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1. Uvod

Diplomova prace se zaméfuje na téma ochrany spotiebitele, kterd je stale aktudlni.
Mnozstvi tzv. ,,novot™ a neznamych oblasti trhu, at’ uz z hlediska legislativnich (novely
zakond, nové evropské smérnice atd.), geografickych (prodejci z riznych zemi nové
vstupuji na trh) ¢i jinych, stale roste. Tyto tzv. ,,novoty* jsou dany mimo jiné postupnou
zménou narodnich trht, které byly celkem uzaviené, na otevieny globalni trh. Touto
zménou vzniklo mnoho novych moznosti pro spotiebitele, ale i novych problémd. Proto
S tim souvisi I nutnost stale rozSifovat a prizpusobovat oblast ochrany spotiebitele a
proto jsou dale hledany i nové zpusoby jak feSit spory mezi spotiebiteli a
vyrobci/prodejci, kromé soudni cesty. Konkrétné se Vv této diplomové praci, mimo
obecné oblasti ochrany spotiebitele, piiblizuje problematika mimosoudniho feSeni
spotiebitelskych sporti, zaméfené na preshrani¢ni spory v Evropské unii, na Islandu a
v Norsku. Tento zpisob feseni sporti v CR je momentalné jesté na za¢atku, ale jak se
ukdazalo v ostatnich statech EU, tak neni pouze ,.kratkodobym programem* a ma slibnou

budoucnost.

Pro uvedeni do problematiky je v druhé kapitole shrnuti studia teoretickych
vychodisek. Lze zde nalézt seznameni se zakladnimi pojmy ochrany spotiebitele,
nékterymi dilezitymi organy a institucemi, z Ceské republiky i Evropské unie, a
s legislativni upravou tykajici se oblasti ochrany spotiebitele v Ceské republice a
v Evropské unii. Tato kapitola dale také piiblizuje podstatu fungovani mimosoudniho
feSeni spotiebitelskych spori v CR i v EU. Je zde popsana rovnéz sit” Evropskych
spotiebitelskych center vEU, na Islandu a v Norsku, ktera je zéakladnou pro
mimosoudni feSeni pfeshrani¢nich spotiebitelskych spori. Soucasti této sité je
samoziejmé i Evropské spotiebitelské centrum v Ceské republice, které je zejména pro
Ceské spotiebitele stézejni, a proto je zde o ném uvedeno vice informaci. Kapitola se

dotyka také nekolika pojml z marketingu a marketingového vyzkumu.

Ve treti kapitole je uveden cil celé prace a z n¢j ur¢ené hypotézy, které vlastni prace,
tedy &tvrta kapitola, potvrdi &i vyvrati. Ugelem &tvrté kapitoly prace je analyza jiz vyse
zminéného systému a vytvofeni navrhii na zlepSeni. Prizkum systému byl proveden
prosttednictvim hloubkového rozhovoru s pracovnikem ESC v CR, prostudovanim
vyroénich zprav ESC v CR a provedenim piipadové studie. Navrhy na zlepSeni

prozatim velmi dobfe fungujictho mimosoudniho feSeni preshrani¢nich spotiebitelskych
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sport byly vytvofeny na zéklad¢ analyzy dat. Navrhy zde byly piesné specifikovany,
konkrétné na vytvofeni novych brozur a zavedeni spotu v radiu, a byla rovnéz

provedena 1 kalkulace naklada pro ptipadnou realizaci téchto navrht.

V zavéru jsou vyhodnoceny hypotézy, na zaklad¢ udaji, které byly ziskany

v praktické ¢asti prace (kapitola vlastni prace), a shrnuta cela prace.



2. Literarni reSerse

2.1. Ochrana spotrebitele

2.1.1. Definice spotrebitele
Definic pojmu spotiebitel je nékolik a zatim neexistuje jedina a ucelena.

Spotiebitelem je dle zdkona o ochrané spotiebitele fyzickd osoba nejednajici v ramci
své podnikatelské cinnosti ani v ramci vykonu svého povolani (§2 odst. 1 pism. a)

zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele).

Nebo spotiebitelem muze byt osoba, ktera néco spotiebovava nebo konzumuje. Tato
osoba uziva vyrobky nebo sluzby jako kone¢né produkty. Je tedy kone¢nym adresatem

vyrobku a sluzby (Pelikan a Bohtinkova, 2007).

Obcansky zakonik za spotiebitele povazuje fyzickou osobu, kterd pri uzavirani smluv
a jejich plnéni, nejednd v ramci své obchodni ¢i jiné podnikatelské cinnosti (§52 odst.

3 zakona ¢.40/1964 Sb., obCansky zakonik).

Podle knihy Obchodni podnikani: Retail management je spotiebitel ten, ktery
nakonec rozhoduje o Uspésnosti trzniho chovéni ze strany nabidky (Prazskd a Jindra,

2002).

Podle smérnice Rady ¢. 85/577/EHS, o ochrané spotiebitele v piipadé smluv
uzavienych mimo obchodni prostory, je spotiebitelem jakakoli fyzicka osoba, kterd
V transakcich spadajicich do oblasti piisobnosti této smérnice jednd za ucelem, ktery
nelze povazovat za jeho podnikatelskou cinnost nebo vykon povolani (¢l. 2 Smérnice

Rady ¢&. 85/577)

Obecné lze fici, ze spotiebitel je kromé podnikateld dal§im ucastnikem trhu.
Spotrebitele tedy chapeme jako subjekt, ktery uziva, spotfebovava a konzumuje

zakoupené zbozi (Horova, 2002).
2.1.2. Prava spotiebitele

Prvni spotiebitelskd prava vyhlasil americky prezident John Fitzgerald Kannedy,

ktery 15. bfezna 1962 predstoupil pted Kongres se zpravou tykajici se ochrany z4jmi

spotiebiteli a zformuloval prvni Ctyfi prava spotiebitele. Prdvo na bezpecnost,




na informace, na vybér a pravo byt vyslySen. 15. bfezen 1962 je povazovan za pocatek

novodobé moderni ochrany spotiebitele.

Kazdy spotiebitel ma sva prava a ta jsou dnes zivotné dulezitym pilifem spravné
fungujiciho trhu. Evropska unie se zamétuje hlavné na pét zakladnich prav, ktera
schvalila Rada v dubnu 1975 v ,,Prvnim programu Evropského spolecenstvi pro ochranu

spotiebitell a informacni politiku®. Mezi tyto prava patfi:

1) Pravo na ochranu zdravi a bezpe¢nosti podminuje to, Ze za normalnich podminek

nesmi zbozi ani sluzby v sobé obsahovat riziko.

2) Pravo na ochranu ekonomickych zajmu vyjadiuje, Ze kupujici nebo uzivatel musi

byt chranén proti nespravnym praktikdm prodavajiciho, jako jsou klamava
reklama, nepoctivé dolozky nebo podminky uvért atd. a proti vadnym vyrobkiim

a sluzbam.

3) Pravo na nahradu Skody znamena, Ze spotiebitelim by se mélo dostat rady

apomoci V piipadé vadného zbozi ¢i neuspokojivé sluzby, stejné tak jako

rychlého odskodnéni za jakoukoliv Skodu.

4) Pravo na srovnavaci informace umoziiuje rozsahlé informovani a vzdélavani
mladeze i dospélych a mélo by byt poskytovano s cilem umoznit spotiebitelim

vybér trhu.

5) Spotiebitelé maji pravo zakladani spotiebitelskych sdruzeni. S organizacemi

spotiebitelll by se mélo mimo jiné konzultovat pii vSech legislativnich navrzich
tykajicich se zajmi spotiebiteld.
Vyvoj se ale od 70. let nezastavil a v soucasné dobé deklarovala Mezinarodni

organizace spotiebitelll (Consumers International) celkem 8 prav spotiebitelti — Pravo

na bezpecnost, pravo na volny vybér, pravo na odSkodnéni, pravo na informace, pravo

na vzdélani, prdvo na zadkladni potieby, prdvo na zdravé zivotni prostiedi a pravo

na zastupovani (Horova, 2002).
2.1.3. Povinnosti spotrebitele

Kazdy spotiebitel ma kromé prav také své povinnosti. V nasledujici tabulce muizete

vidét zavislost 8 prav spotiebiteli s jejich povinnostmi.



Tabulka €. 1: Prava a povinnosti spotiebiteli

Prava spotiebiteli na: Povinnosti spotrebitelii:

Bezpecnost Zajem o zdravi

Volny vybér Odpovédné rozhodovani

Odskodnéni Uplatnéni naroku na odSkodnéni
Informace Zajem o informace a prace s nimi
Vzdélani Vzdélavat se

Zakladni potieby Uplatnovat narok na zakladni potteby
Zdravé zivotni prostiedi DodrZovani ekologickych pravidel
Zastupovani Aktivni Gcast v ochrané¢ spotiebitele

Zdroj: Horova, 2002, str. 14

Zajem o zdravi podmiiiuje spotiebitele, aby se sam aktivné zajimal o své zdravi

a hlavné klast diraz na prevenci.

Odpovédné rozhodovani nuti spotiebitele, aby byl opatrnéj$i v otazkach ceny

a kvality zbozi, musi k rozhodovani a vybéru pfistupovat az po zralé a kritické uvaze.

Uplatnéni narokii na odSkodnéni znamend, Ze spotiebitel si musi byt védom svych

prav, musi je sam prosazovat a uplatiovat ndrok na odskodnéni aktivnim zplsobem

nebo ho bude druha strana i1 nadale vyuZzivat.

Zajem o informace a prace s nimi vyzaduje od spotiebitele to, ze si musi aktivné

vyhledavat informace, pracovat s nimi a posuzovat jejich pravdivost a objektivnost.

Spotfebitel se musi neustdle vzdélavat, seznamovat se Snovymi poznatky,

legislativou atd.

Uplatnéni narokid na zakladni potieby se tykd piedevSim skupiny socidlné slabSich

obcanda.

Spottebitel si musi uvédomovat dopady spotfeby na Zivotni prostiedi, uznat osobni
a spolec¢enskou povinnost uchovat pfirodni zdroje a chranit Zemi pro budouci generace.

Dodrzovani ekologickych pravidel je dnes velmi dileZitou povinnosti.




Dalsi podstatnou povinnosti je aktivni Gcast v ochrané spotiebitele. Spotiebitel¢ musi

prosazovat a chranit své zajmy spoleén¢ napiiklad prostiednictvim nezavislych

spolecenskych organizaci (Horova, 2002).
2.1.4. Ochrana spotiebitele v Ceské republice

Ochrana spotiebitele je podle definice systematicka a cilevédoma Cinnost ob¢ant

a statu, ktera sméiuje k posileni postaveni spotiebitele na trhu a k zajisténi a udrzovani
pfiméfené ochrany mezinarodné uzndvanych prav spotiebiteld. Hlavné v ochrané

bezpecnosti a zdravi ob¢antl.

Ve svéte se ochrana spotiebitele zacala dramaticky rozvijet az po II. svétové valce.

S rozvojem vyroby, dopravy, komunikacnich prosttedkll a se zvétSenim trhu na narodni
az mezindrodni rozmér se vztah mezi spotfebitelem a prodavajicim razantné¢ zménil

a to v neprospéch spotiebitele.

U nas se problematika ochrany spotiebitele dostala do povédomi

az s demokratizacnim procesem koncem roku 1989 a aktivity stitu se rozvinuly
zejména Vv souvislosti se zahdjenim rozhovori o pfidruzeni Ceské republiky

k Evropskému spolecenstvi (Horova, 2002).

Zavérem lze fici, ze ochrana spotiebitele je jednou z podminek fungujiciho trzniho

hospodafstvi a rozviji se v podstaté dvéma sméry. Na jedné stran¢ je zastfeSovan statem,
jenz vypracovava koncepci ochrany spotiebitele, tvoii zdkony,..., a na strané¢ druhé
vznikaji dobrovolna sdruzeni na ochranu spotiebitelti, kterd informuji spotiebitele,

vychovavaji je, ... (Veber, 2007).
Legislativni Gprava ochrany spotiebitele v Ceské republice

Jednim ze zakladnich predpokladii &lenstvi Ceské republiky v Evropské unii je
pievzeti evropského pravniho tadu tzv. acquis communautaire do ¢eského pravniho
fadu. Spolu s piipravou na zaGlenéni do Evropské unie pievzala Ceska republika
podpisem ,,Evropské dohody*“ zavazek usilovat o zajiSténi postupného souladu
vnitrostatniho zakonodarstvi, ktery se tyka ochrany spotiebitele, s legislativou Evropské
unie. Pro zajisténi tohoto tkolu jsou prabézné ptipravovany navrhy zakont nebo novely
stavajicich zdkont, které realizuji ptedpisy Evropskych spolecenstvi do na$i narodni

legislativy.



Ceskou legislativou tykajici se ochrany spotiebitele jsou:

Zékon ¢.1/1993 Sb., Ustava Ceské republiky (Horova, 2002)

Zakon ¢.40/1964 Sb., oblansky zdkonik obsahuje Casti, které¢ souviseji s ochranou

spotfebitele. Témito Castmi je minéno napf. problematika zaruc¢i doby, odpovédnost

za vady pfi prodeji zbozi v obchodé, kupni smlouvy, atd. (Srbova a Vojtko, 2011).

Jsou zde zatazeny standardni pozadavky a dokonce i specifické pozadavky ochrany
spotfebitele, coz je reakce na pozadavky smérnic EU o nekalych podminkéach
ve spotiebitelskych smlouvach a o ochrané spotiebitele ve smlouvach sjednanych mimo

provozovnu a na dalku (Veber, 2007).

Zakon ¢.634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele posiluje postaveni spotiebitele. Ma

celkem pét casti a dvé prilohy. Vtomto zakoné jsou uréena zakladni pravidla
pro reklamu, je zde ur¢eno, co se rozumi pod pojmem spravni delikt, jaké je pravni
postaveni sdruzeni spotiebitelli a jinych pravnickych osob zalozenych pro ochranu
spotiebitele, atd. Vyznamna je jeho ¢ast o zdkazu nebezpecnych vyrobkl a definovani
povinnosti vyrobcli, dodavatelii, prodejcii i organli vetejné spravy. Jsou zde také

uvedeny povinnosti prodavajiciho (Horova, 2002).

V knize autorky Tomackové (2008) jsou uvedeny povinnosti prodavajiciho, jakymi
jsou napftiklad poctivost prodeje vyrobkii a poskytovani sluzeb, zdkaz diskriminace
spotiebitele a klamani spotiebitele, tzv. informaéni povinnost, znamend fadné
informovat spotiebitele o vlastnostech vyrobkii ¢i charakteru sluzeb, prodavané vyrobky
viditeln€¢ a srozumitelné oznait nazvem, oznacenim vyrobce ¢i dovozce, udaji
0 hmotnosti, mnozstvim nebo velikosti atd. neodstraiiovat a nemeénit oznaceni vyrobkd,
V provozovné musi byt po celou oteviraci dobu pfitomen pracovnik, ktery je povéten
pfijimanim reklamaci, pfedvést na Zadost vyrobek spotiebiteli, zdkaz vyroby, dovozu,
vyvozu, nabidky, prodeje a darovani vyrobkd nebezpec¢nych pro svou zaménitelnost

s potravinami, atd. (Tomac¢nova. 2008).

Pravni uprava zvySené ochrany pied nebezpecnymi vyrobky se objevuje v fadé

dalsich legislativnich norem, jakymi jsou napft.:

Zakon o odpovédnosti za Skodu zpusobenou vadou vyrobku

Zakon o obecné bezpecénosti vyrobku

Zakon o technickvch pozadavcich na vyrobky
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Zakon o potravinach a tabakovych vyrobcich

Zakony o 1é¢ivech

Zakon o ochrané vetejného zdravi (Veber, 2007).

Dalsimi zakony jsou napt. zakon o Statni zemédélské a potravinarské inspekci, zdkon

0 requlaci reklamy, zdkon o ochrané hospodaiské soutéze, zdkon o ochrannych

znamkach, zakon o pusobnosti organu veterinarni péce, zakon o zivnostnich ufadech,

zakon o metrologii, atd. (Horova, 2002).

Pro CR zavazné mezinarodni smlouvy, tykajici se problematiky ochrany spotiebitele

jsou Umluva o ochrané lidskych prav a zékladnich svobod, Mezinarodni pakt

0 obdanskych a politickvch pravech, Umluva o mezinirodni zelezniéni dopravé,

Umluva o sjednoceni nékterych pravidel o mezinarodni letecké dopravé (Hulva, 2005)

Koncepce spotiebitelské politiky Ceské republiky v letech 2011- 2014
Stanovené priority spotiebitelské politiky na obdobi let 2011 - 2014 navazuji
na stavajici pravidla, dale posiluji a rozvijeji uroven ochrany spotiebitele. Tykaji se

hlavn¢ disledného zajistovani bezpecnosti vyrobki a sluzeb pro zaruceni ochrany

Zivota, zdravi a majetku spotiebitell. Prioritou je také spoluprace s Evropskou komisi

a ostatnimi organy Evropské unie na pfipravé spotiebitelské legislativy, zvySovani

znalostni urovné v oblasti ochrany spotfebitelit nebo rozvoj informacnich

a vzdélavacich aktivit napomahajicich spotiebitelim orientovat se na trhu (Ministerstvo

primyslu a obchodu, 2011).

Dale také k zédkladnim prioritam patii instituciondlni zajiSténi ochrany spotiebitele,

zvySeni UCinnosti dozoru na trhu, posileni vymahatelnosti prava piredevSim

prostfednictvim podpory, vytvafeni afungovani systémi mimosoudniho feSeni
spotiebitelskych sport formou poskytnuti doporuceni, mediace ¢i rozhod¢iho ftizeni),
apodpora cinnosti a rozvoje spotiebitelskych organizaci a mnohé dalsi (Srbova

a Vojtko, 2011).

Priority jsou sestavené jako otevieny materidl, ktery vymezuje zakladni body
budouciho smérovani ¢innosti v této oblasti. Ponechavaji prostor pro feSeni budoucich
aktualnich potieb ochrany spotfebitele na trhu, reakci na feSeni konkrétnich problémi,
které s sebou piinese vyvoj, a to jak v Ceské republice, tak v Evropské unii. RAmcem

pro stanovené priority jsou materialy pfijaté organy Evropské unie jako je naptiklad

~10 ~



Akeéni program Spolecenstvi v oblasti ochrany zdravi a spotiebitele 2007 — 2013

(vViz niZze) (Ministerstvo primyslu a obchodu, 2011).
Vladni instituce ochrany spotrebitele (ministerstva a dozorové organy)

Na zabezpeleni spotiebitelskych zaleZitosti dohlizi v Ceské republice vladni instituce
a dozorové organy. Vyznamnou roli hraji takd nevladni, nepolitické spotiebitelské

organizace (Klabusayova a kol., 2009).

Na trhu CR pisobi nékolik hlavnich instituci a organi, které vykonavaji dozor
Vv oblasti ochrany spotfebitele a jsou zaclenéni v ministerskych resortech. Ministerstvo
primyslu a obchodu CR ma za tikol koordinovat veskeré jejich ¢innosti, aby nedoglo

k nadmérnému prekryvani kontrolnich ¢innosti (Horova, 2002).

Organy provadéji svou kontrolni ¢innost na zakladé kompetenci ustanovenych

ze zakona a jsou povinni pfi vykonu postupovat v jejich souladu (Klabusayova a kol.,

2009).
Mezi vladni instituce patfi ministerstva a Ceska narodni banka:

Ministerstvo primyslu a obchodu CR (ddle jen ,MPO®) je Ustfednim orgdnem
statni spravy v oblasti ochrany spotiebitele. MPO zpracovava koncepci trzniho dozoru
podlozenou soucinnosti statnich dozorovych organizaci a obcanskych spotiebitelskych

organizacich (Horovéa, 2002).

MPO koordinuje spotiebitelskou politiku 1 v oblastech, které jsou v plsobnosti
jinych organt statni spravy, hlavné v oblastech turistického ruchu, vyznacovani cen,

statni dozor na vnitinim trhu,... (Klabusayova a kol., 2009).

Do ptisobnosti MPO spad4 nékolik hlavnich ufadd. Patéi mezi né Ceska obchodni

inspekce, Zivnostenské tUiady, Puncovni tiad, Statni energetickd inspekce, Ufad

pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkusebnictvi a Cesky tifad pro zkouSeni

zbrani a stieliva (Srbova a Vojtko, 2011).

Ministerstvo zdravotnictvi CR nese odpovédnost za hygienickou prevenci, 1é¢iva

a reklamu na léciva, za hracky a kosmetiku (Klabusayova a kol., 2009).

V piisobnosti Ministerstva zdravotnictvi CR jsou Statni zdravotni ustav, Hygienické

stanice a Statni ustav pro kontrolu 1é¢iv (Srbova a Vojtko, 2011).
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Ministerstvo zdravotnictvi ziizuje funkci hlavniho hygienika Ceské republiky, ktery
v ochrané vefejného zdravi vystupuje jako organ Ministerstva zdravotnictvi CR.

Jmenuje ho a odvolava vlada na navrh ministra zdravotnictvi (Horova, 2002).

Ministerstvo zemédélstvi CR (dale jen ,Mze*) méa odpovédnost za bezpe&nost
potravin, napoji atabakovych vyrobkl, kontroluje zeméd€lskou vyrobu a chov

zemédelskych zvirat,... (Klabusayova a kol., 2009).

Statni  zemédélskd a potravinaiskd inspekce, Statni veterinarni sprava Ceské

republiky a Ceska plemenaiska inspekce patii do piisobnosti Ministerstva zemé&délstvi

CR (Srbova a Vojtko, 2011).

Ministerstvo pro mistni rozvoj CR odpovida za sluzby v cestovnim ruchu.
Ministerstvo financi CR odpovida za cenové oznageni (Klabusayova a kol., 2009).

Ministerstvo obrany CR a Ministerstvo vnitra CR plni ukoly stitni spravy
na ochranu vetejného zdravi v ozbrojenych silach a ozbrojenych bezpecnostnich
shorech s vyjimkou Vézeiiské sluzby CR (Horové, 2002).

Ceska narodni banka odpovidd za zalezitosti tykajici se spotiebitelskych avérd

a platebnich karet (Klabusayova a kol., 2009).
Nevladni instituce ochrany spotiebitele

Vyznamnou roli hraji takd nevladni, nepolitické spotiebitelské organizace

(Klabusayové a kol., 2009).

Vrcholnym organem nezavislého spotiebitelského hnuti a spojovacim ¢lankem mezi

vladou a obcanskymi spottebitelskymi organizacemi je Spotiebitelsky poradni vybor.

Nema pravni subjektivitu a jeho zavéry a usneseni maji povahu doporuceni a signalnich
informaci pro vladu. Byl zfizen Ministerstvem primyslu a obchodu CR (dale jen

MPO®).

Zakladnimi cily, mimo jiné, jsou: plsobit mezi vlddou a obcanskymi
spotiebitelskymi organizacemi jako tlumoc¢nik, podilet se na vytvateni ucinnych
mechanizmii pravni ochrany spottebitelii, podilet se na vytvafeni informacnich
a vzdélavacich programli a také podporovat a poméhat obcanskym spotiebitelskym
organizacim v rozvoji jejich cinnosti. V rdmci svych moZnosti se vybor podili
na ¢innosti poradni skupiny pro spotiebitelskou politiku. Sleduje aktudlni stav piipravy

a projednani legislativnich ndvrhi v oblasti spotiebitelské politiky a ochrany
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spotiebitele, na svych zasedanich se k nim vyjadfuje a navrhuje stanoviska, ktera dale

zpracovava a predklada je k projednani vliadé CR (Klabusayova a kol., 2009)

V Ceské republice piisobi nyni nékolik ob&anskych spotiebitelskych organizaci. Tyto

organizace jsou nevladni, neziskové a fadné registrované. Patii mezi n¢:

Obcanské sdruzeni spotiebiteld TEST vzniklo v roce 1992. Orientuje se hlavné na

testovani vyrobki a potravin, pravni vzdélavani spotiebitelll, spotfebitelské poradenstvi,
pomoc spotiebitelim pii feSeni sport, televizni a rozhlasovou publicistiku, konzultace
pii vzniku novych pravnich opatfeni, upozornuje na nedodrzovani nebo neexistenci

norem, vydava ¢asopis dTEST (vychazi jednou mé&si¢né) (Klabusayova a kol., 2009).

Sdruzeni Ceskych spotiebiteli v Praze je nejstar$i organizace pro spotiebitele u nés,

protoze byla zaregistrovana jiz vroce 1990. Zaméfuje se zejména na elektronicky

obchod a internet obecné (Klabusayova a kol., 2009).

Vydava také tiskoviny, jakymi jsou Privodce spotiebitele, KonzumentTest a podilelo
se na znam¢é informacéni kampani ,,Podepsat muzes, precist musis* (Srbovéa a Vojtko,

2011).

Ceska spole&nost pro jakost (CSJ)), jejimz poslanim je podporovat management firem

pii postupech, které¢ vedou ke zlepSovani jakosti vyrobki a sluzeb, zlepSovani zivotniho
prostiedi a zvySovani konkurenceschopnosti ¢eskych podnikd (Klabusayova a kol.,

2009).

Spotrebitel.net je sdruZeni na ochranu prav spotiebitel. Mezi hlavni aktivity této
organizace patii shromazd’ovani a Sifeni informaci o ochrané spotiebitele, vzdélavani
spotiebiteld (napt. online kurzy), poradenskd Cinnost a odbornd publika¢ni ¢innost
(naptiklad brozura Nekalé obchodni praktiky ¢i Komentovany zdkon o ochrané
spotiebitele) a v neposledni fad¢ spoluprace s tuzemskymi i zahrani¢nimi nevladnimi

organizacemi (Spottebitel.net, ©2010-2011).

Sdruzeni také poskytuje certifikat ,,TOP*“ (zkratka znamend Test Obchodnich
Podminek), ktery je ud€lovan vSeobecnym obchodnim podminkdm podnikateld, jez

svym obsahem neporusuji nebo jinak neobchdzeji pravni Upravu ochrany spotiebitele
v CR (Spotiebitel.net, ©2010-2011).

Generation Europe je organizace se sidlem v Praze, ktera realizuje fadu vzdélavacich

narodnich 1 mezindrodnich aktivit. Je soucdsti mezinarodni sit¢ Generation Europe
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Foundation, koordinované bruselskou pobockou, a také ¢lenem sit¢ PERL (Partnership
for Education and Research about Responsible Living), jez se zabyva koncepty oblasti
pro zodpovédné ,,oblanstvi® a ,,spotiebitelstvi“. Mezi nejvyznamnéjsi projekty, mimo
jiné, patii informacni portal pro spotiebitelské vzdélavani Dolceta.eu (General Europe,
2013).

Dolceta.eu je informaéni portal, poskytujici informace, rady a interaktivni kvizy
tykajici se spotiebitelskych témat napt. spotfebitelska prava, bezpecnost vyrobku, aj.

(Dolceta.eu, ©2005-2013).

Evropské spotiebitelské centrum Ceské republika (dale jen ,.ESC* v CR) bylo

zalozeno 1. ledna 2005 pii Ministerstvu pramyslu a obchodu CR a pusobi pii Ceské
obchodni inspekci. Bylo zfizeno za finan¢ni podpory Evropské unie. Momentalné sidli
na Praze 2. Cinnost ESC v CR je financovana Evropskou komisi a Ceskou obchodni
inspekci. Poskytuje bezplatné informace a rady tykajici se prav spotiebitelti a také
bezplatnou spolupraci v feSeni piihrani¢nich sport — vice viz nize v kapitole 2.3.5.
Evropské spotiebitelské centrum Ceskéa republika (Evropské spotiebitelské centrum,

2012).

Mezi dal$i subjekty ochrany spotiebitele patii podnikové svazy, odbory, rtuzné

vzdélavaci instituce a sdélovaci prostfedky (Horova, 2002).
2.1.5. Ochrana spotrebitele v Evropské unii (dale jen ,,EU*)

Prvni zminkou, kdy byla uznana zvlastni prava spotiebitelti na tirovni Evropského
spole€enstvi, byla rezoluce Rady ze 14. dubna 1975 o pfedbéZném programu EHS
0 ochrané spotiebitele a informacni politice, kde je shrnuto pét zédkladnich prav
spotiebitele. Pozitivni trend vyvoje ochrany spotiebitele potvrdila Maastrichtska
smlouva (Smlouva o Evropské unii), ktera vstoupila v platnost 1. listopadu 1993.
Ochrana spotfebitele je vni pojata jako plnohodnotnd komunitarni politika

(Klabusayové a kol., 2009).
Pravni akty ochrany spotiebitele

Pravni akty jsou vytvafeny a pfijimany institucemi EU a maji pfednost pied
vnitrostatnim pravem c¢lenskych zemi. Miizeme je v podstaté rozdé€lit na dveé skupiny:

primarni a sekundarni.
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Primarni jsou zékladni smlouvy, které se souhrnné oznacuji jako primarni
komunitarni pravo. Zakladem jsou mezindrodni smlouvy o zalozeni tii Spolecenstvi
(ESUO, EHS, Euroatom) a smlouvy, které tyto akty dopliuji ¢i pozménuji (Jednotny
evropsky akt, Maastrichtskd smlouva a Amsterdamska smlouva i akty o pfistupu

novych ¢lentt). Také jsou zde akty, které jsou dokumentem nejvyssi pravni sily EU.

Sekundarni jsou odvozené prameny zvané sekundarni komunitarni pravo. Patii sem

hlavné natizeni ES a smérnice ES (Klabusayova a kol., 2009).

24

- Smérnice Rady 85/374/EHS o pfizpisobeni pravnich a spravnich ptedpist

¢lenskych stati o odpoveédnosti za vadné vyrobky,

- Smérnice 2005/29/ES o nekalych obchodnich praktikach,

- Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2009/22/ES o Zalobach na zdrZzeni se

jednani v oblasti ochrany spottebitele,

- Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2006/114/ES o klamavé a srovnavaci
reklamé (Srbova a Vojtko, 2011).

Dals§imi prameny prava ochrany spotiebitele v EU jsou Rozhodnuti ES, doporuceni

anazory a technické normy, zndmé jako Evropské normy, kterymi se rozuméji

napiiklad normy EN, HD, ETS, atd. (Klabusayova a kol., 2009).

Evropsky ramec pro stanoveni priorit spotiebitelské politiky na léta
2007 — 2013

Ramcem pro stanovené priority spotiebitelské politiky v jednotlivych zemich EU

jsou materialy piijaté organy EU. Témito materialy jsou naptiklad:

1) Akéni program SpoleCenstvi v oblasti ochrany zdravi a spotiebitele vymezuje

zékladni oblasti, ve kterych bude tfeba nadale aktivné rozvijet a posilovat ochranu

spottebitele.

2) Strategie spotiebitelské politiky, ktera byla na zakladé provedeného hodnoceni
a predpokladaného vyvoje stanovena pro nésledujici sedmileté obdobi priorit v ochrané
spottebitele, Si klade za cil zlepsit pravni piedpisy v oblasti ochrany spotiebitele, zlepsit
vymahatelnost predpisi a domahani se prav v ptipad¢ alternativniho feSeni spord,

zlepsit informovanost a vzdélani spotiebiteld, ucinit spotiebitele sttedem zajmu dalSich
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politik a pravnich pfedpistt EU, lepsi ochrana spotiebitelt EU na mezinarodnich trzich.
Za posledni 4 roky, které navazuje na pfijeti evropskych dokumentt, se tyto zmény
promitly i do narodnich podminek Ceské republiky (Ministerstvo primyslu a obchodu,
2011).

S politikou EU v oblasti ochrany spotiebitele také souvisi 10 zakladnich principa:

1) Kupte, co chcete a kde chcete.
2) Jestlize to nefunguje, tak to vrat'te.

3) Vysoké bezpecnostni standardy pro potraviny a dalsi spotfebni vyrobky, jakymi
jsou napftiklad hracky.

4) Mate pravo veédét, co jite.

5) Smlouvy by mély byt spravedlivé ke spotiebitelim.

6) Spotiebitelé mohou ob¢as zménit nazor.

7) Jednodussi srovnavani cen.

8) Spotiebitelé by neméli byt zavadéni, naptiklad prostfednictvim klamavé reklamy.
9) Ochrana spotiebitelii i na dovolené.

10) Efektivni feSeni pfeshrani¢nich sport za pomoci sit€¢ Evropskych

spotiebitelskych center (Srbova a Vojtko, 2011).
Evropské instituce ochrany spotrebitele

Evropsky parlament spolurozhoduje pfi vytvafeni legislativy ochrany spotiebitele.

Novéjsi smérnice jsou uz vétsSinou vydavany spolec¢né s Radou (Horova, 2002).

Je zastupitelskym organem EU, sidli v Strasburku a je tvofen 754 poslanci. Celkem
22 poslancii zastupuje Ceskou republiku ve volebnim obdobi 2009 - 2014 (Evropsky

parlament Informaéni kancelai v Ceské republice, 2011).

Ochrané spottebitele se vénuje zejména Vybor pro vnitini trh a ochranu spotiebitele
a Vybor pro Zivotni prostiedi, vefejné zdravi a bezpecnost potravin (Srbové a Vojtko,
2011).

Rada Evropské unie zvana také Rada ministri nebo jen Rada je rozhodujicim

organem EU pro své zdkonodarné a vykonné pravomoci. Rada vydava pravni akty

Vv oblasti ochrany spotiebitele spolu s parlamentem v tzv. procesu spolurozhodovani.
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Sklada se z resortnich ministrtt vlad c¢lenskych stati dle projedndvané problematiky

(Horova, 2002).

Evropsky soudni dviur je dalsi dilezitou instituci a sidli v Luxemburgu. Vydava

nektera soudni rozhodnuti, ktera jsou nedilnou soucasti evropského prava. Provadi
vyklad pravnich ptedpisi EU, feSi spory mezi vladami stath EU a organy EU.
Spotiebitel se mize na n¢j také obratit, ale také na Evropsky parlament ¢i Evropskou
komisi, jeZ je dalsi z instituci EU (Vlada CR, © 2005 - 2013).

Tvofi jej 27 soudct a 8 generalnich advokati (Ministerstvo zahrani¢nich véci, 2010).

Evropskd komise je vykonnym organem EU. Komise je chapana jako kolegium

komisaia i jako samotna instituce se sidlem v belgickém Bruselu, ktera ma néktera
pracovisté i v Lucembursku. Komise se sklada z 1 predsedy a 26 komisaiti a komisaiek
— tzn. jeden c¢len za kaZzdou c¢lenskou zemi EU. Jmenovani je mozné jednou za pét let

(Evropska komise, 2012).

Je organem, héjici z4jmy EU. Iniciuje a tvofi pravni normy EU, spravuje rozpocet,
politiky a programy EU. Diky ni byly zfizeny 3 poradni védecké vybory — vybor
pro spotiebitelské vyrobky, vybor pro zdravi a ekologicka rizika a vybor o vznikajicich

a nov¢ identifikovanych rizicich (Srbova a Vojtko, 2011).

Kromé ¢lentt — komisafi ma komise své vnitini organy, jimiz jsou Generalni
tajemnik, jakoZz to nejvyssi spravni Gfednik, a 4 Generalni feditelstvi (tzv. DG's), kde
kazdé znich je zodpovédné za specifickou oblast a kterd maji vice nez 25 000

zamé&stnancu (Hruby a Krasnicka, 2012).

Generalni teditelstvi Evropské komise pro komise pro zdravi a ochranu spotiebitele
spolufinancuje sit’ Evropskych spotiebitelskych center - ESC, ktera pomahaji fesit
spotiebitelské preshranicni spory Alternativnim zplsobem feSeni spotiebitelskych sport

(Evropské spotiebitelské centrum, 2011).

Evropska agentura pro 1é¢iva zatizuje hlavné bezpecnost, i€innost a vysokou kvalitu

huménnich a veterinarnich 1é¢iv. Spolupracuje s mezindrodnimi partnery (Srbova

a Vojtko, 2011).

Spottebitelsky vybor byl vytvofen vroce 1995 jako organ pro piimé zastoupeni

spotiebiteld. V soucasné dobé ma kazdy Clensky stat jednoho zéstupce a dale jsou zde
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zastupci z péti  evropskych spotiebitelskych organizaci. (BEUC, AEC, ANEC,
COFACE a Eurocoop)

Evropska skupina pro spotiebitelskd pradva je skupina akademikll z pravnickych

univerzit a pravnikd, ktera byla vytvofena v roce 1977 v Londyné s umyslem posilit
propojeni mezi pravnimi zastupci a vyzkumniky zapojenych do podpory z4jmu
spotiebiteld jednotlivych zemi. Kazdd zem¢ ma zde své dva zéstupce. Jeden je

z univerzitniho prostfedi a druhy ze spotiebitelské organizace nebo agentury (Horova,
2002).

2.1.7. Nakupovani v Evropské unii (dale jen ,,EU")

Sit" Evropskych spotiebitelskych center (dale jen ,,ESC*) zpracovala publikaci
Nakupovani v Evropé v roce 2004. Tehdy se brozura tykala 15 c¢lenskych stati EU.
Po vstupu 10 novych zemi se ESC Dublin a ESC Disseldorf chopila prace vytvoreni
nové aktudlni brozury za spoluprace 10 novych pfistoupivsich zemi. Vysledkem je
Priivodce pro spotiebitele o nakupovéani v 25 zemich EU. Tento Privodce by mél
poskytnout spotiebiteltim, ktefi si zvolili nakup zbozi v zahranici, praktické rady, dodat
odvahu tém spotfebitelim, ktefi jest¢ v jiném clenském staté nenakupovali
a pfipomenout, ze sit’ Evropskych spotiebitelskych center jim pomiize v piipadech,
kdyby byla omezovana ¢i porusovana jejich prava (Evropské spotiebitelské centrum,

2011).

Kazdd zem¢ EU v¢lenila Smérnici 1999/44/ES o néckterych aspektech prodeje

spotfebniho zbozi a zaruk do svého prava. V dasledku uvedenych pravnich ptredpist

maji spotiebitelé pravo na minimalni zaruku na vyrobky v délce dvou let. Neprokaze-li
se opak, povazuje se, ze béhem prvych Sesti mésict jakykoli rozpor s kupni smlouvou
existoval jiz v dobé dodéani. V tomto obdobi ma spotiebitel prdvo na uvedeni zbozi
do souladu s kupni smlouvou. Ma pravo pozadovat, aby zbozi bylo zdarma opraveno
nebo nahrazeno. | po tomto Sestimési¢nim obdobi nadale jsou spotiebitelé chranéni pied
vadnymi vyrobky, protoze do dvou let od dodéani zbozi mize byt obchodnik stale jeste
odpovédnym za jakykoli nedostatek shody. V tomto piipadé musi spotiebitel prokazat,
Ze rozpor s kupni smlouvou existoval jiz v dob& dodéni. Jiné dobrovolné zaruky, které
vyrobce poskytuje, neomezuji zdkonna prava spotiebitelll vyplyvajici z predpist

(Evropské spottebitelské centrum, 2011).
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Ve vétSin€ zemi neexistuje zakonna povinnost prodejce poskytnout vyménu zbozi,
které neni vadné. Vymeéna je v mnohych piipadech dobrovolna akce prodejce (Evropské

spottebitelské centrum, 2011).
Existuji zde stale i odli$nosti, jako napf-.:

Ve Finsku nebyl stanoven zadny casovy limit pro povinnou dobu odpovédnosti
obchodnika za vady a pii normalnim pouzivani by méla trvat po piedpokladanou dobu

cvwr

tedy datum prodeje a ¢im delsi je predpokladand Zivotnost vyrobku, tim

L4

pravdépodobnéjsi je, Ze se prodejce musi podilet alespoii na nakladech na opravu.

V Irsku se bézné poskytuji dobrovolné zaruky na elektrické zbozi, jako jsou pracky,
kuchyniské spordky, atd. Zaruka je obvykle na 12 mésicl. Dobrovolnymi zarukami

nejsou dotéena prava spotiebitelt vyplyvajici z predpist.

V Italii existuji tzv. dobrovolné zaruky, které vyrobce poskytuje, neomezuji prava
spotiebitelil vyplyvajici z predpist. U pouzitého nebo obnoseného zbozi Ize smluvné
zkratit zaruéni dobu, nejvySe vSak na jeden rok (tento zpisob praktikovan podobné
i v Lucembursku). Spotiebitel nema zakonny narok na vymeénu, proto je dulezité ovéfit
si pred koupi, zda obchodnik umoziiuje vyménu, a ziskat o tom pisemné potvrzeni —

napt. pozndmku na ptivodni stvrzence. Vymeéna je dobrovolna akce prodejce.

V Litvé ma spotiebitel, s vyjimkami, zakonny narok na vyménu zbozi. Je-li vyrobek
vadny, I1ze narokovat vyménu kdykoli. U nékterych vyrobkd mize poZadovat vyménu

do 14 dnti, a¢ vyrobek vadny neni.

Malta zavedla tzv. dobrovolné zaruky, téz znamé jako ,.komercni zaruky*, které
obchodnik poskytuje dobrovolné. Takova zaruka nesmi spotiebitele zadnym zpiisobem

znevyhodnovat.

Nékteti rakousti obchodnici povoluji vyménu, ackoli je to na jejich uvéaZzeni.
Spotiebitelé by méli dostat pisemné potvrzeni o souhlasu obchodnika s povolenim

vymeny, napt. pozndmku na ptivodni stvrzence.
Svédsky spotiebitel nema zakonny narok na vyménu. Spotfebitel by mél zadat
0 "0ppet kop" — koupi na zkousku, aby si vyhradil moZnost vraceni zbozi a také by

mohl pozadat o pravo na vyménu vyrobku - "bytes ritt" (Evropské spotiebitelské

centrum, 2011).
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2.2. Mimosoudni feseni spotiebitelskych sporti v CR

Tento zpusob FeSeni je také oznaCovan anglickou zkratkou ADR, neboli Alternative
Dispute Resolution. Zde jsou feseny spory, které vznikaji z neplnéni smluvnich zavazkt
mezi podnikatelem a na druhé strané spotifebitelem. Jednd se naptiklad o spory

pfi uznani reklamace vad zbozi (Ministerstvo pramyslu a obchodu, 2009).

Maji moznost obratit se na kontaktni misto pro mimosoudni feSeni spotiebitelskych
spord (které lze nalézt na www.mpo.cz). V zasad¢ staci vyplnit formulat a odeslat jej
na piislusné kontaktni misto. Cely tento systém je postaven na dobrovolnosti obou stran

(Ministerstvo primyslu a obchodu, 2009).
2.2.1. Jak probiha ADR
Toto feSeni sport stoji na tfech zakladnich pilitich, a to na:

1) Poskytnuti kvalifikované informace a doporuéeni pii spojeni se s kontaktnim

mistem. Touto fazi bylo v podstaté vyfeSseno mnoho podnéti a piipadi (Ministerstvo

pramyslu a obchodu, 2005).

2) Mediaci, ktera spociva v feSeni sporu vzajemnou komunikaci a prostiednictvim
tteti neutralni strany kvalifikované osoby zvané medidtor (Ministerstvo primyslu

a obchodu, 2009).

Dne 1. zafi 2012 vstoupil v ucinnost zakon ¢. 202/2012 Sbh., o mediaci a 0 zméné
nékterych  zdkont (zdkon o mediaci) (Poslaneckd snémovna Parlamentu

Ceské republiky, 2012).

Ob¢ strany jsou pritomny dobrovolné. V idedlnim ptipad¢ dojde k dohod¢ o zptisobu
feSeni sporu. Pokud by strany chtély soudné vykonatelnou dohodu, musela by byt
dohoda sepsdna notafem. Mediacni fizeni miZe byt ukonfeno i odstoupenim
od mediace. Pokud neni spor urovnan za pomoci medidtora, informuje pracovnik
kontaktniho mista strany o rozhod¢im fizeni (SOS — sdruzeni obrany spotiebiteli -

Consumers Protection Association, 2008).

3) Rozhoddi fizeni, které se kona, pokud nedojde k dohod¢ stran. Rozhod¢i nalez je

zavazny a vykonatelny a ma tedy stejnou vahu jako rozsudek soudu (Ministerstvo

prumyslu a obchodu, 2009).
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Podstatou rozhod¢iho fizeni je, ze strany sporu predkladaji problém k rozhodnuti
tretimu subjektu, kterym je rozhodce (soukromé osoba), kterého si samy vybraly.
Je mén¢ formalizované, a proto vétSinou rychlejsi nez soudni proces, ale v rozhod¢im
fizeni se nefe$i véci dle zakona o rodiné (tzn. rozvody, svéieni déti do vychovy
nékterého z rodiél, stanoveni vyzivného atd.) (Asociace mediatorti Ceské republiky,

2011).

V rozhod¢i smlouvé se uvede, zda trvaji na Gstnim jednani, jinak fizeni prob&hne
elektronickou formou. Na zékladé¢ rozhod¢i smlouvy podava stézovatel Zzalobu
Rozhod&imu soudu pii Hospodaiské komote Ceské republiky a Agrarni komote Ceské
republiky. Toto fizeni je zpoplatnéno - poplatek je 3 % z hodnoty sporu, ale minimalné
800 K& — plati jej navrhovatel. Rizeni konéi pievazné vydanim rozhodéiho nalezu, ktery
je zavazny a soudné vykonatelny, ale muze byt ukonceno i v piipad€, Ze se strany
dohodnou na smirném feSeni sporu, usnesenim Rozhod¢iho soudu (SOS — sdruzeni

obrany spotiebitelti - Consumers Protection Association, 2008).

Pro kazdého je mnoho vyhod tohoto zpiisobu feSeni spori a kazda strana (podnikatel
a spotiebitel) jich mize naleznout mnoho. Lze ale upozornit na 3 nejpodstatnéjsi.

Vyrazna uspora nakladi - projekt je dotovan MPO, a proto je z velké Casti zdarma.

Zrychleni oproti soudnimu fizeni - ADR by mélo trvat do 60 dnt, ve slozitéjSich

ptipadech nejdéle 90 dnl. Zachovani dobrych vztahl mezi podnikateli a jeho zakazniky.

(SOS — sdruzeni obrany spotiebiteli - Consumers Protection Association, 2008).

Dal§imi vyhodami jsou napft.: dobrovolna ucast stran, soukromi a zaruka uchovani
duvérnych informaci, kontrola nad procesem a vysledkem feSeni sporu, aj. (Asociace

mediatorti Ceské republiky, 2011).
2.2.2. Hodnoceni pilotni faze projektu v CR

Od dubna 2008 do konce roku 2009 bylo pfijato a feSeno celkem 2370 piipadu.
Témer 40 % vSech piipadl v ramci projektu se vyieSilo s pouzZitim dvou piliid —
poskytnuti kvalifikované rady a mediaci. Rozhod¢i fizeni bylo vyuZzito v hodnoceném
obdobi pouze 1 krat. Hlavnim divodem pro dosud minimalni vyuziti této formy feSeni

je podle ankety nedostatek informaci o této forme feseni.

Pilotni faze prokdzala, ze je potfebna existence alternativniho zplsobu feSeni

spotiebitelskych spori mimosoudni cestou. Vysledky za necelé dva roky fungovani
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tohoto projektu ukdzaly jeho opodstatnénost a uziteCnost (Ministerstvo pramyslu

a obchodu, 2010).

Na zakladé usneseni Vlady Ceské republiky, (2010) o Mimosoudnim fe$eni
spotiebitelskych sporti ze dne 24.5.2010 Vlada piedlozila navrh na vydani zakona
0 mediaci a o zmén¢ nékterych zakont a dne 1. 9. 2012 se tento navrh stal zakonem

a vstoupil v u¢innost (Poslanecka snémovna Parlamentu Ceské republiky, 2012).

2.2.3. Souc€asny vyvoj mimosoudniho feseni spotrebitelskych
sporti v CR

MPO v pozici zadavatele oznamilo na informacnim systému vefejnych zakazek
vetejnou zakazku ,,Mimosoudni feSeni spotiebitelskych spord - Alternative dispute
resolution (ADR)“. Komise pro otevirani obalek pro tuto zakdzku se seSla dne
a konstatovala, zZe do uplynuti stanovené lhity nebyly doruceny zadné nabidky, a proto

bylo zadadvaci fizeni ukonc¢eno (Ministerstvo primyslu a obchodu, 2011).

Dalsim pokusem o vyfeSeni bylo zadani vetejné zakazky v jednacim fizeni bez
uveiejnéni, jestlize jej predchazelo oteviené fizeni - podle postupu v §23 zakona

¢. 137/2006, o vetejnych zakéazkach (Ministerstvo prumyslu a obchodu, 2012).

Bylo tedy osloveno 7 subjektt, u kterych se predpoklddala moznost zajisténi systému
ADR (napt. Hospodatska komora CR; Ceska posta, a.s. néktera spotiebitelska sdruzeni)
Avsak ani druhé kolo nebylo Gspésné a skoncCilo opét zrusenim zakazky (Ministerstvo

primyslu a obchodu, 2012).

Nyni jsou vyhodnocovany i dal$i varianty mozného postupu. Podstatnym impulzem
pro pokracovani ADR je hlavné smérnice Evropského parlamentu a Rady o
alternativnim feSeni sport, jejiz piijeti se predpokladalo v fijnu 2012. Bezprostiedné
poté méla nasledovat jeji implementace do ceského pravniho fadu a Stim i nové

spusténi systému ADR (Ministerstvo primyslu a obchodu, 2012).

Tato smérnice byla nakonec pfijata 12. bfezna 2013. Jejim obsahem je stanovit
kvalitu a postupy ADR, které spotiebitelim umozni pfistup k transparentnim,
efektivnim a spravedlivym mimosoudnich mechanizmi. Clenské staty musi tuto
smérnici zavést do vnitrostatniho prava do dvou let od data vstupu smérnice v platnost

(Evropsky parlament, 2013)
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V soucasné dob¢ je tedy projekt Mimosoudniho feseni spotiebitelskych sporti (ADR)
pozastaven (ADR komora, 2012).

2.3. Mimosoudni FeSeni spotrebitelskych sporu v EU

Prvni doporuceni, které ptijala Evropské komise Vramci mimosoudniho feSeni

spotiebitelskych sport, bylo Doporu¢eni Komise o zasadich platnych pro organy

odpovédné za mimosoudni feSeni spotiebitelskvch sporu ze dne 30. bifezna 1998. Toto

doporuc¢eni vybizelo nesoudni orginy odpovédné za mimosoudni feSeni
spotrebitelskych sport uplatiovat zasady nezavislosti, transparentnosti, zakonnost,

svobodu a uc¢innost (Evropska komise, 2011).

Daéle obsahovalo sd€leni o potieb¢ posilit davéru spotiebitelii ve fungovani vnitiniho
trhu, a to vCetné moznosti alternativniho feSeni spotiebitelskych sport, zvysit divéru
Vv organy provozujici ADR a i divéru vzajemné mezi t€mito organy. Nezminuji se zde
pouze postupy, které zahrnuji pokus o smifeni stran, ale hlavné doporuceni, aby organy
byly specializované, nestranné, objektivni, zaujaly aktivni roli, jejich rozhodnuti by
meéla byt transparentni a nemély by byt ve stietu zajmu. V tomto kontextu Komise
vytvotila databazi organi zajistujici ADR, coz zlep$i informovanost a zjednodusi
pfenos Udajl o téchto organech. Vysledkem jsou zde uvedené zékladni principy ADR —

princip nezavislosti, transparentnosti, kontradiktornosti (tj. vSechny strany maji moznost

ptedlozit sviij nazor a lze predlozit i nazory expertt), efektivity, zakonnosti, svobody a

moznosti zastoupeni (Evropské unie, 1998).

Tyto zékladni principy byly zdkladem pro vytvofeni souboru poZadavkd na kvalitu
ADR, které jsou uvedeny vnové Smérnice Evropského parlamentu a rady o
alternativnim feseni spord u spotiebitelskych sporti, o které bylo pojednano v predeslé
kapitole. Pfijeti bylo podlozeno Legislativnim usnesenim ¢&. 2013/0066 ze dne
12. 3. 2013 (Evropsky parlament, 2013). Z toho vyplyvé, Ze Doporuceni Komise o
zasadach platnych pro organy odpovédné za mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporti

ze dne 30. biezna 1998 pozbyva platnosti.

Hlavnim ucelem nové Smérnice Evropského parlamentu a Rady o alternativnim

feSeni spotiebitelskych sport doplnit ¢islo a také z kterého dne je. je snaha o dosazeni

vysoké urovné ochrany spotiebitele a pfispénim k fadnému fungovani vnitiniho trhu.

Hlavnim cilem a smyslem této smérnice je zarucit spotfebitelim odbornost, nezavislost,
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nestrannost, transparentnost, efektivitu, spravedinost, volnost pro druh a zakonnost

ADR. Smérnice ma 5 ¢asti:

- obecna ustanoveni, kde je urcend oblast plisobnosti smérnice, vztah k jinym

pravnim aktim EU, definice pro tcely této smérnice;

- ptistup k subjektlim a postuptim ADR a pozadavky na né pouzitelné, kde je vice

definovan cil smérnice zminény vyse,

- informace a spoluprace, V této ¢asti jsou uvedeny vseobecné informace, pomoc

spottebiteliim, spoluprace a vymeéna zkusenosti mezi subjekty ADR, aj.,

- uloha pfislusnych organti a Komise, zde je definovani pfislusnych organt, oblast

jejich ptisobnosti

- a zavérecna ustanoveni, kde je zminéna zmén¢ nafizeni a smérnice (Evropsky

parlament, 2013).

Tato smérnice méni i puvodni smérnici 2009/22/ES o alternativnim feSeni
spotiebitelskych spori a nafizeni (ES) ¢. 2006/2004 nafizeni o spolupraci mezi
vnitrostatnimi organy piisluSnymi pro vymahéni dodrZzovani zdkonl na ochranu

spotiebitele (Evropsky parlament, 2013).

Tato smérnice vstupuje v platnost dvacatym dnem po vyhlaseni v Utednim véstniku
EU a Clenské staty ji musi zavést v ¢innost ve svych pravnich piedpisi do dvou let od

tohoto data (Evropsky parlament, 2013).

DalSim dilezitym pravnim pfedpisem je Nafizeni Evropského parlamentu a rady o

online feSeni spotiebitelskych sport (nafizeni o online feSeni spotiebitelskych sport)

€. 2011/794 ze dne 29.11.2011. Vyjadfuje také snahu o lepSi fungovani

maloobchodniho trhu, a to hlavné v pfipadé lep$i pravni ochrany pfi transakcich
elektronického obchodu pies hranice. Cela tato problematika souvisi hlavné s rozvojem
elektronického obchodu. Vse bylo zkonzultovano s odborniky a zucastnénymi stranami
a také byly posouzeny dopady, které by mohlo toto feSeni sporti mit. (Evropska unie,

2011)

Naiizeni bylo pfijato dne 12.3.2013 ve Strasburku a vstupuje v platnost
dvacatym dne po vyhlaseni v Utednim véstniku EU a je zavazné v celém rozsahu a

piimo pouzitelné ve vSech Clenskych statech (Evropsky parlament, 2012).
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Natizeni ma 3 hlavni ¢asti:
- obecna ustanoveni, kde je uréen predmét, oblast piisobnosti a vztah Nafizeni

K jinym pravnim aktim EU;

- platforma pro feSeni sporii on-line, zde nalezneme popis zfizeni platformy a jeji
test, pfiblizeni sit¢ kontaktnich mist (napf. jejich funkce), jak Ize podat stiznosti,
zpracovani a postoupeni stiznosti, feSeni sporu, zavedeni databdze a s ni
souvisejici zpracovani osobnich udajt, divérnost a bezpecnost tdajii, informace

pro spotiebitele a vV neposledni fed¢ uloha piislusnych organt;

- posledni ¢ast zavéreCna ustanoveni obsahuje sankce, pfenesené pravomoci,
podavani zprav, a pripomenuta je zde i zména jiz vySe zminéné¢ smérnice

2009/22/ES a natizeni 2006/2004.

Dnes existuje Vvzemich EU vice nez 750 systémi mimosoudniho feSeni
spotiebitelskych sporit (dale jen ,,ADR*). Pracuji odlisSn¢ a maji rizné nazvy,
napft. rozhod¢i fizeni, mediace, ombudsman, vybor pro stiznosti aj. V nékterych zemich
se vztahuji pouze na konkrétni oblasti spottebitelskych sporti, jakymi jsou
napft. pro finanéni sluzby, doddvky energie, doprava,... V jinych stitech se ADR
vztahuje na vSechny druhy spotiebitelskych sporti. Nékteré zemé dokonce nabizeji cely

proces on-line (neboli tzv. On-line feseni sport - ODR).

Postupy jsou zaloZeny na ochot€ stran zapojit se do procesu. Proto je vétSina systému
pro spotiebitele zdarma, nebo pod hranici 50 EUR, a spory se vyfesi v priméru do 90
dnti. ADR rozhodnuti mohou byt piijata kolegiem nebo jednotlivci - medidtor nebo
vefejny ochrdnce ombudsman. Povaha téchto rozhodnuti se pohybuje od nezavaznych
doporuceni az k rozhodnuti, jez je zdvazné pouze pro obchodnika, pro jednu nebo

pro ob¢ strany. Muze také dojit k dohod¢ obou stran (Evropska komise, 2011).
2.3.1. Struktura a proces alternativniho reseni sport v Evropské
unii
Jednotlivé systémy ADR jsou v ramci EU odlisné hlavné ve struktufe a procesech.

Rozdily vznikly ptfevazné diky kulturni rlznorodosti, odliSné pravni struktufe a

rozdilnou historii statli Evropy (Evropské spotiebitelské centrum, 2011).
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ADR mohou zakladat a provozovat:

- organy vetejné spravy na centralni Grovni (napfi.V severskych zemich) nebo

na mistni urovni (ve Spanélsku & v Polsku),

- sdruzeni nebo federace provozujici svou ¢innost v jistém sektoru (napi. mediatofi
nebo ombudsmani pro bankovnictvi nebo pojistovnictvi ve Francii, Irsku nebo

ve Velké Britanii),

- profesionalové ¢i podniky nabizejici media¢ni ¢i rozhod¢i sluzby jako hlavni

¢innost (napf. pravnici ¢i soukroma rozhod¢i strediska) (Evropské spotiebitelské

centrum, 2011).

Financovani mize byt ze soukromého sektoru, vetfejné ¢i kombinace obou.
Ve vétsiné zemi EU je systém ADR narodni, nikoli decentralizovan na regionalni nebo

mistni urovni (Evropské komise, 2011).
2.3.2. Pouzivané systémy ADR v soucasnosti

Neékteré systémy maji snahu smifit strany a feSeni se zaklddda na doporuceni
(v ptipadé spotiebitelskych rad a soukromych ombudsmanti). Jiné spor vyfesi zavaznym
rozhodnutim (napf. rozhodi fizeni) nebo pouze castecné zdvaznym rozhodnutim

(napf. U vétSiny bankovnich ombudsmanii) (Evropské spotiebitelské centrum, 2011).

Téchto nékolik hlavnich druhli systémii ADR, které se dnes pouzivaji, je mozné
kombinovat do mnoha mimosoudnich procesnich variant a hybridnich forem jakymi
jsou naptiklad - spojeni mediace a rozhod¢iho fizeni (med-arb), neutralni nalézani
skute¢nosti, Castecné zavazna mediace ¢i formy arbitraze apod. (Evropské spotiebitelské

centrum, 2011).

Mediace a smir poméha stranam dojit ke smirné dohod¢ za uclasti tfeti strany.

Zakladni postup je stejny, jako v ptipadé mimosoudniho feseni spotiebitelskych sport
v Ceské republice (viz kapitola 2.3.). Vysledek nemusi byt stejny jako v piipadé
rozhodnuti 0 sporu soudem. V nékterych variantaich mize mit tieti strana povinnost dat
doporuceni ohledné feseni sporu, pokud svarené strany nemohou dosahnout dohody.
Pii mediaci a smiréim fizeni nejsou strany omezovany ani ustanovenimi hmotného
prava ani procesnimi piedpisy. Mize mit ale oporu ve vSeobecnych zasadach jako je

Cestnost, legitimita, loajalita ¢i dobrd vira. Dohoda o smiru uzaviend v tomto fizeni
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vétSinou  vyzaduje také doplnéni  klauzule o  vykonatelnosti  soudem

(Evropské spotiebitelské centrum, 2011).

Ombudsmani jsou osoby individualné jmenované pro feSeni sport mezi podnikateli
a spotiebiteli. Zajemci o tento post musi disponovat odbornymi znalostmi a profesni
kvalifikaci v dané oblasti a méli by mit neposkvrnénou povést. Tento druh ADR vznika
nejCastéji z iniciativy podnikatele v urCité oblasti a zastupuje jeden z nastroji
tzv. me¢kkého prava (mezi které patii napt. kodexy chovani, systémy zndmek davéry,
smérnice, apod.). Ombudsmani se t&si vazenému postaveni ve spole¢nosti, obvykle maji
status nezavislého organu, mivaji pravomoc rozhodovat o ptipadech z urcité oblasti
a sva rozhodnuti zakladaji na pravnich ptedpisech, pravidlech rovnosti ¢i smérnicich
dané¢ho odvétvi. Tato rozhodnuti jsou zavazna pro podnikatele anebo nejsou zavazna

pro zadnou ze stran (Evropské spotiebitelské centrum, 2011).

Spotiebitelské rady udileji rady. Ty jsou udileny spolecné nebo nezavisle
spotiebitelskymi organizacemi, sdruzenimi obchodnikti nebo obchodnimi institucemi
na zaklad¢ ustanoveni wvnitrostatnich pravnich ptedpisit a nastroji mékkého prava
(napfiklad kodexy chovani, systémy zndmek davéry, smérnice, apod.). Tyto rady maji
tzv. kolektivni povahu - jsou v nich rovnym dilem zastoupeni spotiebitelé a podnikatelé.
Smir obvykle neni zavazny, ale v nékterych systémech je zavazny pro podnikatele.
Neékteré spotiebitelské rady mohou feSit spotiebitelské piipady i bez souhlasu
podnikatele. Ackoliv tato rozhodnuti nejsou zavazna, mohou mit vliv na povést a dobré

jméno podnikatele (Evropské spottebitelské centrum, 2011).

~rooMr

Rozhod¢i fizeni je formalnim a zdvaznym procesem. Spor fesi tfeti organ, a to

kolektivni nebo individualni povahy. Pfezkoumani piipadu kon¢i rozhodnutim
(nalezem), ktery je vymahatelny jako rozhodnuti soudu a existuji i nepatrné moznosti
odvolani. Rizeni je provadéno na zakladé soukromé dohody anebo se strany mohou
odkazat na institucionalni systém zalozeny na pravnim fadu. Tento zpusob je
formalnéjsi a vice podobny soudnimu fizeni nez jiné systémy ADR, protoze se strany
vzdavaji moznosti dosdhnout smiru samy a souhlasi se zavaznosti konec¢ného
rozhodnuti jedné nebo vice neutralnich osob (Evropské spotiebitelské centrum, 2011).
Vétsinou rozhod¢i fizeni piindSi nasledujici vyhody: rychlé fizeni, anonymitu,
zavazné a vymahatelné rozhodnuti, komplexni ramec pro mezindrodni rozhod¢i tizeni

a uznavani a vykonatelnost zahrani¢nich rozhod¢ich nalezl, avsak i svobodnou volbu
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stran organu, pted nimz bude rozhod¢i fizeni probihat, rozhodce, procesniho prava
I prava, podle n&jz se bude spor fesit. Hlavni nevyhodou je ale to, Ze proti rozhodnuti

rozhodce prakticky neni mozné se odvolat (Evropské spotiebitelské centrum, 2011).

ReSeni spord on-line je dal$im zptsobem rozvoje informacéni spole¢nosti evropské

spotiebitelské politiky a je feSeni sporil on-line, které je Casto nazyvano zkratkou
ODR — On-line Dispute Resolution. Tato metoda vyuziva informacénich technologii
V procesu alternativniho feSeni spord, jakymi jsou naptiklad internet, webové stranky,

e-mailovou komunikaci, apod. (Evropské spotiebitelské centrum, 2011).

V soucasnosti on-line sluzby ADR mohou pomoct vyfesit spory vznikajicich z on-
line transakci, ale tento systém lze upravit pro vSechny dalsi formy sport. V této chvili
neni ODR pf#ili§ rozsifeno. Najdeme jej prozatim napiiklad ve Francii a ve zkuSebni

verzi ve Velké Britanii (Evropské spotiebitelské centrum, 2011).
2.3.3. Sit’ Evropskych spotrebitelskych center (dale jen ,,ESC*)

Také nazyvano sit’ ESC pokryva celou Evropskou unii. Sklada se z 29 center v celé
EU, na Islandu a v Norsku. Sit’ spolufinancuje Generalni feditelstvi Evropské komise
pro komise pro zdravi a ochranu spotiebitele a také vlady jednotlivych zemi. Podle
Spotiebitelského  programu musi byt hostitelskd  organizace = Evropského
spotiebitelského centra vefejnym organem nebo neziskovou organizaci, kterou urci
¢lensky stat ¢i pfislusny kompetentni organ a schvali jej Evropska komise.

Jejim cilem je podporovat davéru spotiebiteld v pireshrani¢nim poskytovani
poradenstvi o jejich pravech, informacich o téchto obchodech a snadnym pfistup

K moznostem napravy v ptipadé reklamace ¢i stiznosti

(Evropské spotiebitelské centrum, 2011).

Sit’ ESC fesi pouze otazky, které vznikly ve vztahu podnikatel — spotiebitel, a k jejim

hlavnim ciliim a tkoliim patfi:

- informovat spotiebitele o jejich pravech pfi preshrani¢nich nakupech v ramci EU,

na Islandu a v Norsku,

- poskytovat poradenstvi a podporu v piipad¢ stiznosti souvisejicich s témito

nakupy,

- umoznit snadny pfistup k organim ADR Vv pfipadé nemoznosti stiznost vyfesit

smirné¢ a napomahat v tomto procesu,
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- zvySovat povédomi o systémech mimosoudniho fe$eni sport (ADR) mezi

spotiebiteli a podniky formou seminafii, dilen a konferenci, Sifenim informaci

0 problémech a osvédcenych postupech na vnitrostatni trovni i urovni EU,

- Spolupracovat s dalSimi sitémi v EU poskytujici zakladni informace o EU,

vnitrostatni legislativé a judikatufe, kterymi jsou napt. SOLIT feSici problémy
vznikajici z nespravné aplikace pravidel vnitiniho trhu vnitrostatnimi tfady, nebo

FIN-NET jez je mimosoudni sit pro finan¢ni sluzby

(Evropské spotiebitelské centrum, 2011).
2.3.4. Proces reSeni sportl v ramci ESC

Pokud spotiebitel neni schopen feSit stiznost pfimo u obchodnika, spotiebitel
obchodnik nejsou schopni se dohodnout nebo na stiznost obchodnik nereaguje

v souladu s evropskym pravem, mél by se spotiebitel obratit na ESC ve své zemi.

ESC v zemi spotiebitele a ESC v zemi obchodnika se mohou rozhodnout pokusit se
pomoci spotiebiteli zkontaktovat obchodnika (znovu), ale ESC jedna hlavné jako
prostfednik mezi spotiebitelem, pfisluSnym mechanismem alternativniho feSeni sporu

a obchodnikem (Evropské spotiebitelské centrum, 2011).

V situaci, Ze se spotiebitel obrati na ESC, musi ESC ucinit:

- Ur¢it vhodny mimosoudni systém,

- poskytnout spotiebiteli podrobné informace 0 organu a o jednotlivych

moznostech, aby se sdm mohl rozhodnout, €0 si zvoli,

- informovat spotiebitele o vyhodach a nevyhodach mimosoudniho feSeni
Vv porovnani s jinymi metodami feSeni (napt. 0 dobé¢ trvani, naroénosti,

popf. cenach),
- pomoci spotiebitelim sledovat své spory,

- poptipadé¢ zajistit ptistup k prekladatelskym sluzbam (napt. pomoci pieloZit jeho

stiznost do angli¢tiny a poté ji pfedat ESC v zemi obchodnika).

- spotiebitelem vybranému systému ADR postoupit jeho pfipad. Pfislusné ADR
by mélo kontaktovat obchodnika a pokusit se ptipad vytesit.
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Pokud je nalezeno smirné feSeni, pak by ADR mélo o vysledku informovat ESC
obchodnika, a to posléze ptedd informaci ESC spotiebitele, které poté informuje

spotiebitele o rozhodnuti ADR (Evropské spotiebitelské centrum, 2011).

Ve skutecnosti ESC obvykle hraje v pokusu o vyieSeni sporu spotiebitele mnohem
aktivn¢jsi roli a nékteré kroky postupu, jakymi jsou napiiklad pieklad stiznosti
do angli¢tiny ¢i  kontaktovani ESC obchodnika, provadi ESC automaticky.
(Evropské spotiebitelské centrum, 2011).

2.3.5. Evropské spotiebitelské centrum Ceska republika (dale
jen ,,ESC v CR%)

Centrum bylo zaloZzeno 1. ledna 2005. Pro spotiebitele bylo otevieno v dubnu 2005
pii Ministerstvu pramyslu a obchodu CR a od 1. ledna 2009 puisobi pii Ceské obchodni

inspekci. Bylo zfizeno za finan¢ni podpory Evropské unie. Momentalné sidli na Praze 2.

Cinnost ESC v CR je financovana Evropskou komisi a Ceskou obchodni inspekei.
Web, za jehoz obsah Evropskd komise nezodpovidd, vznikl v ramci projektu ,,Sit
Evropskych spotiebitelskych center - ESC-Net" financovanym Evropskou unii v rdmci

akéniho programu Spole€enstvi v oblasti spotiebitelské politiky pro obdobi 2007-2013.

Cinnosti ESC v CR:

nabizi bezplatné informace a rady tykajici se prav spotiebitelt v zemich EU,

Norsku a na Islandu,

- nabizi bezplatnou spoluprdci a pomoc spotiebitelim pfi vyfizovani jejich

stiznosti,
- pfi asistovani spotiebiteli hledd smirné feSeni problému s obchodnikem,

- je kontaktnim mistem pro bezplatné zprostiedkovani pomoci spotiebitelim
pfi mimosoudnim feSeni jejich sporti s obchodniky v ¢€lenskych statech EU,

Norsku a na Islandu,
- je Clenem Sit¢ evropskych spotiebitelskych center (ESC-Net),
- podili se na tvorbé evropské spotiebitelské legislativy,

- jeho pravnici ptfednaseji 0 evropském spotiebitelském pravu na univerzitach,
mezinarodnich konferencich, pro Zivnostenské ufady a dalsi instituce ¢i stiedni

skoly,
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- zpravuje Evropskou komisi 0 fungovani vnitiniho trhu a o G¢innosti legislativnich

opatieni pfijatych na jednotném evropském trhu,

- je kdispozici jinym staitnim uUfadim a médiim V otazkach evropského

spotiebitelského prava.

Toto centrum ale nefesi ptipady tykajici se narodnich sport; sportt mimo zem¢ EU,
Norsko a Island a ani ptipady, kdy prodéavajici neni podnikatelem ale soukromou

osobou (Evropské spotiebitelské centrum, 2012).

2.4. Marketing

2.4.1. Definice marketingu

Mezi mnoha definicemi marketingu Ize vidét veliké rozdily mezi socidlnim

a manazerskym piistupem k marketingu.

Socialni definice fika, ze marketing je socidlni proces, pii kterém jednotlivci
a skupiny ziskavaji to, co si pfeji a to, co potitebuji, prostfednictvim tvorby, nabidky

a smény produktl a sluzeb s ostatnimi.

Americka marketingova asociace (American Marketing Association) uvedla definici

manazerského marketingu (marketing management), ktery je, podle definice, proces

planovéani a implementace koncepci, cen, propagace a distribuce ideji, zbozi a sluzeb

pro vytvatreni smén uspokojujici cile jednotlivct a organizaci (Kotler, 2001).

Marketing lze také definovat jako proces, ve kterém jednotlivei a skupiny ziskéavaji

diky tvorbe a sméné€ produktli a hodnot to, co pozaduji (Zamazalové a kol., 2010).

Celkove lze fici, ze podstatu marketingu shrnuje mnoho definic, které ale maji

vetsinou spole¢né znaky, jakymi jsou:

ze se jedna o komplexni proces integrovanych ¢innosti,
- vychazi z poznani pochopeni problémi zakazniki a nabizi jejich feseni,

- zaCind odhadem potteb, predstavami o produktech, které¢ by tyto potfeby mohly

naplnit a kon¢i uspokojenim potieb,

- znakem UspéSného podnikani je spokojenost zdkaznika, kterd se promita

do prodeje se ziskem

- amarketing je pevné spjat se smé€nou (Zamazalova a kol., 2010).
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2.4.2. Definice marketingového vyzkumu

vvvvvv

marketingové informace pro marketingové manazery.

Marketingovy vyzkum je systematické urCovani, shromazd’ovani, analyzovani
a vyhodnocovani informaci a dat, tykajicich se ur¢itého problému, pied kterymi firma
stoji (Kotler, 2001).

Podle Ptibylové (1996) je marketingovy vyzkum chapan jako funkce, ktera spojuje
spotiebitele, zdkaznika a vefejnost s marketingovym pracovnikem prostiednictvim
informaci. Tyto informace jsou uzivany ke zjistovani a definovani marketingovych
ptilezitosti a problémi, k tvorbé, zlepSovani a hodnoceni marketingovych akci,
k monitorovani marketingovych usili a zlepSeni pochopeni marketingu jako procesu.
Marketingovy vyzkum specifikuje pozadované informace podle vhodnosti k feSeni
téchto problém, vytvari metody pro sbér informaci, fidi a uskuteciiuje proces sbéru dat,

analyzuje vysledky a sd€luje zjiSténé poznatky a jejich disledky.

Nebo marketingovy vyzkum pfedstavuje shromazd’ovani, zpracovani a analyzu
veskerych informaci pottebnych pro optimalni fungovani marketingu (Ptibova a kol.,

1996).
2.4.3. Proces marketingového vyzkumu

Kniha Marketingovy vyzkum v praxi (Pfibovd a kol., 1996) rozdé€luje proces
marketingového vyzkumu na sedm po sobé nasledujicich krokt — 1) definovani

vyzkumného problému, 2) zdroje dat, 3) metody a techniky sb&ru dat, 4) urleni

velikosti vzorku, 5) sbér dat, 6) zpracovani a analvza dat, 7) zpracovéni a prezentace

zavérecni zpravy (Piibova a kol., 1996).
1) Definovani vyzkumného problému

Zde musime ptesné definovat vyzkumny problém a cile, kterého chceme dosahnout
ato co nejpreciznéjsi. Definice by méla vychdzet zpostizeni celé Sife problému
a soustiedit se na zakladni vztahy, které budou zkoumany. Je tedy zapotiebi spoluprace

zadavatele a feSitele vyzkumu popf. i odbornikii podniku (Pfibova a kol., 1996).

Nespravné definovani problému mutze zvysit naklady na vyzkum a budouci hodnota

pfinosu tohoto vyzkum klesne, protoze vysledky podaji informaci o né¢em jiném, nez je
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potfebné. Je potfeba vyhnout se pfili§ uzké nebo i naopak piiliS Siroké definici

problému, mohlo by byt potom obtizné ziskat relevantni data (Foret a Stavkova, 2003).
2) Zdroje dat

V projektech marketingového vyzkumu pracujeme obvykle se dvéma zdroji dat.

Sekundarnimi a primarnimi.

Sekundarni data (udaje), jejichz sekundarnost je ddna moznosti opakovaného pouZziti.

Tyto zdroje Setii penize, protoze jsou po ruce. Lze tato data rozdélit na interni zdroje

a externi zdroje.

Priméarni data (idaje) jsou nové ziskana a shromazdéna data, ktera jsou ziskana

rozdilnymi metodami a technikami (z marketingového vyzkumu) (Pfibova a kol., 1996).

Lze také rozliSovat interni a externi data. Nebo podklady vycerpavajici a vyberové.

(Zamazalova a kol., 2010).
3) Metody a techniky sbéru dat
V praxi se setkdvame s kvalitativnim a kvantitativnim vyzkumem.

Kvalitativni pouzijeme tehdy, pokud hleddme zakladni souvislosti a feSime problém,
o némZz vime malo. Pouzivdme hloubkové individualni rozhovory ¢i skupinové
rozhovory s malym vzorkem respondentii (n€kolik desitek). Dotazujeme se hlavné
voln¢ formulovanymi otazkami a chceme postihnout a vysvétlit podstatné struktury.
Kontakt s respondentem je tedy pomé&mné osobni a intenzivni a je zapotiebi, aby tazatel
byl dukladné a odborné piipraveny (tazatelem mize byt napi. psycholog).
K vyhodnocovéni vysledkli pouzivame aplikace kvalitativni analyzy napt. obsahové

analyzy (Pfibova a kol., 1996).

Kvalitativni vyzkum se tedy zabyva jevy, které probihaji ve védomi spotiebitele.
Jsou téZko uchopitelné a zpravidla vyzaduji psychologickou interpretaci. Pracujeme zde
ve vetsi nejistoté, protoZe se jednd o jevy, zabyvajici se motivaci, zpracovani informaci,

vnimanim, procesy rozhodovani, atd. (Zamazalova a kol., 2010)
Mezi typickée techniky kvalitativniho vyzkumu lze zatadit:

Individudlni interview, jeZ mize mit rizny rozsah:

- miniinterview, které trva asi 30 minut a neni hloubkové,
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- semistrukturované interview trvajici 45-90 min. a fizené podle pfedem dané

osnovy a vytvorenich otazek,

vV

- hloubkova explorace, ktera je psychologicky a ¢asové naro¢néjsi, cil je definovan,

ale metodiky je pouze orientacni (Zamazalova a kol., 2010).

Tato interview mohou byt nazyvana jako individualni hloubkové rozhovory. Pomoci
jasn¢ formulovanych otazek se tazatel snazi respondenta piivést k odpovédim
a vypovédim. Pii téchto rozhovorech se Casto pracuje s tzv. projektivnimi technikami
(jedna se naptiklad o slovni asociace, dokoncovani vét, interpretace obrazki aj.), jez

se snazi probudit asociace a predstavivost respondenta (Foret a Stavkova, 2003).

Nevyhodou standardizovaného rozhovoru je jeho dosah, ktery je na rozdil
od dotaznikti pomérné maly, je Casové i finanéné celkem naro¢né ziskat uréité
mnozstvi tazateldi, kteti by dokazali ,,vyzpovidat“ urcité mnozstvi respondentd.
Tazatel do jisté miry respondenta ovliviiyje, je zde méné anonymity, ale na druhou
stranu vime, kdo ndm odpovida a lze také zmensSit ostych dotazovaného (Foret

a Stavkova, 2003).

Skupinovou diskuzi (nebo tzv. Focus Group), jejimz plusem je skupinova dynamika

a socialni interakce ve skupin¢. Dulezitou osobou je zde moderator diskuze, ktery
sleduje projevy skupiny, sméruje ji podle osnovy, podnécuje diskuzi, ale nepotlacuje
spontanni pribéh diskuse. Mohou se vyskytnout dvé zakladni formy - standardni (6-
8 lidi, trva do 2 hodin) a extenzivni Focus Group (trva minimalné 4 hodiny a stfidaji

se faze diskuze s fazemi kreativni ¢innosti ¢i hrami) (Zamazalova a kol., 2010).

Dalsi metodou, ktera se zahrnuje do kvalitativniho vyzkumu, je ptipadova studie. Jak

je z nazvu patrné, jedna se o podrobny rozbor a popis piipadi tj. udalosti, stavi ¢i
jevl. Vétsinou je ptipad zkouman v kontextu a informace o ném mohou byt
ziskavany a vyuzivany z nékolika zdroji najednou. Hlavnim cilem je vysvétleni,

pro¢ a jak se udaly (Vojtko, 2010)

Kvantitativni je pouZit v situacich, které zndme, a jiZ u nich byly prokdzany

zakladni typy zavislosti. Provadi se hlavné prostiednictvim primarnich materiald,

pisemnymi dotazniky ¢i telefonickymi rozhovory s velkym reprezentativnim vzorkem

respondentti (nékolik stovek ¢i tisic). Mame pifesné stanovené formulace dotaznikil

a poradi pokladanych otazek. Zde jsou mozné vSechny formy kontaktu (telefonicky,
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pisemné, ustné,...). Na tento vyzkum stac¢i pfipraveny laik, ktery klade otazky

z dotazniku. Vysledky vyhodnocujeme statistickymi analyzami (Ptibova a kol., 1996).
Existuje n¢kolik zpusobt, jak sbirat data kvantitativnim zptisobem vyzkumu.

Pozorovani probihd bez aktivni ucasti pozorovaného v rozsahu, ktery je urcen

(Ptibova a kol., 1996).
Pozorovani se provadi bud’ s védomim pozorovaného, nebo bez védomi. Pozorovani
muze byt v bézné situaci ¢1 v uméle vytvotrené, tzv. experimentalni situaci.

Ziskame informace o stereotypné¢ vykonavanych jevech, o nichz se neuvazuje, které
jsou bezprostfedni a nejsou zazity a uvédomovany, pouze o jevech, které jsou
pozorovatelné a v situaci, ve které pozorovani nenarusi ani neovlivni prib¢h jevu

(Zamazalova a kol., 2010).

Dotazovani je poklddani otdzek dotazovanym (respondentiim). Probihd na zakladé

otazek z dotazniku. Je n€kolik druhi, podle kontaktu s respondentem:

- Osobni dotazovani je zaloZzeno na piimé komunikaci s respondentem (tvari

Vv tvar). Je stale nevyznamnéjsi dotazovaci technikou (Pfibové a kol., 1996).
Nekdy je také nazyvano ustni ¢i face-to-face (Zamazalova a kol., 2010).

- Telefonické dotazovani po telefonu (Piibova a kol., 1996).

- Pisemné dotazovani Casto nazyvadme poStovni anketa. Vyhodny je vtom, Ze

respondent ma ¢as si rozmyslet odpovédi. (Pfibova a kol., 1996).

- Elektronické dotazovani je pomémé¢ novou technikou, zaloZenou na vyuZiti

pocitace. Je nesmirné rychlé, levné a urychluje zpracovani dat (Ptibova a kol.,

1996).

- Neékdy je také uvadéno kombinované dotazovéni, jeZ bude kombinaci nékterych

z pfedchdzejicich moznosti (Zamazalova a kol., 2010).

Experiment sleduje vliv jednoho jevu (tzv. nezavisle proménna) ne jev druhy (jinak
feCeno zavisle proménna) pii zméné stavu na nové vytvofenou situaci (Foret

a Stavkova, 2003).

Experiment existuji dva druhy laboratorni (uméle vytvofime situaci s parametry)

a Vv prirozenych podminkéch (Pfibova a kol., 1996).
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Tvorba dotazniku

Pfi tvorbé dotazniku je tieba dat pozor na jeho spravné slozeni. Chybné by mohlo
zpochybnit ziskané informace a vysledek by nemusel odpovidat cilim a potfebam

vyzkumu. Proto by mél odpovidat dvéma hlavnim pozadavkiim ucelové technickym

a psychologickym (Foret a Stavkova, 2003).

Kazdy dotaznik musi mit svoji logickou strukturu, dynamiku a urcitou omezenou

délku (aby se udrzel zajem respondenta).

Z funkéniho hlediska rozd€lujeme tyto typy otazek - uvodni otazky, filtraéni otazky,

véené (meritorni) otazky, identifikaéni otazky. Podle varianty odpovédi otazek

rozeznavame - uzaviené, oteviené, polo-uzaviené (Piibova a kol., 1996). Podle vztahu
K tématu existuji - pfimé otazky, nepiimé otazky (Hulva, 2005).
Hlavni zasadou vSak zlstava, pii pouziti jakéhokoli druhu otazek, jejich

jednoznaénost a srozumitelnost. Také by méli byt co nejvice validni, to znamena ptat se

skute¢n¢ na to, co potfebujeme védét. Hlavni zasady pro dotaznik jsou - uspornost,
snadna orientace V dotazniku, promyslend koncepce dotazniku, piijemné plisobeni

dotazniku, ktery vzbudi zajem (Foret a Stavkova, 2003).
4) Uréeni velikosti vzorku

Pti urCovani velikosti vzorku narazime na tzv. zékladni soubor, ktery zahrnuje

vSechny jednotky, které jsou mozné pro ucel naSeho Setfeni. Lze k nému dospét

metodou vycerpavajici Setieni. EXistuje i metoda nevycerpavajici Setieni (vybérem).

Vyéerpavajici $etfeni je asové finanéné velice naro¢né. Setieni je podrobena kazda
jednotka. Piikladem takovéhoto Setfeni mize byt tfeba séitani lidu, volebni vysledky,
atd.

Nevycerpavajici Setfeni (vybér) je CastéjSim typem. Je to metoda méné nérocna na
¢as 1 finance. Nevyhodou je, Ze ziskané informace vztahuji pouze k vybranému vzorku
aje tieba provadet jejich zobecnéni ne cely zadkladni vzorek. Piikladem muze byt
vybérova Setfeni zakazniku nebo experiment.

Nevycerpavajici Setfeni miizeme provést nékolika metodami.

Vybérova Setieni, u kterych lze vysledky zobecnit. Patii sem:
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- Pravdépodobnostni vybér ,,s vracenim“ nebo ,bez vraceni, kdy jednotka

po Setfeni uz nema dalsi Sanci, protoze nebyla vracena zpét.

- Zamérny vybér, ktery ma nékolik forem:

- Kvotni vybér (jde naptiklad o riznéa procentni zastoupeni muzi a zen, riiznych

veékovych kategorii, irovné vzdélani, atd.).

- Typologicky vybér ptichazi v vahu pii segmentaci trhu. Rozhodovani je zde

zéavislé na zamér vyzkumu a na to, na co pii tomto vyzkumu klademe duraz.

- Vybér vhodné pfilezitosti kdy tvirce vyzkumu hledd snadno dosazitelné

respondenty, od kterych mize ziskat potfebné informace.

- Vybér vhodného usudku zavisi na usudku vyzkumnika pfi vybéru jedincii. Sdm

odhaduje, zda je dobra vyhlidka na pfesnou informaci ¢i nikoliv

Ostatni netplnd Setfeni kde nelze vysledek aplikovat na cely zakladni soubor.

Mizeme sem zaradit ankety, které jsou brany hlavné jako spontanni ¢i pfilezitostny

vybér, ktery neni pfedem moc planovan. Také metodu zakladniho masivu, pfi které se
Setfeni provadi u relativné malého poétu respondenti z velkych jednotek (Foret

a Stavkova, 2003).
5) Sbér dat

Hlavni zménou oproti predchozi fazi je to, Ze do této faze se zapojuji novi
spolupracovnici, jako jsou napf. tazatelé, pozorovatelé, moderatofi, apod. V rdmci
pfipravy na terénni sbér dat je potieba tazatele stru¢né seznamit s vyzkumem jako celek,
jejich konkrétnim ukolem, zptisobem vybéru respondentd, ¢asovym harmonogramem,
atd., protoze kvalita dat zavisi na piesnosti a spolehlivosti prace tazatell. Proto je nutné
tazatele kontrolovat, napfiklad u skupiny ndhodné vybranych respondentt si ovéfit, zda

od nich skute¢né ziskal dané udaje (Pfibova a kol., 1996).
6) Zpracovani a analyza dat
Po nashromazdéni dostate¢ného poctu dat ptichazi jejich zpracovani a analyza.

Kontrola dat spo¢iva vtom, ze zkontrolujeme hlavné uplnost a Citelnost dat.

Popftipad¢ vytfadime neuplné, nespravné a necitelné vyplnéné dotazniky.
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Kodovani dat neboli vyc€istény soubor dotaznikli mizeme zakodovat, tj. odpovédi

(slovni vyrazy) ptevedeme do podoby pouzitelné pii pocitaCovém zpracovani udaji

ee v

Vytvoteni tabulek a grafi je nazorny piehled o zkoumaném problému

a respondentech.
Analyza dat pomoci riiznych metod statistické analyzy dat.

Interpretace vysledki je krok, kdy zobecnime nase vysledky, které jsme pomoci

tabulek, grafii a analyzy podrobn¢ rozebrali (Pfibova a kol., 1996).
7) Zpracovani a prezentace zavére€ni zpravy

Zpracovani zévérecné zpravy musi provést zpétnou transformaci vysledkt vyzkumu

do podoby informaci, které maji ptispet k rozhodovani managementu pfi feSeni
vychoziho problému. Obecné pozadavky jsou srozumitelnost, definice odbornych

termint, jasné popisy grafl, tabulek a uvedeni prameni.

Prezentace zavéreéné zpravy, které nejlépe odpovida ustni prezentace s ndzornou

ukéazkou grafli, schémat nebo souhrnnych tabulek s vyuzitim projekéni techniky nebo

tisténych materiala (Pfibova a kol., 1996).

Vyzkumnik by se nemél snazit ohromit vedeni firmy velkym mnozstvim udaji
a statistickych technik a mél by predkladat pouze to, co je dulezité pro marketingové

strategické rozhodovani (Kotler, 2001).
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3. Cile a metodika

3.1. Cile

Cilem mé diplomové prace je analyza systému mimosoudniho feSeni pfeshrani¢nich
spotfebitelskych spori vramci EU, Norska a Islandu a zpracovani doporuceni

na piipadné zlepseni tohoto systému.

V ramci cile jsem si stanovila n€kolik hypotéz, které se ve vlastni praci pokusim bud’

potvrdit ne vyvratit.
Hypotéza ¢&. 1: Cesti spotiebitelé znaji sva prava.

Hypotéza & 2: Cesti spotiebitelé védi, na koho se pii problému & komplikaci se

zahrani¢nim prodejcem maji obratit.

Hypotéza €. 3: Cesti spotiebitelé znaji moznost preshraniéniho mimosoudniho feSeni

spotiebitelskych sport.

Hypotéza ¢. 4: Zpoctu ptipadi lze fici, ze preshraniéni mimosoudni feSeni

spotiebitelskych spori bude v budoucnu stale ¢astéji vyuzivané.

Hypotéza &. 5: Evropské spotiebitelské centrum CR fesi rozmanité druhy piipadi.
3.2. Metodika

Metodika diplomové prace byla stanovena takto:

1. Studium teoretickych vychodisek, jez bylo provedeno v literarni reSersi, v ¢asti 2.
této diplomové praci. Zde jsem zjiStovala zakladni informace o ochrané spottebitel
v Ceské republice a Evropské unii, o legislativé a také zakladni informace
0 mimosoudnim feSeni spotiebitelskych spotl, a to jak v Ceské republice, tak
i v Evropské unii. Pro ziskani teoretickych vychodisek bylo Cerpano z knih, zakonu
a internetovych zdroji. Seznam pramenut, ze kterych jsem pro tuto ¢ast Cerpala, lze

nalézt v kapitole 6. této prace.

2. Prizkum formou fizené¢ho hloubkového rozhovoru s panem Ondiejem Tichotou,
ktery v Evropském spotiebitelském centru — ESC zastava post poradce pro komunikaci,
ktery byl povéfen feditelem Evropského spotiebitelského centra v Ceské republice,

kterym je momentalné Mgr. Tomas Vecl.
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3. Analyza sekundarnich dat. Pro tuto c¢ast prace byly pouzity vyro¢ni
zpravy Evropského spotiebitelského centra v Ceské republice, ze kterych byly Eerpany
informace hlavné o poctu zajemct a o druzich feSenych problémul prostiednictvim

preshrani¢niho mimosoudniho feseni spotiebitelskych sport.

A dale studie ptipadu, feSeného v Evropském spotiebitelském centru v Ceské
republice, na kterém je popsan postup feseni spori. Informace o pripadu byly sdéleny
pracovnikem ESC v CR panem Janem Pithartem, ktery se piimo zabyva feSenim
pieshrani¢nich spotiebitelskych sport. A uvedeni nékolika dalSich ptipadu, které byly

uvedeny ve vyro¢nich zpravach.

4. Vyhodnoceni vyzkumu prob&hlo sumarizaci dat ziskanych z analyzy a navrh
feSeni na zlepSeni mimosoudniho feSeni spotiebitelskych spori ma podobu ptesného

definovani navrhu a kalkulaci jeho nékladi na realizaci.

5. Zéavéry jsou zhodnocenim celé prace.
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4. Vlastni prace

4.1. Hloubkovy rozhovor

Otazky pro rozhovor byly sestaveny koncem fijna 2012. Obsahoval celkem 13

otazek. Neupraveny rozhovor je ptilozen v piiloze. 1 této prace.

Rozhovor probéhl dne 7. 11. 2012 a otazky mi zodpovidal pan Ondiej Tichota, jez je
poradcem pro komunikaci v Evropském spotiebitelském centru Ceska republika (dale

jen ,,ESC v CR*) pii Ceské obchodni inspekci v Praze.

V prvni fadé mé nejvice zajimalo, co si pan Tichota mysli 0 informovanosti
spotiebitelii o svych pravech a mozZnostech ochrany spotrebitele. Odpovédél, ze
statistiky informovanosti a povédomi spotiebitelii o jejich pravech vychazi v Consumer
Scoreboard. Z provedenych prizkumt plyne, Ze CeSti spotiebitelé patii mezi nejlépe
informované v zemich EU. Hlavné co se tyké napt. povédomi o zdkonné zéruce a lhiité
na odstoupeni od smlouvy bez udani diivodu pfi nakupu pies internet. Jde vSak prozatim
o zakladni znalost a dle nazoru ESC v CR jsou viak stale velké rezervy v povédomi
0 detailech. Detaily je brano hlavn¢ to, ¢eho se mohou lidé v riznych situacich domahat
apod. Lépe jsou na tom ¢esti spotiebitelé i v informovanosti v jinych oblastech, vetné
oblasti prav a smluvnich vztahi pii vyuZzivani sluzeb, vcetné dopravnich a ubytovacich

sluzeb.

Kdyz jsou tedy takto informovani, tak m¢ zajimalo, zda spoti‘ebitelé védi, Ze se pii
reSeni preshrani¢nich sporit mohou obritit na Evropské spotiebitelské centrum
Ceska republika v Praze. Avsak zadné priizkumy zaméfené v tomto ohledu na Ceskou
republiku nejsou k dispozici. Z evropskych prizkumi vsak plyne, Ze sit’” Evropskych
spotiebitelskych center - ESC je u obyvatel ¢lenskych zemi EU nejzndméjsi ze vsech
cilovou skupinu — zhruba 500 milion evropskych spotiebitelll). Povédomi
0 bezplatnych sluzbach ESC v CR je niZsi nez ve ,.starSich® Glenskych statech EU.
V téchto statech ma ale tato sluzba delSi tradici a jiz se Iépe etablovala nez
V tzv. novych &lenskych statech. Ze zkusenosti v Ceské republice viak lze vyvodit, Zze
pokud mayji lidé problém pii pteshrani¢nim nakupu zbozi nebo vyuzivani sluzeb v jiné
zemi EU, Norsku ¢&i na Islandu, je ESC v CR dobfe k nalezeni. Je to dano diky svym

komunika¢nim kanaltim, jakymi jsou web, profily na socidlnich sitich, medialni aktivity
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apod., a spolupraci s partnery, mezi néz patii Geska spotiebitelska sdruzeni a také Ceské
obchodni inspekce coby hostitelskd organizace ESC v CR. ESC v CR se i pies to
neustdle snazi zvySovat povédomi a informovanost Ceskych spotiebitell o jeho

sluzbach.

V tomto pripadé¢ se nabizela otazka, Kolik spotiebiteli Vas pfibliZné ro¢né
kontaktuje se Zadosti o radu ¢i se Zadosti 0 mimosoudni vyfeSeni sporu v ramci
EU, Islandu ¢i Norska. Zde jsem byla odkazana na piesné udaje za posledni roky,
které mohu najit ve vyro¢nich zpravach ESC v CR na strankach ESC. Celkovy pocet
kontaktti v roce 2011 byl 1088, coz znaci vyznamny narust oproti roku 2010, pfedevsim

vzhledem k vysokému poétu piipadi tzv. webovych pasti’.

Ve vysledku jsem chtéla védét, jesti ma pan Tichota pocit, Ze pocet
preshrani¢nich spori klesi nebo spiSe roste. Statistiky celkovych pocth
pfeshranicnich sportt nejsou k dispozici. Mulze se hovofit pouze o poctu
spotiebitelskych kontakti ESC, ale tyto pfipady jsou vramci poctu nakupl
uskute¢nénych preshranicné v Evropé velice malym vzorkem. Obecné Ize fici, Ze pocet
pteshrani¢nich spord je nutné ovlivnén poctem uskutecnénych preshrani¢nich nakupt,
kdy lze predpokladat jisty procentualni podil problematickych nékupi. Ilustraci podilu
problémi v rdmci pieshrani¢nich ndkupti mize nabidnout napf. test evropskych e-shopi
provedeny pracovniky sité¢ ESC v CR v roce 2011 - pii 305 nékupech pies hranice v EU
dorucili prodejci 94 % objednanych vyrobkl, znichz 99 % bylo ve shodé¢
s objednavkou. Ceské ESC pii 20 nakupech obdrzelo 18 vyrobki, pficemz dva prodejci
zbozi nedodali a wvratili penize. Pomér 94 % dodaného zboZi v ramci vSech
ptfeshrani¢nich ndkupti online v ramci EU odpovida i oficidlnim prizkumim EU, podle
nichz je dokonce mira doruceni zboZi pfi preshrani¢énim ndkupu online o procento vyssi

nez pti nakupech v e-shopech v domovském staté spotiebitele.
Na otazku, Sjakou zemi se preshrani¢ni spory c¢eskych spotiebiteli FeSi
nejcastéji, jsem dostal odpoveéd, Ze je to tradicné s Némeckem a Velkou Britanii, coz je

dano velmi ¢astymi nakupy ceskych spotiebitelti u obchodniki z téchto zemi.

1 Webovou pasti minén piipad, kdy se lidé registruji na rizné weby, pod domnénkou, Ze se
jedna o bezplatny web. Neni zde ale uvedeno jeho zpoplatnéni, nebo jen skryté je nékde

uvedeno, ale uzivateli najednou zacnou chodit vyzvy k zaplaceni.
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Napadlo mé také, jestli by mohl Fici o néjakém statu EU, Islandu ¢i Norsku, Ze by
urovnavani spori bylo obtiZnéjsi neZli s jinymi staty. Méla jsem na mysli horsi
komunikaci s jinym ESC. Rozhodné pry neni problém v praci konkrétnich center
v uvedenych zemich. Né¢kterd centra jsou vice vytizena, nez jind, a proto ieSeni sporu
n¢kdy muze trvat del$i dobu nez u center jinych. V kazdém ptipadé vzdy zélezi na
konkrétnim obchodnikovi, jak je otevieny mimosoudnimu zpiisobu feSeni sporu, jak

rychle reaguje na vyzvu ESC v jeho domovské zemi apod.

Poté mé zajimalo, jaky pristup k mimosoudnimu vyieSeni spori tedy méli
prodejci/obchodnici V jiZz FeSenych sporech. Zda tento zpisob FeSeni uvitali nebo
spiSe naopak a jestli pristupuji na tuto formu feSeni. Je to vSak rozdilné vzdy piipad
od ptipadu. Nelze to tedy zobecnit. Oficialni statistiky sit¢ ESC uvadéji zhruba
S50procentni UspéSnost pii feSeni preshraniCnich spotiebitelskych sporii, v nichz sit’
spotiebiteli asistuje. To vSak zcela neodrazi vili obchodnika piipad fesit. Samoziejme
existuje mnoho pftipadd, v nichz obchodnik komunikuje s ESC, ale ani na zakladé¢
argumentace sit€ ESC neni ochoten ustoupit ze svého stanoviska. Pak spotiebiteli
nezbyva nez se pokusit spor fesit bud’ v systému mimosoudniho feSeni sporti, nebo
soudni cestou. Pro upfesnéni, sluzba ESC neni sluzbou v ramci systému ADR, tedy
systému mimosoudniho feSeni spord, ale snazi se jinou formou mediace za spotiebitele
vyjednat s obchodnikem feSeni sporu. Pokud samo neuspéje pii vyjednavani smirného
feSeni sporu, doporucuje spotiebiteli bud’ vyuzit syst¢tm ADR, nebo ho informuje

0 moznostech soudniho feSeni preshrani¢nich sporti v ramci EU.

Nejcastéjsi typy preshrani¢nich sport jsou problémy v letecké dopravé, tedy
typicky zpozdéni leth ¢i poskozend zavazadla, kdy se cestujici domahaji ndhrady $kody,
a v oblasti nakupovani pfes internet jakymi jsou napiiklad nedoruceni zbozi, odstoupeni
od smlouvy bez udéni divodu apod. Pomé&mé casté jsou napf. spory s cestovnimi
kancelafemi ¢i ubytovacimi zafizenimi. Obraceji se na ESC v CR také lidé, ktefi se stali
obéti podvodu, kdy pomaha urcit, zda se skute¢né jedna o podvod, a doporucuje se dalsi
postup, avsak spotiebitele nijak ESC nezastupuje. Timto vyjadienim mi byla
zodpovézena i1 dal$i mnou planovana otdzka s jakym druhem zboZi/sluzby jsou spory
nejcéastéjsi.

Zpisob, jakym (prostfednictvim jakého systému) jsou spory nejcastéji
vyreSeny, je ten, ze spotiebitel se obrati na ESC ve své domovské zemi a predd mu

veskeré dokumenty vztahujici se k jeho ptipadu. Toto centrum posoudi opravnénost
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pozadavkl spotiebitele a postupuje piipad partnerskému centru v zemi obchodnika,

které se snazi s obchodnikem vyjednat smirné feSeni sporu.

Celkovy pocet pripadii, které bylo nakonec nutno FeSit Soudni cestou, neni znam,
protoze statistiky téchto pfipadid nejsou k dispozici. V piipadech, které se nepodaii
v ramci sité¢ ESC uspésné vyftesit, ESC informuje spottebitele o moznostech a nastrojich
preshrani¢niho feSeni sporu soudni cestou. Nicmén¢, obycéejné neni zpétnou vazbu,

protoze doporu¢enim dalsiho mozného postupu pii feseni piipadu role ESC kon¢i.

To, Ze v budoucnu by mohl mimosoudni zptsob FeSeni preshrani¢nich spori
praktikovat i s jinymi staty mimo EU, Island a Norsko nelze vyloucit. Je otazka, zda

vibec a ptipadné za jak dlouho by tomu tak mohlo byt.

Zavérem lze tedy fici, Ze podle pana Ondieje Tichoty, jsou, v porovnani s ostatnimi
zemémi, spotiebitelé v Ceské republice pomémé dobfe informovani, ackoliv jejich
znalosti nejsou az tak hluboké, jak by bylo potieba. Obecné lze i fici, zZe
I prodejci/obchodnici jsou preshrani¢énimu mimosoudnimu zptisobu feseni sport celkem
naklonéni. Cely tento systém je ale prozatim v pocatku plisobeni, a to hlavné co se tyce
relativné novych Elenskych stath EU. Pocet pfipadl je také velice ovlivnén poctem
preshrani¢nich ndkupi, které jsou hlavné ze sousedniho Némecka a z Velké Britanie,

avsak tyto preshrani¢ni nakupy jesté nejsou tolik rozsitené.
4.2. Analyza sekundarnich dat ESC v CR

Ze sekundarnich dat je ¢erpano hlavné z vyro¢nich zprav, které jsou k dispozici na
strankach Evropského spotiebitelského centra - ESC v CR. V t&chto zpravach je
vyhodnocena &innost ESC v CR za uplynulé roky.

Zaméfila jsem se hlavné na pocet ptipadd, ve vztahu k jakym zemim byly, jakych
oblasti se nejcastéji tykaly a jaky mély charakter. Zajisté je vSe ovlivnéno i rozsifenosti

a pocty nakupll v zahranic¢i za dany rok.
4.2.1. Ohlédnuti za €innosti v roce 2012

V dobé finalizace této prace jesté nebyla vytvofena oficialni vyro¢ni zprava za rok

2012. Na internetovych strankach bylo umisténo pouze ohlédnuti za &innosti ESC v CR

24

se kterymi byly ptipady feSeny.
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V roce 2012 bylo zaznamenano celkem 831 kontakti se spotiebiteli. Z ¢ehoz je
celkovy nartist o 10 % piipada oproti lofiskému roku, ve kterych ESC v CR pomahalo
fesit spory S obchodniky z EU, Islandu a Norska mimosoudni cestou. Pokud tedy
k lonskému poctu 403 piipadt ptidame 10 %, tak celkem bylo za tento rok vyfeseno
444 piipadi (Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2013). Pro piehlednost jsou tdaje

zaneseny V nasledujici tabulce a grafu.

Tabulka €. 2: Pocet iFeSenych pripadii v roce 2012

Pocet FeSenych pripadi
Pocet V %
Vv roce 2012
StiZnosti 444 53
Rady a informace 387 47
Celkem 831 100

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2013; viastni zpracovini

Graf ¢. 1: Pocet FeSenych pripadi v roce 2012

Pocet i'eSenych pripada v roce 2012

M Stiznosti

M Rady a informace

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2013, viastni zpracovani

Tyto spory se tykaly nejéastéji nakupu pies internet, letecké dopravy, ubytovacich
sluzeb, nakupu a pronajmu vozidel a podobné. Na rozdil od piedchozich let byl
zaznamenan vyrazny pokles dotazi spotiebitelll ohledné tzv. webovych pasti (které jsou
zminéné jiz ve vySe uvedeném hloubkovém rozhovoru) (Evropské spotiebitelské

centrum v CR, 2013).
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ESC v CR nejéastéji fesilo problémy ¢eskych spotiebiteli s obchodniky z Némecka a
Velké Britanie a naopak nejcastéjsi stiznosti na ¢eské obchodniky byly ze Slovenska a

Polska (Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2013).

Konkrétni piipad lze uvést Ceského spotiebitele, ktery si objednal od lucemburské

spolecnosti sluzby satelitni televize. Tato spoleCnost si zacala UcCtovat daleko vyssi
poplatky, nez bylo uvedeno a zadala také zaplaceni poplatku za instalaci, kterd méla byt
zdarma. Spotiebitel odmitl platit z divodt, Ze to neni uvedeno ve smlouvé, ale
spolecnost na spotiebitele nereagovala a pouze pozadovala dalsi placeni poplatkl. Az
po zasahu ESC v CR spole¢nost upravila své vieobecné obchodni podminky, v nichz
také doporucuje obratit se na ESC v ptipadé problému s jejimi sluzbami (Evropské

spotiebitelské centrum v CR, 2013).
4.2.2. Data zarok 2011

V roce 2011 bylo v ESC v CR zaznamenano celkem 1088 kontaktovani. Z toho
celkového poctu bylo odpovézeno na 685 zadosti o rady a informace (coz tvoii 63%
vSech kontakti za rok 2011) a tfeSeno 403 (37% kontakti za rok 2011) stiznosti
spotiebitelil na prodejce/obchodniky (Evropské spottebitelské centrum, 2012). Pocty

pripadu jsou také zpracovany v nasledujici tabulce a na nésledujicim grafu.

Tabulka €. 3: Pocet FeSenych pripadii v roce 2011

Pocet FeSenych pripadu
Pocet V %
v roce 2011
StiZnosti 403 37
Rady a informace 685 63
Celkem 1088 100

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2012; viastni zpracovani
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Graf ¢. 2: Pocet FeSenych pripadu v roce 2011

Pocet resenych pripada v roce 2011

H Stiznosti

MRadya
mformace

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2012; viastni zpracovani

Mezi zemé, do kterych nejcastéji mifi stiznosti Ceskych spotiebiteld, patii hlavné
Némecko v 23%, Velka Britanie v 22%, Italie v 10%, Francie v 9% a Mad’arsko v 9%
ptipadi (Evropské spotiebitelské centrum, 2012). Nebyl zde uveden piesny pocet, kolik
stiznosti do jaké zemé& mifilo. Proto pouze pro predstavu jsem rozpocitala 403
celkovych stiznosti dle poctu procent, které byly dany ke kazdému statu ve Vyrocni
zpravé ESC v CR za rok 2011. Vysledky absolutnich poétii a poétu v procentech jsou

uvedeny Vv nasledujici tabulce a na nasledujicim grafu.
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Tabulka €. 4: Staty, do kterych smérovaly stiZnosti spotiebiteli v roce 2011

Staty, do kterych smérovaly stiZnosti
spotiebitelt v roce 2011

Stat Pocet V %
Némecko 93 23
Velka Britanie 89 22
Italie 40 10
Francie 36 9
Mad’arsko 36 9
Spanélsko 16 4
Nizozemi 16 4
Polsko 16 4
Irsko 12 3
Slovensko 12 3
Ostatni 36 9

Celkem 403 100

Zdroj: Evropské spotrebitelské centrum v CR, 2012; viastni zpracovani

Graf ¢&. 3: Staty, do kterych sméfovaly stiZnosti spoti‘ebiteli v roce 2011
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Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2012; viastni zpracovdni
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Oblastmi ¢astych stiznosti spotiebitelti z pohledu druhu vyrobkt ¢i sluzeb jsou:

[EEN

. nakupovani pfes internet,

2. letecka doprava,

3. ubytovaci sluzby.

4. sluzby cestovnich agentur,

5. pronajem a nakup vozu,

6. nakup zbozi pii pobytu v zahrani¢i (Evropské spotiebitelské centrum, 2012).
Charakterem problému byl tedy necastéji:

- vyrobek ¢i sluzba,

- nahrada skody,

- nejasné ¢i zkreslené informace aj.

Jedna se hlavné tedy o nakup zboZi pies internet anebo osobné a také o sluzby

spojené s cestovnim ruchem (Evropské spotiebitelské centrum, 2012).

Z konkrétnich pfipadt 1ze jmenovat napiiklad neuspéSnou rezervaci ceské

spottebitelky, ktera si chtéla rezervovat zpatecni letenku do Londyna na internetovych
strankach mad’arského leteckého dopravce. Stacila poskytnout své udaje vcetné udaji
0 kreditni karté, ale nez si stihla zkontrolovat a potvrdit rezervaci, tak stranka spadla.
Po znovunacteni stranky byla rezervace potvrzena, ale na jiné datum letu nez
spotiebitelka chtéla. Poté co zavolala na zdkaznickou linku, dle rady napsala stiznost
a daldi den si musela na spravné datum rezervovat jednosmérny let. OvSem 30 liber
navic za novou letenku ji dopravce nechtél vratit a na stiznost nereagoval.
Po kontaktovani ESC v CR vsak tato spotiebitelka dosdhla vraceni této Gastky

(Evropské spotiebitelské centrum, 2012).

4.2.3. Data zarok 2010

V roce 2010 bylo v ESC v CR zaznamenano 767 kontaktovani ESC v CR. Z toho
byly 410 Zzadosti o radu nebo informace (53%) a fesSeno 357 spotiebitelskych stiznosti
na prodejce/obchodniky (47%). Pocet stiznosti je zde uvadén celkove, to znamena,
zejsou zde zahrnuta pocCty stiznosti Ceskych spotfebiteli na zahrani¢ni

prodejce/obchodniky, ale také pocet stiznosti zahrani¢nich spotiebitelli na nase Ceské
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prodejce/obchodniky (Evropské spotiebitelské centrum, 2011). VeSkeré informace

0 absolutnich poctech a procentnim vyjadfeni jsou uvedeny v nasledujici tabulce

a na nasledném grafu.

Tabulka €. 5: Pocet FeSenych piipadi v roce 2010

Pocet FeSenych pripadia
Pocet V %
v roce 2010
Stiznosti 357 47
Rady a informace 410 53
Celkem 767 100

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2011; viastni zpracovani

Graf ¢. 4: Pocet FeSenych pripadi v roce 2010

Pocet resenych pripadua v roce 2010

M Stiznosti

H Rady a mformace

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2011; viastni zpracovani

Celkovy pocest stiznosti byl vtomto roce 357. Stiznosti Ceskych spotiebitelt,
dle vyro¢ni zpravy z roku 2010 bylo podano celkem 149. Absolutni pocet a procenta,
ke kazdé zemi jsou uvedeny v nasledujici tabulce a na grafu. Podavany byly hlavné
na némecké (ve 28% pripadi), britské (ve 23% piipadt), francouzské (v 8% ptipadl)
a Spanélské (v 7% piipada) prodejce/obchodniky.
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Tabulka €. 6: Staty, do kterych smérovaly stiZznosti spotiebiteli v roce 2010

Staty, do kterych smérovaly stiZznosti
spotiebitel v roce 2010

Stat Pocet| V %
Némecko 42 28%
Velka Britanie 34 23%
Francie 12 8%
Spanélsko 10 7%
Polsko 8 5%
Italie 8 5%
Nizozemi 6 4%
Mad’arsko 6 4%
Norsko 4 3%
Irsko 4 3%
Ostatni staty 15 10%
Celkem 149 | 100%

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2011; viastni zpracovani

Graf ¢. 5: Staty, do kterych smérovaly stiZnosti spotiebiteli v roce 2010
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Zdroj: Evropské spotrebitelské centrum v CR, 2011; viastni zpracovani
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Nejcast€jsimi oblastmi stiznosti byly:

1. nakupovani pfes internet,

2. letecka doprava,

3. ubytovaci sluzby

4. sluzby cestovnich agentur,

5. prongjem a nakup vozil,

6. nakup zbozi pti pobytu v zahrani¢i (Evropské spotiebitelské centrum, 2011).

Charakterem problému byl tedy necastéji:

vyrobek ¢i sluzba,

nahrada skody,

prodejni techniky,
- poskytovani informaci aj.

Jako priklad pfipadu lze uvést, kdy Cesky spotiebitel si zakoupil sprchovy kout

od polského obchodnika a ten jej také nainstaloval. Povrch vani¢ky zahy popraskal.

Prodejce reklamaci prijal. Byl vsak ochoten pouze poslat novy vyrobek a odmitl provést
reinstalaci, ackoliv tvrdil, Ze ji provadi pouze v Polsku a pfti prodeji slibil, ze v ptipadé
reklamace odinstaluje starou a nainstaluje novou vani¢ku i v Cesku. Pomoci sité
Evropskych spotiebitelskych center ESC v CR obchodnik splnil svijj slib a potiebné

prace v zavéru vykonal (Evropské spotiebitelské centrum, 2011).
4.2.4. Data za rok 2009

V tomto roce bylo zaznamenéano celkem 733 kontaktovani spotiebitelského centra.
Celkem 332 spotiebiteli chtélo radu ¢i informace (45% kontakt za rok 2009) a 401
ptipadl stiznosti (55% kontaktli za rok 2009) (Evropské spotiebitelské centrum, 2010).

VSe je znazornéno v nasledujici tabulce a na grafu.
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Tabulka €. 7: Pocet FeSenych piipadia v roce 2009

Pocet FeSenych pripadua
Poéty | V%
v roce 2009
StiZnosti 401 55%
|Rady a informace 332 45%
ICeIkem 733 100%

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2010; Vlastni zpracovaini

Graf ¢. 6: Pocet FeSenych pripadi v roce 2009

Pocet i‘eSenych pripadu v roce 2009

H Stiznost

@ Rady a informace

Zdroj: Evropské spotrebitelské centrum v CR, 2010; viastni zpracovani

Z poctu 401 stiznosti byl pocet stiznosti na zahrani¢ni prodejce/obchodniky pouze
227 stiznosti. Necastéji mifily z 25% na Slovensko, z 23% do Némecka, v 18%
do Velké Britanie a v 11% do Francie. Grafické znazornéni je v nasledujice tabulce a na

grafu.
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Tabulka €. 8: Staty, do kterych smérovaly stiZnosti spoti‘ebitelii v roce 2009

Staty, do kterych smérovaly stiZznosti
spoti‘ebiteld v roce 2009
Stat Pocéet | V %
Slovensko 62 25
Némecko 55 23
Velka Britanie 45 18
Francie 28 11
Spanélsko 11 5
Rakousko 4 2
Italie 7 3
Nizozemi 6 2
Irsko 5 2
Polsko 4 2
Ostatni staty 17 7
Celkem 227 100

Zdroj: Evropské spotrebitelské centrum v CR, 2010; viastni zpracovani

Graf ¢. 7: Staty, do kterych smérovaly stiZnosti spotiebiteli v roce 2009
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Zdroj: Evropské spotrebitelské centrum v CR, 2010; viastni zpracovani
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Nejvice z feSenych stiznosti se tykalo oblasti:

1. nakupovani pfes internet (napt. problému s dodanim zbozi nebo jeho reklamaci),
2. letecké dopravy, predevsim refundaci za zruSené ¢i zpozdéné lety

3. poskozend, zpozdéna nebo ztracena zavazadla,

4. o potize pti plnéni smluv o sluzbach a vyfizovani reklamaci u cestovnich agentur,
5. ubytovacich zaftizeni,

6. potize s autoptijcovnami

7. prodejci novych i ojetych vozi a podobné (Evropské spotiebitelské

centrum, 2010).
Charakterem problému byl tedy necast¢;ji:
- vyrobek ¢i sluzba,
- néhrada Skody,
- prodejni techniky,
- ceny ¢i platby,
- smluvni podminky,

- dodavka aj. (Evropské spotiebitelské centrum, 2010).
4.2.5. Data za rok 2008

ESC v CR v tomto roce fesilo celkem 421 pieshraninich spotiebitelskych piipadi,
z nichz bylo 213 (51%) stiznosti a sporu a 208 (49%) Zadosti o radu ¢i informaci (viz
nasledujici tabulka a graf). Oproti roku 2007 se v roce 2008 navstévnost webovych
stranek ESC v CR vice neZ zdvojnasobila, stoupla na 23 075 navitévniké. E-mail se stal
nejéast&j$im zptisobem kontaktovani ESC v CR (Evropské spotiebitelské centrum,
2009).
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Tabulka €. 9: Pocet FeSenych piipada v roce 2008

Pocet FeSenych piipadu
Pocet V %
v roce 2008
Stiznosti 213 51
Rady a informace 208 49
Celkem 421 100

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2009; viastni zpracovani

Graf ¢. 8: Pocet FFeSenych pripadu v roce 2008

Pocet resenych pripadu v roce 2008
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Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2009; viastni zpracovani

V tomto roce nebylo ve vyro¢ni zpravé absolutni ¢islo poctu stiznosti Ceskych
spotiebiteld. Bylo zde uvedeno, Ze 1 41% (tedy 87 z celkového poctu 213) stiznosti
ptislo ze zahrani¢i na ceské prodejce/obchodniky. Po odecteni tedy téchto 87 ptipadi
od celkovych 213 zistalo ¢islo 126. Pocet 126 vyjadiuje, kolik ptipadt stiznosti mifilo
z Ceské republiky do zahrani¢i. Tento poéet jsem rozpoéitala ke kazdé zemi, a to podle
vySe procenta. Nejcastéji tyto stiznosti putovaly opét do Némecka — 25%,
Velké Britanie — 22%, Francie — 17% a na Slovensko — 14%. Vice lze vidét

Vv nésledujici tabulce a na nasledujicim grafu.
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Tabulka ¢ 10: Staty, do kterych sméfovaly stiZnosti spoti-ebiteld v roce 2008

Staty, do kterych smérovaly stiZnosti
spotiebitel v roce 2008
Stat Pocet V %
Némecko 32 25
Velka Britanie 28 22
Francie 21 17
Slovensko 18 14
Rakousko 6 5
Spanélsko 6 5
Italie 5 4
Mad’arsko 3 2
Irsko 3 2
Nizozemi 3 2
Polsko 3 2
Celkem 126 100

Zdroj: Evropské spotrebitelské centrum v CR, 2009; viastni zpracovani

Graf ¢. 9: Staty, do kterych sméfovaly stiZnosti spotiebitelii v roce 2008
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Zdroj: Evropské spotrebitelské centrum v CR, 2009; viastni zpracovani
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Z celkového poctu preshrani¢nich stiznosti jsou nejfrekventovanéjsi oblasti:
1. doprava — zejména letecka,

2. kultura a rekreace,

3. odivani,

4. dopravni spoje,

5. restauracni, hotelové a ubytovaci sluzby,

6. vybaveni bytu,

7. bydleni,

8. potraviny (Evropské spotiebitelské centrum, 2009).
Charakterem problému byl tedy necastéji:

- vyrobek ¢i sluzba ve 35%,

- dodavka v 19%,

- nahrada skody ve 13%,

- prodejni techniky v 11%,

- ceny a platby v 8%,

- smluvni podminky v 8%,

- podvody v 3%,

- etické aspekty ve 2%

- 1% zaujaly jiné ptipady.

Tento rok byl poslednim rokem, kdy ESC v CR fungovalo pod Ministerstvem
ochodu a pramyslu CR. Od roku 2009 je ESC v CR pod Ceskou obchodni inspekci
v Praze (Evropské spotiebitelské centrum, 2009).

4.2.6. Data za rok 2007

ESC v CR v tomto roce fesilo celkem 404 pieshraniénich spotiebitelskych piipadi,
znichz bylo 190 (47%) stiZznosti a sport a 214 (53%) Zadosti o radu ¢i informaci
(Evropské spotiebitelské centrum, 2008). Data jsou zanesena Vv nasledujici tabulce a na

grafu.
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Tabulka €. 11: Pocet feSenych pripadi v roce 2007

Pocet FeSenych pripadua
Pocet | V%
v roce 2007
Stiznosti 190 47
Rady a informace 214 53
Celkem 404 100

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2008; viastni zpracovani

Graf ¢. 10: Pocet FeSenych pripada v roce 2007

Pocet iresenych pripadu v roce 2007
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Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2008; viastni zpracovani

V tomto roce nebylo ve vyro¢ni zpravé absolutni ¢islo poctu stiznosti ¢eskych
spotiebitelil sméfujicich do zahrani¢i. Bylo zde uvedeno, Ze 33% (tedy 63 z celkového
poctu 190) stiznosti pfiSlo ze zahrani¢i na Ceské prodejce/obchodniky. Po odecteni
téchto 63 pfipadli od celkovych 190 zustalo ¢islo 127, které vyjadiuje, kolik ptipadi
sméfovalo z Ceské republiky do zahraniéi. Tento poéet jsem rozpoéitala ke kazdé zemi,
a to podle vySe procenta. Nejcastéji tyto stiznosti mifily opét do Némecka — 33%,
Spanélska — 16%, Francie — 10% a Velké Britanie — 10%. Pfehledngji to lze vidét

Vv nésledujici tabulce a na nasledujicim grafu.
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Tabulka €. 12: Staty, do kterych sméfovaly stiZnosti spotiebitelii v roce 2007

Staty, do kterych smérovaly

stiZznosti spoti-ebiteli v roce 2007
Stat Pocet | V %
Némecko 42 | 33%
Spanélsko 21 | 16%
Francie 13 | 10%
Velka Britanie 13 | 10%
Rakousko 6 4%
Nizozemi 8 6%
Polsko 8 6%
Italie 6 4%
Irsko 4 3%
Slovensko 4 3%
Ostatni 4 3%
Celkem 127 | 100

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2008; viastni zpracovani

Graf ¢. 11: Staty, do kterych sméiovaly stiznosti spotiebiteli v roce 2007
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Zdroj: Evropské spotrebitelské centrum v CR, 2008; viastni zpracovani
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Necastéjsi oblasti stiznosti:

1. doprava,

2. kultura a rekreace,

3. spoje - hlavné dopravi letecké,

4. nakup ojetych aut,

5. restauracni, hotelové a ubytovaci sluzby,

6. timesharu a ¢lenstvi v tzv. holiday klubech (hlavné na Spanélské podnikatele), tj.

prondjmu pobytli u mofe na n¢kolik let doptedu,

7. bytové zarizeni - zakoupeny nabytek ¢i jeho instalaci (zejména vici polskym

dodavateltim),
8. odivani,
9. bydleni (Evropské spotiebitelské centrum, 2008).
Charakterem problému byl tedy necasté;ji:
- kvalita vyrobku ¢i sluzby v 50%,
- néhrada Skody 14%,
- dodavka zbozi 13%,
- smluvni podminky 8%,
- podminky prodeje ve 4%,
- ceny a platby ve 4%,
- prodejni techniky véetné podvodl ve 3%
- 5 % maji ostatni spiSe individualni problémy.

Piikladem muZze byt, kdy si Cesky spotiebitel koupil motocykl v Némecku a byla mu

k cen¢ nespravné pripoctena dan z pridané hodnoty, ktera se zjednodusené feceno
u novych dopravnich prostfedkt hradi aZ v zemi, kam je dopravni prostfedek dovezen
a kde je registrovan. To vSe se udalo i ptesto, Ze jednoznacné uvedl, Ze motocykl vyvazi
z Némecka do Ceské republiky. Spotiebitel musel zaplatit dan z pfidané hodnoty
dvakrat: nejen v Némecku, ale i v Ceské republice. Spotiebitel reklamoval tuto chybu

U prodejce a u danového ufadu, ktery pro Némecko fesi tyto piipady, ale neuspél ani
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U jednoho z nich. Z podnétu ¢eského ESC v CR intervenovalo némecké ESC v CR
u prodejce, ktery nakonec spotiebiteli vratil ¢astku neopravnéné uctované dané

(Evropské spotiebitelské centrum, 2008).

4.2.7. Data za rok 2006

Celkem bylo zaznamenano 329 kontaktovani ESC v CR. Z toho bylo celkem 182
zéadosti o radu a 147 stiznosti na prodejce/obchodniky a to jak zahrani¢nich spotiebitelil
na Ceské prodejce/obchodniky, tak 1 Ceskych spotiebitell na zahrani¢ni
prodejce/obchodniky (Evropské spotiebitelské centrum, 2007). Celkové je to zobrazeno

Vv nasledujici tabulce a na grafu.

Tabulka €. 13: Pocet FeSenych piipadi v roce 2006

Pocet FeSenych pripadua
Pocet V %
v roce 2006
StiZnosti 147 45%
Rady a informace 182 55%
Celkem 329 100%

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2007; viastni zpracovani

Graf ¢. 12: Pocet pripadi FeSenych v roce 2006

Pocet resenych pripadua v roce 2006

M Stiznosti

M Rady a mformace

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2007; viastni zpracovani

V tomto roce nebyl ve vyro¢ni zpravé uveden piesny pocet stiznosti do zahrani¢nich
stati. Pouze stanovily celkovy pocet stiznosti a to jak z Cech do zahrani¢i tak

i zezahrani¢i do Cech. Bylo zde uvedeno, Ze 29% (tedy 43 z celkového poétu) stiznosti
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bylo ze zahrani¢i na Ceské predejce/obchodniky a také proceta stiznosti do rtiznych
zemi. Ztoho vyplyvd, Ze 104 stiznosti putovalo proti zahrani¢nim
prodejctim/obchodnikiim. Tento pocet 104 jsem dle procentiho zastoupeni rozpocitala
ke kazdé zemi. Nejéastéji stiznosti putovaly z 31% do Némecka, z 20% do Spanélska,
z8% do Polska, ze 7% do Rakouska a ze 6% do Francie. Vysledky muzete vidét

Vv nasledujici tabulce a na grafu.

Tabulka €. 14: Staty, do kterych smérovaly stiZnosti spotiebiteli v roce 2006

Staty, do kterych smérovaly stiZnosti

spotiebitel v roce 2006

Stat Pocet V %
Némecko 32 31%
Spanélsko 21 20%
Polsko 9 8%
Rakousko 7 7%
Francie 6 6%
Italie 6 6%
Velka Britanie 6 6%
Nizozemsko 4 4%
Slovensko 3 3%
Recko 1 1%
Ostatni 9 8%
Celkem 104 100%

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2007; viastni zpracovani
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Graf ¢. 13: Staty, do kterych sméfovaly stiZnosti spotrebitelii v roce 2006
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Zdroj: Evropské spotrebitelské centrum v CR, 2007; viastni zpracovani

Z hlediska oblasti, ktera je pfedmétem stiznosti, je situace takova, ze poctu sport ¢i

stiznosti za rok 2006 jmenovat:
1. cestovani,
2. Timeshareing
3. elektroniky,
4. auto a moto,
5. odivani a obuv,
6. kocarky,
7. financ¢ni sluzby,
8. bil¢ zbozi,
9. vzdélani, kultura a volny cas,
10. potraviny (Evropské spotiebitelské centrum, 2007).
Charakterem problému byl tedy necastgji:
- kvalita vyrobku ¢i sluzby ve 29%,
- dodavka zbozi v 17%,

- podminky prodeje v 17%,
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- smluvni podminky v 10%,

- nahrada Skody v 16%,

- ceny aplatby v7 %

- 4 % maji ostatni individudlni problémy.

Piikladem je, Ze cesky spotiebitel letél s Air France do Kanady na tfitydenni

dovolenou a zpozdilo se mu zavazadlo o vice nez 24 hodin. Spole¢nost mu doporucila,
aby si koupil, co potiebuje a slibila mu kompenzaci do vySe 400 € k vyplaceni ve své
prazské pobocce. Dva dny po navratu z dovolené se spotiebitel obratil na pobocku
Air France v Praze, aby mu kompenzaci vyplatila. Ta ale reklamaci za ztracené
zavazadlo odmitla s vysvétlenim, ze po uplynuti 21 denni lhiity stanovené Montrealskou
tmluvou jiz nelze pozadovat kompenzaci. Pozadal o pomoc ESC v CR. Bylo
zkontaktovano francouzské ESC v CR, zdali by Air France nékolikadenni zpozdéni
nemohla tolerovat. Bezuspésné. Air France byla v tomto pfipadé nekompromisni
a zadost klasifikovala jako neopravnénou, kdyz ztrata nebyla ohldSena pisemné
ve stanovené lhaté. Z toho vyplyva, Ze bohuzel ne vzdy je spor urovnan ve prospéch

spotrebitele (Evropské spotiebitelské centrum, 2007).

4.2.8. Data za rok 2005

Celkem bylo zaznamenano 217 kontaktovani ESC v CR. Z toho bylo celkem 120
(55%) zadosti o radu a 97 (45%) stiznosti na prodejce/obchodniky jak v CR, tak
I v zahrani¢i (Evropské spotiebitelské centrum, 2006). Vse je zaneseno do nasledujici

tabulky a do grafu.

Tabulka €. 15: Pocet feSenych pripadi v roce 2005

Pocet FeSenych pripadua
Pocet | V %
v roce 2005
StiZnosti 97 45
Rady a informace 120 | 55
Celkem 217 | 100

Zdroj: Evropské spotrebitelské centrum v CR, 2006; viastni zpracovani
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Graf ¢. 14: Pocet FeSenych pripada v roce 2005

Pocet reSenych pripada v roce 2005

M Stiznosti

H Rady a informace

Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2006; viastni zpracovani

Vtomto roce bylo zaznamenano celkem 61 stiznosti Ceskych spotiebiteld
na zahraniéni obchodniky/prodejce. Nejvice jich bylo do Némecka ve 44%, Spanélska
v 10%, Velké Britanie v 8%, Francie v5 % a Italie ve 3%. Vysledky jsou uvedeny

Vv nasledujici tabulce a grafu.

Tabulka €. 16: Staty, do kterych smérovaly stiZnosti spotiebiteli v roce 2005

Staty, do kterych smérovaly stiZnosti
spotiebitell v roce 2005
Stat Pocet V %
Némecko 27 44
Spanélsko 6 10
Velka Britanie 5 8
Francie 3 5
Italie 2 3
Polsko 3 5
Norsko 1 2
Ostatni 14 23
Celkem 61 100

Zdroj: Evropské spotrebitelské centrum v CR, 2006; viastni zpracovani
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Graf ¢. 15: Staty, do kterych sméfovaly stiZnosti spotrebiteli v roce e 2005
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Zdroj: Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2006; viastni zpracovani

Stiznostmi podle oblasti byly nejcastéjSimi:

1. elektronika,

2. cestovani — hlavné doprava a ubytovani,

3. auo-moto vyrobky

4. timesharingové smlouv,

5. odévy,

6. vyrobky pro vzdélani, kulturu a volny ¢as,

7. bila technika,

8. bydleni (Evropské spotiebitelské centrum, 2006).

Charakterem problému byl tedy necastéji:

- kvalita vyrobku ¢i sluzby ve 35%,

- néhrada Skody ve 24%,

- dodavka zbozi ve 20%,

- smluvni podminky v 9 %,

- podminky prodeje v 6%,

- ceny a plathy ve 4%
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- 2% jinych ptipadda.

Cesky spotiebitel si pies internet koupil u francouzského dodavatele kapesni
rekordér, ktery vSak doSel poskozeny. Vyrobek tedy vratil a zadal opravu ¢i vyrobek
novy. Firma slibila, Ze stiznost vyfesi, ale nic se ned¢€lo. Spotiebitel se obratil na nase
ESC v CR a na partnera ve francouzském Kehlu. Firma nejdfive slibila, Ze posle

vyrobek novy, nakonec vratila penize. Vyftizeni trvalo 7 tydnt. (Evropské spottebitelské

centrum, 2006).
4.2.9. Celkové porovnani vsech let

V nasledujici tabulce a na nasledujicim grafu lze pozorovat, Ze pocet spotiebiteli,
ktefi kontaktovali ESC v CR, se v pribéhu let stile zvysuje. V roce 2005, ktery byl
prvnim rokem fungovani a existence Evropského spottebitelského centra v Praze
v Ceské republice, ale i prvnim rokem Ceské republiky v EU, je vidét nizky pocet
navstévnikii. Tento nizky pocet je také dan tim., ze centrum zacalo pro spotiebitele
pracovat az od dubna. Prvni tfi mésice roku 2005 byly provadény pouze pro piipravné
prace pro fungovani ESC. Od tohoto roku se ESC v CR snaZi co nejvice rozsifit
povédomi spotiebitell o jejich sluzbach (naptiklad pomoci publikovani ¢lankd
Vv celostatnich  novinach, vystupovani v rozhlasovych televiznich  potadech,
organizovani konferenci, uspofadani seminaii, vytvofeni letdkl a jinych propagacnich
pfedmétl, vytvoreni webovych stranek a komunikaci na socidlnich sitich, zpracovani
vyro¢nich zprav, ucast a vystupovani na eurofestivalech, v Eurocentruch, krajskych
ufadech a univerzitach, soutéZze pro spotiebitele aj.), coz se jim podle nasledujici
tabulky a grafu prozatim dafi. Lze z tabulky a grafu vidét, ze v roce 2011 bylo celkem
1088 kontaktovani spotiebiteli, coZ je ptiblizné Skrat tolik, co bylo zaznamenéano v roce
2005 a dokonce témét 2krat vice nez v roce 2009. Z ohlédnuti za &innosti ESC v CR
v roce 2012 vyplyva, ze podet kontaktovani ESC v CR celkové klesl, ale zvysil se pocet
ptipadl feSenych mimosoudni cestou a to o celych 10%. Je tedy zfejmé, ze se existence

ESC v CR stava vice a vice opodstatnénou.
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Tabulka €. 17: Pocet FeSenych pripadi ve vSech letech

Pocet eSenych piipadu 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012

Stiznosti a mimosoudni
97 147 | 190 | 213 | 401 | 357 | 403 | 444

FeSeni
Rady a informace 120 | 182 | 214 | 208 | 332 | 410 | 685 | 387
Celkem 217 | 329 | 404 | 421 | 733 | 767 | 1088 | 831
Zdroj: Evropské spotrebitelské centrum v CR, 2006-2012; viastni zpracovani
Graf ¢. 16: Zhodnoceni poctu FeSenych pripada ve vSech letech
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Zdroj: Evropské spotrebitelské centrum v CR, 2006-2012; viastni zpracovani

V priibéhu let se ESC v CR snazi také spolupracovat nejen s ESC v CR V jinych
statech, ale 1 napfiklad se spotiebitelskymi organizacemi a jinymi institucemi jakymi
jsou napiiklad Obc&anské sdruzeni TEST, SdruZeni obrany spotiebiteld, Ceska obchodni

inspekce nebo Statni zeme&délska a potravinaiska inspekce.

Néplni ¢innosti ESC v CR je také informovat spotiebitele prostfednictvim &eskych
médii (tisk, TV, radio), svych internetovych stranek, pofddanim seminait a tiskovych
konferenci a také uskuteciovanim prednaSek pro spotiebitele.

Vse je také ovlivnéno rozmachem modernich technologii, ktery je ¢im dal tim vétsi

rok od roku. V pribéhu let se zvySoval pocet navazanych kontaktl prostfednictvim e-
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mailu a telefonicky. Klasické formy, jakymi jsou naptiklad dopis nebo osobni navstéva,

ustupuji v pritbéhu let do pozadi.

Z rozvoje technologii také vyplynul novy zdroj komplikaci a tim byl nakup pfes
internet. Proto v roce 2009 se ESC v CR zaméfilo predevdim na osvétu v oblasti
nakupovani ptes internet a byl vydan letdk nazvany ,Nakupovani online

bez rizika“(Evropské spotiebitelské centrum, 2011-2006).

NejcCastéjsimi problémy se zahrani¢nimi prodejci/obchodniky byvaji stale sluzby

Z oblasti cestovniho ruchu. Jedna se zejména 0 oblasti:
- dopravu - hlavné leteckou,
- 0 péci o zavazedla pii letecké dopravé,

- 0 ubytovani — zvlasté timesharingové smlouvy, kdy je stavebni objekt pronajat

na delsi dobu (naptiklad 1 mésic v 1ét€ na nasledujici 3 roky),
- sluzby cestovnich agentur,
- ubytovani v zahrani¢i — v€etné timesharingovych smluv,
- prondjmy vozl v zahranici,
- auto-moto vyrobky
- azakoupené¢ zbozi v zahrani¢i (naptiklad odévy, elektroniky, ojetd auta aj.)
Charakterem problému byvaji nejcastéji necastéji:
- kvalita vyrobku ¢i sluzby,
- nahrada Skody,
- dodavka zbozi,
- smluvni podminky,
- podminky prodeje,
- ceny a platby,
- ataké techniky prodeje.

V pribéhu téchto let se oblasti ani charakter stiznosti celkem nezménil, kdyz tedy
opomeneme zvySeni problému s obchodem pies internet (tedy nakupy on-line) a jeho

rozmach.
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4.3. Pripadova studie

Cesky spotiebitel mél 9. 8.2010 letdt z Paiize do Prahy. V 7 hodin byl se Zenou a
s ditétem (cca 8 mésich staré) na letisti u odbavovaciho pultu, kde si vyzvedli letenky a
¢ekali na let, ktery mél letét kolem 8:00. V 9:30 bylo nahlaSeno zpozdéni, a odlet mél
byt v 9:55. Postupné nabihalo dal§i zpozdéni a Vv 10:45 nab&hlo zruseni letu. Na
prepazce tohoto dopravce se na letisti zacaly tvorit fronty cestujicich, ktefi si stézovali
na zruseni letu — tato piepazka byla tedy ptetizena. Mad’arsky dopravce nabidl pouze
vraceni ceny letenky. Vyplata kompenzace za zruseny let byla dopravcem odmitnuta
S poukdzanim na zrusSeni z diivodu nepiiznivého pocasi (mlha). Byl ochoten zaplatit
pouze 15€ na osobu jako kompenzaci, kter je v pfipadg, Ze zasahla tzv. vys$§i moc.?
Podle spotiebitele jina letadla vSak v daném case odlétala — dokonce i letadla Mad’arské
spole€nosti, akordt na jinych linkach (v takovémto pfipadé byva kontrolovano

Z odletovych zaznami na letisti).

Byla nabidnuta nahradni doprava, ale odlet by byl az za 3 dny po fadném letu, ale
nebylo nabidnuto zajisténi ubytovani a ob&erstveni.® Spotiebitel se tedy dopravil zpét do

PaiiZe a odtud s jinou leteckou spoleénosti do CR na vlastni néklady.

Spotiebitel posléze po navratu do Prahy kontaktoval ESC v CR. 24.8.2010 byl
otevien novy piipad v ESC CR. Byly zpracovany informace o tomto piipadu podané
spotfebitelem, shromazdéné dokumenty — v tomto piipadd pouze kopie letenek’ a
proveden pieklad veSkerych nashromdzdénich informaci. Poté bylo kontaktovano a

,,zaktivovano* ESC v Mad’arsku.

ESC v Madarsku posléze informovalo dopravce o zadosti o nahradu za zruseny let.

Ten zareagoval s jistou ¢asovou prodlevou a sdélil, Ze je ochoten zvysit ¢astku na 40€

2 Za tzv. vy$$i moc jsou povazovany udalosti, které dopravce nemlize vlastnim jednanim

ovlivnit. V nasem ptipadé se jde o zménu pocasi.

3 Dopravce je povinen poskytnout obCerstveni podle délky casu ¢ekani na dopravu, pokud je
nutny pobyt pies noc, je povinen poskytnout ubytovani a prepravu do a z mista ubytovani

(Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2013)

4V piipadé obcCerstveni ¢i nutnosti ubytovani by musely byt poskytnuty i kopie G¢tenek.
Pokud by bylo ztraceno zavazadlo, tak by museli byt poskytnuty kopie Uétenek za véci

v zavazadle, k prokazani jejich ceny.
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na osobu jako kompenzaci. S tim v8ak nas spotiebitel nesouhlasil, protoze pozadoval
250€ na osobu’, a tudiz mu 40€ pfislo malo na uhrazeni nakladé za dopravu doma.
Mediace ze strany ESC v Mad’arsku nebyla tedy celkové uspés$na, proto byl piipad
predan mad’arskému ADR.

V ESC v CR byl sepsan podrobni popis, stav tohoto piipadu a napsana tzv. skutkova
podstata ptipadu, kterd je jakymsi odivodnénim vychazejicich z pravnich ptedpist,
pro¢ ma spotiebitel pravo na kompenzaci6 ve vysi 250€ na osobu. Poté bylo vSe predano
ESC v Mad’arsku. ESC v Mad’arsku si vyzadalo navic od spotiebitele plnou moc pro
svého pracovnika, aby mohl jednat u ADR v Mad’arsku jménem spotiebitele, a dale
navrh na zahdjeni fizeni vramci madarského ADR. Toto fizeni probchlo ustnim
jednédnim. Rozhodnuti ADR bylo ve prospéch spotiebitele. PtestoZze nebylo pravné
zavazné, dopravce spotiebiteli vyplatil 772€ pro né¢j a jeho spolucestujici jako
kompenzaci za zruSeny let a neposkytnutou péci. Timto rozhodnutim byl 25. 1. 2011

ptipad uzavien.

ESC v CR zajistilo preklady, kontaktovani ESC v Mad’arsku a déle v tomto piipads
feSeni sporu zajistilo jakysi informacni servis s ADR. Jelikoz je celkem cca 700 druhti
ADR po celém svéts, tak aktivita ESC v CR by pii kazdém ADR byla odlisna. Je
mozné, ze v ptipadé ADR z jiné zem¢ by ADR komunikovalo pfimo se spotiebitelem.

Vse je zavislé na zpisobu a druhu ADR.

Celkovéa doba pro vyieseni sporu mi pfisla celkem piijatelnd. Oviem v ESC v CR
patii tento pfipad k tém, které trvaji déle. Prodlouzeni bylo zptisobeno pomérné dlouhou
dobou dopravce, neuspésnou mediaci ESC v Mad’arsku a nutnosti podstoupit piipad
dale ADR. Ptijatelnd doba vyfeSeni pfipadu, ale bez ADR je 70 dni.

5 Pokud jsou splnény predpoklady pro narok na odSkodnéni, je dopravce povinen poskytnout
250 EUR u viech letli o délce nejvyse 1 500 kilometrii (Evropské spotiebitelské centrum v CR,
2013).

6 Narok na odskodnéni spotiebiteli vznikd v ptipadé pokud neni informovan o0 zruseni
alesponi dva tydny pfed planovanym casem odletu, nebo ve 1htté od dvou tydnti do sedmi dnti
pted planovanym casem odletu, nebo ve lhite kratsi sedmi dnti pred planovanym ¢asem odletu
(a neni jim nabidnuto pfesmérovani, které by jim umoznilo odletét nejpozdéji dvé hodiny pred
planovanym ¢asem odletu a dosahnout jejich cilového mista uréeni nejpozdéji ¢tyti hodiny po

planovaném &ase piiletu) (Evropské spotiebitelské centrum v CR, 2013).
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4.4. Zhodnoceni hypotéz

Z rozhovoru s panem Tichotou a z rostouciho poétu kontaktovani ESC v CR miizeme
usoudit, Ze spotiebitelé znaji sva prava a snazi se je ¢im dal tim vice prosazovat a
chranit. Hypotézu &. 1: ,, Cesti spotiebitelé znaji sva prava.” miizeme tedy povazovat za
potvrzenou a stejné tak Hypotéza & 2: ,.Cesti spotiebitelé védi, na koho se pii
problému ¢i komplikaci se zahrani¢nim prodejcem, maji obratit.*“. Ale i v tomto ptipade
je potieba stale spotiebitele informovat, aby neztratili povédomi a naopak si jesté

prohlubovali své znalosti o spotiebitelské politice.

Ackoliv je fungovani ESC v CR, oproti jinym statim EU, na svém pocatku, tak
povédomi o této instituci je celkem uspokojujici a navic rocné stile nartsta.
Hypotéza ¢&. 3: ,,Cesti spotiebitelé znaji moznost pieshraniéniho mimosoudniho Feseni
spotiebitelskych sport.“ vSak nelze podle mého nazoru ani potvrdit ani vyvratit.
Vzhledem k malému poctu zajemct o pomoc, které jsou uvedeny ve vyroénich
zpravach ESC v CR, Ize pouze konstatovat, e zijemci o tento zptisob feseni vzrista.
Pokud vezmeme v uvahu pocet zajemct o toto feSeni a pocet spotiebitell, ktefi jsou
v CR, tak nelze z tak malého vzorku obecné fici, jestli spotiebitelé ne/znaji moznost
pteshrani¢éniho mimosoudniho feSeni sporti. Vyplyvd nam zde navic i n€kolik dalSich
otazek: Je nizky pocet zdjemcl o toto feSeni zpilisoben nizkym pocétem ndkupl ze
zahrani¢i? Nebo jsou snad v zahrani¢i tak kvalitni vyrobky ¢i sluzby, ze spotiebitelé
nepotifebuji mimosoudni zplsob feSeni spori? Neni to také dano neaktivitou
spotiebitelll ¢i nevédomosti spotiebitell o této moznosti feSeni? ¢i naopak Nejsou

spotfebitelé tak aktivni, Ze nepotiebuji pomoc ESC v CR pii svych sporech? atd.

Ackoliv nelze stoprocentné fici, zda je moznost pieshranicniho feSeni
spotiebitelskych sporti v povédomi spotiebiteltl ¢i nikoliv, tak si v kazdém piipadé
myslim, Ze Hypotéza ¢&. 4: ,,Z poctu piipadi lze fici, Ze preshrani¢ni mimosoudni feSeni
spotiebitelskych sporti bude v budoucnu stale Castéji vyuzivané.“ je z mého pohledu
povazovana za potvrzenou. Piedpokladam, Ze budoucnosti nebude piisti rok ¢i
prespiisti rok, ale myslim si, Ze podle tempa ristu zajemct a kontaktd ESC v CR
avzhledem ke globalizaci nejen v obchod¢, ale na celém svété, budou spotiebitelé
pfeshrani¢ni obchod vyuzivat ve vétSim méfitku, ale podle mého ndzoru se bude

rozSifovat, at’ uz napiiklad na asijsky kontinent. Ackoliv bude mnoho kulturnich,

obchodnich 1 jinych rozdila stirdno, tak né&jaké odliSnosti budou existovat stale. S tim

~ 73 ~



také bude spojena i potieba spotfebiteld mit moznost se na n€koho obratit o radu ¢i
pomoc a z oblasti, které budou jiné nez v Evrop€. Mit pfistup k poradci ¢i odbornikovi,
ktery bud€ védét, jak to na raznych trzich chodi, jaka ma spotiebitel prava na trzich,
které jsou rozdilné od jeho domaciho prostfedi. Proto si myslim, ze jednou nebudou uz
jenom Evropska spottebitelska centra, ale ze ziistanou pouze Spotiebitelskd centra,
jejichz sit’ bude rozprostfena po celém svété. Se zvySenim mnozstvi feSenych piipada
souvisi Hypotéza & 5: ,Evropské spotiebitelské centrum CR fesi rozmanité druhy
piipadi.”, kterou bych povazovala také za potvrzenou. Data, ktera ji podpoftila, byly
predev§im vyroéni zpravy z ESC v CR. Nejdastdji fesené piipady se stile tykaji
prevazné oblasti cestovniho ruchu, ale 1ze konstatovat, Ze s ristem poctu piipadd se
oblasti (naptiklad ndkup pfes internet, prodej novych i ojetych vozi, odivéni,

kultura, aj.).
4.5. Doporu€eni na pripadné zlepseni preshraniéniho
mimosoudniho reseni sporu

Mimosoudni feSeni preshrani¢nich spotiebitelti funguje momentalné dobfte, ale pocet
spotiebiteld, ktefi prostfednictvim tohoto systému fesi své spory, je celkem malo. Proto

bych se snazila navrhnout prostiedky, jak jesté zvysit jejich povédomi o této moznosti.

V prvni fadé bych pokracovala s aktivitami, které az do ted ESC v CR provozuje.
To znamena, Ze bych stale informovala spotiebitele prostfednictvim médii; potfadala
seminafe, konference a prednasky; vydavala bych letdky, brozury a tiskové zpravy
a aktualizovala bych internetové stranky a socidlni sité, jakou je naptiklad Facebook.
Poradala bych také prednasky pro studenty na stfednich a vysokych S$kolach.
To zejména pro to, Ze tato cilova skupina je pravdépodobné nejvétSim uzivatelem
internetu, internetovych obchodli a tim padem v nejvétsi mife nakupuje online nejen

v Ceské republice, ale 1 v zahranici.

Vzhledem K poétu a kvalitd aktivit, které ESC v CR provadi, je celkem t&7ké
vymyslet navrh na zlepSeni. Pfesto by bylo, podle mého nazoru, vhodné zavést nové
brozury s ptiklady jiz vyfeSenych ptipadl a dile zvySovat povédomi spotiebitelit o ESC

také pomoci spott, které budou vysilané v celostatnim radiu.

~ 74 ~



4.5.1. Brozury

Navrh brozury

Nejvétsim problémem je stale, a podle mého nazoru jesté néjaky cas bude, neaktivita
spotiebitell, ale i také strach zfeSeni sport. Proto by bylo v tomto piipadé¢ dobré
vydavat brozurky, kde budou uvedeny jenom piiklady feSenych sporii (samoziejmée
s respektovanim ochrany osobnich udaju jak fyzickych tak pravnickych osob) z riiznych
oblasti vyrobkii a sluzeb z odlisSnych statti. Na prikladech by byl vzdy ukazan zpisob
jak postupovat, jaké jsou moznosti a prava spotiebitele v takovych situacich. Bylo by to
vhodné pro to, aby se nejenom piipomnélo spotiebitelim, jaké maji prava (i povinnosti)
a co mohou pozadovat, ale i pro to, ze mnohdy na prvni pohled komplikovany ptipad ¢i
spor lze nékdy vyfesit jednoduse, tieba pouhou domluvou s druhou stranou. Takovéto
informace by podle mého ndzoru mohly pozitivné pusobit na kuraz a odhodlani
spotiebitele, aby spor zadal feSit pres organizaci jakou je napiiklad ESC v CR.
Nézornost a konkrétnost by mohla spotiebitele motivovat pro jejich jednani v feSeni

sportl.
Parametry brozury
Brozury by mély byt:
-V barevném provedent,
- S 6 listy (12 stran) v¢etné obalky,
- format AS o velikosti 148x210mm
- svazbou V1 (se dvéma skobi¢kami/spinkami).
Papir na vytisknuti broZzur by byl:
- bily kfidovy matny
- S gramazi 135g, a to jak na obalce, tak na strankach uvnitf.
Pro prvotni tisk bych vytvofila:
- 10 000 kusi (dale jen ,,ks*) klasickym tiskem,

- prozatim jsem predpokladala, Ze brozury by byly zavedeny pouze v CR pro &eské

spotiebitele,
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- prvotné budou distribuovany prostiednictvim ESC v CR a 8 poboc¢kami Ceské

obchodni inspekee (dale jen ,,COI%).

K piedpokladanému poctu 10 000 ks jsem dospé€la tak, Ze jsem za stéZejni vzala
podet spotiebitelti, ktefi kontaktovali ESC v CR vroce 2011 — tedy cca 1000.
Piedpokladala jsem, Ze v budoucnu bude ESC v CR kontaktovat & jej navstivi
minimalné stejny pocet spotiebitelll, jako v roce 2011. Uvazovala jsem na kazdého

Z téchto navstévniki 1 brozuru. Tim tedy dostaneme prvnich 1000 ks brozur.

Brozury budou také zaslany do 8 pobocek COI, ve kterych piedpokladam podobnou
Laktivitu spotfebitel jako v ESC v CR. Tedy 1000 navitdvnikd za rok v kazdé
pobocce. Znova jsem pocitala s jednou brozurou pro kazdého navstévnika a tedy na rok
1000 ks brozur na kazdou pobocku COI. Celkovy pocet v téchto 8 pobockach je tedy
8000 ks brozur.

Po seéteni 1000 ks brozur pro ESC v CR a 8000 ks brozur pro pobodky COI jsem
dostala celkem 9000 ks brozur. Navic jsem poéitala s rezervou 1000 ks brozur, pro
ptipad potadanych akci ESC v CR, kde by byly brozury také nabizeny, &i pro piipadny

enormni zajem spotiebitelll o tento produkt. Tak jsem dostala ndklad 10 000 ks brozur.
Kalkulace nakladd na vyrobu brozur

Pro porovnani jsem vybrala 4 firmy, jez se zabyvaji tiskem brozur/katalogli. Vybér
prob&hl prostfednictvim internetu dle toho, zda jsou schopni vytvofit brozury

se zvolenymi parametry, vySe uvedenymi, a také zda maji moZnost kalkulace online.

7 dni v tydnu. Jsou jimi:

1) Internetovy koncept logiprint.com firmy Urban Media Communication GmbH,

kde je moZno sestavit si vlastni tiskoviny a nasledné si je u této firmy objednat
online, proto je také nazyvana internetovou tiskdrnou. Cena dopravy je dana
cenou dopravy poStovného ¢i dopravou prostifednictvim PPL a jinych pfepravnich
spolecnosti. Brala jsem pfibliznou cenu 210 K¢ (Urban media communication,
2013).

2) Netprint.cz se sidlem v Domazlicich. Lze si zbozi také ptevzit osobné, nechat
dopravit ¢i nechat zaslat. Cena dopravy touto spolec¢nosti je maximalné 5. 000 K¢
a konecnd castka je zavisla na velikosti objednavky a vzdalenosti od sidla

(Vzhledem K nenalezeni ptfesného urceni této castky pocitam s maximalni
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hodnotou 5. 000,-). Pokud spolecnost zasle produkty postou ¢i jinou piepravni
spole¢nosti, uctuje si 50 K¢ takzvaného dobérného (kromé 210 K¢ postovného)

(Netprint.cz, 2013).

3) Trzisté printprices.cz spole¢nosti REP Tisk spol. sr.0. letaky vytiskne a zaSle.

Tato spolecnost sidli v Jeseniku a cenou za dopravu je jen poStovné ¢i piepravné
(REP Tisk, 2013).

4) Spolecnost Bario, s.r.0. sidlici v Praze. U této spole¢nosti lze provést kalkulaci

online. Zakazka je dopravena zdarma po celé CR kromé expresni zakazky — tato

zakdzka je zpoplatnéna v zdvislosti na vzdalenosti a ¢asové lhuté pro realizaci

(Bario s.r.0., 2013).

Tabulka €. 18: Porovnani kalkulaci nakladi na broZury

Porovnani kalkulaci nakladt na brozury v K¢
Cena za dodani
_ Cenabez | Cenas Zaokrouhlena
Firma s DPH (postovné ¢i
DPH DPH celkova Castka
doprava)
Urban media
communication | 31.140,00 | 37.056,60 210 37.267
GmbH
Netprint.cz 23.362,00 | 28.268,00 AZ5.000 A7 33.268
50 + 210 28.528
printprices.cz | 30.706,33 | 37.154,66 210 37.365
Bario, s.r.o. 31.295,00 | 37.866,95 | Zdarma po celé CR 37.867

Zdroj: Urban media communication, 2013; Netprint.cz, 2013;REP Tisk, 2013;

Bario s.r.0., 2013; vlastni zpracovdni

Pokud bych se méla rozhodnout o dodavateli brozur jen podle kalkulace, tak
nejlevnéjsi nam vychazi firma Netprint.cz. Ja osobné bych vzhledem k flexibilité zvolila
spolecnost Urban media communication Gmbh vzhledem k tomu, Ze je druhou
nejlevnéjsi a ma stanovenou jasnou cenu za dopravu (jedna se o dopravu z tiskarny

do ESC v CR). Vyroba brozur by p#isla na 37. 267K¢.
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Distribuce

Brozury by byly umisténé ptimo v ESC v CR, kde by byly spotiebitelim volng
k dispozici ptipadnym zajemctim. Také by zde byl piechodny sklad pro naklad
10 000 ks brozur, odkud by byly dle potieby rozesilany do poboéek COL

Do 8 sidel COI po celé Ceské republice by byly rozeslany prostfednictvim Ceské
posty. Piedpokladam, Ze by v prvni zasilce byly odeslany 10kg baliky do ruky s 200 ks
brozur, V tomto pfipad¢ bude pieprava stat 133K¢ s DPH (109,91K¢ bez DPH) na jeden
balik (Ceska posta, 2011). Celkové naklady na rozeslani 8 balikt do 8 sidel COI by byly
1.064K¢.

Brozury by také byly k dispozici na akcich potadanych ESC v CR, jakymi jsou
naptiklad seminafre, prednasky, festivaly atd. V tomto pfipadé by byly naklady nulové.

Elektronicka forma brozury ve formatu pdf. by byla umistovana také na internetové
stranky ESC, COI a jinych spotiebitelskych organizaci, jakymi jsou naptiklad Sdruzeni
Ceskych spotiebiteltt a Spotiebitel.net, a na socialnich sitich — Facebook a Twitter.
V tomto ptipade, kdy jiz jsou stranky i profily na socialnich sitich zalozeny, jsou
naklady na umisténi pdf. souboru povazovany za nulové. Pfedpokladdm také, Ze ostatni
spotiebitelské organizace si nebudou uctovat zadné poplatky za umisténi souboru

na jejich internetové stranky, tedy tyto naklady budou také povazovany nulové.
Celkové naklady na brozury

Celkové naklady na vyrobu brozur u spole¢nosti Urban media communication Gmbh
a jejich distribuci ¢ini 38.331K¢ s DPH, tedy 37.267K¢ za vyrobu a dopravu do ESC
v CR a 1.064K¢ za distribuci do sidel COL

4.5.2. Reklamni spot v celostatnim radiu

Déle bych také vytvofila reklamni spot do radia. Myslim si, ze prostfednictvim
radiovym vysilani a vybérem stanic je mozné oslovit Sirokou vefejnost. Tedy odliSné
spotiebitele v riznych vékovych kategoriich, s riznymi profesemi ¢i zajmy a v riznych
socialnich sférach. Spot by obsahoval kratké seznameni s ESC v CR, jeho &innosti a

moznostmi, jak 1ze ESC v CR kontaktovat.
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Parametry spotu

Spot:

- by byl zadan o délce 30 sekund,

- byl by zadéan do celostatni radiové stanice,

- vysilani by byl mezi 6 a 18 hodinou,

- aVtomto ¢asovém useku bych pozadovala 5 opakovani,
-V tydnu od pondéli do patku,

- na pielomu zafi a fijna 2013, od 30. 9. 2013 do 6. 10. 2013.

Dobu mezi 6 a 18 hodinou jsem zvolila proto, ze rano mezi 6 a 8 hodinou ranni jedou
spotiebitelé do prace — velmi Casto auty, kterymi odvazi své déti do Skoly, ve kterych
hraje radio. Mezi 8 a 15 hodinou byvaji v praci a obvykle v nich byva pusténé radio
jako kulisa. A mezi 15 a 18 hodinou jsou zase lidé bud’to doma nebo spise jesté na cesté
dom z prace, odkud jedou opét auty a museji mnohokrat ,,zdolat” casté dopravni zacpy
za pusobnosti radiového vysilani. 1 0 vikendech mnohdy lidé poslouchaji radio jako
kulisu naptiklad pfi svych volnocasovych aktivitach ¢i uklizeni a vafeni. Prvni uvedeni
spotu na ptelomu zafi a fijna 2013, tedy od 30. 9. 2013 do 6. 10. 2013 jsem si vybrala
hlavné proto, ze je to obdobi po prazdninach, vétSinou po dovelenych. Spotiebitelé
postupné zjistuji, co si zakoupili za zbozi V ciziné, a ptichdzeji také na to, jaké
nedostatky mély sluzby na jejich dovolené. Myslim si, Zze v tomto obdobi spotiebitelé

potiebuji Castéji radu ¢i dokonce pomoc pii preshrani¢nich sporech.
Naklady na spot
Cena vysilani spott je zavisla:

- na druhu radiové stanice, na které je spot vysilan (zde je hlavnim ukazatelem

pocet posluchacii tzv. poslechovou radia)
- zda se jednd o regionalni ¢i celostatni stanici,
- na Casu (tzv. Casovém pasmu) ve kterém je vysilan,
- na délce samotného spotu,

- ana poctu opakovani v tomto casovém pasmu.
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Pro kalkulaci nakladii na spot, jsem vyuzila informaci ze zpravodajského webu
Media Guru, kde jsem nalezla informace o poslechovosti ¢eskych radii (Media
Guru, 2013). Dale také ze stranek spole¢nosti Regie Radio Music. Tato spole¢nost, ¢len
skupiny Lagardere, je nevétSim medialnim a obchodnim zéstupcem pro prodej

komer¢niho Casu radii i internetu (Regie Radio Music, 2012).
Kalkulace nakladi na vyrobu spotu

Spot je mozné vyrobit si samostatné ¢i nechat si jej vyrobit. Pro zajisténi technického
souladu spotu s pozadavky stanic na zvukovy format spotu, jsem zvolila moznost jeho
vytvofeni spolecnosti Regie Radio Music (dale jen ,,RRM®). Spoty tedy vyrabi a také

prodava komer¢ni ¢as na nékterych ceskych radiovych stanicich.

Cena vytvofeni spotu je uvedena mezi 5.000 a 7.000 K¢ bez DPH (Regie Radio
Music, 2012). Pro nasi kalkulaci budu poéitat s vyssi ¢astkou, tedy se 7.000,- bez DPH
tj. 8.470,- s DPH.

Kalkulace nakladtl na distribuci spotu

Pro kalkulaci v mé diplomové praci jsem zvolila 3 celoplo$né radiové stanice
S nejvétsi poslechovosti (statistika poslechovosti byla uvedena za 1. pololeti roku 2012,
tedy od 1.1. do 30.6.2012). Témito stanicemi jsou Radio Impuls, Frekvence 1
a Evropa 2 (Media Guru, 2013). Kalkulace bude naplanovana na jeden tyden od pondéli
az do nedéle, po péti opakovani spotu za den. Celkem tedy bude 5x7 spotl, coz

znamena celkem 35 pusténi spotu za tyden.

Nejprve provedu kalkulaci ceny za spot 5 x 7 pro kazdou radiovou stanici zvlast’.
Poté je zde uvedena 1 varianta, kolik by stalo vyuzit tyto 3 nejsiln€j$i stanice najednou,
tzn. umisténi spotu do Casu vysilani téchto tfech radii najednou a tim osloveni vétsiho

poctu posluchaci.

Kalkulace spotu na Radiu Impuls

Toto radio ma podle statistiky za 1. pololeti 2012 nejvétsi pocet posluchact, jeho

poslechovou ¢ini 1.042 tisic posluchact (Media Guru, 2013). Radio se nachazi v Praze.
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Tabulka ¢. 19: Kalkulace ceny spotu na Radiu Impuls

Kalkulace ceny spotu na Radiu Impuls v K¢

Casové | 1opakovani |1 opakovani Tyden Tyden
pasmo bez DPH s DPH bez DPH s DPH
6-7 17.500 21.175 122.500 148.225
7-9 30.400 36.784 212.800 257.488
9-12 30.300 36.663 212.100 256.641
12-15 20.300 24.563 142.100 171.941
15-18 18.900 22.869 132.300 160.083
Celkem 821.800 994.378

Zdroj: Regie Radio Music, 2012, viastni zpracovani

Kone¢né cena za tydenni ptehravani spotu ve frekvenci pét krat denné ve vysilacim
Case mezi 6 a 18 hodinou na Radiu Impuls je 994.378 K¢ s DPH. KdyzZ se navic pficte
jesté 8.470 K¢ s DPH za vyrobeni spotu, tak bude celkova ¢astka za vyrobu a distribuci
spotu ¢init1.002.848 K¢ s DPH.

Pro lepsi porovnatelnost vSech tii radiovych stanic, bylo vypocitano, kolik korun
nakladii na spot pfipadne na jednoho posluchace. Celkova cena se proto vydéli poc¢tem

posluchact a vysledek je 0, 96 K¢ s DPH na zasazeni jednoho posluchace.

Kalkulace spotu na Frekvenci 1

Je na druhém misté poslechovosti za 1. pololeti 2012 s poc¢tem posluchacti 935 tisic

(Media Guru, 2013).
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Tabulka ¢. 20: Kalkulace ceny spotu na Frekvenci 1

Kalkulace ceny spotu na Frekvenci 1 v K¢

Casové | 1opakovani | 1opakovani Tyden Tyden
pasmo bez DPH s DPH bez DPH s DPH
6-7 12.500 15.125 87.500 105.875
7-9 26.900 32.549 188.300 227.843
9-12 26.900 32.549 188.300 227.843
12-15 17.500 21.175 122.500 148.225
15-18 16.600 20.086 116.200 140.602
Celkem 702.800 850.388

Zdroj: Regie Radio Music, 2012, viastni zpracovani

Konec¢na cena za tydenni piehravani spotu ve frekvenci pét krat denné ve vysilacim
Case mezi 6 a 18 hodinou na Frekvenci 1 je 850.388 K¢ s DPH. Do celkové ceny jsou
jesté zahrnuty ndklady na vyrobu spotu 8.470 K¢ s DPH. Celkové naklady tak budou
855.858 K¢.

Opét pro lepsi porovnani je vypocteno, kolik ¢ini ndklady na zasaZeni jednoho

posluchace. Vysledek je 0,92 K¢ s DPH na jednoho posluchace.

Kalkulace sporu na Evropé 2

Jakoz to tfeti zastupce s tieti nejveétsi poslechovosti za 1. pololeti 2012 s poctem 890

tisici posluchaci (Media Guru, 2013).
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Tabulka ¢. 21: Kalkulace ceny spotu na Evropé 2

Kalkulace ceny spotu na Evropé 2 v K¢

Casové | 1opakovani | 1 opakovani Tyden Tyden
pasmo bez DPH s DPH bez DPH s DPH
6-7 12.500 15.125 87.500 105.875
7-9 22.700 27.467 158.900 192.269
9-12 22.400 27.104 156.800 189.728
12-15 15.700 18.997 109.900 132.979
15-18 16.000 19.360 112.000 135.520
Celkem 625.100 756.371

Zdroj: Regie Radio Music, 2012, viastni zpracovani

Ve vysledku dostaneme celkovou cenu na vysilani spotu na radiu 756.371 K¢ s DPH.

Po pficteni nakladi na vyrobu spotu 8.470 K¢ s DPH vychdzeji celkové naklady
764.841 K¢ s DPH.

Po ptepoctu na jednoho posluchace je vysledkem 0,86 K¢ s DPH na posluchace.

Kalkulace TRIO RRM

Tento produkt je v nabidce spole¢nosti RRM. Jedna se o produkt, kdy spot bude
vysilan ve tfech nejsilngjsich stanicich na trhu (Regie Radio Music, 2013). Lze timto
,balickem* nékolikanasobné zvysit pocet posluchact, kteti nas spot uslySi najednou.
Tento produkt je vyhodny v piipadé, Ze chceme spot umistit do nékolika radii najednou.
Vychazi levnéji, neZz kdybychom zadavaly spot do kazdého radia zvlast, dle cenikli

uvedenych vyse.

Souctem poctu posluchacii 3 nejsilngjSich stanic dostanu pfiblizny pocet celkovych

posluchacu, ktefi budou zasazeni a ten ¢inni 2.867 tisic posluchacu.
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Tabulka ¢. 22: Kalkulace ceny spotu TRIO RRM

Kalkulace ceny spotu TRIO RRM v K¢
Casové | 1opakovani | 1 opakovani Tyden Tyden s
pasmo bez DPH s DPH bez DPH DPH
6-8 33.300 40.293 233.100 282.051
7-9 58.600 70.906 410.200 496.342
9-12 58.400 70.664 408.800 494.648
12-15 40.800 49.368 285.600 345.576
15-18 39.400 47.674 275.800 333.718
Celkem 1.613.500 1.952.335

Zdroj: Regie Radio Music, 2012, vilastni zpracovani

Vysledna cena za distribuci spotu vychazeji na 1.952.335 K¢ s DPH. Budou-li navic

pfipocteny naklady na vyrobu spotu 8.470 K¢ s DPH celkové naklady budou
1.960.805 K¢ s DPH.

Po pfepoc¢tu ndm cena na zasazeni jednoho posluchace ¢inni 0.68 K¢ s DPH.
Celkové zhodnoceni

Je zobrazeno v nasledujici tabulce, kam byly pro srovnani zaneseny vysledné ceny

spot v radiich.
Tabulka €. 23: Celkové zhodnoceni spotu v radiu
Celkové zhodnoceni spotu Vv radiu v Ké
Distributor Pocet Celkova cena na vyrobu a Cenanal
posluchacu distribuce s DPH posluchace s DPH
Réadio Impuls 1.042.000 1.002.848 0,96
Frekvence 1 938.000 855.858 0,92
Evropa 2 890.000 764.841 0,86
TRIO RRM 2.867.000 1.960.806 0,68

Zdroj: Regie Radio Music, 2012; viastni zpracovani
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V pripad¢, kdybych se méla rozhodnout pouze pro 1 radiovou stanici, tak v piepoctu

na jednoho posluchace vychazi jako nejvyhodnéjsi umistit spot na Evropé 2. Pocet

cv v

Pro zasazeni vétSiho poctu posluchaci, a pro osloveni vice ,rtznorodych
posluchact v co mozna nejkrat§im case, bych zvolila posledni produkt TRIO RRM,
ve kterém jsou vyuzity vSechny jiz vySe zminéné stanice najednou. Tento produkt je
vyhodnéjsi, nez kdyby spot byl zadan kazdé stanici zvlast'. Je pravda, ze cena tohoto

balicku je nejvyssi ze vSech, ale cena na jednoho posluchade je naopak nejnizsi

ze vSech, vzhledem k poctu posluchaci, které je mozné timto ,,balickem* zasahnout.
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5. Zaveér

Cilem této diplomové prace byla analyza systému mimosoudniho feSeni
preshrani¢nich spottebitelskych sportt v ramci EU, Norska a Islandu a zpracovani
doporuceni na ptipadné zlepSeni tohoto systému. Nejprve probéhlo studium pramend,

které bylo zpracovano v kapitole ¢. 2, V literarni reSersi.

V navaznosti na cil, bylo stanoveno 5 hypotéz, které byly vyvraceny nebo potvrzeny.
Toto hodnoceni hypotéz, jez je uvedeno ve 4. kapitole v ¢asti 4.3. Zhodnoceni hypotéz,

bylo uskute¢néno po ziskani a analyzovani dat.

Analyza zjisténych dat byla provedena prostiednictvim fizeného hloubkového
rozhovoru spanem Ondiejem Tichotou, Vyhodnocenim a grafickym znazornénim
sekundarnich dat z vyro¢nich zprav ESC v CR a prostfednictvim studie piipadu,
feseného v ESC v CR, o kterém jsem se informovala u pana Jana Pitharta z ESC v CR,

ktery se ptimo zabyva feSenim pieshrani¢nich spotiebitelskych sport.

Na zakladé¢ zhodnoceni dat, byly provedeny navrhy na zlepSeni osvéty v oblasti
ochrany spottebitele pii feSeni preshrani¢nich spori mimosoudni cestou. Vzhledem k
jiz pomérné intenzivni a kvalitni praci ESC v CR, jsem navrhla 2 mozné zptisoby na
zvyseni povédomi spotiebitelti o této problematice. Distribuci novych brozur a zavedeni

spotil v radiich.

Brozury, podle mého navrhu, by obsahovaly vysvétleni moznosti, prav a povinnosti
na konkrétnich pfipadech, které by byly nazornéjsi nez jejich samotna definice a
spotiebitelé by tak mohli problematice rychleji a snadné&ji porozumét. Idealné by
spotiebitelé mohli mit tentyz problém, ktery by byl uveden jako ptiklad, a tak by nalezli
rovnou teseni svého sporu. Brozury by byly distribuovany Eeskym spotiebiteliim
prostiednictvim ESC v CR a jejich partneri, jakymi jsou naptiklad COI, Sdruzeni
Ceskych spotiebiteld ¢i Spotiebitel.net, a to jak v listinné podobé (Vv celkovém poctu

10 000 ks), tak i elektronické. Také by byly nabizeny na akcich ESC v CR.

Radiovymi spoty by se zvySovalo povédomi spotiebiteli o ESC v CR a o jejich
poskytovanych sluzbach. Timto zpilisobem je mozné zasdhnou Sirokou vetejnost,
protoze mnoho spotiebitelll poslouchéd radio v praci, pfi cestovani autem a mnohdy i
doma napftiklad pfi relaxaci, vareni nebo uklizeni. Byl by vysilan na ptelomu zafi a

fijna, po skonceni prazdnin, léta a dovolenych. Pro rychlejsi, €¢inngjsi a SirSi osloveni
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spotiebitell, bych spot uvedla v ,,balicku® spole¢nosti Regie Radio Music rovnou do 3

radiovych stanic najednou — do Radia Impulz, Frekvenci 1 a Evropy 2.

Zaveérem lze konstatovat, ze ochrana spotiebitele a s tim 1 souvisejici mimosoudni
feSeni spotiebitelskych sporti, na narodni a mezindrodni/pieshrani¢ni urovni, je stale
potiebna. Vzhledem ke globalizaci roste nejenom relativni pocet moznych spotiebitelt,
ale hlavné vyrobct a prodejct, kteti mnohdy chtéji mit zisk za kazdou cenu. Ackoliv
spotfebitelé mozna prohlubuji znalosti o svych pravech a moznostech, tak stale existuji
mnohé piekazky ¢i pasti, urené zejména pro neznalé spotiebitele. S rozvojem
modernich technologii narGstd také potfeba informovani o novych oblastech
obchodovani. Proto je a pofad i bude stalé a intenzivni vzdélavani spotiebitell

opodstatnéné a nutné.
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6. Resumé

This thesis focuses on consumer protection, which is still current. The amount of so-
called "innovations™ and unknown areas of the market, whether in terms of legislative
(law amendment, a new European directive, etc.), geographic (sellers from different
countries newly entering the market) or non-continues to grow. These so-called
"Innovations™ are given including the gradual change of the national markets, which
were quite closed to the open global market. This change created many new
opportunities for consumers, but also new problems. Therefore, it is also related to the
need to continue to grow and adapt to consumer protection and therefore are further
explored new ways to resolve disputes between consumers and manufacturers / vendors,
expect to the judicial route. Specifically the work deals with approaches, among the
general area of consumer protection, the issue out of court settlement of consumer
disputes, mainly on cross-border Alternative Dispute Resolution European Union,
Iceland and Norway. This method of resolving disputes is still at the beginning in the
Czech Republic, but demonstrated in other countries of EU, it is not only the "short

program" and it has a promising future.

For the introduction is the second chapter where is a summary of theoretical studies.
You can find here the explanation of basic concepts of consumer protection, some
important institutions, from the Czech Republic and the European Union, and legislative
regulations which are regarding consumer protection in the Czech Republic and the
European Union. This chapter also brings the fundamental workings of cross-border
Alternative Dispute Resolution in the Czech Republic and EU. There is also the
description of the network of European Consumer Centers in the EU, Iceland and
Norway, which is the platform for cross-border Alternative Dispute Resolution. Part of
this network is, of course, the European Consumer Centre in the Czech Republic, which
is mainly for Czech consumers, and so there is about it more information than about
others ECS. The chapter also touches a few concepts of marketing and marketing

research.

In the third chapter states the aim of the whole work, and here is identified
hypotheses of own work, one fourth chapter, confirm or refute. The purpose of the
fourth chapter of the work is the analysis of the above-mentioned system and develops

proposals for improvement. Exploration was made by the depth interview with an
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employee ESC CR, studying of ESC annual reports in the Czech Republic and to
perform case studies. Proposals for improvement of very well established cross-border
Alternative Dispute Resolution were created based on data analysis. The proposals here
are clearly specified, namely the creation of new brochures and the introduction of a
spot on the radio, and has also been implemented and costing for eventual
implementation of these proposals.

At the end of this thesis are evaluate hypothesis, based on the data obtained in the

practical part (chapter own work), and summarizes the work.
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Priloha
Rozhovor s panem Ondrejem Tichotou

1) Co si myslite o informovanosti spotiebitelt o svych pravech a moznostech

ochrany spotiebitele?

Statistiky informovanosti a povédomi spotiebiteld o jejich pravech vychdzi
v Consumer Scoreboard, pro rok 2012 jsou vysledky pruzkumia k dispozici zde.
Z provedenych prizkumu plyne, Ze CeSti spotiebitelé patii mezi nejlépe informované
v zemich EU, co se tyka napt. povédomi o zdkonné zaruce a lhiité¢ na odstoupeni od
smlouvy bez udani divodu pii ndkupu pies internet. Jde vSak o zdkladni znalost a dle
naSeho nazoru jsou vSak stale velké rezervy v povédomi o detailech, tedy toho, ¢eho se
mohou lid¢é v jaké situaci domahat apod., a také v informovanosti spotiebitelii v jinych
oblastech, vcetn¢ oblasti prdv a smluvnich vztahll pfi vyuzivani sluzeb, vcetné

dopravnich a ubytovacich sluzeb.

2) Veédi spotiebitelé, Ze se pii feSeni pteshrani¢nich sport mohou obratit na

Evropské spotiebitelské centrum Ceské republika v Praze?

Zadné prizkumy zaméfené v tomto ohledu na Ceskou republiku neméme k dispozici.
Z evropskych prizkumii vsak plyne, ze sit’ Evropskych spotiebitelskych center je u
obyvatel ¢lenskych zemi EU nejznaméjsi ze vSech informacnich siti Evropské unie (k
skupinu — tedy zhruba 500 milioni evropskych spotiebitel). Povédomi o bezplatnych
sluzbach ESC v Ceské republice je nizsi nez ve ,,star§ich® ¢lenskych statech EU, kde mé
tato sluzba delsi tradici, a tedy se jiZ 1épe etablovala nez v tzv. novych ¢lenskych
statech. Ze zkusenosti v Ceské republice viak plyne, Ze pokud maji lidé problém pfi
pfeshrani¢nim nakupu zboZi nebo vyuZivani sluzeb v jiné zemi EU, Norsku ¢i na
Islandu, je Evropskeé spotiebitelské centrum dobte k nalezeni diky svym komunika¢nim
kanaliim (web, profily na socidlnich sitich, medialni aktivity apod.) a spolupraci
s partnery (Geskd spotiebitelska sdruzeni a také Ceskd obchodni inspekce coby
hostitelskd organizace ESC CR). ESC se neustile snazi zvySovat povédomi a

informovanost ¢eskych spotiebitelli o jeho sluzbach.

3) Kolik spotiebiteld Vas ptiblizné ro¢né kontaktuje se zadosti o radu ¢i se zadosti

o mimosoudni vyfeSeni sporu v ramci EU, Islandu ¢i Norska?



Piesné tidaje za posledni roky miizete najit ve vyroéni zpravé ESC CR za rok 2011
zde. Celkovy pocet kontaktt byl v loniském roce 1088. Nartst oproti roku 2010 byl

vyznamny, predevs§im vzhledem k vysokému poctu ptipada tzv. webovych pasti.
4) Mate pocit, Ze pocet pieshrani¢nich sport klesa a nebo spise roste?

Statistiky celkovych pocti pteshrani¢nich sporti nejsou k dispozici. MiZzeme hovofit
pouze o poctu spotiebitelskych kontaktd ESC, ale tyto pifipady jsou v rdmci poctu
nakupt uskutecnénych pteshranicné v Evropé velice malym vzorkem. Pocet spord,
v nichZ ESC CR piimo asistuje spotiebiteli, a tedy ho zastupuje pfi snaze mimosoudné
najit s obchodnikem smirné feseni sporu, zistava od roku 2009 kazdoro¢né piiblizné na
stejné trovni (ca 400). Obecné Ize fici, ze pocet preshranicnich sporil je nutné ovlivnén
poctem uskutecnénych preshrani¢nich nakupi, kdy Ize predpokladat jisty procentudlni
podil problematickych nakupti. Ilustraci podilu problémi v rdmci pieshrani¢nich
nakupti mize nabidnout napf. test evropskych e-shopt provedeny pracovniky sité ESC
v roce 2011 - pii 305 nakupech pies hranice v EU dorucili prodejci 94 % objednanych
vyrobkil, znichz 99 % bylo ve shodé s objednavkou. Ceské ESC pii 20 nikupech
obdrzelo 18 vyrobk, pii¢emz dva prodejci zbozi nedodali a vratili penize. (vice zde).
Pomér 94 % dodaného zbozi v rdmci vSech preshrani¢nich nadkupid online v ramci EU
odpovida i oficidlnim prizkumim EU, podle nichz je dokonce mira doruceni zbozi pfti
ptfeshrani¢nim nakupu online o procento vyssi (95 % dle prizkumu Evropské komise)
nez pii nakupech v e-shopech v domovském staté spotiebitele (94 % dle prizkumu EK)

(vice v tiskové zpraveé Evropské komise z roku 2011 zde).

5) S jakou zemi se pieshrani¢ni spory ¢eskych spotiebitelt fesi nejcasteji?

V ramci sit€¢ ESC je to tradiéné s Némeckem a Velkou Britdnii, coZ je dano tim, Ze
cesti spotiebitelé nakupuji u obchodniki z t€chto zemi velmi Casto.

6) Mohl byste fici o néjakém statu EU, Islandu ¢i Norsku, ze by urovnavani sporti

vvvvvv

Evropskym spottebitelskym centrem.

Toto nemohu fici. Rozhodné neni problém v praci konkrétnich center v uvedenych
zemich. Néktera centra jsou vice vytiZzena neZ jind, a tak feSeni sport nékdy mize trvat
delsi dobu nez u center jinych. V kazdém ptipad€¢ pak vzdy zéaleZi na konkrétnim
obchodnikovi, jak je otevieny mimosoudnimu zplsobu feSeni sporu, jak rychle reaguje

na vyzvu ESC v jeho domovské zemi apod.



7) Jaky pfistup k Mimosoudnimu vyfeSeni sport méli prodejci v jiz feSenych

sporech? Uvitali tento zplisob feseni nebo spise naopak? Ptistupuji na tuto formu feseni.

Zalezi vzdy ptipad od ptipadu. Oficialni statistiky sit¢ ESC uvadeji zhruba
SO0procentni UspéSnost pii feSeni preshrani¢nich spotiebitelskych spori, v nichz sit’
spotiebiteli asistuje. To vSak zcela neodrazi vili obchodnika ptipad fesit; je samoziejmé
mnoho ptipadd, v nichz obchodnik komunikuje s ESC, ale ani na zaklad¢ argumentace
sit¢ ESC neni ochoten ustoupit ze svého stanoviska a pak spottebiteli nezbyva nez se
pokusit spor fesit bud’ v systému mimosoudniho feSeni spord ADR, nebo soudni cestou.
(Pro upfesnéni, sluzba ESC neni sluzbou vramci systému ADR, tedy systému
Mimosoudniho feSeni sport, ale snazi se jinou formou mediace za spotiebitele vyjednat
s obchodnikem feSeni sporu. Pokud samo neuspéje pii vyjedndvani smirné¢ho feSeni
sporu, doporucuje spotiebiteli bud’ vyuzit systtm ADR, nebo ho informuje o

moznostech soudniho feseni pteshrani¢nich sporti v ramci EU.)
8) Jaké typy pteshrani¢nich sport fesite nejcastéji?

Nejcastéji jde o problémy v letecké dopravé (typicky zpozdéni leti ¢i poskozena
zavazadla, kdy se cestujici domdhaji ndhrady Skody) a v oblasti nakupovani pftes
internet (nedoruceni zbozi, odstoupeni od smlouvy bez udani divodu apod.). Pomérné
Casté jsou napf. spory s cestovnimi kanceladfemi ¢i ubytovacimi zafizenimi. Obraceji se
na nas také lidé, ktefi se stali obéti podvodu. V téchto ptipadech pomahame urcit, zda se
skute¢né jednd o podvod, a doporucujeme dal$i postup, avSak spotiebitele nijak

nezastupujeme.
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9) S jakym zbozim nebo sluzbami jsou spory nejcastéjsi?
Vizte, prosim, pfedchozi odpoveéd'.

10) Jakymi zpUsoby (prostiednictvim jakého systému) jsou spory nejcastéji

vytreSeny?

Ptipady pteshranic¢nich sporil se fesi v rameci sité ESC tak, ze spotiebitel se obrati na
Evropské spotiebitelské centrum ve své domovské zemi a preda mu veskeré dokumenty
vztahujici se k jeho ptipadu. Toto centrum posoudi opravnénost pozadavkll spotiebitele
a postupuje ptipad partnerskému centru v zemi obchodnika, které se snazi

s obchodnikem vyjednat smirné feSeni sporu.



11) Kolik pfipadt se nakonec muselo vyfesit soudni cestou?

Statistiky nemame k dispozici. V ptipadech, které se nepodafi v ramci sit¢ ESC
uspeésné vyresit, informujeme spotiebitele o moznostech a nastrojich pteshrani¢niho
feSeni sporu soudni cestou. Nicméné, obyCejné nemame zpétnou vazbu, protoze
doporucenim dals§iho mozného postupu pii feSeni ptipadu role ESC konc¢i.

12) Myslite si, ze by se v budoucnu mohl mimosoudni zptsob feSeni pieshrani¢nich

sportl praktikovat i s jinymi staty mimo EU, Island a Norsko?

To jisté nelze vyloudit. Je otazka, zda vubec a pifipadné za jak dlouho by tomu tak

bylo.

13) Jaky je Vas nazor na soucasné zastaveni Mimosoudniho feSeni spotiebitelskych

sporti v Ceské republice?
Projekt ma za sebou pilotni fazi a jedna se o jeho dal$im rozvoji.

Jako zdroj informaci Ize doporu¢it web Evropské komise vénovany praviim

spotiebitell a konkrétné i tiskové zpravy s touto tematikou zde.

Zdroj: Rozhovor realizovany prostiednictvim e-mailu S panem Ondiejem Tichotou

(poradce pro komunikaci v ESC CR) ze dne 07. 11. 2012.



