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SPOTREBITELSKA PRAVA

Reklamace
Cechum nejdou

Legislativni systém chranici prava spotfebiteld je tak
slozity, Ze se v ném stézi orientuji i profesionalove.

FrantiSek Kiufa

finanéni arbitr Ceskeé republiky

stéZoval nebo reklamoval néjaky za-

koupeny vyrobek. Je to v rdmci Evrop-
ské unie méalo, nebo moc? Jak vyplyva z hod-
notici zpravy o spotiebitelskych trzich, kterou
nedavno vydala Evropska komise, v tomto
ohledu se od zbytku unie nelisime.

Idyla panuje, alespon podle zprévy, i bé-
hem reklamaci. Cesti spotiebitelé jsou do-
konce spokojenéjsi s pribéhem vyrizovani
své stiznosti, nez je pramérny obéan EU.
7 dajii je rovnéz patrné, Ze tuzemsti ob-
chodnici a dodavatelé maji dobré povédo-
mi o spotiebitelské legislativé. Umistili se
v ramci unie na celkové druhé piicce v ob-
lasti znalosti reklamacnich lhit a zékon.
Nejlépe na tom je Slovensko a nejhire na-
opak Madarsko.

Varovny je ale dalsi udaj. Oproti unijni-
mu praméru je vice nez dvojnasobny pocet
Ceskych spotiebiteld, ktery opravnénou re-
klamaci ani neza¢ne vyfizovat. Rezignuje
na sva prava a svévolneé strpi ujmu.

Vyzkum zaroven potvrdil, co mnoziz nas
zazili na vlastni kiizi. Kdyz obchodnik rekla-
maci odmitne, slozime zbrang¢.

A pravé v tomto ohledu je mezi ¢eskym
a evropskym spotiebitelem zéasadni rozdil.
KdyZz obchodnik odmitne stiZznost, skoro
tfi ¢tvrtiny Cechil uz zadné dalsi kroky ne-
podnikaji, coz nas fadi v ramci unie na pred-
posledni misto. Apatiétéjsi nez Cesi jsou
uZ jen spotiebitelé v Recku. Nejaktivngjsi-
mi bojovniky za sva prava jsou Nizozemci
a Belgicané.

Je tedy na misté se ptat, pro¢ jsou aktivni
vyhledavaci slev a spotfebitelskych soutézi
v zemi plné hypermarketdi, supermarket(
a obchodnich center, jako je Cesko, tak pa-

Kaidy desaty Cech si v uplynulém roce

sivni pii hajeni svych spotiebitelskych prav.
Pro¢ se ¢esky spotiebitel neumi pfireklama-
ci zbozi ¢i sluzby branit a mnohdy zbyte¢né
brzy rezignuje?

V§eho moc Skodi

Predné: legislativni systém, ktery chrani
préava spotiebiteld je tak sloZity, Ze se v ném
stézi orientuji profesionalové, natoz bézni
spotiebitelé. Malokdo zvladne vyjmenovat
existujici zaruéni lhaty nebo pravidla rekla-
maci na e-shopech.

Jesté horsi vSak mozna4 je, Ze pro nespo-
kojené zakazniky neexistuji jedny dvere, na
které by mohli zaklepat a pozadat o pomoc
¢i radu. V Cesku totiz existuje bezpocet in-
stituci, které maji ochranu spotrebitele tak-
fikajic v popisu prace.

Hlavnim gestorem je ministerstvo pri-
myslu a obchodu, pro finanéni sektor pak
ministerstvo financi. Spottebitelskou agen-
dou se v8ak zabyvaji i ministerstva spra-
vedInosti, §kolstvi i vnitra, Cesk4 narodni
banka, Ceska obchodni inspekce, Uiad pro
ochranu osobnich udajti, Utad pro ochranu
hospodaiské soutéZe ¢i dokonce Rada pro
televizni a rozhlasové vysilani.

Prava spotiebiteltt haji i finanéni insti-
tuce a jejich profesni asociace ¢i komory,
jako je naptiklad Asociace pro kapitélovy
trh nebo Asociace finan¢nich zprostiedko-
vateld a finan¢nich poradcii. Zminit je tfeba
i nevladni organizace jako Sdruzeni ¢eskych

Mista pro stiznosti
spotiebitelii

» Ministerstvo priimysiu a obchodu

» Ceskd obchodni inspekce
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» SdruZeni Ceskych spotfebitelli

» S0S Sdruzeni obrany spotiebiteld
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spotiebiteld, SOS Sdruzeni obrany spotie-
biteld ¢i Evropské spottebitelské centrum.

Jednotlivé Gady ¢i organizace navic maji
i velmi odlidné moznosti feSeni rdznych
stiznosti a podnétti, s nimiZ se na né obra-
ceji obcané.

Dohledova instituce »jen« kontroluje,
jak podFizené subjekty plni zdkonem stano-
vené povinnosti. Spotiebitellim pri feSeni
jejich soukromopravnich sport s obchod-
niky moc nepomtize. Jeji ¢innost je vSak
nezastupitelna.

Napiiklad Cesk4 narodni banka chrani
klienty finan¢nich instituci. Bdi kromé ji-
ného nad dodrzovanim zakazu pouZivani
nekalych obchodnich praktik ¢i dodrZo-
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Instituce pro mimosoudni
reseni sporti

» Systém ADR pfi ministerstvu priimyslu
a obchodu

» Rozhodci a rozhod¢i soudy
» Finanéni arbitr

vani povinnosti a pravidel pro informovani
o cené sluzeb a zplisobu jejich stanoveni
a dodrzovani povinnosti stanovenych ob-
¢anskym zakonikem pro uzavirani smluv
o finan¢nich sluzbach. Pri poruseni téchto
povinnosti trestd pokutami az do vyse jed-
notek ¢i desitek miliont korun.

Regulérnost sjednavani spotiebitelskych
Gvérd oproti tomu hlid4d Ceska obchodni
inspekce. Za nedodrzeni podminek stano-
venych zakonem mizZe zprostredkovateli
ulozit pokutu az milion korun.

Smirci rizeni a financni arbitr
Skute¢né pomoci pii feseni soukromoprav-
nich spottebitelskych spord v§ak muze tie-
ba systém ADR, ktery funguje v rdmci mi-
nisterstva pramyslu a obchodu. Pomahé pti
mimosoudnim feSeni zakaznickych pii.

Vybrany mediator — ve smiréim fizeni
— nebo pfi rozhod¢im fizeni arbitr, nejcas-
téji resi spory o uznani reklamace vad zbozi
koupeného v obchodé. Podminkou pro za-
héjeni fizeni je v8ak dohoda obou stran na
tomto postupu reseni.

Pravomoc rozhodnout spor, ktery probi-
ha mezi spotiebitelem a finan¢ni instituci,
atoivcetné pripadné ndhrady Skody, ma Fi-
nanéni arbitr CR. Stava se, Ze banka inicia-
tivné€ vyda klientovi nevyzadanou platebni
kartu.

Nésledné si uctuje poplatky za jeji ve-
deni, které se nelibi klientovi. Kdyz banka
neuzna jeho reklamaci, muiize se obratit na
finanéniho arbitra. Ten je kompetentni ta-
kovy spor pravomocné rozhodnout a bance

nafidit nahradu vzniklé Skody. Nedojde-li
k smirnému reseni sporu, musi arbitr sou-
¢asné bance udélit sankci.

V loniském roce kancelat finanéniho
arbitra resila pres sedm set podnétd ob¢ant,
u stovky z nich bylo zahajeno dalsi izeni.

Zmeény na obzoru?

Z uvedeného vyctu instituci, ktery ale jisté
neni kompletni, je patrné, jak je cely systém
ochrany spottebitele neptehledny a prilis
komplikovany. Souvisejicim krokem je sa-
moziejmé zjednoduseni legislativy spojené
s ochranou spotiebitelt a zplisobl feseni
spord mezi nimi a obchodniky ¢i vyrobci.

V rémci finan¢niho sektoru udélalo uz
ministerstvo financi prvni kroky. Expertni
skupiny zacaly hledat moznosti, jak zpte-
hlednit prislusné zakony. Pracuji i na vytvo-
feni kodexu pro jednani finan¢nich instituci
ajejich zakaznika.
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Apatictéjsi nez Cesi jsou
uz jen spotiebitelé v Recku.

Velmi pozitivnim prislibem ke zlepSe-
ni informovanosti spotiebitele jsou vsak
izdanlivé nevyznamné véty v nedavno piija-
tych zédkonech o platebnim styku nebo spo-
trebitelském avéru.

Banky nyni museji své klienty v rdmco-
vé smlouvé informovat nejen o zplisobu
mimosoudniho feSeni eventualniho sporu,
ale i o tom, kde si na né mohu nespokojeni
klienti stéZovat.

Zakon o spotiebitelském tvéru dokonce
stanovi povinnost, aby banky piimo v Gvé-
rové smlouvé klienta upozornily na moz-
nost feeni sport prostrednictvim finanéni-
ho arbitra. |

(Podrobny ndvod, jak postupovat
pri uzavirdni spotrebitelskych smluy
a pri reklamaci, najdete v priloze
dnes$niho cisla Ekonomu.)

Aktivisté prohrali,
CEZ slavi

Meéstsky soud v Praze zamitl ve
vSech bodech Zalobu Spolku
proti nemravnym cenam elek-
trické energie proti elektraren-
ské skupiné CEZ.

Zaloba se tykala odpojovani
spotiebiteld od elektromérti.
Udajné vyvijeni psychického
a fyzického natlaku zaméstnan-
ctispole¢nosti CEZ na nékteré

zakazniky nebylo podle soudu
prokazano.

Justice si v tomto piipadé¢ dala
nacas. Hromadna Zaloba padesa-
ti nespokojenych zékaznika ener-
getické spole¢nosti byla podana
najare loniského roku.

Obcanské sdruzeni spotiebi-
teldi, které chce zabranit idajné
neopodstatnénému zdraZovani
elektriny ¢i zmrazeni vyvozu
elekttiny do zahranici, vzniklo
vroce 2007. (lug)
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