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Abstrakt:

V hektické dob¢ globalizace se vytraceji
pozitivni vztahy a radosti vytvofenych
ubéznych nékupid vyrobkd a sluzeb.
Obchodni  transakce se  zrychlily.
Spotiebitelé a prodavajici se pod stresem
a tithou zakonli dostavaji do konfliktu,
ktery vznika divodem rozli¢nych nazori
na feSeny problém. Ceskd obchodni
inspekce jako ufad vefejné spravy je
subjektem mimosoudniho fesSeni
spotiebitelskych sporti prostfednictvim
mediace. Mize na navrh spotiebitele
urovnat konflikt ke spokojenosti obou
ucastnikli  sporu. Vysledkem fizeni
pomoci metody mediace miize byt, jak
dokladaji  kladné  vysledky tfadu,
uspokojeni potieb vSech ucastnikt, ale

soucasn¢ muze spoleény uspéch piinést

vyznamné zlepSeni vztahti, které nebyly
puvodnim pozadavkem.

Abstract:

In the hectic times of globalization, reap
the positive relationships and joys created
by everyday purchases of products and
services. Business transactions
accelerated. Consumers and sellers under
stress and tough lawmakers get into a
conflict, which creates a reason for
different opinions on the problem being
solved. The Czech Trade Inspection, as a
public administration, is the subject of
out-of-court settlement of consumer
disputes through mediation. It may, at the
request of the consumer, settle the
conflict to the satisfaction of both parties
to the dispute. As the Office's positive
results show, the results of mediation

assistance can result in the satisfaction of
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the needs of all participants, but can lead
to social success and bring about a
significant improvement in relationships
that do not exist in the original

requirement.
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Uvod

V dnes$ni  hektické dobé, si ani
neuvédomujeme, ze ztracime dilezité
osobni kontakty slidmi, ktefi se jen
mihnou Vv nasem zivoté, s lidmi, které
bereme automaticky a ani se nad nimi
nezamysSlime. Mezi tyto osoby patfi
kadernici,

prodavaci, obuvnici,

zahradnici,  servirky,  poskytovatelé
rozmanitych sluzeb. Tito lidé se
historicky starali a staraji o naSe

v

nejrozmanitéjsi potieby, které
uspokojujeme  prostfednictvim  jejich
nabizené a nami poptavané prace. Mnoho
téchto profesi se wvytlacuje v dobé
globalizace a elektronizace poskytovanim
prodeje rozlicnych produktd od potravin,
kvétin az po prodej automobill, ¢i
materidlu na nd§ dim pifes internet

prostfednictvim pocitacli ¢i mobilnich
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telefontl. Vytraci se radost z nadkupu, kdy
muzeme byt obslouzeni piijemnou
prodavackou, ktera rozdava uUsmévy a
umi skvéle poradit. V dobé, kdy se
vSechny tyto transakce zrychlily to
nemaji jednoduché ani spotiebitelé a ani
prodavajici. Na prodavajici a dalsi tyto
profese jsou kladeny velké naroky a
mnoho povinnosti piechazi na jejich
bedra ze strany statu prostiednictvim
zékont. Tito lidé musi dodrzovat pravidla
mezi néz se fadi poctivost prodeje
vyrobkd ¢i poskytovani sluzeb, zadkaz
klamani spotiebitele, zdkaz pouzivani
nekalych obchodnich praktik, zakaz
agresivnich obchodnich praktik nebo
zdkaz prodeje zbozi uréeného pro
humanitarni ucely do zahrani¢i a fada
dalsi povinnosti. Zbozi, které
nakupujeme, bychom chtéli hned a v co
nejvyssi kvalité, doba se zrychluje, na nic
neni Cas a misto vlidného slova jsou obé
strany nervozni a bez z4jmu. Spotiebitel
nechdpe prodavajictho a prodavajici
naopak mnohdy nechape spotiebitele.
Obcas se stane, Ze nakoupime, ale Spatné.
Vyrobek neodpovidad nasim pozadavkim
nebo je nekvalitni, a proto b&Zime na
posStu nebo osobné do prodejny vyrobek
vymenit €1 vratit, mizeme jej reklamovat
a pokud jde o sluzbu postupujeme
obdobné. JenZze ne vzdy se ob¢ strany

domluvi k uspokojeni ptedstav obou
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stran. Dochazi ke konfliktu a zadny
Z Ucastnikii nechce ustoupit od svych
nazord. V tomto piipadé se muzeme
obratit na jeden z organti statni spravy, a
to Ceskou obchodni inspekci, ktera
dohlizi na trh a kontroluje dodrzovani
povinnosti prodejci a poskytovatell
sluzeb, které jsou stanoveny zakonem.
Tento Ufad je mimo jiné subjektem
mimosoudniho feSeni  spotiebitelskych
sportl a prostiednictvim mediace mize na

navrh spotiebitele urovnat tento konflikt

ke spokojenosti obou tcastnik.

1 Mediace

Termin mediace, jak piSe Hola et
al. (2013) je terminem centralniho zajmu.
Vychazi z latinského slovesa mediare —
zprosttedkovat a od ného  dale
odvozen¢ho  latinského  podstatného
jména mediation — zprostfedkovani.
Medietas — stied, mediocris — prostiedni,
mediocritas — mirnost, skromnost, ale i
sttedni cesta. Podle Plaminka (2013) je
Vdnesni dobé v ,moderni“ podobé
uznavanou metodou feSeni vzniklych
konflikti. Mediace a jeji procesy se
vyviji, zpfesiiuji a nabyvaji vysSiho
vyznamu. Rozviji se teorie a také se
vymezuje a rozSifuje oblast jejiho
pusobeni. Pomoci mediace mizZeme

zvladat razné spory, je to zplsob
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K urovnani konfliktd, které muizou mit
emotivni charakter a za pomoci jednoho
nebo vice odborniki muizeme tento
konflikt

intervence vsSak o vysledku konfliktu

zvladnout. Tato  samotna
nerozhoduje, mediator je prostiednikem a
rddcem, ktery vede proces v zakonem
ur¢enych mantinelech, ale vzdy se vécné

musi rozhodnout klient.

1.1 Konflikt

Plaminek (2013) pise, ze konflikty
jsou neodstranitelnou charakteristikou
byti. Pro zivy organizmus mohou
znamenat vykyvy stability a
rovnovahy pokles tlaku, miru Gnavy, je to
neustalé  kmitani  kolem  pohody
organizmu. Konflikt je faktor, ktery
piinas§i do systémli pravy opak,
nerovnovahu a nestabilitu. Pokud systém,
Vv tomto piipadé lidsky organismus, umi
konflikt zvladat, mize ho vyuzivat ke
svému dalSimu vyvoji, pokud je to
naopak, je systém ohrozen. Konflikty
nam komplikuji Zivot. Pokud budeme
vnimat, ze jsou Zivotodarné, tak se
mizZzeme Vtomto piipadé mnohému
nau€it ataké néco dalSitho ziskat.
Myslenka pozitivniho  pfistupu ke
konfliktim, které vznikaji mezi lidmi je
dilezita proto, aby mediace byla tispésna.

Uvaha o pozitivnim  piistupu ke
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konfliktim se zakladd na lidskych
pravech. Mezi zakladni prava patii pravo
na vlastni nazory. Prédvo samostatné
myslet, rozhodovat se avytvaret si
predstavy. Lidé se lisi, aproto se lisi
jejich nazory a slova. Odlisné myslenky
a nazory katalyzuji vznik novych néapadi
ataktéz feSeni. Pokud jsou nézory
amyslenky legitimni jsou legitimni
i konflikty mezi lidmi. Konflikt se vyfesi
sdm jen malokdy, aproto je rozumné
ucinné je fesit. Je nutné zdlraznit, ze
musime vnimat rozdil mezi myslenkou
a ¢inem. Myslence bychom neméli branit,
pokud je vSak ¢in vrozporu s pravem
druhého ucastnika konfliktu ¢i nepfimo
zucCastnéné osoby muze byt za urCitych
okolnosti témto ¢inum branéno. Podle
Holé (2003) jsou né€kdy pojmy konflikt a
stres zafazovany pod spole¢ny pojem a to
,L,harotné Zivotni situace®. VétSina osob
V narocnych zZivotnich situacich pocituje
ptekazku v procesu uspokojovani jeho

potieb.

1.2 Cil a smysl mediace

Obecnym cilem je podle Plaminka
(2013) uspesné vyfeSeni sporu. Mediaci
nebo jeji vysledek miZzeme povazovat za
skute¢né¢ uspé$nou je-li dohoda nebo
feSeni uskute¢néno, jinak feceno konflikt

prestava existovat. Skute¢nym poslanim a
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cilem mediace je predevSim péce o
spokojenost vSech ucCastnikli s jejim
pribéhem S vécnym i1 osobnim vyznénim.
To znamend, ze klicovym slovem
v mediaci je spokojenost. Tim se lisi od
prava. Primarni vtomto procesu je
dosazeni dohody nebo feSeni. Cely
pfistup je zalozen na vife, kterd sméruje
ucastnici sporu k zavéru stabilniho feseni.
Potom pravé stabilita feSeni odrazi pojeti
spravedlnosti, na které se dokazali
ucastnici dohodnout. Subjektivni pojeti
spravedlnosti je lepSi nez objektivni
spravedlnost, ktera je do sporu vnesena
zvenci. Subjektivni pojeti se zaklada na
svobodné vuli ucastnikl, a proto je ni
kladen velky dtraz. Hlubokym smyslem
mediace je pomoc lidem, tak aby byli
spokojeni a vysledkem celého procesu by
méli byt ,tfi Stastni lidé* obé strany

konfliktu a mediator.

1.3 Vyhody mediace

Plaminek (2013) tvrdi, Ze vyhodou
mediace je fakt, Ze o feSeni rozhoduji
ucastnici mediace, kteti vnasi do sporu
aspekty a nadéje. Jiné metody feSeni
spora neposkytuji v takové mife prave
tyto dulezité determinanty. Dohody jsou
uzavirany svobodné a mediator usiluje o
klidny pribéh procesu. Pokud se lidé

dohodnou bez nasili, uréit¢ budou
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dohody s vétsi potiebou vnaset do praxe.
Kazdy proces mediace piinasi pfi
realizaci dohod fadu kroki, které umozni
tento proces zpomalovat a znesnadnovat.
Je to ve chvili kdy Gc€astnikiim chybi chut’
a ochota dohody dodrzovat. Pokud vsak
dochazi ke spontanni motivaci k ¢inlim
vedoucim  k naplnéni  dohody, tyto
problémy odpadaji. Mediace zcela
zasadnim zpusobem Setii Cas vSech stran
a také ve srovndni se soudnim fizenim
vyznamné Setii penézenku ucastnikd
fizeni. Je-li mediator kompetentni, je
schopen cely proces vést efektivné, a
pravé proto vznikaji pfi mediaci nova
tvurci feSeni, ktera jsou jednou z velkych
vyhod mediace, protoze nejen
spokojenost, nemalé uspory a nadgje, ale
spole¢ny uspéch mulze pfinést vyznamné
zlepSeni vztaht, které nebyly pivodnim

pozadavkem.

2 Mimosoudni reSeni

spoti‘ebitelskych spori

Podle Vlachové (2021) mutze byt
mimosoudni feSeni popsdno jako proces,
ktery je strukturované veden za pomoci
treti nezavislé osoby. V obdobi totality
nebyly v Ceské republice metody, které
by vedly kukonceni sporu a ukonceni
konfliktu mimo justice vyvijeny vibec,

ale v soucasné dob¢ je mimosoudni feSeni
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spotiebitelskych sporii v rozkvétu a jsou
podporovany ¢i  dokonce nafizovany
prostiednictvim  evropskych  smérnic
vSem Clenim Evropské unie. Co se tyka
feSeni spotiebitelskych stiznosti a sporii
je pravé vevropskych pfedpisech
jednozna¢né upiednostiiovana moznost
alternativniho feSeni. Evropskd unie
doporuc¢uje a nékdy dokonce nafizuje
vSem svym c¢lenim zavadéni takovych
feSeni. Mimosoudnimu feseni sport a
jeho rozvoji v Ceské republice pfispélo
zdlouhavé a neefektivni feSeni pomoci
Ceského justiéniho systému, a protoze
¢im hife a déle vede cesta ke
spravedlnosti pomoci soudt, tim rychleji
a efektivngji se vyviji mechanismy
mimosoudniho feSeni. A pravé jeden
z organtl statni spravy Ceska obchodni
inspekce, je specializovanym ufadem
zabyvajicim se v Ceském  prédvnim

prostredi, spotfebitelskymi spory.

2.1 Ceska obchodni inspekce

Pfedstavime si vySe jmenovany
ufad, ktery je jednim zufadl vefejné
spravy. Ceska obchodni inspekce je
ztizena zakonem &. 64/1986 Sb., o Ceské
obchodni inspekci, ve znéni pozdéjsich
pfedpisi aje podiizend ministerstvu
priamyslu a obchodu. Rozsah pravomoci

tohoto ufadu je velmi obsahly. Provadi
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dozor nad trhem, kde prostiednictvim
ufednik kontroluje fyzické a pravnické
osoby, které nabizeji, prodavaji, dodava;ji
nebo uvadéji na trh vyrobky, nebo
nabizeji a poskytuji sluzby, nebo vyvijeji
jinou c¢innost podle tohoto zakona.
Zabyva se zajistovanim poradensko-
informa¢ni &innosti pro ob&any. Ceska
obchodni inspekce spolupracuje s
pfisluSnymi  orgdny clenskych statd
Evropské unie a stat tvoticich Evropsky
hospodatsky prostor pii aplikaci piimo
pouzitelného predpisu Evropské unie, a to
v rozsahu pusobnosti pfedpisti na ochranu
zajmi  spotiebitele. Podle  wvyse
jmenovaného zakona je také subjektem

mimosoudniho feSeni spotiebitelskych

spor.

2.2 Zakon o ochrané spotiebitele

Kazdy obcfan je ve svém zivote
spotiebitelem a Ceska obchodni inspekce
ma ve své kompetenci také dohled nad
dodrZovanim zakona ¢. 634/1992 Sb. o
ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjSich
predpisi. Kazdy spotiebitel ma podle
tohoto zdkona prdvo na bezplatné
mimosoudni feSeni spotiebitelského
sporu z kupni smlouvy nebo ze smlouvy
o poskytovani sluzeb. Tento zékon

upravuje vSechny povinnosti a postupy

tohoto ufadu pro vykonavani této sluzby
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oblanum, ktefi se dostanou do
nefesitelného konfliktu a moznost feseni
soudni cestou je pro n¢ zdlouhavé, drahé,
nebo jinak nepfijatelné. Tento Ufad se
musi fidit mimo jinych povinnosti, které
jim urCuje tento zakon, také principy

odbornosti, nestrannosti a nezavislosti.

2.3 Pravo v mediaci

Hola (2003) tvrdi, Ze pokud dojde
ke konfliktu a spornd oblast, kterd je
porusenim zdkonné normy, to znamena,
Ze je pravné normovana, nemuze pravu v
mediaci  uniknout. Mediace slouzi
k vytvoteni dohody nebo smlouvy, ktera
smétuje k uziti prava. Zakonné pravo ma
velkou silu, protoZze dokaze usmérnit
zakladni archaicky vzorek, ktery vede
k vyporadani konfliktu, proto slouzi
ktomu, aby meze smlouvy nebyla
poruseny, nelze porusit rozpor s dobrymi
mravy, vule stran musi byt naplnéna
zakladem existujicich pravnich zakladu.
V mediaci musi byt rovnéz vyuzity
principy na nichZ jsou zalozeny zakony
s cilem vlastnich z4jmu. Predev§im musi
byt nalezen vysledek, ktery bude
kontrolovatelny a vymahatelny, aby bylo
dosazeno UcCelu ochrany ucastniki
smluvniho vztahu. Pro mediaci je nutna
budouci

znalost  prava,  protoze

odpovédna rozhodnuti klient
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predpokladd znalost vSech relevantnich
okolnosti. At je vysledek mediace

jakykoliv, musi obstat pied zdkonem.

2.4 Mediace v pravu

V této moderni dobé¢, jak pise Hola
(2003) dochazi k mnoha pfevratnym
politicko-ekonomickym zménam, jejichz
zacatkem lze oznacit konec 20. stoleti.
Z hlediska prava jde o hledani novych
forem spravedlnosti, aby se odstranily
nekteré ponékud nepruzné postupy.
ZvySena pozornost se vénuje osvédéenym
postupim z minulosti, avsak tyto jsou
zasazeny do modernich podminek.
Trestni ¢in je vniman jako socidlni
udélost a cilem restorativni justice je
urovnat narusené vztahy a uspokojeni
z4jmu vSech osob, kterych se pfipadny
trestny konflikt tyka. Trestny ¢in je mimo
jiné vniman jako konflikt s konkrétnimi
lidmi, ktefi vlivem chovani jiné osoby
pfisli ke Skodé€. Podstatou restorativni
justice je teze, ze ho mliZeme pojmout,
jako vychyleni a naruSenim vztahu mezi
konkrétnim jedincem a poSkozenym.
Nejvyznamnéjsi  specifickou metodou
k feSeni téchto konflikth a naplnéni
konceptu restorativni justice je prave
mediace. Mediace pfispiva k porozumeéni
pfi€in poruseni pravnich norem pfi

vysokych narocich na vécnou spravnost a
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rozhodnuti. Vytvaii podminky pro feSeni
jiz vzniklych konflikti.
2.5 Aktudlni otiazky  souvisejici

s mediaci v Ceské republice

Béhem uplynulych let mizeme
Z jak pise Malacka et al. (2016) pracovat
s dostate¢nou zpétnou vazbou, kterd nam
dokdaze =~ umoznit  nahlédnout na
problematické pravni upravy v dané
oblasti a zhodnotit pusobeni zapsanych
mediatori v Ceské republice. A je nutno
zdiraznit, ze zakotveni institutu mediace
do Ceského pravniho tadu byly vkladany
velké nadéje, protoze rostouci nedivéra
ke statnim institucim, k pfetiZenym
soudim znamenala potiebu zavadéni
novych pfistupli a metod pravé v feSeni
soudnich sport. Piijaty zakon o mediaci a

uprava dalSich je vysledkem tohoto

vyvoje.

2.6 UspéSnost mimosoudniho FeSeni

sporu

Jak se publikuje Ceska obchodni
inspekce (2021) pokud jde o jeji ¢innost
Vv ramci mimosoudniho feSeni sporti, byla
Vv uplynulém roce 2020 vytesena dohodou
opét vice nez polovina spori mezi
spotiebitelem  a podnikatelem.  Tyto

vysledky dokladaji tspéSnost institutu
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mimosoudniho feSeni spotiebitelskych
sport.  Oddéleni Ceské  obchodni
inspekce, které se zabyva vyse uvedenou
problematikou, obdrzelo vroce 2020
celkem 3 740 navrhii na zahajeni fizeni
0 mimosoudnim feSeni spotiebitelského
sporu. Je to zhruba sedmiprocentni narust
oproti roku 2019. Pokud chceme tyto
navrhy rozdélit na predmét a oblast
sporu, mezi nejcastéjs$i navrhy, tak jako
v minulych letech ptevazovaly navrhy
spojené s konflikty vzniklé pfi reklamaci
spotiebniho zbozi. Mezi dal$i vyraznou
skupinu patii navrhy spojené
S cestovnimi sluzbami a ubytovanim, coz
bylo zcela jist€¢ zplsobeno rozSifenim
pandemie koronaviru. Mezi
problematické oblasti patfi navrhy
spojené se zprosttedkovateli energii, ktefi
maji napiiklad pozadavky na uhradu
pokut pfi tvrzeném poruseni smlouvy ze
strany spotfebitele. DalSim problémem je
nedodéani zbozi z internetovych obchod,
které bylo prfedem fadné¢ uhrazeno.
Pokud jde o vysledky feseni mimosoudni
sporti prostiednictvim Ceské obchodni
inspekce 986 navrhi bylo ze strany Ceské
obchodni inspekce divodné zamitnuto,
v 526 ptipadech spottebitelé vzali své
navrhy zpét a v 1044 piipadech doslo
k dohodé mezi obéma stranami. 974
sport skonc¢ilo marnym uplynutim lhity,

to znamend nedohodou a zbytek 210
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navrhii preslo kteSeni do roku 2021.
Celkové vyfesila Ceskd  obchodni
inspekce prostiednictvim mimosoudniho
feSeni sporti vice jak polovinu sport,
konkrétn¢ 51,7 procent ptipadl, kterymi

se zabyvala.

Zaveér

Zavérem této prace je nutné
zdlraznit, e na tGfad Ceské obchodni
inspekce se obraceji denné¢ s zadosti o
pomoc obcané riznych vékovych
kategorii. Jsou to lidé, kteti prave
z divodu néjakého konfliktu kontaktuji
ufad  azadaji o obycejnou radu
nebo zadaji o pomoc pii feSeni
nepfijemnych  situaci  vyplyvajicich
z kazdodenniho  zivota, od  koupé
obyc¢ejného rohliku, ptes boty, stavebniho
materialu  nebo vyuziti poskytované
sluzby. Obraceji se o pomoc dokonce
obc¢ané, vétSinou seniofi, ktefi se dostali
do stresové situace po setkdni s tzv.
»Smejdy“. Jsou to spole€nosti, které za
pomoci psychickych natlaka, uskokd,
zastraSovani, dostavaji tyto osoby do
situaci, kdy snadno podlehnou nekalym
obchodnim praktikdm téchto neseridznich
firem, ¢imz se dostavaji do situaci, které
je vzenou do Zivotni nouze, psychické

nepohody, n¢kdy az na hranici chudoby.

A pravé tento ufad jako subjekt urceny
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zakonem muze prostiednictvim
mimosoudniho FeSeni spotiebitelskych
sporti vyrazn¢ a UspéSné¢ pomoci témto
lidem v jejich nelehké zivotni situaci, bez
zbyte¢nych prutahti, zdarma a efektivnéji
nez Ceskd justice. Vysledkem fizeni,
pomoci metody mediace, muze byt, jak
doklada analyza kladnych vysledku
ufadu,  uspokojeni  potfeb  vSech
ucastnikli, ale soucasné¢ muze spolecny
uspéch pfinést vyznamné zlepSeni vztaht,

které nebyly pivodnim pozadavkem.
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