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ZPRAVA KOMISE EVROPSKEMU PARLAMENTU A RADE

o fungovani evropské platformy pro feSeni spori on-line zi'izené podle narizeni (EU)
¢. 524/2013 o reSeni spotiebitelskych sporii on-line

Uvod

Usnadnovani preshrani¢niho elektronického obchodovani, zejména pro malé a stfedni
podniky, a posilovani divéry spotiebitelti nakupujicich on-line je dilezitou soucasti strategie
Komise pro jednotny digitalni trh, patiici mezi jejich deset hlavnich politickych priorit. Ma se
za to, Ze jednim ze zpusobu, jak tohoto cile dosahnout, je podporovat piistup k ic¢elnym a
uc¢innym mechanismim zjednavani napravy prostfednictvim postupt alternativniho feSeni
sporii. Z vydani srovnavaciho piehledu podminek pro spotiebitele z roku 2017 je ziejmé, Ze
na internetu nakupuje v EU stale vice spotiebiteli a ze jejich duvéra v elektronické
obchodovani vzrostla. Je to poprvé, kdy se spotiebitelé vyslovili, Ze maji vyrazné véEtsi
divéru, pokud jde o nakupovani zbozi a sluzeb z jinych zemi EU. Jedna se o vyznamnou
zménu, protoze nedostatek divéry v pfeshranicni elektronické obchodovani bylo fadu let
hlavni ptekazkou branici plnému vyuzivani potencialu jednotného digitalniho trhu.

Scilem umoznit snadny pfistup k mimosoudnimu zjednédvani uclinné napravy ve
spotiebitelskych sporech, vcetné sporit vznikajicich v rdmeci pieshrani¢niho elektronického
obchodovani, byl v roce 2013 pfijat na trovni EU ucelené pravni ramce pro alternativni feSeni
sporti® a feseni sporti on-line®, ktery plati od roku 2016. Oba tyto legislativni nastroje, jeZ
tento pravni ramec vytvareji, jsou propojené¢ a navzajem se dopliuji. Platforma pro feSeni
sport on-line umoznuje spotfebitelim uceleny pftistup k fadé¢ dobte fungujicich subjektd pro
alternativni feSeni sporii a piispiva tak k posilovani davery spottebitelt 1 obchodnikt
v internetové obchodovani a prodej v tuzemsku i v zahranici: spotiebitelé mohou diky ni své
spory s obchodniky, které vznikaji v souvislosti s internetovymi transakcemi, vyfeSit
jednoduse, rychle a levné a obchodnici zase nemuseji podstupovat nakladné soudni fizeni a se
svymi zakazniky si mohou udrzet dobré vztahy. Platforma pro feSeni spord on-line je
internetovou platformou, kterd umoziuje podavat stiznosti u subjektl pro alternativni feSeni
spori. Tyto subjekty byly Komisi ohldSeny vnitrostatnimi orgédny na zdkladé kladného
posouzeni jejich souladu s pozadavky na kvalitu, které stanovi pravni ramec pro alternativni
feSeni sporu a feSeni sport on-line. Jak spotiebitelé, tak obchodnici jim proto mohou
divérovat.

Timto sd€lenim je splnéna povinnost podat zpravu o fungovani platformy pro feSeni spord on-
line, kterd je stanovena v ¢lanku 21 nafizeni o feSeni spotiebitelskych spor on-line. Sdéleni
popisuje jednotlivé kroky, které byly za ucelem zfizeni platformy pro feSeni spori on-line
prijaty, a Evropskému parlamentu a Rad¢ piinasi ptehledné informace o prvnim roce jeji
¢innosti. Popisuje také Komisi chystand opatfeni, kterd maji zajistit fadné fungovani
platformy i v budoucnu a ktera maji dale posilit jeji ptinos k rozvoji jednotneho digitalniho
trhu.

! Srovnavaci prehled podminek pro spotiebitele — vydani z roku 2017.

% Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2013/11/EU o alternativnim feseni spotiebitelskych sport, Ut. vést. L
165, 18.6.2013, s. 63-79.

® Natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) & 524/2013 o feSeni spotiebitelskych sporii on-line, Ut. vést. L
165, 18.6.2013, s. 1-12.



Platforma pro FeSeni spori on-line

Platforma pro feseni sport on-line zacala fungovat v lednu 2016, vetejnosti byla zpfistupnéna
dne 15. tnora 2016. Ucelem platformy je usnadiiovat on-line feSeni sporu, které vznikaji mezi
spotiebiteli a obchodniky v souvislosti s internetovymi transakcemi. Platforma mé tyto hlavni
vlastnosti:

Spotiebitelé a obchodnici si mohou pro svou komunikaci s platformou zvolit kterykoli
ufedni jazyk EU (ve kterém budou napt. podavat své stiznosti nebo dostavat
oznameni). Pro volnou textovou komunikaci mohou vyuZit nastroj pro automaticky
preklad.

Platforma urci, ktery z oznamenych subjektii pro alternativni feSeni sporti se ma
danym ptipadem zabyvat a postoupi tento piipad tomu subjektu pro alternativni feseni
sport, na kterém se strany dohodnou.

Subjekty pro alternativni feSeni spori mohou vyuzivat nastroj elektronické spravy
ptipadd, ktery platforma nabizi a ktery jim umoznuje vést celé fizeni on-line.

Strany mohou pozadat o to, aby vysledek fizeni alternativniho feSeni sporit byl
pieloZzen profesionalnim piekladatelem.

Soucasti platformy jsou jasné stanovené lhility, aby zpracovani stiznosti postupovalo
co nejrychleji.

Postup zpracovani stiznosti v ramci platformy pro reSeni spori on-line
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Platforma pro feSeni sporil on-line je plné¢ funkéni a ma podobu interaktivni internetové
stranky nabizejici jednotné misto, na které se mohou obratit spotiebitelé a obchodnici usilujici
o mimosoudni vyfeSeni spori, které vznikly v souvislosti s transakcemi provadénymi on-line.
Konkrétnéji byly funkce platformy navrzeny a vytvoreny v souladu s ¢l. 5 odst. 4 natizeni o
feSeni spottebitelskych sporli on-line, tak aby strandm umoziiovaly vést fizeni za Ucelem
vyfeSeni sporu prostfednictvim nastroje elektronické spravy ptipadi. Platforma pro feSeni



spori on-line spotfebitelim umoziuje zahdjit fizeni elektronickym podanim stiznosti
obchodnikovi, obchodnikovi umozinuje zjistit ptislusny subjekt pro alternativni feSeni sporti a
tomuto subjektu pak v piipadé, ze se na ném strany dohodnou, stiznost postoupit. Vem
dotéenym aktérim navic poskytuje bezplatné ptelozené informace, které jsou k vyfeSeni
sporu nezbytné.

Pti vytvareni platformy pro feSeni spor on-line vyuzila Komise podpory expertni skupiny
slozené z odbornikli na problematiku feSeni sporti on-line jmenovanych jednotlivymi
Clenskymi staty. Komise kromé toho uskutecnila tfi komplexni testy, béhem nichz 120
odbornikli jmenovanych ¢lenskymi staty a piislusnikti  spotiebitelskych organizaci,
obchodnich sdruzeni a evropského Fora zdravotné postizenych vyzkouselo fungovani
jednotlivych rozhrani platformy na zéklad¢é redlnych scénaitu. Zpétna vazba, kterou se diky
témto testim podafilo ziskat, pfimo pfispéla k vyvoji platformy a byla dulezitd pro zajiSténi
uzivatelské vstiicnosti a pFistupnosti platformy. Zpusob, jakym ma platforma fungovat, je
stanoven v nafizeni o feSeni spotiebitelskych sporti on-line, a Komise proto navrhla jednotliva
rozhrani platformy tak, aby plné vyhovovala témto pravnim pozadavkim.

Pravni ramec pro alternativni ieSeni spotiebitelskych spori a FeSeni
spoti‘ebitelskych spori on-line

Nafizeni o feSeni spotiebitelskych sport on-line vychdzi ze smérnice o alternativnim feSeni
spotiebitelskych spori, tzn., ze pravni ramec pro ¢innost platformy zahrnuje oba tyto pravni
predpisy. Smérnice o alternativnim feSeni sporQ zajistuje, ze spotiebitelé v EU se v situaci,
kdy maji s néjakym obchodnikem problém souvisejici s nakupem urcitého vyrobku ¢i
vyuzitim ur€ité sluzby, a to v kterémkoli maloobchodnim odvétvi v tuzemsku ¢i v zahranici a
bez ohledu na to, zda se nakup uskutecnil on-line nebo off-line, mohou obracet na
certifikované subjekty pro alternativni feSeni sporti. Certifikované subjekty pro alternativni
feSeni sport jsou povinny dbat zavaznych pozadavki na kvalitu, jako je nestrannost,
spravedlnost, transparentnost a uc¢innost. Clenské stity jsou povinny sestavit vnitrostatni
seznam certifikovanych subjekti pro alternativni feSeni sporii a pfedat tyto seznamy Komisi.
Udaje o subjektech pro alternativni feSeni sporti (nazev, odvétvova piisobnost a informace o
poplatcich) jsou ptelozeny do vSech tufednich jazyki Unie a nasledné elektronicky
registrovany a zpfistupnény vefejnosti na platformé pro feseni sporti on-line.

Pravni ramec pro alternativni feSeni sportii a feSeni sporti on-line se vztahuje na spotiebitelské
spory tykajici se obchodnikl usazenych v EU a zemich EHP. Platforma pro feSeni sporti on-
line umoznuje vytizovat stiznosti, které¢ vyplyvaji z kupnich smluv nebo smluv o poskytovani
sluzeb uzaviranych on-line mezi spotiebiteli a obchodniky s bydlistém nebo sidlem v Unii a
v zemich EHP.* Platforma se nezabyva feSenim sporti mezi spotiebiteli (C2C) ani sporii mezi
obchodniky (B2B) a nenabizi ani technicky rdmec pro pfimé jednani mezi stranami ¢i navrhy
smirného feSeni soudce v priabéhu soudniho fizeni, stejné jako se nezabyva spory, které se
tykaji zdravotnickych sluzeb nebo vetfejnych poskytovateli dal$iho ¢i vysokoskolského
vzdélani.

* Platforma se zabyva stiznostmi podanymi spotiebiteli proti obchodnikiim ve vech &lenskych statech a stejné
tak i spory, které vedou obchodnici proti spotiebitelim v ramci uvedenych smluv, pokud pravni piedpisy
¢lenského statu spotiebitele feseni takovych spord umoznuji. Belgie, Polsko, Lucembursko a Némecko feseni
stiznosti mezi podniky a spotiebiteli umoziuji.



Nafizeni o feSeni spotiebitelskych sporti on-line stanovi, ze Clenské staty by mély urcit
kontaktni mista pro feSeni sport, kde mohou uzivatelé platformy pro feSeni spori on-line
Vv ptipadé potieby najit individualni podporu. Obchodnici, ktefi prodavaji na internetu, jsou
povinni na svych internetovych strankach odkazovat na platformu pro feSeni spord on-line a
uvést na nich i svou emailovou adresu, kam se Ize na né prostfednictvim platformy obracet.

Provadéni smérnice o alternativnim FeSeni sporu

Je tfeba zdlraznit, ze zakladnim pfedpokladem pro fungovani a efektivni ¢innost platformy
pro feSeni sport on-line je to, aby Clenské staty dodrzovaly pravni rdmec, jimz se fidi
alternativni feSeni sporti / feSeni sporti on-line. Ktomuto datu oznamily Komisi uplné
provedeni smérnice o alternativnim feSeni spotiebitelskych sporti vSechny Clenské staty
s vyjimkou Spanélska®. v soudasnosti se lze prostfednictvim platformy obrétit na vice nez 300
subjekti pro alternativni feSeni sport z 26 Clenskych statil®. Viech 28 Clenskych stath navic
urcilo svéa vnitrostatni kontaktni mista pro feSeni sporti on-line, kam se mohou spotiebitelé
obracet s Zadosti o pomoc a informace o moznostech dosaZzeni napravy. Od 1. Cervence 2017
jsou pravni predpisy upravujici alternativni feSeni sporti / feSeni spord on-line pouzitelné
v zemich EHP / ESVO (Norsko, Island a Lichtenstejnsko). Aby bylo mozné snadno podévat
stiznosti 1 Z téchto statl, jsou jednotliva rozhrani platformy dostupna i v norsting a islandstiné.
Také v pripadé téchto stati mohou byt jejich subjekty zabyvajici alternativnim feSeni sport
elektronicky zaregistrovany na platformé pro feSeni spor on-line. Subjekty pro alternativni
feSeni sporu, které jsou zaregistrovany na platformé pro feseni sport on-line, byly posouzeny
(a jsou monitorovany) piisluSnymi vnitrostatnimi organy, aby bylo zajiSténo, Ze spliuji
poZadavky na kvalitu, které¢ stanovi smérnice o alternativnim feSeni spord. Je tfeba zdlraznit,
ze obchodnici nejsou sice povinni vyfizovat Zadosti jednotlivych spotiebitelt prostiednictvim
alternativniho feSeni sport, provozovatel¢ internetovych obchodi maji nicméné povinnost
uvést na svych internetovych strankach odkaz na platformu pro feseni sport on-line. Komise
provéfila vice nez 20 000 internetovych obchodi v celé EU, aby zkontrolovala, zda
obchodnici tuto povinnost dodrzuji. Analyza toho, jak obchodnici dodrzuji povinnost uvadéet
na svych internetovych strankach snadno pfistupny odkaz na platformu a svou emailovou
adresu, pfinesla povzbudivé vysledky, které by nicméné mohly byt jest¢ vyrazné lepsi.
Podle vysledkt analyzy plni tuto povinnost 30 % obchodnikti usazenych v EU: na strankach
jejich elektronickych obchodu nalezla Komise odkaz na piislusnou moznost feSeni spord on-
line. Podil obchodnikli uvadéjicich tento odkaz se 1iSi podle zemé, odvétvi a velikosti
internetového obchodu. Komise oslovi Clenské staty, aby je ve snaze o zvysSeni tohoto
podilu v nadchazejicich mésicich podpotila.

StiZznosti podané prostifednictvim platformy pro feSeni spori on-line
V prvnim roce jejiho zavadéni

Komise provedla analyzu uplného souboru udaji o vSech stiznostech, které byly
prostfednictvim platformy podany v obdobi od 15. Gnora 2016 do 15. Gnora 2017. Tato
analyza se zaméfila pouze na stiznosti podané v ramci fungovani platformy. StiZnosti, které
subjekty alternativniho feSeni sporii obdrzely pifimo, tj. bez vyuziti platformy, nebrala tato

>V dobé dokon&ovani této zpravy byly prisluiné $panélské provadéci vnitrostatni pravni predpisy v zavérednych
fazich legislativniho procesu.
® Uvedeny zde dosud nejsou rumunské a $panélské subjekty pro feseni sport.
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analyza v tvahu. Platforma pro feSeni sporti on-line je soucasti $ir§iho ramce, ktery ma
stranam pomoci s vyhledanim piistupu k subjektim zpusobilym k alternativnimu feSeni
spord.

Béhem 12 mésici zahrnutych v této zpravé navstivilo platformu zhruba 1,9 milionu osob.
M¢ésiéné ji v priméru navstivilo vice nez 160000 riznych osob a podalo jejim
prostiednictvim v priméru vice nez 2 000 stiznosti’. Tyto udaje svédé&i o tom, Ze platforma se
setkala se Sirokym ohlasem a ze je hojn¢ vyuzivdna; a nazorn¢ dokladaji 1 to, ze znacna Cast
spotifebitel a podnikd vV EU o platformé vi a jevi o ni zdjem. V prvnim roce jejiho fungovani
bylo prosttednictvim platformy podano vice nez 24 000 stiznosti. Tabulka 1 zn4zornuje vyvoj
poctu stiznosti podanych za mésic, z né¢hoz je ziejmé, Ze tento pocet setrvale vzrlstal a Ze
nejvyssi byl v prosinci 2016 a v lednu 2017, coz odpovida vrcholu sezony v nakupovani on-
line.

" Soucasné statistiky svédéi o tom, Ze v obdobi od tinora 2017 do srpna 2017 se poet jednotlivych navitévniki
trvale zvySoval az na 180 000 mési¢né, pricemz za mésic bylo vyplnéno vice nez 2 300 stiznosti.



Pocet stiznosti podanych za mésic
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Tabulka 1

Zemepisné rozlozeni stiznosti podanych v prvnich 10 c¢lenskych statech z hlediska poctu
stiznosti je uvedeno nize v tabulce 2.
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Piehled stiznosti podanych prostiednictvim platformy pro ieSeni sporii on-line Vv pritbéhu
prvniho roku jeji ¢innosti:
e Stiznosti se nejcastéji tykaly odvétvi odévi a obuvi (11,5 %), letenek (8,5 %) a zbozi
Z oboru informacnich a komunikacnich technologii (8 %), jez také predstavuji hlavni
odvétvi elektronického obchodu v EU®,

e Mezi hlavni dtvody stiznosti spotiebitelt pattily problémy s dodanim zbozi (21 %),
dale pak nesoulad s objednavkou (15 %) a vad zbozi (12 %).

e Jedna tfetina stiZznosti se tykala problému s pfeshrani¢nimi nakupy.
e Nejvice stiznosti bylo podano v Némecku a ve Spojeném kralovstvi, coz jsou zemé,

kde je podil provozovatelii internetovych obchodii nejvyssi v celé EU® a kde ma také
vétsina dotéenych obchodniki své sidlo.

Tabulka 3

Podrobna analyza celého pribéhu vyfizovani stiznosti v rdmci platformy, ktera je zndzornéna
nize v tabulce 4, ukazuje, Ze ve znacném poctu piipadl stiznosti (85 %) byly stiZnosti
automaticky uzavieny do 30 kalendéainich dnti od podani stiznosti (coz je lhiita, béhem niz se
ma spotiebitel s obchodnikem dohodnout na pfislusném subjektu pro alternativni feSeni
sportl). Ve snaze porozumét vyznamu téchto udaji a vyhodnotit zajem obchodniki o
vyuzivani proceduralnich moznosti alternativniho feSeni sporti provedla Komise zvlastni
prizkum, jehoz cilem bylo ziskat zpé&tnou vazbu od spotiebitelll, jejichZz ptipad byl
automaticky uzavien. Z tohoto prizkumu vyplynulo, Ze 1 kdyz velky pocet obchodnikl
platformy pro feSeni sporti on-line nevyuzil, 40 % spottebitelli, ktefi svou stiznost podali
prostiednictvim platformy pro feSeni sport on-line a jejichZ zadost byla automaticky uzaviena
po 30 dnech, bylo obchodnikem osloveno ptimo, takze v ramci platformy se uz pak stiznost
déle netesila. Z toho je ziejmé, Ze i v takovych pfipadech je tfeba konstatovat, Zze platforma
pro feSeni sporti on-line spotiebitelim a obchodniklim pfii fesSeni jejich sporti pomaha, protoze
uz jen to, Ze spotiebitelé této platformy vyuZiji, ma na obchodniky preventivni ucinek, nebot’
ti se pak vice snazi, aby se spor vyiesil co nejrychleji a nedoslo k tomu, ze stiznost v disledku
postupného zpracovavani stiznosti na platformé pro feSeni sportt on-line skoné¢i pred
subjektem pro feSeni sport.

Skute¢nost, Ze obchodnici na platformu pfili§ nereaguji, ma i své technické divody. Naptiklad
kdyz je podana stiznost na urc¢itého obchodnika poprvé a tento obchodnik neni na platformé
dosud zaregistrovan, mlze se stat, Ze automatické oznadmeni je odeslano na nespravnou
emailovou adresu. Mezi dalsi divody muze patfit 1 to, Ze obchodnikiim neni jasny piivod
zpravy s oznamenim, nebo to, Ze oznameni skon¢i u obchodnika ve sloZce pro nevyzadanou
postu, nebo to, Ze si obchodnik ozndmeni neptfecte. Komise po dokonceni statistické analyzy
v Cervenci 2017 pripravila technickd opatieni, ktera by méla tyto technické nedostatky a
Z nich vyplyvajici neZadouci u€inky zmirnit.

8 7droj: Statistické Gdaje Eurostatu — Online purchases, EU28 (Nakupovani online v zemich EU 28), 2016.
® Zdroj: Statistické Gdaje Eurostatu — VyuZivéani internetu a nakupovéni online, 2016,




9 % stiznosti nebylo systémem automaticky uzavieno a obchodnik je zamitl. Ve dvou
tretinach téchto piipadi nicméné obchodnici uvedli, Zze zdkaznika sami kontaktovali a
problém vyftesili nebo hodlaji vytesit (zhruba 6 % vSech podanych stiznosti).

Ve 4% podanych stiznosti z Udaji vyplyva, Ze ob& strany vyuzily moZnosti od fizeni
odstoupit jesté¢ pred uzavienim dohody o postoupeni véci urcitému subjektu pro alternativni
feSeni sport.
Neékterému ze subjektli pro alternativni feSeni sporti byla nakonec pifedlozena pouze 2 %
stiznosti. Zhruba polovinou téchto pfipadii se vSak subjekty pro alternativni feSeni sporti
odmitly z proceduralnich divodi zabyvat, napiiklad proto, Ze nespadaly do jejich pravomoci,
nebo proto, ze spotiebitel opomenul nejprve kontaktovat obchodnika. V nékterych ptipadech
také spotiebitelé nebo obchodnici od fizeni odstoupili pfed jeho skonfenim. Timto se
vysvétluje, pro¢ ke kone€nému vysledku dospélo fizeni pro alternativni feSeni spord v méné
nez 1 % ptipadi. Ve dvou tfetinach téchto ptipadil vSak bylo kone¢ného vysledku dosazeno
vV 90denni lhaté.

Cely cyklus vyFizovani stiZznosti

Stiznosti stazené

nékterou stranou pred Stiznosti postoupené
jejich postoupenim subjektu pro
subjektu pro alternativni feseni
alternativni reseni spord
sporti 2%
Stiznosti zamitnuté 4%

obchodnikem
9%

Tabulka 4



Efektivita platformy pro ieSeni spori on-line

Vyznamny pocet stiznosti i vyuzivani platformy pro feseni sporti on-line ve vSech ¢lenskych
statech predstavuji velmi pozitivni ukazatele toho, ze platforma pro feSeni sport on-line byla
priznivée pfijata a ze ji uzivatelé povazuji za uzitecny nastroj. Prizkum provedeny v Cervenci a
stpnu 2017 za ucelem ziskani zpétné vazby od uZivatell ukdzal, Ze 71 % navstévniki
platformy pro feSeni sporti on-line ji povazuje za uzite¢nou.

Z dostupnych informaci rovnéz vyplyva, ze 44 % predlozenych ptipadii se vyfesilo na zakladé
dvoustranného urovnéni sporu mimo platformu®®.

Vysledky, jichZ bylo v ramci platformy pro FeSeni sporit on-line dosaZeno

e Velmi vysoka navstévnost spotiebitelli: platformu navstivilo za mésic v priméru vice
nez 160 000 riznych navstévnikd.

e Vysoky pocet podanych stiznosti: v priméru vice nez 2 000 stiznosti za mésic.

e Piiblizné 44 % celkového poctu stiznosti se podatilo vyteSit na zdkladé tspéSného
dvoustranneho jednani obchodniki a spotiebitelil.

Zavéry a doporuceni

Celkoveé lze fici, ze strukturdlni funkcnost platformy a jeji znacéné Sirokd odezva mezi
spotfebiteli v prvnim roce jeji ¢innosti je velmi pozitivni. Své hlavni funkce plni platforma
rfadnym zptisobem, slouzi jako interaktivni mnohojazycny nastroj vyuzivajici IT a zalozeny na
webovém rozhrani, nabizi uzivatelsky vstficné moznosti podavani stiznosti on-line, obsahuje
mnohojazy¢ny rejstiik subjektli pro alternativni feSeni sport a poskytuje informace o tom, jak
mohou spotiebitelé dosahnout napravy. Jeji ucinek vsak spociva hlavné v tom, Ze vytvaii
urcity tlak, ktery pfispiva k feSeni ptipadit mimo platformu.

V nadchazejicich mésicich bude dilezité, aby se do cinnosti platformy vice zapojili
obchodnici, tak aby bylo mozZzné zajistit, Ze stiznosti, které nejsou vyfizeny na zakladé
dvoustranného jednani (tj. mimo platformu nebo prostfednictvim internich reklamaénich
systémti obchodnikll), byly afinnym zplsobem postoupeny prostfednictvim platformy pro
feSeni sport on-line pfislusnému subjektu pro alternativni feseni sporti. Komise bude za timto
ucelem spolupracovat s vnitrostatnimi organy s cilem dosahnout toho, aby obchodnici
dislednéji plnili svou povinnost a uvadéli na svych internetovych strankdch odkaz na
platformu pro feSeni sporli on-line. Komise pfijala rovnéZ prvni opatieni, kterd maji
obchodniky podnitit k Sirsi spolupraci ohledné platformy, tak aby mj. poskytovali zpétnou
vazbu, kdyz problémy vyiesi mimo platformu. Zavadi se také technickd opatieni s cilem
zlepSit rozhrani platformy a podavani zprav a spotiebitele 1épe informovat o riznych
moznostech podavani stiznosti, které maji k dispozici.

V roce 2017 bude zahdjena informacéni kampan, kterd bude usilovat o rozsahlejsi propagaci
platformy mezi spotiebiteli a obchodniky. Komise kromé toho uspofadala dvé akce na vysoké

1040 % stiznosti, které jsou po 30 dnech automaticky uzavieny (85 % celkového poétu stiznosti), se vyiesi na
zakladé dvoustranného urovnani sporu. To je 34 % celkového poctu stiznosti. Tuto procentualni hodnotu Ize
pripocist k 6 % obchodniki, ktefi alternativni feSeni sporti zamitli a spor se spotiebitelem urovnali sami, a ke
4 % zadosti, kdy strany od alternativniho vyfeSeni sporu odstoupily pravdépodobné proto, Ze dosahly jeho
urovnani.




urovni za ucasti obchodnikli pusobicich v nejvyznamnéj$ich odvétvich internetového
maloobchodniho prodeje, v odvétvi odévii a obuvi*® a prodeje letenek™, jejichz cilem bylo
oteviit diskusi o moznostech vyuziti alternativniho feSeni sporti a feSeni sportt on-line ke
zvyseni duvéry spotiebitelt v internetovy obchod.

A konecné je tfeba zminit 1 to, Ze platforma pro feSeni sporli on-line je podporovana rovnéz
z prostfedkt finan¢niho nastroje v ramci Nastroje pro propojeni Evropy (CEF Telecoms),
ktery byl ztizen natfizenim 13 16/2013/EU™, Podpoiené projekty maji za cil zajistovat provoz
platformy pro feSeni sporti on-line a zlep$ovat jeji interoperabilitu s jinymi systémy, tak aby
komunikace mezi reklamac¢nimi systémy obchodnikt a platformou pro feSeni sporti on-line
byla co nejsnazsi.

1 Jednani u kulatého stolu se zastupci elektronického maloobchodniho prodeje odévii a obuvi se méa konat
v prosinci 2017 v Bruselu. Na této akci se bude jednat o dilezitych politickych zménach v oblasti obchodovani
on-line a podporovani obchodnikt v jejich snaze 0 odpovédné obchodovani a respektovani spotfebitelskych prav
na digitalnim trhu a ptijimani pfislu$nych zavazka.

12 Ve spolupréci s némeckym Smiréim organem pro vefejnou osobni dopravu (SOP, Schlichtungsstelle fiir den
offentlichen Personenverkehr e.V) usporfadala Komise zvlastni akci dne 10. listopadu 2017 v Berliné. Na této
akci byla zahajena cinnost sit¢ ,,TRAVEL-NET*, coz je sit' subjektd alternativniho feSeni sporti z riznych
clenskych statl, které se zabyvaji spory ve verejné dopravé a v odvétvi cestovniho ruchu.

B Ut vést. L 348, 20.12.2013, 5. 129-171.
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