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1 Uvod

Ochrana spotkbitele je jednou z podminek deb fungujiciho trzniho
hospoddastvi a rozviji se v podstatlvojim smirem. Na jedné strahje zasteSovana
statem, ktery vypracovava koncepci ochrany /giitele na daném Gzemi a zAjig
zakony ve progggh této ochrany. Na druhé strarvznikaji dobrovolna sdruzeni
na ochranu spatbitel:, ktera maji za cil informovat spebitele, vychovavat
je k odpo¥dnému rozhodovani na trhu a prosazovat jejich zajmgtatnich organech
(napfiklad pi vytvéeni zakor, norem, néizeni vliady, vyhlaSek). Ve vylph trznich
ekonomikach tato sdruzeni zastupuji sgoitele i g nekterych soudnich sporech
(Veber, 2002, strana 34).

Diplomova prace seénuje ochrat spotebitele se zagenim na mimosoudni
ieSeni spdtbitelskych spdr (dale jen ,ADR"). Tedy na&eSeni spdebitelskych spdr
jinou nez soudni cestou.

Tato diplomova prace poskytuje v kapitol& bbecny pehled o ochrah
spotebitele, jako jsou zakladni pojmy ochrany s$pbitele jako spaéebitel, ochrana
spotebitele a jeji cile, inform@mi zdroje, historie ochrany spebitele, ochrana
a obrana spégbitele, Koncepce spebitelské politikyCR na léta 2011-14. V dalSich
castech kapitoly it je pozornost ¥novana institucim zabezfgicim ochranu
spotebitele na statni i mimostatni arovni, pravni Upraghrany spdtbitele, podrob®
je rozebrana problematika ADR a 2&WKapitoly je strdné vénovan problematice
marketingového vyzkumu.

Ucelem této diplomové prace je podrébpopsat projekt ADR. Kapitolatyfi
se sklada ze fit ¢asti. Jednotlivecasti se zabyvaji marketingovym vyzkumem
sekundarnich dat, marketingovym vyzkumem primarmiaha zhodnocenim hypotéz.
V ¢asti marketingovy vyzkum - sekundéarni data je popsBodnoceni pilotni faze
projektu, vylErové ftizeni a srovnani projekt vramci Evropské unie. Vasti
marketingovym vyzkum — primarni data je popsanodroceni dotaznikového gemi
a je zde popsan rozhovor s Bc. Petrem Rejnkem.

Zawr prace je ¥novan navrhu na zlepSenigeire finantni stranky tohoto

navrhu a samotnému zéu celé diplomové prace.



2 Cile a metodika

Cilem diplomové prace bude analyza systéemu ADR rdegkymi spatebiteli
aceskymi prodejci.

Metodicky postup zme studiem teoretickych vychodisek. Pro sepsaniepra
bude studovana odborna literatura, oficialni indééomé strdnky &nujici
se problematice ochrany spaltitele, clanky tykajici se ochrany sgebitele a ADR,
zakony a dalSi materialy, které se zabyvaji problétau ochrany spétbitele a ADR.

Pro naslednou praktickatast budou vyuZzita jak primérni, tak sekundéarni data
Primarni data budou zji8ta formou marketingovéhoimkumu pomoci dotaznikového
Seteni, které bude realizovanoiijnu az prosinci 2011, d&izeného hloubkového
rozhovoru, ktery bude uskuwi®@n béhem nesice z& 2011 na Jihteské hospodaké
komare s Bc. Petrem Rejnkem z atiehi podpory podnikani a rozvoje lidskych zdroj

Sekundarni data budou ziskana studiefislygsnych pramean které budou
hodnotit systém ADR subjekty, které jsou do tohsystému zapojeni. V souvislosti
s tim bude také sledovan dalsi vyvoj tohoto systémamciCeské republiky.

Vysledky, které vyplynou z praktick&sti, budou podkladem pro vyhodnoceni
hypotéz. Konkrété prvnich gt bude hodnoceno z vysletlkdotaznikového Sini
a posledni Sesta na zakdatdzeného hloubkového rozhovoru. Stanovené hypoteay |
tyto:

Hypotézac. 1. V&tSina respondefitzna dostatané sva prava.

Hypotézat. 2. Vice jak polovina respondénse zajimd o sva pravareul

uzawenim obchodu.

Hypotézac. 3: Alespa polovina respondeiitvi, kam se ma obratit Fipad,

Ze potebuje poraditi pomoci.

Hypotézat. 4. VetSina respondefizna projekt ADR.

Hypotézat. 5: Osobni zkuSenost s ADR ma vice jak 20 % redpoi

Hypotézac. 6: Spotebitelé védi, na koho se maji obratit ¥ipac, Zze chji

sporiesSit pomoci ADR.



Nedilnou sotiasti diplomové prace bude na zakladisledki praktické casti
(vysledia dotaznikového Sgni atizeného rozhovoru) navrhnoutipadné zrminy

pro &inngjSi prabéh samotného systému ADR.



3 Literarni reSerse

3.1 Uvod do ochrany spot Febitele

3.1.1 Spotrebitel

Spofebitelé jsou obeca jedinci, ktéi jednaji v rdmci svych vlastnich trznich
moznosti jako protipdl osobam (fyzickym nebo piym), které jednaji v ramci jejich
podnikatelské nebo jiné obchodirinosti (Tomartakova, 2008, str. 16).

Tato autorka row¥ ve své knize rozliSujgzv. pasivniho a aktivniho
spotiebitele Pasivni spdebitel je povazovan za slabou évéivou osobu, ktera
potrebuje vySSi miru ochrany za pomoci zakonnych fepat Osoba, ktera je
povazovana za velmi jistou, sriziky deb obeznamenou a informovanou,
je ozn&ovana jako aktivni spi#bitel (Tomagakova, 2008).

Evropska unie pouziva pojeti aktivniho dpbitele, ktery si informace séam
hleda. Naopak ndp ve skandindvském pravu na ochranu igimtele se objevuje
pasivni pojeti spoebitele (Toma#akova, 2008).

Podle zakort. 634/1992 Sb. (82 odst. 1a), o oclirapotebitele, jespofebitel
fyzicka osoba, kterd nejednd vramci své podnigeéeliinnosti nebo v ramci
samostatného vykonu svého povalani

Spofebitel je osoba, ktera f uzavirani a pléani smlouvy nejedna v rdmci své
obchodni nebo jiné podnikatelskénosti (8 52 odst. 3 zakona. 40/1964 Sb.,
ob¢ansky zakonik).

3.1.2 Ochrana spot febitele

O ochrané spofebitele Ize obecd rici, Zze jde o systematickou, ciddemou
cinnost oldani a vlad statu, serujici k posileni postaveni spebitele na trhu
a k zajiséni a udrZzovani fmerené ochrany mezinarodruznanych prav sptbiteki
(predevsim ochrana bezfmsti a zdravi otani).

Ochrana spotbitele prostednictvim spatbitelské politiky je nedilnou
souw’asti hospod#ské politiky kazdého vyspého statu s fungujici trzni ekonomikou
(Horov4, 2002, strana 15).



3.1.3 Cile ochrany spot Febitele

Hlavnim cilem pravni ochrany spéebitel: je zajistit neruSené a soustavné
uspokojovani paeb spotebitel:, tj. odstrarni bezpénostnich a zdravotnich rizik
nabizenych vyrolk a sluZzeb &etr¢ poskytovani paicnych informaci nutnych
pro objektivni rozhodovani spebiteli. K tomu mimo jiné fispiva i pravni regulace
této oblasti na Urovni stat(srbova, Vojtko, 2011, strana 19).

Horova (2002) ve své knize raddije cile ochrany spotebitele na zakladni
a specifické Pod zakladnim cilem ochrany spdebitele si podle autorky méame
piedstavit strategie zaffené na odstivani nedokonalosti trhu. Pomodichto
strategii mame dosahnoutét§i rovnovahy a transparentnosti ve vztazich mezi
spotebiteli a vyrobci a prodejci. DalSim cilem je imi¢at rozvoj trznich podminek,
které davaji spoebiteli moznost $tSiho vylEru za gijatelné ceny. A poslednim cilem
je podporovat rozvoj atanskych iniciativ i respektovani apolitnosti a nezavislosti.

Specifickym cilem ochrany spdebitele je, aby byli sptgbitelé
na konkuretinim trhu, ktery nabizi Siroky sortiment za ekonduigrijatelnou cenu,
dostateén¢ informovani. Spagebitelé by ndli mit dostaténé informace o vlastnostech
vyrobka, které si chiji koupit, o svych pravechip koupi zboZi a o zsobech,
jak mohou na trhu prosazovat své ekonomické zapuyorka ve své knize popisuje
idealni gipad. Jedna se o to, Ze gpbitel, ktery je dofe informovany by rfl mit
moznost si vybrat vhodné a kvalitni zboZzi. O tonatmozi by m&l mit dostatek
informaci, aby se mohl rozhodovat ve svém nejlep&dimu. Spatbitel by nenil byt
ohroZzen skrytymi riziky vyplyvajicimi z nebezfjgého zboZi a sluzeb nebo
z ngestného jednani prodéjcDale by n&¢l mit snadny fistup k napravnym opianim
Vv pripact, Ze samotny trh selze. A v neposlethd® by nel mit spotebitel zastoupeni

pii formulaci zdsad spibitelské politiky.

3.1.4 Historie ochrany spot fFebitele a prava a povinnosti
spot febitele
Dne15. bfezna 1962iedstoupil americky prezidedbhn Fitzgerald Kennedy
pied Kongres se zpravou tykajici se ochrany aagpotebiteli. Ve své zpray tehdy

prohlasil, Zze je povinnosti federalni vlady reagava poteby spotebiteli a Ze je nutné



pievzit Ulohu garanta ochrany sfaiiitele. Ve své zprévvyhlasil prvni ¢ty prava
spotiebitele

Prvni jepravo na bezpé€nost Kdy spofebitel musi byt chram ped prodejem
zbozi, které by mohlo ohrozit jeho zdravi a bé&zpst Druhym pravem jgravo na
informace. Spotebitel m& mit moznost byt pravélimformovan o vlastnostech vyrabk
a musi byt chrdn pred klamavymi, podvodnymi a zavgcdimi informacemi, reklamou
a oznaenim vyrobli. Musi mit zaruku, Ze ziska takova fakta, ktera&umazni spravny
vykeér mezi nabizenymi vyrobkpalSim pravem jeravo na vybér. Spotebitel musi
mit pravo vybirat si z dité Skaly vyrobk a to v podminkach konkuré@rich cen.
Poslednimétvrtym pravem jepravo byt vyslySen Toto pravo zajifuje, Ze zajmy
spotebitel: budou zohlediny p7 formovani vladni politiky, Ze stiznosticaloii budou
radre a rychle vyeSeny v fislusnych statnich organe¢Horova, 2002, strana 10).

Za paétek novodobé moderni ochrany gpbitele je povaZzovan 15idren
1962. Kazdordn¢ si vtento den organizace zabyvajici se ochranpotiebitele
na p@&est Kennedyho rozhodnutifipominaji spdiebitelska prava a vydavaji sva
stanoviska k neSenym problédm (Horova, 2002).

Valné shromazdini OSN v roce 1985 fijalo rezoluci ¢. 39/248, jako reakci
na rychle se prosazujici pebu ochrany spibitele v trznim hospodstvi v dalSich
¢astech sita. Tato rezoluceélenskym zemim dopotovala:

* vytvorit smernice na ochranu spebitele,
» posilovat a rozvijet silnou politiku ochrany sfedtitele,
» stanovat priority ochrany sgebitele v souladu s ekonomickou a socialni situaci

zente (Veber, 2002).

SdruZeni na ochranu spelbiteli maji svojisvétovou organizaci Cl (Consumer
International). Tatanezavisla neziskovaorganizace sidli v Londyn Jeji nezavislost
je zarkena tim, Ze nenfizena ani podporovana Zadnou politickou stranouoneb
konkrétni spolénosti. Jejicinnost je financovana ifspevky c¢lenskych organizaci,
nadacemi a vladnimi granty. Organizacedwaé hlavni priority :

» podpdit a posilit¢clenské organizace a spelbitelska hnuti jako takova,
« prosadit, aby politika na mezinarodni Urovni respelila spatebitelské zajmy

(Veber, 2002).



Cl deklarovala osm zéakladnich prav kterd& maji byt zabezgfena pro

spotebitele v sotasném trznim hospogkvi, tj. pravo na:

bezpénost — spotebitel musi byt chréam ped prodejem zboZi, které by mohlo
ohrozit jeho zdravi nebo Zivot, tyka se to Hhklad elektrospatbici,
kontaminované potravy, zavadnychidékkosmetickych fipravk,

volny vyk¥r zboZi— zabezp&eni volného vydru kvalitniho zbozi za/fatelné
ceny, omezovani vyskytu monopolnich cen, zneuZsrahiv, nepoctivého
prodeje,

odSkodrni — zabezp#&ni prava na nahradu za vadny vyrobek, sluzbu nebo
za Skodu jimi zgsobenou na majetku nebo zdravi gpbitele,

informace — poskytovani iezitych a pravdivych informaci o uzivani vyrdpk
vedlejSich dincich a o nebezpgé vyplyvajicich z uzivani tak, aby sfadtiteli
napomahaly Kk racionalnimu rozhodovani a umoznily spravny vybr

Z hlediska uzivani vyrobku a aby zabeémpaly jednoduchost a fhlednost
transakci s vyrobky i sluzbami na trhu,

vz#lani — vytvaeni podminek pro vychovu speltitele tak, aby se stal
v pribéhu Zivota zkuSenym, racionélee rozhodujicim subjektem trhu a dovedl|
vyuzit ech faktor:, které giznivw ovliviiuji jeho rozhodovani,

zastupovani — podpora spdtbitelskymi sdruzenimi, ktera maji moZznost
ovliviiovat rozhodovani ve vztahu k pfiév spokebitele a pravomoc vyj#dvat
zajem spakbitele k piprave a realizaci viadni politiky,

zakladni pokeby— v souvislosti s ndrokem naéipérenou Uroveé ma spatebitel
pravo na uspokojeni zakladnich fet, jako jsou potraviny, /fstresSi, voda,
zdravi, oSeeni, vzdlani, doprava,

zdravé Zivotni progedi — zabezp#eni kvality vyrobk a sluzeb tak, aby
neohrozily Zivotni progeédi po dobu jejich uzivani aniripjejich likvidaci
po skoweni zivotnost{Veber, 2002, strana 35).

Spotebitel v trznim hospodgétvi nemé ale pouze ditd prava, ale také ma

povinnosti, které zéthto jeho prav vyplyvaji. Spiabitel by se il chovat aktivi.

Tudiz by se rél zajimat o @izné informace a na jejich zakladse potom racionain



rozhodovat. Ml by pracovat ve sdruzeni spelbiteli. DalSimi jeho povinnostmi jsou

aktivné uplafiovat své naroky nebo starat se o své zdravi (VEbeR).

3.1.5 Moznosti ochrany a obrany spot Febitele

Horova (2002, strana 12) ve své knid€h, Zev zavislosti na'asovém okamziku,
ve kteréem ochrana prav spebitele pichazi, rozliSujemeochranu preventivni
a naslednou

Za preventivni ochranu prav spotebitele povaZujeme jiz samu existenci
zakorni a souvisejicich iedpigi na ochranu spibitele. Dale za preventivni ochranu
pokladame namatkové kontroly pro¢aé dozorovymi organizacemi. émito
organizacemi mohou byt n#klad Ceska obchodni inspekce, Statni zdéiska
a potravinéska inspekce ale i dalSi instituce.

Specialni ochrana pravszhazi se chvili, kdy je orgdn ochrany upozorma
podeZeni z moznosti poruSeni pravaa vyuZije své pro&dky kzamezeni
protipravnimu jednani Toto vSak m¥e nastat jen vipade, Ze ten, kdo organ ochrany
upozorni, musi jq@dem vdéet, Ze je ochrana jeho prav poruSsena nebo mu hreji |
poruSeni. To se vSak v praxi stavéka a tak jsou spiSe organy ochrany upanwany
Vv pripadé, Ze se danému podnikatelskému subjektu ciamorpomstit a takzvama rej
»poSle kontrolu“ nebo v pipad, kdy jiz doslo k poruseni prav speibitele a podnikatel
nereflektoval na jeho stiznosti. Zde se vSak {ihd® ochranunaslednou Chrareny
subjekt potom r¥e poZadovat obnoveniipdniho stavu (restituce in integrum),
nahradu zgsobené Ujmy (reparace) nebdimérené zadostidineni za zgsobenou
ajmu (satisfakce).

Pravni ochranu speéebitel: poskytuji organy vejné moci na bazi
soukromopravni a vejnopravni Zaklad pravni Upravy ochrany spebitele je Uprava
soukromopravni, kterd se uplafje soudni cestou wipadech, kdy nedoSlo
k dobrovolnému spémi povinnosti ze strany podnikateMei‘ejnopravni Upravama
naopak vysSi preventivneigek a postihuje i ty jpady, ve kterych se én na soud
neobraci, protoze povazuje svoje poSkozeni za bhatedé nebo soudnfizeni
za neefektivni nebo protoZze neméapbhé znalosti a zkuSenoftiorova, 2002, strana
12).
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Ochranu prav spatebitele na bazsoukromopravni zaji¥'uje soud. Soukromé
pravo reguluje pouze jevy, které se tykaji jetktarych konkrétnich osob (napse
tykaji pouze ufiteho spoatebitele. Pak zalezi na daném g$pbiteli, zda se bude
¢i nebude domahat svych poruSenych prav. Inicigévaa daném subjektu, jehoz pravo
bylo poruseno. Ochrana bude realizovana jetiipagk, Ze se tento subjekt bude sam
domé&hat ndpravy. Jak autorka uvadi v praxi se kyhjery by se mohl doméhat svych
naroki na ochranu prava, které bylo porusenoggjfadzda svych narok nez aby
se astnil soudniho jednani. Musel by podavat navrthlaané dlouhou dobutekat
na vyizeni zélezitosti. V tomtoffpadt se jednd o ochranu naslednou. To znamena
ochranu az po skuteém poruSeni prav (Horova, 2002).

Naproti tomu ochrana veejnopravni je pro poskozeného podstatmeére
narana. Veaejné pravo totiz reguluje a méa regulovat jevy,cies dopad se tyka vSech
lidi. Proto se od subjektu nevyZzaduji Zadné odbanadosti ani Zadna osobni iniciativa.
Pokud rjaky subjekt poruSi wejna prava sankce z tohoto poruSeni nastuiufey
méla nastoupit z tle néjakého statniho organu. A v tomtdigmd nezalezi na Wi
jinych osob. Tato ochrana ma i svou nevyhodu. d2lik pomoci progedki ochrany
provadi organ J@jné moci, neumaije tSinou, aby posSkozeny subjekt do tohoto
fizeni zasahoval. \fejnopravni ochrana ma i svou vyhodu. Ta g v rychlosti
provedeni ochrany. Spraviizeni ma mnohem kratSi dobu trvani rié&zeni soudni
cestou v soukromopravni ocheganFxi verejnopravni ochrah se jedna o ochranu
vétSinou preventivniho charakteru (iamakaz prodeje, odejmuti Zivnostenského
opravreéni), ale také se jedna o ochranu formou vydavaafiepi, které maji nasledny
charakter (nap pokuty) (Horova, 2002).

Mimo soukromopravni a vejnopravni ochranu existuji &énské spdebitelské
organizace. Ty také mohouagobit v oblasti ochrany spebitele. Jejich hlavnim
predmétem cinnosti je feSeni probléiin individualnich spdebiteli, dale poskytuji
poradenstvi spegbiteli a pisobi i v oblasti prevence (Horova, 2002).

Ochrana spakebitele spaiiva p7edevSim v pravni regulaci ve vztahu
ke spotebitelim, vzdlavani a informovani spatbitel: (Srbova, Vojtko, 2011, strana
20).
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Podle Pichy (2005 pravni regulace se jednaquevsim coukromopravni
oblast Ta zahrnuje obecnou Upravu sfeiditelskych smluv — néajlad tzv. time-
sharingové smlouvy (kodprekrea’nich objeké v turistickych destinacich a jejich
sdileni s ostatnimi spolumajiteli), odgdwnosti za Skodu Zgobenou vadou vyrobku
¢i Upravu zardni odpovdnosti a rozporu s kupni smlouvou.

Druhou oblasti v rdmci pravni regulace gblast véejnopravni kam Ize zeadit
poctivost prodeje, zakaz diskriminace g$pbttele, zakaz nabidky a prodeje
nebezpénych vyrobk, zadkaz klamani spebitele, informani povinnosti, stanoveni
podminek vgizovani reklamaci, vykup vrtanych ofategulace reklamy, technickych
poZzadavk na vyrobky a bezpgosti vyrobk a cenovou regulac{Srbova, Vojtko,
2011, strana 20).

Krom¢ nastrofi, regul@&nich a samoregutaich, které upldiuje ve vztahu
k ochrag spotebitel stat gipadré sami podnikatelé a jejich sdruzeni (haptické
kodexy a odetvové standardy), se také mohou $ebitelé branit i sami (Srbova,
Vojtko, 2011).

Steffens (2004) uvadi, medividualni spofebitel mize na svojiobranu vyuzit
nekolika nastroji. Mezi & radi:

« obména — omezeni poeb, pesun nakup nebo ddasna nakupni stavka

(bojkot),

» stiznost- ve'ejna kritika nebo soudni Zaloba,
* jednani o ced — sjednat cenu nebo urovnat spor a dalS$i mozn&bova,

Vojtko, 2011, strana 20).

Dale také vznikajidobrovolné spotebitelské organizace Vznika na zéklagl
iniciativy samotnych speégbitefi. Ucelem takovéto dobrovolné spebitelské
organizace je plnit funkci legitimniho zastupovaajmi spotebiteli, moznost vyuziti
vétsSi vyjednavaci silu ve vztahu k jednotlivym trzngubjektim, nebo prosazovani
spotebitelské politiky a legislativy na arovni statmadnarodniho uskupeni (lobovani)
(Srbova, Vojtko, 2011).
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3.2 Priority spot Febitelské politiky ~Ceské republiky na obdobi
let 2011-2014

Cilem materialu jestanovit zakladni atributy ochrany spottebitele, které
je mozné v budoucim obdobi povaZovat za prioribvijviujici ochranu spégbitele
zasadnim zjssobem. V této souvislosti je mozné navazat na pozikroky, které byly
za obdobi poslednich 4 let v oblasti ochranyigtitele uskuténény, reagovat na nové
trendy na vnitnim trhu a zarovereagovat nagkteré negativni skud@osti, se kterymi
se spdiebitelé setkavaji v kazdodennim z&oPrincipy a priority ochrany sp@bitele
by nely také reflektovat aihlédnout k celkové situaci na jednotném imiin trhu,
proto @ stanoveni naviin v jednotlivych oblastech byly vzaty v Gvahu i akiy
na urovni Evropské unie.

Ochrana spofebitele ma pnifezovy charakter, zasahuje do fady
hospodéskychcinnosti subjekt na trhu i datinnosti statnich instituci. Navrh materialu
si neklade za cil podrobra vyerpavajicim zfisobem reagovat na veskeré aktivity
v oblasti ochrany spisbitele (Priority spdebitelské politiky vCR v letech 2011 —
2014).

1) Bezpeénost vyrobkia a sluzeb

Bezpe&nost vyrobk a sluzeb, ochrana zdravi, Zivota i majetku isgimtel
zastava i nadéle zasadni prioritou K zajis€ni bezpénosti je nutné zajistit cely
komplex opateni, od odpovidajici legislativyigs zaji&ni dozoru nad trhem az po
realizaci evropské a mezinarodni spoluprace miéliusnymi organy a institucemi.

Nezastupitelnou roli vieSeni otazek bez§mosti vyrobki a sluzeb hraje
evropska technickd normalizace, a to zejména vehuztke smrnici o obecné
bezpénosti vyrobki. S tim souvisi i nezbytné zapojeni g$pbiteli do procesu
standardizace (Priority sgrebitelské politiky VCR v letech 2011 — 2014).

2) Odpovidajici mira regulace ochrany spdtebitele
Legislativa v oblasti ochrany spebitele by nila byt jasna, transparentni,
sjednocovat pravidla, zaroveér by mela byt ve vztahu spokebitel - podnikatel

vyvazena, nendla by vytvaret nadbyta&fnou za®z pro podnikatelské subjekty
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Nengla by rovrez vytvdet prekdzky rozvoje podnikdni na viitm trhu (Priority
spotebitelské politiky VCR v letech 2011 — 2014).

3) ZvySovani znalostni Urovié spoftiebitela, rozvoj informaénich a vzdilavacich
aktivit ve prospéch spotebiteli; vzdélavani v oblasti Zivotniho prostedi

a) ZvySovani znalostni Urovi spoftiebitela, rozvoj informaénich a vzdilavacich
aktivit ve prospéch spotebitela

Tato aktivita p@sobi jako forma prevence piedchazeni vzniku
spotiebitelskych spok, které bude nutné v budoucrieSit. MElo by se jednat
o podporu aktivit jako je poradenstvi a infoffna¢innost, vychova a vztavani zak,
student a Siroké spdebitelské véejnosti, vydavanicasopiss a dalSich tiskovin,
spoluprace s podnikatelskymi asociacemi, dozorovyongany a zahraémimi
spoftebitelskymi organizacemi.

Podpora moZznosti aktivniho vymahani prav ze strsayotnych spétbitelr
je vyznamnou saiasti zajis&ni odpovidajici urov jejich ochrany. Z tohoto tovodu
musi byt podporovan zajem spaltiteli na vzalavani a informovani o relevantnich
oblastech.

b) Vzdélavani v oblasti Zivotniho prostedi

Odpowdna volba ve vztahu k Zivotnimu predi a socialnim dopéch

spoteby (Priority spakbitelské politiky VCR v letech 2011 — 2014).

4) Podpora samoregulace, dialogu ¥ejnych instituci se spokebiteli a dialogu mezi
podnikateli a spotebiteli

Platformou pro dialog d¥e byt Spdebitelsky poradni vybor tizeny
pii Ministerstvu ptimyslu a obchodu.

V nadchézejicim obdobi by se¢lm jednat opokra¢ovani podpory vzniku
kodexi etického chovani a jejich uplatiiovani v praxi, prohlubovéanidialogu
spotirebitela se statnimi institucemipiedevsim ve formvytvareni podminek prodast
spotebiteli resp. jejich zastugc pii  projednavani zalezitosti dotykajicich
se spatebiteli, jako je moZnost uplatnitfipominky v rdmci legislativniho procesu,
zapojeni do mznych pracovnich skupin ke konkrétnim okruhim, nag. v oblasti
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kvality vyrobkii, normalizace. Podpora byéta sneéifovat i k reprezentaci a prosazovani
z4jmi ¢eskych spdebiteli na evropskych a mezinarodnich forecletws standardizace
(Priority spotebitelské politiky VCR v letech 2011 — 2014).

5) ZvySeni &innosti dozoru na trhu, posileni vymahatelnosti praa
a) Dozor nad trhem

Uginny dozor musi vychazet mimo jiné podrobné analyzy podréti
a stiznosti spotebiteli. Narst spotebitelskych stiznosti lzecekavat ve sluzbach,
nag. cestovnich, a v souvislosti s rozvijejicim séietmickym obchodovanim.

Pisobnost orgdhdozoru byla profilovanaigimanou legislativou jiz od konce
devadesatych let. V stasné dob je rozdleni kompetenci v principu takové,
Zenedochazi k zasadnimu gekryvani kompetenci. Nadale je pedpoklad,
Ze s ohledem na velmi obsahlodcmou problematiku jednotlivych aspékbchrany
spotebitele (potraviny, technické poZzadavky na vyrobhkghbezp&né chemické latky,
apod.) bude oblast dozoreSena resortnimi organy. V preti vniéniho trhu bude
pottebné vedle spoluprace na narodni Urovni nadaleapokat také v sotinnosti
s organy dozoru jednotlivyatienskych stat.
b) Posileni vymahatelnosti prava

Jedna se ipdevsSim opodporu vytvareni a fungovani systém ADR. Pro
oblastpomoci pri FeSeni greshraniénich sponi pasobi a dlezitou roli hraje Evropskeé
spotebitelské centrum. V oblasti zlepSeni podminek yymahani prav sptebitel
Evropska komise iedpoklada zahajeni diskuse o mozZnagiiatnéni principa pro
tzv. kolektivni vymahani prav, zejména postupy upftaivané pro kolektivni ziskani
nahrad zpsobené Skody (Priority sgebitelské politiky VCR v letech 2011 — 2014).

6) Podporac¢innosti a rozvoje spofebitelskych organizaci

Podporovany budou aktivity souvisejici seapojenim spofebiteli
do vytvaieni legislativnich i nelegislativnich opateni k zajiS&ni odpovidajici urové
ochrany spdtbiteli, aktivity souvisejici s poradenskou, inform&ni a vzdlavaci

¢innosti. Prostednictvim hodnoticiho systému bude davarradpost pedevsim
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projektim urkenym pro Sirokou spotrebitelskou veejnost tedy projekim
s multiplikatnim efektem.

Pro dialog mezi statnimi organy a nezavislymi sglmtelskymi organizacemi
i pro dialog s podnikatelskou %egnosti bude nadéle podporovanénnost
Spotebitelského poradniho vybortizeného za timdelem g Ministerstvu ptimyslu
a obchodu (Priority sptbitelské politiky VCR v letech 2011 — 2014).

7) Sledovani vyvoje vybranych aspekit ochrany spo¥ebitele na trhu

Jednim z indikatdr vypovidajicim o stavu sp@bitelského trhu jsou stiznosti,
podréty a dotazy spoebiteli uplatréné u viadnich i nevladnich instituci. Z&elem
sjednoceni vykazovani a zejména pak zajiSbdpovidajici vypovidaci hodnoty dat,
piijala Evropska komisaloporuéeni ke sjednoceni vykazovani stiznosti a dothz
ob¢anii. Bude @&elné, aby iCeska republika, resp. jeji vladni i nevladni instd,
spolupracovaly # sbsru dat (Priority spdebitelské politiky VCR v letech 2011 —
2014).

8) Instituciondlni zajisténi ochrany spo¥ebitele

Vzhledem k pittezovosti problematiky ochrany spebitele je nadale nezbytné,
aby pro budouci obdobi byl pro tuto oblastam koordinujici ugedni statni organ.
Protoze jiz vice nez & let fungujici institucionalni uspadani se ukazalo jako
vyhovujici a v zasadodpovidajici pdebam na zajighi zakladnich atribut ochrany
spotebitele, pedpoklada sezachovani stavajiciho uspfadani i pro nasledujici
obdobi (Priority spotebitelské politiky VCR v letech 2011 — 2014).

Koncept k vymezeni prioritspotrebitelské politiky na Iéta 2011 — 2014 jeéeba
chapat pedevsSim jako otéeny material, kteryymezuje zakladni aspektybudouciho
smérovani ¢innosti v této oblasti. Ponechava prostor fdeni budoucich aktuélnich
potteb ochrany spétbitele na trhu, reakci n&Seni konkrétnich problém které
s sebou finese vyvoj, a to jak WCeské republice, tak v Evropské unii (Priority
spotebitelské politiky VCR v letech 2011 — 2014).
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3.3 Informa éni zdroje
Pro sporebitele je takédlezité ziskat dostateé a fundované informace a svych
pravech, ale i povinnostech. Memjvyznam@jsi informacni zdrojepat zejména:

* webové strankynap* www.mpo.cz, www.konzument.cz)

spofebitelskéfasopisy(TEST) anédia(televize, tisk)
* informaéni kampare (,Trvejte na svych pravech®, ,Podepsatibes, pecist

w0

musis®, ,Arbitr pro VasSe penize®)

« spofebitelska centra(nap. Evropské spoebitelské centrunCR, regionalni
poradny SOS — Sdruzeni obrany gpbitel:, o. s. atd.)

e systémy pro rychlou vy#mu informaci — RAPEX, RASSF, EudraPharm,

EudraVigilance, REACH atdSrbova, Vojtko, 2011, strana 21).

MezidalSi informaéni zdrojese takéadi:
« normyCSN,
e normy ISO 9 000, 14 000 a 22 000,
* management jakosti,

» znaky kvality(Srbova, Vojtko, 2011, strana 24).

3.4 Instituce zabezpe éujici ochranu spot Febitelev CR
3.4.1 Statni instituce

Klabusyova a kol. (2009) ve své knize udjdZe instituce zabezpejici
ochranu spdebitele (kontrolni organy) €eské republice jsou nasledujici.

Ministerstvem, které zasSuje ochranu spagbitele v nasi zemi, pinisterstvo
prizmyslu a obchoduCR. Toto ministerstvo koordinuje otazky siitelské politiky
také v oblastech ochrany spelbitele spadajici do gsobnosti jinych orgah statni
spravy, tj. v oblastech cestovniho ruchu, vyamani cen, statniho dozoru na vnim
trhu a spolény postoj pi prejimani evropské legislativy. Mezi dalSi ministeagpatri
Ministerstvo zenddélstvi CR, které je odpoidné za bezp®ost potravin, napdj
a tabakovych vyrobka za fytosanitarni a veterinarni preveniinisterstvo pro mistni

rozvoj CR méa na starosti sluzby v cestovnim rucMinisterstvo zdravotnictviCR
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je odpovdné za hygienickou prevenci, zail@, zdravotnické prostdky a podobné
vyrobky, déle za heky, kosmetiku a vyrobky dené dtem do 3 let.Ministerstvo
financi CR odpovida za cenové ozwmmi, finarni produkty a vzélavani spotebitet:
v oblasti fina@hi gramotnost(Srbova, Vojtko, 2011, strana 53).

Nelze také opomenoutiad pro ochranu hospod&ké sousze kterému pislusi
vytvaet podminky pro podporu a ochranu hosp@ité soutze a dale také vykonava
dohled @i zadavani véejnych zakazek a kgné podporySrbova, Vojtko, 2011, strana
53).

Pod Ministerstvo gimyslu a obchoduCR pati Cesk& obchodni inspekce,
Zivnostenské (ady, Puncovni ad, Statni energetickd inspekce, Fad
pro technickou normalizaci, metrologii a statni zk@ebnictvi a Cesky (¥ad
pro zkouseni zbrani a steliva. Pod fisobnost Ministerstva zefIstvi CR pati
Statni zend¥délska a potravinaiska inspekce, Statni veterinarni spravaCeské
republiky a Ceska plemend#ska inspekce Pod Ministerstvo zdravotnictR pati
Statni zdravotni Ustav, hygienické stanice a Statnistav pro kontrolu Ié¢iv. DalSimi
dozorovymi organy jso€esky telekomunikani Giad, Energeticky regulani tiad,
Urad pro ochranu osobnich Gdak a Rada pro rozhlasové a televizni vysilani
(Srbova, Vojtko, 2011).

3.4.2 Nestatni neziskove instituce
Nestatni neziskové organizace v oblasti ochranyiepitele vCeské republice
jsou SOS — Sdruzeni obrany spokebitelii, Evropské spotebitelské centrum CR,
Obéanské sdruzeni spatebiteli TEST, Sdruzeni ¢eskych spokebitela, Asociace
obéanskych poraden a STEP - Eco-Counselling NetworkSt® ekologickych
poraden). Zvlastni postaveni n&potrebitelsky poradni vybor (Srbova, Vojtko,
2011).

Evropské spotebitelské centrumCR
Bylo zaloZeno 1. ledna 2005 a vzniklo za fitainpodpory Evropské unie.
Oteweno bylo v dubnu toho roku. Centrum nabb#zplatné informace a rady

o pravech spoebiteli v zemich EU @ezplatnou spolupraci a pomoc spdtbitelim
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pii vyfizovani jejich stiznosti na kvalitu zakoupenych obkii a sluzeb v ostatnich
¢lenskych zemich EU ¢etnd Norska a Islandu, na chovani a jednani obchadnik
v téchto zemich (Srbova, Vojtko, 2011).

SOS - SdruZeni obrany spdétbitel, o. s.

Vznika jako nezavisla, neziskova a nepolitickA argace vroce 1993.
ProvozujeSOS poradnyve viech krajicltR. Od svého zaloZeni vydavasopis,SOS
magazin“. Od roku 1998 provozuje servemww.spotrebitele.info. Také vydava letaky,
broZzury a CD. Bpominkuje pipravované zakony, je akti¢nzapojeno do systému
ADR a podporuje spebitelské vzdlavani. SOS j&lenem celositové spotebitelské
organizace Consumer International a Evropské orgaei spdtbiteli BEUC.
(Sdruzeni obrany sp@biteli, 2012)

V sowasné dob je ¢innost SOS pozastavenaProvoz webovych stranek
www.spotrebitele.info, poradenské linky 900 08 08 0 Spotebitelského auditu
obchodnich podminek (SAOP) zdjige na zakladl smlouvy o spolupraci Sdruzeni
obrany spdtbiteli Jihomoravského kraje (Sdruzeni obrany sgwteli, 2012).

Ob¢anské sdruzeni spatebiteld TEST

Pisobi od roku 1992, vydavéasopis TEST a provozujewebové stranky
www.dtest.cz. Na jejich strankach mohou s$ebitelé nalézvysledky testi vyrobkii,
varovani pred nebezpéim, informace o pravech které chrani sptgbitele a posiluji
jejich postaveni &i prodavajicim, upozauji na fizné nekalé praktiky a poskytuji
dalSi informace a rady (Srbov4, Vojtko, 2011).

Sdruzeni poskytuje telefonickou poradnu v oblagptotiebitelskych prav
na telefonni ¢isle 299 149 009 nebo 222 767 221, a to v pracodny mezi
9. a 17. hodinou, zdarma také poskytuje i elektkou poradnu profedplatitele. Déle
na webovych strankdch sdruzeni nalezneme otazkgpavwdi na 85 nejasgjSich
spotebitelskych problérin 101 vzorovych dopis pro pedplatitele, které si mohou
ulozit do pd@itace, vytisknout a nasledra vyplnit, databazi soudnich znaldatabazi

advokati a advokéatnich kancéiéa seznam kufg které sdruzeni ada (dTest, 2012).
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Sdruzeniéeskych spotebitela

ZaloZzeno v roce 1990. Jeho poslanim fedevsimhdjit opravnéné zajmy
a prava spotebiteld na vnitinim trhu, trvale pisobit ve spolupraci s kontrolnimi
a dozorovymi organy a ostatnimi organizacemi vhagrf@rmami na zvySovani jakosti
vyrobki a sluzeb spéebitelim, spolupracovat s mezinarodnimi organizacemi
pro ochranu zajmu spebitele, spolupracovat na tvérpravnich pedpisi zamérenych
na ochranu sptgbitele, uzavirat smlouvy a dohody o spolupraci many,
organizacemi a alanskymi sdruZzenimi v rozsahu pettném procinnost sdruzeni.
Vydava edici ,pruvodce spdebitele® a obéasnik ,KonzumentTest®. Podilelo
se nanformaéni kampani ,Podepsat izes, pecist musis” (Srbova, Vojtko, 2011).

Asociace oltanskych poraden

Zameiuje se nablast bydleni, rodinu a mezilidské vztahy, pracové&pravni
vztahy, socialni oblast, majetkopravni vztahy a prani ochranu. Poskytuji rady
tykajici se pojid&tni, finartni problematiky, socialni pomoci, zdravotnictvi,hcany
spotebitele aj. (Srbova, Vojtko, 2011).

Spotrebitelsky poradni vybor

Je platformou pro dialog mezi Vladou Ceské republiky a nezavislymi
spotrebitelskymi hnutimi pii feSeni otazek sp@bitelské politiky Ceské republice.
Clenem tohoto vyboru jsoiadrs registrované nestatni neziskové organizace, které
se aktivé vénuji ochrag spotebitelskych zajm. Pati sem napp Sdruzeniceskych
spotebiteli, Obtanské sdruzeni spgebiteli TEST, SdruZeni pro bezprest potravin
a ochranu spétbitele, Asociace aanskych poraden a Generation Europe, o.s.
(Srbova, Vojtko, 2011).

3.5 Pravni Uprava ochrany spot Febitele
Zakladni pedpisy v oblasti ochrany sgebitele vCR jsou:
e Zakon ¢. 634/1992 Sbg ochrang spotirebitele ve zréni pozdjSich gredpisi
Zakon stanovi ¢které podminky podnikani vyznamné pro ochranuispitle
pii prodeji zboZi nebo vyrolika poskytovani sluzeb.
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Zakong. 40/1964 Sbh.gbcansky zakonik ve zréni pozdjSich gredpisi
Ob¢ansky zakonik upravuje ¢énské pravni vztahy a postaveni jejiclastniki.
Z oblasti ochrany spisbitele je poukazano na ta ustanoveni této prgwravy,
kterd se dotykaji jejich prav a povinnosti.

Zakon ¢. 59/1998 Sb.o odpowdnosti za Skodu zfisobenou vadou vyrobku
Zakon upravuje odp@dnost vyrobce za Skodu igobenou vadnym
¢i nebezpénym vyrobkem. Pravni Uprava vychazi ze ¢8mte Rady ES
¢. 85/374/EHS o sblizovani zakipnpredpisi a spravnich op#ni ¢lenskych
stati o odpo¥dnosti za vadné vyrobky.

Zakon ¢&. 64/1986 Sb.,o Ceské obchodni inspekgi ve zmni pozajsich
predpigi

Zakon upravuje postavefiieské obchodni inspekce, vymezuije jeji kompetence,
véetne stanoveni oprawmi jejich pracovnilt pii kontrolni¢innosti.

Zakon ¢. 102/2001 Sb.p obecné bezp#osti vyrobka a o znén¢ nekterych
zakoni, ve zréni pozdjSich gedpisi

Ucelem tohoto zékona je zajistit, v souladu s pra¥mopskych spokenstvi,
aby vyrobky uvadné na trh nebo do ¢bu byly z hlediska bezprosti
a ochrany zdravi pro sgebitele bezpé.

Zakon¢. 513/1990 Sbgbchodni zakonik ve zréni pozdjSich gredpisi

Zakon upravuje podnikatelské obchodni zavazkovéahyzta postaveni
podnikateli. Ustanoveni 8 262 vSak uniajge uzavit zavazkovy smluvni vztah
i se spatebitelem, v praxi to byva n&gsgji smlouva o dilo.

Zakon ¢. 155/2010 Sbkterym se méni nékteré zakony ke zkvalitréni jejich
aplikace a ke snizeni administrativni zatZze podnikatek

Tento zakon, tzv. balék, meni nekteré zakony ke zkvalitmi jejich aplikace
a ke sniZzeni administrativni 2aée podnikate.

Z&kon ¢. 145/2010 Shg spofebitelském Uvru a o znéné nekterych zakon
Tento zakon fedstavuje dlezitou oblast pravni Gpravy, jejiz vyznam &me
roste tomu, jak se vyvijejiuizné formy spdebitelskych G¥ri a jak roste

zadluzenost doméacnosti. (www.mpo.cz)
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e Zakon ¢. 22/1997 Sh.p technickych pozadavcich na vyrobkya o zngné
a doplreni nékterych zakon
e Zakon ¢. 110/1997 Sbg potravinach a tabakovych vyrobcich

e Zakon ¢. 455/1991 Sb.o Zivnhostenském podnikanive zréni pozdjSich

novelizaci

DalSi zakony:
o Z&kon ¢. 40/1995 Sh.g regulaci reklamy
e Zakon ¢. 63/1991 Sh.p ochrané hospod&skeé souéze
e Zakon ¢. 137/1995 Sbg ochrannych znamkach
« Z&kon &. 63/1986 Sh.p Ceské zenidélské a potravinatské inspekci
e Zakon ¢. 108/1987 Sbhg pasobnosti organi veterinarni pée
e Zakon ¢. 570/1991 Sbg zivnostenskych itadech
o Z&kon ¢. 505/1990 Sbo metrologii
e Zakon ¢. 79/1997 Sbh.g I&ivech (Horova, 2002)

3.6 ADR v Ceské republice

3.6.1 Projekt ADR

Projekt ADR, anglicky naze\Alternative Dispute Resolution (zkratka ADR)
je systém, ktery ip feSeni spdr umoziuje vyuZzit jiny postup nez klasickou soudni
cestou. V tomto systému jsoteSeny spory, které vznikaji z nefbm smluvnich
zavazki, kde na jedné strarstoji podnikatel a na druhé stéaspotebitel. Klasickym
spotebitelskym sporem jsou ndklad spory o uznani reklamace vad zbozi koupeného
v obchod, ale i jiné spory, které vznikaji z pravnich vzatamezi podnikateli
a spotebiteli.

Projekt ADR bylspus€n 1. dubna 2008 Cely projekt pipravilo Ministerstvo
pramyslu a obchoduCR ve spolupraci s Hospoig&ou komorouCeské republiky,
spotebitelskymi sdruzenimi, Rozh&ign soudem P Hospodéské komee CR
a Agrarni komee CR, Asociaci mediatdr Ministerstvem financi a Ministerstvem

spravedinosti. Cilem celého projektu bylo nastaWitnny systém, kteryzrychli
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a zjednoduSi reSeni spatebitelskych spofi. Prvni dva roky probihala pilotni faze
projektu. Poté byl projekt zhodnocen dijgly opateni k dalSimu fungovani.
Zhodnoceni celého projektu bude popsano v prakti¢&sti prace (kapitola 4)
(Ministerstvo pimyslu a obchod(R, 2008b).

PFinosem celého tohoto mimosoudnih@Seni spatr je pozitivni dopad na
podnikatelské progedi, rychlejSi nez klasické soudideni, odletieni za&Zze obecnych
soudi; ku prosgchu nejen spaebitel:, ale také vSech solidnich podnikatekte jsou
znevyhodeni oproti ¥m nepoctivym; podnikatel, ktery séilpasi do ADR systému,
ziska konkuremi vyhodu(Srbova, Vojtko, 2011, strana 39-40).

Zakladnimi principy projektu jsou objektivita a nestrannosizeni, casova
aspora, niZsi finami nar@nost, jednodussi postup proregeni sporu. Pro  zajisi
objektivity, nestrannosti postuptifeSeni spdgebitelskych spar byla vydana Pravidla
fizeni, Mediani tad a Dodatek Rozhethotadu (Ministerstvo gimyslu a obchodGR,
2008e).

Na internetovych strankach Ministerstvaiprysiu a obchoduCR je uveden
seznam mediator a rozhad¢Srbova, Vojtko, 2011, strana 39).

Vychodiskem projektu jsou predpisy ES Jedna se o Dopafeni Komise
98/257/ES ze dne 30idzna 1998 o0 zasadach platnych pro organy astjray
za mimosoudni vyrovnéni spebitelskych spdr a také o Doporteni Komise
2001/310/ES ze dne 4. dubna 2001 o zasadach prosoudni organy ip feSeni
spotebitelskych spdr dohodou. DalSim vychodiskem gmbrovolnost ziEastnénych
stran naieSeni spdebitelského sporu. Poslednim vychodiskem j8opiliFe FeSeni
Jde o poskytnuti informaci a dopoemi, mediaci (viz kapitola 3. 6. 5 Mediace),
arozhodi ftizeni (viz kapitola 3. 6. 6 Rozh&dtizeni) (Ministerstvo pmyslu
a obchodiCR, 2010).

Institucionalr projekt zajist'uje Ministerstvo priamyslu a obchoduCR jako
realizator a gestor projektu v souladu se zakotei1969 Sb. § 13, odst. 1, pism. c.
Spolupracujici instituce jsou Ministerstvo financ€R, Ministerstvo spravedinosiiR,
Hospodé#ska komoraCeské republiky, zastupce spmtitelskych organizaci, Asociace
mediatofi Ceské republiky. Row byla Zizena Platforma Ministerstva tmyslu
a obchoduCR, jako poradni organ ministerstva ptiaeni projektu a jako sekretariat
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projektu. Projekt byl realizovan r22 kontaktnich mistech Seznam kontaktnich mist
pro mimosoudnihdeSeni spdebitelskych spdr je uveden v filoze této prace {oha
¢ 3)., nebo na internetovych strankach Ministerspramyslu o obchoduCR
pod odkazem http://www.mpo.cz/dokument42198.htiMl.z nich je na Hospo#kkych
komorach, dalSich 8 existuji v rdmci nevladnichtisgmtelskych organizaci. Projekt
zaji¥uje 45 mediatomi a 59 rozhodd, sphujicich kvalifikatni a odborné podminky
(Ministerstvo pimyslu a obchodR, 2010).

Rizeni jezahdjeno na zéklad podnétu. Podrét maze byt podan #kolika
zpisoby. A to poStou, osobro protokolu, telefonickyi elektronicky. Kontaktni misto
podrétu pidéli jednaci éislo. Rizeni je zah&jeno dnem, kdy kontaktni misto obdrzi
podrt jedné ze stran.iRom nesmi pod¥t odporovat zahajeriizeni.Rizeni nenize
byt zahajeno, pokud jiz byl podan p&trsoudni Zaloba, nebo jiny zakonny ptedek
k uplatréni prav v téZe &ci. Dale nemize byt zahajeno pokud pagtnzjevre neni
opravrény, nebo strana podavajici pétirsva prava neuplatnila u protistrany. Spolu
s podritem musi byt kontaktnimu mistu vhodnymugpbem prokadzano, Ze spor
se nepodélo vyiesit jednanim s druhou stranou (Ministerstvnpyslu a obchod€R,
2008c).

Po pijeti podrétu pracovnik kontaktniho mistavhodnym zpisobem
kontaktuje protistranu . Podrt ji zaSle na poStovrii elektronickou adresu, kterou
protistrana uvede. Spolu s p@tkm jsou protistrah zaslany i Pravidl&izeni, wetns
piiloh. Protistrana ma na vyjadieni 15 dnmi od dne, kdy ji byl podft odeslan
a ji uvedenou adresu. Pokud se newyjacha se za to, Ze d&zeni nechce zastnit
(Ministerstvo ptimyslu a obchodGR, 2008c).

Pracovnik kontaktniho mista podle platné pravniawpra svych zkuSenosti
posoudi podét a vyjadeni protistrany a dopotustranam dalSi postup. Zardivstrany
sporu nalezé informuje o pravidlechtizeni, zakladnimi principy, vyhodami
a nevyhodami nabizenych alternativetrg nakladi, a to i ve vztahu k soudnintizeni.
Veskeré tyto informace jsou na kontaktnich mista&ié v dispozici v pisemné podob
(Ministerstvo pimyslu a obchodR, 2008c).

Rizenikoné&i dohodnou-li se strany na smirnéméeseni spory nebo pokud

je vydan rozhodi naleznebo je vydano usneseni Roztibd soudu. Daléaké konéi,
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vyjadri-li néktera ze strawili nadéle se neztastnit ¥izeni, nebo pokud takovaile
vyplyva z jejiho jednani. Pokud je mezi strananpssma rozhad smlouva, nerize
byt fizeni ukokeno z dvodu neochoty &které ze stran s@zeni &astnit (Ministerstvo
pramyslu a obchodCR, 2008c).

Obrazek 1 — Schéma ADR
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3.6.2 Vyhody systému pro spot Febitele

Snahou celého systému jmajit levne, efektivni a rychlé reSeni
spotirebitelskych spoki. O¢ekavanym vysledkem mimosoudnitieSeni je zavazna
dohoda (v fipact mediace) nebo vykonatelny rozkbdalez (v pipac rozhodiho
fizeni). Vyhody, které cely systéemiimaSi, jsou pedevSim v tom, Zemediace
je zdarma a odngna za ¢innost mediatora je hrazena Ministerstveminpysiu
a obchoduCR. V piipad rozhodiho fizeni, strana podavajici Zalobu zaplati poplatek
za rozhodi fizeni (3 % z hodnoty fpdnmétu sporu, nejmén 800,— K&). Odmenu
za praci rozhodce pak hradi Ministerstv@imyslu a obchoduCR. Dalsi nespornou
vyhodou je irychlost Fizeni (Ministerstvo pémyslu a obchod@R, 2008b).

3.6.3 Vyhody systému pro podnikatele

Stejre tak jako pro spdéebitele, ginasi ADR vyhody i pro podnikatele. Zakladni
vyhodou jerychlost rizeni D4 se pedpokladat, Ze celé mimosoudi@Seni sporu
probhne v pomdrné kratké Ihité. V pripadt mediace nehradi podnikatel nic. Gira
mediatora je hrazena Ministerstvemimysiu a obchod’R. Pokud podnikatel poda
Zalobu a spor jeéeSen pomoci rozheétho fizeni, zaplati poplatek za roztsddizeni
(3 % z hodnoty fedn¥tu sporu, nejmén800,— K).

DalSi vyhodou pro podnikatele je, debrovolna Géastv ADR mizZze napomoci
jeho zviditelréni na trhu a posileni jeho dobrého jmérmosileni jeho pozice na trh
(Ministerstvo ptimyslu a obchod@R, 2008b).

3.6.4 P¥inos projektu

Systém bude mipozitivni dopad na podnikatelské prosktedi. Takovéto reSeni
spotebitelskych spdr buderychlejSi nez klasické soudrizeni. Spor bude wgSen

do 60 gip. do 90 dh (v pripack slozigjSich @gipadi). Dale bude existovat nemoznost
odvolani se proti rozhéfmu nalezuReSeni sporu pomoci mediace bude zcela zdarma
jak pro spatebitele tak pro podnikatele. 8t se slobrovolnou G¢asti obou
z&astrenych stran. Systém neklade Zzadné administrativmbkyana podnikatele.
Systém zajifuje objektivnost, nezavislost a odbornost rozhodovani Zahranéni

zkuSenosti ukazuji, Ze spravnastaveny systém mimosoudnile§eni spdr vyznami
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kultivuje podnikatelské prostdi. ZvySuje trzni podil solidnich podnikdtela ukor &ch
mére solidnich. Z toho pak maji prosgh podnikatelé i spébitelé. Systém maigpst
k odlelteni z&tZze obecnych soud Ma zachovavat dobré vztahymezi podnikateli
a zakazniky, diky dohadstran, fizeni tudiz nema konfrontai povahu (na rozdil
od soudnihotizeni). Systém nabizi konkukem vyhodu pro podnikatele, Kie
se dobrovola do systému ifhlasi. Spatebitel d& nepochykinpiednost podnikateli,
ktery se snazieSit spory smiré(Ministerstvo pamyslu a obchod¢R, 2008d).

3.6.5 Mediace

Mediaéni Fad popisujepravidla, principy a zpisoby poskytovani mediace.
Mediace je v rem rozcdtlena primarg do tii ¢asti. Prvni faze mediace jefiprava
jednani, druha faze je vlastni jednani a posleatiriijé ukodeni jednani.

V prvni fazi (ptipravy jednani) procesu mediace mediator zahajiateidizeni
nazakladé podnétu pracovnika kontaktniho mista Ve fazi gipravy mediacgedna
mediator nebo pracovnik kontaktniho mista individuallosobr ¢i telefonicky
s kazdou ze stran nebo vramci spoteeho jednani z&astnénych stran. Forma
avodni kontaktu a osloveni stran je podle individich okolnosti a bere v potaz
potreby a moZnosti kazdé ze stran. Mediator nesmiedp slibovatci garantovat
vysledek, resp. ZisobieSeni a obsah dohody.

Druha faze mediace(vlastni jednani) je zahajenéigitoupenim stran k dohed
kterd stanovi vSechnyubkzité aspekty &asti na jednani. Na Zadost stran nebo
mediatora mMze byt dohoda pisemna. Mediator pro zpemitovanieSeni sporu
vyuziva formy spoléného jednani stran. Ve sporu peoznost pFizvat dalSi osoby
(nag. odbornika), musi byt to vSak akceptovanénoh stranami sporu i mediatorem.
Mediator ve sporu vystupuje vzdy jako nestranndasoohlediiuje potieby a zajmy
vSech strana v procesu mediace jim poskytuje roviéony prostor pro vyjétkni svych
stanovisek, nazér poteb a pani. Mediator je ve vztahuileSeni neutralni. Ponechava
prostor stranam hledateSeni, které zohledje jejich poteby. ReSeni dosazena
v medi@&nim procesu jsotieSenimi dosazenymi stranami, v médian procesu nesmi
byt stranAm Zadng&eSeni vnucovandvediator je ve sporwnezavisly, neni finanéné,

vztahow, psychicky ¢i jinak propojen se zadnou ze stran sporuMediator nesmi
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poskytovat psychoterapii nebo pravni zastoupenn&ézk stran dhem medianiho
procesu. Pokud uzékdy takové sluzby poskytoval, musi toébda mediaci zahdjit
nebo v ni pokréovat pouze se svolenim stran. Mediator viity@ostor pro svobodné
rozhodovani stran o setrvani aieniangazovanosti v mediaci a o navrhovanych
a ijatych reSenich. Je respektovan princip rovnyéiepitosti. Mediator usiluje o to,
aby vSechnyinnosti v ramci mediace byly osvobozeny od nespitwé diskriminace
a bylytizené principy rovnychiflezitosti s podminkami, které poskytuji stejiistupy
k mediaci pro vSechny. V fiochu jednani mediator zafuje stranamdivérnost
procesu Nesdluje Zadnou z informaci poskytnutou jednou ze ststmaré druhou,
pokud s tim prvni strana nesouhlasi. Informacegékbgly v pibéhu mediace stranami
sckleny, nesmi byt bez jejich souhlasu dakey. Piibézné béhem mediace poskytuje
mediator stranam sporu informace o procesadmetech jednani a pomaha stranam
vyswtlit vSechny nejasné a sporné body. Mediator nap@mstranam sporaiskat
potiebné informace k¥eSeni sporu V piipads, Ze je to vhodné, tize mediator
doporu«it konzultaci zalezitosti tykajici sgeSeni daného sporu s dalSimi odborniky.
Mediator vede medémi proces zfisobem, ktery umaitlje stranam sporu se pin
Gc¢astnit procesu mediace a podporuje vzajemny resptdiator sepisuje sc¢astniky
sporuz kazdého jednani zdznamve kterém shrnuje, &mu strany v gibéhu jednani
dosgly (tzv. medi&ni spis). Mediator podporuje strany v tom, aby tibsédobrovolné,
oboustrana prijatelné dohody. Ta vychazi ze vSechipbhych relevantnich informaci
a usiluje o to, aby dohoda byla v souladu se zakoaertla vSechny nalezitosti, které
dohoda ma mit. Vifpad potreby mize bytpo vzajemné domlu¥é vSech zdastrénych
k uzavirani dohodpiizvan pravni poradce Strany sporu maji moznost obsah dohody
konzultovat s dalSimi odborniky. Stranam musi bgtskytnuta pilezitost posoudit
vSechna navrzen&eSeni. Mediator sleduje wohody jeji soulad se zakonem
konkrétnost, ¢asovou vymezenost dosazitelnost a méritelnost pokroku
v napliovani media&ni dohody. V piipads poffeby upozorni strany sporu na tyto
aspekty dohody a spdle se stranami hleda #gob, jak je formulovat.

Tieti faze mediacge faze ukoneni jednani. Mediace je uk&ena uzakenim
dohody nebo odstoupenim alesptt jedné ze stran Strany mohouodstoupit
v kterékoliv fazi mediace a tdez udani divodu. Pred ukogenim mediace vifpad
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odstoupeni alespojedné ze stran mediatortde projednat se stranami jejich dalSi
moznosti v ramci Projektu (rozhé&idiizeni, dolozka vykonatelnosti atp.). \fipad,
Ze mediator posoudi, Ze neni schopen v mediacepokat, je povinen tuto skuteost
sclit stranam sporu a mediaci ukoin V piipac souhlasu stran sporu zajistiegani

piipadu jinému mediatorovi (Ministerstvogpnyslu a obchod@R, 2008a).

3.6.5.1Zachazeni s informacemi a dokumentace vedena v ramc

mediace

Mediator a pracovnik kontaktniho mista ADR zajj§ divérné nakladani
s informacemi, které jim strany s#i. Mediator mé& vytveéen systém fgdavani a sdileni
informaci, které v mediaci zady. Musi respektovat zakonnou Upravu mediace
a takézakon ¢. 101/2000 Sb. o ochrahosobnich Gdaji. Mediator si vedeejstiik
a mediatni spis Slouzi mu pro €el evidence a dokumentace. Tyto evigi@rponucky
(rejstik a mediani spis) jsou podkladem pro vypracovani statistitkyykazi v ramci
Projektu. Rejgtk obsahuje datum evidencéigmdu, evideéni ¢islo pipadu, inicialy
jména a pijmeni, gedmet sporu, pehled jednani, datum a formu ukeni, tj. dohodou
nebo jinym vystupem. Ke kazdémuiigpdu mediator zaklada medmn spis.
Je v pisemné podsba obsahuje informace pouze o zaznamech o Ukorderg
mediator v danémifpaducini (telefonicky kontakt mediatora se stranami spolatum
a forma pozvani stran k jednani apod.), zaznamgdigtlivych jednani se stranami,
tzv. postupové dohody. Postupova dohoda obsahtjendgednani, jméno aigmeni
piitomnych a oblasti shody dosazené stranami v ratangho jednani,cetré data
dalSiho jednani a jehotrgddmetu jednani. Posledni informaci v methém spisu
je vysledna dohoda, tj. dohoda, ke které stranyilaghu mediace dosy, je opatena
podpisy stran a mediatora. Do medi#gno spisu mohow pribéhu mediace strany
sporu nahlizet Pisemné materialy vzniklé v pfibéhu mediace (zejména roni
poznamky mediatora, zdznamy z jednani na flipchaebezprostedné po ukonéeni
mediace znéi. Evidenéni pomicky jsou uteny pouze pro ptdbu mediatora
astatistiku v ramci Projektu. Za (elem skru dat v ramci Projektu mohou byt

evidertni pomicky poskytovany pouze za podminky, Ze informadmp nebo nefimo
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neodhaluje identitu dkteré ze stran sporu (Ministerstvouprysiu a obchoduCR,
2008a).

Seznam mediatarje uveden v filoze této prace {dohac. 1) a taktéz medtai
fad (gilohac. 4).

3.6.6 Rozhod ¢i Fizeni

Rozhodi fizeni jezahjeno dorwenim Zaloby (tj. podanim navrhu na vydani
rozhodiho nalezu) do sidla ArbitrdZzniho soud@eské republiky, o. s.
(dale jen ,Soud“)VesSkera komunikacel¢astnika se Soudem musi probipetemrg,
neni-li ujednano jinak. Proto i dafeni je v pisemné forén Dorweni faxem nebo
elektronickou postou musi byt dopho do ti dni pisemnym vyhotovenim. Zaloba
musi sphovat nalezitosti stanovené pro Zalobu podléaokkého soudnihiadu. Musi
v ni byt uvedeni zndmic¢astnicitizeni a pokud jsou znamy tak i jejich telefonickeé
kontakty. Listinné dkazy je mozné podat také na datovém &ipsi to na CD a DVD
alternativié ve formatech: pdf, doc, rtf a xI€aloba, listinné dikazy ¢ dikazy
na datovych noséich se podavaji v pitu 0 dva \tSi, nez je pdet U¢astniki. Tytéz
podminky jsou platné i pro dalSi podani stran. RdZhiizeni probiha v sidle Soudu,
pokud prezident Soudu nebo jiny rozhodce nestajiioak. Pro zastoupenicastniki
se gimeérerg uziji ustanoveni alanského soudnihi@du.

Po dordeni Zaloby ufeny rozhodce pezkouma svou pravomoc Pokud
pravomoc nema, Zalobu usnesenim odmitne. Pokudmi@y k rozhodimu fizeni ma,
uini bez zbyténého odkladu kroky k rozhodnutiZalobce je povinen zaplatit
poplatek zatizeni. Dale mize Prezident Soudu nebo rozhodedobci ¢ Zalovanému
ulozit povinnost zaplatitzalohu na zvlastni naklady spojené Bizenim pokud
je predpoklad, Ze se takovéto néklady objevi. VySi aspp placeni poplatku a zaloh
na zvlastni naklady stanovuji Pravidla o ndkladexthodiho fizeni Soudu. Poplatek
se plati pi podani Zaloby, pokud tomu tak neni, vyzve rozleodalobce k zaplaceni
poplatku. Dokud neni zaplacen poplatek nebo zahehzvlastni naklady, neni Soud ani
rozhodce povinen jednat a rozhodovat ¥ei.vPokud neni zaplacen poplatek ani zaloha
na zvlastni naklady ani vetté uvedené ve vyzy miZze rozhodce usnesenifizeni

zastavit. Rozhodceipzkoumava,zda Zaloba obsahuje veSkeré nalezitosa zda
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je z vécného hlediska pfezkoumatelna P zjiSténi vad, vyzve rozhodce Zalobce,
aby tyto vady odstranil. Do odstrar vad se Zaloba neprojednava ani gaébhaty
pro vydani rozhodnuti.#Pneodstrasni nedostatk Zaloby, rozhodcéizeni usnesenim
zastavi. Na tento nasledek neodstramedostatk Zaloby musi byt Zalobce ve vygzv
upozorrn. Rozhodceposle Zalovanému kopii Zaloby, fip. listinné dikazy avyzve
ho, aby se v iméiené lhite, kterd nesmi byt kratSi nez 7idade dne dorkeni vyzvy,
pisemré vyjadiil k osolg urceného rozhodce a k zZatobPokud Zalovany narok
uplatreny v Zalolg zcela neuzna, musi ve vyjadi vyliit skute&nosti, na nichz stavi
svoji obranu a k tomuto vyjéeni p¥ipojit i listinné duakazy. K pozdji uvedenym
skute&nostech ani tkazim se nefihlizi. Pri nevyjadeni se Zalovaného k Zakbbe ma
za to, ze zalovany narok uznau&zeni ve ¥ci je zasadé pisemné a bez Gstnich
jednani, je neverejné ajednoinstanéni.

Strany jsou povinny fedlozit dikazy o skuténostech, na které se odvolavaji
jako na zaklad svych narbknebo nadmitek. Rozhodce siige vyZzadat dalSitdkazy
nebo niize stanovit provedeni znaleckého posudku. Rozhadetoduje, které
z navrzenych, hodnoceni provadi podle vlastnihoZzewia a dkazy se provaiji
zpisobem, ktery rozhodce stanovi. Listinnikalzy st&i predloZit jako kopii nebo na
datovém nosi. OvSemna vyzvu rozhodce se mugiredloZit original nebo redné
ovérena kopie listiny. Pokud se tak nestane veitih stanovené rozhodcem, nemusi
rozhodce Kk listinnémutdkazu gihlizet. Rozhodce rozhoduje na zaklalych zjiséni
vyplyvajicich z tvrzeni stran a z provedenydcikaizi. Rozhodce rozhoduje podle zasad
spravedInosti, a to bez ohledu na hmotné pravooaizé pro posuzovanou pravricy
V procesnich otazkach, které Rozbiothd nebo souvisejicit@dpisy Soudu vysloveén
neupravuji, postupuje rozhodce vhodnymisgbem aby poskytl stejnérilezitosti
k uplatreni prav vSem stranam a aby byl zjist skutkovy stav &ci potebny
pro rozhodnuti sporu. Rozhodce je opfvrplné vyuzit vSech procesnich institut
k maximalni koncentraci a hospodarndgteni. Procesni thy, které nejsou neuvedené
v Rozhodim tadu nebo souvisejicichiqdpisech, mze rozhodce wopvat na dobu
Gcelnou a nezbyth nutnou k tomu, aby byla éma stranam dana pln&ilezitost
k uplatréni jejich prav. VeSkera podani a pisemnosti stkaerd jsou utena Soudu
nebo rozhodci, musi byt pisev origindle nebo &edre owiené kopii dorgeny
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na adresu sidla Soudoruéovani pisemnostirozhoddé stranamzajistuje Soud

S vyjimkou rozhodich néalez a usneseni ve¢ui samé je k podpisu listin tykajicich
se pifibéhu fizeni zmocén Soud a takova listina se povazuje za listinu wpda
rozhodcem. Pisemnosti jsou zasilany dopemti poStou nebo je doéuje Soudem
powiena osoba. Dotwje se na adreswvedenow rozhodéi smlouwg, prip. na adresu,
kterou U¢astnik Soudu sdli, nebo naadresy uvedené ve \ejnych rejstricich,

u osob v &chto rejsticich uvedenych. Kazda strana musi Soudu oznanshzradresy,
pii nesplréni této povinnosti se pozjl se strana nebfe pozdji dovolavat jiné
skute&né adresy. Za doéenou se povazuje i zasilka Soudu nebo rozhodcegikte
adresat odmitl fjmout, nebo ktera byla uloZzena k vyzvednuti s wmr\vadreséatovi

k vyzvednuti zasilky, avSak adresat si ji fefzal, jakoz i zasilka, kterou se nepblda
dorwit na posledni znamou adresu adresata. Dnenteloirje pak den, kdy se takova
zasilka vratila zgt odesilateli. Winek dorweni nastava vracenim zasilky.fi P
dorwovani elektronickou cestou se za d@mni povazuje odeslani této zasilky na adresu
elektronické posty dastnika. Pokuddastnici viizeni uvedou svou adresu elektronické
posSty, je mozné jefpdvolavat a ukladat jim povinnostifizeni také progednictvim
elektronické poSty. Usneseni a roztiodalez se vzdy vydava a douje v podok
pisemné listiny, pokud sea@stnikiizeni nedohodne se Soudem jinak.

Ve wci samé rozhoduje rozhodce vzdyzhodéim nalezem Rozhodi nélez
obsahuje Udaje jako ozfeni rozhodce, misto a datum vydani roziiod nalezu,
oznaeni stran a dalSichtastniki sporu ¥etré jejich zastupg, ozn&eni \Wci spisovou
znakou a pednEtem sporu, vyrok rozhodnuti vesai samé; jestlize se ve vyroku
uklada povinnost kd&akému plrni, ugi rozhodce zarovelhutu pro toto plgni, vyrok
rozhodnuti o nahrad nakladi fizeni, podeni o vykonatelnosti, podpis rozhodce,
pof. vSech ¢lena rozhodiho senatu.V jinych pripadech nez ve ¥ci samé
je rozhodovanaisnesenim Usneseni obsahuje zejména Udaje jako @riaozhodce,
misto a datum vydani usneseni, dam stran a dalSichéastniki sporu ¥etrg jejich
zastupd@, ozn&eni &ci spisovou zné&ou a gedmétem sporu, vyrok usneseni. Jestlize
se ve vyroku uklada povinnost kjakému plgni, uki rozhodce zarovelhitu pro toto
plnéni, podpis rozhodce, paéppiedsedy rozhatdho senatu. Rozhéd nalez nebo

usnesenineni nutné odivodiovat. Proti rozhodnuti neni odvolanitipustné.
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Rozhodnuti je v pravni moci okamzikem jeho d@eni stranam. Rozhéd nélez
je kong&ny a zavazny. Strany jsou povinny splnit vSechnwimuosti uloZené
v rozhodim nalezu ve litach v ®m uvedenych. Rozhodce je oprémnulozit
Gcastnikovi, ktery ve sporu netnispich, ndhradu nakladizeni druhému dastnikovi,
véetrg nakladi za pravni zastoupeni advokatem, obdopadle oltanského soudniho
fadu a vyhlasky. 484/2000 Sb. (ArbitraZni souteské republiky, 2008).

Rozhodi tizeni je mozné véstprostirednictvi Internetu, pokud si to strany
takto sjednaly. Celéizeni od podanifes vlastnitizeni az k vydani rozhétho nalezu
muze probihat elektronickou formouigs InternetAdministra éni misto pro rozhodi
fizeni on-line je www adresaww.soudonline.czPomoci tohoto administ¢aiho mista
mohou stranyizeni zahdjit, hradit poplatky , zjisti Pravidla o nakladech rozhodiho
fizeni, ziskajipokyny pro podani a dalSi dlezité informace. Tzv. sudi&ie vlastr
stranka Internetu, fizend u administtmiho mista. Azena je vyldné pro vedeni
konkrétniho spdr, pro podani &astniki sporu, pro rozhodnuti rozhodce a uchovani
elektronické podoby vSech pisemnosti, které sousgisianym sporemPiistup
na sudist je pouze pod uzivatelskym jménem a heslenDostanou se naéntedy
pouze @astnicitizeni a Rozha#l soud (Ministerstvo gimyslu a obchodéR, 2008f).

V priloh&ch této prace {pohac. 2) je uveden seznam rozhdde rozhodi rad
(ptilohac. 5).

3.6.7 Stiznost na kvalitu ADR a poruSeni pravidel

Jestlize sporné stranpejsou spokojené s kvalitou mimosoudnihofeSeni
spotebitelskeho sporu a domnivaji se, Ze #bphu fizenidoslo k poruseni Pravidel
pro ADR, mohou podastiznostna adresu Ministerstvatmnyslu a obchodu nebo na
e-mailovou adresu adr@mpo.cz. Stiznost je moznatpdal 30 dni ode dne, kdy
se stZovatel dozwdél o davodu procesni stiznosti. Nejpagid muze byt procesni
stiznost podana 1 rok ode dne, kdwald procesni stiznosti nastal. Stiznost nasledn
bude projednana Platformou pro ADR (Ministerstvanpyslu a obchoddR, 2008b).

Strany maji moznost podat procestiznost na kvalitu a zgisob eSeni sporul
piipadré na jiné nedostatky ProjektuStiznost na mediatora nebo rozhodce

Ze nevystupuje nezavisle a nest@nNebo pochybnost stranpmdjatosti mediatora

33



¢irozhodce Procesni stiznost je nutné podat pisemabo elektronicky na adresu
Ministerstva pimyslu a obchodu. Musi obsahovate@ntt stiZznosti, kontakt
na stzovatele a jednadiislo pidélené podsitu. Lhita pro podani procesni stiznosti
je 30 dni ode dne, kdy se s¥ovatel o divodu dozwdél. Nejpozaiji vSak do 1 roku
ode dne, kdy dlod procesni stiznosti nastal. Procesni stizntesi Platforma
vyslechnutim jedné nebo obou stran, pracovnikaakbntho mista, mediatora nebo
rozhodce. Vyslycha je individuannebo vSechny nebctkteré z nich na spataém
jednani. Druhou moZnosti je postoupenim procesidnadti jinému oprawnému
organu. Pokud je procesni stiznost shledana jdkodha, pijme Platformaci jiny
opravrény organ opaeni knapra¥ a vyrozumi o tom 8Eovatele. StZovatele
vyrozumi i v @ipad shledani procesni stiznosti jako teodné. V pipac,
Ze nerozhoduje Platforma ale jiny oprémy organ, o vysledku vyrozumi i Platformu.
Lhita pro vyrozuméni stéZovatele je 60 did od dnem, kdy byla procesni stiznost
dorusena (Ministerstvo gimyslu a obchodR, 2008c).

3.7 Ochrana spot rebitele v Evropské unii

Tichy a kol. (2004) se ve své knize 2ime o historii ochrany spi#bitele
v Evropské unii. Zakladaci smlouvy Evropskéeho egmistvi byly koncipovany
piedevsim na produkci a orientovany na nabidku, ¥edgrosgch producerit, v tomto
smyslu byl také vytvien spolény trh a nepomysSlelo se na samotného ishitle
a jeho ochranu. Ochrana sgadtitele se do pdpdi dostala v roce 1992 v souvislosti
s pijetim Maastrichtské smlouvy (Srbova, Vojtko, 2011)

Srbova a Vojtko (2011) ve své knize jmerl(i zakladnich principa v oblasti
ochrany spof¥ebitele

1. Kupte, co chce, kde chcete.

Jestlize to nefunguje, wee to.
Vysoké bezpénostni standardy pro potraviny a dalSi gploni vyrobky.
Méate pravo ¥dét, co jite.
Smlouvy by ndly byt ke spotebiteiim spravedlivé.
Obcas spaiebitelé mohou zgmit nazor.

N o gk~ b

Jednodussi srovnani cen.
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8. Spotebitelé by nerli byt zavadni.
9. Ochrana na dovolené.
10. EfektivnitfeSeni peshrantnich spoi.

Smernice, sdleni a doporteni EU, které se vztahuji k ocheegspotebitele v EU:

* Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2001/95M8becné bezp@osti
vyrobki,

*  Smérnice Rady 85/374/EH® prizptasobeni pravnich a spravnich pedpisi
¢lenskych stafi o odpowdnosti za vadné vyrobky

* Sdéleni Komise Rad a Evropskému parlamentu 93/4BB/ 0 pouZziti jazyki
pii informovani spotiebiteld,

* Smérnice 2005/29/ES nekalych obchodnich praktikach

« Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2006/114/E5 klamaveé
a srovnavacireklamé,

* Doporuéeni Komise 98/257/EGo organech, které jsou zodpotdné
za mimosoudni vyeSeni spatebitelskych spoi,

* Doporuéeni Komise 2001/1016 o zasadach pro organy pislusné
pro mimosoudni urovnavani spokebitelskych spof,

* Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2008/48tEspotebitelském Uwru
(Srbova, Vojtko, 2011).

3.8 ADR v Evropské unii

ADR bylo zaloZzeno najfi¢ Evropou na pomoc otamim, ktei nebyli schopni
dosahnout dohodyijmo s obchodnikem. ADR pouZivéeti stranu jako rozhodce,
mediatora nebo ombudsmana na pomoc ispiieiim a obchodnikm s cilem
dosahnouteSeni.

Vyhodou ADR jevétSi flexibilita nez u soudu a moZznostlépe reagovat
na potreby spotebitelr a profesiondi. Ve srovnanim se soudnitizenim jelevnéjSim,

rychlejSi a neformaini.

35



Projekty mimosoudniho ¥eSeni spo@ byly vyvinuty v celé Evropské unii.
N¢které z nich jsou vysledkem #ggnych iniciativ jak na centralni arovni
(nag. stiznosti spdebiteli ve skandinavskych zemich) @a mistni Grovni
(nag. rozhodim soudem ve Spalsku), nebo mohou byt podniceny ze soukromych
iniciativ  (nag. mediatdi/ombudsmani bank a pojidven). Prav kvali této
rozmanitosti, se staviijatych rozhodnutid&hto orgaf vyrazné liSi. Nekteré z nich
jsou pouze dopoteni (nap. v pripact skandinavskych stiznosti spehitell a wtSina
soukromych ombudsma)y jiné jsou zavazné pouze pro profesionaly (jakpiipact
vétSiny bankovnich ombudsma a jiné jsou zavazné pro &btrany (arbitraze).

Komise aktivné podporuje rozvoj ADR. Dvé dopordeni gijatd Evropskou
komisi stanovuiji kvalitu kritérii kazdého ADR prkfa, které by nilo ADR nabidnout
svym uzivateim. Kromé toho Komise navrhla Evropskou smérnici o mediaci
v civilnich a obchodnichécech, kterd mé za cil zajistit zdravy vztah mezdiamim
procesem a soudnirfizenim, kterym se stanovi spéab@ pravidla EU a &kolik
klicovych aspekt pro civilni fizeni. Sit" Evropskych spofebitelskych center(ECC-
Net) poskytuje spoebiteiim informace a asistenciv pristupu k pislusSnému projektu

ADR v jiném¢lenském statu (EUROPA — European Commission, 2011).

3.9 Marketing, marketingovy vyzkum

Americkd marketingova asociace (1985) uvadi, raarketing je proces
planovani a prova¢hi koncepce, tvorby cen, marketingové komunikaoezgi-ovani
mysSlenek, vyrobk a sluzeb za delem vyvolani semy, uspokojujici pozadavky
jednotlivai i organizaci(Heskova, 2003, strana 8).

Marketing je spoléensky a manazersky proces, jehoz peaBtictvim
uspokojuji jednotlivci a skupiny své gelty a pani v procesu vyroby a gmy produké
a hodnot(Kotler, 2007, strana 40).

Kotler (2007, strana 406) definupmarketingovy vyzkumjako funkci, ktera
propojuje spotebitele, zakazniky a &ajnost s firmou pomoci informaci, které jsou
pouzivany pro identifikaci a definici marketingohy@ileZitosti a problém, vytvaeni,
ZlepSeni a hodnoceni marketingovych aktivit, mangomarketingového vykonu a lepsi

porozungni marketingovému procesu.
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Jednodussi definicéika, Zecilem marketingového vyzkumie systematické
planovani, shromafovani, analyza a vyhodnocovani informaci/pbhych pro dinné
reSeni konkrétnich marketingovych prohigidotier, Armstrong, 2004, strana 227).

Proces marketingového vyzkumuwzahrnujeétyii kroky: definovani problému
a stanoveni ci vyzkumu, vytvoreni planu vyzkumu, implementace planu,
interpretace a sdileni zjisténi (Kotler, 2007).

Dve z hlavnich véejnych pravidel a etickych zasad v marketingovémkuynu
jsou nerusit zakaznikovo soukrom& nezneuZzit zafri z marketingového vyzkumu
(Kotler, Armstrong, 2004, strana 256).

V praxi marketingového vyzkumu se setkavame sddaey kvalitativniho
a kvantitativniho vyzkumuzakladni rozdil v jejich pouziti je*@devSim spojen s nasSimi
predchozimi znalostmi zkoumaného probl€Rtibova, 1996, strana 27).

Kvalitativni metody pouzivametipreSeni problému, oémz mélo vime. V tomto
piipact musime zé&it hledanim zékladnich souvislosti. Dale pak hleglamiité vztahy
¢i zavislosti mezi pronnymi. S kvantitativnimi metodami pak pracujemetuacich
mam znamych. Veéch kde uz zname zakladni typy zavislosti. Zde s&upw jejich
platnost a hledaji se pr@me, kterymi pak rizeme zakladni vztahy popsatif@®va,
1996).

Pri  kvalitativnim vyzkumu se pracuje s malym souborem respondent
bez narok na statistickou reprezentativnost. PouZivaji séote jako jsou hloubkove
individualni rozhovory, skupinové rozhovory, asogiatechniky aj.(Pribova, 1996,
strana 27).

Ukolem kvantitativnich metod je statisticky popsat typ zavislosti
mezi prordnnymi, o kterych je zthejSka znamo, Zze maji silny vliv, Zht intenzitu
této zavislosti, odhadnout budouci vyvoj apod. Bacse s velkymi soubory
respondent, vysledky se obvykle daji zobecnit na celou papulge velkém rozsahu
jsou pouzivany statistické postuiyibova, 1996, strana 28).

Kotler (2007, strana 409) definugwalitativni vyzkumjako informativni vyzkum
pouzity pro zjisini motivaci, postd@j a chovani zakaznika.¢eBné metody v tomto typu
vyzkumu zahrnuji sledované skupinové rozhovoryugfagroups), sledovani reakci
a opakované dotazovarKvantitativni vyzkumzahrnuje shromafovani Udaj poStou
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nebo @i osobnich rozhovorech s dostatgm mnozstvim zékazijkaby bylo mozno
provést statistickou analyzu.

Existuji dva druhy uadaj primarni a sekundarniSekundarni udaje jsou
informace, které jiz #&kde existuji a byly shroméady k jinému delu. Primarni udaje
jsou informace ziskané ke konkrétnimucasnému géelu (Kotler, 2007, strana 408).

Vyzkumnik mussekundarni zdroje pdivé hodnotit, aby nel jistotu, Ze jsou
relevantni (sphiuji poteby projektu), pifesné (spolehli¥ shroméazdné), soufasné
(dostatene aktualni pro sodasna rozhodnuti) aestranné(objektivni)(Kotler, 2007,
strana 409).

Kotler a Armstrong (2004) ve své knize uvpdZe ziskansekundarnich dat
je obvykleméné finanéné naroéné nez padizeni dat primarnich. Jako mozné vyzkumné
metody nasbér primarnich dat uvadiji pozorovani, dotazovani a experiment
Zpusob kontaktu pak je e-mailem, telefonem, osabon-line.

Pomoci metody pozorovani ziskavame primarni data na zaklasledovani
piislusné skupiny lidi, akai situaci. (Kotler, Armstrong, 2004).

Pozorovanije souasti denniho Zivota. Kazdy z nas pozoruje udakasem
sebe, ukladd do své pdtinUudaje, na jejichz zaklad pak vyvozuje uité zawry.
Podstata pozorovani, které je technikodrabdat v procesu marketingového vyzkumu,
je stejna. Metodicky je vSak obohacenaramu kroli, které zvySuji spolehlivost
a vypovidajici schopnost informa@#ibova, 1996, strana 45).

Pozorovani ma jednu charakteristickou vlastnost.utdo vliastnosti je,
Ze pozorovany se aktignnelastni. Pozorovani probihd tak, Ze sledujeme lidi.
Pozorujeme jak se chovaji, nebo jaké pocity viigdd(Fribova, 1996).

Metoda dotazovanje nejrozsienéjSi metodou shromabdvani primarnich dat.
Je vhodna zejména k ziskavani popisnych informmegd;. vedomosti lidi o gaké
skute'nosti, jejich postaj, preferencici ndkupniho chovanKotler, Armstrong, 2004,
strana 238).

Dotazovani probiha na zakkadtazek, které jsou pokladany dotazovanym
(responderitm). Z vyhodnoceni dotazovani jsou ziskana primdatata kieSenému
problému. Jsoutzné zpisoby dotazovani respondéntDotazovani maze probihat
osobr, telefonicky, pisemh(Pribova, 1996).
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Dotazovani mze probihat i progednictvi internetu. Pak mluvime o tan-line
marketingovém vyzkumu. Jeho cilem je shrom&ad primarnich dat progdnictvim
internetu a on-line skupinovych diskuzi. U on-limarketingového vyzkumu iieme
data sbirat pomoci internetového pozorovani, pravaexperiment a sledovani
on-line skupin (Kotler, Armstrong, 2004).

Dotaznik je sloZzen zesouboru otazek které sepokladaji respondentim.
Jenejbézné)Sim nastrojem pii skéru dat. Vyhodou dotazniku je jeho flexibilita.
Pred tim neZ je dotaznik pouzit ve velkéngtitku je feba dotaznilpeflivé sestavit,
poté ho vyzkouSet a pipadné nedostatky odstranit Fri piipraw dotazniku se musi
pozorré volit jednotlivé otazky, jejich forma, slovni pdo® a sled. Je totiz mozné,
Ze forma otazky 1iwe ovlivnit jeji odpo¥d. RozliSujeme meziuzavwenymi
a otewenymi otazkami. Uzawené otazky jsou charakteristické tim, Ze moZznosti
odpowdi jsou uvedeny a respondent jedtiu vice z nich vybere. Tyto otazky
je i snadwjSi vyhodnocovat a komentovat. Naproti tomu oeeé otazky umatji
respondentovi napsat vlastni odpdyv Vyhodou oteienych otazek je, Ze ineme
zZjistit, co si respondent mysli. U uzanych otdzek si musi vybrat moznost a jeho nazor
neni bran v tvahu (Kotler, Keller, 2007).

Cilem experimentalniho vyzkumu je shromaZovani primarnich dat
u vybranych skupin respondéntzkoumanych wiznych podminkach, vliv jednotlivych
faktori je odvozovan z odliSnosti v odpgdich jednotlivych skupi(Kotler, Armstrong,
2004, strana 239).

Laboratorni experiment probih4 sbr dat v ungle vytvorenych podminkach.
Je vytvdena situace s titymi parametry, které jsou podstatné pro projéid. tchto
umele vytvorenych podminekifchazeji respondenti a podlecitych pokyni hodnoti,
diskutuji, ochutnavaji, fipp. porovnavaji.Experiment v prirozenych podminkach
je vzacr pouzivana technika 8tu dat. Experiment vifrozenych podminkdch mé
omezeni v podab ¢asové narénosti, jak pipravy experimentu (vyisu lokality,

kde se bude experiment pro¢gdtak i samotného testovaniiifova, 1996).
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4 Vlastni prace

V rdmci vlastni prace budou nejprve analyzovankgusdarni zdroje, které

se zamiii na hodnoceni pilotni faze projektu ADR a na nejakejSi vyvoj tohoto

systému \Ceské republice. Nebude taktéZz clytsrovnani naseho systému ADR

a systém, které

jsou pouzivany v jinych¢lenskych statech Evropské unie.

Tyto sekundarni zdroje budodgyzaty pedevSim z internetovych stranek Ministerstva

pramyslu a obchodCR.

Druhacast vlastni prace vyuzije pro zpgi primarnich dat jednak dotaznikové

Seteni s respondenty-sgebiteli, taktizeny hloubkovy rozhovor s panem Bc. Petrem

Rejnkem. Tento za#stnanec Jihieské hospodaké komory je kontaktni osobou

za danou instituci v rdmci projektu ADR.

4.1 Marketingovy vyzkum — sekundarni data

4.1.1 Hodnoceni pilotni faze ADR v Ceské republice

Hodnoceni celkovych dat
Od dubna 2008 do konce roku 2009 byiigapo areSeno celker? 370 podrétii.
Ze statistickych 0d&j projektu vyplyva,

Ze bylo podano wvipnéru mesicné

113 podsita k feSeni spdebitelského sporuV praméru bylo mésiéné vyreSeno

99 pripadii.

Tabulka 1 — Celkovy paet sponi v ramci projektu ADR v letech 2008 — 2009

Rok Re3eno| Uzavwené| Kvalifiko- | % Nesou- |% mediac|{% | Rozhodim| %
piipadi | ptipady |vanou radoy ¢innosti fizenim
protistrany
2008 1077 862 320 37,1 492 | 57,1 49 |56 1 0,2
2009 1293 1228 374 30,5 771 | 62,8 83 |6,7 0
Celkem| 2370| 2090 694 33,2 1263 | 60,4 132 | 6,3 1 0,1

Zdroj: Informani systém ADR, Hospodska komora, 2010

Z celkovych vysledik je patrné, Ze bezmdald0 % vSech pipadi v rdmci

projektu vyeSeno pouzitim dvou piliia —poskytnuti kvalifikované rady a mediaci
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Tento trend byl vykazovan vigsehu celé pilotni faze projektu. Vysledky
ukazuji stabilni schopnost systéniaSit spor dosazenim dohody mezi stranami
bez nutnosti soudni cesty. Anketa, provedena natakbrich mistech ukéazala,
Ze 83 % respondehpovazuje mimosoudiieSeni spdrza vhodnou cestu.

Z uvedeného je mozZné&init zawr, Ze znaénd ¢ast sporebitelskych spoi
vznika z divodu neznalosti prav ze strany spdebiteli nebo z divodu nespravné
interpretace téchto prav at’ na strané spotirebitela tak i podnikateli.

K uspgSnémuieSeni spdr prispélo i vyuziti mediace. Ribéh projektu ukéazal,
Ze zp@atku nebyl o mediaci Zadny zajem, postipae vSak tato forma Zala postupé
vyuzivat. Z celkem 132 mediaci bylo éSp¢ dohodou uza¥eno 106 mediaci
tj. 80,3 %, pouze 26 mediaci tj. 19,7 % nedtsk dohod stran. Tyto vysledky
ukazuji, Zze mediace je vhodnou formou pro mimosoudseni. Na druhou stranu
je nutné konstatovat, Ze igs UspSnost je podil této formy na celkovém¢poieSenych
podani nizky. Bvodem pro tuto skut@ost nize byt to, Ze 'R neexistuje pravni
Uprava mediace Vv netrestnickécech vyuzitelna iv ADR adale také skirnest,
Ze olgané o této formieSeni spar nemaji dostatek informaci.

Tento za¥r podporuje ivysledek ankety, kterou provedlo MPpolu
s kontaktnimi  misty Hospotské komory CR a spatebitelskych organizaci.
Z 390 respondefitankety celkem 35 % uvedlo, Ze tigad formy mediace neméa
dostatek informaci.

Rozhodi tizeni, jako jedna z moznych foremsSeni spdebitelského sporu bylo
vyuzito v hodnoceném obdobi pouze 1x (evidovan teravgipad). Hlavnim dvodem
pro dosud sporadické vyuziti této formy podle vgkle ankety je nedostatek informaci
o této forng feSeni. Tentowod uvedlo 49 % respondéntCelkem 15 % respondent
uvedlo, Zze dvodem pro nevyuZziti je placeni poplatku a rvri5 % uvedlo, Ze jim
tento postup fipada shodny se soudnitizeni. Podle poznalk MPO i pracovnik
kontaktnich mist ize mit vliv na odmitavyifistup k rozhodimu tizeni i medializace
negativnich zkusenosti s touto formidzeni.

Celkem 60 % poditi nebylo feSeno zdvodu neso&innosti protistrany.
Pro Uplnost je nutné uvést, Zze do této kolonky alédi spadaji nejenfipady,

kdy protistrana, ve &Sin¢ pripadi podnikatel, vyslovéd odmitne dast nebo
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se nevyjad ve Ihit¢ do 15 dr, ale i gipady, kdy podnikatel jednani se Sgdtitelem
nebo kontaktnim mistem usktité, avSak shleda pozadavek d$pbttele zjeva
neopraveny nebo nabidn#esit spor mediaci nebo rozhidah fizenim, ale druha strana

tento pozadavek neakceptuje apod.

Hodnoceni podle ffedmétu sporu

Tabulka 2 — Pdéet sponi podle pfedmétu sporu

Vyrobky 1720 72,6 %
Sluzby 587 24,8 %
Finanéni sluzby 63 2,6 %
Celkem 2370

Zdroj: Informani systém ADR, Hospodiska komora, 2010

Nejcastji byly reSeny spory tykajici seyrobki, v 72,6 % Sluzeb se tykalo
587 spoit (24,8 %). Nejmére byly reSenyspory finanéni. Celkem jich bylo jen 63,
ti. 2,6 %. Z hlediska vyrobk a jejich druli prevazovaly obuv, elektronika, elektrické
spotebice, mobilni telefony, o&y, auto-moto, pdeby pro domacnost — hobby,
nabytek. V oblasti sluzeb byly rejstjSi podréty na stavebni sluzby, cestovni sluzby
a pohostinstvi, sluzby spojené s bydlenim a dodavkoergii. Z finatinich sluzeb
se jednalo o poji8hi, uwry wvcetre na bydleni, ale vyskytovaly se pdaiin

i na vkladové a sgtci produkty, cenné papiry.

Tabulka 3 — Hlavni divod pro vznik spottebitelského sporu

Reklamace 1187 50,1 %
Odstoupeni od smlouvy 887 37,4 %
Nahrada Skody 156 6,6 %
Jiné 140 5,9 %
Celkem 2 370

Zdroj: Informani systém ADR, Hospodska komora, 2010

Z hlediskahlavniho divodu pro vznik spatebitelského sporu jsou reptjsi
reklamace vad vyrobki, a to z poloviny, tj. v 1187 ifpadech. DalSi je poZadavek

odstoupeni od smlouvy predevSim pak zivodu neplgni smlouvy, nekvalitniho
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plnéni apod. Z tohoto idrodu vznikl spor v 887 ifpadech, tedy v 37,4 %. Tyto &v
zakladni oblasti tvih témetr 90 % spoil. Podle pravni Upravy mohou byt tyto spory
rozhodovany #@eSeny pouze soudni cestou. Zadny jiny organ nemavami spor
rozhodnout. Ve zbyvajicich necelych 13 % spbyla hlavnim dvodem nahrada

gkoly & jiny davod.

Hodnoceni podle forem podani

Tabulka 4 — Pd‘et sponi podle formy podani

Elektronicky 1109 46,8 %
Osobnrg 997 42,1%
PosStou 172 7,2%
Telefonicky 92 3,9%
Celkem 2 370

Zdroj: Informani systém ADR, Hospodska komora, 2010

Nejéastji byly podrety podavany elektronickou formou,
atov 1109 fipadech. Druha nejéastjSi forma podani bylaosobni navst&va
kontaktniho mista, v 997 gipadech. Tato skutaost je podpitena i vysledkem ankety,
kdy 54 % respondett uprednostiuje elektronickou formu, 30 % osobni navst
Postou piisSlo celkem jen 172 podti. Nejméné podporovanou formou byl

telefonicky kontakt.
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Hodnoceni Uzemniho uziti projektu

Tabulka 5 — Oblasti podani podriétu

Oblast Poet piipad
Praha HK + NNO 644
Ostrava HK + NNO 388
Brno HK + NNO 287
Ceské Budjovice HK + NNO 211
Hradec Kralové HK + NNO 169
Plzei HK 160
Zlin HK 101
Usti nad Labem HK 88
Liberec HK 73
Olomouc HK + NNO 72
Jihlava HK 48
Pardubice HK 47
Sokolov HK 43
Znojmo NNO 32
Hodonin HK 6
Uhersky Brod NNO 1
Celkem 2 370

Zdroj: Informani systém ADR, Hospodska komora, 2010

Pozn. NNO — nevladni neziskové organizace, HK spdaldiska komora

Nejcetrgji byly podrety k projednani podavany v hlavniméstt Praze, v Ostray
Brng, Ceskych Budjovicich. V &chto mistech bylo podano 64,5 % vsech ptiin
Jedna se o oblasti s vySSi koncentraci provozobehaalu a sluzeb, s vysSimdem
obyvatelstva. Naopak nejm&mpodréta bylo podano na Jizni Moray Pardubicku,
Jihlavsku.

Hodnoceni organiz&niho zajisteéni

Pro zajis¢ni fungovani projektu byleytvoireno 22 kontaktnich mist Jedna
se 014 informénich mist Hospodéké komory a 8 informmmich mist nevladnich
spoftebitelskych organizaci. Z hlediska jejich dostupin@smozné konstatovat, Ze jsou
umisténa ve vsech krajichCR a v rékterych mensich regionech (Znojmo, Uhersky
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Brod). Zejména v exponovanych krajich (Praha, @atr&8rno) fisobi jak kontaktni
misto Hospodi&ké komory, tak inevladni spgebitelské organizace. Bet pipadi
feSenychdmito kontaktnimi misty ukazuje na vhodnost takowélmavojeni.

Na kontaktnich mistechse problematikou mimosoudnitieSeni spdr zabyva
1- 2 pracovnici Jednad se o pracovniky s minimélstedoSkolskym vz&ldnim,
pievazuje poet vysokoskolsky vziHlanych pracovnik. Na vice nez polovih
kontaktnich mist {ssobi pracovnici s pravnim vddnim, v gipac pracovniki s jinym
druhem vzdlani vsSichni absolvovali odpovidajici wddvani v problematice
spoftebitelskych prav. WSina pracovnik se touto otazkou zabyva jiz delSi dobu

a ma odpovidajici praxi v této oblasti.

Zavér hodnoceni pilotni faze

Pilotni faze prokdzala potiebu existencealternativniho zptsobu feSeni
spotirebitelskych spoli mimosoudni cestou. Vysledky za necelé dva rokygdwani
projektu ukazaly jeho opodstétost. Celkovych 40 % wgSenych spdr predstavuje
velmi pozitivni vysledek. Za stanovenéhtegpokladu dobrovolnéc¢asti, je mozné
dovodit skuténost, Ze je zde pimba ale i ochota spebiteli a podnikatel systém
vyuzivat. Otom <¥d¢i iskut&nost, Ze pravideh mésién¢ je podano vice
nez 100 podétt k feSeni a také vysledek provedené ankety u 390 rdspéintomu
odpovida, nehidsystém mimosoudnihi@Seni spdr ma vice nez 80 % podporu.

DalSim pozitivnim p¥inosem systému je jehorychlost. Vytizeni podstu
od jeho podani do ukdéanitrva v praméru 60 dna. Naproti tomu je délka soudniho
fizeni do vydani korm@mého rozsudku pdtana ve vice nez 12dsicich. Motiv&nim
prvkem pro jeho uzZivani je také nizka fisahnar@nost pro ob strany sporu.

Projekt prokazal, Ze je schopen reahispet ke snizeni p&iu pripadi feSenych
vysledky projektu potvrdily také skuteost, Ze fada spar mezi podnikateli
a spotebiteli vznikd na zaklad neznalosti prav a povinnosti nebo na z&klgjich
nespravné interpretace. Tyto skimesti mohou vést ke zbytet podanym Zalobam
a soudnim jednanim, rgstoze v principu pro ¥gSeni postd pouhé vysetleni

a doporudeni ze strany pracovnika kontaktnich mist.
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Projekt roviZz potvrdil vhodnost mediaci prieSeni spdr. PrestoZze mediace
v netrestnich &ech neni dosud legislati¥nupravena, vysledek s 80 % &Sposti
mediaci pi dosaZzeni dohody ke spokojenosti stran je povzizinuukazatelem.

Systém ADR fspiva z celospot@enského hlediska také ke kultivaci trzniho
prostedi, k rozvoji dobrovolnych samoregulativnich dpat na stra®ipodnikatelskych
subjekfi. v neposlednfadt ma také vliv na hodnoceni awtru obiani — spotebitel

v trh a jeho fungovani (Ministerstvotpnyslu a obchodCR, 2010).

4.1.2 Verejna zakazka ,Mimosoudni FeSeni spot Febitelskych
spor a“

Ministerstvo pamyslu a obchod(R jako zadavatelypsalo véejnou zakazku
ziizeni a provozovani systému ,ADR“rd@lmétem této veejné zakazky byl vy
jediného uchaze ve smyslu 8 89 odst. 1 zdkoga 137/2006 Sb., o wejnych
zakazkach, v platném &mi. Tento systém #h zejménazpristupnit spotiebitelim
vymahani prav tim, Ze zjednodusi, zlevni a ome&zsovou narénost reSeni sporu
oproti jehoieSeni soudni cestou. Doprovodnym dopadem systénhylbyi omezeni
narokia na ¢innost soudi. Ra@mcova smlouva by byla mezi zadavatelem a vyjonan
uchazeéemuzaviena s &innosti do konce¢tvrtého kalendainiho roku nasledujiciho
po podpisu. Vybrany uchazenél zabezpeit fungovanil4 kontaktnich mistve vSech
krajich Ceské republiky grovoz Informaéniho systému Zarover mél zabezpéit
medialni podporu a Skoleni PIréni vaejné zakazky bude probihat na Uzemi celé
Ceské republiky. Fedpokladanahodnota veejné zakazky byla 11 200 000 K
Zakladnim hodnoticim kritériem pro zadantejaé zakazky byla nabidkova cena.

Uchazei o verejnou zakazku i piedlozit svou nabidku v zadavacitizeni
do 6. 10. 2011, 12 hodirAdresa osobniho podani byléeska republika — Ministerstvo
pramyslu a obchodu, organia slozka statu, Na FrantiSku 32, 110 15 Praha 1.
Uchazei mohli nabidku zaslat i prastdnictvim drzitele poStovni licence na tutéz
adresu. Uchazeméli predlozZit 1 originél a 3 prosté kopieteském jazyce. Dokumenty
v cizim jazyce byly akceptovano pouzeiedré owirenym pekladem doceského
jazyka. Uchaz@é byli vazani svymi nabidkami po dobu 90 di od skoreni Ihity

pro podani nabidek. d8em této liity m¢l zadavatel oznamit vy nejvhodwrjsi
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nabidky, pi respektovani 8§ 81 zakona. VeSkera komunikace nzexiavatelem
a dodavateli musela probihat pisemnou formou, twmtié podob nebo faxem.
Elektronickd komunikace se ngpoustla (Ministerstvo pitmyslu a obchodu, 2011a).

Ministerstvo pémyslu a obchoduCR jako zadavatelzrudilo na zaklad
8§84 odst. 1 pism. a) zdkorta 137/2006 Sb., o wejnych zakazkach, ve &mi
pozcjSich pedpigi zadavacirizeni na véejnou zakazku,ADR — Alternative dispute
resolution (ADR)“. Oznameni o zakazce bylo i®jgeno dne 15. srpna 2011
v informanim systému vejnych zakazek. Lita pro podani nabidek byla stanovena do
6. fijna 2011 12 hodin. Komise pro otevirani obdleler&tse seSla #ijna 2011,
konstatovala, Zedo uplynuti stanovené lhity nebyly doruéeny zadné nabidky
Z tohoto divodu bylo zadavactizeni ukokeno (Ministerstvo pmmyslu a obchodu,
2011b).

4.1.3 Srovnani systému ADR v Ceské republice s jinymi staty
v rdmci Evropské unie

V jednotlivych statech Evropské unie byly zkoumgmpjekty ADR. V této
analyze bylo zjig&no, ZeZadny ze systém neni bez Upravwrenositelny doéeského
prostiedi. Ve statech jako Velka Britanie, Francie¢mecko, Belgie, Nizozemsko,
Lucembursko, Irsko a Rakouskteplada roztisttna Uprava. Vdchto statech neexistuje
organ, ktery byfteSil vSechny spétbitelské spory. Tento systém je povazovan
za nevhodny préeské prosedi. Zarové zahranini pracovnici potvrdili, Ze takovyto
systém je zna¢ nepgehledny. Severské a pobaltské staty majedsii organ, kteryesi
spotebitelské spory, o kterych nerozhoduje specialingvargan. Podobny systém
najdeme na Malt V Itdlii, ve Spasisku, v Portugalsku, na Kypru, v Polsku
av Malarsku existuji organy, které maji vSeobecnatislpSnost KeSeni vSech
spotebitelskych spdr. Jsou to ovSem organy regionalni s omezenou npésobnosti.
Na celostatni Urovni thto zemich organifslusny kieSeni spdebitelskych spar
neexistuje. Znénd variabilita je i vtypech ¥Fizeni v jednotlivych statech.
Zjednoduserg je Ize rozdlit na t¥i typy. Jsou jimi mediace (tj. dohoda stran), arbitraz
(. zavaznyci nezavazny nalez rozhodce)iaeni ged ombudsmanem (tj. kombinace

mediace a arbitraze). \Ekterych statech je pouzivana kombinace vSéclsyistému,

47



nebo naopak dkteré typytizeni Upl chybi. Univerzalni systémy ADR jsou ve vSech

statechzcela nebo téndi financovany statem Podnikatelé financuji &Sinou pouze

oblast finagnich sluzeb (nap finskd Komise praeSeni stiznosti v oblasti pogaf

je financovana pojivnami). Spotirebitel se \tSinou finanéné na treSeni spar

neucastni, nebo plati pouze relatitrmaly poplatek. Systémy se také v jednotlivych

zemich [iSi povinnosti podnikatele sézeni z@astnit a zavaznosti rozhodnuti
(Ministerstvo paimyslu a obchod(R, 2008d).

Tabulka 6 — OdliSnosti systéni ADR v rdmci zemi EU na zakla@ povinnosti (€asti a zavaznosti

rozhodnuti

zavaznost rozhodnuti

nezavaznost rozhodnuti

Ize rozhodnout i bez @asti
podnikatele, resp. &ast
podnikatele je povinna

vix 7

nejinnéjSi model

~seversky model“

nelze rozhodnout bez dasti
podnikatele, resp. &ast
podnikatele neni povinna

»Jihoevropsky model”

zpravidla neginny model

Zdroj: Ministerstvo pimyslu a obchod¢R, 2008d

viN s

NejinngjSi je model, ve kterém se da rozhodnolitez (fasti podnikatele

(popx. jeho &ast je povinnd) arozhodnuti je zavazné V riznych podobach

ho najdeme v &kolika statech pouze ve finam oblasti (p. Slovensko — Staly rozhoid

soud bankovni asociace, Irsko — Ombudsman pro diriasluzby; obdob# v CR

Finareni arbitr. Vyjimkou je Nizozemsko — tribunalyipborovych komorach mohou

vydavat zavazna rozhodnuti &8t nafizeni je povinna, pouze vsak pfleny grislusnée

komory). Musi byt zaji®ha nezavislost rozhodujiciho organu (pokud ne, ge t

vrozporu <l. 6 Evropské Umluvy o lidskych pravech, ktery &ajie prava

na spravedlivy procesi@d nezavislych a nestrannym soudem). Z tohdteodu tento

systém nelze dopokil jako univerzalni pro vSechny spebitelské spory. Systém

snepovinnou asti podnikateleanezavaznym rozhodnutimje v piipact rozhodiho

fizeni nedinny. Ani jedna ze stran neni motivovana dasti viizeni. Co se tyka

mediace, ta je dobrovolnd a vysledkem ma byt dohswan. Vyhodou systému,

ve kterém Ize rozhodnouiez (Xasti podnikatele a to nezavazi, tzv. severského

modelu, je pedevSim takto vznikajici judikatura. Pokud je kirdlia divéryhodna
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prispiva k dobrému jménu rozh&itio organu. Je pak snazgepwdcit podnikatele plnit
dobrovolrgé. Podnikatel i spaebitel takto usét naklady na fipadné soudnfizeni.
Tzv. jihoevropsky systém, reepovinnou (Easti a zavaznym rozhodnutim zarwuje
konené vyeSeni sporu bez dalSihdepgkladani k soudu. V tomto systémuiza byt

néhrada nékladpiiznana vitzné stratt (Ministerstvo pimyslu a obchoddR, 2008d).
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4.2 Marketingovy vyzkum — primarni data

4.2.1 Dotaznikové Set feni a jeho vysledky

Plan vyzkumu

Pro tutocast praktickécasti byl vytvaen dotaznik, ktery se skladal z celkem
20 otazek. Z toho se 15 otazek tykalo tématu oghspotebitele a ADR, zbyvajicich
5 otazek mlo sociodemograficky charakter. Prvnich 6 otazektadoiku bylo
obecrjSich a tykaly se ochrany spebitele. Nasledujici 4 otazky se uz vztahovaly
k ADR, a to hlavd powdomi spatebiteli o tomto projektu. Jedenacta &fnacta
otazka se tykala osobni zkuSenosti sglmtele s projektem ADR. Posledni otazka
Z prvni ¢asti otazek byla dobrovolna. Speltitelé v ni mohli vyjéatit jakykoliv swij
néazor, pipominku ¢i napad, jak kladny, tak i zaporny, ktery by sealylADR.
Sociodemografické otazkyieSily pohlavi, ¥k, nejvySSi doko¥ené vzdlani,
ekonomickou aktivitu a kraj (bydIi&t respondenta.

Dotaznik byl sestaven v srpnu 2011. PilotaZz dokazmirobihala v z& 2011.
Po pilotazi byl dotaznik upraven. Slaat prokshl v obdobitijen az prosinec 2011. Data
byla sbirana on-line formougs Google.cz a Vyplinto.cz.

Nejprve byl dotaznik vytvi@n v aplikaci dokumefitna webu Google.cz. V této
aplikaci byla roviz provadéna pilotaz dotazniku. Odkaz na tento dotaznik byeslan
emailem na &kolik adres s Zadosti o vygini a mozného roz&ni odkazu.

Na webu Vypnto.cz se muselo spinéknlik podminek k vytvéeni registrace,
ktera je patebna k samotnému vytieni a zvéejnéni dotazniku. V prvni fazi bylo
potteba vyphovat celych 60 minut cizi dotazniky. | timto tmpbem tento web
zaji¥uje, Ze dotazniky naém zveaejnované budou vypkné. Poté byl dotaznik
vytvoren pomoci jednoduchéhotpodce. Dotaznik rive byt zvéejrén az 30 di
a maximalni p&et respondeiitje 500. Dotaznik musi také respektovatitérpravidla,

jinak by byl dotaznik smazan. Dotaznik je ré¥ischvalovan administratorem webu.
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Shér dat

Data byla sbirana pomoci dotazniku na Google.ay Kyl odkaz na tento
dotaznik poslan mymfifpuznym a znamym, s prosbou o vygiha rozsieni dalSim
lidem. Dale byl dotaznik z¥ejnén na internetovych strankach Vyplinto.cz, kde ho Imoh

vyplnit kdokoli, kdo n&l o toto téma zéjem.

Analyza dat

Dany dotaznik vyplnilo prostdnictvim obou internetovych porialcelkem
177 respondeit 48 dotaznik bylo ziskano z Google.cz, ale pro kéneu analyzu
bylo nakonec pouzito 46 dotazfik Pres VypInto.cz bylo vypltno celkem
129 dotaznik a do analyzy byly pouzity vSechny dotazniky. Nehto strankach byla
taktéZ vypditana i navratnost dotazriik Cinila celkem 45,66 % a je pitana
z celkového pé&tu vyplrenych dotazniku ku celkovému ga otewenych dotaznik
V analyzebylo nakonec pracovano s celkem 175 dotazniky. \Byoren kodovaci
ramec. Analyza byla provedena v tabulkovém procebt Excel 2003.

Nyni budou analyzovany jednotlivé otadzky z dotkmnia to pomoci gréf

a kratkych komenté.
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Otazka¢. 1: Vite, ¢eho se tykd ochrana spdtbitele?

Dotaznik zaina otazkou¢eho se ubec ochrana spibitele tyka. V této otazce
meli respondenti vybirali odp@d’ ze ti moznosti. Spravné pé&domi o tom,ceho
se tyka ochrana spebitele ma celkem 128 respondente vysledku jsou to necelé
tii étvrtiny responderit, celych 73 %. Celkem 26 % respondest mysli, Ze ochrana
spotebitele m& zvyhatbvat spotebitele nad prodavajicim. Z celkovéhotpoto bylo
46 respondefit Pouze jeden respondent si mysli, Ze ochranaretpmie ma

zvyhodiovat prodavajiciho nad spebitelem.

Graf 1 — Definice ochrany spokebitele

O Jejim cilem je zajistit neruSené a
soustawné uspokojovani potieb
spotrebitelt, ma wrownat faktické
nerownosti mezi spotfebitelem a
prodawjicim .

| Jejim cilem je zajistit dobré
podminky pro prodavajici, ma
zwhodnovat prodavajiciho nad
spotrebitelem

26%

1%

73% 0O Jejim cilem je zajistit dobré
podminky jak pro spotfebitele tak i
pro prodavajiciho, ma zwhodriovat
spotrebitele nad prodavajicim

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka¢. 2: Vite, ktera prava mate jako spokebitel/ka? Vypiste je:

V této otazce mh zajimalo, jakd sva sp@bitelskd prava respondenti znaji.
Nektefi si vzpomeli na jednoci dvg, jini jich uvedli mnohem vice. Nasli se ovSem
i taci, ktéi prost napsali nevim, nebo ,véthto okruzich se zatim nepohybuji.
Nejcasgji zminované bylo pravo reklamace vadného zbozZiizeni do 30 din, pravo
na informace, odstoupeni od smlouvy (vraceni zbaddil4 dii ( u smluv uzakenych
na dalku)¢i 1 mésice (u smluv uzaenych mimo prostory obvyklé pro podnikani),
pravo na zdravi, bezpeost a zdravé zivotni prdstdi, pravo na odSkodni. Byly
zmirgny i dalSi prava jakoipopakované reklamaci stejné vady - volbésgbureSeni,
reklamani lhata, pravo na vyr, pravo na zastoupeni, pravo na &ladi, pravo podle
z&konac. 634/1992 sb., o ochrarspotebitele, dvouleta zatni lhata, gedvedeni
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vyrobku, pravo byt vyslySen. Objevil se i takovyzog Ze hlavnim pravem je neuzav
smlouvu. Mezi dalSimi pravy respondenti #owvali pravo na uspokojeni zékladnich
potreb, gredvedeni zboZi, kvalita odpovidajici geactovani spravné ceny - na stejnou
cenu jako je uvedena na letakiucenovce v prodef) pravo na to nebyt maten, pravo
na informace o sloZeni vyrobkujymdu, dol trvanlivosti, informacich westirg, pravo

jit do prodejny bez vyuZziti koSik zmenit rozhodnuti, odmitnout nakoupit, prava
vyplyvaji ze zakonac. 40/1964 Sbh., alanského zakoniku, pravo na zastoupeni,

odskodrni, vzdlani.

Graf 2 — Spotebitelska prava
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Pocet

O Nevim

B Dwouleta zaruéni lhata

@ Pravo podle zékona ¢. 634/1992 sb., o ochrané spotiebitele
| Odstoupeni od smlouvy (waceni zboZi) do 14 dna ¢i 1 mésice
O Prawo na zdravi a bezpe¢nost

O Pravo na whér

@ Praw na informace

@ Pravo reklamace vadného zboZzi, wfizeni do 30 dnd

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 3: Odkud jste ziskal/a informace o svych spéebitelskych pravech?

V dalSi otdzce m zajimal zdroj informaci, ze kterého respondenskaii
informace o svych spimbitelskych pravech. Otadzka byla polouzma. Byly zde
moznosti vylru odpowdi a také moznost jiné, kde mohli respondenti dibdroj
informaci, ktery nenasli v moznostech, které bylg wybsr. Nejvice respondenti

ziskavali znalost svych spgebitelskych prav ve Skole. A to v 8Gipadech, ¢ ili
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45 % respondefit Z internetu ¢i médii ziskalo znalost o svych pravech celkem
46 respondefit (tj. 26 %). Od pibuznych¢i pratel ziskalo po¥domi o svych pravech
celkem 15 respondent (. 9%). O jedno procento respondéentvice,
Cili 10 % responderit ziskalo znalost ke svym spebitelskym praim ze zékona,
celkem to bylo 18 respondéntJedno procento respondir#askrtio moznost ziskani
informaci o spdebitelskych pravech od pravnika. Od g$pbitelskych organizaci
ziskalo po¥domi o svych pravech celkem 5 responddijt 3 %). V deseti fipadech
respondenti zvolili moznost jiné. CoZz je 6 % regpami. Jako zdroj informaci

o spotebitelskych pravech uvéll knihu, pst responderit si nepamatovalo, odkud
se o svych pravech doxkli, jeden uvadl osobni zkuSenost, dalSi zkuSenost a vlastni
iniciativu, jeden respondent se o0 svych pravech vétiEti v call centru

(tzn. prav@podobré pii vykonu povolani) a posledni pry ziskal informgegelijak®.

Graf 3 — Zdroje informaci o spottebitelskych pravech

6% 10% 494 @ Ze zékona

m Od prawika

0O Od pribuznych/pratel
O Z internetu, médii
45% m Od spottebitelskych organizaci
o Ve Skole

3% | Jiné

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 4: Zajimate se o sva prava jest pied uzawenim obchodu (gred
koupenim zboZi¢i sluzby)?

Ve c¢tvrté otdzce jsem se zajimala o zdjem respofddentvlastni prava
pied uzavenim obchodu. Respondenti¢inna vybér ze dvou odpodi, anoc¢i ne.

Celych 66 % respondente zajima o sva sgebitelska prava jeStpired uzavenim
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obchodu, celkem se tedy jedna o 116 respoid&itiylych 59 respondeint tedy 32 %

0 SV& prav nema zajem.

Graf 4 — Zajem o prava p‘ed uzawenim smlouvy

@ Ano
| Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 5: Kde byste hledal/a pomoc §# problémech s obchodnikem
napr. pri vyrizovani reklamace vyrobku nebo sluzby?

Otazkacislo 5 byla zars'ena na zdroj pomociipproblémech s obchodnikem.
Jednalo se ap o polouzayenou otazku. Byly zde na v§hjiz definované odpadi,
¢i mohl spotebitel zvolit odpo¥d’ jiné, a odpovd vypsat. Nejastji hledaji
respondenti pomoc na internetu. Celkem tuto mozmwstilo 61 respondeiif coz
je 36 %. Druhou népsgjSi moznosti byly spo¢bitelské organizace. Na ty se s Zadosti
o pomoc obraci celkem 46 dotazovanych, coz je 26re¥ponderit Necelych
20 % (celkem 34) respondéntse vieSeni spdebitelskych spdr spoléhaji pouze
na sebe. Na své znamé se obraci celkem 10 % resmbnd. 17 respondef),
a na pomoc rodiny spoléhd celkem 13 resporidétpt 7 %). MozZnost jiné uvedli
celkem 4 respondenti. Jako dalSi moZznosti, kdetapitelé hledaji pomoc, uvedli
Ceskou obchodni inspekci a nebo soudniho znéiletatni zkusebnu. Jeden respondent

uved|, Ze pomoc nehleda.
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Graf 5 — Zdroj pomoci p¥i problémech s obchodnikem
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19%

@ Pomuzu si sém/a
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0O Spotiebitelsk& organizace
10% B Informace na internetu

o Jiné

26%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka¢. 6: Vite, jaké jsou moznostieSeni spatebitelskych spoi?

V néasledujici otazce spebitelé vybirali zeif moznostireSeni spdebitelskych
spofi. Tato otazka zji®vala powti responderit 0 tom, jakym zpsobem mohouteSit
spotebitelské spory. V 89 %ifpadech, tzn. 156 respondénbdpovdélo sprave,
Ze spotebitelsky spor mize reSit cestou soudni i mimosoudni. Celkem 12 respufde
si mysli, Ze Ize pouzit jen soudni cestu, a 7 nedeofi si naopak mysli, Ze existuje
jen ADR.

Graf 6 — Moznosti¥eSeni spatebitelskych spoii

% 4%

O Soudni
B Mimosoudni
O Soudni i mimosoudni

89%

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazka¢. 7: SlySel/a jste jiz o ADR neboli ADR?

Sedma otazka byla otazkou fikkrd. Pokud spdebitelé ¥déli, Ze existuje ADR,
pokraiovali v otazkach nasledujicich, pokud o ADR nediySeyli piesnerovani
na otazkuc. 16. O existenci ADR nikdy v ZivétneslySelo celych 61 % respondent
(ti. 106 respondefi). O jeho existenci vi 39 % respondentj. 69 respondei).
Vychazi tedy, Zeifiblizné dvé tretiny spotebiteli o této moznostieSeni spdr nevi.

Existence ADR je nejvice znamo student a to v 38 fipadech (tj. 55 %),
na druhém mist jsou zandstnani s 23 respondenty (tj. 33 %), dale podnikatel
ve 4 gipadech (tj. 6 %) a dvrespondentky na maské dovolené, 1 nezastnany
a jedna pracujici studentka.

V dalSim zpracovani dotazniku je jako 100 %if@no 69 respondeint- tedy ti,

kteri védi o existenci ADR.

Graf 7 — Powdomi o mimosoudnimieSeni spatebitelskych spoiti

@ Ano
| Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 8: Kde jste ziskal/a informace o ADR?

DalSi otazka zjidovala, kde respondenti ziskali informace o ADR.&Op
se jednalo o polouz&nou otazku. Nejvice se respondenti dok o ADR ve Skole,
ato v 37 pipadech (tj. 55 %). P@édomi o projektu ziskané na internetu ma
16 respondeiit (fj. 23 %). Od pibuznych ¢i pratel ziskalo informace celkem
5 respondeiit (tj. 7%). V ostatnich ifjpadech jako je pravnik, tisk a kontaktni misto
ADR ziskalo informace o ADR celkem za vSechny tytmZznosti 8 respondeint
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Tti respondenti uvedli moZnost jiné. Dva z nich ziiskdormace o projektu ve svém

zanestnani aiteti uvedl, Ze informace ma ze Sdruzeni obranyspiél.

Graf 8 — Zdroj informaci o mimosoudnim ¥eSeni spatebitelskych spoi

4%

7%

4%
4%

3%

O Na internetu

m Od pfibuznych/pratel

oV tisku

O Od prawnika

® Na kontaktnim misté ADR
O Ve Skole

m Jiné

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 9: Vite, jak dlouho funguje projekt ADR?

DalSi otdzka zji¥ovala po¥domi spatebiteli o tom, jak dlouho u nas funguje

projekt ADR. Vice jak polovina respondéngpravié odpowdéla, Ze projekt funguje
3 roky. Jednalo se celkem 37 respondétt 53 %). Celkem 24 respondérttj. 35 %)
si myslelo, ze projekt funguje jiz 5 let. Celkemréspondenti si mysleli, Zze projekt

funguje jiz 10 let. A5 % (tj. 6) respondérdi mysli, Ze projekt funguje vice jak 10 let.
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Graf 9 — Doba fungovani projektu
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35%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 10: Na koho byste se obratil/a v§padé, Ze byste chila reSit
spotrebitelsky spor p‘es ADR?

V néasledujici otdzce jsem zjavala u respondeintznalost organu, na ktery
se maji obratit vilpact, Ze chgji reSit spor pes ADR. Mezi respondenty, kievedi
o existenci ADR existuje velké pédomi o tom, kam se maji obratit Yipadt, Ze chiji
ngjaky spor ieSit. Celkem 83 % respondénspravié uvedlo, Ze by se obréatili
na kontaktni mista ADR. Jedna se tedy o 57 z 6orefent. Na Ministerstvo
pramyslu a obchodiCR by se obratilo celkem 7 responderfti. 10 %), které cely
projekt zastiuje. Celkem 5 respondénby kontaktovalo fimo podnikatele. To ovSem
stejre vétSina, pokud se vyskytnegjaky spotebitelsky probléem, uda. Pak je
na podnikateli, zda Zadosti speltitele vyhovici ne. AZ poté nastupuje Busoudni
feSeni spdebitelského sporu nebo mimosoudeBeni spdebitelského sporu.
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Graf 10 — Kontaktni organ ADR
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 11: Mate osobni zkuSenost s ADR? Vyuzil/a jste o zpasob reSeni
spotrebitelského sporu?

Jedenéctd otazka byla druhou fittna otdzkou v dotazniku. Pokud respondent
odpowdél ano, pokraoval ve vyphovani dotazniku nasledujici otazkou. Pokud ovSem
odpowdél, Ze ne, byl pesnérovan na otazkd. 15, kde mohl vyjéakit svij nazor, napad
¢i pripominku, kterou k ochranspotebiteleci k projektu ADR ma. Osobni zkuSenost
v mimosoudninteSeni spdtbitelského sporu #&i pouze dva respondenti. Tkigpouze
3 % z celkového piu responderit ktei o tomto projektu &di. DalSi zpracovani

dotazniku se tyk& pouzéchto dvou respondeint
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Graf 11 — Osobni zkuSenost s ADR

3%

@ Ano
| Ne

97%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 12: Uval’te, co bylo pgredmétem VaSeho sporu, ktery jstereSil/a pres
ADR?

DalSi otazka zjidovala, jakou wc spotebitel nap. reklamoval. Rednttem
sporu u jednoho ze dvou respondenti kterého neil podnikatel zajem o jeho
vyieSeni, byla reklamace kozeSinové bundy. Druhy redgrat, kteryeSil spor pomoci
mediace, nechlt uvést, co bylo fedmetemieSeni sporu.

Prvni z respondetitbyla Zena ve &ku 26 — 40 let. Jednalo se o vysokoskolsky
vzklanou zamistnanou Zenu, ktera pochazi z déského kraje. O projektu ADR
se doz¥¢déla ve svém zagstnani.

Druhy respondent, kterydhosobni zkuSenost s ADR, byl muz. Jedbskolsky
vzklany. Pochazi z Karlovarského kraje a je gsimany. Spada dockoveé kategorie
od 41 — 60 let. O projektu ADR se daégkl piimo na kontaktnim mistADR.

Otazka ¢. 13: Jak byl V&S spor vyeSen?

V predposledni otazce tykajici se projektu ADR jsenttajiala, jak byl
spotebitelsky spor vkeSen. V jednomifpact se podnikateteSeni sporu mimosoudni
cestou zdastnil, ale spor byl nakonec st&jnyieSen zaporh V druhém pipadt nensl
viibec podnikatel zdjem o to spi@Sit. Z&dné pravni donuceni &asti nafedeni sporu

neexistuje. Podnikatel se svobédnzhodne, zda chce sp@sitéi ne.
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Tabulka 7 — Jak byl Vas spor vyeSer?

otazkac¢. 13 paet
Byl vyreSen klad& 0

Byl vyreSen zaporh 1
Podnikatel nerd zajem o vyeSeni sporu 1

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 14: Jakym zpisobem byl spor v§eSen?

Posledni otazka, ktera byla z&ena na ADR, zjiovala zfgisob vyeSeni sporu.
Spor, ktery byl vieSen zapogh byl reSen pomoci mediace. Druhy spofi terém
podnikatel neckt spolupracovat byleSen pouze podanim informace a dopeni

od pracovnika kontaktniho mista ADR.

Tabulka 8 — Jakym zpisobem byl spor vyeser?

otazkac. 14 paet
Podéani informace a dop@eni 1
Mediace 1
Rozhodi fizeni 0

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 15: Zde miZete napsat jakykoliv swij nazor, pripominku ¢ napad
tykajici se ochrany spokebitele¢i ADR.

Swvij nazor na problematiku ADR vyjétly pouze d¥¢ respondentky. Jedna
napsala ,Problém je v dobrovolnostiasti v ADR. Podnikatele neni mozndirpét
k feSeni vzniklého problému. Nakonec nezbyva, nez ls&tidb na soud.” Tento
komentd vystihuje prvni z probléfhu nas nastaveného systému ADR. Dale dodava:
-Myslim, Ze je véejnost malo informovana. O problematiku se okr&jaajimam,
protoZze o mimosoudnieSeni momentatnsama usiluju, ale Upinjasno v tom take
nemam.” Druh& respondentka zaserare druhy problém systému ADR u nas, a to,

Ze je véejnost o tomto projektu mélo informovana.
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Otazka ¢. 16: Pohlavi
V prvni ze sociodemografickych otazek jsem tgifgla pohlavi respondent
Z celkového p&tu 175 respondefit (dale povazovano za 100 %) bylo 140 Zen

a 35 mua. V procentech to znamena 80 % ku 20 %.

Graf 12 — Pohlavi

20%

@ Muz
m Zena

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka¢. 17: Vékova kategorie

V této otazce wrli respondenti na vy ze ¢tyt intervali. Negastji na otazky
odpovidali respondenti vecku od 15 do 25 let, a to ve 114igadech (tj. 66 %).
Druhymi negasgjSimi respondenty byli lidé ve¢ku nad 26 let a pod 40. Ti tkib
necelou tetinu dotazovanych, tedy celkem 48 respontldbuze 13 respondénbylo
ve wkové kategorii od 41 do 60 let (tj. 7 %).
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Graf 13 — Vékové kategorie
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otéazka ¢. 18: VaSe nejvySsi dosazené édni

DalSi otazka zjifovala nejvyssi dosazené ¥hi respondeiit Podle vzdlani

byli nejcasgjSimi respondenty lidé s vysokoSkolskym #t&him. A to celkem

v 85 @ipadech, tzn. Ze twiti necelou polovinu respondant(49 %). StedoSkolsky

vzklanych respondefits maturitou bylo 31 %, celkem 54 respondefespondefit

kteri vystudovali gymnézium, bylo 11 %, to je 20 respemii. Responderit

s odbornym vzé&lanim bylo celkem 8 (tj. 5 %). Celkem 6 respondamiedlo jako své

nejvyssi dokotené vzdlani vysSi odbornou Skolu (tj. 3%). Dva respondendi

dostudovanou pouze zakladni Skolu.
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Graf 14 — NejvySSi dosazené vEtani

1% 5%

O Zakladni

31% @ Odborné ugilisté
49% . .
0O Stfedni Skola s maturitou
O Gymnazium

m Vy3Si odborna Skola

O Vysoké Skola

2% 11%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 19: VaSe sotiasna ekonomicka aktivita

V devatenacté otazce jsem ¢gfgala ekonomickou aktivitu respondenta.
Jednalo se @ o polouzavenou otazku. Nadpolosmi vétSina respondefituvedla jako
svou stavajici ekonomickou aktivitu studium. Celk&® %, tj. 102 respondent
Zamestnanych bylo celkem 48 responderntoZcini necelouitetinu vSech respondent
Dale podle ekonomické aktivity se tgkumu zd@astnili 4 % podnikatel
3 % nezardstnanych a 5 % respondéntna matéske ¢i rodicovské dovolené.

Ve ¢tyfech gipad byla uvedena moznost jiné a to pracujici studant/k

Graf 15 — Ekonomicka aktivita
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Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otéazka ¢. 20: Kraj

Posledni otdzka celého dotazniku thifgla kraj, ve kterém bydli respondenti.
M¢li na vyker ze vSech 14 kraj NejwtsSi paet respondefit pochazi z Jihteskeho
kraje. Celkem 73 (tj. 42 %) respondé&nSkoro stejny p&et respondeiitbyl z Prahy
a Stedateského kraje, kraje ziskaly 10 % a 12 %. Z PraHyg b a ze Sedaieského
kraje 21 respondeint ZUsteckého kraje a kraje Vy&oa pochéazelo
po 11 respondentech, coZz je 6 % responde@t jedno procento respondénmnére
pochazelo z Plaského a Jihomoravského kraje. Z Karlovarského, reddesho,
Kralovéhradeckého, Pardubického, Olomouckého, Kéins a Moravskoslezského
kraje pochazelo od 1 do 3 % responderdotaznikového S&#ni se tak ztastnili

respondenti z cel€eské republiky.

Graf 16 — Kraj
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Zdroj: Vlastni zpracovani
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4.2.2 Analyza fizeného hloubkového rozhovoru

Otazkytizeného rozhovoru byly sestaveny v srpnu 2011. BRaznhobsahoval
celkem 15 otazek. Neupraveny text rozhovoru seamochilohach této prace fppoha
¢. 8).

Rizeny hloubkovy rozhovor byl uskwi@n 14. z& 2011 na Jiheeské
hospodéské komde. Rozhovor prakhl s Bc. Petrem Rejnkem z adleni podpory
podnikani a rozvoje lidskych zdfojZ celkem 15 otazek bylo izeném rozhovoru
zodpo¥zeno 12 otdzek. Pro zj&ti odpowdi na otazkye. 8 az 10 my pan Rejnek
odkazal na hodnoceni pilotni faze projektu iey@né na webovych strankéch
Ministerstvem pimyslu a obchoduCR. HRi rozhovoru ngl pan Rejnek k dispozici
vlastni seznam otazek, které jsem miug@zhovoru pokladala.

Pan Rejnek pracuje na Jieské hospodaké komde jako pracovnik
kontaktniho mista ADR. $tit mi i par informaci o Hospodéké komae. Ta je zapsana
v obchodnim rejstku jako sdruzeni podnikatel Neni soukromym ani wejnym
sektorem. Hospodsgka komora funguje na zakkadlastniho zakona (zakan301/1992
Sh., o Hospodéké komde Ceské republiky a Agrarni kor® Ceské republiky).
Dozwdéla jsem se i to, Ze Hospag&a komora ma sy eticky kodex. Podnikatelé,
ktefi se zavazali tento kodex dodrzovat, se pak zavde8jt spory smii cestou.
Pro zjiSéni dalSich informaci o Hospoig&ée komde nme odkazal na jeji internetové
stranky. Na nich jsem se mimo jiné @d¥la, Ze hlavnim poslanim komory je vytea
piilezitosti pro podnikani, prosazovat a podporovadteni, ktera fispivaji k rozvoji
podnikani VCR a tim i k celkové ekonomické stahilistatu. Hospodéka komora
Ceské republiky sdruzuje tétn14000¢lend, jak fyzickych tak i pravnickych osob,
organizovanych v 66 regionalnich a 84 oborovycltiasd Hospodéské komoryCeské
republiky. Mezi ¢innosti Hospodi&ské komory Ceské republiky paét informace
o hospod#skych podminkach a ekonomickém vyvoji, informagaré@vnich pedpisech,
zajiseni hospodéského styku se zahrd&iin, poradenské a konzuitd sluzby
v otazkach spojenych s podnikatelskinnosti, organizuje vadavacicinnost, profesni
vzaklani . rekvalifikaci, podili se n@eSeni probléiin zanmgéstnanosti a na odborné
piipraw k vykonu povolani (podporuje Skolskérizeni), spolupracuje s organy statni

spravy a mistnich samosprav, zabémpe propagaci podnikatelskéinnosti svych
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¢lemy, ztizuje v rdmci své fsobnosti odborné platformy s organizacemi a inctitoi

na podporu rozvoje podnikani, navazuje a rozvijkyts obdobnymi institucemi
v zahranti. Hospodé&ska komora jetlenem sdruzeni evropskych obchodnich komor
Eurochambres a UEAPME (Evropské asociace Zivnastrakmalych a $ednich
podnikatel) ana zaklagl dohod spolupracuje s podnikatelskymi svazy,
zamgstnavatelskymi svazy a podobnymi sdruZzenimi. Hodfstéé komora Ceské

republiky je také drzitelem certifikatu 1SO.

1. Jak jsou na tom spotebitelé se znalosti svych prav? Znaji sva prava?

Jako prvni m zajimalo jak jsou na tom spebitelé se znalosti svych prav. Pan
Rejnek mitekl, Ze obeckhina tom nejsou spiabitelé iliS dolre se znalosti svych prav.
Jedna se zejména o0 naSe starSi spoamgb U nich pevazuji gezitky z dob minulych.

A tyto prezitky aplikuji v komunikaci i dnes v détkapitalismu. Existuji ale pry i taci
spoftebitelé, kt& jsou ,chyki vice nez je zdravo“. Ve finale se domnivaji, Zajim
na réco pravo, ale ve skutrosti to neni pravda. VSeobeécmpak jak spaebitelé

tak i podnikatelé neznaiji legislativu.

2. Védi spotrebitelé o existenci ADR?

Dale ¢ zajimalo jaké je sptebitelské povdomi o existenci ADR. Dozd¢la
jsem se, Ze obeénneni po¥domi o projektu ADR velké. Na patku byl projekt
jen minimalnim zpsobem medializovan. Préfida tiskova konference, informace
o projektu byli zvéejnény v tisku, byly k dispozici letky (na Hospodéskych
komoréch, na politkach Ceské obchodni inspekce a na Zivnostenskyiddech).
V Jihateském kraji byly letéky tedy dostupné pouze na Jbské hospodaké komae
v Ceskych Budjovicich, na pobéce Ceské obchodni inspekceCeskych Budjovicich
a na pob&kach Zivnostenskéhoiadu v Blatné, vCeskych Budjovicich, v Ceském
Krumlové, v D&icich, v Jindichow Hradci, v Kaplici, v Milevsku, v Pisku,
v Prachaticich, v SaBlavi, ve Strakonicich, v Tabe, v Trhovych Svinech, vi€boni,
v Tyné¢ nad Vitavou, ve Vimperku a ve Vodnech. Projekt byl také ¢kolikrat
medializovan v televiznich padech (p. patad Cerné ovce). Pan Rejnek mi &id
Zevdolk, kdy byly vtelevizi vysilany p@dy, kde bylo ADR zmimo, byl
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zaznamenan nast stiznosti spéebiteli. Lze fici, Zze propagace projektu byla v jeho
pilotni fazi podce#na.

3. S jakymi typy spora se na Vas ndjastéji spotiebitelé obraceji?

Moji dalSi otazkou bylo sjakym typem sfloise nejasgji spotebitelé
na kontaktni misto ADR obraceji. Daziéla jsem se, Ze se spebitelé nejastji
na kontaktni mista obraceji s reklamaci vyfobkétSinou se na kontaktni misto ADR
obraceji spdtbitelé, ale stane se, Ze se na kontaktni misto AbM&ti i podnikatelé.
Cheji tesit to, Ze #aky spotebitel u nich nafiklad nico reklamoval, dany podnikatel
by chegl vyjit spotebiteli vstic, ale dana reklamace sfaliitele je skuting
neuznatelna. &kdy se také na kontaktni misto ADR obraceji sglmtelé s finatnimi

spory. TyteSi finagni arbitr.

4. Jaka skupina lidi se na Vas ndfastéji obraci?

V nasledujici otazce jsem se pana Rejnka ptala&k@eu strukturu spéebitel
obracejicich se na kontaktni misto ADRekl mi, Ze se naéobraceji spdebitelé
nap@i¢ celou populaci. Také jsem se déddla, Ze ¥kové kategorie spt#bitelr
od 15 do 30 let, se na& moc ¢asto neobraci. Praypodobr je to dané i tim, Ze tato
generace spigbitell si dolfe rozumi s pé&itacem a internetem. Na internetu se totiz
daji najit tisice diskuzi, jak si vtakovychto @ith poradili ostatni spiwbitelé.
Ze si tato ¥kova kategorie &3inou dokaze se sgebitelskym sporem poradit sama.

SpiSe se na kontaktni misto obraceji igintelé od 30 let vySe.

5. Jaky druh zboZi se nefastji ve sporech objevuje?

Déle jsem se zajimala, jaky druh zboZi seasdji ve sporech objevuje. Pan
Rejnek mitekl, Ze nejastji se ve spdebitelskych sporech vyskytuji drobné sluzby
jako opravy, sluzbyremeslnik. Méli i pripad, kdy se objevil spisbitelsky spor
s domem na kii A samozejmg, Ze jsou to dale vSechny mozné vyrobky, od moddilni

telefont, bot, hrnd az po dalSi &ci pro kEzny Zivot.
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6. Védi spotrebitelé jak (jakym zpiasobem) se na Vas mohou obrétit? A kam?

V této otazce m zajimalo, jestli ibec spatebitelé di jak, gipadreé jakym

zpusobem, a kam se mohou obratit, kdyZght¢jaky spotebitelsky sporesSit. Obeci
spotebitelé newdi jak a kam se obratit. P&domi o ADR je u spéebitelr velmi malé.
Pan Rejnek mitekl, Ze spaebitelé ¥di a maji zazitou spisbitelskou organizaci
SdruZeni obrany spebiteli. Déle je také mezi sp@biteli znaméaCeska obchodni
inspekce. Pokud maji spebitelé wjaky problém geSenim spdebitelského sporu
a chgji se na gkoho obrétit jsou to &tSinou tyto d¥ organizace. A zZthto organizaci

jsou pak spdtbitelé poslani na kontaktni misto ADR.

7. Nejsou spotebitelé lini uplatiiovat sva prava pomoci ADR, protoZe si mysli,

Ze to bude stej@ nakladné a hlavre zdlouhavé jako uplatiovani prav

soudni cestou?
Pokud spdebitelé o moznostiteSit spor pes ADR znaji a clji n¢jaky
ten spatebitelsky sporreSit, neodradi je naklady naSeni takového sporu. Protoze
v piipact podani informace a mediace setitel nic neplati.Cast&né zpoplatné
je az rozhodi fizeni. NeniZze je odradit ani zdlouhavost, protozgeSeni
spotebitelského sporu ips ADR je kratSi nez klasické soudfizeni. Napiklad
mediace v piméru trva od 2 hodin vySe. Pokud se strany nedohodoprvni sctizce
je mozné ji opakovat, pokud se na tom strany dobwdR®an Rejnek miekl, Ze to,
co ve skuténosti spatebitele od feSeni sporu pomoci ADR odrazuje, je jeho
dobrovolnost. To Ze nemaji zaruku, Ze kdyZ podeikatoSle kontaktni misto dopis
svyzvou, tak na & podnikatel nemusi reagovat. Dost $pbiteli se domniv4,
7e Hospodi#ska komora je dozorovy organ. Ze jednodude podslikgtohrozi,
a ten se automaticky potomeSeni spdebitelského sporu Zastni. Na druhou stranu
se musi vzit v Gvahu, ZeSeni spdebitelského sporu je v ramci bezplatného ADR,
a musi se vzit v ivahu idta na vyjadeni podnikatele, kteréni 15 dni.

8. Kolik p Fipadu ieSite ra&né?

9. Kolik jste jich vy ieSili od za&atku fungovéani projektu ADR?

70



10.Jaka je struktura reSenych spaii? Kolik jich bylo feSeno podanim
informace, kolik mediaci a kolik rozhodéim ¥izenim? (Kolik sponi bylo
vyreSeno kladri, kolik zaporné?)

S odpo¥d'mi na tyto statistické otazky (otazky. 8-10) jsem byla panem
Rejnkem odk&zana na hodnoceni pilotni faze proje®m sam tytocisla zpaniti
newdél. ProtoZze uz jsem se hodnoceni pilotni faze ptajeknovala v¢éasti prace
4.1. 1 Hodnoceni pilotni faze ADRQGeské republice, jsou tyto statistiky fefteni

v tétoc¢asti prace.

11.Kolik ze spori, které jste fesili, bylo nakonecteSeno soudni cestou?

Jak je vSeobe&rznamo, lidé se soudnich spduoji. Co se te spotebitelskych
spofi, nechiji se obracet na soud, protoZze fiklad zbozZi nebo sluzba, s jejichz
reklamaci neusfi, jsou malé hodnoty, a sgebitele odradi vysokéastkou soudnich
poplatki. Od soudnihd@eSeni spdebitelského sporu je odradi i délkaiiepvani sporu.
Dozwdéla jsem se, Ze neexistuje statistika spateré byly nejéive feSeny v systému
ADR a nasledd byly feSeny soudni cestou. Je totwadu neexistence Zmé vazby
od spotebiteli. Spotebitel, ktery se obratii na kontaktni misto ADR, spor
s podnikatelem stefnnevyeSil, uz se na kontaktni misto nevraci, aby praé@vn

kontaktniho mista informoval, jak byl jeho spor aakc vyeSen.

12. Piistupuji podnikatelé nafeSeni sporu mimosoudni cestou?

Mezi mé dalSi dlezité otdzky pdt dotaz na to, jestli podnikatelé spigestupuji
nebo spiSe odmitajfeSeni spdebitelskych spdr pomoci ADR. Procentn spiSe
podnikatelé natfeSeni spdebitelského sporu prdasdnictvim ADR nefistupuiji.
Pricinou toho je dobrovolnosteSeni spdebitelského sporu pomoci ADR. JednoduSe
se prost neozvou na dopis, ktery jim zaSle kontaktni mistbR. Kdyz pijde
spotebitel na kontaktni misto, pracovnik kontaktnihtanis ni vSe sepiSe a naskedn
posila dopis podnikateli. Vém mu sdluje, Ze s nim chce dany spelitel reSit
spotebitelsky spor a co jefpdnEtem sporu. A Ze ma ¢&itou lhatu na vyjadeni se.

V prvni chvili se mozna podnikatel zalekne, kdyz piijde dopis od Hospodgké
komory. Ale poté si podnikatel od praviikjisti, o co se jedna. A zjisti, Ze takovéto
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ieSeni spdtbitelského sporu, je dobrovolné. A tak dopis skanodpadkovém kosi.
Na druhou stranu existuji i taci podnikatelé ikt jsou wdomi, Ze pravo je na jejich
strar¢, a pro jim nevadifesit spatebitelsky spor. A tak na dopis zaslany Hosiskiau
komorou radi odpaxdi. Favodre mél byt vytvoren jakysi ,Black list* podnikate, kteri
nespolupracuji. Ale to se setkalo s problémy semakTak byla snaha vytvib opak,
jakysi ,White list* podnikatel, ktefi se feSeni spdebitelskych spdr pomoci ADR
z(astuji. Zadny takovy list ale dodnes neexistuje. Bylotakéieceno, ze v skterych
piipadech dochazi k zastaveageni spdebitelského sporu, ne Ziebdu nespoluprace
podnikatele, ale zicdvodu nespolupraceédujiciho si spdebitele. Stava se Ze nakonec
spotebitel s Hospoddkou komorou nespolupracuje, nebo je snim vel&iké

spoluprace. V takovémiipad: je odiizeni opusino.

13.0dkud maji spotiebitelé informace o moZnostieSeni spatebitelskych

spora pies ADR?

Dale jsem panu Rejnkovi polozZila otazku, kde setispielé dozedeli
0 moznostireSeni spdebitelskych spdar pomoci ADR. Jak mirekl, tak po¥domi
0 ADR je velmi malé. Spéebitelé se na kontaktni misto ADR dostavaéto pes
dozorové organy. Je jimi jiz ztmovanaCeska obchodni inspekce a Zivnostensleélya
Spotebitelé se se svym spebitelskych sporem obrati na tyto instituce a tpgsleds
poSlou na kontaktni misto ADRid¥azn&ast spatebitelskych stiznosti se na kontaktni
misto ADR dostane préwz €chto dozorovych orgdn Dale se také hodrspotebitelé
dozvidaji o0 moZnostieSit spor pes ADR na internetu. Jednodu&¢ ledani pomoci,
zadaji na internetu tité heslo, jako nap ,feSeni spdebitelského sporu”. Nasledjiim
internet vygeneruje velké mnoZzstvi webovych strarigkré se tohoto hesla tykaji.
Pti hledaniteSeni prohlédnou mnoZzstvi webovych stranek a miezi mohou najit
i webové stranky www.adr.komora.¢t informace k ADR na strankdch Ministerstva
pramyslu a obchod’R. Na tchto strankach uz naleznou informace jak kontaktova
kontaktni misto. Jestli pomoci formigana internetu, nebo zavolaji, nebtijdgou

osobri na kontaktni misto.
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14. Existuje rozdil mezifeSenim spoé mimosoudni cestou u nas a v EU?
Mou predposledni otazkou jsem zjd&/ala rozdily ADR u nés a v Evropské unii.
Dozwdéla jsem se, Ze tyto rozdily existuji. Jako hlavozdil mi pan Rejnekekl,
Ze v rekterych statech se podnikatelSeni spdebitelského sporu musi &istnit. Je to
jeho povinnost. A za poruSeni této povinnosti j& padnikatel penalizovan. Vice
se o rozdilech viznych statech f¥ete daist véasti prace 4.1.3 Srovnani systému

ADR v Ceské republice s jinymi staty v ramci Evropské unie

15. Co si myslite o ADR? Jak hodnotite dosavadni vyvojBude mit perspektivu

i do budoucna?

V posledni otazce, kterou jsem panu Rejnkovi ptdoFsem se zajimala o jeho
nazor na ADR, na to jak hodnoti dosavadni vyvasdlij bude projekt mit perspektivu
do budoucna. Pan Rejnek si mysli, Ze projekt ADBmektivu do budoucna musi mit.
Vidi, ale problém v jeho dobrovolnosti. Projekt tmg¢l najit oporu v zakok Bez této

opory se pod pana Rejnka v naSe podnikatelskélsti@dd neobejdeme.

Z vySe uvedeného textu vyplyva, Ze $pbitelé na tom nejsou dibse znalosti
svych prav. ADR je mezi sp@biteli malo znamé. &tSina spatebiteli ani nevi, kam
ajak se maji vifjpad zajmu oreSeni spdebitelského sporu pomoci ADR obratit.
Odrazuje je dobrovolnosttasti podnikatele. Neasgji se dozvidaji o moznosteSeni
spotebitelského sporu pomoci ADR od dozorovych ofigéreska obchodni inspekce,
zivnhostenské iady). Podnikatelé na takovéhdeSeni spdebitelskych spdr
negistupuji, protoZe se jedna o&os dobrovolnou.ReSenim by bylo zajistit to,

aby se podnikatelé museli takovéht#Seni spdebitelského sporu 2astnit.
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4.3 Zhodnoceni hypotéz
V této casti diplomové prace budou zhodnoceny hypotéz, andozaklad
informaci ziskanych primarnim vyzkumem. Prvnich prostednictvim provedeného

dotaznikového S&tni a posledni Sesta na zaklaideného hloubkového rozhovoru.

Hypotézaé¢. 1: VétSina respondenti zna dostat€né sva prava.

Jak vyplynulo z dotaznikového Bati pouze 16 % respondémn otdzce tykajici
se znalosti svych prav odp@lélo, Ze Zadna sva prava neznaji nebo si je nevybavuj
Zbylych 84 % respondeintzminilo alespt jedno ze svych spiabitelskych prav.
Nejcastji bylo zmintno pravo na reklamaci, celkév toto pravo uvedlo
49 % respondefit Druhé nejastji zminované pravo bylo pravo na informace, na toto

pravo si vzpomélo celkem 33 % respondéntDalSi prava byla zmovana jen malo.

[0 > Hypotéza vyvracena

Hypotézaé¢. 2: Vice jak polovina respondeni se zajima o sva prava ¥fed
uzawenim obchodu.
Celkem 66 % respondeénf116) se ped uzavenim obchodu zajiméa o sva prava.

Na zaklad téchto dat, je mozné hypotézu potvrdit.

I]IZII:> Hypotéza potvrzena

Hypotézaé. 3: Alespai polovina respondenti vi, kam se ma obrétit v Fipadé,
Ze potebuje poradit ¢ pomoci.

Na spoiebitelskou organizaci by se obratilo celkem 46 oesienii. Jako dalSi
moznost respondenti uvedli, Ze se obraceskou obchodni inspekci, soudniho znalce
¢i statni zkuSebnu. Z celkového gho responderit toto ¢islo tvai 28 %. Ostatni
respondenti spoléhaji na sebe, znainéodinu. Nebo si vyhledavaji moznosgSeni

na internetu.

I]IZII:> Hypotéza vyvracena
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Hypotézaé. 4: VétSina respondenti zna projekt ADR.
Z celkového pé&tu 175 respondetitvi o existenci ADR 69 respond@rj. 39 %.
Naopak o projektu nevi 106 z 175 respondenicl %.

[0C—— > Hypotéza vyvracena

Hypotézaé. 5: Osobni zkuSenost s ADR ma vice jak 20 % respdenti.
Vlastni zkuSenost s ADR d&h pouze 2 respondenti. Ti t¥io pouze
3 % z celkového pau responderit ktefi védi o projektu a pouze 0,01 % z celkového

poctu responderit kteri vyplnili dotaznik.

I0C——— > Hypotéza vyvracena

Hypotézaé. 6: Spotebitelévédi, na koho se maji obratit v Fipadé, Ze chgji spor
reSit pomoci ADR.

Jak vyplynulo Zizeného rozhovoru, respondenti d@vjak a kam se mohou
obrétit. Vyplyva to i z informace, Ze p&omi o ADR je velmi malé. Sp@bitelé maji
zazitou organizaci Sdruzeni obrany $pbiteli a Ceskou obchodni inspekci. \tipad
problému se obrati na tyto organizace, které jéed&s posilaji na kontaktni mista
ADR.

[0 > Hypotéza vyvracena
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5 Navrh na zlepSeni ADR

Na z&klad analyzy primarnich dat — dotaznikového it a tizeného
rozhovoru — byly vypracovany navrhy na zlepSenérétjsou podrobiji rozebrany

v nasledujicim textu.
5.1 Reklama

1. néavrh —informacéni letdk ADR

Letdk sinformacemi o ADR jiz existuje, ale je Ispibzici pouze
na Hospodiskych komorach, na potikachCeské obchodni inspekce a Zivnostenskych
Gfadech. Ale kdo z nas sekaly dostane na pobky téchto instituci. Nejastji se asi
dostanou na Zivnostenskyad ti, co podnikaji.

Z tohoto divodu bych navrhla ploSnou distribuci I&é informujicich o ADR
po celéCeské republice. Zadavatelem by bylo Ministerstvinpsiu a obchod’R
a platilo by vyrobu i distribuci let&a.

Let&ek by informoval o tom, co toubec ADR je. Jakym Zisobem jsou
pomoci tohoto systémieSeny spdebitelské spory. Obsahoval by i seznam kontaktnich
mist a moznosti jakymi se mohou gSmtiitelé na tyto mista obratit. Formét tété
by byl A5 v barevném oboustranném provedeni.

Abych mohla navrh zpracovat oslovila jsem pomociaém10 spolénosti
zabyvajicich se tiskem letélka dalSich 10 spadeosti na distribuci letdk Zadani pro
spolg&nosti zabyvajici se tiskem bylo: legk velikost A5, oboustranny, barevny,
pro celouCeskou republiku, pget odhadem 3 — 4 miliony ks. Zadani pro spodesti
zabyvajici se distribuci letli zrelo: distribuce letéku velikosti A5, neadresna
distribuce v ramci cel€eské republiky, fipadré opakovana distribuce.

Ze spolénosti zabyvajicich se tiskem se mi ozvalyti. Jedna s konkrétnim
navrhem, druha sifslibem zaslani navrhu, ktery mi ovSem nedoraziudaweni této
prace. Teti stim, Ze se mam obratit na jinou tiskarntivata spolénost n¢ odkazala
na své webové stranky, kde byl kalkulator cen. lgpoleénosti se neozvaly, proto
jsem se rozhodla prozkoumat jejich cenékykalkulatory cen na webovych strankach
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jednotlivych spolénosti. Jen &které spolénosti nabizely tisk &Siho mnozstvi letdk
ale pouze v maximalnim mnozstvi 50 000 ks. TakZenes#ala vypétitat cena u tak
velkého mnozstvi letdk které bych pdebovala. Ze spotmosti zabyvajici se distribuci
se mi ozvaly pouze dv S prvni jsem komunikovala pomoci eniaid vice informaci
mi neposkytly. Pouze mi zaslaly oriet& cenu distribuce. Z druhé sp&hesti,
jménem Annapurna, jsem dostala kalkulaci jak nalasaki, tak i na jejich distribuce.

Nabidka tisku i distribuce byla nejvyhagéi a je rozebrana v dalSim textu.

Naklady

TISK:

Pacet: 4.500.000ks
Material: 52gm2 SC
Format: A5, oboustranny
Rozsah: 2 strany A5
Barevnost: 4/4

Cena: 0,062Klks

P¥i cerg 0,062 K& za ks letaku a @tu 4 500 000 ks vytishych letdk jsou
celkové naklady na vyti&hi letdka 279 000 K bez DPH, s DPH je to 334 80@ K

DISTRIBUCE:

Distribuce ve 100% rié prostednictvimCESKE POSTY

Letak dle specifikace o hmotnosti: do 2 gtam

Distribuce pasmo A: 0,185#ks (obvykle nésta nad 5.000 obyvatel)
Baleni dle P& pasmo A: 0,012Kks (POSTKOMPLET)

Baleni neboli POSTKOMPLET je roZeéni pata letdki dle PE, tedy
dle rozpisu k distribuci. Dale zahrnuje zabalenibddiciho papiru, vypséni a nalepeni
poStovniho Stitku a ippaskovani na paskovacim automatu PVC paskou. ¥ cen

je zahrnuta doprava na postu.
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Cena za distribuci letéikse sklada #astky za distribuci a&astky za baleni
letaka. Distribuce stoji 0,185 Kza 1 ks letaku a baleni 1 ks letdku stoji 0,0x2 K
Celkem tedy 0,197 K za 1 ks letadku. i poctu letaki 4 500 000 ks jsou celkové
naklady na distribuci 886 500¢kbez DPH, s DPH jsou celkové naklady na distribuci
1 063 800 K.

Celkové naklady na tisk i distribuci letak ramci celéCeské republiky jsou
1 398 600 K s DPH.

2. navrh — reklamni spot v radiu

Studie vyzkumné spateosti Millward Brown ukazala, Ze kampav radiu
je velmi dol¥e a dlouho rozpoznatelna, pomaha budovatkinarhodny doplak k TV,
ale mize dolse fungovat i samostatra na rozdil od ostatnich médii umaje rychlé
planovani, produkci i realizaci kampanizsi ndklady. Studie vychazela z monitoringu
realnych rozhlasovych kampani v roce 2008 (Radjauls) 2012).

Pro poteby své diplomové prace jsem oslovila s poptavkaueklamni spot
celkem 4 celorepublikové radia a jednu spotest zastupujici vice radii. Jednalo
se o radio Evropa 2, Impuls, Frekvence 1, Blanspa@e&nost Regie Radio Music (dale
jen ,RRM"), ktera zastupuje radio Impuls, Evropu Rrekvenci 1, Radio Bonton,
Romone, Dance Radio, dale zastupuje webové strépnkie.cz, Motomail.cz, Pigy.cz
a dalSi subjekty. Oslovila jsem je pomoci emailladani zslo: reklamni spot
v celorepublikovém radiu, délka 20-30 #ite vysilany opakovah

Volbou &chto radii jsou zasazeny prakticky vSechaloxé kategorie. A jelikoz
jsou to celorepublikova radia, tak i obyvatelstveléc Ceské republiky. Jedna
se o0 nejposlouchéjsi radia.

Cena rozhlasového spotu se odviji od mnoha faktésou jimi poslechovost
stanice, ptet spoti, délka spat, ¢as vysilani, sezonnost, @ opakovani spotu
a primérna doba poslechu stanice (ATS).

Zadavatelem reklamni kampahby bylo Ministerstvo pimyslu a obchodu, které

by kampa i platilo.
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Na mij email reagovala spalaost RRM a radio Impuls s konkrétnim navrhem.

Jako druhé reagovalo radio Blanik, s tim, Ze mojatdgvka bude f@gdana obchodnimu

odctleni, které na ni bude reagovat. Do ueaw prace mi Zzadna reakce nedorazila.

RRM.

V nasledujicim textu jsem porovnala nabidku odaddipuls a od spoimosti

Radio Impuls

Pracovnik radia se kterym jsem komunikoval&, adkazal na webové stranky

radia, kde je zvuejnén cenik a obchodni prezentace radia. Z&tqale mych specifik

vytvoril vzorovy mediaplan, ktery mi zaslal.

o

o

o

o O O o

tydenni poslechovost: 2080 tis. poslutha

cilova skupina: ekonomicky aktivni lidé veékwu 20-54 let, 30-49 let

vSechny socio-demografické skupiny: haeenags, lidé v produktivnim ¥ku,
senidi, muzi, Zzeny

radio posloucha dlouhod&bstabilni mnozstvi populace, 85% lidi posloucha
alespa 1x tydre, 63% lidi poslouchéa kazdy den

s radiem travi posluckiapramérné 35 hodin tyds

podil na rozhlasovém trhu je 12,1%

reklamni spotové kampa&npo celé CR, s unikatni moZnosti odpojeni
az 7 regiof

nabizi jedinénou snés ¢eské hudby, aktualnich zprav, dopravnich informaci,
zabavy a sodfi

poslech v pibéhu celého dne naiznych mistech aipriznych gilezitostech
zvukova zprava je pro lidsky mozek |épe srozuméeaiaz vizualni

rozhlas nefedklada konkrétni obrazy, ale vyvolava individugdfgdstavy

reklama v radiu je velmi efektivni reklama pro riehoudovani potdomi

o produktu sluz§ ¢i znaice

diky vyvazené skladbzabavnych pi@adi a ¢ceské hudby, které je dogimé

zadbavnou a ifjlemnou formou moderovani je radio Impuls vyhledava
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nejrizréjSimi posluchaé bez rozdilu ¥ku ¢i zameteni - reklama se dostane do

powvedomi Sirokého spektra posluciia

Vzorovy mediaplan
o0 Spot 20 sec.
o tydenni kamp& — 4 spoty Wasovém rozmezi od 07 hod do 18 hod kazdy den
v tydnu (od pondi do patku), celkem 20 reklamnich spot

0 sleva 35%

Naklady
Tabulka 9 — Tydenni naklady na reklamni spot v radii Impuls
Cena
PO - PA | Cena bez DPH za tyden Cena s DPH za tyden

Vysilaci €as 07-09 | 22 000 110 000 132 000
Vysilaci €as 09-12 | 22 000 110 000 132 000
Vysilaci €as 12-15 | 14 640 73 200 87 840
Vysilaci éas 15-18 | 13760 68 800 82 560
Sleva - -35% -35%
Celkem - 235 300 282 360

Zdroj: Radio Impuls, 2012

Tabulka 10 — Celkové naklady na reklamni kampé radio Impuls

Cena bez DPH |Cena s DPH
Tydenni reklamni kampa n 235 300 282 360
Vyroba reklamniho spotu 8 800 10 560
Celkem za reklamni kampa n 244 100 292 920

Zdroj: Radio Impuls, 2012 a vlastni zpracovani

Celkové néklady na tydenni reklamni kamparadiu Impuls jsou 292 920,-¢K
Reklamni spot by byl vyroberfimo radiem Impuls. Ceny jsou pro reklamni kampa
ve dnech od 5.1ezna do 9. i®zna 2012 ¥asovych intervalech, které jsou uvedeny
vySe v tabulcet. 9. Pro samotnou tydenni kanipani bylo dopordeno navysit péet
reklamni spat b¢chem jednoho dne. Vifpact delSi nez tydenni kamp&nse pouze

vynasobi cena za tydenni vysilani reklamniho spptitem tydmi. Jak jsem

80



se doz¥déla v pripads delSi nez tydenni kamparby nely byt 4 opakovani dern

dostatené.

Frekvence 1
Spoleénost Regie Radio Music jako nejlepSi nabidku podiého zadani

vyhodnotila reklamni kampav radiu Frekvence 1.

o tydenni poslechovost: 1870 tis. poslutiha

(@)

cilova skupina: fevazuiji lidé v produktivnimdku

(@)

podil na rozhlasovém trhu 11,7 %

hlavhim zandtenim je hudba, hudebni jfaaly a v neposlednfadk take

(@)

zpravodajstvi

o reklama v radiu je velmi efektivni reklama pro rigtbudovani posdomi
o produktu sluzg, ¢i znaice

o reklama v radiu Frekvence 1 se dostane doc¢gmwi Sirokého spektra

posluchdu, zejména ve gtdnim ¥ku

Vzorovy mediaplan
0 spot 20 sec.
o tydenni kamp& — 4 spoty Wasovém rozmezi od 07 hod do 18 hod kazdy den
v tydnu (od pondi do patku), celkem 20 reklamnich spot

Naklady

Tabulka 11 — Tydenni naklady na reklamni spot v rads Frekvence 1

PO - PA | Cena bez DPH za tyden | Cena s DPH za tyden
Vysilaci €as 07-09 | 19 360 96 800 116 160
Vysilaci €as 09-12 | 19 360 96 800 116 160
Vysilaci €éas 12-15 | 12 560 62 800 75 360
Vysilaci €éas 15-18 | 12 000 60 000 72 000
Celkem 316 400 379 680

Zdroj: RRM, 2012
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Tabulka 12 — Celkové naklady na reklamni kamp# radio Frekvence 1

Cena bez DPH |Cena s DPH
Tydenni reklamni kampa n 316 400 379 680
Vyroba reklamniho spotu 7 000 8 400
Celkem za reklamni kampa n 244 100 388 080

Zdroj: RRM, 2012 a vlastni zpracovani

Celkové naklady na reklamni kaniipa radiu Frekvence 1 jsou 388 080,¢.K
Reklamni spot by byl vyroben spot®sti RRM. Ceny jsou za tydenni kampa
vysilanou ve dnech 5.tézna az 9. iezna 2012 asovych intervalech, které jsou
uvedeny vySe v tabulae 11.

Cenik spolénosti Regio Radio Music obsahuje i tabulku koefitie které se
pouzivaji @i Upraw vypoitu ceny za vysilani. Standardni délka spotu je(30Vterin).

Pti jakékoliv Upra¥ délky spotu se pouzivaji nasledujici koeficienty prepaet ceny.

Tabulka 13 — Koeficienty pro Upravu ceny podle déli spotu

Délka spotu 5" |10"] 15" | 20" |25"| 30" | 35" | 40" | 45" |50"| 55" | 60" | 70" |80"|90"

Koeficient 05/06/07/08]09|10(2,2]14]15|1,7]/19(20[24]30]3,5

Zdroj: RRM, 2012

Z t¢chto dvou nabidek je vyhodsi nabidka radia Impuls. Cena za tydenni
vysilanic¢ini 292 920,- K.

5.2 ZlepSeni obsahu webovych stranek www.adr.komora  .cz

Spotebitelé si stZuji na nedostateou informovanost o projektu. A vzhledem
ktomu, Ze 36 % respondéntz dotaznikového Seni hleda informace ieSeni
problému na internetu, &y by byt internetové stranky vztahujici se k pkbje
obsahlejsi a propracovghi.

Internetové stranky www.adr.komora.cz maji nedégtgak ve svém obsahu,
tak i ve svém vzhledu. dkteré z odkaz dokonce nefunguji. Stranky obsahuji celkem
10 zalozek, ale uéth jsou pouze stimé informace. A zéch se spdebitel dozvi

obecné informace o projektu ADR, ale nic konkégtino.
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Na Gvodni strafjsou loga subjektspolupracujicich na projektu. Je zde &tgu
popis ADR, kontaktniho mista, mediace a rozfilodl fizeni. Nachazi se zde i odkaz
na anketu, ktera uz ovSem byla ukena. Pokudtloveék klikne na nadpisy kontaktni
misto, mediace — sndir fizeni ¢i arbitrdaz — rozhodi tizeni odkazou ho stranky
na g@isludnou stranku. Na tyto stranky se da dostatriqmd zaloZzek. Nav&vnik stanek
se na &hto tech zalozkach dozvi seznam kontaktnich mist, jméreiatofi
a rozhod@, ktei v projektu fisobi. Co lze ppsat strankam k dobru je, Ze jako dalSi
se tu nachazi zalozka stiznost, pomoci které mapmiebitelé podat elektronicky
stiznost. Co se & jazykové mutace, tak pod zélozkou Complaint sehéz hodd
struny popis a anglick& verze stiznosti. Myslim siyvhedrgjSi by bylo gepinani mezi
dvéma jazykovymi mutacemi celych stranek. A to meéeskou a anglickou. DalSi
zalozkou je archiv stiznosti. Ten mifijge negehledny. DalSi stranka archivu
se dokonce ani nezobrazi. Zalozka eticky kodex nupfie. V zaloZzce ztisku jsou
ukazky ¢lanki z tisku, a odkazy na televize, z nichz na repodd& DR pesngruje
pouze jeden zerit odkaZi. Posledni je zaloZzky ke stazeni, kde je moznd&insut
rozhodi tad, mediani fad, plavidlarizeni a stanovisko k zignovani udaj.

Navrhovala bych stdvajici strdnkyepracovat, fipadré vytvorit Upiné nové.
M¢ély by byt zajima¥jSi svym vzhled, ale hla¥nobsahem. Informace tykajici se ADR
by meli byt obsahlejSi. Mohlo by se zde nachazet i dsskuérum pro spéebitele,
kde by si sdlovali své zkuSenosti. Zaroiwebych na stranky umistila F.A.Q. neboli
casto kladené otazky, které mohou $gbiteiim usnadnit jejich hledani.

Oslovila jsem celkem 10 spéleosti zabyvajicich se tvorbou www stranek.
Svou poptavku jsem vymezila jako tvorbu novych nglfepracovani stavajicich
webovych stranek, popsala jsem jak stranky vypaaagkou bych ma predstavu
0 jejich vzhledu v budoucnu. Ptala jsem se i ndiekmu verzi.

Odpowdély mi pouze d¢ spole&nosti. A to je&t ne s konkrét&Sim navrhem.

U té prvni jsem byla odkdzana na jejich webovénglyakde se nachazely hrubé odhady
na vytvaeni webovych stranek. Pracovnik druhé firmy mmadu sdlit, Ze tvorba

ceny je slozZgjsi. A Ze z mnou zaslanych informaci neni moznéiaestiislit.
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Naklady

Tyto naklady jsou brany pouze odhadem. Prosla jaaiové stranky mnou
oslovenych firem. Jak jsem jiz psala, jednou zfirissem pro odhad nakladbyla
na jejich weboveé stanky odkazana. Odhadované cemych webovych stranek jsem
nasla u Sesti oslovenych firem. Jednalo se o filMgbPrezent, Web Developing
Design, Clickmedia, Tvorba www stranek Zlin, SEOtimglizace a internetovy
marketing, Grafické studio, tvorba www stranek, S&@imalizace - ArtFocus Praha
a Tvorba e-shopu, webovych stranek, webdesignraveshopu Hradec Kralové.

Ceny jednoduchych webovych stranek se pohybujastkach od 8 900,- K
azdo 17000, K Ceny webovych stanek sredakn systémem se pohybuji
v ¢astkach od 10 000,-&Kdo 36 000,- K. Tyto ¢astky jsou p&ateni, a liSi se podle
spolg&nosti. Cena je navySovana v souvislosti se sldfitsbu a individualnich fiani

zékaznika.

5.3 Skoleni v oblasti ochrany spot  Febitele

Na internetovych strankach Hospeské komoryCR jsem v sekci kalendéakci
hledala akci, ktera by byla z&hena na ochranu sgebitele. V obdobi Unor az &aek
kvétna roku 2012 jsem nenaSla jediny semida Skoleni, které by se zabyvalo
problematikou ochranou sgiebitele. A myslim si, Zze tam takovyto sentigasSkoleni
chybi. Vzhledem k tomu, co vyplynulo z dotaznikow&eteni atizeného rozhovoru.
Znalost spadkbitelskych prav je malad. Jak na strasamotnych spétbiteli,
tak i na straét podnikatel. Takovato akce by mohlatippét k wetSi vzdlanosti
spotebitel ale i podnikatel v oblasti spaebitelskych prav.

Jelikoz uz Hospodékd komora zné seminge a Skoleni provadi, myslim,
Ze by pro ni nebyloské g@ipravit behem roku i semin&i Skoleni s tématikou ochrany
spotebitele. Semin@ pdadané Hospodsakou komorou jsou ovSem zpoplaté
jak pro ¢leny HK, tak i pro n&leny. Coz vidim jako jakousi nevyhodu takovéhoto
Skoleni z hlediskadasti spatebitelr ¢i podnikateti. Vyhodu to ma pro Hospotkkou
komoru, ktera za takovéto Skolemisemin dostane zaplaceno.

Naopak na strankach @mskeho sdruzeni spebiteli Test jsem nalezla online

video kurzy jak pro spétbitele tak i pro podnikatele. Kurzy se tykaji fikjad prav
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pii cestovani letadlem, smlouvy o dilo, @&Spého teSeni reklamace, jak
na spotebitelsky U¥r, prodej pes internet pro podnikatele, zakladpotebitelského
prava pro prodavajici, nakupovani iad dalsich témat. Jsou schopni i zorganizovat
razné kurzy tykajici se ochrany speltitele podle naseho zadani.

Ministerstvo pémyslu a obchoduCR semin# 3koleni ¢i kurz tykajici
se ochrany sptgbitele neptada. Mohlo by si nechat zpracovat Skoleni z oblasti
ochrany spdtbitele napiklad u Olkanského sdruzeni spebiteli Test, které zajisti
Skoleni podle fani z hlediska obsahu, terminu i mista konani. NelbbaiZze pronajmout
prostory, zajistit si Skolitele a usf@mlat tak Skoleni samo.

Pro zjiS&ni nakladi na pdadani Skoleni jsem oslovila Sest spatesti pomoci
emailu. Odpowdély mi ¢tyti spole&nosti. Z Oldanského sdruzeni spebiteli TEST mi
odpovdéli, Ze je t€Zkeé takto vyislit nadklady z dvodu velkého mnozstvi zalezitosti,
které je teba zajistit. A uz se jednd o pronajem prostoru, dopravu Skolifedéebu
ozvkeni mistnosti, tisku pozvanek a materigro Skolitele i dastniky. Odmina
Skolitele z&ina na cca 250,-#hod. Na Skoleni tykajici se ADR, obecnych zaklalni
informaci o ochra# spotebitele a diskuzi podle pracovnika dTestw&istga 2 hodiny.

S wtsim zandfenim na ochranu spebitele by byly adekvatni cca 4 hodiny.
Dvé spol&nosti mi odepsaly, Ze jeszké bez konkrétniho zadani diglit naklady
na pdadani Skoleni. Napsaly mi, Ze n&gi ¢ast naklad tvori honord lektora. Ten mi
ovSem neclity sclit z davodu obchodniho tajemstvi. Konkrétni navrh, ktery

mi poslala posledni spaleost TSM vzdlavaci agentura, je rozebran v dalSim textu.

Naklady

Tabulka 14 — Naklady na 1 akci

Naklady K¢
Najem salonku 2 500,00
Rozesilka postou 2 500,00
Lektor 6 900,00
RezZijni naklady 1 000,00
Naklady celkem 12 900,00

Zdroj: TSM vzdilavaci agentura, 2012
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Skoleni se konafppoitu cca 10 a vice osob. Celkové naklady na jedni akc

mimo coffeebreaku jsou 12 900,¢ KCeny coffeebreaku jsou v nasleduijici tabulce.

Tabulka 15 — Ceny coffeebreaku

Ké/osoba
Kéava/€aj 22,00
Mléko do kavy 5,00
Kola éek 7,00
Chlebi éek 17,00

Zdroj: TSM vzdilavaci agentura, 2012

Néaklady na coffeebreak na osobu jsou 7Qi- Ri poctu minimalre 10 osob
jsou tyto naklady celkem 700,<K
Celkem psadani Skoleni pro 10 osob vyjde na 13 60@,- K
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6 Zaver

Cilem této diplomové prace byla analyza systému ADRzi ceskymi
spotebiteli a ¢eskymi prodejci. Slo o to zjistit, jak tento systéfanguje.
Jestli spatebitelé ale i prodejci o tomto systémgdia jestli ho vyuzivaji.

Tato analyza byla provedena na zakladimarnich a sekundarnich informaci.
Sekundarni informace byly ziskany z hodnoceni mpilofaze projektu ADR
a nejaktualgSiho vyvoje tohoto systému v naSi republice. Ddigla ziskana
z internetovych stranek Ministerstvatpryslu a obchoduCR. Primarni data byla
ziskana pomoci dotaznikového igéef atizeného hloubkového rozhovoru s panem
Bc. Petrem Rejnkem, zaistnancem Jihteské hospodéaké komory.

V ramci diplomové prace bylo stanoveno Sest hypoténdnoceny byly
na zaklad ziskanych primérnich dat z dotaznikovéhoresgt (prvnich pt hypotéz)
afizeného hloubkového rozhovoru (posledni Sesta Bypdpt

Hypotézac. 1. VétSina respondefitzna dostate sva prava. Hypotéza byla
vyvracena, protoze z dotaznikovéhoré&et vyplynulo, Ze 16 % respondérdva prava
nezna nebo si je nevybavuje. A pokuglake své pravo zminili tak ngjstji v 49 % to
bylo pravo na reklamaci a v 33 % pravo na inform&statni spdebitelské prava byla
zminovana jen miniméka Toto zjiSéni vyplynulo i ztizeného rozhovoru.

Hypotézac. 2: Vice jak polovina respondéntse zajima o sva pravareol
uzawenim obchodu. Byla jako jedina na zakladiotaznikového Sini potvrzena.
V celkového poétu 175 respondefitse o sva pravaied uzavenim obchodu zajima
celkem 116 respondentcoz je 66 %.

Hypotézac. 3: Alespadi polovina respondeiitvi, kam se ma obratit wipack,
Ze potebuje poraditti pomoci. Hypotéza byla na zakkagrimarnich dat vyvracena.
Na spotebitelskou organizaciCeskou obchodni inspekci, soudniho znaltestatni
zkuSebnu by se z celkového ¢po responderit obratilo pouze 28 % respondént
V ostatnich pipadech spoléhaji na internet, sebe, znémadinu.

Hypotézat. 4: VetSina respondetizna projekt ADR. Hypotéza byla vyvracena.
Z dotaznikového S@ni vyplynulo, Ze o existenci ADR vi pouze 69 respenti z 175.

V procentech je to 39 %.
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Hypotéza¢. 5: Osobni zkuSenost s ADR ma vice jak 20 % redpoi.
Hypotéza byla na zakladnformaci z dotaznik vyvracena. Osobni zkuSenost s ADR
meli pouze 3 % zdch respondeiit ktefi o projektu ¢deéli.

Hypotézat. 6: Spotebitelévédi, na koho se maji obratit ¥ipac, Ze chiji spor
feSit pomoci ADR. Tato hypotéza byla vyvracena nklaré tizeného rozhovoru.
Respondenti nedi jak a kam se obratit. Obraceji se na Sdruzerdmybspatebiteli
&i na Ceskou obchodni inspekci. Zchto organizaci je poté posilaji na kontaktni mista
ADR.

Na zaklad zhodnoceni primarnich dat byly vytemy navrhy na zlepSeni.
Tyto navrhy by mohl provozovatel systému ADR vylkatzlepSeni fungovani systému.
Z dotaznikového pzkumu i ftizeného rozhovoru vyplynulo, Ze sfwiiitelé
ale i obchodnici jsou na tom Spatse znalosti svych prav, a hlgvhe projekt ADR
neni mezi lidi znamy. Z tohototdodu byly vytvdeny celkemii navrhy na zlepSeni.
Prvni navrh se tyka zviditetni projektu pomoci tishého a rozhlasového média.
Vybrala jsem formu informmich let&ka, distribuovanych do domécnosti a jako
druhou formu jsem zvolila reklamni spot v celordgudyém radiu. Druhy navrh
se tykd zlepSeni vzhledu www stranek www.adr.koneara Podle mého nazoru
si stranky zaslouZzi lepSi vzhled, ale hiawbsah, aby na nich spebitelé¢i prodejci
nasli informace, které hledaji. Posledni navrh gkea tSkoleni v oblasti ochrany
spotebitele. U vSech navihbyly také uvedeny naklady.

Podle méeho nazoru je ochrana s$ebitele dilezitd. Konkuretini prostedi
je velké a obchodnici se nestydi pouZivat i nelkaléemoralni praktiky. Myslim si,
Ze kazdy, kdo si zapne televizi nebo Beqji na internet, v posledni délidél néjakou
zpravu, ktera se tykala prawnas spdebiteli, a Wc v ni zmihovana nas ohrozovala.
Spotebitel by n&l védét, na co ma pravo a coire po obchodnikovi Zadat, aby nebyl

oklamén. V horSimifpads, aby nebylo ohroZzeno jeho zdravi a Zivot.
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7 Summary

The aim of this thesis was an analyze of the ADRvben Czech consumer
and Czech retailers. The point was to find out Hbis system works. If consumers
and retailers know about this system and if youhise

This analysis was based on primary and seconddoymation. Secondary
information was obtained from the evaluation of thidot phase of the project
of the ADR and the most recent development of shiggem in our Republic. Data were
obtained from the website of the Ministry of Indysand Trade of the Czech Republic.
Primary data were obtained by questionnaire suavelycontrolled depth interview with
Mr. Bc. Peter Rejnkem, an employee of the SoutheBohn Chamber of Commerce.
The thesis defined six hypotheses. Were evaluatdeobasis of primary data.

Hypothesis 1: The majority of respondents know rtheghts adequately.
The hypothesis was refuted, because the surveyeshtivat 16% of respondents do not
know their rights or can not remember. And if yoight to any mentioned so often
in 49% it was entitled to claim the 33% and thentitp information. Other consumer
rights were mentioned only marginally. This findirggulted from a directed interview.

Hypothesis 2: More than half of respondents werecemed about their rights.
She was the only one on the basis of the surveyirowd. The total number
of 175 respondents of their rights before enteiimg business interested in a total
of 116 respondents, which is 66%.

Hypothesis 3: At least half of the respondents kméwere to turn if they need
advice or help. The hypothesis was based on prindatg refuted. The consumer
organization, the Czech Trade Inspection, forensiperts and state would be
a rehearsal of the total nhumber of respondentsacted only 28% of respondents.
In other cases, rely on the Internet yourselfnd®or family.

Hypothesis 4: The majority of respondents famiWeth the ADR project.
The hypothesis was refuted. The survey showedthieatxistence of ADR knows only
69 respondents from the 175th The percentage is 39%

Hypothesis 5: Personal experience with  ADR has motlean

20% of respondents. The hypothesis was based ammafion from questionnaires
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refuted. Personal experience with ADR had only 3those respondents who knew
about the project.

Hypothesis 6: Consumersnow whom to contact if they want to resolve
the dispute through ADR. This hypothesis was refube the basis of a directed
interview. Respondents do not know how and whergaoCalling on the Consumer
Affairs and the Czech Trade Inspection. These orgéinns are then sent to the contact
points of ADR.

Based on the review of primary data were generagdygestions
for improvements. These proposals could be theabpenf the ADR system used
to improve the functioning of the system. The synauestionnaire and guided
interview showed that consumers but also tradexsiaing poorly with the knowledge
of their rights, and especially the ADR projech@ known among the people. For this
reason, created a total of three proposals forawgment. The first proposal concerns
the visibility of the project through print and radmedia. | chose the form
of information leaflets, distributed to householisd as | have chosen another form
of advertising spots on radio nationwide. The sdcproposal relates to improving
the appearance of web pages www.adr.komora.cz. yinopmion, the site deserves
a better look, but mostly content to keep them walels or consumers find
the information they seek. This last proposal esdb training in the field of consumer
protection. All proposals were also included costs.

In my opinion, it is important to protect the conser. The competitive
environment is large and is not ashamed to usentBechants as well as unfair
and immoral practices. | think that everyone whaonsuon the TV or connect
to the internet recently saw a report concerning tights of our consumers,
and the matter mentioned in it threatened us. Guessl should know what is right
and what can a trader asking not to be deceivedhdnworst case, in order not to
jeopardize his health and life.
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PFilohy

Piiloha &. 7: Dotaznik

Dobry den,

jmenuji se Lucie BDlova a studuji magisterské studium na Ekonomickkulfa
Jihaseské univerzity \Ceskych Budjovicich. Pisi diplomovou praci na téma ,ADR"
(dale jen ,ADR"), chila bych Vas pozadat o vymni kratkého dotazniku, ktery slouzi
ke zjis&ni powdomi spatebiteli o problematice ,ADR* \Ceské republice. Veskera
data ziskana timto dotaznikovymipkumem budou pouZzita jen pro mou diplomovou
praci a nebudou v Zadnéntigact nikde publikovana. Vifljpac nejasnostii dotai

m¢ muzete kontaktovat na emailu dulova.lu@seznam.cz. dizky odpovidate
vybérem z uvedenych moznosti, dofhim odpo¥di v piipadt moznosti uvéte/jine.

Predem Vam &uji za VaSi pomoc.

1. Vite, ¢eho se tyka ochrana spelbitele?
€ Jejim cilem je zajistit neruSené a soustavné ugpeéni poteb spatebitel,
ma vyrovnat faktické nerovnosti mezi sfadtitelem a prodavajicim
€ Jejim cilem je zajistit dobré podminky pro prod&siajma zvyhodovat
prodavajiciho nad sp@bitelem
€ Jejim cilem je zajistit dobré podminky jak pro g$pbitele tak i pro
prodavajiciho, ma zvyhadvat spatebitele nad prodavajicim

2. Vite, ktera prava mate jako spelvitel/ka? Vypiste je:

3. Odkud jste ziskala informace o svych $pbitelskych pravech?
€ Ze zékona
€ Od pravnika
€ 0Od pibuznych/patel
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Z internetu, médii
Od spotebitelskych organizaci

Ve skole

a dd dh

. Zajimate se o0 sva prava jegired uzavenim obchodu @@d koupenim zboZii

sluzby)?
€ Ano
€ Ne

. Kde byste hledal/a pomoctipproblémech s obchodnikem rtapri vyifizovani
reklamace vyrobku nebo sluzby?

Pomizu si sam/a

Rodina

Znami/gatelé

Spotebitelska organizace

Informace na internetu

a b b o o

. Vite, jaké jsou moznostesSeni spdgebitelskych spdr?
€ Soudni
€ Mimosoudni

€ Soudni i mimosoudni
. SlySel/a jste jiz o ADR neboli ADR?
€ Ano

€ Ne (Prosim fejckte k otdzce. 15)

. Kde jste ziskal/a informace o ADR?

€ Nainternetu
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Od piibuznych/patel

V tisku

Od pravnika

Na kontaktnim mistADR

Ve Skole

¢ db b b db b

9. Vite, jak dlouho funguje projekt ADR?

€ 3roky

€ 5let

€ 10let

€ Vice jak 10 let

10.Na koho byste se obratil/a vipact, Ze byste clita reSit spatebitelsky spor fes
ADR?
€ Ministerstvo péimyslu a obchod@R
€ Kontaktni mista ADR

€ MiZzu podnikatele kontaktovat sam/a

11.Mate osobni zkuSenost s ADR? Vyuzil/a jste tentdsmp reSeni spdebitelského
sporu?
€ Ano

€ Ne (Prosim pokraujte otdzkolt. 15)

12.Uved’te, co bylo pedmétem VaSeho sporu, ktery jstesil/a gres ADR?

13.Jak byl Vas spor wgsen?
€ Byl vyieSen klada
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€ Byl vyieSen zapomh

€ Podnikatel nerd zajem o vyeSeni sporu

14.Jakym zfisobem byl spor @gSen?
€ Podani informace a dopaeni
€ Mediace

€ Rozhodi fizeni

15.Zde mizete napsat jakykoliv §y nazor, gipominku ¢i ndpad tykajici se ochrany
spotebiteleci ADR.

Sociodemografické udaje

16.Pohlavi
€ Muz
€ Zena

17.Veékova kategorie

€ 15-25
€ 26-40
€ 41-60
€ Nad 61

18.VaSe nejvyssi dosazené vzahi
€ Zakladni
€ Odborné uiliste
€ Stredni Skola s maturitou
€

Gymnazium
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€ VysSi odborna skola

€ Vysoké skola

19.VaSe sodasna ekonomicka aktivita
€ Zakl/yns, student/ka

Zamgstnany/a

Podnikatel/ka

Nezangstnany/a

Materska/rodéovska dovolena

V domacnosti

Duchodce/kyg

¢ db b b b db b

20.

e
=
2.

Praha
Stredaiesky
Jihatesky
Plzaisky
Karlovarsky
Ustecky
Liberecky
Kralovéhradecky
Pardubicky
Vysocina
Jihomoravsky

Olomoucky

¢ b b b b b hHh dh dh dh dh dh b

Zlinsky

€ Moravskoslezsky

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Piiloha ¢. 8: Doslovny prepis Fizeného hloubkového rozhovoru s Bc. Petrem
Rejnkem ze dne 14. z& 2011

Rizeny hloubkovy rozhovor
1. Jak jsou na tom spotebitelé se znalosti svych prav? Znaji sva prava?

Obecrg na tom nejsou spibitelé piliS doke, zejména starSi spolu@mné
(prezitky z dob minulych — aplikuji to i v komunikadees). Ztrataivéry ve vyrobek —
odstoupeni od smlouvy aznych divodu.

Naopak jsou spéebitelé ,chyti vic nez je zdravo®, ve findle seédeho
domnivaji, ale ve skuteosti to neni pravda {p odstoupeni od smlouvy Zidodu
opakované vady).

VSeobecn spotebitelé ale i podnikatelé neznaji legislativu.

2. Védi spotrebitelé o existenci ADR?

Obecrt powdomi o ADR neni velké. Ze zatku projektu byl medializovan —
probhla tiskova konference, zkggneni v tisku, paady v TV (. Cerné ovce). V dab
vysilani pdadi v TV, byl zaznamenan n#st stiznosti. Propagace projektu byla
v pilotni fazi podcetna. Letéky byly pouze na HKCOI, ZU. Vétsinou se o ADR
dozvi od dozorovych orgar(COl, ZU).

3. S jakymi typy spori se na Vas najastéji spotiebitelé obraceji?

Nejcastji se na nas obraceji s reklamaci vyrol{lk zarni dok#, nebo vibec
komunikace s podnikateli). Ojedile se obraceji i podnikatelé, Ze by &@htvyjit
spotebiteli vstic, ale reklamace je skuét@ neopravena. Dale se obraceji s finanimi

spory gesi je finadni arbitr).
4. Jaka skupina lidi se na Vas néfastéji obraci?

Obraci se na nas lidé r@p populaci. Lidé mladsi, vec¢ku 15 — 30 let,

si vétSinouteSi spory sami. SpiSe se na nas obraci lidé oet 3§3e.
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5. Jaky druh zboZi se netastéji ve sporech objevuje?
Nejcastji se ve sporech objevuji drobné sluzby (oprawzlsyiemeslinik), ale
objevil se nap i dam na KIE. Déle jsou to vSechny mozné vyrobky (hamobil, boty,

hrnce, a dalSi&ci pro kéZny Zivot).

6. Védi spotrebitelé jak (jakym zpasobem) se na Vas mohou obratit? A kam?
Obecr tato znalost u spigbiteli neni. Je pouze zazity pojem Sdruzeni obrany

spotebiteli, nebo obechje zndm& Ol (Ceska obchodni inspekce).

7. Nejsou spotebitelé lini uplatiovat sva prava pomoci ADR, protoze si mysli, Ze
to bude stejré nakladné a hlavré zdlouhavé jako uplatiovani prav soudni
cestou?

V¢étSinu spatebitell odradi to, Ze je ADR dobrovolné. Neni to lenosimdivaji
se, ze je dozorovym organem. Zetrskne ,ty ty ty* a vie se musi ¥8&it. Na druhou
stranu jeteSeni spdr pomoci ADR bezplatné, a dta na vyjadeni podnikatele
je 15 dni.

8. Kolik p Fipadi reSite ra&né?

9. Kolik jste jich vy reSili od za&atku fungovani projektu ADR?

10.Jaka je struktura reSenych spait? Kolik jich bylo FeSeno podanim informace,
kolik mediaci a kolik rozhod¢im Fizenim? (Kolik spona bylo vyieSeno klad,
kolik zdporné?)

11.Kolik ze spora, které jste¥esili, bylo nakonecteSeno soudni cestou?
Obecrt se lidé spar u soudu boji. Tuto informaci nemame k dispozicgtpZze

neexistuje z&né vazba.
12. Piistupuji podnikatelé nafeSeni sporu mimosoudni cestou?

Procentd spiSe podnikatelé ngeSeni sporu mimosoudni cestou ifE&ppuji.
JednoduSe se neozvou na vyzvu poslanou kontaktnistenm ADR, protoZe je to
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dobrovolnéreSeni. Podnikateli je poslan dopis od HK, Ze s mijaky spotebitel chce
feSit spor. Dotyny podnikatel si zjisti od pravnik Ze totoreSeni spdr je dobrovolné
a ani na tento dopis nereaguje. Pak ale jsou vighkodnikatelé, kté veédi, Zze pravo je
na jejich strad, tak jim to nevadi, a na dopis odgdv.

Naopak se nam stava, Ze nakoneé&astatel (spdebitel) nespolupracuje

(je s nim &zka spoluprace), a diky tomu seftwkni upusti.

13.0dkud maji spotiebitelé informace o moznostireSeni spatebitelskych spok
pres ADR?

Spotebitelé se k nantasto dostavaji ies dozorové organy — jakoOl, ZU.

Z téchto instituci jsou spagbitelé posilani k nam.revaznatast stiznosti k namriple

odtud. Ripadré se proklikaji pes internetové strankyfiphledani moznosti jakesit

spotebitelsky spor.

14. Existuje rozdil mezifeSenim spoé mimosoudni cestou u nas av EU?
Tyto rozdily existuji. V Bkterych statech to funguje jako povinnost podnileate

feSeni sporu se Zastnit. Pokud spor odmitiesit, je za to podnikatel penalizovan.

15.Co si myslite o0 ADR? Jak hodnotite dosavadni vyvojBude mit perspektivu
i do budoucna?
Myslim si, Ze perspektivu musi mit. Projekt by¢lmale najit oporu v zakan

bez toho se v naSem podnikatelském peaktneobejdeme.

Kvalifikovana rada
— pracovnik kontaktniho mista vy&li spotebiteli na co ma a na co nema narok,
a ten uz se pak sam s podnikatelem domluvi
— doporieni — sepiSe se se gmititelem odstoupeni, tak aby bylo sprépodle
zakona
— ne vzdy slouzi k tomu, Ze je sporregen

— Vv hodre pripadech podnikatel argumenty Siatititele neakceptuje
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Mediace, vyreSeni sporu dohodou, je &mvana ke spokojenosti obou stran — aby byla
vyieSena kladh Mediace je o tom, ndem se strany domluvi. Nemusi to byt Gpin
podle litery zakona. Nevyhodou je, Ze se dohodaaigkoli poruSit. Pokud je ale
sepsana formou ndtkého zapisu, je Vvifpadt poruSeni, vymahatelna u soudu.
Mediaci Ize kdykoliv perusit. Mediatora vybir4 pracovnik kontaktniho mjstslovi ho
zda se té konkrétni mediace ujme. Medigou rozaleni mistrg, meli by umet ridit
pribéh takoveého jednani. V fméru trva mediace od 2 hodin vySe. Je mozneé
ji opakovat, pokud se na tom strany dohodnou.

Rozhodi Fizeni Ize prerusit pouze fed podanim Zaloby. Je zpopkatn. Poplatek

u rozhodiho fizeni plati stZovatel. Rozhodce je jmenovan tajemnikem rozHux
soudu. Sepise Zalobu k roziodu soudu, vyzve abstrany, aby podalitkazy.Rizeni

probih& elektronicky.

Prvni kontakt je o tom, Ze podnikatel dostane wnani, Zze zakaznik podal poén
(stiznost), a Ze tuto stiznostibe ieSit. Lhita na odpo¥d’ pokud se chce podnikatel
zapojit je 15 dia. Pracovnik kontaktniho mista vyzyva podnikatele \s&upu

do projektu a navrhuje moZznou forieseni.

V praxi nejsou vidt vyhody projektu pro obchodniky.ufodrg mél byt vytvoren
.black list, tento napad se setkal s probléemy akony. Snaha vytid opak ,white
list*, seznam podnikat#) ktefi spolupracuji.

HK ma swij eticky kodex. Podnikatelé, Kie se zavézi tento kodex dodrZovat,

se zavazuijfesit spory sméi cestou.

Zdroj: Vlastni zpracovani

106



