V Brné dne 2. kvétna 2016
Sp. zn.: 814/2015/VOP/DK
Zprava o Setreni

ve véci podnétu manzell K. tykajici se nekalych obchodnich praktik cestovni
kancelare A

Dne 2. unora 2015 se na vefejnou ochrankyni prav obratili manzelé Z. a M. K.,
bytem XXXXX (dale jen ,stéZovatelé®), ve véci jejich sporu s cestovni kancelafi A
(dale jen ,A “ nebo ,cestovni kancelai“), ohledné vyfizeni reklamace zajezdu
a nekalych obchodnich praktik. StéZovatelé spatfovali nekalost obchodniho jednani
vtom, Zze je A neinformovala pfedem otom, Ze v dusledku vypadku elektrické
energie budou v hotelu spustény zalozni generatory vydavajici nadmérny hluk.

A - Predmét Setreni

StéZovatelé podali dne 18. zafi 2014 podnét k Ceské obchodni inspekdi,
Inspektoratu Stfedodeskému a HI. mésta Prahy (dale jen ,COI“). COIl reagovala
pfipisem ze dne 9. fijna 20141, v némz se vyjadfrila k otazce vyfizeni reklamace s tim,
ze pokud zakaznik nesouhlasi se zpusobem vyfizeni reklamace, muze se domahat
zmeény pouze soudni cestou. V zavéru své odpovédi uvedla, Ze podani stézovatell
vyuzije pfi své kontrolni Cinnosti.

Sté&Zovatelé se nasledné dne 11. listopadu 2015 na COI obratili s zadosti
o informaci o vysledku S$etfeni ve véci nekalych obchodnich praktik. Pozadali
0 jednoznacné vyjadreni k tomu, zda byla ¢i nebyla poruSena ustanoveni o nekalych
obchodnich praktikach dle zakona o ochrané spotiebitele?. Pokud ano, jaky postih
&i sankéni kompetence COIl uplatnila. Dale pozadovali informaci, zda A pfi FeSeni
reklamace bude alespon dodate¢né dokladovat, co ji vedlo k zamitnuti reklamace
a jaka kompenzace z vysledku Setfeni pro stéZovatele plyne.

COl jim dne 8. ledna 2015 sdélila®, Ze zahajila kontrolu A. Posouzenim
dospéla COIl k zavéru, Ze cestovni kanceldf vyfidila reklamaci v zakonné Ihaté,
a zopakovala, Ze pokud jde o zpUsob vyfizeni reklamace, je nutné se obratit na soud.
Zavérem COI uvedla, e ,na zékladé prediozenych dokladii a podanych vysvétleni
nebylo poruseni zévaznych pravnich predpisti v dozorové pravomoci COl v tomto
pripadé zjisténo“. S timto vyjadfenim stéZovatelé nesouhlasili.

1 sdéleni GOl ze dne 9. fijna 2014, ¢&. j. COI 103323/1/1000
2 z&kon &. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, ve znéni pozdéjSich predpisu
3 sdéleni COI ze dne 8. ledna 2015, &. j. COI 2609/15/1000



Po posouzeni podnétu jsem se rozhodl v souladu s ustanovenim § 14 zakona
o0 vefejném ochranci prav* zahajit ve véci Setfeni, jehoz predmétem je postup COI
ve vztahu k namitce nekalych obchodnich praktik A.

B - Skutkova zjisténi

Stézovatele k podnétu prilozili veskeré dokumenty tykajici se reklamovaného
zajezdu, vyrizeni reklamace ze strany A, jakoz ikopie svych podani k COlI
a odpovédi COl na né.

Stézovatelé uzavieli s A smlouvu o zajezdu, ktera zahrnovala mj. ubytovani
v hotelu B na ostrové Kos (v dobé od 26. Cervna 2014 do 10. Cervence 2014)
a fakultativni sluzbu seating Premium Seats (dale jen ,seating“) v obou smérech letu.
Dne 15. Cervence 2014 zaslali stéZzovatelé A reklamaci zajezdu z duvodu
nadmérného hluku na pfidéleném pokoji. Kvdli plné obsazenosti hotelu jim byl
nahradni pokoj pfidélen az tfeti den po jejich osobnim jednani se zastupci hotelu.
Situace se vS8ak v nové pfidéleném pokoji opakovala a tento stav dle stézovatell
pretrvaval do konce zajezdu. Stézovatelé zjistili, Ze pfi¢inou hluku je provoz
generatorl zalozni elektrické energie, které byly umistény pod okny obou jim
pridélenych pokoju, coz dokladuji pofizenou fotografii a nakresem. Kromé
uvedeného zminili i poruchy klimatizace, nefungujici svétla a dalSi problémy spojené
s opakovanymi vypadky elektfiny v hotelu. Dale stéZovatelé reklamovali poskytnutou
sluzbu seating. K reklamaci pfiloZili stéZovatelé snimek umisténi generatord, nakres
sedadel v letadle areklamacni protokol sepsany na misté s delegatkou dne 29.
Cervna 2014.

A vyridila reklamaci dopisem ze dne 24. Cervence 2014. Uvedla v ném mj., ze
druhy den pobytu delegatka feSila stiznost na hluénost, hotel byl plné obsazen
a vyména pokoje byla mozna az dne 29. ¢ervna 2014. Vzhledem k tomu, Ze hotel
zaujal k celé situaci negativni postoj, kontaktovala delegatka také zahrani¢niho
partnera. Cestovni kancelar k tomu uvedla, cituji: ,Za uvedenou situaci se Vam velmi
omlouvame. Presto, Ze hotel ani partner Vas$i reklamaci neuznali, rozhodli jsme se
vzit naklady na sebe a za komplikaci s ubyfovanim (3 noci) Vam poskytnout
kompenzaci ve vy§i 25 % ztéto sluzby, tj. 1.500,- K& na osobu.(...) Bohuzel
na ostrové dochazi ob¢as k vypadkim elektrického proudu, a hotely proto musi feSit
tuto situaci nahradnimi generatory. V naSich materialech (katalog, webové stranky)
v ¢asti ,Informace” klienty upozorfiujeme, Ze v nékterych zemich muizZe v lété
k vypadkum elektrického proudu dochazet.“

K ostatnim komplikacim (absence klimatizace, netekouci voda ad.) cestovni
kancelar uvedla, Ze je stézovatelé sdélili delegatce az den pred odletem. Jednalo se
0 nedostatky odstranitelné a v pfipadé, Ze by o nich védéla, mohla zajistit napravu.
Ke sluzbé seating A napsala, ze ve svych materialech uvadi, Ze tato sluzba zahrnuje
1. a2. fadu aexitové fady v letadle. Toto bylo dodrZeno, velikost prostoru mezi
sedadly nemuze cestovni kancelar ovlivnit a nelze to ani reklamovat.

4 zakon €. 349/1999 Sh., o vefejném ochranci prav, ve znéni pozdéjSich predpisu



V zajmu ziskani dalSich informaci jsem se dle § 15 zakona o vefejném
ochranci prav dne 24. srpna 2015 prostfednictvim vedouci oddéleni justice, migrace
a financi Mgr. Petry Janouskové obratil na Ing. Jana St&panka, feditele Inspektoratu
Sttedodeského a HI. mésta Prahy COI (dale jen ,feditel inspektoratu®). Reditele
inspektoratu jsem pozadal o informace a podklady k provedené kontrole a objasnéni
zpusobu vyfizeni podnétu stéZzovatell (zejména ve vztahu k namitce nekalych
obchodnich praktik).

Reditel inspektoratu mi odpovédél dne 10. listopadu 20155. Uved, Zze podnét
stéZovatell byl posouzen jako dostatecné relevantni pro provedeni Setfeni. Kontrolu
u Aprovedla COIl dne 23. Fijna 2014, kterou ukonéila dne 19. prosince 2014
odeslanim oznameni o provedené kontrole, jehoz pfilohou byl protokol o kontrole®,
v némz jsou uvedeny jeji vysledky.

Ve vztahu k reklamaci COl v ramci kontroly provéfila dodrzeni ustanoveni
§ 19 zakona o ochrané spotiebitele pfedevSim po strance formalniho plnéni
pfedepsanych postupl a terminu pfi uplatnéni reklamace spotiebitelem. Na zakladé
spisové dokumentace poskytnuté sté&Zovateli i cestovni kancelati COI v protokolu
o kontrole uzavrela, ze vreklamacnim fizeni nepostupovala kontrolovana osoba
v rozporu s platnou pravni upravou. To, Ze stéZovatelé nepfijali navrhovanou financni
kompenzaci, neznamenda, Ze nebyla dodrzena pravidla pro reklamaci; COl nema
ve své kompetenci posuzovat zplsob vyfizeni reklamace, a pokud spotiebitel
nesouhlasi se zpusobem vyfizeni reklamace, ma moznost obratit se na pfislusny
soud. O tomto byli stéZovatelé podrobné vyrozuméni dopisem ze dne 19. zafi 2014.

Ve vztahu k nekalym obchodnim praktikam byla dle feditele inspektoratu A
rovnéz podrobena kontrole. COl se zaméfila nazodpovézeni otazky, zda se
podnikatel nechova vUcCi spotrebiteli nekalym zplsobem, tedy zda s nim jedna
v rozporu s pozadavky odborné péce, a toto jednani je zpusobilé podstatné ovlivnit
jeho rozhodovani tak, ze maze ucinit obchodni rozhodnuti, které by jinak neucinil.

Dle COlI to v praxi znamena provéfit, zda obchodnik v souvislosti s uzavienim
dohody nepouzil nepravdivy udaj, pfipadné opomnél uvést dulezity udaj, ktery uvést
mél, protoZze by mohl mit vliv na rozhodovani spotiebitele. V pfipadé A vzala COI
jako podklad pro kontrolu soubor dokumentt, které spolu vzajemné souviseji a se
kterymi byli stéZovatelé pfed podpisem smlouvy o zajezdu seznameni. Jedna se
kromé samotné smlouvy o zajezdu, v€etné jejiho dodatku €. 1 a dodatku ¢&. 2 (dale
jen ,smlouva“), o v8eobecné smluvni podminky A (dale jen ,vS8eobecné smluvni
podminky*), informace — obsah, rozsah a dalSi podminky poskytovani sluzeb (dale
jen ,informace®), a kopii str. 497 katalogu A, kde byl prezentovan hotel B (dale jen
.katalog®).

COl pfisvém hodnoceni pfitom vzala v uvahu nasledujici skutednosti.
V zavére¢ném ustanoveni smlouvy mimo jiné zakaznik svym podpisem stvrzuje, Ze
souhlasi s rozsahem a obsahem sluzeb dle této smlouvy, blize specifikovanych

5 sdaleni COI ze dne 3. zafi 2015, sp. zn. 103323/14/1000

6 protokol o kontrole COI ze dne 19. prosince 2014, ident. kod 1000 14 12 19 9555 2. Kopii protokolu o kontrole
mi feditel inspektoratu v ramci Setfeni poskytl.



v katalogu, pfip. nabidkovém letaku, ktery mu byl predan, dale Ze souhlasi
s vSeobecnymi smluvnimi podminkami, které pfevzal jako nedilnou soucast smlouvy.

V &l I, bodé 1. vdeobecnych smluvnich podminek (vznik smluvniho vztahu
a obsah smlouvy) je mj. uvedeno: ,Obsah této smlouvy vedle samotného textu
smlouvy o0 zdjezdu (Potvrzeni o zajezdu) je dale uréen témito vSeobecnymi
smluvnimi podminkami, které jsou soucasti katalogu, katalogem..., jehoz nedilnou
soucasti je icenik ..., dale ipodminkami poskytovani sluzeb, které vysvétluji
a doplriuji nékteré udaje uvedené v katalogu (informace — obsah, rozsah a dalsi
podminky poskytovani sluzeb).”

V informaci je mj. uvedeno: ,Prostudujte si prosim jesté pfed podanim
pfihlasky na zajezd jak vseobecné podminky, tak tyto nize uvedené doplrujici
informace a dal§i vysvétlivky ... aby bylo dosazeno shody mezi naSim a Vasim
chapanim rozsahu aobsahu sluzeb. Déale je vtéto informaci uvedeno:
.V ubytovacich objektech nemize naSe CK zajistit absolutni klid ani omezit ¢innosti
Vv okoli hotelu ... V nékterych zemich muze v lété dochazet k vypadkum elektrického
proudu ... rozdélovani ubytovacich kapacit, respektive pokoji, probiha zasadné
ze strany ubytovatelt a cestovni kancelar na toto nema vliv.*

Propojenim vyse uvedenych informaci dosla COIl k zavéru, Ze pred uzavienim
smlouvy nedostal spotiebitel nepravdivé informace, ani mu nebyly zamiCeny
podstatné informace pro jeho rozhodnuti k uzavieni smlouvy. Naopak byl upozornén
na urcita rizika spojena s uzavienim smlouvy, pfedevSim pak naty skuteCnosti,
ve kterych nemuze cestovni kancelar garantovat plnou spokojenost spotfebitele.

Reditel inspektoratu uvedl, Ze celé kontrolni $etfeni bylo v protokolu o kontrole
shrnuto do konstatovani, Ze provedenou kontrolou nebylo shledano jednani, které by
nasvéd&ovalo porueni zavaznych pravnich pfedpisi v dozorové pravomoci COI.
O kontrolnim vysledku byli informovani i sté€Zovatelé pfipisem ze dne 8. ledna 2015.
Zavérem feditel poznamenal, e spotrebitele COIl zpravidla informuje o vysledku
Setfeni zahajeného na zakladé jejich podnétu, touto stru¢nou formou.

Informace poskytnuté feditelem inspektoratu byly dale doplnény v ramci
mistniho Setfeni u COIl, které provedly povéfené zaméstnankyné Kancelare
vefejného ochrance prav dne 2. bfezna 2016.

C - Hodnoceni véci zastupcem ochrankyné

Zakon o vefejném ochranci prav mi uklada povinnost plisobit k ochrané osob
pfed jednanim 0fadl a dalSich instituci uvedenych vtomto zakoné, pokud je
v rozporu s pravem, neodpovida principlm demokratického pravniho statu a dobré
spravy, jakoz i pred jejich necinnosti, a tim pfispivat k ochrané prav a svobod.

V této Casti zpravy o Setfeni proto zhodnotim postup spravniho organu
v Setfeném pfipadé ajim ucinéné zavéry z hlediska dodrzeni pravnich predpisu
a principu dobré spravy.



C.1 K postupu COI ve vztahu k namitce nekalych obchodnich praktik —
procesni aspekty

Zpusob, jakym COIl stézovatele vyrozuméla o kontrolnich zji§t&nich
a vysledku kontroly, resp. o vyfizeni jejich podnétu, povazuji za nevyhovujici
z hlediska principt dobré spravy a pravidel zakotvenych ve spravnim fadu’.

Podani stéZovatell pfedstavovalo podnét k zahgjeni fizeni, ktery obsahoval
dva okruhy namitek; (1) namitky sméfujici k reklamaci zajezdu a (2) namitku, ze
cestovni kancelar se dopustila nekalych obchodnich praktik.2

Na vyfizovani podnétu k zahajeni fizeni z moci ufedni plné dopadaji zakladni
zasady cinnosti spravnich organu, zejména pak zasada, aby pfijaté feSeni bylo
v souladu s vefejnym zajmem a odpovidalo okolnostem daného pfipadu, a zasada,
Ze spravni organ ma postupovat tak, aby byl zjistén stav véci, o némzZ nejsou
davodné pochybnosti®. Jestlize tedy spravni organ dospéje k zavéru, ze nebyly
shledany davody pro zahajeni fizeni z moci Gredni, ma byt schopen tento zavér
presvédcivé zdavodnit, a divody vysvétlit tomu, kdo podnét podal, jestli oto
pozada.

O sdéleni, jak COI proSetfila skutednosti uvedené v jejich podnétu, pozadali
stéZovatelé dne 11. listopadu 2014. COI je vyrozuméla 8. ledna 2015 stim, Ze
reklamaci uplatnénou u cestovni kancelafe nelze povazovat za nevyfizenou.
Vyjadieni ke vSem ostatnim bodim podnétu stézovateli bylo shrnuto
do konstatovani, ze nebylo zjiSténo poruseni zavaznych pravnich predpist
v dozorové pravomoci COl.

Takovy postup COl muZe opravnéné vzbuzovat dojem, Ze se vramci
provedené kontroly vibec nezaméfila na nékteré aspekty podnétu stéZovateld,
zejména pak na namitku nekalych obchodnich praktik. V kazdém pfipadé pak
stézovatelim nebyl zavér, pro¢ se v daném pripadé o nekalé obchodni praktiky
nejednalo, jakkoliv zdlivodnén.

Po podrobném prozkoumani podkladu tykajicich se provedené kontroly
musim konstatovat, Zze se mé pochybnosti o tom, nakolik se COI dukladné vénovala
rovnéz namitce nekalych obchodnich praktik, jesté prohloubily. V protokolu
o kontrole postradam jakékoliv kontrolni zjisténi ve vztahu k této namitce. Je
v ném pouze uvedeno, Ze podnét obsahoval rovnéz tuto namitku av zavéru je
zjisténi k této namitce shrnuto jen struéné, Ze ,provedenou kontrolou nebylo
shledano jednani, které by nasvédcovalo poruSeni zavaznych pravnich predpist
v dozorové pravomoci Ceské obchodni inspekce”.

7 z&kon &. 500/2004 Sb., spravni fad, ve znéni pozdéjsich predpist

8 Pokud o to ten, kdo podal podnét, pozad4, je spravni organ povinen jej dle § 42 spravniho fadu vyrozumét, ze
fizeni zahajil, nebo Ze neshledal divody k zahajeni fizeni z moci Uredni.

9 viz § 2 odst. 4 a § 3 spravniho fadu



COIl méla do protokolu o kontrole zahrnout v8echna relevantni kontrolni
zjiSténi a z nich vyplyvajici zavéry. V protokolu o kontrole!® postradam napfr.
zjisténi o tom, na jaka rizika A ve vztahu k ubytovani stéZovatele pred uzavienim
smlouvy upozornila, pfipadné jak vymezila svou odpovédnost za vady ubytovani.
Rovnéz ke sluzbé ,seating” postradam zjisténi, jaké informace A pfed uzavienim
smlouvy stéZovatelum skutecné poskytla.

Stézovatelé se tak teprve z této zpravy o Setieni dozvi, o jaké dlvody
sviij zavér COIl opfela. Domnivam se, ze COI jako organ statni spravy povéfeny
dozorem nad ochranou spotiebitele v takovém pripadé postupuje v rozporu se
spravnim radem a principy dobré spravy, zejména s principem presvéd¢ivosti.

COl ve své odpovédi mj. zddraznila, Ze na zahajeni fizeni z moci Ufedni nema
podatel podnétu (dotéeny spotfebitel) pravni narok. Proto mu ze zavéru COI
nezahdjit spravni Fizeni ex offo ani neplynou prava na uplatnéni opravnych
prostfedkl dostupnych ve spravnim fizeni (odvolani, rozklad, pfipadné prezkum).
Tato skuteCnost by vS8ak neméla spravni ufad povéfeny dozorem nad ochranou
spotiebitele vést k postupum, které vzbuzuji opravnéné pochybnosti na strané
podatele podnétu a mohou mit dopad do jeho pravni jistoty.

Tato otazka byla povéfenymi zaméstnankynémi Kancelafe vefejného
ochrance prav osobné projednana s feditelem odboru administrativné pravniho COI
Mgr. Karlem MojziSem, ktery uvedené namitky akceptoval a pfislibil jejich projednani,
aby se tato praxe do budoucna zménila.

C.2 K zavéru COl, ze se v Setfeném piipadé nejedna o nekalé obchodni
praktiky

Pri svém hodnoceni vychazim ze znéni zakona o ochrané spotfebitele
udinného v dobé, kdy COI provadéla kontrolu'!, tj. v obdobi od zafi do prosince
2014.12

Ustanoveni § 4 zakona o ochrané spotfebitele definovalo nekalé obchodni
praktiky jako jednani podnikatele vic&i spotfebiteli, které je vrozporu s pozadavky
odborné péce a je zpusobilé podstatné ovlivnit jeho rozhodovani tak, ze muze ucinit
obchodni rozhodnuti, které by jinak neucinil.

V ustanoveni §5 zakona o ochrané spotiebitele byly klamavé obchodni
praktiky vymezeny jako praktiky, pfinichZz je uZit nepravdivy udaj, pfipadné je-li
dulezity udaj sam o sobé pravdivy, ale mize uvést spotiebitele v omyl vzhledem
k okolnostem a souvislostem, za nichz byl uzit. Dale pod klamavé obchodni praktiky
spadaly dle zakona situace, kdy podnikatel opomene uvést dullezity udaj, jenz
s pfihlédnutim ke vSem okolnostem Ize po podnikateli spravedlivé pozadovat,

10 Hodnotim-li jej se znalosti vyrozuméni, které mi COIl zaslala vramci mého Setfeni akteré obsahuje
i oddvodnéni zavéru, Ze se v daném pfipadé nejednalo o nekalé obchodni praktiky.

1 Poginaje podnétem st&Zovateltl k COIl ze dne 18. zafi 2014 a kon&e protokolem o kontrole ze dne 19. prosince
2014.

12 stazovatelé podali podnét k COI dne 18. zati 2014, COI ukongila kontrolu dne 19. prosince 2014.



pfipadné je tento dullezity udaj uveden nesrozumitelnym ¢&i nejednoznacnym
zpUsobem.3

Citovana ustanoveni zakona o ochrané spotiebitele byla vysledkem
implementace smérnice Evropského parlamentu a Rady 2005/29/ES o nekalych
obchodnich praktikach vuci spotfebitelim na vnitfnim trhu (dale jen ,smérnice®)
do Ceského pravniho fadu, pficemz organy ¢€lenského statu jsou povinny
pFi uplatiiovani vnitrostatniho prava vykladat toto pravo v souladu se znénim
a ucelem smérnice'4. Vtomto ohledu podotykdm, Ze znéni zakona o ochrané
spotfebitele nebylo v rozhodné dobé&, mj. v oblasti upravy klamavych obchodnich
praktik, zcela v souladu se smérnici.*®

Smeérnice o nekalych praktikach definuje v &l. 6 klamava jednani av ¢l 7
klamava opomenuti.

Za stézejni pro Setieny pripad povazuji definici klamavého jednani v €l. 6
odst. 1 smérnice: ,Obchodni praktika je povaZovana za klamavou, pokud obsahuje
nespravné informace, aje tedy nepravdiva, nebo pokud jakymkoliv zpisobem,
vcetné celkového predvedeni, uvadi nebo je schopna uvést primérného spotrebitele
vomyl vevztahu kjednomu nebo kvice znize uvedenych bodl, ikdyZ jsou
informace vécné spravné, coZ v obou pripadech vede nebo muze vést k rozhodnuti
spotrebitele o obchodni transakci, které by jinak neucinil.“ Témito body jsou mj.
existence nebo podstata produktu; hlavni znaky produktu, jako je jeho dostupnost,
vyhody, rizika, provedeni, slozeni, pfisluSenstvi, poprodejni sluzby zakaznikim
a vyfizovani reklamaci a stiznosti atd.; rozsah zavazkd obchodnika a prava
spotrebitele, v€etné rizika, kterému muize byt vystaven.

Spravny postup pfi aplikaci smérnice, resp. zakona o ochrané spotfebitele,
shrnul s ohledem na zavéry Soudniho dvora NejvysSi spravni soud v rozsudku
ze dne 23. fijna 201416 tak, Ze nejprve je nutno vyhodnotit, zda uvedena obchodni
praktika naplhuje znaky nékteré z nekalych obchodnich praktik uvedenych
v pfilohach €. 1 a . 2 zadkona o ochrané spotfebitele, resp. v pfiloze | smérnice.
Pro uvedené posouzeni pfitom neni nutné zohlednit otazku, zda pfedmétna praktika
mulze narusSit rozhodnuti pramérného spotrebitele o obchodni transakci. Pokud
vnitrostatni organ dospéje k zavéru, ze dotfené jednani nesplfiuje kritéria zadné
ze zakazanych praktik dle téchto pfiloh, pak posuzuje, zda je obchodni praktika
zakazana jako klamava Ci agresivni. Teprve poté, co vyhodnoti, Ze se o agresivni Ci
klamavou praktiku nejedna, mize posuzovat, zda pfedmétna praktika naplfiuje znaky

18 co je dulezity udaj definoval zakon o ochrané spotfebitele v ust. § 5 odst. 4; jednalo se o udaje poskytované
dle §10 odst. 1 a2, §12 a 13, identifikacni udaje o prodavajicim a dale informace pozadované pro uzavfeni
smlouvy nebo uplatnéni prav z ni podle zvlastnich pravnich predpis(.

14 K tomu viz konstantni judikatura Soudniho dvora Evropské Unie (dale jen ,Soudni dvur®), napf. rozsudek
ze dne 10. 4. 1984, von Colson a Kamann, 14/83, Recueil, s. 1891; rozsudek ze dne 13. 11. 1990, Marleasing C-
106/89, Recueil, s. 1-4135, atd.

5k nezbytné novelizaci uvedenych ustanoveni zdkona o ochrané spotfebitele doSlo az zakonem
€. 378/2015 Sb., s ucinnosti ke dni 28. prosince 2015.

16 Rozsudek NejvysSiho spravniho soudu ze dne 23. Fijna 2014, sp. zn. 7 As 110/2014, dostupny on-line z:
http://www.nssoud.cz/files/ISOUDNI_VYKON/2014/0110_7As__ 1400052 20141114083441 prevedeno.pdf



http://www.nssoud.cz/files/SOUDNI_VYKON/2014/0110_7As__1400052_20141114083441_prevedeno.pdf

nekalé obchodni praktiky dle § 4 odst. 1 zdkona o ochrané spotiebitele, resp. ¢l. 5
odst. 2 smérnice.

SoucCasné v témze rozhodnuti NejvySsi spravni soud zdaraznil, Zze pojem
,rozhodnuti o obchodni transakci, resp. Sifi ochrany spotfebitelll pfed nekalymi
obchodnimi praktikami, je tfeba vykladat Siroce, tak aby dopadala jak na pfedsmluvni
vztah, tak nafazi po uzavieni smlouvy, resp. béhem jejiho pInéni. Shodné se
k tomuto vyjadfuje i Evropska komise v dokumentu Pokyny k provedeni/uplatiovani
smérnice 2005/29/ES o nekalych obchodnich praktikach!’, které slouzi jako
nezavazne vykladoveé instrukce.

V citovaném rozsudku pak NejvySSi spravni soud odkazuje na dalSi soudni
rozhodnuti, relevantni pro spravnou interpretaci ustanoveni o klamavych praktikach.
Jedna se o rozsudek Soudniho dvora ve véci CHS Tour Services GmbH ze dne
19. zari 20138, z néjz mj. vyplyva, Ze v pfipadé, kdy obchodni praktika splriuje
vSechna kritéria uvedena v €l. 6 odst. 1 smérnice, k tomu, aby byla kvalifikovana
jako klamava praktika vici spotrebiteli, neni namisté ovérovat, zda je takova
praktika rovnéz v rozporu s pozadavky nalezité profesionalni pécée ve smyslu cl.
5 odst. 2 pism. a) téze smérnice, resp. odborné péce ve smyslu § 4 odst. 1 zakona
0 ochrané spotfebitele, aby mohla byt platné povazovana za nekalou, a tudiz byla
zakazana.!®

V Setfeném pfipadé COl vzala v Gvahu informace poskytnuté
stézovatelim pred uzavienim smlouvy o zajezdu a dovodila z nich, ze na riziko
obtézovani hlukem z generatora pro vyrobu zalozni elektrické energie cestovni
kancelar stézovatele pripravila.

Vyjdu-li ze stejnych podkladl, v dokumentu zvaném Informace je mj. uvedeno
ke kvalité ubytovani nasledujici: ,Vzhledem k tomu, Ze oficialni kategorie apartmant
a hotelti se mohou v jednotlivych zemich vyrazné lisit, uziva A pro hodnoceni kvality
sluZeb ubytovacich zafizeni vlastni stupnici kvality sluzeb. Stupnice naseho minéni
pfi hodnoceni hotelt a apartmant nema Zadnou souvislost s mezinarodnim
oznacovanim hotelt hvézdickami ... Pouze vyjadfuje subjektivni nazor A na kvalitu
ubytovani tak, jak se jevi z hlediska standardu poZadavki stfedoevropského
cestovatele. ... Obsah a rozsah sluZzeb v apartmanech nebo v karavanech je nizsi
nez v hotelu, coz nachazi své vyjadfeni v cenach zajezda.”

V katalogu cestovni kancelare je u uvedeného hotelu pfipojena informace ,pro
narocné“. Hotel, ktery si zvolili stéZovatelé, spadal do nejvysSi kategorie jak dle
mezinarodniho hodnoceni (pét hvézdiCek), tak dle subjektivniho hodnoceni A
(luxusni standard ubytovacich a stravovacich sluzeb). Z hlediska nabidky cestovni

17 Dpale jen ,Pokyny Evropské komise®, dostupné online z: http://ec.europa.eu/justice/consumer-
marketing/files/ucp_guidance cs.pdf

18 Rozsudek Soudniho dvora (prvniho senatu) ze dne 19. zafi 2013, CHS Tour Services GmbH proti Team4
Travel GmbH, C-435/11, dostupny on-line z:
http://curia.europa.eu/juris/liste.jsf?td=ALL&language=cs&jur=C,T,F&num=C-435/11

19 Uvedeny pfipad se tykal Cinnosti cestovni kancelafe; hotel, u néhoz méla cestovni kancelaf sjednano
poskytovani ubytovani, porusil vlastni smluvni zavazek viéi cestovni kancelafi. Cestovni kancelar tak neporusila
pozadavek profesionalni péce, a presto se dopustila klamavé obchodni praktiky vici spotfebiteltm.
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kancelafe v dané destinaci tak predstavoval volbu nejluxusnéjSiho dostupného
ubytovani.

Dale je v Informaci uvedeno: ,PrestoZe nasi pracovnici pfi nakupu ubytovacich
kapacit dikladné prohlédnou ubytovaci objekty, v dané tridé apartmand ¢i hotelt
vybiraji to nejlepsi av katalogu je pravdivosti a pfesnosti objekttu vénovana
obzvlastni péce, nemuze A ovlivnit nékteré skutecnosti: (...) dovolena je pro mnohé
turisty spojena s bohatym nocnim zivotem. Proto jsou néktera turisticka strediska
presycena zabavnimi podniky — bary, vinarnami, diskotékami a no¢nimi kluby, jejichz
provoz je obvykle hluény. Rovnéz animace v hotelich maze byt hluéna. V blizkosti
nékterych hotelt muzZe byt Zeleznicni trat...\V ubytovacich objektech nemizZe naSe
CK zajistit absolutni klid ani omezit stavebni ¢innosti v okoli hotel(1.” (...)

Ve vztahu k ostrovnim podminkam zmirnuje Informace, ze: ,Klimatizace mize
byt fesena centralnim oviadanim z recepce bez moznosti pfimé regulace klientem.
V nékterych zemich mize v lété dochazet k vypadkidm elektrického proudu.”

Dle COI st&zovatelé pred podpisem smlouvy o zajezdu nedostali nepravdivé
informace, ani jim nebyly zamleny podstatné informace nezbytné k uzavfeni
smlouvy. Naopak byli upozornéni na urCita rizika spojena s uzavienim smlouvy.
Ackoliv tento zavér nepovazuji sam o sobé nutné za mylny, zpasob, jakym k nému
COl dospéla, je dle mého nazoru nepresvédéivy.

COl totiz omezila své Gvahy o mozné nekalosti pouze na interpretaci dvou
bodl podrobnych Informaci k zajezdu, nadto je neuvedla v jejich Uplném znéni
a vylozila je rozSifujicim zpusobem. Lze si pfitom pFedstavit i vyklad, dle kterého
uvedené informace pfipravily stéZzovatele na poruchy klimatizace s moznymi vypadky
elektrické energie, a rovnéz na mozny hluk, ktery nema uvedeny hotel moznost zcela
ovlivnit (zabavni podniky, stavebni &innost v okoli hotelu atd.). Hluk z generatoru
vyrabégjicich zalozni elektfinu by tak mél byt dovozovan ze samotné informace, ze
na ostrové muze dochazet k vypadkim elektrické energie; na to ostatné poukazuje
I sama cestovni kancelar ve vyjadfeni k reklamaci. Nabizi se pak otazka, zda by
s dusledky vypadku elektrického proudu s ohledem na ostrovni podminky neméli
vedle klientu pocitat i samotny hotel jakozto poskytovatel rekreacniho ubytovani,
resp. cestovni kancelaf, ktera ubytovani vtomto hotelu v ramci své €innosti nabizi
jako ubytovani nejvyssiho standardu.

Klicové je tak podle mé to, zda stézovatelé mohli o¢ekavat, ze jimi zvolené
ubytovani ve vybraném hotelu ,,pro naroéné“ bude mit takovou podobu, ze
v situaci vypadku elektrického proudu bude ¢ast klientd vystavena
nepfiméfenému hluku, jehoz pri¢ina tkvi v samotném stavebné-technickém
reSeni hotelu. Podotykam, Ze stéZovatelé doloZili, ze generatory byly v hotelu
umistény pfimo pod okny nékterych pokoju (v jejich pfipadé obou, které jim byly
nabidnuty) a vyjadfili i domnénku, Zze hluk pfesahoval pfipustné zdravotni limity
obtéZovani hlukem.

Je skuteCnosti, Ze cestovni kancelafe se snazi co nejpodrobnéjSimi
a souCasné co nejvice zobecriujicimi doplfujicimi informacemi pfedem vyhnout
pfipadné odpovédnosti za nenaplnéni oCekavani vlastnich klientd. Do jisté miry je to
akceptovatelné. Evropska Komise ve svych Pokynech nicméné zduraziuje, Ze
definice klamavého jednani pouzitd ve smérnici pfihlizi ke stavajicim znalostem



zpusobu, jakym spotfebitelé pfijimaji rozhodnuti na trhu. Dle Pokynu ,vazny dopad
na reakci spotfebitelti muze mit nejen obsah poskytnutych informaci, nybrz rovnéz
zplsob, jakym jsou informace pfedloZzeny. Smérnice proto obsahuje vyslovna
ustanoveni s cilem zahrnout pripady praktik, které mohou uvést spotfebitele v omyl
Jakymkoli zpdsobem, vcéetné celkového predvedeni’, ikdyZz jsou poskytnuté
informace vécné spravné.“ V tomto sméru Evropska Komise v Pokynech pfimo
poukazuje napf. na poskytovani zbytecné slozitych informaci.?°

S ohledem na tento aspekt spravného vykladu klamavych obchodnich praktik
postradam v kontrolnim postupu COI jakékoliv tvahy, nakolik mohlo ovlivnit
obchodni rozhodnuti stézovateli ,celkové predvedeni“ hotelu cestovni
kancelari. | v pfipadé, Ze akceptuji, Ze cestovni kancelar stéZovatele informovala
o urCitych rizicich, resp. Zze neuvedla nespravné informace, ani nezamlCela jiné
podstatné informace, je otazkou, nakolik celkova informace, Ze se jedna
0 nejluxusnéjsi ubytovani ,pro narocné“ klienty, mohlo ovlivnit jejich vnimani
ostatnich doplfiujicich informaci.

PFi shromazdovani podkladil tak COl mohla tomuto Ghlu pohledu pfizptisobit
i nastaveni Sife kontroly. Z kontrolniho spisu je zfejmé, Ze si kontrolujici osoby
vyzadaly podklady vyhradné ke konkrétnimu zajezdu, tj. do daného hotelu v daném
terminu.

COl navic nevzala v avahu poprodejni jednani cestovni kancelare,
vyplyvaijici z jejiho vyjadreni k reklamaci stéZovateld.

Bez dal$iho souhlasim stim, Ze do vé&cného vyfizeni reklamace neni COI
opravnéna zasahovat a vtomto ohledu je na stézovatelich, aby se domohli svych
prav ze soukromopravniho sporu v soudnim Fizeni (odpovédnost z vadného plnéni,
nahrada Skody). To ovSem nevylucuje, aby pfi posuzovani namitky nekalé
obchodni praktiky COI nevzala v Givahu i vyjadfeni samotné cestovni kancelare
k uplatnéné reklamaci. V tomto sméru Ize pfitom uvazovat o tom, zda A neklame
klienty ohledné rozsahu svych zavazkd a moznosti reklamace vady zajezdu.
Ve vyfizeni reklamace zaslaném stéZzovatellm se cestovni kancelar snazi budit
dojem, Ze zavzniklou situaci odpovédnost nenese, stim, Ze hotel izahranicni
partner zaujali k situaci negativni postoj. Pfesto je cestovni kancelaF ochotna
poskytnout urcitou kompenzaci.

Pokud jde o sluzbu seating, postradam jakékoliv Gvahy a zjisténi COI
k mozné klamavé obchodni praktice v této véci.

Ochrana spotfebitele predstavuje vefejny zajem — presahuje individualni
soukromopravni spor a individualni zajem podatele podnétu. To na jednu stranu
neznamena, Ze je nutno zjiStovat, zda obdobné byli postizeni jini spotfebitelé
(vdaném pfripadé je tedy nepodstatné, Ze dle A si v uvedeném terminu jini klienti
nestéZovali); €Ol pro kontrolu a pfipadné konstatovani nekalé obchodni
praktiky musi postacovat i jediny podnét spotiebitele. Na druhou stranu se v§ak
COIl méla soustfedit na hodnoceni, zda uvedena praktika ma potencial klamat

20 \iz Pokyny Evropské Komise, s. 32
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i jiné pramérné spotrebitele ve smyslu zakona o ochrané spotrebitele, resp.
smérnice, a zohlednit pfitom nikoliv jen fazi pfed ujednanim smlouvy, ale ifazi
poprodejni.

COl tak dle mého nazoru nepredlozila presvédéivé odivodnéni, proé se
v Setfeném pripadé nejednalo ze strany A o klamavé obchodni praktiky, ale
vyhradné o vady zajezdu, jichz se musi stézovatelé dovolat soukromopravni
cestou.

Rovnéz tato otazka byla povéfenymi zaméstnankynémi Kancelare vefejného
ochrance prav osobné projednana v ramci mistniho Setreni.

Mgr. Karel Mojzis vtomto ohledu obecné poukazal na naroky, které jsou
na COI kladeny v ramci sankénich spravnich fizeni. Jakkoliv této namitce rozumim,
COl je hlavnim dozorovym organem, ktery v nasem pravnim fadu dba na potladovani
nekalych obchodnich praktik. Smérnice o nekalych obchodnich praktikach v tomto
ohledu klade velky dliraz na zajiSténi vysoké urovné ochrany spotiebitele, m,;.
prostiednictvim uéinnych, pfiméfenych a odrazujicich sankci?'. Pravé sporné i
hrani¢ni pfipady, jakym pfedloZzeny pfipad bezesporu je, jsou vtomto ohledu
zasadni; bez jejich projednani ve spravnim fizeni nelze ocCekavat ani zménu
obchodni praxe, ani judikatorni posuny a vyvoj interpretace prava.

D - Zavéry

Na zakladé vySe popsanych zjisténi a uvah jsem ve smyslu § 18 odst. 1
zakona o vefejném ochranci prav dospél k piesvédéeni, ze Ceska obchodni
inspekce, Inspektorat StfedoCesky a Hl. mésto Praha, pochybila jak ve zpusobu,
jakym stézovatele informovala o vysledcich kontroly, tak v samotném provedeni
kontroly a kontrolnich zjiSténich. Nepostupovala totiz v souladu s pravnimi predpisy
a principy dobré spravy tak, aby byl zjistén stav véci, o némz nejsou duvodné
pochybnosti, a aby pfijaté feSeni odpovidalo vefejnému zajmu.

Zpravu o Setfeni zasilam Ing. Janu St&pankovi, fediteli inspektoratu, a zadam,
aby se v zakonné Ihuté 30 dnu od jejiho doru€eni vyjadfil ke zjisténym pochybenim
a informoval mé o pfijatych opatfenich k napravé. Zprava shrnuje mé dosavadni
poznatky, které mohou byt podkladem pro zavérecné stanovisko.

Zpravu zasilam rovnéz stézovatelim.

JUDr. Stanislav Kfe Cek
zastupce verejné ochrankyné prav

21 iz &l. 13 smérnice &. 2005/29/ES
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