlastni pravni
predpis nestanovi jinak

— a podle § 13 je prodavajici povinen spotiebitele fadné¢ informovat o rozsahu,
podminkach a zpisobu uplatnéni odpoveédnosti za vady vyrobkii a sluzeb, véetné
podminek uplatnéni rozporu s kupni smlouvou (dale jen ,,reklamace) spolu s udaji
otom, kde lze reklamaci uplatnit, a o provadéni zaruc¢nich oprav, dale pak
informovat pifi ruseni provozovny Zzivnostensky tfad o tom, kde lze vypotadat
piipadné zavazky.

Prameny prava ochrany spotiebitele lze Clenit podle rlznych kritérii. Pokud jde

0 rozsah jejich ptsobnosti, piisobi-li v pravu ochrany spotiebitele jako celku, oznacéuji

se jako predpisy prufezové (horizontalni). Mezi né€ patii obcansky zakonik.

Pokud ptisobi jen na urcité Gseky ochrany, oznacuji se jako predpisy vertikalni.

Pravni normy ochrany spotfebitele mizeme sefadit podle urCitych kritérii. Toto
¢lenéni je na zédklad€ zvoleného kritéria plisobnosti pravnich pfedpisi:

Mezi pravni piedpisy obecné ochrany spotiebitele 1ze zaradit nasledujici:

— TUstavni zakon &. 1/1993 Sb., Ustava Ceské republiky,

— usneseni piedsednictva CNR ¢&. 2/1993 Sb., o vyhlaeni listiny zakladnich prav
a svobod jako souéasti ustavniho poradku Ceské republiky,

— zékon €. 40/1964 Sb., obCansky zakonik (dale jen ,,0Z*),



zakon €. 513/1991 Sb., obchodni zakonik (dale jen ,,ObZ*),

zékon €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele,

a dalsi.

Pravni predpisy, které upravuji ¢innosti organizaci ochrany spotrebitele, jsou:
zakon CNR &. 2/1969 Sb., o ziizeni ministerstev a jinych organt statni spravy CR,
zakon ¢&. 146/2002 Sb., o Ceské obchodni inspekei,

zakon €. 570/1991 Sb., o zivnostenskych uradech,

zdkon ¢. 20/1993 Sb., o zabezpefeni vykonu statni spravy v oblasti technické,
normalizace, metrologie a statniho zkusebnictvi,

a dalsi.

Pravni predpisy, které upravuji odpovédnost v pravu ochrany spotiebitele,

jsou:

zakon €. 140/1961 Sb., trestni zakon,

zakon €. 99/1963 Sb., obcansky soudni fad,

patii sem opét OZ, ObZ,

a dalsi.

Mezi pravni predpisy horizontalni (priifezové) ochrany spotrebitele patri:
zakon €. 505/1990 Sb., o metrologii,

zakon ¢. 526/1990 Sb., o cenach,

zakon €. 40/1995 Sb., o regulaci reklamy,

zakon €. 527/1990 Sb., o vynalezech a zlepSovacich navrzich,
zakon €. 185/2001 Sb., o odpadech,

zakon ¢. 77/2001 Sb., o obalech,

a dalsi.

Pravni predpisy, které upravujici zvlaStni postupy a podminky pri vyrobé

aprodeji vyrobkii a poskytovani sluZeb pravni normy vertikilni ochrany

spoti‘ebitele

zakon €. 20/1966 Sb., o péci o zdravi lidu,

zakon €. 79/1997 Sb., o 1éCivech,

zékon ¢. 110/1997 Sb., o potravinach a tabakovych vyrobcich,
zékon ¢. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobkii,



— zékon €. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky,
— adalsi.
DalSimi ptedpisy jsou mezindrodni Umluvy se vztahem k ochrané spotiebitele

a smérnice ES se vztahem k ochrané spotiebitele (Hulva, 2005).
1.5 Instituce v oblasti ochrany spotiebitele

Na zabezpeleni spotiebitelskych zaleZitosti dohlizi v Ceské republice vladni
instituce, které odpovidaji za legislativu a déale dozorové organy. Pro jednotlivé
segmenty trhu bylo potfeba stanovit kompetentni organy v oblasti spotiebitelskych
zalezitosti. Kompetence jsou rozdéleny mezi ministerstva naslednym zpasobem:

Ministerstvo priimyslu a obchodu CR zastieSuje ochranu spotiebitele v nasi zemi,
je zodpovédné za celkovou spotiebitelskou politiku také v oblastech ochrany
spotiebitele spadajici do plsobnosti jinych organd statni spravy, tj. v oblastech
cestovniho ruchu, vyznacovani cen, staitniho dozoru na vnitinim trhu, spole¢ny postoj
pfi prejimani evropské legislativy ekonomickych zajml spotiebitele, bezpecnost
nepotravinarskych vyrobki a za reklamu.

Hlavnim ukolem Ministerstva zemédélstvi CR je zajistovat legislativu ohlednd
bezpecnosti potravin, napoji a tabakovych vyrobkt a fytosanitarni a veterinarni
prevence.

Ministerstvo pro mistni rozvoj CR se stara o cestovni ruch v nasi republice.

Ministerstvo zdravotnictvi CR odpovida za hygienickou prevenci, za 1é¢iva,
zdravotnické prostfedky a podobné vyrobky, dale za hracky, kosmetiku a vyrobky
ur¢ené détem do tii let

Ministerstvo financi CR ma na starosti cenové oznadeni, finanéni produkty
(Srbova, Vojtko, 2011).

Ceska narodni banka fesi zaleZitosti tykajici se spotiebitelskych uvéra a platebnich
karet (Vysekalova, 2004).

Na dodrzovani zakonnych opatieni v CR dohliZeji organy statni spravy neboli
dozorové organy. Dozorovymi organy v oblasti spotiebitelskych zalezitosti jsou
organizace spadajici do ptisobnosti Ministerstva primyslu a obchodu CR:

Ceska obchodni inspekce, jejim hlavnim tkolem jsou ¢&innosti dle zakona

&. 64/1986 Sh., o Ceské obchodni inspekci, kterymi je kontrola pravnickych a fyzickych
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osob, které prodavaji nebo dodévaji vyrobky a zbozi a sluzby, jakosti a zdravotni
nezavadnosti zbozi a vyrobkt, ovérenost méiidel pouzivajicich pii prodeji, dodrzovani
dohodnutych nebo stanovenych podminek a kvality sluzeb, bezpecnost vyrobkl
akontrola zda nedochdzi ke klamani spotiebitele. Ceskd obchodni inspekce
nekontroluje potraviny, pokrmy a tabakové vyrobky, s vyjimkou kontroly poctivosti
prodeje.

Zivnostenskym ufadim je zikonem ¢&. 455/1991 Sb., o Zivnostenském podnikani,
vymezena dozorova ¢innost nad plnénim povinnosti v oblasti obchodu a sluzeb.

Puncovni urady, jejichz ¢innost se fidi dle zakona ¢. 19/1993 Sb., o organech statni
spravy Ceské republiky v oblasti puncovnictvi vykonavaji puncovni kontrolu
a puncovni inspekci, pridéluji nebo rusi vyrobni znacky tuzemskym vyrobcim
a pridéluji nebo rusi odpovédnostni znacky obchodnikiim dovazejicim cizi zbozi, vedou
seznam registrovanych slitin z drahych kovl, ovétuji ryzost drahych kovi pouzivanych
Vv riiznych odvétvich obchodu a sluzeb, ukladdaji pokuty podle puncovniho zdkona a plni
dalsi ukoly vyplyvajici ze zvlaStnich predpisi.

Statni energeticka inspekce, podle energetického zakona ¢. 458/2000 Sh.,
kontroluje na navrh ministerstva, Energetického regula¢niho uradu nebo z vlastniho
podnétu dodrZzovani vySe uvedeného zakona o hospodafeni energii. Statni energeticka
inspekce na zaklad¢ vlastniho zjisténi uklada pokuty za zruSeni pravnich predpisti.

Uiad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi, jehoZ ¢innost
se upravuje zakonem ¢. 20/1993 Sb., o zabezpeCeni vykonu statni spravy v oblasti
technické normalizace, metrologie a stidtniho zkuSebnictvi, fidi a zabezpecuje
metrologii, zabezpecuje jednotnost a spravnost stanovenych meétidel a méfeni a vykon
statni metrologie, rozhoduje o opravnych prosttedcich proti rozhodnuti metrologickych
organt.

Cesky uiad pro zkouSeni zbrani a stieliva na zakladé zakona &. 156/200 Sb.,
0 ovefovani stielnych zbrani, stieliva a pyrotechnickych predmét ovétuje kontrolované
vyrobky, vydava certifikaty, zajiStuje oznaCovani kontrolovanych vyrobkl zkuSebnimi
zna¢kami, rozhoduje o stazeni kontrolovanych vyrobku z trhu (Srbova, Vojtko, 2011).

Dozorové organy spadajici do ptisobnosti Ministerstva zemédélstvi CR jsou:

Statni zemédélska a potravinarska inspekce, jejiz Cinnost je fizena zdkonem

¢. 146/2002 Sb., o Statni zemédélské a potravinarské inspekei kontroluje u fyzickych
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a pravnickych osob zeméd¢€lské, mydlafské a saponatové vyroby a potraviny nebo
suroviny K jejich vyrobé anebo tabakové vyrobky. Zejména se zaméfuje, zda jsou
plnény pozadavky stanovené zvlaStnimi pifedpisy nebo mezinarodnimi smlouvami,
kterymi je CR vézana a které jsou ve Sbirce mezinarodnich smluv a ve Sbirce zakond.
Dale pak zda nedochazi ke klamani spotiebitele, zda vyrobky, potraviny nebo suroviny
anebo tabakové vyrobky uvadéné na trh jsou bezpecné, zda nedochazi k poruSovani
prava osob jejichz vyrobky, potraviny a suroviny anebo tabdkové vyrobky jsou
chranény zapsanim oznaceni ptivodu nebo zemépisného oznaceni. Mimo jiné kontroluje
inspekce zda cCerstvé ovoce, Cerstvd zelenina nebo konzumni brambory spliiuji
pozadavky na jakost stanovenou zvlastnim pravnim pifedpisem a soulad a spravnost
udaji uvedenych v pivodnich dokumentech. Dulezitou ¢innosti je také ukladani pokut
kontrolovanym osobam, vydavani osvédceni pro zapis oznaceni pivodu a zemépisnych
oznaceni do rejstiiku a mnoho dalsich.

Statni veterinarni sprava Ceské republiky, jejiz Cinnost podléha zakonu
¢. 166/1999 Sb., o veterinarni péci, ktery nahradil zakon ¢. 108/1987 Sb., o pusobnosti
organl veterinarni prevence vydava veterinarni podminky pro osoby, které¢ organizuji
sezonni prodej ryb, dovazi veterindrni zbozi a prevazi zvirata. Dale mize chovateli
nafidit pfedvedeni zvifete k veterindrnimu vySetfeni nebo ochrannému ockovéni
z divodu podezieni na nakazu.

Ceska plemenaiska inspekce podle zakona &. 154/200 Sb., o $lechténi, plemenitbé
a evidenci hospodatskych zvitat kontroluje, jak chovatelé, uznané chovatelska sdruzeni,
chovatelské podniky, opravnéné osoby, provozovatelé jatek, provozovatelé lihni,
provozovatelé shromazd’ovacich stfedisek, obchodnici, dopravci, uzivatelé zatizend,
asana¢ni podniky a povéfené¢ osoby dodrzuji povinnosti stanovené v plemenaiském
zakon¢ (Srbova, Vojtko, 2011).

Dozorové organy spadajici do ptisobnosti Ministerstva zdravotnictvi CR jsou:

Statni ustav pro kontrolu lé¢iv je podle zdkona €. 79/1997 Sb., o léCivech
dozorovym a donucovacim organem v oblasti huménnich 1é¢iv, zdravotnich prostredkt
a podobnych vyrobki. Vznikl jiz v roce 1922. Hlavni €innosti je registrace, poskytovani
licenci a kontroly 1é¢iv a zdravotnickych prostiedkil, zaznamenavani neZadoucich
ucinki, preprava a zména standardnich materialti a dohled nad spravou vyrobnich praxi

ve farmaceutické vyrobé, skladech a 1ékarnéch.
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Statni zdravotni Gstav se podle zédkona ¢. 258/2000 Sb., o ochrané veiejného zdravi
ziizuje k ptipravé podkladti pro narodni zdravotni politiku, pro ochranu a podporu
zdravi, k zajisténi metodické a referen¢ni Cinnosti na tiseku ochrany vetejného zdravi,
K monitorovani a vyzkumu vztahti, zivotnich podminek a zdravi, k mezinarodni
spolupraci, ke kontrole kvality poskytovanych sluzeb, k ochran¢ vetejného zdravi,
k postgradualni  vychové v lékafskych oborech, kochran¢ a podpoie zdravi
a pro zdravotni pro zdravotni vychovu obyvatelstva. Statni ustav je prispévkovou
organizaci ministerstva zdravotnictvi.

Organy statniho zdravotniho dozoru hygienické stanice pracuji v tiistupnovém
systému, kde je hlavni hygienik, krajsky hygienik a okresni hygienik. (Vysekalova,
2004). Hygienické stanice vydavaji rozhodnuti, povoleni a osvédceni, vykonavaji statni
zdravotni dozor, nafizuji, organizuji, fidi a popfipadé i provadi opatfeni k pfedchazeni
vzniku a Sifeni infekénich onemocnéni. Hygienické stanice nafizuji mimotadna opatieni
pfi epidemiich k ochran¢é zdravi fyzickych osob na zakladé zékona ¢. 258/200 Sb.,

0 ochrané¢ vetejného zdravi (Srbova, Vojtko, 2011).

1.6 Spotiebitelské organizace v CR

Obcanské spotrebitelské organizace jsou mnevladni a neziskové organizace, které
vwijeji cinnost v oblasti ochrany spotiebitelii v Ceské republice. Jsou nezavislymi
obcanskymi sdruzenimi podle zakona ¢. 83/1900 Sb., o sdruzovani obcanit a jsou radné
registrovany jako prdvnické osoby na ceském statistickéem uradu a prislusném
financnim uradu.

Podle charakteru své cinnosti se obcanské spotiebitelské organizace cleni na:

— nezavisla obcanska sdruzeni, v jejichz cinnosti tvori rozhodujici cast problematika
ochrany spotrebitelil,

— dalsi nevladni organizace, jejichz cinnost s ochranou spotrebiteli souvisi. To jsou
skupiny z oblasti ochrany zivotniho prostredi, obcanského poradenstvi, nezavislych
aktivit souvisejicich s vyukou a vzdélavanim, apod.

V Ceské republice v soucasné dobé piisobi nékolik obcanskych spotiebitelskych

organizaci, jejichz vyznam a postaveni se neustdle umocnuje.
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Na tyto organizace se mohou obrdtit vsichni spotrebitelé, jsou-li v situaci, kdy jsou
poskozovadna jejich spotrebitelskad prdava (Klabusayova a kol., 2009, str. 106).

Mezi nejvyznamnéjsi organizace ptisobici v CR patii:

SOS - Sdruzeni obrany spotiebiteld, o. s. (dale jen ,,SOS*)

Toto sdruzeni je nezavislou, neziskovou a nepolitickou organizaci, ktera vznikla
1. Gtmora 1993. Cinnost této organizace je v soucasné dob& pozastavena z diivodu
nedostatku financ¢nich prostfedkim, nebot organizace nedostala zadné dotace
od Ministerstva pramyslu a obchodu CR.

Webové stranky, poradenskou linku a spotiebitelsky audit obchodnich podminek
provozuje nyni Sdruzeni obrany spotiebiteli Jihomoravského kraje (dale jen ,,SOS
JmK*) na zakladé smlouvy o spolupraci (SOS — sdruzeni obrany spotiebiteld, 2012).

SOS JmK poskytuje poradenské sluzby nejen spotiebitelim v Jihomoravském kraji,
ale jako hlavni smluvni partner ,,SOS“ poskytuje poradenstvi pro spotiebitele celé
Ceské republiky. Spotiebitelé mohou navitivit osobni poradnu v Brng, nebo volat
poradenskou telefonni linku 900 08 08 08 (Sdruzeni obrany spotiebitelll
Jihomoravského kraje, 2012).

Kontaktni mista, provozovana SOS, vramci projektu ,,Mimosoudni feSeni
spotiebitelskych sport, byla ze seznamu Ministerstva pramyslu a obchodu CR
vyjmuta. Je to diisledkem finanénich potiZi této organizace (Hospodafska komora CR,
Praha, 2011).

Obcanské sdruzeni spotiebiteli TEST

Sdruzeni bylo zalozeno vroce 1992. Zabyva se pievazné testovanim vyrobkid
a odhalovanim té€ch nekvalitnich na naSem trhu. Od svého vzniku kazdy mésic vydava
Casopis dTest, kde vysledky testli publikuje. Jako dobry vysledek prace je jisté vice nez
500 odhalenych nebezpe¢nych vyrobki, zejména se jedna o hracky pro déti. Sdruzeni
poskytuje spotiebiteli telefonickou poradnu a pro predplatitele casopisu dTest
i elektronickou poradnu. Na strankach sdruzeni je mozné nalézt informace o postupech
v feSeni reklamace (Obc¢anské sdruzeni spotiebitelt Test, 2011).

Spotiebitel.cz

Organizace zanikla dne 10. 10. 2010, ale jeho ¢innost v plném rozsahu zajistuje
Asociace spotiebitelskych organizaci CR. Sdruzeni ptisobi od roku 1998. Je to

organizace, ktera haji prava spottebitelti, poskytuje bezplatné poradenstvi a provozuje
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poradnu prostiednictvim internetu na svém webovém portalu. V soucasné dobé
zintenzivnilo své plsobeni v oblasti potravin. Sdruzeni ptsobi jako elektronicka
informaéni platforma pro pracovni skupinu ,Potraviny a spotiebitel pii Ceské
technologické platforme”, jejiz cinnost byla znovu obnovena v roce 2009
(Spottebitel.cz, 2011).

SdruZeni ¢eskych spotiebiteli (dale jen ,,SCS*)

SCS bylo zalozeno v roce 1990, je to nejstarsi organizace v CR (SdruZeni &eskych
spotiebitelt, 2011). Hlavnim cilem je hajit oprdvnéné zajmy a prava ceskych
spotiebitelt. SCS spolupracuje s kontrolnimi a dozorovymi organy na zvy$ovani jakosti
vyrobku a sluzeb spotiebiteld (Cena sdruzeni ¢eskych spotiebitelt, 2011a).

SCS vydava ¢asopis Privodce spotiebitele a KonzumentTest. Dale vydava tisténé
brozury a letaky na aktualni témata (Sdruzeni ¢eskych spotiebitelt, 2011).

SCS udéluje cenu Sdruzeni ¢eskych spotiebiteld, ktera vyjadiuje, Zze firma takto
ocencéna poskytuje své sluzby v souladu se zdjmy spotiebiteli. Toto ocenéni se firmée
udéluje na dva roky (Cena sdruzeni ¢eskych spotiebitelt, 2011b).

Asociace ob¢anskych poraden (dale jen ,,AOP*)

AORP je nastupnicka organizace Sdruzeni pro vybudovani sit¢ ob¢anskych poraden,
které bylo zalozeno vroce 1997 a zménilo nazev na Asociaci obCanskych poraden
vroce 1998. AOP byla zfizena, aby vybudovala a rozvijela sit obanskych poraden.
Tyto poradny poskytuji nezavislé, odborné, nestranné a bezplatné socidlné odborné
poradenstvi v rozli€nych pravnich oblastech. Poradny upozornuji statni a mistni organy
na nedostatky legislativy a na nefeSené problémy obcantli. Mezi pravni oblasti, v kterych
je poradenstvi poskytovéano, patii socialni davky, socidlni pomoc, pojisténi, pracovné
pravni vztahy a zaméstnanost, bydleni, rodina a mezilidské vztahy, majetkopravni
vztahy a nahrada Skody, finan¢ni a rozpoctova problematika, zdravotnictvi, skolstvi
a vzdélani, ekologie a pravo Zivotniho prostfedi, ochrana spotiebitele, zédklady prava
CR, pravni systém EU, ob&anské soudni Fizeni, vefejna sprava, trestni pravo a ustavni

pravo (Asociace ob¢anskych poraden, 2011).
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2. Ochrana spotiebitele v EU

Na ochranu zajmii spotiebitelt vydava Rada predevsim tzv. smérnice, které musi byt
pievedeny do zakonodarstvi ¢lenského statu. V idealnim piipadé by mélo byt mozné na
konci fici spotiebitelim: ,,Nezalezi na tom, kde se v EU nachazite, vaSe prava jsou
stejna“ (EUROPA - European Commission, 2010a).

Pravidla SpoleCenstvi na ochranu spotiebitele jsou obsazena pievazné
ve smérnicich, nafizenich a rozhodnutich. Smérnice jsou obecna pravidla, ktera by
méla byt pfevedena do vnitiiho prava jednotlivych zemi. Nafizeni je pravni piedpis,
ktery je mozno pouzit ve vSech nzemich Evropské unie a rozhodnuti fesi konkrétni
otazky osob nebo organizaci (EUROPA - European Commission, 2012).

Na téchto pravidlech se v minulosti usndSela Rada, a po pfijeti Maastrichtské
smlouvy se legislativa tvofi spoleénymi rozhodnutimi Rady EU a Evropského
parlamentu (Ministerstvo pramyslu a obchodu CR, 2006).

Tato pravidla nepiedstavuji uceleny soubor soukromopravni tpravy spotiebitelskych
vztaht, ale jsou pfevazné jen doplitkem vnitrostatnich uprav o nové ochranné prvky
anebo o nové - opétn€ nikoliv komplexné upravené - instituty. Navic pii tvorbé
spotiebitelské legislativy Spolecenstvi je casto nutné hledat kompromisni feSeni, nebot’
Vv jednotlivych ¢lenskych statech se i v této oblasti uplatiiuji dlouholeté pravni i zcela
praktické tradice (EUROPA — European Commission, 2010b).

Ze spotiebitelské legislativy EU zasluhuji pfipomenuti smérnice o obecné
bezpec¢nosti vyrobka ¢. 2001/95/ES ze dne 3. 12. 2011, o odpovédnosti za vadné
vyrobky ¢. 1999/34/ES ze dne 10. 5. 1999, o nepfiméfenych podminkach
ve spotiebitelskych smlouvych €. 93/12/EHS ze dne 5. 4. 1993, o ochrané spotiebitele
v ptipad¢ smluv uzavienych na déalku ¢. 97/7/ES ze dne 20. 5. 1997, o soubornych
sluZzbéach pro cesty, pobyty a zdjezdy ¢. 90/314/EHS ze dne 13. 6. 1990, o klamavé
a srovnavaci reklamé& ¢. 97/55/ES ze dne 6. 10. 1997, o ochrané¢ spotiebitele
pii oznaCovani cen vyrobkl nabizenych spotiebiteli ¢. 98/6/ES ze dne 16. 2. 1998
(EUR-Lex, 2012).

V roce 2006 byl zaveden akéni program Spolecenstvi v oblasti spotiebitelské politiky
na zékladé¢ rozhodnuti Evropského parlamentu a Rady ¢. 1926/2006/ES. Program

si klad¢ za cil doplnit, podpofit a sledovat politiku ¢lenskych statd, zejména pak piispét
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k vyssi bezpe€nosti spotiebiteld, jejich ochrané zdravi, ekonomickych a pravnich zajmu
a podporovat jejich pravo na informace (EUROPA — European Commission, 2007).

Dne 13.7.2007 bylo vydano sdéleni KOM(2007)99 ,,Strategie spotiebitelské politiky
EU 2007-2013%, které si klade za cil dosdhnout v celé Evropské unii stejné urovné
bezpecnosti a ochrany spotiebitele a 1épe intergrovat trh prostiednictvim svych cilt.
Mezi tyto cile patii:

— spotiebitelim poskytnout vétsi pravomoci prostiednictvim transparentniho trhu,
ktery nabidne vybér, predev§im v oblasti cenové a v oblasti kvality,

— pro spotiebitele posilit pohodli z hlediska kvality, odliSnosti, dostupnosti, bezpeci
atd.,

— spotiebitele ochranit pted vaznymi riziky a hrozbami.

V souvislosti s témito cily by mélo dojit ke zlepsSeni legislativniho ramce ochrany
spotiebiteld. Pravni piedpisy by se mély predevsim zjednodusit, proto byla vydana
zelend kniha o prezkoumdni acquis communautaire. Tato kniha mé pojedndvat
0 pfezkoumani zékonl v oblasti ochrany spottebitelli. Navrhuje tfi feSeni takového
harmonizace:

— uplna harmonizace pravnich predpisii;

— minimalni soucasna harmonizace, avsak s ustanovenim o vzajemném uzndvani;

— minimalni harmonizace kombinovana s principem zemé puvodu (podniky se sidlem v
jinych clenskych statech by musely spliovat pouze pravidla své zemé piuvodu)
(EUROPA — European Commision, 2007).

Dale by se méla zlepsit kontrola pouziti zakoni v oblasti ochrany spotiebitele, proto
budou provéfovany vnitrostatni systémy kontroly zakonl v dané oblasti a bude posilena
prabézna kontrola mimosoudnich mechanismu pro feseni sporti.

Dalsimi kroky této strategie bude u€innéjsi kontrola spotiebitelskych trhii zejména
s vyuzitim systému rychlého varovani RAPEX a spoluprace se zemémi jako je Cina
a USA v oblasti bezpecnosti spotfebniho zbozi.

Evropska komise bude vynaklddat finanéni prostftedky na sit evropskych
spotiebitelskych center, ktera ma ucinn€ informovat spotiebitele o jejich pravech
(EUROPA — European Commision, 2007).

Jednim ze zakladnich principi politiky ochrany spotiebitele EU je uznani

spotiebitelt jako rovnopravnych a odpovédnych tcastniki obchodu na vnitinim trhu,
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kterym mé byt umoznéno Cinit informovana rozhodnuti ohledné¢ ndkupu zbozi a sluzeb.
Jejich zajmy jsou chranény zejména s ohledem na zvySujici se komplexitu trha,
na kterych operuji. Spottebitelim ma byt umoznéno vyhledévat nejvyhodnéjsi obchody
po celé Evropé a tim podporovat kvalitu hospodaiské soutéze v ramci Unie.

Evropska komise, s cilem seznamit obCany s jejich spotiebitelskymi pravy, zvetejnila
pod nazvem ,,Deset zakladnich pravidel* pravidla ochrany spotiebitele v Evropské unii.
Nakupujte co chcete, kde chcete
Pokud je zboZi vadné, vrat’te ho
Vysoké standardy v oblasti bezpecnosti potravin
Informujte se o tom, co jite
Smlouvy musi byt vi¢i zdkaznikim férové
Spoti‘ebitelé mohou nékdy ménit sva rozhodnuti
MozZnost jednodussiho porovnani cen

Spotrebitelé nemaji dostavat zavadéjici informace

© © N o gk~ w DN E

Ochrana spotiebitele béhem dovolené
10.U¢inné urovnavani pieshrani¢nich spora (EUROPA - European Commission,
2010c).

3. Reklamace dle ¢eského pravniho fadu

BohuzZel se na ceském trhu stale vice objevuje nekvalitni zbozi. To je skute¢nost,
ktera prispéla k tomu, Ze téméi kazdy spotiebitel stal jiz pfed rozhodnutim, zda
reklamovat ¢i nereklamovat. Dle ¢eského pravniho fddu ma sice zdkonné pravo zbozi
reklamovat, bohuzel vSak nemd Sanci se zorientovat ve spousté zdkonl a posoudit
objektivné, zda je jeho reklamace opravnéna ¢i ne. Pokud bude reklamace neuspéSna
ma nyni spottebitel kromé soudni cesty moznost mimosoudniho feseni sporu.

Soucasna pravni uprava vychdzi pii vymezovani odpovédnosti za vady zboZzi
prodaného v obchod¢ z pojmu ,,shoda s kupni smlouvou*.

Prodavajici dle § 616 odst. 1 Ob¢Z odpovida kupujicimu za to, ze prodavana véc je
pfi prevzeti kupujicim ve shodé s kupni smlouvou, zejména je bez vad. Objevi-li se za
zakonem piedvidanych podminek u véci rozpor s kupni smlouvou, vznika odpovédnost

prodavajiciho za vady (Houdek, 2007).
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Kupni smlouva je jednim ze zdvazkovych pravnich vztahl. Zvlastnosti zavazkového
pravniho vztahu je to, ze piisobi pouze mezi osobami, které do tohoto vztahu vstoupili,
tedy mezi kupujicim a prodavajicim v obchodé. To znamena, ze pouze ten, kdo véc
koupil ma pravo uplatiiovat jakakoli prava spojena s touto smlouvou — zejména véc
reklamovat (Tomancakova, 2008).

Obvyklou soucasti obchodni ¢innosti je feSeni reklamaci a stiznosti. V tomto sméru
je uzitecné mit k dispozici postup pro vytizovani reklamaci (reklamacni fad). Ten mize
pfesné urCovat, jaké podklady (stanoviska) jsou nutné pro projednani reklamace,
stanovovat odpovédnost za dil¢i kroky pii vyfizovani reklamaci, véetné ptislusnych
termind (Veber, 2007).

Pti reklamaci se lze Casto setkat s tim, ze prodavajici odkazuje na vlastni reklamacni
rad, ve kterém ma byt spotiebitel informovan, jaka ma prava, zejména v piipadé
reklamace. V nékterych piipadech vSak maji podnikatelé ve svych provozovnach
reklamacni tady zastaralé, které nereflektuji novum pravni dpravu (touto ,,novou*
upravou se mysli pét let stard novela obCanského zdkoniku!). V jinych piipadech maji
podnikatelé reklamacni tady sice podle nové pravni Gpravy, nicméné jsou zde uvedena
jen nektera prava spotiebitele podle obCanského zdkoniku. Na ty ostatni, kterd jsou
ve vétsing piipadl podstatnd, podnikatelé ve svych reklamacnich fadech zapomnéli
(Tomancakova, 2008).

Zakonem stanovena délka zaruc¢ni doby dle § 620 odst. 1 Ob&Z ¢ini pii prodeji
spotiebniho zbozi 24 mésict. Zarucni list jakozto dokument potvrzujici pisemnou
formou zéruku na véc je prodavajici povinen poskytnout kupujicimu nejen v piipade
smluvni zaruky, ale na Zadost kupujiciho, jak je uvedeno v § 620 odst. 3 Ob¢Z, i tehdy,
nejde-1i o rozsifeni zaruky na uroven pfiznanou zakonem. Umoziiuje-li to povaha véci,
postacuje na misto zaruc¢niho listu vydat kupujicimu doklad o zakoupeni véci, ma-li
vSechny ndleZitosti zaruc¢niho listu.

Nejen obcansky zakonik, ale 1 zdkon o ochrané spotiebitele se vénuje reklamacim.

3.1. Postup reklamace

Reklamace se uplatiiujeme vyhradné u prodejce, u kterého bylo zbozi zakoupeno.

Prodavajici by mél pfijmout reklamaci ve vSech svych provozovnéach. Pred reklamci
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se doporucuje poridit fotokopie vSech dokladi pro ptipad dalSiho fizeni. Z dvodu,
ze muze dojit pozd¢ji ke sporu, je vhodné provést reklamaci pisemnou formou, a to
hlavné v ptipadech, kdy neni rozhodnuto o reklamaci ihned. Spotiebitel by mél vzdy
vyzadovat od prodejce potvrzeni 0 provedené opravé a o dobé jejiho trvani. Pokud
reklamace neni vytizena, vcetné opravy, do 30 dni od jejiho podani (pokud se
nedohodnou strany jinak), je reklamovana vada posuzovana jako neodstranitelna
a kupujicimu vznika narok na vraceni penéz.
Reklamacni doklad by mél obsahovat nasledujici udaje:
— identifikaci reklamujiciho a prodavajiciho,
— identifikaci reklamovaného vyrobku, véetn¢ uvedeni data prodeje (zv1ast u drahych
vyrobki doporucujeme vyrobek konkretizovat co nejpodrobnéji),
— konkretizaci rozporu s kupni smlouvou, popt. reklamovanych vad,
— pozadavek spotiebitele na zplisob vyftizeni reklamace,
— datum uplatnéni reklamace a ptedpokladany termin vytizeni reklamace,
— podpisy reklamujiciho 1 zastupce prodavajiciho ¢€i piijimajici servisni organizace,
ptipadné jejich razitko.
Casto se pii uplatnéni reklamace setkavame s pozadavkem prodéavajiciho na piedani
prodejniho dokladu. Takovy pozadavek vSak neni od prodavajicicho opravnény.
Prodavajici ma vSak pravo do dokladu nahlédnout, aby ovéfil proddvajiciho a datum

prodeje, poptipadé si muze udélat kopii (Businessinfo.cz, 2011).

4. Zptsoby feSeni spottebitelskych sport

Zpusoby obrany spotiebitele se odvijeji od skutecnosti, zda hmotnépravni normy,
jez jsou chovanim porusitele dotceny, spadaji do nékterého ze soukromoprdvnich
odvéetvi ¢i do nékterého z pravnich odvétvi prava verejného. Takové rozclenéni ma téz
své zakonné zakotveni, nebot ust. § 7 odst. 1 obcanského soudniho Fadu dava pro reseni
soukromopradvnich sporii pravomoc prave obecnym soudium (Hulva, 2006, str. 33).

Hlavnim pilifem pravni Gpravy ochrany spotiebitele je uprava soukromého prava,
které se uplatiiuje soudni cestou v piipadech, kdy podnikatel nedostal svym zavazkiim.
Veftejnopravni Uprava ma na rozdil od soukromopravni Gpravy vyssi preventivni ucinek

a k postihim dochazi i v pfipadech, kdy se obCan neobraci na soud, protoze své
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poskozeni nepovazuje za zavazné, nebo se mu soudni feSeni zda neefektivni nebo nema
dostatek zkuSenosti a znalosti (Horova, 2002, str. 12).
Pravni ochranu poskytuji spotfebitelim organy vetejné moci na bazi:
— soukromopravni a
— vefejnopravni.

Pro soukromopravni ochranu je typickym organem ochrany soud. Aby byla ochrana
realizovéana, je nutny navrh poSkozeného k provedeni ochrany a jeho aktivni snaha
0 zdarné provedeni vSech stadii ochrannych prostiedkli. Je to ochrana konkrétni
a relativni. Kazdy subjekt, jehoz pravo bylo poruseno, se musi sam domahat napravy.
Poskozeny je rovnou stranou soudniho fizeni a musi se starat o jeho prub¢h (Pelikan,
2004).

Soukromopravni ochrana je tedy ochrana ndslednd. K poskozeni spotiebitele jiz
doslo a ndprava smétuje proti konkrétnimu Skadci (Hulva, 2005).

Ochrana vetejnopravni je pro poskozené¢ho podstatné méné narocnd, nebot’ od néj
nevyzaduje prakticky zadnou iniciativu ani odborné znalosti. To vSak ma své uskali
V tom, Ze je omezena moznost jeho kontroly nad vyfizenim véci. Provadéni prostredkil
ochrany kona orgdn vetfejné moci a neumoziuje vétSinou poSkozenému do fizeni
zasahovat. PoSkozeny neni ,,pdnem sporu®, jak je tomu v fizeni soukromopravnim.
Neexistuje tu narok na provedeni ochrany, coz se zda byt velice dtlezitym nedostatkem.
Vyplyvéa to ze zakladniho principu, Ze vetejné pravo nezakladd povinnosti urcitych
subjektli jako protivahu subjektivnich prav jinych subjektl. Vefejné pravo uklada
povinnosti ve vztahu ke spravnimu organu, ktery ma také pravomoci ke kontrole
dodrZzovéani téchto povinnosti. Ochrana mé& obecny a absolutni charakter, procez

vétSinou nepfinese od¢inéni pripadné konkrétni zpisobené tymy (Pelikan, 2004).

4.1 Reseni spotiebitelskych sporii pfed soudem (soukromopravni ochrana)

Nepodaii-li se kupujicimu domoci svého pradva u prodavajiciho (ten se odmitne
reklamaci zabyvat, odmitne reklamaci jako neopravnénou, neodstrani vadu véci
ve stanovené lhuté apod.), mize se kupujici domahat svych prav u soudu zalobou dle
§ 79 zakona ¢. 99/1963 Sb., obcanského soudniho tadu, a to vV obecné promléeci lhité

plynouci dle § 102 Ob¢Z od uplatnéni prav z vady u povinného, tj. nejpozdéji do 3 let
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ode dne, kdy zakaznik fadné reklamoval vady u prodavajiciho, aniz by byl jeho narok
uspokojen. Vécné a mistné piislusnym soudem k projednavani narokti z vadného plnéni
je okresni soud, v jehoz obvodu ma zalovany sidlo nebo misto podnikani, v piipadé
fyzické osoby, v jehoz obvodu ma fyzickd osoba bydlisté. Soudni fizeni je zahéjeno
dnem, kdy byla Zaloba doru¢ena soudu. Zalobu lze podat pisemné, elektronicky nebo
faxem. Zaloba musi obsahovat:
— oznaceni soudu
— oznaceni zalobce a Zalovaného
— oznaceni véci
— vyliceni rozhodujicich skutecnosti a oznaceni dikazq, jejichz se zalobce dovolava
— to, ¢eho se zalobce dovolava (zalobni petit)
— datum a podpis zalobce

V ptipadé, ze je narok kupujiciho shleddn soudem v plné vysi jako opravnény, nalezi
mu pravo, aby mu prodavajici nahradil naklady na soudni poplatek, jakoz i dalsi
naklady, které v souvislosti se soudnim fizenim uUceln¢ vynalozil k uplatnéni svého
prava. Pokud soud dospéje k zavéru, ze naroky kupujiciho jsou neopravnéné, je kupujici
povinen nést nejen své ndklady, ale uhradit také naklady, které prodavajici v soudnim
fizeni vznikly. Z tohoto divodu by mél kupujici vzdy dikladné zvazit, nez poda zalobu,
zda je jeho narok skute¢né opravnény, a ma tak nadéji na tspéch (Houdek, 2007).

Drtiva vétSina spotiebitelll je timto faktem odrazena od feSeni sporu podanim Zaloby.

4.2 Vetejnopravni ochrana realizovana dozorovymi organy

Vetejnopravni ochrana ma v souvislosti s ochranou spotiebitele zejména funkci
preventivni. Dohled statu v této oblasti zabezpeduje Ceska obchodni inspekce a dal3i.
Pokud se zdkaznik obrati na tyto organy, nemohou sice zasahovat do sporl mezi
kupujicim a prodavajicim, ale formou sankci mohou podnikatele motivovat

k dodrzovani zakonem stanovenych povinnosti (Houdek, 2007).

5. Mimosoudni fe$eni spotiebitelskych sport v CR

Vedle moznych zpisobi feSeni spotiebitelskych spord, kterymi je soudni cesta nebo

vefejnopravni ochrana prostfednictvim dozorovych organtt je novy projekt,
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,Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sport‘ (dale jen ,,ADR* z anglického Alternative
Dispute Resolution). Je to systém, ktery pfi feSeni sporti umoziuje alternativni postup,
tedy jiny postup nez klasickou soudni cestou. V tomto systému jsou feSeny spory, které
vznikaji z neplnéni smluvnich zavazki. Na jedné stran¢ pak stoji podnikatel a na druhé
stran¢ spotiebitel. BéZnym spotiebitelskym sporem jsou napiiklad spory o uznani
reklamace vad zbozi koupené¢ho v obchodé, ale i jiné spory, které vznikaji z pravnich
vztahll mezi podnikateli a spottebiteli.

Projekt ADR, jehoz pilotni dvouletd faze byla spusténa 1. dubna 2008, pfipravilo
Ministerstvo primyslu a obchodu CR ve spolupraci s Hospodaiskou komorou Ceské
republiky, spotiebitelskymi sdruzenimi, Rozhod¢im soudem pii Hospodaiské komote
CR a Agrami komofe CR, Asociaci mediatorti, Ministerstvem financi CR
a Ministerstvem spravedInosti CR. Cilem projektu bylo nastavit funkéni systém, ktery
zrychli a zjednodusi feSeni spotiebitelskych sporti (Ministerstvo primyslu a obchodu,
2008a).

Zhodnoceni pilotni faze bude soucasti praktické ¢asti moji bakalatské prace.

Pii Ministerstvu primyslu a obchodu CR byla ministrem ziizena Platforma pro
mimosoudni feSeni spotiebitelskych spori (dale jen ,Platforma*). Platforma je
poradnim organem ministra pro oblast spotiebitelskych sporti. Platforma byla ziizena
na dobu neurcitou a ma sedm clenti:

— ministerstvo jako Ustfedni orgén,

— Hospodaiska komora CR jako organizace, ktera haji zajmy podnikateli,

— Rozhod¢i soud pii Hospodaiské komote CR a Agrarni komoie CR jako nezavisly
staly rozhod¢i soud,

— Spotiebitelskd organizace nominovana Spotiebitelskym poradnim vyborem jako
subjekt hajici zajmy spotiebiteld,

— Asociace mediatorti CR jako neziskové organizace héjici zajmy mediatort,

— Ministerstvo spravedlnosti CR jako Gstiedni organ statni spravy pro véci mediaéniho

a rozhodc¢iho fizeni
— Ministerstvo financi jako organ statni spravy pro ochranu zajma spotiebitell

na finan¢nim trhu (Ministerstvo primyslu a obchodu, 2008a).

Cely systém stoji na tfech zdkladnich pilitich (zpisobech feSeni sporu), a to

na poskytnuti kvalifikované informace a doporuceni, mediaci a rozhod¢im fizeni.

23



5.1 Vyklad pojml pro ucely pravidel fizeni mimosoudniho feSeni spottebitelskych
sport

Projektem se rozumi projekt ,,Mimosoudni feSeni spotiebitelskych vztahu“, ktery
byl schvaleny Opatifenim ministra primyslu a obchodu ¢. 58/2007 ze dne 14. listopadu
2007.

Platforma je poradnim organem pro ADR, zfizenym Opatienim ministra praimyslu
a obchodu ¢. 58/2007 ze dne 19. prosince 2007.

Kontaktni misto je to misto uvedené na seznamu kontaknich mist Platformou.

Podnét je vyplnény a podany formulaf. Tento formulaf je uveden v Pfiloze 5 této
bakalaiské prace.

Protistrana je strana, ktera podnét k mimosoudnimu feSeni nepodala.

Rozhod¢i smlouva je pisemna dohoda mezi stranami, ze spor bude feSen pied
Rozhod¢im soudem.

Rozhod¢i soud je staly rozhod¢i soud, jehoz postaveni upravuji zékony
¢. 301/1992Sb., a zakon ¢. 223/1994 Sb.

Spotrebitelska smlouva je definovana v § 52 zdkona €. 40/1964 Sb., obcansky
zakonik, ve znéni pozdéjsich predpist, jako smlouva kupni, smlouvy o dilo, pfipadné
jind smlouva, pokud smluvnimi stranami jsou na jedné stran¢ spottebitel a na druhé
strané dodavatel

Strana je strana konkrétni spotiebitelské smlouvy, ze které vznikl spor (Ministerstvo

pumyslu a obchodu, 2010).

5.2 Proces mimosoudniho feseni spotiebitelskych sport

Cely proces mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporl zacind vyhradné podanim
podnétu (viz Ptiloha 5) kontaktnimu mistu. Podnét mize byt podan posStou, osobné
do protokolu, telefonicky nebo elektronicky. Rizeni se zahajuje dnem, kdy kontaktni
misto obdrzelo podnét jedné ze stran. Pokud jiZ byla podéna soudni Zaloba nebo jiny
zakonny prostfedek k uplatnéni prav, neni pak mozné tizeni zahdjit.

Po pfijeti podnétu pracovnik kontaktniho mista kontaktuje protistranu (telefonicky

nebo jinym vhodnym zoptlisobem) a zasle ji podnét k vyjadfeni na poStovni nebo
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elektronickou adresu. Nevyjadii-li se protistrana do 15 dni mé se za to, Ze se nechce
protistrana zicastnit.

Proses nabizi tfi moznosti feSeni sporu. Predbézné doporuceni nebo-li kvalifikovana
rada, mediacni fizeni a rozhod¢i fizeni. Pokud se spor fesi mediacnim nebo rozhod¢im

Rizeni kon¢i dohodnou-li se strany na smirném feSeni sporu nebo vydanim
rozhod¢iho nalezu nebo usnesenim Rozhod¢iho soudu. Rizeni miize dale konéit vyjadii-
li n€ktera ze stran neochotu nadale se fizeni Gcastnit, nebo vyplyvali to z vile strany z
jejiho jednani. Proces nelze ukoncit rozhodnutim protistran, pokud jiz byla sepsana

rozhod¢i smlouva (Ministerstvo ptimyslu a obchodu, 2010).

5.3 Pfedbézné doporuceni, poskytnuti kvalifikované rady

Spotiebitel ma moznost obratit se na kontaktni misto, tato mista jsou v sezhamu
uvefejnéném Ministerstvem primyslu a obchodu CR (viz Piiloha 1). Zde mu bude
pracovnikem kontakniho mista doporuceno, jakym zpusobem napiiklad odstoupit
od smlouvy v pfipadé opakované¢ zamitnuté reklamace, aby toto odstoupeni mélo

vSechyn nalezitosti (Ministerstvo primyslu a obchodu, 2010).

5.4 Mediace

Mediace je zpusob, jak se dorozumét s tim, s kym jsme v konfliktu. Privodcem pfi
jednani je mediator - nezavisly a neutrdlni profesiondl ovladajici komunikacéni
dovednosti. Mediator podporuje tcastniky mediace v hledani feSeni (AAA Mediator,
2011).

Mediator je ,mezi¢lankem®, ktery jako nestranny prostiednik, odbornik
na komunikaci, pomaha strandm v obtiznych situacich hledat spolecnou fe¢, naslouchat
si, pochopit se a najit vzajemné vyhovujici feSeni situace. Slovo mediace pochazi
z latinského medi = mezi (Mediaéni centrum, 2011).

Mediace se v Cechach rozifila po¢atkem 90. let 20. stoleti diky skupinam odbornikii
ze zapadnich demokracii, ktefi s ni m¢li jiz tficetileté zkuSenosti. Cilem bylo $ifit
mediaci na nestatni Grovni v celé oblasti mimosoudniho vyjednavani (Asociace

mediatorti Ceské republiky, 2011).
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Pro spravné fungovani celého mechanismu bude nezbytné nutné piijmout novy
zékon o mediaci v netrestnich védech. Tento zakon je v soucasné dobé ve fazy ptipravy
a podrobnéjsi informace o jeho schvéleni budu komentovat v praktické ¢asti této
bakalaiské prace.

Hlavni podminkou mediace v rdmci procesu projektu ,,Mimosoudni feSeni
spottebitelskych sporti* je dobrovolna ucast. Mediacni fizeni je zahdjeno na zaklade
podani podnétu protistranou. Pracovnik kontaktniho mista odeSle podnét spolu
s Pravidly fizeni protistrané. Pokud se protistrana nevyjadii do 15 dnl, ma se za to,
zZe se nechce ucastnit.

Pokud se strany sporu dohodnou, Ze spor fesit chtéji, bude jim poskytnut seznam
mediatort, ze kterého si protistrany vyberou. Po vybrani mediatora (viz Pfiloha 2)
seur¢i datum a misto schizky vSech zacastnénych. Po skonfeni mediace informuje
mediator kontaktni misto, o tom zda protistrany dospély k dohod¢.

Mediace je zdarma a odména medidtora je hrazena Ministerstvem pramyslu

a obchodu CR (Ministerstvo piimyslu a obchodu, 2010).

5.4.1 Postup mediace

Mediace ma piedem stanoveny postup, ktery ma tti faze:

— Ptipravnd faze, v této fadzy na zdkladé podnétu zahaji mediator nebo pracovnik
kontaktnitho mista proces mediacniho fizeni oslovovacim dopise nebo emailem.
Na zakladé oslovovaciho dopisu se musi protistrana vyjadtit ve lhut¢ 15ti dnti. Poté
je proces zahajen (Rejnek, 2011).

— Pribéh jednani je zahajen pfistoupenim stran k dohodé¢ o mediaci, ta mize mit
| formu pisemnou. Je stanoveno datum schiizky a misto (obvykle je to pracovisté
kontaktniho mista). K celému procesu je veden spis, ktery obsahuje pouze zdznam
0 jednotlivych tikonech, které¢ medidtor ucinil. Dale zaznam z jednotlivych jednéni se
stranami a vyslednou dohodu, ke které strany dospély. Se souhlasem obou stran se
mediace se miZe zliCasnit tieti osoba.

— Ukonceni jedndni nastane bud’ uzavienim dohody, nebo odstoupenim jedné ze stran.
Strany mohou odstoupit kdykoliv v pribéhu mediace (Ministerstvo prumyslu
a obchodu, 2008d)
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5.5 Rozhod¢i fizeni

Rozhod¢i fizeni je alternativni feSeni majetkového sporu nezavislym rozhodcem,
jehoz vysledkem je vydani zavazného rozhodciho nalezu. Takto vydany rozhod¢i nalez
je pravomocny a moznost soudniho pfezkumu je dana jen z procesnich divodi.

Rozhod¢i fizeni v Ceském pravnim fadu upravuje zakon ¢. 216/1994 Sb.,
0 rozhod¢im fizeni a o vykonu rozhod¢ich nalezl, v platném znéni, dale jen ,,Zakon
0 rozhod¢im fizeni“, ktery nabyl ucinnosti dnem 1. 1. 1995 (Asociace pro rozhod¢i
fizeni, 2011).

S ucinnosti od 1. 4. 2012 bude tento zakon nahrazen zakonem ¢. 19/2012 Sb.,
zasadni zmény tohoto zdkona budou komentovany v praktické ¢asti této bakalaiské
prace.

Podstatou rozhodc¢iho ftizeni je pfeneseni projednavani a rozhodovani urcitého
okruhu majetkovych sporii, které mohou byt rozhodovany v rozhod¢im ftizeni
Z pravomoci obecnych soudl, do niz tyto spory jinak patii, na rozhodce, rozhodujici
spory v rozhod¢im fizeni dle zakona o rozhod¢im fizeni a to na zakladé skutecnosti,
Ze si strany sjednaly rozhod¢i smlouvu (Asociace pro rozhod¢i fizeni, 2011).

Dale se rozhod¢i fizeni upravuje pro potieby ADR ,,Zvlastnim Dodatkem Radu
pro rozhod¢i fizeni pro spotiebitelské spory®, ktery vychdzi z Doporuceni Evropské
Komise ¢. 98/257/ES ze dne 30. bfezna 1998 a z Doporuceni Evropské komise
¢. 2001/310/ES ze dne 4. dubna 2001.

V ptipadé, ze existuje spor mezi podnikatelem a spotiebitelem a strany sporu se
domnivaji, Ze by bylo snazsi, aby byl tento spor feSen jinak nez soudni cestou, maji
moznost obratit se na kontaktni misto pro mimosoudni feSeni spotiebitelskych sport.

Pokud se nedosahne dohody v ramci mediace, je mozné pokusit Se spor vyiesit
rozhod¢im fizenim.

Cely systém je postaven na dobrovolné ucasti stran. K tomu, aby rozhod¢i fizeni
mohlo byt zahdjeno, je tteba, aby se svoji Ui€asti souhlasily obé€ strany sporu. Vysledkem
rozhodgiho fizeni je vydani rozhod¢iho nalezu (Ministerstvo pramyslu a obchodu CR,
2008c).
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V ptipadé rozhod¢iho fizeni, strana podéavajici Zalobu zaplati poplatek za rozhodci
tizeni 3 % z hodnoty pfedmétu sporu, nejméné 800,-K¢. Odmeénu za praci rozhodce pak

hradi Ministerstvo primyslu a obchodu CR (Ministerstvo primyslu a obchodu, 2008a).

5.5.1 Postup rozhodciho tizeni

Proces rozhod¢iho fizeni zadind podanim zaloby Rozhod¢imé soudu
na administracni misto. Pro spottebitelské spory je rozhod¢i fizeni vedeno vyhradné
elektronicky. Poplatek za fizeni je splatny do péti dnli od doruCeni zaloby. Poté je
sepsana rozhod¢i smlouva (viz Ptiloha 6), kde je uvedeno ¢islo jednaci, Zalovana ¢astka
a emailové adresy ucastnikt fizeni.

Do péti pracovnich dni sde€li emailem Rozhod¢i soud ucastnikiim fizeni adresu
sudisté a patfi¢né ptristupové parametry.

Ob¢ strany maji moznost se k procesu vyjadfit ve lhité deseti dni ode dne
vyrozuméni. Po ukonceni fizeni vydd Rozhod¢i soud rozhod¢i nalez, ktery se povazuje
za vydany dnem, kdy byl vyvésen na sudisti. Rozhod¢i ndlez musi obsahovat datum,
kdy bude na sudisti vyvéSen. Rozhod¢i nalez je zavazny pro obé strany. Na Zzadost
ucastnika mize Rozhod¢i soud vydat rozhod¢i nalez 1 v listinné podobé. Sudisté zlstane
ucastniktim ptistupné 30 dnii od uverejénni rozhod¢iho nalezu (Ministerstvo pramyslu

a obchodu, 2008c).
5.6 Vyhody systému pro spotiebitele

Snahou celého systému je najit levné, efektivni a rychlé feSeni spotiebitelskych
spord. Ocekavanym vysledkem ADR je zavazna dohoda (v pifipadé mediace) nebo
vykonatelny rozhod¢i nalez (v pfipadé rozhodc¢iho tizeni). Vyhody, které cely systém
piinasi, jsou predevS§im v tom, Ze mediace je zdarma a odména za ¢innost medidtora je
hrazena Ministerstvem primyslu a obchodu CR. Dal$i nespornou vyhodou je i rychlost

fizeni (Ministerstvo primyslu a obchodu CR, 2008a).
5.7 Vyhody systému pro podnikatele

Stejné tak jako pro spotiebitele, pfina§i ADR vyhody i pro podnikatele. Zakladni
vyhodou je rychlost fizeni. D4 se predpokladat, ze celé mimosoudni feSeni sporu

probéhne v pomérné kratké lhite.
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Dalsi vyhodou pro podnikatele je, ze dobrovolnd ucast v mimosoudnim feSeni
spottebitelskych sporit mize napomoci jeho zviditelnéni na trhu a posileni jeho dobrého
jména i posileni jeho pozice na trhu. Ministerstvo primyslu a obchodu CR do budoucna
predpokladd zvefejiiovani podnikateld, ktefi se zapojili do systému mimosoudniho

feseni spotiebitelskych sporti (Ministerstvo primyslu a obchodu CR, 2008a).

5.8 Stiznost na pribéh mimosoudniho feseni spottebitelskych sport

Pokud néktera ze stran sporu nebude spokojena s prubéhem procesu mimosoudniho
feSeni spotiebitelského sporu nebo by se domnivala, ze v pribéhu fizeni doslo
K poruseni Pravidel pro mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporti, miize podat stiznost
na adresu Ministerstva primyslu a obchodu CR nebo na e-mailovou adresu
adr@mpo.cz. Stiznost je mozné podat do 30 dni ode dne, kdy se stézovatel dozveédél
0 divodu procesni stiznosti. Nejpozd€ji muze byt procesni stiznost poddna 1 rok
ode dne, kdy divod procesni stiznosti nastal. Stiznost nasledné¢ bude projednana
Platformou pro mimosoudni feSeni spotiebitelskych spord. Stiznost bude vyieSena
nejpozdéji do 60 dni ode dne, kdy byla stiznost doru¢ena (Ministerstvo prumyslu
a obchodu CR, 2008a).

6. Mimosoudni feSeni sporti v Evropské unii

.....

| ptes dobu, po kterou mimosoudni feSeni spori v EU funguje, neni mozné ho bez
legislativni upravy piijmout pro Ceskou republiku.

Zpusob mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport (déle jen ADR z anglického
Alternative dispute resolution), byl v Evropé vyvinut proto, aby pomohl ob&antim,
kteti  vstoupili do  spotfebitelskych  sporti, protoze nejsou  schopni
dosadhnout dohody s obchodnikem. Vyhodou alternativniho feSeni sport je, Ze nabizi
veétsi flexibilitu a miize 1épe reagovat na potreby spotiebitelti i obchodnikd. V porovnani
s moznosti vyuzit soudni cestu je mimosoudni feseni spotfebitelskych spor levnéjsi,

rychlejsi a ma neformalni charakter. (Evropska komise, 2011)
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Spolecenstvi velmi disledné rozliSuje mezi dvéma kategoriemi alternativnich
zpusobli feSeni sporti, kterych mohou spotiebitelé pouzit pii feSeni svych sport
s obchodniky.

Prvni kategorii jsou postupy, Vnichz tfeti strana pomdaha strandm sporu se
dohodnout, avSak nezaujima pfitom formalné stanovisko Kk piipadnému jednomu nebo
jinému feSeni sporu. Komise se ujala iniciativy, aby méla jistotu, ze v mimosoudnich
postupech pro urovnani spotiebitelskych sport jsou dodrzovany uréité zasady. Komise
za timto ucelem vydala dne 4. dubna 2001 doporuceni o zdsadach pro mimosoudni
feSeni spotiebitelskych sport, oznacené K(2001)1016, tykajici se postupti, v nichz treti
strana nezaujima stanovisko, ale pouze pomaha strandm sporu, aby samy nasly feSeni.
Toto doporuceni wuvadi cCtyfi zdsady: nestrannost, transparentnost, Uc¢innost
a spravedInost.

Drouhou kategorii jsou postupy, V nichz sama tieti strana naléza feseni, kterd pak
predklada strandm sporu, cilem iniciativy Evropské komise je zajistit, aby se pfi téchto
postupech dodrzovaly urcité zdsady. Pro cely toho postupu vydala Evropska komise
dne 30. bfezna 1998 doporuceni o zasadach pro organy pfislusné pro mimosoudni
vyrovnani spotiebitelskych sporti, oznacené 98/257/ES, tykajici se postupti, v nichz tieti
strana ve sporu rozhodne, a to zptisobem pro strany bud’ zdvaznym nebo nezavaznym.
Toto doporuceni se vztahuje rovnéz na rozhod¢i fizeni v oblasti spotiebitelskych spori.
Toto doporuceni obsahuje sedm zékladnich zésad: nezévislost, transparentnost, moznost
vyjadfeni obou stran, wdinnost, zakonnost, svobodu a zastupovani. Clenské staty
vytvofily soupis organli zodpovédnych za mimosoudni feSeni spottebitelskych sport,
které podle jejich nazoru splituji doporuceni Evropské komise. Tyto vnitrostatni soupisy
byly piedany Evropské komisi a jsou knahlédnuti na internetovych strankach

Generalniho feditelstvi pro zdravi a ochranu spotiebitele (Evropské komise, 2007).

7. Marketingovy vyzkum

Podle American Marketing Association — (AMA) je marketingovy vyzkum
definovan jako funkce, ktera spojuje spotiebitele, zakaznika a vefejnosti
s marketingovym pracovnikem prostfednictvim informaci pouZzivanych k zjistovani

a definovani marketingovych pfileZitosti a problémt, k tvorbé, zdokonalovani
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a hodnoceni marketingovych akci, sledovani marketingového usili a k zlepSeni
pochopeni marketingu jako procesu. Marketingovy vyzkum specifikuje pozadované
informace podle vhodnosti k feSeni vytvafeni metody pro sbér informaci, fidi
a uskuteniuje proces sbéru dat, analyzuje vysledky, sd€luje zjiséténé poznatky a jejich
dasledky (American Marketing Association, 2004).

Cely proces marketingového vyzkumu se skladd ze tfech zakladnich etap. Prvni
etapou je planovaci etapa a druhou je realizacni etapa a tieti je hodnotici etapa. Kazda
z etap zahrnuje dalsi kroky.

V planovaci etap¢ si uréime vyzkumnou otazku. Stanovime si hypotézy.
To znamena, co a pro¢ chceme zjistit. Jako druhy krok planovaci etapy je posouzeni
sekundarnich dat, to jsou data jiz zndma a dale ziskani dat primarnich, tedy dat, ktera
budeme ziskavat nasim vyzkumem. Dal$im krokem planovaci faze je stanoveni zptisobu
prace s cilovou skupinou. Tedy o kom chceme informace zjistit, kde se cilova skupina
vyskytuje apod. Pro tyto ucely miizeme provadét vyCerpavajici Setfeni (census) nebo
vybérové Setfeni. VycCerpavajici Setfeni je provadéno na celém zakladnim souboru,
vybérové Setieni se provadi na vzorku ze zdkladniho souboru. Vzorek muze byt
pravdépodobnosti nebo nepravdépodobnostni. Dulezitym krokem je spravné stanoveni
velikosti vzorku. Jako posledni krok planovaci faze je ur¢eni casového harmonogramu
a provedeni rozpoctu.

Druhou fazi marketingového vyzkumu je realiza¢ni faze. Zakladem je sbér
a zakodovani dat. Po této fazi nasleduje analyza, na zakladé které bychom méli dojit
K potvrzeni nebo vyvraceni hypotéz. Poté zpracujeme zavéreénou zpravu.

Tteti fazi je faze hodnotici. Posuzujeme, zda jsme skute¢né zjistili to, co jsme zjistit

chtéli. Tedy zda byl vyzkum validni ¢i nikoliv (Vojtko, 2008).
7.1 Rozdé€leni marketingového vyzkumu

Na zéklad¢ zpusobu, kterym data ziskavame, se déli vyzkum na kvalitativni
a kvantitativni.

Kbvalitativni vyzkum je zaméfen na analyzu vztaht, zavislosti a pfi¢in u zkoumani
hodnoty a na jejich zobecnéni. Pouzivad sociologické a psychologické metody.

Ma odpovédét na otazku pro¢. Metody kvalitativniho vyzkumu jsou:
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Focus group je vyzkum v uzaviené skupin¢ od 8 do 12 ucastnikii. Tato skupina
je vedena zkuSenym moderatorem a je zaméfena na urcité téma.

Hloubkové rozhovory, jedna se o interview jeden na jednoho. Hledaji se detailni
odpovédi na dané otazky. Casto jsou vyuZivany nepfimé techniky, které maji pomoci
odkryt skryté motivacni faktory.

Projektivni techniky zjistuji nejhlubs$i pocity respondenta pomoci projekce
do nestrukturované simulace.

Ptipadové studie do hloubky zkoumaji konkrétni udalost, aktivitu, proces.

Etnograficky vyzkum je vyzkum uréité skupiny lidi v pfirozenych podminkach,
béhem urcitého c¢asového obdobi pievazné za pouziti pozorovani. Zkoumame
predevsim jeji kulturni odlisnost (Vojtko, 2008).

Kvantitativni vyzkum zjistuje faktické udaje a dale je analyzuje statistickymi
metodami, zkouma jejich zavislosti a vztah mezi pfi¢inami a nasledky. Metodami
kvantitativniho vyzkumu jsou:

Pozorovani je metoda, pii které je zaznamenavdno redlné chovani a jednani
pozorovaného subjekt. Pozorovani se provadi bud’ osobn¢, nebo pomoci elektronickych
pristroju.

Experiment je zaloZzen na simulaci né&jaké situace, ktera ma méfitelné parametry.

Dotazovani je metoda pro Kkterou je typické, ze tazatel je v piimém kontaktu
s respondentem. Podklady k vyzkumu jsou ziskavany kladenim otazek. Dotazovani
muze byt provedeno formou osobniho rozhovoru, pisemnou formou, telefonicky nebo
elektronicky (Vojtko, 2008).

Dtlezitou podstatou dotazovani je vytvofeni dotazniku pro respondenty. Pfi tvorbé
dotazniku musime védét, koho se budeme ptat, na co se budeme ptat a zptsob jakym se
budeme ptat. Tazatel musi spravné zvolit typ otazky. To, jakym zplisobem budou
otazky formulovany, miiZze vyznamnym zptsobem ovlivnit vysledek celého vyzkumu.

Mezi typy otazek fadime:

Oteviené otazky umoziuji respondentovi odpovidat volné, podle svého nazoru.
Z téchto otazek se tazatel dozvi Casto vice nez z uzavienych. Oteviené otazky mohou
byt zcela nestrukturované, zde tazatel odpovidd uplné volné. Dale mohou byt tyto

otazky typu dokoncovani vét, slovni asociace a dalsi.
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Uzaviené otazky déavaji tazateli vybér z ptedem specifikovanych odpovédi, na tyto
otazky se tazateli odpovida nejlépe, jejich vyhodnoceni je pro nas jednodussi. Uzaviené
otazky mohou byt dichotomické, tedy otazky které nabizeji pouze dvé mozné odpovédi,
nebo takzvané ,,Multiple choice* nabizejici tfi a vice moznosti.

Pro uzaviené otiazky pouzivame rtizné typy $kal. Skalovani je technika, S jejiz
pomoci ptifazujeme ¢iselné hodnoty jevim, které nemiizeme pfimo méfit na intervalové
nebo pomérové stupnice (Kotler, Keller, 2007)

Nize jsou uvedeny ptiklady skal:

— (grafické skaly napf. smajlici...

— Jednotkova hodnotici §kala - ,dulezit¢ 1 2 3 4 5 nedilezité”

— pfifazeni pofadi - ,,0zndmkujte nasledujici produkty podle toho, jak vam chutnaji*
— parové srovnavani - ,,Ktery produkt preferujete?*

— Skala s konstantnim souétem - ,,Rozdélte 100 bodu*

— sémanticky diferencial - ,Horky 1 2 3 4 5 Chladny”

— likterova $kala - ,,Zcela souhlasim / Caste¢né souhlasim / Céste¢n& nesouhlasim /

— Zcela nesouhlasim* (\Vojtko, 2008)
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I11. Cile, metodika a stanovené hypotézy

Cilem cel¢ bakalaiské prace je analyza projektu ,,Mimosoudni feSeni
spotiebitelskych sporti”. Jedna se konkrétné¢ o feSeni spotiebitelskych sporti mezi
ceskymi spotiebiteli a ceskymi obchodniky. DalSimi cily jsou vyhodnoceni statistickych
dat, sledovani vyvoje potiebné legislativy a aktudlni déni okolo ADR na zakladé¢

ziskanych sekundérnich dat.
Pro celou bakalaiskou praci byla stanovena nasledujici metodika.

V teoretické c¢asti bylo pouzito studium teoretickych vychodisek na zakladé
dostupné literatury a internetovych zdroji. Zde se zjistovaly zakladni informace nejen
0 realizaci mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporii v ramci Ceské republiky, ale i o
ochrang spotiebitele v Ceské republice a v Evropské unii. Nejéastéjsim zdrojem byly
internetové stranky Ministerstva pramyslu a obchodu CR a internetové stranky
spottebitelskych organizaci.

Pro praktickou cast byla pouzita jak primarni data, tak sekundarni data s vyuzitim
marektingového vyzkumu. Primérni data byla ziskana prostfednictvim dotaznikového
Setfeni s Ceskymi respondenty-spotiebiteli a také na zaklad¢é fizeného hloubkového
rozhovoru se zaméstnancem Jihogeské hospodatské komory v Ceskych Budg&jovicich
s Bc. Petrem Rejnkem. Tato osoba je kontaktnim pracovnikem pro mimosoudniho

feSeni spotiebitelskych sporli v ramci vySe uvedené instituce.

Sekundarni data byla ziskdna jako vysledek statistického Setfeni JihocCeské
hospodatské komory v Ceskych Budgjovicich, které se vztahovalo k hodoceni projektu
»Mimosoudni feSeni spotiebitelskych spord”. Dal§im zdrojem, ktery byl pouzit pro
sekundarni data, byly informace z internetovych stranek Ministerstva pramyslu
a obchodu CR ohledné aktudlniho vyvoje systému a také legislativnich zmén, které byly
uskutecnény v navaznosti na hodoceni pilotni faze projektu. Pro sledovani vyvoje
legislativniho rAmce pro mimosoudni FeSeni sporti byly vyuzity informace z Utadu
vlady Ceské republiky.

Analyza jak sekundarnich dat, tak primarnich dat byla pouzita pro zhodnoceni

stanovenych hypotéz pro tuto bakaldiskou praci. Nasledné¢ byly uvedeny ndvrhy
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na zlepseni systému mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport v ramci Ceské

republiky.

Pro tuto baklatrskou préci byly stanoveny nasledujici hypotézy:
Hypotéza ¢. 1:
Pojem ADR zna mén¢ nez 10% respondentt.
Hypotéza ¢. 2:
Vice jak polovina podanych navrhli v systému ADR skon¢i nesoucinnosti protistrany.
Hypotéza ¢. 3:
Vice nez polovina spotiebiteld, ktefi znaji pojem ADR, nema o ném dostatecné

informace.
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I11. Vlastni prace

1. Marketingovy vyzkum — primarni zdroje

Jak bylo jiz vySe uvedeno, tak pro ziskdni primarnich dat byla vybrdna
jak kvantitativni, tak kvalitativni forma marketingového vyzkumu. Jednalo se
0 dotaznikové Setieni a fizeny hloubkovy rozhovor.

V ramci dotaznikového Setfeni byl vytvofen dotaznik (viz Ptiloha 1). Ten
obsahoval 25 otazek jak otevienych, tak uzavienych a byl rozdélen na Ctyii ¢asti. Prvni
¢ast dotazniku byla zaméfena na znalost spotiebitelskych prav. Druhd c¢ast byla
vénovana samotné znalosti ADR. Tieti a posledni cast dotazniku byly otazky
identifikacni.

Dotaznik byl tvofen v prabéhu fijna 2011. V tydnu od 24. 10. do 28. 10. 2011
probéhla pilotdz dotazniku. Na zadkladé konzultace se svymi kolegy ve svém
zaméstnani, jsem dotaznik jesté upravila a vytvofila findlni verzi. Takto byl dotaznik
respondentim odeslan 1.11.2011. V prabéhu vypliovani dotazniku byl respondent na
zakladé odpovédi vzdy posunut na logicky navazujici otazku a nemusel tak procitat
otazky, na které nezna odpovéd’. Tuto funkci umoznuje doména Google-dokumenty,
kde byl cely dotaznik vlozen. Dotaznik byl s kratkymi instrukcemi a spolu s prosbou o
dalsi disribuci na pratelé, rodinu a znamé elektronicky rozeslan respondentim z mého
soukromého a ¢astecné i pracovniho adresafe. Celkem bylo pouzito 131 emailovych
adres ze soukormého adresare a 335 adres ze sluZzebniho adresatre. Déle byl dotaznik
uvefejnén na nejzndméejsi socialni siti Facebook se zadosti o sdileni.

Pocet respondentil, ktefi dotaznik vyplnili je pomérné vysoky. Celkovy pocet
dotaznik, které jsem odeslala je 466. Toto €islo se samoziejmé 1i$i od konecného poctu
vSech rozeslanych dotaznikl, nebot’ néktefi respondenti pteposlali dotaznik na dalsi
osoby. Piesny pocet rozeslanych dotaznikli tedy neni mozné zjistit. Proto nemizeme
vyjadfit procentuelné pocet vracenych dotaznikli. V pribéhu mésice listopadu 2011 se
podafilo ziskat odpovédi od 113 respondenti. Z téchto 113 dotaznikii bylo pro
vyhodnoceni pouzito 111. Dva dotazniky obsahovaly odpovédi pouze na identifikaéni

otazky, proto byly z dalsiho zpracovavani vyrazeny.
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Aby dotaznik obsdhl danou problematiku, byl pomérné ¢asoveé naro¢ny. O to vice si
vazim odpovédi, které se vratily. Odpovédi budou pro vétsi prehlednost nasledné
prezentovany pomoci grafi s komentafi.

Dalsim zdrojem primarnich dat je fizeny hloubkovy rozhovor s pracovnikem
Jiho&eské hospodatské komory v Ceskych Budgjovicich s panem Rejnkem. Bc. Rejnek
je pracovnikem kontaktniho mista za Jiho€eskou hospodaiskou komoru a odpovidal na
pfedem pfipravené otazky. Nasledné jsme volné diskutovali na téma mimosoudniho

feSeni spotiebitelskych sporti.

1. 1 Vysledky dotaznikového Setfeni

Otazka ¢€. 1: Znate sva spotrebitelska prava ?

Graf 1: Znalost spotiebitelskych prav (v%)

| ANO
W NE

Zdroj: vlastni vyzkum
Z grafu vyplyva, ze z celkového poctu 111 respondenti zna sva prava 25
dotazovanych (23 %) a 86 dotazovanych (77 %) sva prava nezna. Z daného vyvozuiji,

7e znalost spotiebitelskych prav je v Ceské republice nizka.

Otazka ¢. 2: Prosim uved’te jaka spotriebitelska prava znate.
Z celkového poctu 25 respondentii, ktefi uvedli Ze svd prava znaji, pouze 23
respondentd dale tyto prava uvedlo. Respondeti uvedli celkem tfinactkrat pravo

na reklamaci a celkem desetkrat pravo na odstoupeni od smlouvy. Dalsi prava byla
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zastoupena vzdy jen malym poctem odpovédi. VétSina respondentii mohla uvadét

soucasn¢ vice prav.

Graf 2: Spotiebitelska prava

predvedeni vyrobku
pravo na vystavenidokladu
oprava trikrat a dost
ochrana osobnich udajt
kupnismlouva

slozeni vyrobku
bezpefnost potravin
odskodnéni

informace

spravné oznaceni cen
bezpeiny vyrobek
odstoupeni od smlouvy
reklamace

1 1
6 7 & 9 10 11 12 13

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 3: Vite, kde hledat informace o svych spotrebitelskych pravech ?

Na tuto otazku odpovidali pouze 0soby, které v dotazniku odpoveédéli ano na otdzku

¢islo 1. Respondenti uvadéli predevsim internet, ten byl uveden celkem 10 respondetny.

Jako druhy nejvétsi zdroj informaci byl uveden obcansky zakonik a to celkem

8 respondenty. Zakon na ochranu spotiebitele uvedli 3 respondenti.

Graf 3: Zdroj informaci o spotiebitelskych pravech (v %)

M internet

M ob¢ansky zakonik

m Obéanské sdruZeni spotirebitelG TEST
m zakon o ochrané spotrebitele

m SdruZeni obrany spotiebitel

m Dolceta.eu

Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka ¢. 4: Znate nékteré spoti‘ebitelské organizace?
Na otazku odpovédélo 34 respondentli ano. Zbytek respondentl uvedl, Ze nezna
zadnou spotiebitelskou organizaci.

Graf 4: Znalost spotiebitelskych organizaci (v %)

mANO (34)
m NE(77)

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 5: Prosim, uved’te, jaké spotrebitelské organizace znate.

Zde uvadéli respondenti nejcastéji Obcanské sdruzeni spotiebiteld TEST, Sdruzeni
obrany spotiebiteld a Sdruzeni Ceskych spotiebiteld. Celkem osmkrat byla uvedena
i Ceska obchodni inspekce a jedenkrat Statni zemédélska a potravinaiska inspekce.
Posledni dvé oraganizace jsou dozorovymi organy, spotifebitel v tomto ptfipad¢ nezna
pfesny rozdil mezi spotiebitelskou organizaci a organizaci vykonavajici dozor
nad ¢innosti obchodniki

Graf 5: Spotiebitelské organizace (v %)

m Obéanské sdruZeni spotrebitelG TEST

5% 2% ® SdruZeni obrany spotrebiteli

5%

m SdruZeni ¢eskych spotiebiteli
m Ceska obchodniinspekce
m Asociace ob¢anskych poraden

m SdruZeni pro bezpeénost potravin

Statni zemédélska a potravinarska inspekce

Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka ¢. 6: Kontaktoval/a jste jiZ nékdy spotiebitelskou organizaci ?

Na tuto otazku odpovidali pouze respondenti, kteii uvedli v otazce ¢. 4 ,,Znate
nékteré spotiebitelské organizace® ano. Z celkového poctu 34 odpovédél pouze jeden
spotiebitel ano. Tento respondent odpovédél na nésledujici otazku €. 7:

Pomohl Vam tento kontakt k vyreSeni vaSeho problému s obchodnikem ?

Dany respondent kontaktoval Ceskou obchodni inpekci, ktera neni spotiebitelskou
organizaci. Proto nelze brat jeho odpovéd’ za vhodnou pro analyzu dotaznikového

Setfeni.

Otazka €. 8: Vite co je projekt ,,Mimosoudni FeSeni sptorebitelskych sporia“?

Celkem odpovédélo 16 respondenti ano a 95 respondentt projekt nezna.

Graf 6: Kolik respondentti zna projekt ,,Mimosoudni feSeni spotiebitelskych spora‘
(v %)

mANO
mNE

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 9: Z jakého zdroje jste se o projektu dozvédél/a ?

Na tuto otazku odpovidali jen ti, kteti odpovédéli kladn€ na otazku ¢. 8, tedy ti, ktefi
znaji projekt ADR. Z uvedenych odpovédi je jednoznaéné, Zze nejucinnéjsi je pro
informovannost internet a televize. Celkem byl uveden internet 9 respondenty a televize
7 respondenty, dal$i odpovédi byly 1 respondent v zaméstndni, 2 respondenti se
0 projektu dozvédéli od svych pratel, rodiny nebo znamych, jeden respondent ve Skole

a 1 respondent uvedl letdk. Nekteti respondenti uvadeli vice moznych zdrojti informaci.
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Graf 7: Zdroj informaci o projektu

letak

Skola

zameéestnani

pratele, rodina, znami

televize

internet

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka €. 10: Vite, ktera instituce tento projekt pripravila ?

K této otazce se z poctu 16 respondentl, ktefi odpoveédéli, Zze znaji projekt
»2Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sportu“ vyjadiilo jen 14. Ziejmé to byli
respondenti, kteti nevédéli odpovéd’ a tak radé€ji neodpovidali. Z tohoto 1ze vyvodit
zavér, Ze u této otdzky mohla byt pro respondenta dal$i moZnost a to ,,nevim®.
Z celkového poctu 14 odpovédi, znalo spravnou jen 6 respondentti a uvedli Ministerstvo
pramyslu a obchodu CR (dale jen ,,MPO CR*). Ve &tyfech ptipadech uvedli respondenti
organizace, které na tomto projektu s MPO CR spolupracuji. Jeden uvedl Hospodaiksou
komoru CR (déle jen ,,HK*) a 1 respondent spotiebitelskou organizaci Sdruzeni obrany
spotiebiteld. Dalsi respondenti uvedli jiz odrganizace, které nemaji ptimou souvislost
s projektem. 3 respondenti napsali Ceskou obchodni inspekci a 1 respondent uvedl
pouze ,,ministerstvo* bez dalsiho upfesnéni.

3

Graf 8: Tvirce projektu ,,Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporu’

uvedli pouze ,,ministerstvo’

Hospodarska komora

Ceska obchodniinspekce

Sdruzeni obrany spotiebiteld

Ministerstwvo pramyslu a obchodu

Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka ¢. 11: Vite, které 3 zpiisoby FeSeni spori patii do projektu ,,Mimosoudni
FeSeni spotiebitelskych spora“?

Z 16 respondentd, ktefi odpovedéli, ze znaji projekt, skuteéné tuto znalost prokazalo
jen 7 dotazovanych a odpovédéli spravné rozhod¢i fizeni, kvalifikovana rada a mediace.
Dalsi kombinace odpovédi jsou uvedeny v grafu. I pies to, ze otdzka znéla, které
3 zpuisoby fesSeni sporu patii do projektu, odpovidali nékteti pouze dvé z nabidnutych
moznosti. Jeden respondent dokonce uvedl, ze do projektu patii soudni zaloba.

Graf 9: Zpusoby feSeni sporu patiici do ADR

rozhoddi fiz. + mediace + kval.rada 7
rozhodci fiz. + fin. arbitr + mediace | | 2
rozhodci fiz. 2
soudni zaloba + rozhoddi fiz. + fin. arbitr 1
rozhoddi fiz. + mediace 1
rozhoddi fiz. + kval. rada 1
rozhoddcifiz. + fin. arbitr + kval. rada 1
rozhodci fiz. + fin. arbitr 1
i |

Zdroj: vlastni vyzkum
Otazkac. 12: Je i¢ast na feSeni spori v ramci tohoto projektu dobrovolna?
Na tuto otdzku védéli téméf vSichni respondenti spravnou odpovéd’, ze ucast na ADR

je dobrovolna. Celkem z 16 respondentti odpovédélo 13 ano a 3 nevim.

Otazka ¢. 13: Vyuzil/a jste jiz tento projekt pro fteSeni VaSeho sporu
S obchodnikem?

Zde odpovedéli vsichni respondenti shodné ne.
Nasledujicich sedm otazek bylo uréeno pouze pro spotiebitele, ktefi jiz projekt ADR

vyuzili. Takového respondenta bohuzel ve své anket¢ neméam, proto jsou nésledujici

otazky bez odpovedi.
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Otazky bez odpovédi:
Otazka €. 14: Zbo1i, jeZ jste u obchodnika reklamoval/a, bylo jakého charakteru?
Otazka ¢. 15: V jakém obchodé jste toto zboZi zakoupil/a ?
Otazka ¢. 16: Vyfresil/a jste prostiednictvim projektu ,,Mimosoudniho FeSeni
spoti‘ebitelskych sporu* Vas problém s obchodnikem?
Otazka ¢. 17: Byl/a jste spokojen/a s priibéhem feSeni problému s obchodnikem
pomoci projektu ,,Mimosoudni FeSeni spotiebitelskych spori“?
Otazka ¢. 18: Jakym zptsobem byl Vas problém s obchodnikem vyteSen?
Otazka €. 19: Prosim sdélte v kratkosti své pripominky k projektu ,,Mimosoudni
FeSeni spotiebitelskych spori“.
Otazka €. 20: Jakym zpiisobem by podle Vas mél tviirce o projektu ,,Mimosoudni

reSeni spotiebitelskych spori“ informovat spotiebitele?

Nasledovaly takzvané otazky identifikac¢ni:
Otazka €. 21: Kolik je vam let?
Graf 10: V&k respondentt (v %)

4%

W26-40let
Hm41-60let
do 25 let

H61avicelet

Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka ¢. 22: V jakém Zijete kraji?
Graf 11: Bydlisté respondentt (v %)

H Jihocesky
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4%
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" Kralovéhradecky

m Moravskoslezsky

m Ustecky

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka €. 23: Jaké je VaSe nejvyssi dosaZené vzdélani?

Graf 12: Dosazené vzdélani respondentt (v %)

3% 3% 2%

B sti. s maturitou

m vysokoskolské

m vyssiodborna skola
M stf. bez maturity

m vyucen/a

Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka ¢. 24: Jaka je VaSe sou¢asna ekonomicka aktivita?

Graf 13: Ekonomicka aktivita respondentt (v %)
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podnikatel nebo Zivnostnik

m materska nebo rodicovska dovolena

M nezaméstnany/d

Zdroj: vlastni vyzkum

Posledni otdzka €. 25 uvedena v dotazniku (jedné se spiSe o informaci S néslednou
otazkou), byla spole¢na pro vSechny respondenty a znéla:

Projekt ,,Mimosoudni FeSeni spotiebitelskych spora* byl spustén Ministerstvem
priumyslu a obchodu v roce 2008. Ma pomoci spotiebiteliim FeSit jejich problémy
s obchodnikem. K dispozici jsou spotiebitelim pracovnici kontaktnich mist. Tato
pomoc je bezplatna. Napada Vas zpisob, jakym by méli byt spotiebitelé o tomto
projektu ucinné informovani?

Respondentim bylo v kratkosti vysvétleno, o co se jedna, a nasledné byli pozadani,
aby popsali svij navrh, jak by méli byt spotiebitelé o tomto projektu informovani.
Z vysledkl vychézi, ze nejvice se respondenti shoduji na zpiisobu propagace v médiich,
televizi a na internetu. Respondenti zde mohli odpovidat voln¢ a vétSina odpovédi, byla
kombinace riznych moznosti. Zarazejici je, ze pouze 2 respondenti uvedli moznost
informovani ve Skole. Zde by byl prostor, nejen pro informace o projektu,
ale i pro vzdélavani obyvatel CR v oblasti jejich spotiebitelskych prav. Jako piinosné
vidim to, Ze jeden respondent odpovédél, Ze ADR nezna a velmi dé€kuje za mj
dotaznik, jehoz prostiednictvim se o projektu dozvédél. Vzhledem k jeho feSenym

problémtim s reklamaci, by byla zpétna vazba skvéla. Bohuzel je dotaznik anonymni.
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Graf 14: Navrhy na propagaci projektu ADR
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Zdroj: vlastni vyzkum

1. 2 Vysledky tizeného hloubkového rozhovoru

Rozhovor se uskuteénil 14. 9. 2011 na Jiho¢eské hospodaiské komoie v Ceskych
Budgjovicich (dale jen ,JHK v Ceskych Bud&jovicich) s Bc. Petrem Rejnkem.
Bc. Rejnek odpovidal na kladené otdazky a déle jsme volné diskutovali o projektu
,Mimosoudni feSeni spottebitelskych spora®.

Prvni otazka byla vénovana tomu, zda si Bc. Rejnek mysli, Ze je mezi ¢eskymi
spotiebiteli dobra znalost jejich spotiebitelskych prav.

Bc. Rejnek:

»Spottebitelé na tom nejsou se znalosti svych prav dobfe. StarSi generace zije stale
ve své dobé a o sva prava se nezajimaji. Spotiebitelim chybi pfi vyuziti moznosti
odstoupeni od smlouvy spravna formulace®.

Daile jsem se pana Rejnka ptala, zda spotiebitelé znaji projekt ,,Mimosoudni
feSeni spotiebitelkych sporu‘ (dale jen ,,ADR").

Bc. Rejnek tvrdil, Ze znalost tohoto projektu je mezi spotiebiteli nedostatecna.
Jednozna¢né jsme se shodli na tom, Ze je zde nedostate¢na propagace projektu.
Bc. Rejnek uvadi, Ze obfas Sdruzeni obrany spotiebiteldi, které vystupuje se svymi

ptipady v médiich, zmintuje ADR.
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V poradi tieti otazka se tykala toho, jaké jsou nejcastéjsi typy spori, které jsou
feSeny prostrednictvim ADR.

Podle pana Rejnka a jejich evidence piipadi ADR se jedna ptredevs§im o zavady
vyrobkd, dale i o reklamace sluzeb (dm na kli¢, rizné opravy). V pfipadé, ze by se
na JHK v Ceskych Bud&jovicich obratil spotiebitel s zadosti o pomoc ohledné finanéni
sluzby, tika Bc. Rejnek: ,,Na finanéni sluzby se JHK nespecializuje a doporucujeme
spotiebitelim vyuziti finan¢niho arbitra®.

Dal§i otizka se zaméFila na to, jaki skupina lidi se na JHK v Ceskych
Budéjovicich obraci:

Podle pana Rejnka se toto nedd blize specifikovat. Podle ného je to napii¢ celou
populaci. Jako nejcastéjsi vékovou skupinu uvedl spotiebitele ve vékové skupiné 30 let
a vice.

Ma dalsi otazka se tykala toho, zda védi spotiebitelé, Ze se mohou obratit
na JHK v Ceskych Bud&jovicich?

Zde Bc. Rejnek jednoznaéné uvedl, Ze ne. Rekl, Ze nejvice spotiebiteld se v prvnim
kroku obraci na SdruZzeni obrany spotiebitelti, kterou znaji nejvice a odtud jsou
odkazani k nim.

Dile mé zajimalo, jakym zpiasobem JHK v Ceskych Budéjovicich oslovuje
obchodnika.

Bc. Rejnek vysvétlil, ze po podani podnétu spotiebitelem je obchodnikovi odeslano
oznameni, ze spotiebitel takto ucinil a ve lhité 15 dnl se musi obchodnik vyjadrit. Dale
je mu sdé€leno, Ze stéZovatel preferuje mediaci. Ve vétsiné ptipadli obchodnik neodpovi
ve lhité do 15 dnii, nebo odpovi, Ze se nechce procesu zcasnit.

Na zakladé odpovédi na piedchozi otaizku jsem se ptala, jak reaguji prodejci
na dopis z JHK v Ceskych Bud&jovicich.

Zde Bc. Rejnek musel bohuzel konstatovat, ze obchodnik, ktery dopis z HK obdrzi
se nejdiive zdesi, ale kdyz zjisti, Ze je cely proces, ke kterému byl vyzvan dobrovolny,
uklidni se a dopis vetSinou zahodi. Dale bylo panem Rejnkem uvedeno, ze obchodnici
zatim ve vétSin¢€ piipadi k mediaci nepftistoupi.

Vzhledem k tomu, Ze obchodnici na vyfeSeni sporu se spotiebitelem

prostiednictvim ADR ve vét§iné pripadi odmitnou pristoupit, mne zajimalo,
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jakou vyhodu by mél obchodnik, kdyby se zapojil do FeSeni sporu se spotiebitelem
mimosoudni cestou.

Bc. Rejnek vidi ve vstficném postoji obchodnikli Sanci se urcitym zplisobem
zviditelnit, pokud by dohoda vedla ke spokojenosti zakaznika. Samoziejmé v ptipadg,
ze je reklamace ze strany spotiebitele opravnénd. Zajimavym napadem, o kterém JHK
v Ceskych Budgjovicich uvazovala je tzv. ,,White list, coZ by byla listina, na které by
se uvadéli obchodnici, ktefi jsou ke svym spotiebitelim vstificni a snazi se feSit
problémy. Podle ného se toto jiz pouziva v nékterych severskych zemich.

Vzhledem k pomérné malému poctu spotiebiteli, kteii projekt vyuzili jsem se
zeptala, zda si Bc. Rejnek mysli, Ze propagace projektu je dostate¢na.

Zde Bc. Rejnek potvrdil, mou doménku, ze v pilotni fazi ADR byla medializace
projektu podcenéna.

Dalsi otazky smétovaly k pribéhu procesu ADR.

Jako prvni jsem chtéla védét, jakym zpiisobem se vybira osoba mediatora.

Podle pana Rejnka jsou mediatofi, rozdéleni pfedevsim tizemné a pro Jiho¢esky kraj
jsou k dispozici 3 mediatofi.

Dalsi otazka se tykala délky procesu mediace.

Zde jsem dostala odpovéd’, Ze primérnd doba mediace je od dvou hodin vyse
a mediaci je mozno odrocit. Dale bylo také uvedneno, ze mediace probiha v prostorach
JHK v Ceskych Budgjovicich.

Dalsi zptisob FeSeni sporu je rozhod¢i Fizeni, proto jsem se zeptala jak probiha.

Na tuto otazku Bc. Rejnek odpovédél: ,Jako prvni musi byt podan podnét
stéZovatelem-spotiebitelem. Poté je sepsana rozhod¢i smlouva a podana Zaloba”. Daéle
Bc. Rejnek uvedl, Ze poté jsou ob¢ strany vyzvany rozhodcem k tcasti na sporu. Tyto
spory jsou vedeny vyhradné elektronicky. Poplatek za rozhod¢i fizeni plati stézovatel,
ale jak uvadi Bc. Rejnek dale: ,,Do rozhod¢i smlouvy je mozné dopsat, ze poplatek
zaplati v pfipadé¢ prohry obchodnik®.

Posledni otiazkou byla otizka, jakym zpisobem probiha vybér rozhodci
do seznamu rozhodci.

Bc. Rejnek uvedl, ze pro rozhodce neni piedepsano pozadované vzdélani, ani Zadné

vzdélani s konkrétnim zaméfenim.
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2. Marketingovy vyzkum — sekundarni data

V této Casti bakalarské prace zhodnotim sekundarni data ziskana pii rozhovodu
sBc. Rejnkem na internetovych strankach Ministerstva pramyslu a obchodu

a na strankach Ufadu vlady Ceské republiky.

2. 1 Statistiské vysledky projektu ADR

Jednim z poskytnych  materidld panem Rejnkem byla zpravu o projektu
»Mimosoudni feseni spotiebitelskych sporii*“ za obdobi 1. 4. 2008 — 31. 1. 2011.

Podle zpravy bylo za toto obdobi bylo evidovano celkem 3 633 ptipadd. Z tohoto
poctu jich bylo 317 zaevidovdno omylem a 2 ptipady byly zaevidovany jako testovaci.

Celkem 2750 zaevidovanych podnétt bylo k 31. 1. 2011 ukonceno. Pomérné velka
Cast ptipadt, dohromady 1711, bylo ukonceno pro nesoucinnost protistrany. Z téchto
ptipadl pak bylo ukonceno 880 pro nevysloveni protistrany ve stanovené lhuté 15-ti
dnti, 751 pro vyslovny nesouhlas a 80 ptipadii bylo ukonceno nesoucinnosti sté¢Zovatele.

Zbyly pocet ukoncenych piipadi byl vyfesen v 873 ptipadech kvalifikovanou radou,
kdy ke spojekonosti spotiebitele postacilo vysvétleni véci. V 163 ptipadech bylo feSeni
dosazeno mediaci, pti¢emz celkem ve 133 procesech doslo k dohodé a v 30 sporech
skonc¢ila mediace bez dohody mezi protistranou a stézovatelem.

Rozhod¢i tizeni bylo vyuZito jen ve 3 ptipadech. Vysledky téchto fizeni mi sdéleny
nebyly.

Z celkového poctu 3633 pripada bylo k 31. 1. 2011 564 ptipadt v feSeni. PriCemz
113 bylo ve stavu nezahajeno, 451 ve stavu probihaji. Z praveé probihajicich ptipada
bylo avizovéano 5 mediaci a zddné rozhodcich fizeni.

Do dne konecné verze bakalaiské prace jsem bohuzel neziskala zadné aktualnéjsi
tidaje o po¢tu piipadil. Veskeré statisktiky vedla pouze Hospodaiska komora CR, a ta jiz
nov¢jsi statistiky nemd. Podle informace pana Rejnka pokracuje projekt spiSe svou
setrvagnosti. Ceka se na dalsi kroky Ministerstva primyslu a obchodu CR a piedevsim

na to, zda se podati nalézt realizatora projektu ADR.
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Obrazek 1: Piehled spotiebitelskych spora feSenych pomoci ADR
(obdobi od 1. 4. 2008 do 31. 1. 2011)

873 kvalifikovana 880 nevyajadfeni
rada protistrany

1711 751 vyslovny
nesouinnosti | nesouhlas

protistrany protistrany

/ 80 nesoucinnost
. stéZovatele
2750 ukonéeno

133 dnhodou

protlstran
163 mediace
30 nedo3lo k
3314 felenych dohodé protistran
317 evidovano
|
AT 113 dusud
nezaha]enu
2 evidovany jako 564 prublha
testovac 451 pravé 5 avizovdna
probihajicich mediace

Zdroj: Jihoeska hospodatska komora v Ceskych Budg&jovicich, 2011

2.2 Zmény v legislativnim ramci projektu ADR

2.2.1 Zakon o mediaci v netrestnich vécech

V Ceské republice prozatim chybi pravni Gprava mediace jakoZto alternativy
k soudnimu fizeni. Pojem mediace je u nas znam piedevs§im z oblasti trestniho prava.
Jak stanovi zdkon €. 257/2000 Sb., o proba¢ni a mediacni sluzbé, ve znéni pozdéjsich
ptedpist, se mediaci rozumi mimosoudni zprostiedkovani sméfujici k feSeni sporu mezi
obvinénym a poSkozenym a cinnost sméfujici k urovnani konfliktniho stavu
vykonévana v souvislosti s trestnim fizenim. Mediaci pak lze provadét jen s vyslovnym
souhlasem obvinéného a poSkozeného.

Pro ucely projektu ,,Mimosoudni feSeni spotiebitelskych spori* (dale jen ,,ADR*)
je nutné schvaleni nového zakona o mediaci v netrestnich vécech. Pfipravou tohoto

zékona bylo povéfeno Ministerstvo spravedlnosti Usnesenim vlady ze dne 24. kvétna
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2010 ¢. 367 (viz Piiloha 7). Ministerstvu bylo uloZeno piedlozit vladé navrh zakona
do 30. ¢ervna 2011.

Navrh zédkona o mediaci v netrestnich vécech byl vladou schvalen usnesenim ze dne
15. cervna 2011 pod cislem 446. Na zéklad¢ tohoto usneseni byl 7. ¢ervence navrh
zakona piedlozen Poslanecké snémovné Parlamentu Ceské republiky a jako tisk 426/0
rozeslan dne 18. Cervence 2011 poslancim. Piedseda snémovny projednani zakona
doporucil 9. srpna 2011. Prvni ¢teni probéhlo 21. zafi a ndvrh zakona byl ptikdzan
K projednani vyboriim. Ustavné pravni vybor zatadil projednavani navrhu zikona
na pozvanku na jednani, které se bude konat 1. prosince 2011.

Dne 10. 2. 2012 byl navrh zakona schvélen Poslaneckou snémovnou CR usnesenim
&. 1050 a dne 20. 2. 2012 byl postoupen Senatu CR. Projednavani navrhu zakona bylo
zafazeno na poifad 19. schiize Senatu CR dne 15. 3. 2012. Navrh byl vracen snémovné
s pozméiovacimi navrhy a dne 20. 3. 2012 byl rozeslan poslancim (Parlament CR

Poslanecka snémovna, 2011a).

2.2.2 Zakon o rozhodc¢im rizeni

Druhym zakonem, ktery bylo pro ti¢ely ADR nutné piepracovat je zakon ¢. 216/1994
Sb., 0 rozhod¢im ftizeni a o vykonu rozhod¢ich nalezi, ve znéni pozdéjsich piedpisu.
Novy zékon pod ¢islem 19/2012 Sb. ze dne 20. 12. 2012 je vyhlaSen ve Sbirce zdkont
v ¢astce 5 a nabyva uéinnosti dne 1.4.2012 (Parlament CR Poslanecka snémovna,
2011Db).

Pro tcely projektu ,,Mimosoudni feSeni spotiebitelskych spori* bude dilezité, Ze
vSechny rozhod¢i fizeni zapocata pted 1. 4. 2012 budou dokoncena podle dosavadnich
pravnich ptedpisi. Platnost rozhod¢i smlouvy bude posouzena podle zakona ve znéni
ucinném v dob¢ uzavieni rozhod¢i smlouvy.

Podstatnou zménou je fakt, Ze rozhod¢i smlouva pro feSeni sporti ze spotiebitelskych
smluv musi byt uzaviena a podepsana na samostatné listiné nez je hlavni kupni
smlouva, jinak je neplatna.

Dal§imi zménami je napiiklad povinnost uvadét v rozhod¢i smlouvé informaci
o0 veskerych ptredpokladanych nékladech spojenych s rozhod¢im fizenim, ndlezité

informovat spotiebitele pfed podpisem rozhod¢i dolozky o vSech nasledcich plynoucich
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pro n¢j z rozhod¢i smlouvy. Jedna se i o zmény, které zptisituji podminky kvalifikace
na osobu rozhodce. DalS§i zménou je moznost podat zalobu na zruseni rozhodc¢iho
nalezu na obecny soud, a to ve lhité 3 mésici od doruceni tohoto nalezu (zakon

¢.19/2012 Sh., o rozhod¢im fizeni).

2.3 Vybérove tizeni na realizétora ,,Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporta*

Dne 15.8.2011 byla Ministerstvem primyslu a obchodu CR vyvéSena veiejna
zakazka s nazvem ,,Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sport — Alternative dispute
resolutiom (ADR)* (viz Piiloha 4). Zakazka byla v predpokladané hodnoté 11,2mil. K¢
bez DPH. Cilem tohoto fizeni bylo uzavieni ramcové smlouvy s dodavatelem jako
realizatorem projektu ADR.

Ramcova smlouva méla byt uzaviena s ucinnosti do konce ¢tvrtého kalendarniho
roku nasledujiciho po jejim podpisu obéma stranami. Tato smlouva vymezuje podminky
konkrétni provadéci smlouvy o poskytovéani konkrétnich sluzeb.

Podle podminek zaddvaciho fizeni by mél vybrany uchaze¢ zajistit pro fungovani
ADR sluzby 14 kontaktnich mist ve viech krajich CR. Pro tato mista jsou piesné urena
konkrétni mésta. Dale pak by mél dodavatel zajiStovat provoz Informac¢niho systému,
ktery bude obstardvat sbér a zpracovani dat od spottebiteld vyhradné na ndklady
dodavatele systému. Tieti sluzbou v ramci vybérového ftizeni bude zabezpeceni
medialni podpory a Skoleni. Medialni podpora by méla podle navrhu ramcové smlouvy
spocivat v propagaci projektu ADR zejména prostiednictvim tisku, rozhlasu, televize
a internetu. MPO jako objednatel pfedpokladd, ze by méla byt mediadlni podpora
a propagace v rozsahu vydaju pfiblizn¢ 100 tisic K¢ roéné. Dne 17.11.2010 byla
na strankach Ministerstva primyslu a obchodu CR uvefejnéna zprava, ze vybérové
fizeni bylo zruseno, nebot’ ve stanoveném terminu nebyly dorueny zadné nabidky.

Vzhledem k tomu, ze vybérové fizeni bylo zruSeno z diivodu nedoruceni zadné
nabidky, rozhodlo se Ministerstvo primyslu a obchodu CR oslovit 7 subjektii. Toto
osloveni bylo bez uvefejnéni. Mezi témito sedmi subjekty byly mimo jiné Ceska posta,
Hospodaiska komora, Obc¢anské sdruzeni spotebiteld TEST a dalsi. Bohuzel ani timto

zpusobem nebyl nalezen novy provozovatele ADR. Neni pochyb, ze jedinym diivodem
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pro¢ se nedafi najit subjekt, ktery by mél zdjem projekt dale provozovat, je nedostatecné

finanéni zajisténi (Ministerstvo pramyslu a obchodu, 2012).

3. Shrnuti marketingového vyzkumu a zhodnoceni stanovenych hypotéz

Pro zhodnoceni stanovenych hypotéz byly pouzity vysledky dotaznikového Setfeni
a informace ziskazné z fizeného hloubkového rozhovoru.

Analyza primarnich dat z dotaznikového Setfeni byla provedena z celkového poctu
111 vracenych dotaznikt. Z vysledka ptedevsim vyplynula velmi nedostate¢na znalost
spotiebitelskych prav mezi oblany Ceské republiky. Pouze 23 % dotazanych
odpovédélo, ze sva prava zna a umélo je dale blize specifikovat. Prehled
0 spotiebitelskych organizacich mé jen 30% dotazanych a u téchto se prokazalo,
ze ne v8ichni veédi presné jaky je rozdil mezi spotiebitelskymi organnizacemi
a dozorovymi organy. Nejznamé&j$imi organizacemi hajicimi prava spotiebiteld jsou
Obcanské sdruzeni spotiebitel TEST (uvedlo 24 %), Sdruzeni obrany spotiebitell
(uvedlo 24 %) a Sduzeni ¢eskych spotiebiteltl (uvedlo 21 %).

Vysledky dotazniku ukazuji, Ze povédomost o projektu ADR je mezi spotiebiteli
nizka. Jen 16 respondentil z celkového poctu 111 dotazanych projekt zna. Nepodafilo se
ziskat zadného respondenta, ktery by piimo vyuzil k vyfeseni problému s obchodnikem
tento postup. Vzhledem k poctu 3314 fteSenych piipadl za celou dobu existence
projektu jsem ani neptfedpokléddala, ze by se toto podafilo. Spotiebitelé¢ ziskéavaji
informace nejCastéji na internetu a z televize. Na otazku, kterd organizace pfipravila
projekt ADR odpovédélo spravné jen 6 tazanych. Dalsi respondenti uvadéli organizace,
které na projektu spolupracuji. O dobrovolnosti zicCasnit se piipadné¢ho projednavani
mimosoudni cestou, maji téméef vSichni odpovidajici jasno. Ttinact dotazovanych
uvedlo, Ze je ucast dobrovolna. Vzhledem k tomu, Ze se nepodafilo dotaznikem
podchytit nikoho, kdo by tuto cestu vyuzil, zistalo celkem sedm otazek na konkrétni
pribéh ADR nezodpovézeno.

Vekova struktura respondetti byla 59% v kategorii 2640 let, 22 % v kategorii 41-60
let, 15% dotazovanych bylo ve véku do 25 let a 4% byli nad 61 vice. Pouzitim
sluzebniho adresate, kdy nase firma piisobi pocelé CR, pochézeli respondenti z riiznych

kraji. Nejvice vSak z kraje JihoCeského, kde Ziji i ja. Drtiva vétSina spotiebiteld, kteti
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odpovidali jsou v zaméstnaneckém poméru (78%) a maji stfedoSkolské vzdé€lani
ukoncené maturitou (59%).

Zprava o poctu zaevidovanych piipadii od pana Rejnka za obdobi od 1.4.2008 do
31.1.2011 predklada fakt, ze kazdy den se zaeviduji asi 3 nové podnéty. Bohuzel je jich
vice nez polovina ukonCena pro nesoucinnost protistrany. Zde by bylo jist¢ vhodné
nabidnout obchodnikiim, kteii se procesu zucastni a budou se snazit se spotiebitelem
dohodnout, né&jakou protisluzbu. Napad, ktery uvedl Bc. Rejnek, zavést ,,\White list*
semi jevi jako fesSeni, jez by obchodnici uvitali. Tento seznam by vstficnym
obchodnikiim jist¢ udélal dobré jméno. ,White list“ je pojem, ktery v piekladu
do CeStiny znamena bily seznam a je ¢asto pouzivan v jinych oborech. Jako protiklad
se pouziva i ,,Black list” - Cerny seznam. Tento list by zfejmé zadnym piinosem pro
ADR nebyl. V souvislosti s projektem ADR se tento bily seznam jiz pouziva
V zahranici.

Pro praktickou cast bakalatské prace byly stanoveny tii hypotézy. Prostiednictvim
marketingového vyzkumu, tedy primarnich dat, se podatilo vyvratit hypotézu €. 1, ktera
uvadela, ze ADR zna méné nez 10% respondentli. Pro potvrteni nebo vyvraceni této
hypotézy jsme pouzili odpovedi na otazku €. 8: Vite co je projekt ,,Mimosoudni feSeni
spotiebitelskych sporii?”. Z celkového poc¢tu 111 odpovédi v dotazniku pro spotiebitele,
bylo 16 odpovédi kladnych. Pojem ADR tedy zna celkem 14,4% dotazanych. Toto
zjisténi se shoduje s tvrzenim pana Rejnka z Jiho¢eské hospodaiské komory v Ceskych
Bud¢jovicich. Bc. Rejnek také uvedl, Ze neznalost ADR a také spotiebitelskych prav je
patrna pfedev§im u star§i generace. Diivodem jejich neznalosti miize byt fakt, Ze
nepouzivaji internet do takové miry jako mladi lidé, ktefi internet uvadéli jako
nejcastéjsi zdroj informaci. Tyto vysledky potvrzuje 1 zprava o ADR, poskytnuta panem
Rejnkem, ktera uvadi, ze od poc¢atku ADR bylo podéano celkem 3314 podnéttli. Z tohoto
Cisla vyplyva, ze kazdy den existence projektu jsou zaevidovany v priiméru 3 ptipady.
Vzhledem k celkovému poétu reklamaci, které se v Ceské republice kazdy den
uskute€ni, je to nizka bilance. Bohuzel nikdo z dotazovanych, ktefi ADR znaji, ho
nevyuzil.

Hypotéza ¢. 2 tvrdila, Ze vice jak polovina navrhti v sytému ADR skon¢i
nesoucinnosti  protistrany. Na  zdkladé zpravy o  statistickych  Udajich

za obdobi 1. 4. 2010 do 31. 1. 2011, poskytnutych panem Bc. Rejnkem z Jihoceské
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hospodaiské komory v Ceskych Bud&jovici a jejich naslednou analyzou bylo zji§téno,
ze skute¢né vice jak polovina podanych navrhu skonéi timto zptisobem. Celkem je
z 2750 ukoncenych podnét 1711 ukonceno pro nesoudinnost protistrany, coz je 62,2%.
Toto ¢islo je pomérmné vysoké a mozna by pravé ,,White list“ a nebo lepsi propagace
projektu piispéli ke snizeni takto vysokého Cisla. Tyto vysledky potvrdil i Bc. Rejnek
odpovédi na otazku: ,,Jak reaguji prodejci na dopis z Hospodaiské komory?* Neuvedl
ptimo &islo, ale jeho slova: ,,Ze se obchodnik nejprve zdési a poté co zjisti, Ze neni
mediace povinna, dopis vyhodi”, to bylo vice nez jasné. Zprava o stavu ADR to
doklada.

Tieti hypotéza pravi, Ze vice nez polovina spotiebiteld, ktefi znaji pojem ADR nema
o ném dostatecné informace. Bohuzel se tato hypotéza potvrdila, a to pomoci
dotaznikového Setieni. Respondenti, ktefi odpoveédéli kladné na otazku zda vi co je to
projekt ,,Mimosoudni FeSeni spotiebitelskych sport® odpovidali dale na otazku, kdo je
tvircem toho projektu. Tuto odpovéd” znalo jesté 7 respondentl. Dalsi otazkou ¢. 11
jsem zjistovala, zda tito spotiebitelé vi, které 3 zplsoby feSeni sporl jsou vyuzivany
vramci ADR. Zde jiz zbyly jen 3 respondenti, ktefi tyto zptisoby znali. Znamena to,
ze velmi malou povédomost o projektu ma celkem 81,3% dotazanych. Hypotéza je tedy

potvrzena.

4. Navrhy fesSeni

Vzhledem k vysledkiim marketingového vyzkumu je jednoznacné, Ze je potieba
zvysit mezi spotiebiteli povédomost o projektu ,,Mimosoudni feSeni spotfebitelskych
spord“. Spottebitelé sami v dotazniku odpovidali na otazku, jakym zpisobem by méli
byt o projektu informovani. Nej€astéji navrhovali televizi a internet. V piipadé televize
se jednd o velmi silné médium, které by v tomto ptipadé pisobilo nejucinnéji.
Navrhovala bych kratké televizni spoty v nejsledovanéjsich ¢asech tzv. ,,prime time®.

Dale bych navrhovala zavedeni tzv. ,,White listu®, o kterém se zminil Bc. Rejnek
z Jihogeské hospodaiské komory v Ceskych Budé&jovicich. Na tomto seznamu by byli

uvedeni obchodnici, ktefi jsou vstficni pfi feSeni sport se spotiebiteli. Obchodnik by

mohl skutec¢nost, Ze je uveden na ,,\White listu® vyuzit k propagaci svého obchodu. Vétsi
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obchody jako supermarkety by mohly tuto informaci zvetejnit na reklamnich letacich
s akénim zboZim.

Dalsim navrhem je systematické zvySovani spotiebitelské gramotnosti tykajici se
jejich prav formou medializovanych rozhovord s odborniky na toto téma. Napiiklad
v dob¢, kdy spotiebitelé uskute¢niuji nejvice nakupi, tedy o vanoc¢nich svatcich, bych
zatazovala tyto rozhovory do medii, jako jsou radia.

Letdk s informacemi o ADR, ktery v pilotni fazy projektu tisklo Ministerstvo
pramyslu a obchodu CR, byl disribuovan bez vétsiho efektu. Vhledem k velmi se
rozmahajicimu internetovému obchodu by bylo jednim z moznych zptisobu vyvéSeni

toho letaku na strankach internetovych odchodu.
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IV. ZAVER

Projekt ,,Mimosoudni feSeni spotiebitelskych spord“ (dale jen “ADR”) pftinasi
do Ceské republiky inovativni a u¢inny nastroj obrany spotiebitele. Projekt ptisobi od
roku 2008, kdy probéhla nejprve pilotni faze a poté doslo ke zhodnoceni vysledk.
Jednoduchy postup a hlavné bezplatnost jsou pro spotiebitele jisté kladnou strankou
projektu. Kazdy ma ndrok na bezplatnou radu na kontaktnich mistech, ktera jsou
uvedena na internetovych strankach Ministerstva primyslu a obchodu CR, ale také
u dalsich organizacich, které na projektu s timto ministerstvem spolupracuji. Pfredevsim
se jedna o Hospodaiskou komoru CR. U projektu ADR je velkym problémem to, Ze oba
zpusoby feseni, jak mediace tak rozhod¢i fizeni, jsou dobrovolné, a proto vice nez 80 %
podanych podnétd skon¢i nesoucinnosti protistrany. I kdyby k dohodé pii mediaci
doslo, je tato dohoda nezavazna. Rozhod¢i tizeni je za poplatek a vétSina spotiebitell Si
ho stale stotoznuje se soudnim fizenim. Je zde vSak velky ¢asovy rozdil v porovnani se
soudnim fizenim, které muze trvat i roky. Rozhod¢i fizeni a mediace v ramci ADR jsou
obykle dokonceny do 60 dnti u slozit&jsich ptipadii do 90 dnti. Toto je u soudniho fizeni
nedosazitelné. Pokud ale na rozhod¢i fizeni dojde, je vysledny rozhod¢i nalez zavazny
pro obé protistrany.

Cela bakalatska prace byla zamétena piedevsim na znalost ADR a spotiebitelskych
prav. Ukazalo se, Zze Ctvrtina dotazovanych sva prava nezna. Znalost ADR byla také
velmi slaba. Z vysledkli vyzkumu vyplynulo, ze pouhych 14,4 % dotazovanych vi, co
tento pojem znamena.

Nicméné vysledy hodnoceni ADR za obdobi od 1. dubna 2008 do 31. ledna 2011
ukazuji, Ze projekt ma budoucnost. Podkladem pro toto tvrzeni je statistika
zaevidovanych piipadt, ktera ma stale stoupajici tendenci, ale na druhou stranu bez
ucinné propagace bude trvat dlouho, nez se povédomi o této moznosti rozsiti mezi dalsi
spotiebitele.

Ministerstvo pramyslu a obchodu CR vydalo v ramci pilotni faze projektu
informacni letdk, ktery vSak nebyl spravnym zplisobem distribuovan mezi spotiebitele.

V Ceské republice je diivodem nevzdélanosti spotiebitelti predeviim naroéné
vyhleddvani pravnich ptedpist. Legislativa je pro ceského spotiebitele nejen tézko

k nalezeni, ale je ptedev$im nesrozumitelna.
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Dnes jiz naStésti existuje mnoho internetovych stranek, kde se da potiebna
informace v rychlosti a v kratsi verzi nalézt. Podle vlastni zkuSenosti vSak vim, Ze drtiva
vétSina spotiebitelll vyhledava rady az po t€, co napiiklad neuspéli s reklamaci nebo se

vyskytl jiny problém s obchodnikem.

Kli¢ova slova: Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sport, kvalifikovana rada, mediace,

rozhod¢iho fizen, Ministerstvo pramyslu a obchodu CR, spotiebitel, obchodnik
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1V.Resumé

The project of ,,Alternative dispute resolution* imports an innovative and effective
instrument of consumer protection to the Czech Republic. The ADR works in Czech
Republic since 2008. The whole procedure is easy and it is not obligatory for adverse
parties. There are three methods of disputes resolution: qualified counsel, mediation and
arbitration. Concerning mediation, the problem is the willingness of the procedure. That
is the reason, why more than 80 % of delivered suggestions end with non-cooperation
from the adverse party. Even if an agreement were found during the mediation, this
agreement is not binding. Arbitration is on payment and most of the consumers identify
it with the juridical process. But in case of arbitration, the resulting arbitration award is
binding for both adverse parties. The fee is paid by the party who has lost the dispute.

The work focuses above all on the awareness of ADR and on consumers’” rights. The
work revealed that a quarter of all respondents don’t know their rights. The awareness
of ADR is very poor also. The research results showed that only 14.4 % of respondents
know what ADR is.

Nevertheless, the results from the period of 1% April 2011 to 31% January 2012
show, that the project has a future, because the statistics of registered cases have a rising
tendency. But without an effective publicity, it will take a long time before the
consumers’ awareness of this possibility extends.

The Ministry of industry and commerce issued an informative leaflet within the
pilot period of the project. However, it was not distributed to the consumers in the right
way.

In the Czech Republic, there is a lack of consumers” education due to a difficult
access to legal regulation. The legislation is for a Czech consumer hardly findable but
above all, it is incomprehensible.

Nowadays, fortunately there exist a lot of web sites where all needed information
can be found rapidly and in a shorter version. Due to my own experience | know, that
an overwhelming majority of consumers looks for advices only after they did not

succeed with a claim or after another problem with a vendor occurred.
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Piilohy

Priloha 1: Dotaznik pro ¢eského spotiebitele

SPOTREBITELSKE SPORY A JEJICH RESEN{

Dobry den, v rdmei zpracovdni mé bakaldfské price na téma Mimosoudni feSeni spotfebitelskych sporii jsem sestavila
dotaznik. Jeho vyhodnocenim bych se rida dozvédéla, jakd je mezi Vimi, coby spotfebiteli povédomost o Vasich pravech a
moZnostech se hajit. A dile také, zda znate projekt "Mimosoudni feleni spotfebitelskych spori. Zadim Vis laskavé o
vyplnéni tohoto dotazniku. V dotazniku oznaéte vidy jednu nebo vice odpovédi podle typu otizky. U otazek, kde je
zafkrtivaci politko oznatené koletkem, oznatte vzdy jen jednu modnost. U otizek, kde je zafkrtdvaci politko ve tvaru

Etveredku, je moZné oznadit vice odpovédi,
Deékuji za Va§ Eas striveny nad timto dotaznikem.
Marie Pardamcovd, tel. 776 039 585

1. Znite svi spotFebitelskd prava?

o ANO

s NE

1. Prosim uved'te, jakd spotfebitelskd priva znite.

3. Vite, kde hledat informace o svych spotiebitelskych privech?

¢ ANO
C
NE
4. Znite nékteré spotfebitelské organizace?
C

C

ANO
NE

5. Prosim, uved'te, jaké spotiebitelské organizace znite,

6. Kontaktoval/a jste jiZ nékdy spotiebitelskou organizaci?
T

I

ANO
NE
7. Pomohl Vim tento kontakt k vyfefeni Vaieho problému s obchodnikem?
= ANO
o NE
8. Vite, co je projekt "Mimosoudni FeSeni spotfebitelskych spord*?
(o

C

ANO
NE
Z jakého zdroje jste se o projektu dozvédél/a ?
z internetu
z televize
z letdku
od svych piatel, rodiny, znamych
ve svém zaméstnani

ve ikole

Jiné:I

9
-
r
r
r
r
r
I
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10. Vite, ktera instituce tento projekt pFipravila?
C Ceska obchodni inspekce

SdruZeni obrany spotfebiteld
Hospodatska komora CR
Ministerstvo primyslu a obchodu CR

Asociace mediatord CR

5 MR v KNS E & v

Ministerstvo spravedlnosti CR

11. Vite, které 3 zpusoby FeSeni spori pat¥i do projektu "Mimosoudni FeSeni spotiebitelskych spora*?
r soudni zaloba
r rozhodgi fizeni

r finanéni arbitr

r mediace

r kvalifikovana rada

12. Je tidast na FeSeni sport v rimci tohoto projektu dobrovolna?

13. VyuZil/a jste jiZ tento projekt pro FeSeni Vaseho sporu s obchodnikem?

e ANO

2 NE

14.ZbotZi, jez jste u obchodnika reklamoval/a, bylo jakého charakteru?
3 vyrobek
sluzba

finan¢ni sluzba

Jiné: l

15.V jakém obchodé jste toto zboZi zakoupil/a ?

r
r
r

O kamenny obchod
= internet
O trznice

& Jiné:l

16. VyieSil/a jste prostfednictvim projektu "Mimosoudniho FeSeni spotiebitelskych spori" V&g
obchodnikem?

c ANO

C e
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17.Byl/a jste spokojen/a s priibéhem FeSeni problému s obchodnikem pomoci projektu "Mimosoudni FeSeni
spotFebitelskych sporu*?

rANO

PNE

Jiné:l

18. Jakym zpiisobem byl VA4S problém s obchodnikem vy¥een?

19. Prosim sdélte v kritkosti své pFipominky k projektu ""Mimosoudni Fe3enf spotFebitelskych spora".

20.Jakym zpiisobem by podle Vis mél tviirce o projektu "Mimosoudni FeSeni spotFebitelskych spori" informovat
spotrebitele?

21.Kolik je Vam let?

do 25
& 26 - 40
e 41 - 60
2 61 a vice

22.V jakém Kkraji Zijete?

Jihogesky =l
23. Jaké je VaSe nejvyssi dosaZené vzdélani?
vyuéen/a
(% g 5
stiedoskolské bez maturity
c stfedoskolské s maturitou
2 vyssi odborna skola
| 5 ;
vysokoskolské

24.Jak4 je VaSe soutasni ekonomicka aktivita?

( &
student
c
zaméstnanec
C i b ; i :
na mateiské nebo rodi¢ovské dovolené
2 podnikatel nebo Zivnostnik
2 v starobnim diichodu
3 v invalidnim diichodu
e

nezaméstnany/a

25.Projekt "Mimosoudni FeSeni spotiebitelskych spori" byl spuitén Ministerstvem priimyslu a obchodu v roce
2008. M4 slouzit spotiebiteliim FeSit jejich problémy s obchodnil K dispozici jsou spotfebiteliim pracovnici
kontaktnich mist. Tato pomoc je bezplatni. Napadd Vis zpisob, jakym by mély byt spotiebitelé o tomto
projektu u¢inné informovini ?
blizsi informace miiZete nalézt na strankdch "htip://www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/mi dni-reseni/"

Zdroj: vlastni
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Piiloha 2: Seznam kontaktnich mist ADR (aktualizace k 30.9.2010)

Organizace Misto Adresa Telefon

SIC Brno Brno Mecova 5 543 255 371
602 02 Brno

SIC Ceské Budgjovice Ceské Budgjovice Senovazné namésti 13 386 353 542
370 01 Ceské Budgjovice

Jihoceska hospodarska komora Jihocesky kraj RM C.B. Husova tt. 1256/9 387 699 325
370 01 Ceské Budgjovice 725757 413

Regionalni hospodaiska komora Brno Jihomoravsky kraj RM Brno (vystavisté) Vystavisté 1 | 532 194 923
(aredl BVV) 648 04 Brno

SCS - RKM Jihomoravsky kraj Jihomoravsky kraj Nam. Svobody 18/210 515 224 923
669 02 Znojmo

Regionalni hospodaiska komora Poohfi Karlovarsky kraj RM Karlovy Vary, U spotitelny 2 | 353 569 173
361 20 Karlovy Vary

Krajska Hospodatska komora Kralovéhradecky kraj | RM Hradec Kralové 495 521 682

Kralovéhradeckého kraje Skroupova 957/4, 500 02

SCS - RKM Hradec Kralové Kralovéhradecky kraj | Tt. Karla IV. 430 495 215 266
500 02 Hradec Kralové

Okresni Hospodaiska komora Liberec Liberecky kraj RM Liberec 485100 148
Rumunska 655/9, 460 01 Liberec

SIC Olomouc Olomouc tf. Svornosti 57 585 750 704
779 00 Olomouc

Okresni hospodatska komora Olomouc Olomoucky kraj RM Olomouc 585 223 231
Opletalova 364/1, 772 00 Olomouc | 585 223 554

SIC Ostrava Ostrava Stielnic¢ni 8 596 111 252
702 00 Ostrava

Hospodartska komora Plzeniského kraje Plzenisky kraj RM Plzen 266 721 419
Tylova 57, 316 00 Plzeti

SIC Praha Praha Rytitska 10 224 211948
110 00 Praha 1

Hospodatsk4 komora Ceské Republiky Stredocesky kraj Freyova 27 266 721 419

Praha 190 00 Praha 9

SIC Uhersky Brod Uhersky Brod ZOCSOP 63/01 Centaurea 571891 739
Vétrna 2469, 688 01 Uhersky Brod

Okresni hospodaiska komora Usti nad Ustecky kraj Velka Hradebni 8 266 721 419

Labem 400 01 Usti nad Labem

Hospodatska komora Jihlava Vysocina RM Jihlava 567 215 806
Benesova 1256/13, 586 01 Jihlava

Krajska Hospodarska komora Zlinského Zlinsky kraj RM Zlin 572 154 553

kraje

Vavreckova 5262 (budova 23)
760 01 Zlin

Zdroj: Hospodatska komora CR, 2011
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Piiloha 3: Seznam mediatori pro Projekt mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport

(aktualizace k 25. 1. 2011)

Pfijmeni a jméno Kontakty Misto ptisobeni
1 | Mgr. Blaha Zden¢k zblaha@mbi.cz Brno
606 812 359 Jihomoravsky kraj
2 | JUDr. Capouskova Eva capouskovi@volny.cz Praha
603 360 191
3 Ing. Desbrosseova Ludmila Desbrosse@volny.cz , , .
603 176 796 Praha, Kralovehradecky kraj
4 PhDr. Héjek Miroslav mirhajek@atlas.cz P?aha, Stredoces.ky k’rajZ
Liberec, Pardubice, Usti nad
602 818 743 o
Labem, Vysocina
5 | PhDr. Hejny Jifi Jiri.hejny@tiscali.cz
777 804 333 Praha, Stiedocesky kraj

6 PhDr. Hola Lenka

lenka.hola@email.cz
7756377 14

Pardubicky kraj
Olomoucky kraj
Moravskoslezska kraj

7 Ing. Jarolimkové Sarka

jarolimkova.sarka@seznam.cz

605 486 428 JihoGesky kraj
8 MUDr. Jelinkové Véra verajel@gmail.com
602 183 385 Brno

9 PaedDr. Jilemicka Jitka

jilem@konsens.cz

Praha, vyjimecné Stredni

608 806 082 Cochy
10 [Ing. Jilemicky Jaroslav jilem@iol.cz .
602 282 004 Praha, vyjimecné Stfedni

Cechy

11 |Mgr. Joklova Dana

Dana@jokl.cz
605 483 985

Zlinsky kraj, dle dohody cela
Morava

12 | Ing. JuriStova Karin

karinj@iol.cz

Praha, Stfedocesky kraj

13 | Kocura lvan

lvan.kocura@mensa.cz

Praha
775333 966 Stredocesky kraj
14 | Kokoska Vladimir vkokoska@seznam.cz
723 070 279 Plzen

15 | Kouklova Nadézda

nadejka@centrum.cz
728 381 788

Praha, StfedocCesky kraj

16 |Mgr. Ing. Krej¢i Radim

radim.krejci@adr-mediace.cz
604 529 603

Praha

17 |Ing. Krej¢ova Radana

Radana.krejcova@tiscali.cz
739 737 635

Praha, StfedocCesky kraj

18 |[Mgr. Ktizkova Jarmila

Krizkova.jarmila@seznam.cz
604 111 468

Praha, Stfedocesky kraj

19 | PhDr. Morawska Eva

morawska@vos-kh.cz
606 539 854

Praha,Stfedocesky kraj

Zdroj: Ministerstvo primyslu a obchodu CR, 2011
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Piiloha 4: Veiejna zakézka Ministerstva primyslu a obchodu CR

{2 15 V1 - uvefejfiovaci subsystém - Windows Internet Explorer,

%ﬂ ‘& bttt isvaus, ez usisve usisvz1 037, do V| @ ‘h')(i ';.,' Google |P "
Soubor  Uprawy  Zobrazt  Obibené polodky  Méstroje  Népovéds
x Google ‘ historie medace v PHedat - - | @otlete B 07 2oty A Kontrolovat - §) Prelcdt + Viee » _ Pitlast %, -
.7 Oblbené polodky | g% Bl mahovens weby + B Galere oblsti web slce »
|88 - | B oje tomedac |§MPO\Mimosoudni... |@Facebook |§MA Medidtar ‘@IS V2 - uveljfi X ‘QRozhodE\' ﬁzeni-Pr‘..| | BB O @ sitar Zdepeiens Nistoer @
T Vyraz mimosoudn Feden’ | Tipy pro vyhledévéni w
@ Codavatel A
e Vyhledavatv ~ [A]Nzey vz ¥ Zadavatel [¥] Histo plnéni/realizace Vyraz - prohledivafi s nézyy veenjch
- - zakazek, nézvy zadavateld a misto pinéni,
1 Vyhledavani vefeiné zakizkykancesnho Eim w |5 W |5
=1 tverejnent (dd.mm.rrrr) (dd.mm.rrrr)
@ Piimé zadén]"vehlajné zakazky | Druh Inzzadéng v
koncesniho fizeni

formulafe

@ Sledovani vefejnych zakézek
[ Vefejné zakazky archiv

B odary B Rozéifené vyhledavani

@ Legidlativa

@ ATESTISVZ US

Poet odpavidajicich zakazek: 1
@ Certifikace 5 VZ US

Evid, &lo v 15 VZ US 60054155

Typ formulare: Radny
Nabidkova Fizeni pro Wbér Druh Fizeni; Otevené Predmét VZ: Sluzby
dopravce Hlavni predmét Cinnosti: Hospodaiské a finanéni z8lezitosti
Nazev zadavatele: Ceské republixa - Ministerstvo prémyslu a obchodu, organizatni slozka stétu
Nad ramec povinného Sidlo zadavatele: Freha
DGl Zadavatel dle zikona & 137/2006 Sb. nebo & 139/2006 bz An |
Nazev VZ: Mimosoudni Fedeni spotfebitelskich spord - Alternative dispute resolution (ADR)
MINISTERSTVO -
PRO MISTNI Misto plnéni | realizace: Ceskd republika
ROZVO) CR

Kod hlavniho predmétu vefejné zakazky die klasifikace CPV: | = 79000000-4 3
Spraveem Informadnhho systému

. s Nazev kadu CPV: Chchodnf sluzby: prévni, marketingov, poradenské shiby, ndbor zaméstnancl, tiskafské a bezpeénostni suzby
o vefejnych zakdzkach je v souladu s

zakonem £, 137/2006 5b., Piedpokladana hodnota bez DPH: 11200 000,00 CZK
o vefejnych zakdzkéch Ministerstvo pro
mistn rozvaj Lhiita pro podani nabidek | doruceni Zadosti: do 06.10.2011 Aktualni: Ano

Ministerstvo pro misti rozvoj CR
Staroméstské némést &
110 15Praha 1

Doba plnéni od: 01012012 do: 31,12.2015

Datum zverfejnénk: 15.08.2011

Metodicka podpora

tel: v 556316285 ,
s~ 556316 280 &
(v pracovnich dnech od: 08,00 - 16.00 had.)
Fax: 556 301 233 ]

€ mtemet v R -

BOEOMCSE

Zdroj: Informaéni systém o vetfejnych zakéazkach, 2011



Priloha 5: Letdk Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporti

ity T 307 e Ministers obchodu CR
W vaosision pr Mmmﬂd
mat pemocangrc: keomis
. za finanéni podpory Evropské e
Krajska Hospodafska komora Olomouckého kraje

Jeremenkora 408, 77200 Olomenc

emat. RMOlomoucgiamp.ax

wh 420585223555

= o B
‘Sdruent obrany spotfebitela 4= *

& Svormesu §7, 779 00 Olomosc

el +420 585750 704

emat:  clomouc@spommbielelafo

= N Krajska Hospodarska komora /\ p_ 3

‘Moravskoslezskeho kraje

RM Ostrava.

‘Vyscavai 212478, 709 09, Oserava- Mar. Hoey.

e e Evropské

ské

IR spotiebitel

B mE ECCNet

Ceskych
Revolaéni 45,794 01 Krmov, DN.O NEOR
e 44207750967-03/30
meor@atascx

cmat

* Zunsky kral Lo g T E et
 Hospe Poskytuje inf sp kych prd-
Vavretkora $262. 23 budora arila Svi. 76001 Zlin. - M"W Ry
emat. P  pri Feseni p
el +420 573776 005
fax: +420 573776 003

sit

Ubersky Brod
S CR spolufinancorandb MPO 2 Evropskon kot
St cn@ekoporadnatinto

Exmopaks komtse neodpovidi 72 cbrah lecika.
duben 2008

Zdroj: Ministerstvo pramyslu a obchodu CR, 2011
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ve spoluprici

Ministersivo primyslu a obchodu (MPO)
R, i i CR, Rozhadéim

alierationt postp pii Fciend jeich spord. Projeks funguje
od 1. dubna 2008.

Pfinosy mimosoudniho feseni spora
 Pro obé strany sporu - spociebicele 1 podnikacele: Rychlé.
jednoduché, levné fesen sporu.

Zakladni principy mimosoudniho feseni
spotiebitelskych sport




Priloha 6: Formulai podnétu pro mimosoudni feseni spotiebitelskych sporti

MIMOSOUDNIi RESENi SPOTREBITELSKYCH SPORU

7 Ministerstvo | EI:I::E;':U Z h_ A L\".F[:II'J !i &é ,;i:?um_::.’-.’:
\® &

Ministarstvo financi

Ministerstve spravedinosti
% CESKE REPUBLIKY CESKE REPUBLIKY

Identifikace subjektu, ktery podava stiznost (stézovatel)
stézovatelem je podnikatel” Ano Ne
jméno

pfijmeni/ nazev firmy*

ulice + ép
obec” Psc
e-mail
Zadanim e-mailové adresy budete informovani o prib&hu fedeni vasi stiznosti
telefon’

Identifikace subjektu, proti kterému stiznost sméfuje

jméne

pfijmeni/ nazev firmy"

1€

ulice + ¢p

obec® Psc
e-mail

telefon

Keontaktni misto” (oznaéte pouze jednu mozZnost)

Brno (Hospodarska komora) Ostrava (Hospodarska komora)
Brno (S08) Ostrava (SOS)

Ceské Budéjovice (Hospodafska komora) Pardubice (Hospodarska komora)
Ceské Budéjovice (SOS) Plzef (Hospodarska komora)
Hradec Kralové (Hospodarska komora) Praha (Hospodarska komora)
Hradec Kralove (SOS) Praha (SOS)

Jihlava (Hospodarska komora) Sokolov (Hospodarska komora)
Krnov (SCS) Uhersky Brod (poradna)

Liberec (Hospodarska komora) Usti nad Labem (Hospodafska komora)
Olomouc (Hospodarska komora) Zlin (Hospodarska komora)
Olomouc (SOS) Znojmo (SCS)
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Charakter stiznosti* (oznacte pouze jednu moznost)

Predmét stiznosti (oznacte pouze jednu moZnost)

reklamace

vyrobek

odstoupeni od smlouvy

sluzba

nahrada Skody

finanéni sluzba

ostatni (cena kvalita mnozZstvi)

Upfesnéni predmétu (oznatte pouze jednu moZnost)

obuv

tistimy a pradelny

odévy, textil, kiFe

cestovani, pohostinstvi

mobilni telefony

telekomunikace

elektronika

bydleni a energie

spotfebite

zakazkova vyroba

auto, moto, kocarky

pojisténi

potraviny

vkladové a spofici produkty

potfeby pro dema, hobby

avéry na bydieni

Sperky, bryle, hodinky ostatni véry
nabytek cenné papiry
opravny ostatni

stavebni sluZby

Text stiznosti”

Dolozitelné doklady (napf. reklamaéni list, doklad o zaplaceni,...)

Swym podpisem udéluji souhlas, aby Ministerstvo priimyslu a obchodu a Hospodaska komora Ceské republiky a jimi povéfena
kontaktni mista zpracovavaly viechny mé osobni Udaje, které jsem sdélil/a v souvislosti s navrhem o mimosoudni fegeni
spotiebitelskych sport, a které jsem uvedl/a ve formulafi Zadosti.

Veskeré osobni idaje jsou povaZovany za divémé a budou zpracovavany pouze za uéelem fedeni spotiebitelskych spori a to po dobu
nezbytnou k vyfedeni pfipadu nebo do edvolani souhlasu registrované osoby. Beru na védomi, Ze swij souhlas mohu kdykoliv pisemné
odvolat a Ministerstvo primyslu a obchedu a Hespodarska komora v takovém pfipadé zajisti likvidaci mnou poskytnutjch esobnich
tdajt. Ministerstvo primyslu a obchedu a Hospodarska komora Ceské republiky se zavazuiji, e osobni tdaje nebudou bez souhlasu
dané osoby poskytnuty jinym subjektim.

Datum Podpis

Zdroj: Jihoeska hospodaiska komora v Ceskych Budg&jovicich, 2011
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Ptiloha 7: Doporucena rozhod¢i smlouva pro on-line fizeni pro spotiebitelské smlouvy

Doporucena rozhodci smlouva pro on-line Fizeni pro
spotrebitelské spory

(G5 R )

Sporné strany uzavrely tuto smlouvu a dohodly se, Ze spor
a) ohledné zaplaceni éastky ........................... L JEJiZ vySe VpIYVA Z oo
b) tykajicise .......ocoooeiiinil

bude s vyloucenim pravomoci obecnych soudd rozhodnut s konecnou platnosti v rozhodéim
fizeni u Rozhodé&ho soudu pii Hospodaiské komore Ceské republiky a Agrarni komore Ceské
republiky podle jeho Radu pro spotiebitelské spory jednim rozhodcem uréenym predsedou
Rozhod&ho soudu pfi Hospodafské komoie Ceské republiky a Agrami komore Ceské
republiky, pokud nebude toto Fizeni zastaveno dle § 3 odst. 6 zastaveno usnesenim. Strany
souhlasi s tim, Ze v takovém pripadé doslo k zaniku této rozhodd& smlouvy dle § 15 odst. 2
zakona &. 216/1994 Sb. Strany dale souhlasi s tim, Ze kopie rozhod¢iho nalezu nebo usneseni
rozhodciho soudu, kterym rozhoddi fizeni kondl, bude zasléana také na adresu Ministerstva
primyslu a obchodu.

Strany pro toto fizeni voli tyto emailové adresy pro vedeni fizeni on-line pro spotfebitelské

spory:

Zdroj: Ministerstvo primyslu a obchodu CR, 2008
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Piiloha 8: Usneseni vlady Ceské republiky ze dne 24. Kvétna 2010 &. 367

VLADA CESKE REPUBLIKY

USNESENI

VLADY CESKE REPUBLIKY
ze dne 24. kvétna 2010 &. 367

o mimosoudnim fefeni spotfebitelskych spori

Vlada

L bere na védomi mimosoudni feSeni spotfebitelskych spori, obsaZené v éasti
I materidiu &. 460/10;

II. uklada

1. ministm pnn:n}'shz a obchodu zahdjit realizaci systémm mimosoudniho
fefeni spotiebitelskych spori podle Easti Il materidlo &j. 460/10 a zajistit nezbytné
podminky pro finmost v rozsahu navrzeného systémm stim Ze do doby jeho plné
realizace bude zajisténo plyjmle pokrafovani stavajicthe systémm pro mimosoudni
feieni spotfebitelscych spori,

2. ministru primysin a obchode a ministryni spravedlnosti zpracovat a
piedlozit vladé do 30. fervna 2011 ndvwhy zmén privnich pfedpisi uprawvnjicich
mediacni a rozhodéi fizemi pro spotiebitelské spory pedle casti Il matenalo
£.j. 460/10.

Provedou:
ministr primyshn a obchodu,
mimstryné spravedinost

Predseda viady
Ing_Jan Fischer, CSc., v. 1.

Zdroj: Vlada Ceské republiky, 2011
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