Pomahame X
Spolufinancovano  spotfebitelim \\\\\\\

Evropskou unii v Evropg ECCNet

Eviopské spotfebitelské centrum CR

Tiskova zprava Evropského spotrebitelského centra pfi COI

ESC 2025: Vybér z hlasek spotrebitelli i umélé inteligence

(Praha, 26. brezen 2026) O témér 40 % vic lidi neZ v roce 2024 se loni obratilo na Evropské spotiebitelské
centrum Cesko. Kromé mimosoudniho feseni bezmala 1600 pFeshranicnich spori s podnikateli z jinych
zemi Evropské unie zodpovédéli jeho pravnici i 2000 dotazi. Za vyraznym narlstem stoji i fakt, Ze dnes si
80 % spotiebitell nechava stiznosti vygenerovat umélou inteligenci. Jeji halucinace ovSiem pravniky ESC
nékdy i pobavi — stejné jako hlasky samotnych spotfiebiteld.

V roce 2025 se lidé na Evropské spotfebitelské centrum Cesko obrétili celkem ve 3590 ptipadech, co? je o
1001 vice neZ v roce 2024 (narlst o vice nez 38 %). Z toho 1 589 byly konkrétni pfeshranic¢ni spory s
podnikateli z jinych zemi EU, Norska a Islandu, které centrum pomadhalo fesit mimosoudni cestou ve
spolupréci s partnerskymi centry z uvedenych zemi. Uspésnost dosahla 55 %. Zbylé kontakty predstavovaly
zadosti o informace a o rady, jak postupovat pfti potizich pfi uplatiovani spotiebitelskych prav.

,Vyrazny narlst poctu podani souvisel mj. s tim, Ze lidé k jejich sepsani stale ¢astéji pouzivaji nastroje umélé
inteligence. Nezabere to desitky minut jako dosud, ale obrazné feceno i jen desitky vtefin pfi cesté MHD,”
¥ika Ondrej Tichota, feditel Evropského spottebitelského centra, které plisobi pfi Ceské obchodni inspekci.

»Pozname to podle formatu zpravy. Misto 1, 2, 3, 4 jsou odrazky océislovany 1, 1, 1, 1. Osloveni ,vazeny tyme
ESC’ lidé bézné nepouziji. Misto podpisu ¢teme kfizky a instrukci ,sem napisSte své jméno’. Lidé si uméle
generovanou stiznost ani nepfectou a mnohdy trvaji na svych neexistujicich pravech, ktera jim Al predlozi
opfrena o neexistujici paragrafy. Ty pak musime ovérovat a vyvracet,” konstatuje Ondrej Tichota.

Nastroj Al rovnéz doporuci, na kterou instituci se obratit a prida kontakt, jak podklady zaslat. Jenze ne vidy
je adresa pFesnd. Pravnicka ESC Cesko k jednomu piipadu poznamenala: ,Spotfebitelka byla pozadana, at
nam sdéli, proc¢ svou stiZznost posilala na neexistujici adresu.” Al totiz doporucila zaslat stiznost na adresu
info@esc.cz, a kdyz se e-mail vratil jako nedorucitelny, spotrebitelka se nastroje zeptala znovu, a ten
poradil adresu info@evropskyspotrebitel.cz — kterd také neexistuje.

Jiny spotfebitel zavolal na poradenskou linku ¢eského centra a trval na tom, Ze mu nepfisla z elektronického
systému reseni sporl sité ESC automaticka zprava o pfijeti jeho pfipadu. Poradce ho k ni chtél navést:
»Nepfislo Vam to do spamu?” Spotrebitel odpovédél: ,,Ne, do spamu ja nic neposilam.”

V jiném ptipadu potfebovalo centrum od spotiebitele zmocnéni. Ten ale uved|, Ze plnd moc mu nepfisla.
»Avizovand plna moc byla ptilohou e-mailu se zadosti o jeji vyplnéni,” reagovala pravnicka ESC, nacez pan
odvétil: ,,Aha. To mé vibec nenapadlo, podivat se do pfiloh.”

Radost naopak pravnikim ESC ptinasi kazdy uspésné vyreseny pfipad, ale také zpravy od spotrebiteld typu
»Mate neuvéfitelné lidsky pristup.”

,Mezi Fedenymi stiznostmi byl i spor Cecha, ktery odstoupil od smlouvy den po doruéeni detektoru kovi za
6 221,84 eur. Némecky prodejce odstoupeni odmitl s tim, Ze plati pouze jeho vlastni pravidla, nikoli
predpisy EU ani vnitrostatni pravo,” usmiva se reditel ESC Ondrej Tichota nad absurdni argumentaci. Ptipad
byl neobvykly i tim, Ze internetovy obchod byl k dispozici pouze v arabstiné a ndkup byl uskute¢nén za
pomoaoci treti strany; faktura vSak byla vystavena anglicky a i komunikace probihala v anglic¢tiné. Po zasahu
sité ESC vratil prodejce celou ¢astku.

Tato tiskova zprava byla financovana Evropskou unii. Obsah této vizualni prezentace vyjadfuje pouze nazory autora a je na jeho vyhradni odpovédnost; nelze ji povazovat za
vyjadreni nazorti Evropské komise a/nebo Evropské rady pro inovace a Vykonné agentury pro malé a stfedni podniky (EISMEA) nebo jakéhokoli jiného organu Evropské unie.
Evropska komise a agentura nenesou zadnou odpovédnost za pfipadné vyuziti informaci v ném obsazenych.
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Mezi oblastmi dominovala letecka doprava (zpozdéni a ruseni let(l) a internetovymi nakupy, zejména
obleceni a obuvi, ale i on-line sluzbami véetné predplatnych. Pokud ke smiru ve sporu nedojde, doporucuje
centrum spotrebitelim zjednodusené preshrani¢ni soudni nastroje pro uplatnéni jejich prav.

Informace o pravech spotiebitelll na jednotném trhu dostupné na www.evropskyspotrebitel.gov.cz. Jde o
web Evropského spotiebitelského centra Cesko, spolufinancovaného Evropskou komisi a Ceskou obchodni
inspekci, pfi které centrum pUsobi. ESC je soucasti unijni sité 29 center (ECC-Net), ktera bezplatné pomaha
spotrebitellim s vymahanim jejich prav pres hranice narodnich statl EU, Norska a Islandu.

Kontakt pro média:
Ondfrej Tichota, feditel ESC Cesko, 731 553 653, ondrej.tichota@coi.gov.cz

Tato tiskova zprava byla financovana Evropskou unii. Obsah této vizualni prezentace vyjadfuje pouze nazory autora a je na jeho vyhradni odpovédnost; nelze ji povazovat za
vyjadreni nazorti Evropské komise a/nebo Evropské rady pro inovace a Vykonné agentury pro malé a stfedni podniky (EISMEA) nebo jakéhokoli jiného organu Evropské unie.
Evropska komise a agentura nenesou zadnou odpovédnost za pfipadné vyuziti informaci v ném obsazenych.
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