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1. Uvod

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2013/11/EU o alternativnim feSeni spotiebitelskych
sporti’ (dale jen ,,smérnice o alternativnim feSeni sporti*) stanovi legislativni ramec, ktery ma
spottebiteliim zajistit pristup ke kvalitnim postuptim alternativniho feSeni sport pfi feseni jejich
sporti s obchodniky. Clanek 26 stanovi, ze kazdé &tyii roky ,predlozi Komise Evropskému
parlamentu, Radé a Evropskému hospodadrskému a socialnimu vyboru zpravu o uplatiiovani této
smérnice. Tato zprdva vyhodnoti vytvoreni a vyuziti subjektii alternativniho reSeni sporii a dopad
této smérnice na spotrebitele a obchodniky, zejména pokud jde o povédomi spotiebitelii a miru
prijeti ze strany obchodnikii. Ke zprave budou pripadné pripojeny navrhy na zménu této
smernice.

Natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 524/2013 o feSeni spotiebitelskych sporti on-
line? (dale jen ,nafizeni 0 feSeni spori on-line*) se vztahuje na spory tykajici se nakupd
uskute¢nénych on-line a zfizuje digitalni infrastrukturu (evropskou platformu pro feSeni sport
on-line), jeZ spotiebitelim umoziiuje obratit se na internetové obchodniky a navrhnout jim feSeni
jejich sporu prostiednictvim kvalitniho subjektu alternativniho feSeni spord, ktery vyhovuje
smérnici o alternativnim feSeni sport. Podle ¢l. 21 odst. 2 nafizeni o feseni sport on-line kazdé
tii roky ,,predlozi Komise Evropskému parlamentu a Radé zpravu o uplatiiovani tohoto narizeni,
zejména o dostupnosti formuldre pro podavani stiznosti pro uzivatele a 0 pFipadné nutnosti
upravit informace uvedené v priloze tohoto narizeni. Ke zpravé prilozi pripadné navrhy zmén
tohoto narizeni.*

Spolu se smérici o zastupnych zalobach® tyto pravni akty poskytuji komplexni pravni ramec,
ktery musi clenské staty zavést, aby byl v EU =zajiStén ucinny pfistup spotiebiteld ke
zjednani napravy.

Zprava o provadéni ramce pro alternativni feSeni spordi / feSeni sporii on-line z roku 2019*
dospéla k zavéru, Ze diky smérnici o alternativnim feSeni sport maji spotiebitelé v EU ,pristup
ke kvalitnim postupiim alternativniho reseni spori v celé Unii a prakticky ve vSech odvétvich
maloobchodu bez ohledu na to, zda se jedn& o spor vnitrostdtni nebo preshranicni a zda se
nakup uskutecnil on-line nebo off-line“. Pokud jde o fesSeni spori on-line, zprava zdlraziuje, ze
evropska platforma pro feSeni sport on-line se stala mnohojazyénym rozhranim, které ptildkalo
8,5 milionu navstévniki a kde bylo pfedlozeno 120 000 spord.

Zprava vsak také zjistila, Ze alternativni feSeni spottebitelskych spor se stidle nedostate¢né
vyuziva z divodu nedostate¢né informovanosti, obtizné orientace v rozmanitém prostiedi

1 Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2013/11/EU 0 alternativnim feSeni spotiebitelskych sporii a 0 zméné natizeni (ES) ¢. 2006/2004
a smérnice 2009/22/ES (smérnice o alternativnim feSeni spotiebitelskych sport).

2Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 524/2013 o feseni spotiebitelskych sport on-line a 0 zméné natizeni (ES) & 2006/2004

a smérnice 2009/22/ES (nafizeni o feSeni spotiebitelskych sporti on-line).

3 Smérnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2020/1828 ze dne 25. listopadu 2020 0 zastupnych Zalob4ch na ochranu kolektivnich z4jmt
spotiebiteltl.

4 Zprava Komise Evropskému parlamentu, Radé a Evropskému hospodaiskému a socidlnimu vyboru o uplatiiovani smérnice Evropského
parlamentu a Rady 2013/11/EU o alternativnim feSeni spotiebitelskych sport a natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) €. 524/2013

o feseni spotiebitelskych spori on-line, COM(2019) 425 final.



alternativniho feSeni sporu v nékterych Clenskych statech, ale také z diivodu obecné neochoty
obchodnikl ucastnit se. Pokud jde o platformu pro feSeni spord on-line, zprava upozornila, Ze
navzdory vysokému poctu navstév byl zajem spotiebitelti o podani zadosti o zahajeni postupu
alternativniho feSeni sporti dotéenym obchodnikiim omezeny, pii¢emz tito obchodnici v naprosté
vetsing pripad bud’ nereagovali, nebo spotiebitelim nabidli urovnani pfipadu mimo platformu.
V disledku toho byla subjektim alternativniho feSeni sporii zasldna pfiblizné 2 % zadosti
0 zahdjeni procesu alternativniho feSeni spora.

Tato zprava se predklada v souladu s ¢lankem 26 smérnice o alternativnim feSeni sport a ¢l. 21
odst. 2 nafizeni o feSeni spord on-line. Je soucasti rozsahlejsiho balicku, ktery navrhuje zménu
smérnice o alternativnim feSeni sporti, doporu¢eni Komise pro internetova trzisté a obchodni
sdruzeni v EU a zruSeni nafizeni o feSeni spori on-line. Ac¢koli tato zprava shrnuje hlavni zjisténi
z posouzeni provedenych od roku 2019, je tfeba ji ¢ist ve spojeni s rozsdhlym posouzenim
dopadti provedenym za uc¢elem prezkumu smérnice o alternativnim feseni sporti, které obsahuje
komplexni hodnoceni smérnice o alternativnim feSeni sporii aV pfiloze 6 rovnéz podrobné
posouzeni fungovani natizeni o feSeni sport on-line.

Zdroje informaci, které tvoti zaklad této zpravy, jsou uvedeny v ptiloze.

2. Smérnice 2013/11/EU

2.1 Oblast ptusobnosti a cile

Podle uvedené smérnice Clenské staty usnadnuji spotiebitelim v EU piistup k alternativnimu
feSeni sporll a zajiSt'uji, aby se spotiebitelé mohli obratit na subjekty alternativniho feSeni sport
s osvédCenim kvality za tGcelem feSeni svych sport s obchodniky v EU tykajicich se nakupu
urcitého vyrobku nebo sluzby. Spotiebitelé by méli mit piistup k alternativnimu feSeni spori ve
vSech hospodatskych odvétvich®, ato pii nakupech on-line ioff-line apfi vnitrostatnich
i pfeshrani¢nich sporech.

Smérnice uplatiiuje pfistup spocivajici v minimalni harmonizaci: ackoli je ucelem tohoto
piistupu® zajistit, aby spotiebitelé mohli podévat stiznosti na obchodniky subjektim, které
nabizeji nezavislé, nestranné, transparentni, u¢inné, rychlé a spravedlivé postupy alternativniho
feSeni sporti, ponechava clenskym statim velky prostor pro uvazeni pii vytvafeni téchto
systémii:

o Clenské stity musi zajistit uplné pokryti subjekty alternativniho FeSeni sport, které
spliiuji zavazné Kkvalitativni poZadavky na dostupnost, odbornost, nezavislost,
nestrannost, transparentnost, ucinnost, spravedlnost, svobodu a zdkonnost, pokud
jde o sloZeni, ¢innost a vysledky.

e Smérnice zavadi zvlastni mechanismus pro zajiSténi kvality procesu alternativniho
FeSeni sporu: Clenské staty uréi vnitrostatni piislusné organy, které zavedou a spravuji
vnitrostatni seznamy subjektil alternativniho feSeni sport, jejichz soulad s kvalitativnimi

SVyjimky v ¢l. 2 odst. 2: nehospodéiské sluzby obecného zajmu, zdravotni péce a veiejné vzdélavani.
8 Clanek 1



pozadavky smémice’ tyto organy certifikovaly. Seznam kvalitnich subjekti

alternativniho feSeni sport je dorucen Evropské komisi aje vefejné dostupny na
platform¢ pro feSeni sport on-line. PfisluSné organy mohou rovnéz vyiadit subjekty
alternativniho feSeni spori ze seznamu, pokud tyto subjekty pfestanou spliovat
pozadavky na kvalitu.

e Zatimco obchodnici podléhaji urCitym pozadavkliim na informace ohledné vyuzivani
alternativniho feSeni sporti, ¢lenské staty se mohou svobodné rozhodnout, zda je tucast
obchodnikii povinna & dobrovolna, nebo zda je vysledek zavazny®.

e Smérnice nicméné stanovi zaruky pro spotiebitele, které zajisti, Ze alternativni reSeni
spori zistane dostupné, jako naptiklad omezeni poplatkii (bezplatné nebo za
symbolicky poplatek) nebo stanoveni procesnich lhit (15dni na prezkoumani
ptipustnosti stiznosti a 90 dni na dosazeni vysledku).

2.2 Vyvoj subjektl alternativniho feseni spord

Podle ¢l. 25 odst. 1 smérnice o alternativnim feSeni sportt byly Clenské staty povinny uvést
v uéinnost pravni a spravni predpisy nezbytné pro dosazeni souladu se smérnici do 9. ¢ervence
2015. Bez ohledu na nékolik zpozdéni, kterd byla fadné vyteSena, zprava z roku 2019 dospéla
k zavéru, Ze provedeni ve vnitrostatnim pravu bylo v ¢lenskych statech EU dokonceno a Ze
subjekty alternativniho feSeni spord byly pravideln¢ oznamovany Komisi, jez nasledné
zvefejiuje seznam spolu s hlavnimi Gdaji o postupech alternativniho feSeni sporti na platformé
pro feSeni sporii on-line®. Dne 1. ¢ervence 2017 nabyla smérnice o alternativnim feSeni sport
Gi¢innosti v zemich EHP — na Islandu?®, v Lichtenstejnsku a v Norsku.

Clenské staty plné vyuzily flexibility, kterou nafizeni poskytuje: zatimco nékteré zemé
uptednostiiuji subjekty alternativniho feSeni sporti s odvétvovou plisobnosti, jiné davaji prednost
obecnému piistupu (smiSeny pfistup s nckterymi odveétvovymi subjekty a,,zbytkovym*
subjektem, ktery se zabyva ostatnimi spory). V nékterych zemich se zachovaly historické
subjekty alternativniho feSeni spori spojené s konkrétnim obchodnikem nebo organizacemi
obchodnikii!! a v nékterych zemich je zachovan decentralizovany systém se samostatnymi
subjekty alternativniho feSeni sporti pro rizné regiony a provincie.

. Pocet subjektt Je pozadovana ucast
Clensky stat alternativniho feSeni spor obchodnikl?
Rakousko 8 Konkrétni odvétvi
Belgie 13 Zvlastni okolnosti
Bulharsko 17

Chorvatsko 7 Zvlastni okolnosti

" Kapitola I smérnice o alternativnim feseni sporii: odbornost, nezavislost a nestrannost; transparentnost, efektivita, spravedinost, volnost

a zakonnost.

8 Ustanoveni ¢l.9 odst. 2 a3 smérnice o alternativnim feSeni spori stanovi dalsi zaruky spravedlnosti pro vysledky, které se mohou stéat
zavaznymi, tj. predbézné informace a pfiméfenou lhitu na rozmyslenou, a zaroven umoziuje existenci vnitrostatnich pravnich predpist, které
¢ini vysledky pro obchodnika zdvaznymi, jakmile spotiebitel vysledek piijme.

® https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2

10 Na Islandu se sice provedeni ve vnitrostatnim pravu zpozdilo, ale potiebné pravni piedpisy byly piijaty a subjekty alternativniho feSeni sporii
byly Komisi sdéleny v roce 2020.

1 Smérnice 0 alternativnim feSeni sporii stanovi dal§i zaruky nezavislosti, napiiklad samostatny rozpocet, pro subjekty fizené obchodniky nebo
jejich organizacemi.



Kypr 4 Konkrétni odvétvi

Ceska republika 8
Dansko 26 Ano
Estonsko 4
Finsko 3
Francie 82
Némecko 28 Konkrétni odvétvi
Recko 4 Konkrétni odvétvi
Madarsko 21 Ano
Island 6 Ano
Irsko 4
Italie 53
LotySsko 5 Ano
Lichtenstejnsko 2
Litva 4 Ano
Lucembursko 5
Malta 8
Nizozemsko 4
Norsko 12
Polsko 25
Portugalsko 12 Zvlastni okolnosti
Rumunsko 2
Slovensko 7 Ano
Slovinsko 12
Spanélsko 37 Konkrétni odvétvi
Svédsko 7 Zvlastni okolnosti
CELKEM 430

Zdroj: Studie se shérem udaju: piilohy + oficialni Udaje z platformy pro ¥eSeni spori on-line

Jak uvedly ptislusné vnitrostatni organy, 64 % vSech ozndmenych subjektl alternativniho feSeni
sport poskytuje nezavazné vysledky, dalsich 20 % poskytuje vysledky, které jsou zavazné pro
ob¢ strany, zatimco vysledky zbyvajicich subjekt alternativniho feSeni spori jsou zavazné
pouze pro obchodniky, nebo miize byt poskytnut vice nez jeden typ vysledku®2. Jak vyplyva ze
zavéru hodnoceni'®, celkové osm ¢lenskych statli neumoziuje zavazné vysledky, zatimco
sedmnact ¢lenskych statl stanovi zdvaznost vysledkil pouze za ur€itych okolnosti ¢i podminek.

Vyuzivani subjekti alternativniho FeSeni spora obchodniky

Ze srovnivaciho piehledu podminek pro spotiebitele z roku 2019* vyplyvd, Ze pouze 30 %
maloobchodnikd v EU chce a dokaze vyuzivat alternativni feSeni sport, zatimco 43 % o jeho
existenci nevi. Z hodnoceni®® vsak vyplyva, Ze ve vétsing &lenskych stitli jsou obchodnici
Vv pfipad€, Ze se spotiebitel obrati na subjekt alternativniho feSeni spord, obecné ochotni se

12 7droj: oficialni procesni informace oznamené na platformé pro feseni sporti on-line.

3 Viz oddil 4.1.2 hodnotici zpravy.

14Consumer Conditions Scoreboard — Consumers at home in the Single Market (Srovnavaci piehled podminek pro spotiebitele — spotiebitelé na
jednotném trhu jako doma), 2019, https://commission.europa.eu/system/files/2020-07/consumers-conditions-scoreboard-2019_pdf_en.pdf

15 Viz oddil 3 hodnotici zpravy.


https://data.europa.eu/doi/10.2838/15448
https://data.europa.eu/doi/10.2838/767183

zapojit: v praméru 10 % nebo méné obchodnikd se odmita navrhovanych postupt alternativniho
feSeni spora ucastnit.

VyuZivani subjektii alternativniho FeSeni sporu spotiebiteli

Zpréava z roku 2019 dospéla k zavéru, ze prakticky Géinek smérnice o alternativnim feSeni sport
je omezeny kvili relativné nizké informovanosti spotiebitelt. Je tieba fici, Ze téméef vSechny
Clenské staty jiz piijimaji opatieni, ktera maji podporovat a stimulovat vyuzivani alternativniho
feSeni spotiebitelskych spor'®. Nicméné pouze 6 % spotiebitell, ktefi se setkali s problémem
u obchodnika, nahlasilo tento problém organu alternativniho feseni spora’

Pokud jde o skuteény pocet sport, kterymi se zabyvaly subjekty alternativniho feSeni sport, jsou
udaje neuplné. Zda se, Ze subjekty alternativniho feSeni sporit ve 23 ¢lenskych statech, které
poskytly udaje, celkem pfijimaji ptiblizn€ 300 000 zpuasobilych sporh ro¢né. Dve tfetiny téchto
pfipadli byly projedndvany v Italii, Némecku a Francii, zatimco nejméné& sport se feSilo
v Chorvatsku. Pfi zohlednéni poctu obyvatel je vSak nejvyS$si hustota piipadii alternativniho
feSeni spori na obyvatele v Norsku, Estonsku a Litve€, zatimco nejniz§i v jizni a vychodni
Evropé.

Mira uspésnosti (podil piipadt, v nichz subjekt alternativniho feSeni sporti dosahl vysledku,
V porovnani s poétem piipadu pfijatych subjekty alternativniho feSeni sporti) se v jednotlivych
¢lenskych statech znaéné lisi, 1 kdyz vétSina z nich uvadi miru Gspésnosti 50 % nebo vyssi:

Average resolution rate of ADR cases launched
between 2018-2021* by Member State

100%
100%
90% 84%85%877%
a0 76%77%77%79%
o
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7% 5 60, 59%59%59%01%61%
60% 59,54%
50%
400/0 36337%39%
o
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o
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o
10%
0%
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Zdroj: Studie se sbérem udaji. Udaje ze tii ¢lenskych statdi se tykaly pouze nékterych let: BE (na zakladé
udaju z let 2018-2021), FR (na zaklad¢ Gdaja z let 2019 a 2020) a RO (na zaklad¢ udaju z let 2018—
2020).

18 Srovnévaci piehled o soudnictvi z roku 2023, obrazek 26 https://commission.europa.eu/system/files/2023-
06/Justice%20Scoreboard%202023_0.pdf

7 Priizkum zamé&feny na postoj spotiebitelt k pfeshrani¢nimu obchodu a ke spotiebitelské problematice z roku 2023, Evropska komise,
https://commission.europa.eu/system/files/2023-03/ccs_2022_executive_summary.pdf Toto ¢islo vykazuje pouze mirny narist o 0,7 % ve
srovnani s Udaji z roku 2022 uvedenymi v posouzeni dopadi.


https://commission.europa.eu/system/files/2023-03/ccs_2022_executive_summary.pdf

3. Nafizenf (EU) & 524/2013

3.1 Oblast pusobnosti a cile

Cilem nafizeni o feSeni sporu on-line je ziidit evropskou platformu pro feSeni sport on-line (dale
jen ,,platforma pro feseni sport on-line*), kterd usnadni pfistup k alternativnimu feSeni sporti
vyplyvajicich z nakupi uskuteénénych on-line. Provadéci nafizeni® stanovilo technické
podminky fungovéani platformy a sité kontaktnich mist pro feSeni sport on-line.

Komise odpovida za vyvoj aprovoz platformy pro feSeni spord on-line, véetné vSech
piekladatelskych funkci nezbytnych pro ucely uvedeného nafizeni, jeji udrzby, financovani
a ochrany udaju. Komise rovnéz zvetejiiuje zpravy a statistické informace a organizuje setkani
vnitrostatnich kontaktnich mist pro feseni spori on-line.

Clenské staty jsou odpovédné za ziizeni a udrzovani vnitrostatnich kontaktnich mist pro feseni
sport on-line se dvéma ndrodnimi poradci pro feSeni sporli on-line. Je na ¢lenskych statech, aby
rozhodly, komu tuto funkci svéii. Nejcastéji je touto tlohou povéfeno evropské spotiebitelské
centrum (ESC), s vyjimkou tii ¢lenskych stati!®, kde tuto Glohu vykonava vnitrostatni organ.
Ukolem kontaktnich mist je podle ¢l. 7 odst. 2 nafizeni o feSeni sporii on-line podporovat strany
sporu (spotiebitele, obchodniky, subjekty alternativniho feSeni sporti) pii pouzivani platformy
a poskytovat jim obecné informace o platnych pravech spotiebiteld a moznostech zjednani
napravy.

Subjekty alternativniho feSeni spori maji povinnost zpracovavat spory, které ptichazeji
prostfednictvim evropské platformy pro feSeni sport on-line, pokud se obchodnik a spotiebitel
dohodli na postoupeni sporu tomuto subjektu.

Kromé toho nafizeni stanovi, Ze internetova trzist€¢ a obchodnici nabizejici své zbozi a sluzby na
internetu maji povinnost uvést na svych internetovych strankach snadno dostupny odkaz na
platformu pro feSeni sporli on-line. Obchodnici (nikoli v8ak trzist€) musi rovnéz poskytnout e-
mailovou adresu, ktera bude pouzita pro proces feSeni spori on-line. Tato povinnost se tyka
pouze obchodnikl usazenych v EU. Je tfeba poznamenat, Ze tyto povinnosti plati bez ohledu na
to, zda obchodnik ma povinnost nebo je jinak zavazan vyuzit alternativni feseni sporii. Vzhledem
k tomu, Ze evropska platforma pro feSeni sporti on-line je dobrovolnym nastrojem, poskytnuti
odkazu a kontaktnich tidaji neznamena, Ze se obchodnik zapoji do procesu feseni sporti on-line,
a udaje ukazuji, ze vétSina oslovenych obchodniki se nezapoji.

BProvadéci natizeni Komise (EU) 2015/1051 ze dne 1. gervence 2015 o zplisobech provadéni funkei platformy pro feseni sport on-line,

0 podrobnostech tykajicich se elektronického formulafe pro podavani stiznosti a o pravidlech tykajicich se spoluprace mezi kontaktnimi misty
uvedenych v nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 524/2013 o feSeni spotiebitelskych spori on-line.

18 Litva, Slovinsko, Polsko.



3.2 Hlavni rysy platformy pro feseni spor( on-line a seznam informaci v pfiloze nafizeni
Platforma pro feSeni sporti on-line je mnohojazycna interaktivni internetova stranka, ktera
umoznuje spotiebitelim pozadat obchodniky o zahajeni postupu alternativniho feSeni spord on-
line. Tento nastroj je pro strany sporu dobrovolny. Pokud obchodnici nevyslovi souhlas do
30 dnti, pfipad se automaticky uzavie. Subjekty alternativniho feSeni spori maji moznost
pouzivat nastroj platformy pro spravu ptipadli nebo vlastni nastroje.

V pftiloze nafizeni je uveden seznam informaci, které jsou potiebné k vytizeni ptipadu. Ukazalo
se, ze tyto informace staci subjektim alternativniho feSeni sporti k tomu, aby mohly spravovat
ptipady, které jim platforma predava. Komise neobdrzela zadnou stiznost na tento seznam ani
zadost o jeho zménu.

Od roku 2019 Komise piidala nize popsané funkce, které nafizeni o feSeni spori on-line
nevyzaduje, ve snaze zlepSit uzivatelskou zkuSenost a porozuméni spotiebitelii tomu, zda je
jejich ptipad pro platformu vhodny, ¢i nikoli:

(1) Samotest, ktery uréi nejvhodnéjsi napravné feSeni pro jejich konkrétni problém: podat
stiznost na platform¢ pro feSeni spord on-line, kontaktovat obchodnika ve snaze
0 oboustranné piijatelné feseni, pozadat o pomoc evropské spotiebitelské centrum, nebo
platformy pro feSeni spord on-line: vroce 2022 vyplnilo samotest vice nez 200 000
navstévnikil, zatimco stiznost podalo 17 000 navstévniki.

(2) Moznost sdilet navrh stiznosti s obchodnikem jeste¢ pied jejim oficialnim podanim
a pokusit se spor urovnat ptimo (tzv. modul ,,pfimych rozhovori*). Tato funkce byla
zavedena v reakci na (daje z prizkumu mezi uZivateli, ktery ukazal, ze vys§i podil
spotiebitelil a obchodnikt fesi spory mimo platformu (az 40 % v zavislosti na roce, ve
srovnani s 2 % ptipada, které v zavislosti na roce uspé$né dospély do faze alternativniho
feSeni sportt). Pouze ptiblizné 1 % primych rozhovorii vSak skute¢né vyusti ve vyfeSeni
zaznamenané na platformé pro feseni sport on-line.

3.3 Vyuziti a efektivita platformy

Platforma pro feSeni spord on-line je vefejnosti pfistupna od tinora 2016. Vefejné internetové
stranky platformy jsou jednou z nejnavstévovangjSich stranek Evropské komise (2,5 milionu
navstév vroce 2022). Formulaf pro podavani stiznosti vSak skute¢né vyuziji méné nez dvé
procenta navstévnikl. Z niZze uvedeného grafu vyplyva, Ze samotest vyuziva 200 000 spottebitelit
(v zavislosti na roce) aze diky nému spotiebitelé méné vyuZzivaji formulaf pro podavani
stiznosti, coz dokladd, ze mnoho spotiebiteld navstévujicich platformu nerozumi jejimu ucelu
a potiebuje se zorientovat.
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Zdroj: analytické nastroje platformy pro feSeni sport on-line.

Od svého spusténi v roce 2016 platforma nashromazdila 180 000 stiznosti, diky ¢emuz se na ni od toho
roku zaregistrovalo 19 000 spole¢nosti, a to od velkych platforem az po malé a stiedni podniky. Piesto 80
az 85 % stiznosti zustava na platformé bez odpovédi apouze uasi 1% stiznosti (tj. méné nez
200 pripadi) je vysledkem alternativni feseni sporti.

Komise proto investovala do zlepSeni designu a technické vykonnosti platformy. Kromé¢ novych
funkci uvedenych v ptedchozim oddile byla platforma v letech 2017-2018 zcela pfepracovana
v souladu sinternimi pokyny Komise, pficemz byl zjednoduSen proces podavani stiznosti,
oznameni byla piepsana do jasného a konkrétniho jazyka a byla pfijata opatieni proti tomu, aby
se oznameni klasifikovala jako spam. Komise dale provedla technickou analyzu potiebnych
a pozadovanych funkci platformy ariznych technologickych teSeni, kterd by mohla zvysit
vykonnost platformy, analyzu designu, aby Iépe porozuméla potfebam spotiebiteli v oblasti
pomoci, a behavioralni experiment, jehoz cilem bylo ovéfit, zda by rtizna sdéleni na platformé
mohla zlep$it porozumeéni spotiebiteli.

Mira zapojeni spotiebitelti vSak zistala nizka, a to bez ohledu na technickd a designova zlepSeni nebo
informacni kampané vedené Komisi.

Rok Navstévy StiZnosti StiZnosti DosaZeno vysledki
internetovych predané alternativniho feSeni sporu
stranek k alternativnimu
FeSeni sport
2016* 1715794 20 176 406 112




2017* 2 743 509 32559 597 249
2018* 5246 777 44 979 860 396
2019* 2 765 583 31 694 598 294
2020* 3315599 17 461 429 163
2021 2616 235 13 246 400 169
2022 2 455 677 17 012 318 107
Celkem 20 859 174 177 127 3608 1490
v obdobi

2016-2022

* Brit$ti spotiebitelé, obchodnici a subjekty alternativniho FeSeni spord vyuZivali platformu jesté v letech 2016—
2020. Brexit sice ovlivnil pocet podani, ale na podil stiznosti, které dosly do faze alternativniho feSeni sporti, nemél
znatelny vliv.

Nizkou miru zapojeni obchodnikll 1ze vysvétlit riznymi faktory, které jsou podrobné popsany v ptiloze 6
posouzeni dopadii provedeného pro ucely pfezkumu smérnice o alternativnim feSeni spord. Hlavnim
faktorem je vSak struktura, protoze elektronické obchodovani se vétSinou uskutecniovalo prosttednictvim
velkych trzist, ktera rychle zavedla uc¢inné systémy pro feseni sport, aby si udrzela divéru spotiebitelt v
to, ze pokud se néco pokazi, 1ze snadno zajistit feSeni. Nafizeni o feSeni sporti on-line bylo navrzeno
v roce 2011 s cilem pomoci malym a stifednim podnikim s digitalizaci a pfeshrani¢nim prodejem v ramci
jednotného trhu, pti¢emz v té dob¢ se s rychlym rozvojem trzist’ nepocitalo.

Zatimco z uzivatelskych prizkumi® vyplyva, ze samotné stranky a formulat pro podavani stiznosti jsou
uzivatelsky pomérné vstiicné?, zpétna vazba ohledné uZite¢nosti nastroje ukazala zklaméni, zejména
u vétsiny spotiebiteld, kteti od dotazanych obchodnikli neobdrzi Zadnou zpétnou vazbu a jejichz piipad je
automaticky uzavien. Celkem 56 % spotiebiteld uvedlo, ze by platformu znovu nepouzilo.

Komise provedla rozsahly prizkum, aby zjistila, zda by se to dalo napravit poskytnutim jasngjsich
informaci obchodnikiim &i zlepSenim designu nebo technologie platformy??, av$ak prizkum ukazal, ze
zadna zména designu ani technologickd zména nezaruéi zlepSeni miry odezvy obchodniki.

Proto byla v pocate¢nich fazich tvah o modernizaci ramce pro alternativni feSeni sporti / feSeni spord on-
line zamitnuta moznost platformu pro feSeni sporti on-line?® piepracovat. Vzhledem k tomu, Ze
modernizace béhem sedmi let fungovani platformy nepfinesla zaddné vyznamné zlepSeni, je
nepravdépodobné, Ze by dalsi zmény piinesly jiny vysledek. Udrzba platformy pro feseni sporti on-line
zatim vytvaii zna¢né naklady pro Evropskou komisi, pro ¢lenské staty, které musi udrzovat sit’ poradcti
pro feSeni sport on-line, a pro obchodniky, kteti musi zachovavat odkaz na platformu a sledovat pfipadné

s N v

stiznosti spotiebitell, které obchodnici nechtéji fesit prosttednictvim platformy.

2 Spotiebitelé a obchodnici dostavaji jiny odkaz na priizkum s mirné odlisnymi otdzkami.

21 Na otézku, zda se stranky snadno pouZivaji, odpovédélo 36 % spotiebiteli, Ze velmi snadno nebo snadno, zatimco pro dalSich 34 % nebylo
pouziti stranek ani snadné, ani obtizné. Pro 51 % spotiebitelti bylo pouziti formulafe pro podavani stiznosti velmi snadné nebo snadné, zatimco
dalsich 30 % jeho pouziti nepovazovalo ani za snadné, ani za obtizné.

22 podrobné informace naleznete v piiloze 6 posouzeni dopadil.

2 Viz oddil 5.3 posouzeni dopadi.



3.4 Uloha vnitrostatnich kontaktnich mist
Vsechny ¢lenské staty, Norsko a Lichtenstejnsko ur€ily kontaktni misto pro feSeni sport on-line. Zatimco
nékteré Clenské staty omezuji jejich ulohu pouze na preshrani¢ni spory, vétSina kontaktnich mist se
zabyva jak mistnimi, tak pfeshrani¢nimi ptipady.

Komise od roku 2016 potada setkani sité kontaktnich mist pro feSeni sport on-line a spravuje nastroj IT
pro spolupréci, kde si kontaktni mista pro feseni sporti on-line mohou vymeénovat informace a osvédcené
postupy. Sit’ je plné funk¢ni a dostava az 500 dotazi roéné. Béhem celého sledovaného obdobi se vétsina
dotazl spottebiteld tykala automatického uzavieni piipadu.

Ukolem kontaktnich mist pro feSeni sporti on-line je pomahat spotiebiteltim, obchodnikiim a subjektiim
alternativniho FeSeni sporil s pouzivanim platformy, ale mnohé& z nich se v podstaté stala kontaktnimi
misty pro cely ramec pro alternativni feSeni sporli, nebot’ pomahaji spotiebitelim, jejichz ptipad byl
automaticky uzavien, najit alternativni feSeni, jak se domoci napravy.

4. Zavéry a dalsi postup

Smérnice o alternativnim FeSeni spora vytvofila zaklad pro dostupné a kvalitni zjednani népravy pro
spotiebitele v celé Unii a prakticky ve vSech odvétvich maloobchodu bez ohledu na to, zda se jedna
0 spor vnitrostatni, nebo pieshrani¢ni a zda se nakup uskutecnil on-line, nebo off-line. Podobné jako
v zavérech zpravy z roku 2019 vsak zlstava jeji vyuziti v praxi omezené. Vyvoj spotiebitelskych trht
mezitim vytvoril nové vyzvy, které soucasnou strukturu alternativniho feSeni spord zatézuji. Tyto vyzvy
jsou podrobnéji popsany v Uplném hodnoceni smérnice o alternativnim feSeni sporii a v posouzeni
dopadti, na jehoz zakladé Komise navrhla ne€které cilené zmény smérnice o alternativnim feSeni spori
a doporuceni ur¢ena internetovym trzistim a obchodnim sdruzenim v EU, ktera poskytuji systémy pro
feSeni sport.

Nafizeni o FeSeni sport on-line a platforma pro FeSeni spora on-line byly koncipovany v dobé, kdy se
digitalni trhy teprve rozvijely a nebylo jasné, zda budou zavedeny odpovidajici soukromé nebo vetejné
nastroje, které pomohou internetovym obchodnikiim a spotiebitelim vyuZzivat kvalitni subjekty
alternativniho feSeni sporti. Rychly rozvoj systémil pro vyfizovani stiznosti on-line na digitalnich trzistich
se vSak stal jednim z hlavnich prostfedka feseni sport pro malé a stfedni podniky, které prodavaji on-line,
¢imz se platforma pro feSeni sporti on-line stala nadbyteénou. VysSe uvedené omezené pouzivani
platformy tedy odlivodnuje zastaveni jeji Cinnosti, a proto Komise navrhuje nafizeni o feSeni spord on-
line zrusit.
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Pfiloha: Zdroje informaci k této zpravé

e Vnitrostatni pravni ptedpisy, kterymi se provadi smérnice o alternativnim feseni spord,

*  zpravy vnitrostatnich piislusnych organti ¢lenskych stati pro alternativni feSeni spotiebitelskych
sporu (dale jen ,,vnitrostatni piislusné organy*) o vyvoji a fungovani subjektd alternativniho feseni
spord, pfedlozené v roce 2022 v souladu s ¢l. 20 odst. 6 smérnice o alternativnim feSeni sporu,

» specializované studie: studie sbéru udaji tykajicich se alternativniho feSeni sport (zahrnujici
sekundarni vyzkum, prizkumy a rozhovory s ufady, subjekty alternativniho feSeni sport a dalsimi
zGCastnénymi stranami, behavioralni studii tykajici se alternativniho feSeni spord a pravni
ministudii), k dispozici zde,

»  setkani s vnitrostatnimi piislusnymi organy (2022),

«  vysledky shroméazdéni pro alternativni feSeni sport v roce 2012 a jinych akci pro zacastnéné strany
uspotadanych Komisi,

«  statistické Udaje z platformy pro feSeni spor on-line a zpravy o fungovani evropské platformy pro
feseni sport on-line (dale jen ,,zpravy o feSeni sporti on-line*), ptedlozené v souladu s ¢l. 21 odst. 1
nafizeni 0 feSeni sport on-line,

«  zprévy o ¢innosti kontaktnich mist pro feSeni spori on-line v ¢lenskych statech, pfedlozené v letech
2020 a 2022 v souladu s ¢1. 7 odst. 2 pism. b) nafizeni o feSeni sporti on-line,

»  schuzky se siti kontaktnich mist pro feSeni sporQ on-line,

*  hodnoceni smérnice o alternativnim feseni spord a posouzeni dopadu.
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https://commission.europa.eu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/resolve-your-consumer-complaint/alternative-dispute-resolution-consumers_cs
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