Dozoroveé organy: Evropské spotrebitelske
centrum
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Muzete nam predstavit vasi organizaci? Jaké je jeji hlavni poslani?

Dozorové organy

1. Dozorové orgény: Cesky telekomunikaéni urad

2. Dozorové organy: Energeticky regulacni urad

3. Dozorové organy: Ceska obchodni inspekce

4. Dozorové organy: Evropské spotrebitelské centrum

Evropské spotrebitelské centrum Cesko je soucasti sité ESC (ECC-Net), ktera pusobi ve vSech
zemich EU, v Norsku a na Islandu. Nasim cilem je poméhat spotrebitelim, kteri maji spor pri
reklamaci zbozi nebo stiznosti na sluzbu od podnikatele z jiné zemé Evropské unie, Norska, Islandu
nebo Velké Britanie. Poskytujeme bezplatné informace a také asistenci pri mimosoudnim reseni
takovych preshrani¢nich sport mezi spotrebiteli a podnikateli. Narodni staty se s Evropskou komisi
dohodly, Ze timto zpusobem podpori své obCany, pokud se pri nakupovani v jiné zemi jednotného
trhu dostanou do situace, kterou jiz nebudou moci resit po vlastni ose.

Ve kterych oblastech pusobite a komu jsou vase sluzby urceny?

Nase sluZby jsou uréeny spottebiteliim, tedy nepodnikajicim fyzickym osobam, z Ceska a dalich vyse
uvedenych zemi. NejCastéji jde o nakupy zbozi online, predevsim textilni zbozi a obuv, problémy v
letecké dopravé, ubytovaci sluzby, pronajem aut ¢i digitalni sluzby. Pokud se spor tyka podnikatele
ze tfet{ zem&, napt. z USA nebo Ciny, nemame pravomoc se véci zabyvat.

Jakym zpusobem prispivate k ochrané spotrebitela?

Pro nés je dulezity kazdy spotrebitel, ktery se na nas obrati. Témér dvé tretiny sport se nam dari
vyresit smirnou cestou diky dobrovolné spolupraci podnikatele. Pokud neuspéjeme, odkazujeme
spotrebitele na zjednodusené preshranicni soudni nastroje, jako je Evropsky platebni rozkaz ¢i
Evropské rizeni o drobnych narocich do 5000 eur.

Asi tri pétiny lidi se na nas obraceji nikoliv s zadosti o asistenci pri reSeni stiznosti, ale o prvni radu,
jak postupovat v konkrétnim sporu, nebo o informaci o svych pravech. Sbirdme vSechny jejich
zkuSenosti z praxe, které predavame Evropské komisi, unijni siti dozorovych organu CPC, a
poméhame tim pri tvorbé nové legislativy, ktera tak muze vychéazet z redlnych potreb spotrebiteld.
Podobné Evropska komise a zdkonodarci na unijni i narodni trovni shiraji informace od
spotrebitelskych organizaci, dozorovych orgénti, ministerstev a dal$ich subjektt.

Snazime se aktivné $ifit povédomi o pravech spotrebitelt v riiznych situacich, poskytujeme vyjadreni
pro média, prednasime pro studenty i Sirokou verejnost a Casopis dTest kazdy meésic publikuje ¢lanky
ESC o aktualnich tématech.

Ktera témata v oblasti ochrany spotrebitelii v soucasnosti resite, a to jak na narodni, tak na



mezinarodni urovni?

Jde naprt. o automatické prodlouzeni smlouvy uzaviené dle domnéni spotrebitele pouze na kratké
obdobi na zkousku a zdanlivé levné, které se zméni ve strhévani tisicovych castek z karty
spotrebitele nebo jejich vymahéni pres inkasni spolec¢nosti. Vyzvou jsou smlouvy o ubytovani ¢i
pronajmu aut pres zprostredkovatele, kteri v radé pripada odmitaji svoji odpovédnost za vady plnéné
smlouvy uzavrené s koneénym poskytovatelem sluzby. To mne osobné hodné trapi, protoze
spotrebitel duvéruje znacce daného zprostredkovatele a tomu, Ze nabizeni poskytovatelé jsou
divéryhodni. Rada postuptl v této oblasti se jiz diky nové pfijatym pravidlim na trovni Evropské
unie zlepsila a je pro uzivatele transparentnéjsi. Dalsi zpresnéni jsou ale potreba, jak vidime na
pripadech lidi, kteri se na nas obraceji.

Potiz jsou i prodeje na socidlnich sitich. Mnohdy se na spotrebitelské organizace lidé obraceji,
protoze je zaujala inzerce na socialni siti, ale bud po zaslani penéz bankovnim prevodem neprislo
nic, nebo obdrzeli nekvalitni zbozi. Lidé se nékdy nepodivaji, od koho nakupuji. To je stélé téma a
rad bych, aby se jednou stalo béZznym postupem podivat se, od koho spotrebitel nakupuje, a kratky
pohled do vSeobecnych obchodnich podminek. Lidé by tak predesli fadé svych problému.

Mgr. Ondrej Tichota, DiS.

Reditel Evropského spotiebitelského centra Cesko. V oblasti prav spotiebiteld a souvisejici
komunikace s verejnosti ptisobi vice nez 15 let. Specializuje se na preshrani¢ni reSeni sporu,
evropskou spotrebitelskou legislativu a osvétu v oblasti prav spotfebitelt. V rdmci unijni sité
Evropskych spotrebitelskych center (ECC-Net) se podili na mezinarodni spolupraci mezi clenskymi
staty i na zvySovani davéry spotrebitelu v preshrani¢ni nakupovéni na jednotném evropském trhu.

Se kterymi problémy se na vas lidé nejcastéji obraceji?

Typicky jde o problémy s nedorucenym zbozim, vadnym vyrobkem nebo nerealizovanou sluzbou z
jiné zemé EU. Velmi ¢asté jsou také pripady z oblasti letectvi - neproplacené kompenzace za zrusené
Ci zpozdéné lety nebo potize s vracenim penéz. Nové pribyva stiznosti na automatické prodluzovani
digitalnich predplatnych bez dostatecného upozornéni.

Meél by se spotrebitel nejprve pokusit situaci resit sam, nebo je lepsi kontaktovat vas co
nejdrive?

Abychom mohli pripad resit, je nutné, aby se spotrebitel nejprve obratil na podnikatele - napriklad
zaslanim reklamace zbozi i stiznosti na sluzbu. Pokud nedostane odpovéd nebo je odpovéd negativni
a spotrebitel se stale domnivd, Ze je v pravu, muze se obratit na nas.

Jakym zpusobem se na vas muze spotrebitel obratit? Které zpusoby komunikace nabizite?

Kontaktni udaje jsou k dispozici na strankach www.evropskyspotrebitel.cz/stiznost. Po zaslani
informaci k pripadu dle instrukci, véetné podkladi v pozadované formé, prijde pripad ¢i dotaz do
naseho systému. Lidé nam o radu i volaji, ale zpravidla je potreba vidét souvisejici dokumentaci.

Jak 1ze podat podnét a co je k tomu potreba? Staci popis problému, nebo je treba dolozit i
dokumenty, jako jsou uctenky nebo smlouvy?

Upresnil bych, Ze u nas spotrebitel nepodava podnét, protoze nemame pravomoci dozorového
organu. Spotrebitel posila stiznost, resp. néas spotrebitelé zadaji, abychom jim pomohli v jejich



soukromopravnim sporu s podnikatelem.

K pokud mozno kratkému a vystiznému popisu problému je zasadni prilozit dokumentaci -
objednavku, fakturu, potvrzeni o platbé, komunikaci s podnikatelem ¢i pokus o ni, reklamacni
protokol, snimky vadného vyrobku ¢i nedostatkll v ubytovani apod. Jediné z podkladii muzeme véc
posoudit, doporucit dalsi postup nebo pripad resit ve spolupraci s partnerskym centrem v zemi
podnikatele.

Které chyby spotrebitelé nejcastéji délaji pri podavani podnétu? Jak se jim mohou vyhnout,
aby méla jejich zadost co nejvétsi Sanci na aspéch?

Nejcastéj$im nedostatkem je zaslani bez podkladu - jen s popisem, bez faktury, potvrzeni platby a
vyjadreni podnikatele, pokud existuje. Doporucujeme popsat pripad strucné a vécné, véetné dat,
Cisla objednavky Ci faktury, zaplacenych ¢astek a toho, co spotrebitel pozaduje.

Je vase pomoc pro spotrebitele zdarma, nebo je podani stiznosti zpoplatnéné?

NasSe pomoc je bezplatna. Spotrebitel neplati nic za konzultaci ani za samotné reseni sporu.
Financovéni zaji$tuje Evropska komise a Ministerstvo priumyslu a obchodu, pod néjz spada Ceské
obchodni inspekce, pti niz ESC Cesko plisobi.

Kontaktni udaje

Sidlo: Gorazdova 1969/24, 120 00 Praha 2

Poradenska linka: +420 296 366 155 (PO a ST od 9 do 16 hodin)

E-mail: ECCNET-CZ@ec.europa.eu

Web: www.evropskyspotrebitel.cz

Jak dlouho prumérné trva reseni pripadu? Existuji situace, kdy muze byt cely proces delsi?
Z jakych duvodu?

Jde vétsinou o nékolik tydnt. Kdyz obchodnik spolupracuje rychle, maze to byt i rychlejsi. Zéalezi také
na vytizenosti jednotlivych center, na tom, kolik pripadu resi v daném obdobi. Rozhodujicimi faktory

jsou i ochota podnikatele ucCastnit se mimosoudniho reseni, prodlevy v komunikaci, potreba
opakované argumentace z nasi strany apod.

Jakym zpusobem pomahate spotrebitelum situaci vyresit?

Spolupraci v ramci sité ECC-Net, ta je nasi nejvetsi vyhodou. Partnerské centrum v zemi podnikatele
zna tamni pravo, jazyk, zvyklosti, na fadu podnikatelll ma kontakt, muze pusobit pri organu dozoru
jako Ceské ESC. Oslovi podnikatele v jeho materstiné jménem spotrebitele a ve véci s nim
komunikuje. My mezitim zistdvame v kontaktu se spotrebitelem, pokud je potreba néco doplnit ¢i
dovysvétlit v argumentaci.

Co se stane, pokud podnikatel na vasi vyzvu nereaguje? Jaké ma spotrebitel dalsi moznosti?

Kdyz podnikatel nereaguje ani na vyzvu partnerského centra, spotrebitele odkazeme na preshranicni
soudni nastroje, coz jsou zjednodusené formularové zaloby nazvané Evropské rizeni o drobnych
narocich a Evropsky platebni rozkaz. Pokud mame podezieni, Ze jde o opakované porusovani



verejnopravnich predpist, zpravime o situaci sit dozorovych organt CPC a dal$i partnery v oblasti
prav spotrebitelt. V nékterych pripadech jesté mizeme doporucit spotrebiteli obratit se na mistni
orgén alternativniho re$eni spor, pokud by kolegové z dané zemé vidéli Sanci, ze by takovy postup
mohl byt uspésny. Nékdy mohou kolegové tomuto organu stiznost spotrebitele predat.

Kolik pripadu roc¢né resite? Mate prehled o uspésnosti pri hledani reseni sporu?

Ro¢né nam piSe vice nez 2500 spotrebiteld, z toho pres dvé pétiny kontaktl se tykaji konkrétniho
sporu, ktery dél reSime. V roce 2024 jsme ve spolupraci s partnery resili 1113 spora a dosédhli
uspésnosti 61 %. To znamena, Ze témér ve dvou ze tii pripadl se podarilo dosahnout shody obou
stran na reseni.

Jaké jsou nejcastéjsi problémy, jez pomahate resit? A v kterych oblastech se objevuje
nejvice stiznosti?

Nejvice stiznosti se tyka online nakupt - zbozi nebylo doruceno, prislo vadné nebo prodejce
nereaguje na reklamaci. Dale reSime leteckou dopravu - zruSené lety, zpozdéni, nevyplacené
kompenzace nebo ztracené zavazadla. Casté jsou i problémy s digitalnimi sluzbami, naptiklad
automatické prodlouzeni predplatného bez jasného upozornéni. A v posledni dobé pribyvaji i
stiznosti na ubytovani rezervované pres online platformy, které neodpovida nabidce nebo je bez
nahrady zruseno.

O siti evropskych spotrebitelskych center (ECC-Net)

Sit evropskych spotrebitelskych center byla zalozena v roce 2005 jako projekt Evropské komise a
zucastnénych statl. V soucasnosti ptisobi ve vSech zemich EU, Norsku a na Islandu, poméha ale resit
i spory s podnikateli z Velké Britanie. Ceské centrum vzniklo téhoZ roku a od té doby pomohlo
desetitisicim spotrebitelll.

Témeér 300 pravniki a pravnich poradcu ve 29 zemich nabizi bezplatnou pomoc pri reSeni
preshranic¢nich sporti mezi spotrebiteli a podnikateli a podporuje informovanost o pravech pri
nakupovani na jednotném trhu.

Cinnost je financovana Evropskou komis{ a ndrodnimi staty podilejicimi se na projektu ECC-Net. Jde
tedy o jedine¢nou unijni sluzbu fungujici napric staty, jejiz pravni poradci kazdodenné spolupracuji
pri reSeni problému béznych obCant, ac jsou od sebe fyzicky vzdéleni tisice kilometru.

Funguje to tak, ze spotrebitel se obraci na ESC ve své domovské zemi a komunikuje s nim ve své
matersting. Toto centrum pozadavek posoudi na zékladé informaci a podkladt poskytnutych
spotrebitelem. Zpracovany pripad postoupi centru v zemi podnikatele, které vyjednava mimosoudni
feSen{ problému s podnikatelem v jeho matei$ting. Uspésnost takového treseni byla 64 % pro celou
sit ESC.

VSimli jste si v posledni dobé novych trendu v problémech, jez spotrebitelé resi? V kterych
oblastech pribyvaji a kde naopak doslo ke zlepseni?

Vidime nartst problému v oblasti digitédlniho obsahu a predplatného - lidé si ¢asto neuvédomuji, ze
souhlasili s automatickym obnovenim sluzby, a jsou prekvapeni dalsi platbou. Pretrvéavaji potize u
autopujcoven, které strhnou ¢astku z karty spotrebitele za idajna poskozeni karoserie, u néhoz
ovSem pronajimatel vozu neprokaze, ze Skodu skutecné zpusobil dany ridi¢. ZlepSeni nepochybné
prinasi opatreni na evropské urovni, kde je predevsim vici velkym spole¢nostem znat ¢innost



Evropské komise.

Jak by mél spotrebitel postupovat, kdyz narazi na problém pri nakupu v jiné zemi Evropské
unie?

Neprodlené na problém upozornit podnikatele, a to pisemné. Ustni prisliby vétdinou nejsou
relevantni, protoze nejsou zpétné prokazatelné. Neni-li mozné véc vyresit naprimo, Ize se obratit na
nés, pokud jde o podnikatele ze zemi, kde plsobi néktera z kancelari sité Evropskych
spotrebitelskych center.

Poskytujete verejnosti informace o pravech spotrebitelu? Nabizite poradenské sluzby,
informacni materialy nebo osvétové akce?

Ano - publikujeme Clanky, tiskové zpravy, vyjadrujeme se pro média, prednasime pro studenty i
Sirokou verejnost. Pravidelnou rubriku mame i v ¢asopisu dTest.

Jak reaguji zahranic¢ni obchodnici, se kterymi se snazite resit spotrebitelské pripady?

vvvvvv

VétsSina na vyzvy partnerskych center reaguje a spolupracuje, protoze maji zajem na spokojenosti
zékazniku a na tom, aby postupovali v souladu s pravnimi predpisy. Vyjimkou jsou anonymni e-shopy
a anonymni prodejci na socialnich sitich nebo prodejci ze tfetich zemi, tam nepomuzeme. Nékdy na
zakladé naSeho zasahu podnikatel upravi svou praxi tak, aby byla v souladu s platnymi pravnimi
predpisy. Tim se dostavame do zadouci situace, kdy jsou tak ochrdnéna prava dalSich spotrebiteld.

Jaké jsou vase hlavni rady pro spotrebitele, aby se vyhnuli problémam pri nakupovani v
zahranici?

Provérovat obchodnika a jeho podminky, nez u néj nakoupim. Platit online kartou nebo nékterym z
online platebnich systém, protoze u nich lze ziskat penize zpét v pripadé nedoruceni zbozi ¢i
nevraceni penéz po odstoupeni od smlouvy, pokud podnikatel neprokaze, ze vSe probéhlo v poradku.

Jak je to s nakupy z Velké Britanie? Pomahate spotrebitelum i v pripadech, kdy doslo ke
sporu s britskym podnikatelem? A na co by si méli dat spotrebitelé pozor, kdyz nakupuji
pravé z Velké Britanie?

Pokud nastane spor s britskym prodejcem, stale mizeme asistovat, protoze tamni Evropské
spotrebitelské centrum se po brexitu zménilo na Mezinarodni spotrebitelské centrum, jehoz ¢innost
financuje Cisté britska vlada. Tamni centrum je tedy stale nasSim partnerem.

http://www.dtest.cz/clanek-11568/dozorove-organy-evropske-spotrebitelske-centrum
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