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1. Mimosoudni fesSeni spotiebitelskych spori

V Ceské republice funguje mimosoudni feeni spotiebitelskych sport od 1. inora 2016, tedy v tnoru
2026 to bylo jiz deset let od jeho ziizeni. Tento systém se za uplynulou dekadu stal pevnou soucasti
ochrany spotiebitele a pfedstavuje ucinnou, rychlou a dostupnou alternativu k soudnimu fizeni.

Ze zakona 0 ochran¢ spotiebitele jsou subjekty ADR k ¢ervenci 2026:
= FA v oblasti finan¢nich sluzeb v rozsahu zdkona o finan¢nim arbitrovi,

= CTU voblasti elektronickych komunikaci a postovnich sluzeb Vrozsahu zakona
0 elektronickych komunikaci a zakona o postovnich sluzbach,
= ERU v oblasti elektroenergetiky, plynarenstvi a teplarenstvi, od &ervence roku 2022 také pro
spory se zprostiedkovateli v energetickych odvétvich v rozsahu energetického zakona,
= COI pro ostatni oblasti,
*  Ministerstvem pramyslu a obchodu povéfené subjekty v rozsahu povéieni:
o CAK - spory mezi advokatem a spotiebitelem vyplyvajici ze smlouvy o poskytovani
pravnich sluzeb,
o KO CAP —spory v oblasti pojisténi v piipadech, u nichz neni dana ptisobnost FA,
o OA —vV oblastech jako COL.

OA bylo povéfeno MPO a zahajilo svou &innost v &ervnu 2023. SCS ukonéilo svou ¢innost jako
subjekt ADR na vlastni zadost v dubnu 2024.

ERU fesi od &ervence 2022 podle § 17 odst. 7 pism. v) energetického zédkona navic spory mezi
spotiebitelem a zprostfedkovatelem v energetickych odvétvich. Navrh na feSeni sporu o splnéni
povinnosti ze smlouvy o zprostiedkovani v energetickych odvétvich mize k ERU v tomto piipadé
podat pouze spotiebitel. Pi feseni tohoto typu sporu ERU postupuje, jak vyplyva z § 11q odst. 2
energetického zakona, podle ¢asti ¢tvrté zdkona o ochrané spotiebitele, tedy konciliaci bez zavazného
vysledku (v ostatnich ptfipadech vede fizeni podle energetického zidkona a vydavd zavazné
rozhodnut).

MPO vede seznam subjekti ADR, ktery je aktualizovan dle potieby a pfislusné informace oznamuje
smérem k EK prostfednictvim ji spravované elektronické databaze. MPO vykonava funkci
kontaktniho mista vici EK.

Vice podrobnosti o jednotlivych subjektech ADR lze nalézt v ¢lanku: Zakladni charakteristiky
subjektiit mimosoudniho feseni spotiebitelskych sport.

MPO vydalo letdk obsahujici zjednoduSené vysvétleni, co je ADR a kontakty na jednotlivé subjekty
ADR a ESC. Letdk je pravidelné aktualizovan: Letdk k mimosoudnimu feSeni spotiebitelskych

spord.

2. Platforma ADR

Na MPO se pravidelné¢ kona pracovni skupina nazyvana platforma ADR. Na této platformé se
setkavaji obvykle 2x ro¢né zastupci vSech subjektit ADR a zastupce ESC. Cilem setkani je priabézné
hodnoceni fungovani mimosoudniho feeni spotiebitelskych sporti v CR, vyména zkuienosti
a diskuse k otazkam obecné i zvlastni povahy tykajici se feSeni spotiebitelskych sportu. Platforma
ADR je uzite¢nym nastrojem pro sdileni zkuSenosti a setkavani odbornik. MPO nadale bude tento
osobni zptsob komunikace vyuZzivat se zastupci subjekti ADR.


https://mpo.gov.cz/cz/ochrana-spotrebitele/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/seznam-subjektu-mimosoudniho-reseni-spotrebitelskych-sporu---245423/
https://www.mpo.gov.cz/cz/ochrana-spotrebitele/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/zakladni-charakteristiky-subjektu-mimosoudniho-reseni-spotrebitelskych-sporu---251034/
https://www.mpo.gov.cz/cz/ochrana-spotrebitele/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/zakladni-charakteristiky-subjektu-mimosoudniho-reseni-spotrebitelskych-sporu---251034/
https://www.mpo.gov.cz/cz/ochrana-spotrebitele/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/letak-k-mimosoudnimu-reseni-spotrebitelskych-sporu--253280/
https://www.mpo.gov.cz/cz/ochrana-spotrebitele/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/letak-k-mimosoudnimu-reseni-spotrebitelskych-sporu--253280/

V ramci platformy probihaji zejm. tyto aktivity:

e Piedstaveni vysledki fungovani ADR jednotlivymi zéastupci subjektii.

e Informace o vyuzivani systému ADR v praxi, pfedev§im prostfednictvim statistickych tdaja
s charakteristikou zdkladnich okruhii problémii, které byly feSeny ase statistikou zaveéra
feSenych ptipadu.

e Vymeéna zkusenosti S fungovanim ADR v¢. pfipadnych problémd.

e Reseni dalich pozadavkd, navrhi.

e Sdileni dobré praxe.

e Pozadavky ze strany MPO, ptipadn¢é Evropské komise.

3. Analyza ADR (k prosinci roku 2023)

K prosinci roku 2023 MPO vydalo analyzu ADR, ktera byla jednim z ukola Strategie spotiebitelské
politiky 2021 — 2030 v oblasti ADR. Na uvedeném odkazu je mozné nalézt i manazerské shrnuti.
Analyza je roz¢lenéna na obecnou a analytickou c¢ast. Obecna Cast analyzy obsahuje predevsim
rozbor stavajiciho stavu (ke konci roku 2023) — historie ADR, smérnice 2013/11, subjekty ADR,
pravni Gprava ADR v Ceské republice, ODR, role Evropského spotiebitelského centra, pracovni
skupina platforma ADR a uZite¢na statisticka data.

Analyticka ¢ast obsahuje 10 indikatord. U kazdého indikatoru je vzdy uveden hlubsi popis problému
aktualniho stavu a stanoviska subjektit ADR, spotiebitelskych organizaci, hospodatskych subjekti
a akademické obce. Kazdou kapitolu uzavira vyjadieni a zhodnoceni MPO. Veiejnost byla oslovena
prostfednictvim vetejné konzultace formou dotazniku, do néhoz se mohla zapojit v obdobi od 18.
zati do 22. fijna 2023. Dne 26. fijna 2023 probéhl na Ministerstvu primyslu a obchodu kulaty sttl
zaméteny na pusobnost a procesni postupy subjekttit ADR.

Indikatory:
Indikator ¢. 1: Procesni postupy mimosoudniho feSeni spor — Smérnice ADR umoziiuje, aby

subjekty ADR pii mimosoudnim feSeni spotiebitelskych spori vysledek navrhovaly, nafizovaly nebo
se snazily sblizit strany sporu s cilem usnadnit dosazeni smirného feseni. V Ceské republice byla
zvolena cesta kombinovana. Tii spravni ufady rozhoduji ve spravnim fizeni (FA, CTU a ERU —
smluvni vztahy s dodavateli energii) a dva spravni ufady (COI, ERU — smluvni vztahy se
zprostifedkovateli v energetickych odvétvich) apovéfené subjekty provadéji konciliaci bez
zavazného rozhodnuti. V praxi se ukazuji problémy u obou pfistupti. Byly navrZeny 4 varianty feSeni
— MPO povazovalo za optimalni, aby zavazna rozhodnuti vydavaly organy statni spravy, tedy zména
by nastala ptipadné u COI.

Indikator &. 2: Vécna plisobnost — Kazdy ze specializovanych subjekti (FA, CTU, ERU) ma svou
pusobnost vymezenou v pfislusnych zakonech. Pisobnost je vymezena bud’ velmi Siroce, kdy
subjekt ADR fesi veskeré spory ze smluv (napt. FA, CTU, ERU v piipadé smluv uzaviranych se
zprostiedkovateli v energetickych odvétvich), nebo naopak pozitivn€ uvedenim konkrétnich oblasti
(napt. ERU v piipadé smluv uzaviranych s dodavateli energii). Nékteré subjekty ADR fesi spory ze
smluv, jin€ 1 spory tykajici se dalSich aspekti souvisejicich se spotiebitelskou smlouvou (zdvazkem),
napf. o splnéni povinnosti stanovenych zdkonem. Vzhledem k tomu, ze pisobnost je u kazdého ze
subjektit ADR zakotvena odli$n€, vymezeni pusobnosti mize vyvolavat u spotiebitell i podnikateli
pravni nejistotu ohledné toho, jaké spory je konkrétni subjekt ADR opravnén fesit. Jednim
z moznych feSeni by bylo, aby organy statni spravy mély Sirokou pusobnost, coz by Vv principu
znamenalo §iroké vymezeni plisobnosti pro subjekty ADR, které jsou statnimi organy (CTU, ERU,
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https://www.mpo.gov.cz/cz/ochrana-spotrebitele/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/mpo-vydalo-analyzu-mimosoudniho-reseni-spotrebitelskych-sporu--279308/

FA aCOI). Vymezeni pusobnosti U povéfenych subjektit ADR by bylo ponechano na jejich
dobrovolnosti (rozsahu povéfeni MPO vymezeného na zakladé zadosti dotceného subjektu). V této
souvislosti bude potieba zohlednit i revizi smérnice 2013/11, kde je vécna piisobnost pojata Siroce.

Indikator €. 3: Osobni pisobnost — Ve vztahu k osobni piisobnosti bylo potieba posoudit predev§im
tf1 situace/moznosti, kdy by mohlo dojit k rozsifeni okruhu osob opravnénych zahajovat mimosoudni
feseni spotiebitelskych sport: ) podnikatelé, ktefi maji spor se spotiebitelem, i) vymezena kategorie
podnikatelti, pfipadné jinych pravnickych osob, které maji spor s jinym podnikatelem, iii)
,Spotiebitelé”, ktefi nejsou smluvni stranou. MPO bylo toho nazoru, ze by mél byt prozatim
ponechan stavajici stav a znovu by tato otdzka byla oteviena v budoucnu pii dalsim hodnoceni
systému ADR.

Indikator &. 4: Uzemni ptisobnost — Podle § 20d zakona o ochrané spotiebitele se piislusnost
vnitrostatnich subjektd ADR k feSeni (pfeshraniéniho) sporu vymezuje plnénim na tzemi Ceské
republiky, v ostatnich piipadech tim, e plnéni souvisi s podnikatelskou ¢innosti na Gizemi Ceské
republiky. Jedna se v podstaté o vymezeni ptisobnosti odpovidajici vymezeni plisobnosti
k projednavani piestupki. Pokud jde o specializované subjekty ADR, plati zvlastni pravidla. V § 1
odst. 1 zdkona o finan¢nim arbitrovi je zakotveno, ze FA je pfislusny k rozhodovani sporu
spadajiciho jinak do pravomoci ceskych soudl, tedy vcetné preshranicnich, vedenych
s podnikatelem z jiné zemé. Pokud jde o CTU a ERU, ty z povahy véci fesi pouze spory s podnikateli
usazenymi na izemi Ceské republiky. Ustanoveni § 20d zékona o ochrané spotiebitele se tak v praxi
vztahuje pouze na COI a povéiené subjekty ADR. ReSenim by tedy bylo sjednoceni tizemni
pusobnosti pro vSechny subjekty ADR tak, Ze budou fesit pouze spory iniciované spotiebitelem viici
podnikateli usazenému na uzemi CR, nebo ponechat zvlastni Gipravy pro FA, pro zbytek subjekti by
doslo k vyse uvedenému sjednoceni. V revizi smérnice 2013/11 je vSak zakotveno, Ze subjekty ADR
by mély fesit spory S obchodniky ze tfetich zemi usazenymi mimo Evropskou unii, coz bude nutné
promitnout do narodni legislativy.

Indikator ¢. 5: Vybrané pozadavky na procesni postupy subjekti ADR — Smérnice ADR ponechava
Clenskym stathm moZnost pfijmout pravni Upravu umoziujici subjektim ADR v nékterych
piipadech odmitnout feseni spotiebitelského sporu. ReSeny byly zejména oblasti tykajici se zavedeni
minimalni nebo maximalni hodnoty sporu pro jeho pfijeti k feSeni nebo lhita pro zahajeni
mimosoudniho FeSeni spotiebitelského sporu. V procesni oblasti pak byla dalsim tématem nejasnost
anejednotnost upravy maximalni délky trvani mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu
a zavedeni poplatku pro zahajeni ADR. Z analyzy vyplynulo, Ze mirné upravy nékterych procesnich
aspekt by mohly pomoci zefektivnit ADR.
Indikator ¢. 6: Kvalifika¢ni pozadavky subjektt ADR — kvalifika¢ni pozadavky na subjekty ADR
jsou regulovéany podle typu zvoleného subjektu ADR (podle jeho povahy, formy feSeni sporu apod.).
Subjekty ADR musi spliiovat kritéria v ndvaznosti na model fungovani. V zdkon¢ o ochrané
spottebitele jsou kvalifika¢ni pozadavky povéfenych subjekti ADR pievzaty ze smérnice ADR.
S ohledem na informace v analyze a na dal$i zkuSenosti z ufedni praxe by bylo podle nazoru MPO za
ucelem zajisténi efektivity ADR nanejvys Zadouci usilovat o navySeni poctu pracovnikli vSech
statnich organti pusobicich jako subjekty ADR. V ramci kvalifika¢nich poZzadavki lze uvazovat
0 upraveé pozadavki na povéiené subjekty ADR a osoby, které zadaji MPO o povéteni, a to tak, aby
byla posilena odbornost, nezavislost, nestrannost atd. Pfedevs§im je potieba se zaméfit na tyto oblasti:
aktivni pisobeni povéfovaného subjektu ADR v oblasti ochrany spotiebitele, nezavislost, kontinuita,
technické zajiiténi, soulad s pravnimi piedpisy Ceské republiky, bezdluZznost, pocet let praxe
fyzickych osob urcenych k provadéni ADR a dalsi. Kvalifikacnimi pozadavky se zabyva i revize
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smérnice 2013/11, konkrétné v piipadé, Ze subjekt ADR ftesi pieshrani¢ni spory, fyzické osoby urcené
k provadéni ADR by mély mit i v§eobecné znalosti mezinarodniho prava soukromého a dale bude
potieba vice se zaméfit na vzdélavani fyzickych osob urcenych k provadéni ADR.

Indikator ¢. 7: Ugast v mimosoudnim feSeni sporu — systém ADR v Ceské republice je zaloZen na
povinné ucasti podnikatelil v fizeni, pfi¢emz mira ,,povinné ucasti se 1isi u subjektit ADR podle toho,
zda subjekt ADR postupuje podle zvlastnich ptedpisit (zdkona o financnim arbitrovi, zakona
0 elektronickych komunikacich, zédkona o posStovnich sluzbach a energetického zdkona) a spravniho
fadu, nebo podle Casti ¢tvrté zakona o ochrané spotiebitele. Ve vSech procesnich postupech je ale
zajisténa povinna Ucast podnikatele pro ranou fazi fizeni (povinnost vyjadiit se a nasledné poskytovat
soucinnost v ramci smirciho fizeni). Lze vychazet ze tii moznosti feSeni: i) ponechat stavajici stav
a odlisné piistupy k mife soucinnosti podnikateli v ADR, ii) pokusit se u statnich organi sjednotit
pristup, iii) upravit a zptesnit definice nékterych pojmu a zakotvit opravnéni subjekttit ADR ptipadné
zvetejnovat podnikatele, ktefi nejsou dostate¢né soucinni pii feSeni spori se spotiebiteli mimosoudni
cestou. Dle MPO by se méla povinna t¢ast podnikatele na ADR ponechat minimaln¢ v takové formé,
jako je dosud, aby nedosSlo k situaci, Ze vétSi mnoZstvi podnikatell odmitne spolupracovat,
a vyzadovat od podnikatelti vétSi spolupraci a podpofit tyto pozadavky dislednéjsim udélovanim
sankci za poruseni povinnosti spolupracovat. Preferovanou cestou by byl navrh iii). Revize smérnice
2013/11se touto oblasti také zabyva, ale v CR jiZ je zavedena povinna uéast podnikatelti a nové znéni
smérnice by se nemélo ¢eské pravni upravy vyrazné dotknout.

Indikétor €. 8: Obecné povinnosti subjektit ADR - mezi povinnosti subjektit ADR patii podle kromé
feSeni sporii napf. tyto povinnosti: provozovat internetové stranky s aktualnimi informacemi
a moznosti pro strany sporu zahajovat fizeni a predkladat podklady on-line; zajistit moznost podat
stiznost off-line; poskytovat informace na trvalém nosicCi; feSit spory vnitrostatni i pfeshraniéni;
spolupracovat pfi feSeni preshrani¢nich sporti; provadét vyménu osvédcenych postupt atd. Obecné
nevyvstala potieba subjekti ADR, dalSich ucastnikii ani MPO ménit dosavadni zavedenou praxi
Vv této oblasti, ktera odpovida aktualné platné smérnici 2013/11. Zmény bude potieba zvazit pii
implementaci revize smérnice 2013/11.

Indikator ¢. 9: Informaéni povinnost obchodnikd — povinnost obchodniki informovat spotiebitele
0 moznosti fesit spor u subjektu ADR byla zakotvena do zakona o ochrané spotiebitele. Podnikatelé
zpravidla informuji pouze o téch subjektech ADR, které jsou stitnimi organy, neinformuji
0 povetenych subjektech. Lze pracovat se dvéma variantami feSeni: 1) ponechat stavajici stav, kdy
informovani obchodnikti o0 ADR je nastaveno funkéné a nebyly shledany zadné zasadni problémy,
nebo ii) zaveést pro obchodniky povinnost uvadét subjekt ADR dany zdkonem o ochrané spotiebitele
a na ostatni by odkazoval pomoci seznamu subjektlt ADR. Toto feSeni vSak narazi na zvysSenou zatéz
podnikateli.

Indikator ¢. 10: Pfislusny orgdn — smérnice ADR v ¢l. 18 stanovi povinnost urcit pfisluSny organ,
resp. kontaktni misto, bylo-li by pfislusnych orgéni vice. Ze zdkona o ochrané spotiebitele vyplyva
(napt. § 20f, 20k zakona o ochrané spotiebitele), ze ptislusnym organem je MPO. Z analyzy vyplyva,
7e ptisluSnym orgdnem by mélo nadéle ziistat MPO. Soucasné je tieba pfipomenout, Ze z obecného
hlediska jsou dalSimi dotenymi Ustfednimi organy statni spravy MF jako Ustfedni organ statni
spravy, ktery je odpovédny za ochranu zajmu spotiebitelli na finanénim trhu a ktery ma v gesci
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legislativu tykajici se mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporti na finan¢nim trhu, a dale MSp,
které je ustfednim organem statni spravy pro oblast soudnictvi. Nicméné¢ nezda se byt vhodné, aby
v Ceské republice pusobily ti piislu§né organy, navic jeden z nich by musel byt jmenovan jako
kontaktni misto pro tcely spoluprace s Komisi.

Veiejna konzultace — Pro tdely analyzy bylo vhodné zjistit, jaké pievlada v Ceské republice
povédomi a vefejné minéni o mimosoudnim feSeni spotiebitelskych sporti, potazmo o vymahani
spotiebitelskych prav. K tomuto ucelu se MPO rozhodlo vyuzit vetejnou konzultaci, konkrétné
dotaznikové Setfeni. Hlavnim cilem vyzkumu bylo zmapovat postoje, nazory a zkuSenosti cilové
skupiny respondenttl, kterymi byli spotiebitelé starSi 18 let. V dotazniku byla zvolena kombinace
kvantitativniho a kvalitativniho vyzkumu. Dotaznik obsahoval 10 povinnych otazek a 3 nepovinné.
V uvodu dotazniku byly respondentim vysvétleny zaklady mimosoudniho feSeni spotiebitelskych
sport, jaké jsou subjekty ADR a odkaz na webové stranky MPO pro pfistup k dalSim informacim.
Dotaznik vyplnilo 621 respondentti. Dotaznik také poslouzil i svému druhému ucelu a tim byla
osvéta, kdy spotiebitel mél k dispozici vysvétleni, co je ADR a k ¢emu slouzi v¢. odkazu na dalsi
informace.

Kulaty stil k ADR —dne 26. fijna 2023 se uskute¢nil na Ministerstvu pramyslu a obchodu kulaty sttl
k mimosoudnimu feSeni spotiebitelskych spord. Kulaty stil byl soucasti provadéné analyzy
mimosoudniho feseni spotiebitelskych sporti. Zucastnilo se témét 60 aktéri z fad odbornikt v oblasti
ochrany spotfebitele, mimosoudniho feseni spotiebitelskych sport a dalsi zainteresované osoby, cast
osobné¢ a ¢ast on-line. Na jednani byly pfedlozeny dvé nejdiskutovangjsi oblasti ve dvou blocich: i)
existujici procesni postupy subjektit ADR a ii) vymezeni piisobnosti subjektit ADR. Jednotlivi aktéfi
vychazeli ze svych praktickych zkuSenosti, tedy v obou blocich nebyla patrna shoda na tom, jak by
mély byt tyto oblasti upraveny.

Analyza ADR ukézala nékteré oblasti, kde by bylo mozné pomoci legislativnich a nelegislativnich
zmén prispét k vysii efektivité systému ADR v Ceské republice. Dillezitym aspektem je také nutnost
zvysit pocet osob podilejicich se na zabezpeCovani systému ADR ve spravnich organech. Dale je
potieba ptihlédnout k revizi smérnice ADR, kterd zapocala 17. tijna 2023, tedy jeji vysledek nebyl
v dob¢ zpracovani analyzy ADR zndm. Nicméné analyza ptinesla dilezité poznatky, které bude
vhodné zapracovat do narodni legislativy nehled¢ na vysledek revize smérnice 2013/11.

4. Revize smérnice 2013/11

Dne 17. tijna 2023 EK zveftejnila balicek legislativnich i1 nelegislativnich opatfeni za G¢elem revize
systému alternativniho feSeni spotiebitelskych sport. Soucasti tohoto balicku byla i) revize smérnice
2013/11/EU, ii) navrh nafizeni, ktery zrusi nafizeni 524/2013 aiii) doporueni online trzistim
a asociacim obchodnikt k mechanismu fesSeni spottebitelskych sport.

1) Hlavnim cilem revize systému ADR na tGrovni EU bylo ptizpisobeni syst¢ému ADR rychle se
vyvijejicim digitdlnim trhiim a pokryti vSech kategorii sport souvisejicich s pravy spotiebiteld.
Vysledkem bylo pfijeti smérnice 2025/2647, kterda ma byt provedena do bifezna 2028 a uc€inna od zafi

2028. Na jejim zakladé dojde k apravam ve vécné pisobnosti subjekti ADR (rozsifeni), zemépisna
plusobnost bude rozsifena na obchodniky ze tetich zemi, oSetfeno bude vyuZzivani automatizovanych
prostfedk v procesu ADR, budou vytvofena kontaktni mista atd. Znamena to, Ze smérnice


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/ALL/?uri=CELEX%3A32025L2647

2025/2647 zasahne do ADR atento systém bude v Ceské republice upraven dle minimalnich
pozadavkl této smérnice.

I1) Natizeni 524/2013 zfidilo na urovni Unie evropskou platformu pro feSeni sporu on-line, jez
predstavovala jednotné kontaktni misto, na které se mohli obratit spotiebitelé a obchodnici usilujici
0 mimosoudni feSeni sporti vzniklych v souvislosti s kupnimi smlouvami a smlouvami 0 poskytovani
sluzeb uzaviranymi on-line. V posledni dobé vSak jen menSina navs$tévniku platformu ODR
vyuzivalo K podani stiznosti. Dne 30. prosince 2024 bylo v Gfednim véstniku zvefejnéno nafizeni
(EU) 2024/3228, kterym se zruSuje nafizeni (EU) €. 524/2013 a méni natizeni (EU) 2017/2394 a (EU)
2018/1724, pokud jde o ukonéeni ¢innosti evropské platformy pro feSeni spord on-line. Od 20.
cervence 2025 byla platforma ODR zrusena. To mélo dopad na obchodniky, ktefi jiz nemusi
zvetejiiovat odkaz na platformu ODR.

Platformu ODR nahradi novy digitalni nastroj EK, ktery je postupné rozsifovan a tuto oblast také
osetfi revidovana smérnice ADR.

iii) Cilem nelegislativniho doporuceni online trZi§tim a asociacim obchodnikl je piizpusobeni
mechanismi feSeni sporli provozovanych online trziSti a asociacemi obchodnikii kvalitativnim
kritériim, ktera zavedla stavajici smérnice ADR.

5. Re3eni spotiebitelskych sport jednotlivymi subjekty ADR 2016 — 2025 v datech
Subjekty ADR poskytuji MPO statisticka data o své ¢innosti 2x ro¢né. Tato data jsou mj. pak jednou
za Ctyfi roky soucasti Narodni zpravy o mimosoudnim feSeni spotiebitelskych sport dle ¢1. 20 odst.
6 smérnice 2013/11. Aktualné jsou zpracovavana data do této zpravy za roky 2022 — 2025, ptedchozi
zpravu za léta 2018 — 2021 1ze nalézt ZDE.

Nize uvedend data pokryvaji obdobi od roku 2016 do konce roku 2025. Uplna data z let 2016 — 2017
nejsou k dispozici u FA, kromé& poc¢tu navrht. Tedy bylo pfistoupeno ke zpracovani dat u subjektt
ADR sice od roku 2016, ale bez FA. V pribéhu let se shromazd’ovani dat vyjasfiovalo dle pozadavka
EK, MPO a subjektli ADR. V ramci statistického vyhodnoceni systému ADR je potfeba piihlédnout
k tomu, Ze nelze zcela porovnavat feseni sporti subjekty ADR mezi sebou. Je to dano tim, ze kazdy
subjekt se fidi jinymi pravnimi pfedpisy a jinymi postupy, nelze tedy mezi sebou statisticka data piilis
porovnavat, pouze ta zdkladni. Také kazdy subjekt mad jinou moznost pro detailni z&dznam
jednotlivych sport a fesi zpravidla jiné druhy sport S jinym koneénym vysledkem (smir, rozhodnuti
atd.). Také je potieba brat v uvahu, Ze subjekty ADR napf. fesi v jednotlivych letech i spory, které
vznikly jiz v pfedchozim roce, ¢i spory, které budou vyieSeny az v roce nésledujicim.

Pocet prijatych navrhu

Tabulka ¢. 1 a Graf ¢. 1 obsahuji pocet navrhit na mimosoudni feSeni spotiebitelskych spord, které
obdrzely vSechny subjekty ADR od unora 2016 do konce roku 2025. Patrna je rostouci tendence
V poctu piijatych navrhii. Lze uvaZzovat, ze ADR se ¢im dél vice dostava do povédomi spotiebiteld,
ktefi vyuzivavaji ADR i pro feSeni napf. sport nizsi hodnoty, které by dfive nefesili. Za timto stoji
mj. osvéta ze strany MPO, subjektli ADR, spotiebitelskych organizaci a dalSich instituci a ¢im dal
CastéjSi vyuzivani modernich technologii spotiebiteli. Do budoucna se piedpoklada, ze pocty
piijatych sporti budou nadale vzriistat. Narust je také mj. zpisoben zejména vysokym poctem u FA,
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https://www.mpo.gov.cz/cz/ochrana-spotrebitele/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/skoncila-informacni-povinnost-obchodniku-o-platforme-odr--288708/
https://www.mpo.gov.cz/cz/ochrana-spotrebitele/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/skoncila-informacni-povinnost-obchodniku-o-platforme-odr--288708/
https://consumer-redress.ec.europa.eu/index_en?prefLang=cs&etrans=cs
https://mpo.gov.cz/assets/cz/ochrana-spotrebitele/2022/8/Narodni-zprava-o-mimosoudnim-reseni-spotrebitelskych-sporu-2018-2021.pdf

ktery do roku 2023 pfijal cca 2600 navrhi, v roce 2024 uz to bylo 5682 navrhu a v roce 2025 celkem
12083 navrht. Celkem od roku 2016 do konce roku 2025 subjekty ADR piijaly vice nez 75 tisic
navrhil na zahéjeni spotiebitelského sporu.

K podani navrhu na spor vyuziva umélou inteligenci ¢im dal vice spotiebitelt. Z jejich pohledu to
sice miize vypadat jako ,,odborné* popsani situace v¢. legislativniho ukotveni, avsSak spiSe to situaci
komplikuje. Jednoduse popsatelny spor obsahuje v ndvrhu mnoho stran textu a ¢asto i neexistujici
nebo nesouvisejici legislativu. Idealni je popsat spor a ¢eho se spotiebitel domaha vlastnimi slovy,
uvést relevantni informace a podlozit napt. dokladem o koupi, zdznamem o reklamaci, komunikaci
s obchodnikem apod. MPO vydalo na toto téma ¢lanek: Vyuzivani Al pfi spotiebitelskych sporech.

Rok Pocet navrhu

2016 5206
2017 5343
2018 5531 Pocet prijatych navrh
2019 5278
2020 5650

2021 6198
2022 5295
2023 8150

WEVE
: 6198

2025 17575
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
Celkem 75064 Rok

Pocet pfijatych ndvrhi

Tabulka ¢. 1 — Pocet prijatych navrhii, zdroj: MPO
Graf ¢. 1 — Pocet prijatych spori, zdroj: MPO

Pocet ndvrht, které byly spotiebiteli vzaty zpét

Tabulka €. 2 ilustruje pocet navrhi, které spotiebitelé nasledné vzali zpét. Data jsou od roku 2016 do
konce roku 2025 (bez dat od FA za roky 2016 a 2017). V tomto piipadé dochazi nejcastéji ke
zpétvzeti navrhu spotiebitelem z diivodu, Ze dojde k dohodé mezi spotiebitelem a obchodnikem pied
koncem procesu ADR. I pies to, Zze se strany sporu dohodnou pied ukonfenim ADR, néktefi

spotiebitelé jiz tuto informaci subjektu ADR nesdéli, spor je pak ukon¢en marnym uplynutim lhtty.
Také je bézné, Ze spotiebitel po tom, co mu je ze strany subjektu ADR vysvétlena dana problematika,
svlj navrh vezme zpét.

Rok 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Zpétvzeti 156 376 1350 1503 1404 1847 1570 2853 4655 7616

Tabulka ¢. 2 — Pocet zpétvzeti spotiebitelem, zdroj: MPO
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https://www.mpo.gov.cz/cz/ochrana-spotrebitele/aktualni-informace/vyuzivani-ai-pri-spotrebitelskych-sporech--293958/

Odmitnuti nebo zastaveni subjektem ADR

V tabulce ¢. 3 je uveden pocet navrha spotiebitell, které subjekty ADR zastavily nebo odmitly
z duvodu vyplyvajicich z platné legislativy, napf. spor je jiz feSen jinym subjektem ADR, ve sporu
uz rozhodnul soud, spotiebitel se nepokusil fesit spor nejdiive s obchodnikem apod. Téchto sporti je
na prvni pohled taktéz velké mnozstvi, miize se jednat napt. o neznalost spotiebitelt ohledn¢ postupu
v ADR. Nicmén¢ vSechny tyto informace spotiebitelé obdrzi od subjekti ADR v ramci ptipadného
poradenstvi nebo v odiivodnéni, z jakého divodu byl spor zastaven ¢i odmitnut. Data jsou od roku
2016 do konce roku 2025 (bez dat od FA za roky 2016 a 2017).

Rok 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Zastavenl, . o g5 1565 1758 1593 1624 1537 1978 1878 3107
odmitnuti

Tabulka ¢. 3 — Odmitnuti nebo zastaveni sporu subjektem ADR, zdroj: MPO

Prumérna délka fe$eni sporu ve dnech

DalSim zajimavym udajem je primérnd délka feSeni sporli ve dnech. Spor by mél byt dle zakona
0 ochrang spotiebitele vyfeSen do 90 dnti od zahdjeni sporu, 1ze prodlouzit o dal§ich 90 dni v ptipadé

slozitého sporu. V tabulce ¢. 4 je uvedena primérné délka sporu v letech 2023 — 2025 u vsech
subjektti ADR, v roce 2023 jeité v&. SCS.

Rok Pocet dnu

2023 68
2024 78
2025 80

Tabulka ¢. 4 - Priumerna délka reseni sporu ve dnech
v letech 2023 — 2025, vSechny subjekty, zdroj: MPO

Je viak tieba poznamenat, Ze specializované organy (CTU, ERU, FA) se pii své &innosti Fidi
spravnimi postupy, coz muze prodluzovat primérnou délku fizeni (napf. vyuziti opravnych
prostiedki). Tabulka ¢. 5 nize ukazuje primérnou délku feseni sporu pred COI a povéfenymi subjekty
(CAK, KO CAP, OA, v roce 2023 jesté v&. SCS).

Rok Pocet dnu

2023 44
2024 55
2025 56

Tabulka ¢. 5 - Priimérna délka reSeni sporu ve dnech
v letech 2023 — 2025 u COI a povérenych subjektii, zdroj: MPO
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6. Evropskeé spotrebitelské centrum

ESC pii Ceské obchodni inspekei bezplatné pomaha spotiebitelim fesit spory s podnikateli z jinych
zemi Evropské unie, Norska a Islandu. Pfeshrani¢ni spory fe$i ESC smirnou mimosoudni cestou.
Neni viak opravnéno zabyvat se problematikou nakupovani ¢eskych spotiebitelt v CR. Je souéasti
sit¢ Evropskych spotiebitelskych center. Procesni pravidla nejsou pro ESC stanovena. Spotiebitel,
ktery neni schopen vyfesit spor s podnikatelem z jiné zem¢ (né€které z vyse uvedenych), se muize
obratit na ESC ve své domovské zemi. ESC spotiebiteli vysvétli podstatu sporu a poskytne mu
veskeré relevantni podklady. Dané ESC fesi problém nasledné s Evropskym spottebitelskym centrem
v zemi podnikatele. Obé ESC se snazi piispét ke smirnému vyfeSeni sporu mezi spotiebitelem
a podnikatelem na zaklad¢ prav, ktera spotiebiteli nalezi. Dle iidaji ESC dochézi nejcastéji k feSeni
sporti v oblasti letecké dopravy (zrusené a zpozdéné lety; problémy se zavazadly; odepieni nastupu
na palubu; nevyplaceni nahrady $kody; nevraceni samotné ceny letenek apod.), nakupy on-line
(nedoruceni a reklamace zbozi, potize pfi odstoupeni od smlouvy), ndkupy v provozovnach piimo
Vv zahranici, digitadlni zbozi a sluzby, sluzby v cestovnim ruchu (prondjmy vozl, tedy autopijcovny,
ubytovaci sluzby atd.), nakupy na dalku na zdklad¢ inzeratu ¢i telefonatu (nekvalitni zdravotnické
pomiucky ¢i dopliky stravy, nevyzadané zbozi atd.).

V tabulce €. 6 je uveden v kazdém jednotlivém roce pocet spotiebitel, kteti kontaktovali ESC, pocet
ptipadd, kdy ESC spotiebitelim pfimo pomdhalo smirnou mimosoudni cestou fesit jejich spory
s podnikateli z jinych zemi EU, Norska a Islandu, GspéSnost v feSeni sporti a nejcastéjsi spory.
U tspésnosti do roku 2019 nejsou data k dispozici.

Pocet Smirna . o uees
Rok . UspéSnost  Nejcastéjsi spory
kontaktu cesta

online nakupy, letecka doprava, ubytovaci sluzby,

2016 1117 670 X .. :
pronajem vozidel, seznamky
2017 1633 873 « online nakupy, letecka doprava, ubytovaci sluzby,
pronajem vozidel, seznamky
2018 2849 1075 « online nakupy, letecka doprava, ubytovaci sluzby,
pronajem vozidel, seznamky
2019 2868 850 « online nakupy, letecka doprava, ubytovaci sluzby,
pronajem vozidel
2020 3120 979 50,20 % letecka doprava, zajezdy, ubytovaci sluzby
2021 2704 976 5170 % letecka doprava, zajezdy, ubytovaci sluzby, zrusené
5 kulturni akce
2022 3017 1017 62 o letecka doprava, zajezdy, ubytovaci sluzby, zrusené
0
kulturni akce
2023 2518 951 6150 % letecka doprava, zajezdy, ubytovaci sluzby, podvody pii
) 0 . .
zprostredkovani ubytovani, trzisté socialnich siti
2024 2549 1113 61 % letecka doprava, internetové nakupy, predplatna,
0

ubytovaci sluzby, autoptjcovny
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letecka doprava, internetové nakupy, prava spotiebiteld

2025 3522 1506 55 % . ,
na jednotném trhu

Tabulka ¢. 6 — Data od ESC, zdroj MPO

Celkem spotiebitel¢ kontaktovali ESC téméft v 26 tisicich ptipadech a vice nez 10 tisicim spotiebiteld
pomohlo fesit smirnou mimosoudni cestou jejich spory. ESC taktéz kontaktuji spotiebitelé pisemné
¢i telefonicky, jedna se o tisice spottebitelti ro¢né, kterym ESC pomtze zodpovédét jejich dotazy
tykajici se sporu s podnikateli z jinych zemi EU, Norska a Islandu.

ESC se také vénuje predndskové Cinnosti, vydava tiskové zpravy, $ifi informace prostfednictvim
socialnich siti a tizce spolupracuje s COI a siti ostatnich ESC, také spolupracuje se siti dozorovych
organti CPC. ESC v piipadé potieby odkazuje na piisluiné jiné instituce, Policii CR apod.

Z ptehledu Vv tabulce je patrné, Ze feSeni sporti a spoluprace s ostatnimi ESC probiha na velmi vysokeé
urovni.

7. Zhodnoceni

Na zakladé vySe uvedenych informaci a dat lze konstatovat, Ze systém feSeni mimosoudniho feSeni
spotiebitelskych sporti ve svém funkénim desetiletém obdobi odpovidal evropské i Ceské legislative,
je plné funkéni a bez zasadnich nedostatkd.

Potvrdilo se, Ze systém mimosoudniho feseni spotiebitelskych sport je uziteCnym nastrojem k feseni
spotiebitelskych sport. Napomahd spotiebitelim s feSenim jejich problémi na trhu a sport
s podnikateli. Jedna se o alternativu k soudnimu fizeni, které je pro spotiebitele v mnohém naro¢né;jsi
po Casové, pravni i financni strance. O systém mimosoudniho feSeni spotfebitelskych sporil je ze
strany spotfebitelll zdjem, o ¢emz svéd¢i 1navySujici se pocet pfipadii, s nimiz se obraceji na
pfislusné subjekty ADR. Dal§imu rozvoji a vyuzivani tohoto systému by mélo napomoci dalsi
zvySovani povédomi spotiebitelti o mimosoudnim feSeni spotiebitelskych sport véetné vysvétlovani
jeho fungovani. K rozvoji a efektivité také ptispéje implementace smérnice 2025/2647 revidujici
smérnici 2013/11 a zapracovani ptipadnych dalSich zmén, které vyplynuly z analyzy ADR, aby bylo
dosaZeno co nejvyssi efektivity.

Zavérem je mozné konstatovat, Ze systém mimosoudniho FeSeni spoti‘ebitelskych spori je pro
ochranu spotiebitele a zajisténi vy$$i miry vymahatelnosti prav pfinosny a funkéni a lze ho
nadale rozvijet, aby reagoval na ménici se trh a nové technologie.
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