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VéazZeny pan

Sp. zn. 7632/2020/VOP/TCN A.
C.j. KVOP-33289/2021
Datum 3.srpna 2021

VaZeny pane A.,

dovolte mi, abych Vas timto seznamil se svymi zjisténymi a zavéry ve véci postupu Ceské
obchodni inspekce — inspektoratu Jihomoravského a Zlinského (ddle jen ,inspektorat”),
ktery VAm neumoznil v prosinci 2020 ucinit osobné podnét*, a postupu oddéleni poradenska
informacnich sluzeb Ustfedniho inspektoratu Ceské obchodni inspekce (déle jen ,,oddéleni
PIS“), jez poradenskou ¢innost? na jednotlivych inspektoratech zajidtuje a jehoZ provoz byl
omezen s ohledem na vyhlaeny nouzovy stav.®> O omezeni provozu oddéleni PIS rozhodl
Mgr. Tomas Vedl, rfeditel odboru spotiebitelského poradenstvi Ustfedniho inspektoratu
Ceské obchodni inspekce (ddle jen ,Feditel odboru spotiebitelského poradenstvi“),
pod které oddéleni PIS spada.

Dospél jsem kzavéru, Ze reditel odboru spotiebitelského poradenstvi nepostupoval
spravné, kdyZ nepfimérené omezil moZnost vyuzit osobniho poradenstvi, jez ma povinnost
zajistovat oddéleni PIS. Inspektorat nepochybil, kdy? Vam jeho pracovnici neumoznili
osobné ucinit podnét, nebot nejde o zaleZitost, kterou by tento zajistoval.

7 s

Osobni poradenstvi poskytované COIl a procesni postupy pfi pfijimani
podani/podnétu

Kromé toho, e Ceskd obchodni inspekce podle zdkona o COI* kontroluje mj. fyzické
a pravnické osoby, které nabizi/poskytuji sluzby nebo vyvijeji jinou ¢innost, pokud to pravni
pfedpisy® stanovi, zajistuje i poradenskou informaéni &innost.® Tuto Cinnost zabezpeduje
oddélni PIS, jeZz organizacné spada, jak jsem jiz uvedl, pod odbor spotiebitelského
poradenstvi (ddle jen ,,odbor spotfebitelského poradenstvi).”

Hlavni naplini oddéleni PIS dle organiza¢niho radu je zajisStovat pro obcany poradenskou
informacéni Cinnost mj. tim, Ze zpracovdvd elektronickd, pisemna a ostatni podani

1 Podnét mél smérovat proti jednani kadernice ohledné provedeni stfihu a nevydani iétenky o poskytnuté sluzbé.
2 Poradenska ¢innost zahrnuje i pfipadné sepsani osobné podanych podnét(.

3 Konkrétné na zakladé Usneseni vlady Ceské republiky ze dne 20. 11. 2020 &. 1202 o pijeti krizového opatieni
vyhladené pod ¢. 478/2020 Sb., jimZ vlada s ucinnosti ode dne 23. 11. 2020 do dne 12. 12. 2020 uloZila organim
verejné moci a spravnim organim omezeni osobniho kontaktu svych zaméstnanc( s adresaty verejné spravy.

4 Podle § 2 zékona ¢&. 64/1986 Sh., o Ceské obchodni inspekci, ve znéni pozdéjsich piredpisd.
5 Napf. zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjsich pfedpisu.
6 Podle § 13 odst. 2 zakona o COI.

7 Podle sluzebniho predpisu Ustfedniho Feditele COI ze dne 20. 12. 2008 (dale jen ,Organizaéni fad*).
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adresovana COl. Kromé toho v ramci inspektoratd €Ol zajistuje osobni poradenstvi v misté
sidla (pop¥. pracovisté) inspektoratu.

Podrobnéji postupy oddéleni PIS pfizpracovavani podani adresovanych COI upravuje
Smérnice Ustfedniho feditele COI k zaji$téni jednotného postupu pfi zpracovani a vyfizovani
podani pfijatych COIl (déle jen ,smérnice”).? Podle smérnice vlastni organizaci zptsobu
poskytovani poradenské a informacni ¢innosti, zejména stanoveni Urednich hodin a dnf,
zpUsob evidence a predavani pfijatych podani a ostatni nezbytné organizacni pokyny, upravi
feditel odboru spotiebitelského poradenstvi pisemnym pokynem. Soucasné smeérnice
umoziuje, vyplyne-li to z potfeby oddéleni PIS, aby poradenskou informacni sluzbu v sidle
inspektoratd COl po dobu nezbytné nutnou zajistil po vzadjemné dohodé s vedoucim
oddéleni PIS mistné pfisluiny inspektorat COI.

Namital jste, Ze inspektorat COlI VAm neumoznil osobné podat podnét.

Reditel inspektoratu COI, Mgr. Karel Havli¢ek (dale jen ,feditel inspektoratu”), k tomu uvedl|,
Ze poradenstvi pro spotiebitele, které zahrnuje i pfipadné sepsani osobné podanych
podnét(, zajisStuje oddéleni PIS. Vpraxi to znamend, Ze toto oddéleni, resp. jeho
zaméstnanci, zajistuje fyzickou pfitomnost zaméstnance na jednotlivych inspektoratech
za Ucelem pfimé osobni komunikace se spotiebitelem. Vedeni inspektoratu COI tak nema
vUci témto zaméstnancim Zadné pravomoci.

ProtoZze poradenskou ¢innost zajistuje oddéleni PIS, jehoz zaméstnanci jsou (maji byt)
fyzicky pfitomni na jednotlivych inspektoratech COl a komunikuji se spotFebiteli —mj. s nimi
sepisuji osobné podany podnét, neni moiné pficitat k tiZi inspektoratu, Ze jeho ¢innost
nenahrazuje svymi zaméstnanci, nebot k tomu neni opravnén.

Inspektorat COI nepochybil, kdyZ s Vami nesepsal osobné uéinény podnét.
Omezeni osobniho poradenstvi a informacéni sluzby zajistované oddélenim PIS

Na zéklad& nékolika navazujicich usneseni viddy Ceské republiky, krizovych opatieni
souvisejicich s vyhlaSsenym nouzovym stavem, ulozila vladda s Ucinnosti od 5. 10. 2020
spravnim orgdntm, tedy i COl, aby vramci svych pracovist zahdjily omezeny provoz
vyplyvajici z nouzového stavu, spocivajici mj. v omezeni osobniho kontaktu zaméstnanci
s adresaty vefejné sprdavy a dalSimi osobami na nezbytné nutnou uroven. Omezeni
kontaktd mél spravni orgadn provést tak, aby uprednostiioval pisemny, elektronicky
Ci telefonicky kontakt pfed osobnim vevsech ptipadech, kdy je to moiné,
avsak pfi souéasném umoznéni osobniho kontaktu klientim/vefejnosti v Ufednich
hodinach v rozsahu stanoveném krizovym opatfenim.’®

Jiz v zati 2020 pritom pfrijala vldda Doporuceni pro urady k prijimdni opatreni proti Sifeni
onemocnéni COVID-19,*° v némZ mj. zdUraznila, Ze i pfi preferenci elektronické, telefonické

8 Jde o Smérnici ¢. 5/2018/VP/S a jeji pfilohu €. 1, jeZ stanovi procesni postupy a odpovédnost zaméstnancl odboru
spotiebitelského poradenstvi a dalsich Gtvart Ul COI.

9 Rozsah urednich hodin byl krizovym opatfenim omezen na 2 dny vtydnu v rozsahu 5 hodin v daném dnu,
a to v ¢ase dostupném pro verejnost. O zméné urednich hodin mély spravni orgdny vhodnym zplsobem informovat
a zverejnit tyto informace na svych urednich deskach.

10 Viz bod 1 a 2 pfilohy usneseni vlady ze dne 7. 9. 2020 ¢. 909.



¢i jiné distanéni formy komunikace, musi byt zachovdna moinost osobniho kontaktu
s verejnosti v tfednich hodinach za dodrzeni zvysenych hygienickych opafreni.

S ohledem nakrizovd opatfeni avyhldseny nouzovy stav rozhodl feditel odboru
spotrebitelského poradenstvi, Mgr. Tomas Vecl, s G¢innosti od 2. 11. 2020, o zruseni osobni
poradenské ainformaéni sluiby na pracovistich inspektoratl Plzeri, Usti nad Labem,
Hradec Kralové, Ostrava, Brno a Ceské Budé&jovice. Pro spotiebitele tak zlstalo piistupné
jen osobni poradenstvi poskytované v Praze v omezenych hodinach.*

Toto omezeni se pak dotklo iVas, nebot v prosinci 2020 Vam nebylo umoznéno ucinit
osobné podani/podnét v Brné na inspektoratu.

K tomu Ustfedni feditel Ceské obchodni inspekce, Ing. Mojmir Bezecny (dale také jako
Lustfedni feditel”), uvedl, Ze za béZnych okolnosti (mimo pandemicky stav) je zajiStovana
pripadnd pomoc se sepisovanim podnétl verejnosti oddélenim PIS. Toto osobni poradenstvi
vSak bylo od listopadu 2020 omezeno jen na 5 hodin denné 2 dny v tydnu na Ustiedi v Praze.
Informace o omezeni byla v pfedmétném obdobi uvedena na webovych strankach COI
a u vstupu kazdého inspektoratu COl. Vtomto obdobi tedy skuteéné spotiebitel nemél
moznost v Brné vyuzit osobni poradenstvi, kde by mu pfipadné byla poskytnuta obecnéjsi
informace o kompetencich COl a pfipadnych dalsich Fedenich jeho spotiebitelského
problému. Soucasné upozornil, Ze spotiebitel mél mozZnost vyuZit jiné komunikaéni kanaly
poradenstvi a pfipadny pisemny podnét zaslat elektronicky nebo postou, pficemz tato
forma komunikace se spotiebiteli je COl upfednostiiovdna. To plati oto vice v dobé
nouzového stavu, kdy je k dosaZeni cil( tohoto stavu tfeba omezit osobni styk na nezbytné
minimum.

Déale Ustfedni Feditel COI uvedl|, 7e v pfipadé podani podnétu (kdy podatel mj. nema
subjektivni pravo na zahajeni fizeni) mlze pfipadné vyvstat i otazka, zda se jedna o natolik
naléhavou Uredni zalezitost, ktera musi byt feSena osobné, tedy zda lze tuto situaci podradit
pod nékterou z vyjimek obsaZzenych v opatieni vldady omezujici volny pohyb osob. Tim spise,
je-li podani podnétu mozné bez jakychkoliv formalnich naleZitosti na dalku. Soucasné
podotkl, Ze ve Vasem konkrétnim pfipadé neni zcela zfejmé, co presné jste mél v amyslu
fesit, a zda jste pripadné mél v umyslu podat skutecné podnét ke kontrole ve smyslu
§ 42 spravniho tadu, spotiebitelsky dotaz nebo jiné podani. Nicméné zdUraznil,
Ze iv pfedmétné dobé byla zcela vsouladu s vladnimi opatfenimi pfistupna podatelna
inspektoratu, kam jste mél moznost podani v pisemné podobé podat. V neposledni fadé mé
Ustfedni reditel sezndmil s problémy, jeZ souvisely s personalnim zajisténim fungovani
oddéleni PIS v dobé nouzového stavu.

Posouzeni (ne)pfimérenosti postupu oddéleni PIS

Dnes jiz neni mozné fici, jestli by bylo mozné Vasi zaleZitost, kterou jste chtél osobné resit
na inspektoratu COIl v Brné, vyhodnotit tak, e chcete poZadat jen o spotfebitelskou radu

11 Atov pondélia ve stfedu od 8-11 a 13—-15 hodin.



ve smyslu zakona o COI'? & uginit podnét'® ve smyslu § 42 spravniho fadu. V podéni jste sice
uvadél, Ze jste chtél upozornit na postup kadernice, kterd Vam na zadost odmitla vydat
doklad o dhradé poskytnuté sluzby,’* coZz by mohlo byt vyhodnoceno jako podnét
dle § 42 spravniho fadu. Mohlo se vsak jednat jen o podani (dotaz) na spotrebitelska prava,
nebot aZ po osobnim probrani Vasi zaleZitosti by bylo mozné urcit, zda byste podaval podnét
¢i jiné podani.

Ackoli neni mozné dnes uréit, s jakym typem poddni byste se na COIl obracel, mam za to,
Ze nasledujici zhodnoceni je moiZné vztadhnout obecné napostupy oddéleni PIS
pfi poskytovani osobniho poradenstvi na jednotlivych inspektoratech COI, bez ohledu
nato, zda by Vam ve véci bylo pouze ndpomocno se sepsdanim podnétu do protokolu
(ovérenim pti osobnim jednani, Ze jde o podnét) nebo jen spotrebitelskou radou.

Posouzenim mam zato, Ze oddéleni PIS bylo oprdvnéno a zaroven povinno na zakladé
krizovych opatfeni omezit osobni poradenstvi poskytované oddélenim PIS. Jsem vSak
presvédéen, Ze omezeni poskytovani téchto sluieb rozhodnutim feditele odboru
spotfebitelského poradenstvi bylo vevétsi mife, nez bylo nutné, c¢imz doslo
k nepfiméfenému omezeni prava klientd/vefejnosti.

Alkoliv oddé&leni PIS spada organizaéné pod Ustiedni inspektorat COIl, nebylo dle mého
nazoru na misté omezit poskytovani poradenstvi jen na Ustfedni inspektorat v Praze. Mam
za to, Ze oddéleni PIS, resp. odbor spotiebitelského poradenstvi, pod ktery spada, se mélo
pokusit zajistit pro viechny spotiebitele na tzemi CR dostupné poradenstvi na jednotlivych
inspektoratech tak, aby je neomezovalo Uzemim a umoznilo jim vyuZivat této sluzby i v dobé
nouzového stavu. Je sice pravdou, Ze v krizovych opatfenich vlady bylo apelovano
na omezeni provozu statnich organ(, avsak za soucasného umoznéni osobniho kontaktu
verejnosti v urfednich hodinach dle krizového opatieni. Tuto podminku ale dle mého
nazoru COl omezenim poradenstvi jen na ustfedni inspektorat v Praze nenaplnila.

V zékoné o COI &i v jiném pravnim predpisu sice neni nikde vyslovné uvedeno, Ze by COI byla
povinna poskytovat osobni poradenstvi (hovofi jen o poradenstvi). Mam vsak za to,
e pokud COI vramci svych standard( k nému pfistoupila a dlouhodobé zvolila takovy
pFistup ve vztahu ke spotfebitelim,'®> nebylo na misté&, a to ani z divodu nouzového stavu
a prijatych krizovych opatieni, aby ztohoto svého standardu ustoupila aomezila
tim moZnost spotiebitelli poradit se se svym spotiebitelskym problémem osobné
nebo takto ucinit podnét.

K argumentu ohledné omezeného volného pohybu osob v rdmci nouzového stavu uvadim,
e v dobé, kdy jste chtél sv(ij problém s COI osobné Fesit (od 4. do 12. prosince 2020), nebyl

12 Podle &l. 2 odst. 4 smérnice je dotazem podani, v ném? podatel 74da dle zakona o €Ol informaci ¢ radu z oblasti
spotiebitelského prava.

13 Podle €l. 2 odst. 2 smérnice je podnétem podani ucinéné ve smyslu § 42 spravniho fadu, v ném? podatel COI
navrhuje zahajeni fizeni z moci Uredni vici jinému subjektu.

14 Coz by mohlo byt nakonec vyhodnoceno i jako pFestupek, nebot tento postup by nemusel odpovidat povinnostem
kadernice dle § 16 zdkona o ochrané spotrebitele.

15 Pomadhala jim osobné pfi soupisu podnétl a radila jim (vysvétlovala) jejich spotrebitelska prava.



volny pohyb osob omezen. Tento byl vliddou Ceské republiky omezen do 2. 12. 2020®
a posléze k nému opét pfistoupila od 18. 12. 2020.

Pokud oddéleni PIS nemélo v dobé vyhlaseného nouzového stavu dostatek zaméstnancu
k zajiSténi osobni poradenské cinnosti, mohlo, jak predpokldada ¢l. 11 odst. 2 smérnice,
pozadat reditele jednotlivych inspektoratli o spolupraci v zajisténi jejich chodu pro osoby,
jez z jakéhokoli divodu nemohou nebo nechtéji vyuzit jiné formy pro ucinéni svého podani
(emailem, telefonem apod.) tak, aby tyto nebyly nepfiméfené omezovany.
Toto se ale nestalo.

Jsem presvédcen, Ze i v dobé omezeného rezimu fungovani organi statni spravy na zakladé
krizovych opatfeni vlddy musi oddéleni PIS zajistit poskytovani osobniho poradenstvi
na jednotlivych inspektoratech €Ol tak, aby nedochazelo k nepfiméfenému omezeni prav
klientd/vefejnosti. Nastroje, které ktomu mulzZe vyuzit zaeventudlni spoluprace
s jednotlivymi inspektoraty, pfitom ma, a mam zato, Ze bylo na misté je vyuzit. Nebylo
tak adekvatni ani ptimérené, aby reditel odboru spotiebitelského poradenstvi v takovém
velkém rozsahu svym rozhodnutim omezil prava osob vyuZivajicich poskytovani osobniho
poradenstvi na inspektoratech COl.

Reditel odboru spotiebitelského poradenstvi pochybil, kdyZ svym rozhodnutim
neprimérené omeazil prava osob, které chtély vyuzZit osobniho poradenstvi na jednotlivych
inspektoratech €Ol, jez zajistuje oddéleni PIS.

Shrnuti a dalsi postup

Setfenim jsem neshledal pochybeni inspektordtu Jihomoravského a Zlinského COI
a ve vztahu k nému své Setfeni uzavirdm dle § 17 zdkona o vefejném ochrénci prav.'®

Setfenim jsem ale shledal pochybeni Feditele odboru spotiebitelského poradenstvi
ustfedniho inspektoratu Ceské obchodni inspekce, Mgr. Tomase Vedla, nebot Vam svym
rozhodnutim o omezeni Urednich hodin oddéleni PIS neumoznil osobni podani podnétu
na inspektoratu. Proto jsem Ustiedniho Feditele COIl, Ing. Mojmira Bezecného pozadal dle
§ 18 odst. 1 zakona o vefejném ochranci prav, aby se ve IhGté 30 dnl vyjadfil k mym
zavérlm a zjisténym pochybenim a informoval mé o pfijatych opatfenich k napravé.

Zprava shrnuje mé dosavadni poznatky, které mohou byt podkladem pro zavéreéné
stanovisko podle § 18 odst. 2 zakona o vefejném ochranci pav.

S pozdravem

JUDr. Stanislav Kfecek
vefejny ochrance prav

16 Blize viz usneseni vlady Ceské republiky ze dne 30. listopadu 2020, &. 1262 o piijeti krizového opatteni, vyhlasené
pod ¢. 498/2020 Sh.

17 Blie viz usneseni vlady Ceské republiky ze dne 14. 12. 2020, &. 1334 o pfijeti krizového opatieni, vyhlasené
pod ¢. 535/2020 Sh.

18 Zakon ¢. 349/1999 Sb., o vefejném ochrénci prav, ve znéni pozdéjsich predpisa.



