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1. Uvod

Béhem poslednich 32 let EU vypracovala komplexni soubor materialnich prav spottebitelt,
ktera chrani spotiebitele a posiluji jejich postaveni pii zapojeni do ekonomickych Cinnosti na
jednotném trhu EU. Spotifebitelé v EU maji naptiklad pravo vratit vyrobek, ktery byl
zakoupen on-line, ve 1hiité 14 dnti nebo pravo na opravu ¢i vyménu vyrobku béhem zarucni
doby. Tato prava utvareji ocekavani spotiebitelll, pricemz jejich dodrzovani ze strany podnikli
je ptredpokladem existence divéryhodnych a konkurenceschopnych maloobchodnich trhii a
hnaci silou hospodaiského ristu v Unii'. Aby bylo mozné poskytnout tyto vyhody
spotiebitelim, podnikiim a jednotnému trhu jako celku, je nutné dodrzovat pravni predpisy
EU na ochranu spotiebitelil, a pokud dodrzovany nejsou, vymahat je.

Spolu se souborem pravnich ptedpisti na ochranu materidlnich prav spotiebitelll proto tvilrci
politik EU vypracovali soubor legislativnich i nelegislativnich nastroju, jejichz cilem je zvysit
ucinnost vymahani prav spotiebitele v ¢lenskych statech (dale jen ,,soubor nastroji EU pro
vymahani prav®). Klicovou soucasti tohoto souboru nastrojii je smérnice o alternativnim
feSeni spotiebitelskych sport, tj. feseni spotiebitelskych spori prostfednictvim mechanismi
mimosoudniho fesSeni sporﬁz. Tato problematika vesla v Evropé poprvé ve znamost koncem
60. let dvacatého stoleti a pocinaje 90. lety je ¢im dal CastéjSim jevem ve vétSim poctu
Clenskych statd. Tvurci politik EU otazku alternativniho feseni spotiebitelskych sport fesili
nejprve prostiednictvim nezavaznych norem® a odvétvovych pravnich piedpist, jez
vyzadovaly, aby &lenské staty podporovaly* mechanismy mimosoudniho feeni sport nebo k
nim zajistily piistup®. Pfijetim sm&rnice 2013/11/EU o alternativnim feeni spotiebitelskych
sport (dale jen ,,smérnice o alternativnim feSeni spori’l“)6 a natizeni (EU) ¢. 524/2013 o feSeni
spotiebitelskych spori on-line (dale jen ,nafizeni o feSeni sport on-line*)’ byl zaloZen
horizontalni legislativni rdmec pro alternativni feSeni spotiebitelskych sporti a feSeni
spotiebitelskych sporii on-line. Jak bylo ozndmeno ve sdéleni Komise ,,Nova politika pro
spotiebitele, posilovani tohoto ramce pro alternativni feSeni spotiebitelskych spori / feSeni

Jak Komise ptipomina ve svém sdéleni ,,Nova politika pro spotiebitele* ze dne 11. dubna 2018 (COM(2018)
183 final), vydaje spotfebitell piedstavuji 56 % evropského HDP a udaje ze spotiebitelskych srovnavacich
prehledit Komise vykazuji trvale kladny vztah mezi podminkami pro spotfebitele a hospodatskou situaci
Vv jednotlivych ¢lenskych statech.

Orientacni prehled néstroji v souboru nastroji EU pro vymahani prav je uveden v priloze I.

Doporuceni Komise 98/257/ES ze dne 30. biezna 1998 o zasadach pro organy pfislusné pro mimosoudni
urovnavani spotiebitelskych sporti (Uf. vést. L 115, 17.4.1998, s. 31) a doporuceni Komise 2001/310/ES ze
dne 4. dubna 2001 o zasadach pro mimosoudni organy pii feSeni spotiebitelskych sporti dohodou (Uf. vést
L 109, 19.4.2001, s. 56). Tato dvé doporuceni vychazela z akéniho planu o pristupnosti soudnictvi pro
spotfebitele a o zpisobech feSeni spotfebitelskych sport na vnitinim trhu (KOM(96) 13 v konecném znéni),
ktery Komise pfijala v roce 1996.

Napf. ¢l. 19 odst. 1 tfeti pododstavec smérnice 2008/6/EC, kterou se méni smérnice 97/67/ES s ohledem na
pIné dotvoreni vnitiniho trhu postovnich sluzeb Spolegenstvi (Ut. vést. L 52, 27.2.2008, s. 3).

Napt. ¢l. 24 smérnice 2008/48/EC o smlouvach o spotiebitelském uveéru a o zruSeni smérnice Rady
87/102/EHS (UF. vést. L 133 22.5.2008, s. 66)

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2013/11/EU o alternativnim feSeni spotiebitelskych spori a o
zméné nafizeni (ES) ¢. 2006/2004 a smérnice 2009/22/ES (smérnice o alternativnim feSeni spotiebitelskych
sporit), Ut. vést. L 165, 18.6.2013, s. 63.

Natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) €. 524/2013 o feseni spotiebitelskych sporti on-line a 0 zméné
nafizeni (ES) ¢&.2006/2004 asmérnice 2009/22/ES (nafizeni o feSeni spotiebitelskych sporti on-line),
Ut. vést. L 165, 18.6.2013, s. 1.



spotiebitelskych spord on-line je pro Komisi prioritou v jejim tsili doplnit soubor nastroju EU
pro vymahani prav, zajistit plnou ucinnost stavajicich donucovacich néstroji a zajistit, aby
pravni predpisy EU na ochranu spottebitell plné rozvinuly sviij potencidl.

Tato zprava se predklada v souladu s ¢lankem 26 smérnice o alternativnim feSeni sporu a
¢l. 21 odst. 2 nafizeni o feSeni spori on-line. Hodnoti uplatiovani pravniho ramce pro
alternativni feSeni spotiebitelskych sport a feseni spotiebitelskych spord on-line stanoveného
podle téchto dvou pravnich nastroji na zékladé nize uvedenych zdrojt informaci:

e pravnich ptredpisii Clenskych stati provadéjicich smérnici o alternativnim feSeni sport,

e zprav vnitrostatnich pfislusnych organt clenskych stati pro alternativni feSeni
spotiebitelskych sporti (déle jen ,,vnitrostatni pfisluSné organy*) o vyvoji a fungovani
subjektd alternativniho feSeni sporti, ptedlozenych v roce 2018 v souladu s¢l. 20
odst. 6 smérnice o alternativnim feSeni sporu,

e setkani s vnitrostatnimi ptislusnymi organy dne 20. listopadu 2018,

o vysledk shromazdéni pro alternativni feSeni sporti (11-12. &ervna 2018)° a jinych
akei pro zGastnéné strany usporadanych Komisi®,

e zprav o fungovani evropské platformy pro feSeni sporti on-line (déle jen ,,zpravy o
feSeni spori on-line®) za rok 2017 a 2018, predloZenych v souladu s &l. 21 odst. 1
nafizeni o feSeni spori on-line,

e zprav o ¢innosti kontaktnich mist pro feSeni spori on-line v ¢lenskych statech,
predloZenych v roce 2018 v souladu s ¢1. 7 odst. 2 pism. b) nafizeni o feSeni sport on-
line,

e schuzek se siti kontaktnich mist pro feSeni sport on-line a

e dalich zdroja™.

Komplexni prostfedi alternativniho feSeni spotiebitelskych sport v celé Unii funguje teprve
od konce roku 2018, a Gidaje o vyuzivani alternativniho feSeni sporii byly proto omezené.

2. Legislativni ramec EU pro alternativni feSeni spotiebitelskych sporu a FeSeni
spotiebitelskych spora on-line — cil a hlavni prvky

Shroméazdéni pro alternativni feSeni spord, dvoudenni akce zaméfend na vytvéafeni siti s interaktivnimi
seminafi, které se zucastnilo vice nez 350 zastupcl evropské komunity pro alternativni feSeni sporti véetné
Z&stupcii spotiebiteld a podnikil, regulaénich organi, akademickych kruhii a 187 zastupcd subjektl pro
alternativni feSeni sporti. Akce dala podnét k iniciativam zaméfenym na dalsi spolupraci na Grovni ¢lenskych
statl (napf. siti pro alternativni feSeni sporli, shromazdéni pro alternativni feSeni sporli na vnitrostatni
darovni).

Napt. akce pti prilezitosti spusténi TRAVEL NET, sité subjektt alternativniho feSeni sporii zabyvajicich se
spotiebitelskymi spory v odvétvich osobni dopravy a cestovniho ruchu (Berlin, 10. listopadu 2017); setkéani u
kulatého stolu sklicovymi maloobchodniky v odvétvi odévniho a obuvnického pramyslu (Brusel,
13. prosince 2017).
0 Piistupné na platformé pro feSeni sporti na adrese
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.

Napt. stiznosti ob¢anti piedlozenych Komisi; zpétné vazby od uzivatelli platformy pro feSeni spord on-line;
komunika¢nich kampani pro alternativni feSeni spord / feSeni sporli on-line provadéné Komisi; vyro¢nich
zprav o ¢innosti subjekti alternativniho feseni sporti; konferenci; studii; akademickych publikaci.

Viz niZe, oddil 3 pism. c).
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https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show

Reseni spotiebitelskych sporii mimosoudni cestou ma zna¢ny potencial pro spotiebitele,
maloobchodniky i vykon spravedlnosti obecné. Piistup k snadnému, spravedlivému a
nakladové efektivnimu feSeni spord posiluje davéru spotiebitelii pfi ndkupu u
maloobchodnikll, a zejména v on-line prostiedi. Méné formalni a obvykle smifliva povaha
postupil alternativniho feSeni sporti umoziluje, aby si strany sporu i po vzniku sporu udrzely
svlj vztah se zdkazniky. Zapojenim do postupt alternativniho feSeni sportt maloobchodnici
ziskavaji diilezitou zpétnou vazbu ohledné kvality svych vyrobki a sluzeb a ziskavaji vyhodu
pied svymi konkurenty tim, Ze uSetii ndklady soudniho fizeni a prokazi vysokou turoven péce
o zakazniky. Efektivni prostiedi pro subjekty alternativniho feSeni sporti dale zmirfiuje
zatizeni soudu, zejména pokud jde o spory s niz§i hodnotou. Cilem smérnice 2013/11/EU a
nafizeni (EU) €. 524/2013 je vyuzit tento potencial poskytnutim legislativniho rdmce, ktery
zajistuje spotifebitelim pfistup ke kvalitnim postuptim alternativniho feSeni spord pro
urovnani jejich smluvnich sporti s obchodniky, mimo jiné prostfednictvim mnohojazy¢né
internetové platformy pro feSeni sport on-line.

a) Smérnice 2013/11/EU

Podle této smérnice Clenské staty usnadiuji spotiebitelim v EU ptistup k alternativnimu
feSeni spori a zajist'uji, aby se mohli obratit na subjekty alternativniho feSeni sporii
s osvédéenim kvality za ucelem feSeni svych sport s obchodniky v EU tykajicich se ndkupu
ur&itého vyrobku nebo sluzby'®. To zahrnuje vnitrostatni i pieshraniéni spory spotfebitelti
vici podnikum v celé Unii a prakticky ve vSech odvétvich maloobchodu (dale jen ,,plny
piistup k alternativnimu feSeni spori*) bez ohledu na to, zda se nakup uskutec¢nil on-line nebo
off-line. Smérnice stanovi zasady pristupnosti, odbornosti, nezavislosti, nestrannosti,
transparentnosti, efektivity, spravedlnosti, volnosti a zdkonnosti jako zdvazné kvalitativni
pozadavky kladené na subjekty alternativniho feSeni sporii, postupy, jeZ pouzivaji, a —
vV men$i mife — zékladni kritéria, od kterych se odviji vysledek postupu alternativniho feSeni
sporti™®. DodrZovéni je zajisténo zvlastnimi mechanismy certifikace a monitorovéni: &lenské
staty ur¢i vnitrostatni pfisluSné organy, které zavedou a spravuji vnitrostatni seznamy
subjektll alternativniho feSeni sporl, jejichz soulad s kvalitativnimi pozadavky smérnice
certifikovaly. Narodni seznamy certifikovanych subjektii pro alternativni feSeni sporl se
oznamuji Komisi. Vnitrostatni pfislusné organy pribézné sleduji, zda subjekty alternativniho
feSeni spord splnuji pozadavky, a pouze subjekty, které tyto pozadavky splituji, mohou
V seznamu zustat. Za urCitych okolnosti jsou obchodnici povinni informovat zékazniky o
subjektu nebo subjektech alternativniho feseni sporii prislusnych pro feSeni sport, které se
jich tykaji*.

Smérnice uplatiiuje pfistup minimalni harmonizace. Neptfedepisuje konkrétni model, pokud

jde o firemni identitu subjektu alternativniho feseni spori®, model financovani*’ nebo Gzemni

B Viz ¢1.5 odst. 1 smérnice o alternativnim feSeni spord. Toto ustanoveni vyzaduje, aby &lenské staty nejen

zajistily dostupnost celé vnitrostatni infrastruktury subjektl alternativniho feSeni spord, ale aby také
spotiebitelim usnadnily pfistup k této infrastruktute.

Kvalitativni pozadavky jsou stanoveny v kapitole II smérnice (¢lanky 5 az 12).

Viz ¢lanek 13 smérnice o alternativnim feSeni sporti.

Vetejné nebo soukromé.

Vetejné, soukromé nebo smisené.
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a odvétvovy rozsah®®, Smémice stejné tak nepiedepisuje konkrétni druh postupu
alternativniho feSeni spord™ a nereguluje ani otizku, zda je Glast na takovém postupu
dobrovoln4, nebo povinnd®® nebo zda je vysledek postupu zavazny?, & nikoliv. Vzhledem
K pfistupu minimalni harmonizace mohou ¢lenské staty zavadét nebo ponechavat v platnosti
kvalitativni pozadavky jdouci nad ramec pozadavkd, které stanovi smérnice®’. Clenské staty
proto maji znacnou miru pruznosti pii plnéni své povinnosti zajistit ,,plny pfistup
k alternativnimu feSeni sport“ a koncipovani svého vlastniho wvnitrostatniho prostiedi
alternativniho feeni sport?’.

b) Natizeni (EU) &. 524/2013

Natizeni o feseni spord on-line navazuje na infrastrukturu subjektti alternativniho feSeni sport
s osveéd¢enim kvality zavedenych podle smérnice o alternativnim fesSeni sporti a vztahuje se na
spotiebitelské spory tykajici se nakupli vyrobku nebo sluzeb uskuteénénych on-line. Jeho
cilem je posilit zejména digitalni rozmér jednotného trhu.

Podle tohoto nafizeni Komise zavadi a provozuje evropskou platformu pro feseni sporti on-
line. Platforma pro feSeni sporii on-line je mnohojazy¢na interaktivni internetova stranka,
kterd umoziiuje spotiebitelim predkladat on-line své spotiebitelské spory vic¢i podnikiim
ohledné (vnitrostatnich ¢i pfeshrani¢nich) nakupt uskute¢nénych on-line. Informuje strany
sporu o subjektu nebo subjektech alternativniho feseni sporti s osvédéenim kvality, které jsou
ptislusné pro vytizeni jejich pfipadu, a predava spor subjektu alternativniho feSeni sporti, na
kterém se strany sporu dohodly. Subjekt alternativniho feSeni sporii ma moznost pouZivat
nastroj platformy pro spravu piipadu a vyfizovat piipad v ramci platformy on-line. Pokud se
strany sporu nedohodnou na subjektu alternativniho feSeni spor do 30 dni od podani
stiznosti, piipad je v platformé automaticky uzavien®*, Automatickym uzavienim neni

8 Tj. zda se subjekt alternativniho feSeni sporii zabyva spory s obchodniky usazenymi ve viech, nebo pouze

v neékterych regionech tizemi pfislusného ¢lenského statu; zda se zabyva spotiebitelskymi spory ve vsech,
nebo pouze v uréitych odvétvich maloobchodu.

Rada pro stiznosti, smir¢i fizeni, zprostfedkovani, ombudsman, rozhod¢i fizeni nebo jiné, véetné kombinaci
vy$e uvedenych druhti postupd. Je tfeba poznamenat, Ze v EU neexistuje zadna spole¢na terminologie pro
rozliSovani ruznych druhti postupt alternativniho feSeni spori a pojmového obsahu pfislusnych termind.
Naptiklad pojmovy obsah termint ,,zprostfedkovani® nebo ,,ombudsman se mezi jednotlivymi ¢lenskymi
staty znacné 1isi. Smérnice o alternativnim feSeni sport proto pouziva k popisu postupti alternativniho feSeni
typologicky prfistup a pouziti vySe uvedenych termini se vyhyba (viz ¢lanek 2 smérnice o alternativnim
feSeni spord).

Clanek 1 druha véta smérnice o alternativnim FeSeni sporii objasiiuje, ze smérnice zavadi na trovni EU
systém alternativniho feSeni sporid na zakladé¢ dobrovolnosti, avSak clenské staty mohou na vnitrostatni
urovni stanovit Gcast na postupech alternativniho feSeni sport jako povinnou — pokud pfislusné vnitrostatni
pravni pfedpisy strandm sporu nebrani ve vykonu prava na pfistup k soudnictvi.

Vysledek postupu alternativniho feSeni spori muze byt zdvazny, napiiklad uplatnénim ucinku véci
rozsouzené (jak je tomu v piipadé postupii spotiebitelského rozhod¢iho Fizeni); prostiednictvim ¢lenstvi
obchodnika ve sdruzeni obchodnikli, jehoz stanovy obsahuji pfislusny zavazek pro jeho Ccleny;
prostfednictvim zavazku obchodnika vii¢i spotfebiteli (napt. v podminkach, jez obchodnik pouziva ve
spotiebitelskych smlouvach).

Viz ¢l. 2 odst. 3 smérnice o alternativnim feseni sport.

Duivod je ten, Ze clenskeé staty jsou nejlépe schopny posoudit, ktery model alternativniho feSeni sport funguje
vtom ¢i onom odvétvi maloobchodu nejlépe, a pfipadné navazat na své jiz dfive existujici tradice
alternativniho feSeni spotiebitelskych sport, viz 15. bod odiivodnéni smérnice o alternativnim feseni sporu.
Orientaéni diagram znazoriujici pracovni postupy platformy, viz prvni zprdva o feSeni sporit on-line,
COM(2017) 744 final, na str. 2.
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dotCena moznost, aby spotiebitel usiloval o vyfizeni své stiznosti mimo platformu (napf.
podanim stiznosti pfimo nékterému subjektu alternativniho feSeni spori). Uzivatelim
platformy je napomocna sit’ kontaktnich mist pro feSeni sporti on-line, kterd poskytuje
informace a pomoc zejména ohledné vyuzivani platformy pro feSeni sport on-line, subjekt
alternativniho feSeni spord, prav spotiebitele i daldich zptsobii zjednani napravy®. Kazdy
¢lensky stat ur¢i kontaktni misto pro feseni sportt on-line s alespont dvéma poradci pro feseni
sport on-line. Vnitrostatni kontaktni mista pro feSeni sporti on-line spolu navzajem
spolupracuji v siti, kterou spravuje Komise. Od internetovych obchodnikd a internetovych
trziSt' se vyzaduje, aby na svych internetovych strankdch uvadéli elektronicky odkaz na
platformu pro feSeni sport on-line. Internetovi obchodnici jsou dale povinni uvést svou e-
mailovou adresu®.

Natizeni se vztahuje také na spory, které¢ zahdjil obchodnik vii¢i spotiebiteli (spory podnikil
vici spotfebitelim), pokud ¢lensky stat obvyklého bydlisté spotiebitele umoziuje fesit takové
spory prostfednictvim subjektu alternativniho feSeni sporti®’.

3. Uplatiiovani smérnice 2013/11/EU
a) Provedeni ¢lenskymi staty

Podle ¢l. 25 odst. 1 smérnice o alternativnim feSeni sporti byly ¢lenské staty povinny uvést
V ucinnost pravni a spravni pfedpisy nezbytné pro dosazeni souladu se smérnici do
9. Cervence 2015. Komise proces provadéni podpofila ziizenim expertni skupiny pro
alternativni feSeni sporl, kterd zasedala Ctyfikrat v dobé od roku 2013 do pocatku roku
2015%, Znacny pocet Clenskych stati vSak o vnitrostatnich provadécich opatienich
neinformoval. V dusledku svého posouzeni shody Komise zahajila proti 16 ¢lenskym statim
fizeni o nesplnéni povinnosti, nebot’ (Castetn¢ ¢i vlbec) neinformovaly o provadecich
opatienich. VSechny doty¢né ¢lenské staty poté oznamily provedeni smérnice v plném
rozsahu. Po dalsi kontrole provedeni, ktera provedeni v plném rozsahu potvrdila, Komise
vSechna fizeni o nesplnéni povinnosti uzaviela. Komise dale zahajila strukturované dialogy se
dvéma clenskymi staty (projekt EU Pilot). Oba projekty EU Pilot byly nasledné uzavfenyzg.

% Natizeni vyzaduje, aby kontaktni mista pro feSeni sporii on-line poskytovala své sluzby v preshrani¢nich

piipadech, pficemz clenské staty maji moznost prostiednictvim pravni Upravy vyzadovat, aby kontaktni mista
pro feSeni spord on-line poskytovala své sluzby nebo jejich Cast také ve vnitrostatnich ptipadech.

Pro uspésné podani stiznosti v rdmci evropské platformy pro feSeni sporti on-line je nutné, aby spotiebitel
uvedl e-mailovou adresu internetového obchodnika. Internetové obchodniky, ktefi jsou v rdmci platformy pro
feSeni spord jiz registrovani, si spotfebitel mize vybrat ze seznamu.

Viz ¢l. 2 odst. 2 natizeni o feSeni sport on-line.

Expertni skupina pro alternativni feSeni spord byla slozena z odbornikd, které jmenovaly clenské staty.
Nekterych nebo vsech schiizek se zucastnili také zastupci ze zemi EHP, které nejsou clenskymi staty, a
sekretariatu Evropského parlamentu.

Jeden clensky stat zrusil svij plGvodni provadéci predpis a zavedl novy, ktery jiz plné odpovidal
pozadavkim. Ve druhém ptipadé¢ projektu EU Pilot byly pocate¢ni obavy Komise v prab&hu dialogu
S ¢lenskym statem rozptyleny.
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Dne 1. ¢ervence 2017 smérnice o alternativnim feSeni sporti nabyla t¢innosti v zemich EHP —
na Islandu, v Lichtenstejnsku a v Norsku. Island o provedeni smérnice dosud neinformoval®.

b) Koncepce vnitrostatnich rezimi alternativniho feseni sport

Clenské staty vyuzily volnosti, kterou jim smérnice poskytuje pii provadéni jejich ustanoveni,
riznym zpusobem. VéEtSina cClenskych stath se rozhodla pro otevieny seznam subjektd
alternativniho feSeni sport, tj. systém, kde subjekty pro urovnani spord, jez pozadaji o
certifikaci jako subjekty alternativniho feSeni sport, obdrzi certifikaci, pokud spliuji
kvalitativni pozadavky smérnice provedené ve vnitrostatnim pravu. Omezeny pocet ¢lenskych
statli se fidi piistupem uzaviené¢ho seznamu, kdy je v provadécim pravnim piedpisu uveden
uplny seznam subjektl alternativniho feSeni sport a zddné dalsi subjekty alternativniho feSeni
sport jiz nemohou byt certiﬁkovény31. V nékterych clenskych statech s otevienym seznamem
subjektii alternativniho feSeni spord provadéci pravni predpisy vyzaduji, aby se
certifikovanymi subjekty alternativniho feSeni sport staly urcité vefejné subjekty pro feSeni
sporfi.32

Vétsina Clenskych stati uznava vSechny druhy postupil, na které se smérnice vztahuje, jako
mozné postupy alternativniho feSeni sport. Omezeny pocet ¢lenskych stati vSak z oblasti
pusobnosti svych provadécich pravnich piedpisti vyloucil spotiebitelské rozhodci fizeni®,
Pouze ngkolik ¢lenskych statt vyuzilo moznost, kterou poskytuje ¢l. 2 odst. 2 pism. a)
smérnice o alternativnim feSeni spord, tj. uznat firemni koncilidtory (,, médiateurs
d’entreprise ‘) jako mozné subjekty alternativniho feSeni sporf.’l34.

Ve vétsing€ Clenskych stati provadéci pravni predpisy odrazeji Grovenl ochrany spotiebitelti
poskytovanou kvalitativnimi pozadavky smeérnice, avSak nékteré cClenské staty zavedly
dodatecné nebo piisnéjsi kvalitativni poZzadavky — bud’ pfi provadéni samotnych pravnich
predpist, nebo tim, Ze svym vnitrostatnim ptislusSnym organtim ud¢lily pravomoc stanovovat
dalsi nebo pfisngj§i pozadavky pro subjekty alternativniho feSeni sporti, nad kterymi
uskutecniuji dohled.

Priklady dalSich nebo prisnéjSich kvalitativnich poZadavku na vnitrostatni arovni

e Podle ¢l. 6 odst. 1 pism. a) smérnice o alternativnim feSeni spord musi mit fyzické
osoby povérené provadénim alternativniho fteSeni spori ,nezbytné =znalosti a
dovednosti v oblasti alternativniho feSeni spord, jakoz i vSeobecné znalosti prava‘.
Némecké provadeéci pravni piedpisy navic vyzaduji, aby tyto osoby byly plné
kvalifikovanymi pravniky nebo certifikovanymi mediatory. Ceské provadéci pravni

¥ Kontrolni ufad ESVO proto podal Zalobu proti Islandu k Soudu ESVO.

1 Jako piiklad lze uvést Rakousko.

% Dale Ize uvést Polsko, kde provaddci pravni piedpis vyzaduje, aby sluzby alternativniho feSeni sport
poskytovaly a jako subjekty alternativniho feSeni sport byly certifikovany energeticky regulacni tiad, tfad
pro elektronické komunikace, organ financniho dohledu, finanéni ombudsman, ufad pro Zelezni¢ni dopravu a
obchodni inspekce.

Jako ptiklad lze uvést Francii. Némecké provadéci pravni predpisy vyluCuji postupy, kdy je feSeni
spotfebiteli nafizeno nebo které vylucuji pravo spotiebitele na pfistup k soudtm.

Jako piiklady lze uvést Spanélsko a Francii.
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predpisy vyzaduji vysokoskolsky nebo magistersky titul z oboru prava. Podobn¢ i
Polsko zavedlo urcité¢ dodatecné pozadavky tykajici se kvalifikace osob povéefenych
provadénim alternativnich feSeni v ramci urcitych vetejnych subjektii alternativniho
feseni sport®”.

e Podle ¢l.8 pism.c) smérnice o alternativnim feSeni sport musi byt postup
alternativniho feSeni sporii pro spotiebitele bezplatny nebo dostupny za nizky
poplatek. Podle ceskych, Spanélskych, francouzskych, litevskych a finskych
provadécich pravnich pfedpistt je alternativni feSeni spotiebitelskych sporti pro
spotiebitele vzdy bezplatné. Slovenské provadéci pravni predpisy omezuji poplatky
pro spotiebitele ¢astkou 5 EUR, danské provadéci pravni piedpisy ¢astkou 100 DKK.

e Ustanoveni ¢l. 8 pism. e¢) smérnice o alternativnim feSeni sporti stanovi, Ze u velmi
slozitych sport Ize podle uvazeni subjektu alternativniho feseni sport lhiitu 90 dnti pro
dokonceni postupu alternativniho feSeni spord prodlouzit. Belgické pravni predpisy
navic stanovi, ze tuto lhiitu 90 dnti 1ze prodlouzit jen jednou (maximalné na 180 dni),
podle portugalskych pravnich piedpisi muze byt prodlouzena pouze dvakrat
(maximalné na 270 dnt).

e Utad pro civilni letectvi Spojeného kralovstvi, jeden z vnitrostatnich piislusnych
organti Spojeného kralovstvi, zvefejnil ,,Pokyny pro Zadatele o alternativni feSeni
spori®, jez stanovi fadu kvalitativnich pozadavkd, které presahuji pozadavky
stanovené v provadgcich pravnich predpisech Spojeného kralovstvi*®.

Réamecek 1
c¢) Koncepce vnitrostatniho prostredi alternativniho feSeni sporti

Podle ¢l. 24 odst. 2 smérnice o alternativnim feSeni sporti musi ¢lenské staty sdélit Komisi
svlj prvni seznam subjektu alternativniho feSeni sportt do 9. ledna 2016. V dusledku pozdniho
provedeni smérnice mély mnohé clenské staty zpozdéni také s ozndmenim svych seznami
subjektl alternativniho feSeni spord. Skuteén¢ Uplného uzemniho a odvétvového ptistupu
k alternativnimu feSeni sporti bylo dosaZzeno az koncem roku 2018*". K dnesnimu dni vSechny
Clenské staty a LichtenStejnsko a Norsko oznamily celkem 460 subjektii alternativniho feSeni
sportl.

Prostfedi alternativniho feSeni sporti jsou mezi ¢lenskymi staty velmi rozdilnd, zejména pokud
jde o pocet certifikovanych subjektti alternativniho feseni sport a modelt alternativniho
feSeni sportt zhlediska firemni identity, financovani, oblasti puasobnosti a druhu
uplatiiovan¢ho postupu alternativniho feSeni sport. Kromé toho existuji rozdily v ramci
konkrétnich modeld alternativniho feSeni spord. Napiiklad nékteré soukromopravni subjekty
alternativniho feSeni sporii maji neziskovou povahu, zatimco jiné jsou zaméfeny na dosazeni
zisku. Ve vétsin€ Clenskych stati existuje jeden nebo vice zbytkovych subjektii alternativniho

% Viz poznamka pod &arou vyse 32. Naptiklad od osob povéfenych provadénim alternativniho feSeni sport
Vv ufadu polského finanéniho ombudsmana se vyzaduje, aby mély titul z oboru prava nebo vyssi vzdélani v
oboru ekonomie.

% pokyny jsou k dispozici na adrese http://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1324-July2018-Feb2019Amends-
FINAL.PDF.

7\ soucasné dobé stale jeste existuji omezené bodové rozdily v pFistupu k alternativnimu feseni spord.
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feSeni sport, které jsou pfislusné pro spotiebitelské spory, jez nejsou pokryty jinym
subjektem alternativniho feseni sport®.

Piiklady riznych vnitrostatnich prostiedi alternativniho FeSeni spori

e Rumunsko oznamilo pouze jeden subjekt alternativniho feSeni sport, ktery pokryva
spottebitelské spory ve vsech odvétvich maloobchodu. Subjekt alternativniho feseni
sport je vefejnym subjektem a jako takovy ma neziskovy charakter.

e Francie oznamila 99 subjekti alternativniho feSeni sport s odvétvovou plisobnosti, jez
zahrnuji tfi vetejné subjekty, 43 firemnich konciliatora (,, médiateurs d’entreprise*),
27 subjektt alternativniho feSeni sporti pfidruzenych k ur€itému sdruzeni nebo
federaci, 24 sdruzeni mediatori a dvé komise pro kolegialni mediaci. N&které ze
soukromopravnich subjektd alternativniho feSeni sporti jsou zaméieny na dosazeni
zisku. Vsouladu s francouzskymi provadécimi pravnimi piedpisy Zadny
zZ francouzskych subjekti alternativniho feSeni sport neuplatituje postup, pfi kterém je
feSeni stranam sporu natizeno.

Ramecek 2

Rozmanitost vnitrostatnich prostiedi alternativniho feSeni sporu se projevuje také v rozdilech
tykajicich se vnitrostatnich pfislusnych organti. VétsSina Clenskych stati urcila pouze jeden
vnitrostatni pfislusny orgém.39 Uloha vnitrostatniho piislu§ného orginu byla vétsinou
pfidélena organim povéfenym zajiStovanim ochrany spotiebitell nebo odvétvovym
regulacnim organlim. Ve Francii byl zfizen zvlaStni subjekt pro plnéni funkce vnitrostatniho
ptisluSného organu: Komise pro hodnoceni a kontrolu alternativniho feSeni spotiebitelskych
sport (,,Commission d’Evaluation et de Contréle de la Médiation de la Consommation®).
Postupy certifikace a kontroly jsou v riznych ¢lenskych statech riizné. VéEtSina vnitrostatnich
pfislusnych organti uplatiiuje standardni certifikacni postup vyvolany neformalni Zadosti
subjektu rozhodovani sporti, ktery chee ziskat osvéd€eni subjektu alternativniho feSeni spord.
Kontrolni povinnosti vnitrostatnich ptisluSnych organt jsou vétSinou plnény na zakladé
vyro¢nich zprav o ¢innosti subjektl alternativniho feSeni sporti a informaci od stézovateld.
Vnitrostatni ptislusné organy v nékterych ¢lenskych statech si vSak také pravidelné vyménuji
informace se subjekty alternativniho feSeni sport, na které dohliieji4°, a/nebo provadéji
pravidelné audity*. V &lenskych statech s vice neZ jednim vnitrostatnim pislusnym organem

%V nékterych &lenskych statech se zbytkovymi subjekty alternativniho feSeni sporti mohou tyto subjekty fesit
také spory, u kterych je pfistup k alternativnimu feSeni sporll jiz zajistén prostiednictvim subjektu
alternativniho feSeni sport s odvétvovou ptisobnosti.

Clenskymi staty, které se rozhodly urdit vice neZ jeden vnitrostatni piisluiny organ, jsou Némecko,
gpanélsko, Italie, Litva, Nizozemsko, Rakousko a Spojené kralovstvi,

Napf. prostiednictvim vnitrostatnich ,,shromazdéni pro alternativni feSeni sport® za ucasti vSech
certifikovanych subjektl alternativniho feSeni sporti v dotyéném cClenském state.

Jako ptiklad Ize uvést Belgii, kde vnitrostatni pfislusny organ provadi jednou rocné ,,iplné audity* dvou
certifikovanych subjekti alternativniho feSeni sport a ,,mini audity* vSech ostatnich certifikovanych subjektt
alternativniho feseni sporti. Uplné audity hodnoti soulad subjekti alternativniho feSeni sporti se viemi
kvalitativnimi poZadavky, mini audity posuzuji soulad s pozadavky pfistupnosti a transparentnosti na zakladé
internetovych stranek subjektt alternativniho feSeni sporti, vyro¢nich zprav a odborné pfipravy personalu.
Viz Biard, A., On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience, dosud nezvefejnéno,
oddil 1.3.
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existuji rizné stupn¢ vnitrostatni koordinace a spoluprace mezi vnitrostatnimi piislusnymi
organy. V nékterych c¢lenskych statech vnitrostatni ptislusné organy funguji viceméné
nezévisle na sob¢, zatimco jiné cClenské staty zajiStuji pravidelnou koordinaci a vymeénu
osvédenych postupt*’.

d) Dopad smérnice o alternativnim feSeni sport a vyuzivani alternativniho feseni
spotiebitelskych spord v ¢lenskych statech

Smérnice upevnila a doplnila alternativni feSeni spottebitelskych sport v Clenskych statech a
zvysila jejich kvalitu. Clenské staty bez predchozi kultury alternativniho feSeni sport zatadily
alternativni feSeni spotiebitelskych spori do svého wvnitrostatniho prostiedi feSeni
spotiebitelskych sporti. V Clenskych statech, kde alternativni feSeni spori jiz existovalo, dala
smérnice podnét k prezkumu efektivity ptedchozich struktur alternativniho feSeni sport,
doplnila je a zlepsila, aby odpovidaly pozadavkim smérnice tykajicim se plného ptistupu a
kvality. Jiz existujici subjekty pro feseni spotiebitelskych spori, které chtély ziskat osvédéeni
subjektu alternativniho feSeni sporti, byly vyzvany, aby piezkoumaly svou organizaci,
postupy a procesy feSeni piipadi. Subjekty feSeni sporit vylepSily své internetové stranky,
pfizplsobily svou organizaci a postupy nebo zménily svou fidici strukturu. Celkové se znacné
zvysila transparentnost subjektii alternativniho feSeni sport, zkratily se lhity pro vyfizovani
ptipadl, subjekty alternativniho feSeni sport nabizeji vice odborné pfipravy persondlu a
uzivatelé jsou spokojengjsi se sluzbami, jez subjekty alternativniho feSeni spor poskytuji.
Ztizeni kvalitnich infrastruktur pro alternativni feSeni spori také poskytlo pobidku
obchodnikiim k tomu, aby pfezkoumali a zlepSili své interni postupy vyfizovani stiznosti.*®

PoZzadavky na subjekty alternativniho feSeni sporl tykajici se transparentnosti, a zejména
pozadavek zvefejiovat vyroéni zpravy o Cinnosti, jakoz i certifikaéni a kontrolni
mechanismus poskytuji subjekttiim alternativniho feSeni spord dulezitou pobidku k tomu, aby
pribézné prezkoumavaly svou vykonnost. Podobné i povinnost vnitrostatnich ptislusnych
organti podavat zpravy o svém vnitrostatnim prostiedi alternativniho feSeni sport pfispiva
k pravidelnému ptezkumu celkové efektivity alternativniho feseni spotiebitelskych sport
Vv Clenskych statech. Na zdklad¢é prvnich zkuSenosti s novym regulacnim ramcem probihaji
v soucasné dobé v tadé cClenskych stath diskuse o moZném pfizplsobeni vnitrostatnich
prostiedi alternativniho feSeni sport a o uréeni osvédcenych postupil. Tyto diskuse maji v ¢im
dal vyssi mife preshranicni dosah, pficemz koncepce uspesné vyzkouSené v nékterych

2 pikladem je Italie, kde ministerstvo pro hospodatsky rozvoj, vnitrostatni p¥isluny organ, ktery plni funkci

jediného kontaktniho mista pro styk s Komisi, pofada pravidelné koordinaéni a fidici schiizky (,, Tavolo di
Coordinamento e di Indirizzo ) s ostatnimi italskymi vnitrostatnimi piislusnymi organy.

Ohlédseno obchodniky béhem shromazdéni pro alternativni feSeni sport v roce 2018 a beéhem dalsich akci pro
zOcastnéné strany alternativniho feSeni sportl / feSeni sporti on-line uspofadanych Komisi. Toto zjiSténi
rovnéz uzce souvisi s tim, jak platformu pro feSeni sport on-line vyuZzivaji obchodnici, i se zpétnou vazbou
od obchodnikii ziskanou v souvislosti s komunikaénimi kampanémi Komise pro alternativni feSeni sport /
feSeni sportt on-line. Ze srovnavaciho ptehledu podminek pro spotiebitele vydaného Komisi v roce 2019
(dosud nezvefejnéného) vyplyva, Ze 64,6 % spotiebiteld si stézovalo pfimo u maloobchodnika nebo
poskytovatele sluzeb, coz piedstavuje zvyseni o vice nez deset procentnich bodl v porovnani s rokem 2016.
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¢lenskych statech jsou piejimany v jinych Clenskych statech™. Vznika komunita zicastnénych

stran alternativniho feSeni spord v ramci celé Unie.

Dostupnost a kvalita alternativniho feSeni sport v celé¢ Unii se zlepSila, ale vyuzivani nového
rdmce je v ruznych Clenskych statech rozdilné. V zéasadé lze rozlisit tfi skupiny Elenskych
statii: 1) Clenské staty sjiz existujici vyspélou kulturou alternativniho feSeni sport
(napf. Finsko), kde nedoslo k vyznamnym zméndm ve vyuzivani alternativniho feSeni sport;
i1) Clenské staty sjiz existujicim, avSak dosud netplnym prostfedim alternativniho feSeni
sporti (napi. Némecko), kde existuje vzestupny trend, a iii) Clenské staty bez tradice
alternativniho feSeni sporti (napt. Slovinsko), kde vyuzivani alternativniho feSeni dosud
postupuje pomalu.

Celkove¢ je novy ramec pro alternativni feSeni sporit dosud vyuZzivan nedostatecné. Na zakladé
dikazii shromazdénych pro tuto zpravu lze urcit tii hlavni problémy, které¢ v souc¢asné dobé
limituji pInou efektivitu rAmce:

1) Informovanost o alternativnim resSeni sporii a jeho vnimadni

Celkova informovanost o alternativnim feSeni sport u spotiebitelti i maloobchodnikii se
zvysila, ale uroven informovanosti v nékterych regionech a odvétvich maloobchodu je
dosud nedostate¢na. Celkové je informovanost o alternativnim feSeni sporti u malych a
stfednich podnikd niZsi neZ u velkych maloobchodnikai®®. U spotiebitelii i u obchodniki
panuji mylné predstavy o alternativnim feSeni spori a subjektech alternativniho feSeni
spori. Spotiebitelé si napt. nckdy pletou subjekty alternativniho feSeni sporil
s obchodnikovou sluzbou péce o zdkazniky nebo je vnimaji jako podjaté ve prospéch
obchodnika, zejména kdyZ je subjekt alternativniho feSeni spord spojen s obchodnikem
nebo sdruzenim obchodnikd, jehoz je obchodnik ¢lenem, nebo kdyz vysledek postupu
alternativniho feSeni sport potvrzuje obchodnikav postoj46. Obchodnici se nékdy
domnivaji, Ze subjekty alternativniho feSeni spord zastupuji z4jmy maloobchodniki, a
proto je vnimaji jako podjaté ve prospéch spotiebitele. Tuto situaci prohlubuje
rozmanitost prostedi alternativniho feseni spord, ktera zahrnuji velké mnozstvi riiznych
modeld alternativniho feSeni spori, nazvi*’ a postupii®®.

“ Jako ptiklad lze uvést skutednost, e ndkteré subjekty alternativniho feSeni spord v jizni Evropé piijaly

mechanismy ,,0znaceni a zostuzeni vinikd*, které vznikly v severskych zemich.

Podle vydani srovnavaciho pfehledu podminek pro spotrebitele z roku 2017 vi o alternativnim feSeni sport
vice nez polovina obchodnikd (55,2 %) (viz https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-
scoreboard-2017-edition_en.pdf na str. 66). Z vydani srovnavaciho pifehledu podminek pro spotiebitele
z roku 2019 (dosud nezvetejnéného) vyplyvaji srovnatelné hodnoty.

Viz napiiklad Department for Business, Energy & Industrial Strategy (BEIS), Alternative dispute resolution
and the court system, Final report (April 2018), dostupné na adrese:
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/698442/Fin
al_report_- Resolving_consumer_disputes.pdf, s. 2 a nasl.

Biard, A., On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience (dosud nezvefejnéno) se
v oddile 2.2 domniva, Ze nazev belgického zbytkového subjektu alternativniho feseni sporu (,,Service de
Meédiation pour le Consommateur“ / ,, Consumentenombudsdienst ) by mohl ptispivat k tomu, Ze obchodnici
vnimaji subjekty alternativniho feSeni sport tak, Ze zastupuji zajmy spotiebiteld, a Ze jsou proto podjaty ve
prospéch spotiebitele.
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2) Orientace ve vnitrostdtnich prostredich alternativniho reSeni sporii

Vzhledem k rozmanitosti prostiedi alternativniho feSeni sporii je pro spotiebitele a
obchodniky obtizné se v nich orientovat, zejména v ¢lenskych statech s velkym pocétem
certifikovanych subjektt alternativniho feSeni sport. Celkové neni zcela jasné, na ktery
subjekt se maji spotiebitelé a obchodnici obratit, pokud pro jedno odvétvi maloobchodu
existuje vice nez jeden subjekt alternativniho feSeni sport. Specificky problém s orientaci
Vv prostiedi alternativniho feSeni spori vznika v ptipadé, ze v ném vystupuji subjekty
alternativniho teSeni sport, jejichz oblast plisobnosti je omezena na urCité konkrétni
aspekty sporu v daném odvétvi maloobchodu — az do té miry, Ze by se spotiebitel za
ucelem uplného vyiizeni své véci piipadné musel obratit na dva subjekty alternativniho
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reseni sporu .

3) Ucast obchodnikii na postupech alternativniho feSeni sporii

Celkova ucast obchodnikt na alternativnim feSeni sport se od roku 2014 pomalu, ale
neustale zlepsuje, avSak v souc¢asné dob¢ je pouze jeden ze tii maloobchodnikti ochoten
vyuzit alternativni feSeni sport®’. To je zjevné nedostatecné, dokonce i s pfihlédnutim
k tomu, Ze zna¢ny pocet maloobchodniki, ktefi alternativni feSeni sporti nevyuZzivaji, fesi
spory se zédkaznikem na dvoustranném zéklad&™'. Na zékladé pruznosti, kterou smérnice
Clenskym statim poskytuje pii koncipovani jejich vnitrostatniho prostiedi alternativniho
feseni sport, byly v fadé ¢lenskych statl vyvinuty nebo ponechany modely alternativniho
feSeni sporil, které pfindSeji vysokou miru ucasti. Takové modely alternativniho feSeni
sportl 1ze nalézt v kazdé z téchto Ctyt kategorii:

I.  modely, kde ucast obchodnika ukladaji vnitrostatni pravni piedpisy;
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Vyzkum naznacuje, ze vnimani spravedlnosti postupu alternativniho feSeni sport ze strany spotiebitelti je
ovlivitovano také faktory, které jsou specifické pro kulturu v dotyéném ¢lenském staté. Naptiklad némecti
spotiebitelé vétsinou ocenuji formalnéjsi, pravni postupy, zatimco spotiebitelé ve Spojeném kralovstvi si vice
ceni toho, aby jim bylo naslouchano a aby mohli zabranit tomu, Ze stejny problém budou mit ostatni.
Ocekavani spotiebitelt, pokud jde o postupy alternativniho feSeni sporti, jsou odlisna, kdyz je subjekt
alternativniho feSeni sporll vefejnym organem, neZ kdyz se jedna o soukromopravni subjekt. Viz Creutzfeldt,
N., Project Report: Trusting the middle-man: Impact and legitimacy of ombudsmen in Europe (2016),
dostupné na adrese: https://www.law.ox.ac.uk/sites/files/oxlaw/ombuds_project report nc_2.pdf.

Napiiklad v nékterych clenskych statech existuji odveétvoveé zametené subjekty alternativniho feseni spord,
které se zabyvaji spory tykajicimi se prav cestujicich v EU (napf. zdkonem stanovend nahrada v ptipadé
zpozdeéni letu), zatimco souvisejici otdzky (napt. tykajici se soubornych sluzeb pro cesty) spadaji do
kompetence zbytkového subjektu alternativniho feSeni sporu.

Podle vydani srovnavaciho piehledu podminek pro spotiebitele z roku 2017 je pouze neceld tietina
maloobchodniktt (31,8 %) ochotna vyuzivat alternativni feSeni sporti, coz predstavuje zvySeni o 1,6
procentniho bodu proti roku 2014 (viz https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-
scoreboard-2017-edition_en.pdf, na str. 66). Vydani srovnavaciho ptehledu zroku 2019 (dosud
nezverejnéné) ukazuje na dal$i mirny nartst o 1,5 procentniho bodu.

Jak potvrzuje skute¢nost, ze platforma pro feSeni sporti on-line vede k feseni az 42 % ptipadti ptimou cestou
(viz oddil 4 pism. a) bod 2 niZe), podle zpétné vazby od obchodnikll ziskané v rdmci kampani Komise pro
alternativni feSeni sporQ / feSeni sporti on-line a podle rostouciho poctu spotiebitelil, ktefi si stézuji pfimo u
maloobchodniki (viz poznamka pod ¢arou 43 vyse).
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ii.  modely, kde pravni piedpisy ucast obchodnikovi neukladaji, ale obchodnik se
postupu alternativniho feeni sporti musi ucastnit™;

ili.  modely, kde obchodnik neni pravnimi pfedpisy povéien ani jinak povinen tcastnit
se postupu alternativniho feseni sporu, ale je k tomu motivovan prostfednictvim
urgitého mechanismu®, a

iv.  modely, kde obchodnik neni pravnimi piedpisy povéfen ani jinak povinen castnit
se postupu alternativniho feSeni sporu a kde obchodnik neni k ucasti motivovan
ani prostiednictvim urc¢itého mechanismu®*.

V nékterych regionech a odvétvich maloobchodu nyni nabizené modely alternativniho
feSeni sport vedou pouze k nedostate¢né mire ucasti obchodniku.

S cilem zlepsit informovanost a pochopeni alternativniho feSeni sporil ze strany spotiebitelll a
obchodnikl a zvysit miru vyuzivani alternativniho feSeni sportt Komise v letech 2016, 2017 a
2018 provadéla komunikac¢ni kampané pro alternativni feSeni spord / FeSeni sport on-line. Za
ucelem zvySeni informovanosti o alternativnim feSeni sporti a jeho vyuzivani malymi a
sttednimi podniky Komise zaradila modul o alternativnim feSeni spottebitelskych sport /
feSeni spotiebitelskych sporii on-line do programu ,,Consumer Law Ready* pro malé a stfedni
podniky, ktery je zamé&fen na pravni predpisy na ochranu spotiebiteld®. Komise dale
podpofila vyménu mezi zacastnénymi stranami alternativniho feSeni sport, vytvaieni siti,
diskuse o osvédéenych postupech a vznik unijni komunity zi¢astnénych stran alternativniho
feSeni sporii prostfednictvim tady akeci pro zucastnéné strany, vcetné shromazdéni pro
alternativni feSeni sporti v roce 2018, které¢ho se zlcastnilo vice nez 350 zastupcl evropské
komunity pro alternativni feSeni sporl. Mezi nimi byli zastupci spotiebitell a podnikd,
regulacni organy, akademické kruhy a 187 zastupcl subjektll alternativniho feSeni spori.
Komise také podporovala subjekty alternativniho feSeni sport prostfednictvim granti na
budovani jejich kapacity.

Vétsina Clenskych statdi novy ramec pro alternativni feSeni sportt / feSeni sporti on-line
podpofila prostiednictvim komunikacnich ¢innosti na celostatni, regionalni nebo mistni
arovni. Z podnétu subjektt alternativniho feSeni sporti, vyvolaného také akcemi Komise pro
zuCastnéné strany, byly vytvofeny nové sit€ pro alternativni feSeni spord a formaty pro
pravidelnou vyménu zkuSenosti mezi zuCastnénymi stranami alternativniho feSeni spord.
Vznik unijni komunity z(c¢astnénych stran alternativniho feSeni spori povzbudil vyménu
zaméfenou na efektivni modely a strategie alternativniho feSeni sporil s cilem feSit vyse
uvedené vyzvy pro dosazeni jeho plné efektivity.

Priiklady opatfeni s cilem zlepSit orientaci ve vnitrostatnich prostiedich alternativniho
FeSeni spori a sniZit riziko zimény

%2 Napf. prostfednictvim Glenstvi obchodnika ve sdruZeni obchodnikii, jehoZ stanovy obsahuji piislusny

zévazek pro jeho &leny; prostrednictvim zdvazku obchodnika viéi spotiebiteli (napt. v podminkéch, jeZ
obchodnik pouziva ve spotiebitelskych smlouvach).

Napt. mechanismus ,,0znaceni a zostuzeni viniku“.

Napt. zbytkové subjekty alternativniho feSeni spori, kde je ucast pro obchodniky dobrovolna a bezplatna.
https://www.consumerlawready.eu
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e Belgické pravni predpisy neuznavaji systémy firemnich koncilidtorti (,, médiateurs
d’entreprise’) jakozto subjekty alternativniho feSeni sporti podle této smérnice.
Systémy firemnich konciliatori maji ze zdkona zakazédno pouzivat pojmy jako
,ombudsman®, ,zprostfedkovani®, ,smiréi fizeni“, ,,rozhod¢i fizeni®, ,,opravnény
subjekt* nebo ,,alternativni feSeni spori“, aby se predeslo zaméné s certifikovanymi
subjekty alternativniho feseni spora®®. Mimoto probiha diskuse o tom, zda by pro
subjekty alternativniho feSeni sport ziizené ze zakona nemél byt vyhrazen pojem
,ombudsman*“ (,,service de mediation‘/ ,,ombudsdienst“)57.

o Nckteré Clenské staty vytvorily internetové portaly, které pomdhaji spotiebitelim
zorientovat se V prostiedi alternativniho feSeni spord a zasilat své stiznosti
ptisluSnému subjektu alternativniho feSeni sporﬁss.

e Nékteré Clenské staty zvazuji zavedeni pozadavku, aby subjekty alternativniho feSeni
spori. vzdy musely pokryvat vsSechny spotiebitelské spory v daném odvétvi
maloobchodu (a nejen spory v &sti odvétvi nebo pouze urité aspekty sporu)>’.

e V nékterych cClenskych statech se dale diskutuje o tom, zda by pocet certifikovanych
subjektt alternativniho feSeni sporti v daném odvétvi maloobchodu nemél byt omezen
na jeden®.

e Portugalsky vnitrostatni piisluSny organ vypracoval soubor standardnich procesnich
pravidel pro subjekty alternativniho feSeni sport. Tato standardni procesni pravidla
V soucasné dobé uplatiiuje sedm z dvandcti certifikovanych subjektii alternativniho
feseni spord v Portugalsku.

e Portugalsky vnitrostatni pfislusny orgén také vytvofil Sablonu informa¢niho pfehledu
0 subjektech alternativniho feseni sporti pro obchodniky k informovani spotiebitelt.

Ramecek 3

Priklady modelii alternativniho FeSeni sport a opatieni ke zvySeni ucasti obchodniki na
alternativnim FeSeni sporu a k dodrZovani vysledkii alternativniho FeSeni sport

e Vurcitych odvétvich (napf.Vv odvétvi energetiky) stanovily nckteré staty

prostiednictvim vnitrostatnich pravnich pfedpisit povinnou ucast obchodnikli na

alternativnim feseni sporii®’.

56

57

58

59
60

Clanek XVI 2 Code de Droit Economique / Wetboek van economisch recht. Viz Biard, A., On the Road to
High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience, dosud nezvetejnéno, oddil 1.2.

Jouant, N., Le réglement extrajudiciaire des litiges de consommation en Belgique : évolutions, Droit de la
consommation — Consumentenrecht No 115 (2017), s. 1 a nasl. (na str. 62).

Jako ptiklad lze uvést Belgii, kde jsou vsouCasné dob& provozovany tii portaly: Belmed
(https://economie.fgov.be/belmed), internetové stranky Spotiebitelské mediacni sluzby
(https://mediationconsommateur.be) a internetovy portal Point de contact/Meldpunt
(https://pointdecontact.belgique.be/meldpunt). Jak uvadi Biard, A., cit. prace, oddil 2.1, navrh z&kona
piedlozeny v Cervnu 2018 belgickému federdlnimu parlamentu navrhuje sloucit tfi vySe uvedené portaly
v jeden, jelikoz vétSi pocet internetovych portali je sim o sobé vniman tak, ze zvysuje riziko zmateni
spotiebiteld.

Viz Biard, A., cit. préce, oddil 2.2.

Viz napiiklad Department for Business, Energy & Industrial Strategy (BEIS), Modernising consumer
markets: green paper (2018), dostupné na adrese
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment data/file/699937/mo
dernising-consumer-markets-green-paper.pdf, s. 51 (v odstavci 152).
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e V Némecku byl zfizen subjekt alternativniho feSeni spori pro spotiebitelské spory
v odvétvi letecké dopravy. Vnitrostatni pravni piedpisy vyzaduji, aby se letecké
spole¢nosti Uc€astnily postupt alternativniho feSeni sporti pfed uvedenym subjektem,
pokud se neobrati na certifikovany soukromopravni subjekt alternativniho feSeni
sport. Tyto pravni piedpisy pusobily jako pobidka pro letecké spolecnosti, aby se
staly ¢leny sdruzeni, které provozuje subjekt alternativniho feSeni sporG v odvétvi
osobni dopravy. V soucasnosti patii mezi Cleny sdruzeni 44 leteckych spolecnosti.
Prostfednictvim Clenstvi ve sdruzeni letecké spolecnosti pfijimaji jednaci fad subjektu
alternativniho feSeni sporid, ktery je pro né zavazny. V roce 2018 tento subjekt
alternativniho feSeni sporti dosahl miry urovnani 86 % ve sporech v oblasti letecké
dopravy®?.

e V Nizozemsku provozuje Nadace rad pro feSeni spotiebitelskych spora (,,Stichting
Geschillencommissies voor Consumentenzaken ‘) jednu vSeobecnou radu pro feSeni
sport a vice nez 50 odvétvovych rad. Jednaci fad odvétvovych rad (jakoz i standardni
podminky pro pfislusné spotiebitelské smlouvy) schvaluje sdruzeni podnikid a
organizace spottebitelll v dotyéném odvétvi maloobchodu. Prostfednictvim ¢lenstvi ve
svém sdruzeni podnikll jsou obchodnici povinni Gcastnit se postupti pied odvétvovou
radou a dodrzovat vystupy, knimz rada dospéje. Dodrzovani je dale zajiSténo
systémem zaruk, jejz sdruzeni podnikl uplatiiuje: pokud rada nafidi obchodnikovi
vyplatit spotiebiteli uritou penézni castku a obchodnik tak neucini, muize se
spottebitel uhrazeni této ¢astky domahat ptimo u sdruzeni podniki.

e Ve Finsku je tcast na postupech tii certifikovanych subjekti alternativniho feSeni
spotiebitelskych sportt pro obchodniky dobrovolnd. Postupy alternativniho feSeni
sport kon¢i nezavaznym doporucenim. Subjekty alternativniho feseni spori zvetejnuji
vSechna vyznamna doporuceni na svych internetovych strankach a sleduji dodrZzovani
téchto doporuceni ze strany obchodnikli prostiednictvim prizkuml zasilanych
spottebitelim nebo obchodnikovi. Mira dodrzovani ¢ini 80 % az 100 %.

e V Estonsku je ucast obchodnikli v postupech alternativniho feseni spord pifed Radou
pro spotiebitelské spory (,,Tarbijavaidluste Komisjon*) dobrovolna. Pokud se vsSak
obchodnik postupu alternativniho feSeni sporii nezicastni, je v pravomoci rady véc
rozhodnout na zakladé standardniho postupu. Pokud obchodnik rozhodnuti Komise
nedodrzi, jeho jméno je zafazeno na Cernou listinu (,,0znaceni a zostuzeni vinika*).

e V Rakousku je ucast v postupech alternativniho feSeni spori pied Smir¢im organem
pro spotiebitelské spory (,,Schlichtung fir VerbrauchergeschéfteL®), zbytkovym
subjektem alternativniho feeni sporti v Rakousku, pro obchodniky dobrovolna. Rizeni
jsou pro spotiebitele i pro obchodniky bezplatnd. V roce 2018 ucast obchodnikl
v alternativnim FeSeni sporéi Ginila 77 % (s mirou urovnani 75 %)%, Stim ostie

61

62

63

Viz téZ ¢l. 26 odst. 3 smérnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2019/944 ze dne 5. ervna 2019 o
spoleénych pravidlech pro vnitini trh s elektiinou a o zmé&n& smérnice 2012/27/EU (Ut. vést. L 158,
14.6.2019, s. 125) tykajici se sport mezi zdkazniky v domécnostech a elektroenergetickymi podniky.

Viz vyroéni zprava Smir¢iho organu pro osobni dopravu (,,Schlichtungsstelle fur den offentlichen
Personenverkehr - sOp*) za rok 2018, dostupna na adrese https://soep-
online.de/assets/files/14.03. _soep_Jahresbericht%202018.pdf, s. 16.

Viz vyroéni zprava o cinnosti VSeobecného organu pro feSeni spotiebitelskych sporti za rok 2018,
https://www.verbraucherschlichtung.at/wp-content/uploads/2019/03/Jahresbericht-Onlineversion.pdf, s. 22.
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kontrastuje situace v Némecku, kde se postupt pied VSeobecnym organem pro feSeni
spotiebitelskych sporu (,,Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle®), jehoz postupy
jsou dobrovolné, ale pro obchodniky nikoli bezplatné, zcastnilo pouze 17 %
obchodniki®™. V pravé probihajici parlamentni rozpravé o reform& n&meckych
pravnich predpist k provadéni smérnice o alternativnim feSeni sporti se diskutuje o
tom, zda by systém poplatki vztahujici se na postup zbytkového subjektu
alternativniho feSeni sporti nemél v budoucnu poskytovat pobidky pro obchodniky,
napf. stanovenim toho, ze prvni Ucast obchodnika v postupu pied zbytkovym
subjektem alternativniho feseni sporii bude bezplatna®.

e Podobné i na shromazdéni pro alternativni feSeni spori konaném v roce 2018 bylo
navrzeno, aby v piipadech, kdy se od obchodnika nevyzaduje (napf. vnitrostatnimi
pravnimi pfedpisy; prostfednictvim clenstvi obchodnika ve sdruzeni provozujicim
subjekt alternativniho feSeni sporQ; prostfednictvim zavazku vii€i spotiebiteli) ucast na
postupech alternativniho feSeni sporii a postup nelze provést pro obchodniky
bezplatn€, mohl byt navrzen systém poplatkii spravovany subjektem alternativniho
feSeni sport, ktery by obchodniky k ucasti ,,postrcil — napft. prostfednictvim poplatki
za kazdy pftipad s ptiristkovymi sazbami, které odméni obchodnika, pokud se podari
dokoncit postup v rané fazi.

Ramecek 4

4. Uplatiiovani narizeni (EU) ¢. 524/2013
a) Platforma pro feseni sporti on-line
1) Zalozeni a oblast piisobnosti

Komise spustila platformu pro feseni sporti on-line v lednu 2016. Pro vetejnost byla platforma
oteviena dne 15.Unora 2016. Pfi vytvafeni platformy vyuZila Komise podpory expertni
skupiny slozené z odbornikli na problematiku feSeni sporti on-line jmenovanych jednotlivymi
Clenskymi staty. Pfed spusténim platformy provedla Komise tii kola komplexniho testovani®.
Pracovni postupy platformy jsou pfedepsany v nafizeni o feSeni spor on-line. Komise proto

koncipovala rizna rozhrani platformy v souladu s t€mito pravnimi pfedpisy67.

Pouze Belgie, Némecko, Lucembursko a Polsko sdélily Komisi, Ze jejich pravni ptedpisy
umoziuji, aby byly spory podnikil se spotiebiteli — tj. spory, které zahdjil obchodnik viici
spotiebiteli — feSeny prostfednictvim subjektt alternativniho feSeni sport. Podle ¢l. 2 odst. 2

® Viz = Creutzfeld,  N./Steffek, F.,  Zwischenbericht zur  Funktionsweise der  Allgemeinen
Verbraucherschlichtungsstelle, Deutscher Bundestag, Drucksache 19/6890 ze dne 20.12.2018.

% Viz Deutscher Bundesrat, Drucksache 197/1/19 ze dne 27.5.2019, s. 7 (bod 11).

% Testovani se zudastnilo 120 odbornikii na feSeni sporti on-line jmenovanych ¢lenskymi staty,

spotfebitelskymi organizacemi, sdruZzenimi obchodnikd a Evropskym férem zdravotné postizenych osob.

Ruzna rozhrani platformy byla testovana na zakladé redlnych scénaiti; obdrzena zpétna vazba byla piimo

zapracovana do vyvoje platformy. Viz prvni zprava o feseni sporii on-line, COM(2017) 744 final, s. 3

Orienta¢ni diagram zndzorfujici pracovni postupy platformy, viz prvni zpravu a o feSeni sporti on-line,

COM(2017) 744 final, s. 2.
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nafizeni o feSeni spori miZze byt proto platforma pouzita také pro spory podnikl se
spotiebiteli, pokud zahrnuji spotiebitele, ktery ma obvyklé bydlist¢ ve vySe uvedenych
¢lenskych statech.

Od 1. ¢ervence 2017 je platforma pro feSeni sporti on-line piistupna také pro spotiebitelské
spory zahrnujici spotiebitele a obchodniky ze zemi EHP Islandu®®, Lichtenstejnska a Norska.
K dne$nimu dni je v platform¢ zaregistrovano 460 subjekt alternativniho feSeni sport ze
vSech ¢lenskych statit EU, Lichtenstejnska a Norska.

2) Vyuzivani

Komise zvefejnila v roce 2017 a 2018 zpravy o prvnim a druhém roce fungovani platformy
pro feseni sport on-line®. Od jejiho spusténi platforma pfitdhla vice neZ 8,5 milionu
navstévniki a 120 000 sport spotiebiteld vi¢i podnikiim. Pfiblizné 56 % sport je
vnitrostatnich a 44 % pteshrani¢nich. VétSina sport se tyka leteckych spoleénosti (13,2 %),
poté nasleduji odévy a obuv (10,9 %) a informacni a komunikaéni technologie (6,8 %).
Spotiebitelé si vétsinou stéZzovali na dodani vyrobku nebo sluzby (23 %), poté nasledovala
neshoda s objednavkou (15 %) a vadny vyrobek nebo vyrobek zpusobujici Skodu (12 %).
Pouze v nevyznamném poctu 0,1 % ptipadi byla platforma vyuzita pro spory podniki vaci
spotiebitelam.

Ptiblizné v 80 % piipadii predlozenych platformé pro feSeni spori on-line byl spor uzavien
automaticky po 30 dnech, protoze obchodnik v ramci platformy nereagoval na ozndmeni
sporu a na vyzvu, aby navrhl spotiebiteli subjekt alternativniho feseni sport. Jen asi ve 2 %
piipadl se strany sporu dohodly na subjektu alternativniho feSeni sporti, a platforma proto
mohla predat spor subjektu alternativniho feSeni sport. AvSak vaz 42 % pfipadd
ptedlozenych platformé& strany sporu vyfeSily spor na dvoustranném zakladg™.

Vysoky pocet navstévnikd a stiznosti predlozenych platformé prokazuje jeji velmi
uspokojivou miru vyuzivani spottebiteli. Vysoky pocet pfimych urovnani vyvolanych
platformou prokazuje jeji pfidanou hodnotu pro usnadnéni dvoustranné dohodnutého feSeni,
vCetn¢ pieshrani¢nich sport, kde mnohojazycnost a prekladatelské¢ funkce platformy
umoziuji strandm spord spolu komunikovat. Velmi nizky pocet sporti, které lze predlozit
subjektu alternativniho feSeni sporti, vS§ak naznacuje, Ze pravné pfedepsané pracovni postupy
pro platformu pro feseni spord on-line maji dva nedostatky: i) pozadavek, Ze se strany sporu
musi dohodnout na subjektu alternativniho feSeni sporti pfedtim, nez platforma piedad spor
tomuto subjektu alternativniho feSeni sporli, v praxi plsobi jako brzda brénici pfistupu
k subjektu alternativniho feSeni spori a ii) tim, ze platforma poskytuje pouze postup
zaméfeny na zasilani sporit pfislusnému subjektu alternativniho feSeni spord, jen Castecné

% Jelikoz Island jesté neprovedl smérnici o alternativnim feSeni sporti (viz vyse, oddil 3 pism. a)), dosud

neoznamil zadné subjekty alternativniho feSeni sport. Platforma proto v soucasné dobé nemuize predavat
subjektim alternativniho feSeni sporti Zadné spory predlozené vi¢i obchodnikiim usazenym na Islandu.

Tyto zpravy jsou ptistupné na https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.

Viz prvni a druhd zprava Komise o feSeni sporti on-line, uvedena vyse. Tato zjiSténi jsou jednoznacné
potvrzovana udaji o vyuZzivani platformy, prizkumy ad hoc a stalymi vystupnimi priizkumy na platformé pro
feseni sporti on-line.
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reaguje na potieby jejich uzivatell, ktefi prokazali zna¢nou piidanou hodnotu platformy pro
usnadnéni komunikace a ptimé urovnani mezi stranami sporu.

Scilem fesit tyto zjisténé nedostatky Komise provedla hloubkovou analyzu pracovnich
postupt platformy a udajii o uzivatelich. Domovska stranka platformy a zasilani zprav byly
pfepracovany a byly zavedeny nové informacni stranky a systém zpétné vazby. Komise
rovnéz provedla cilenou komunikaéni kampai pro alternativni feSeni sporti / feSeni sporti on-
line, kterd se zaméfila na lepSi informovanost obchodnikli a jejich zapojeni do Cinnosti
platformy pro feseni sporti on-line. V disledku toho pocet obchodnikti zaregistrovanych na
platformé vzrostl v roce 2018 o 54 % a Vv prvnich péti mésicich roku 2019 o dalSich 24 %.
80 % uzivatelll platformy je nyni s jejimi funkcemi spokojeno. Zapojeni obchodnikii do
procesu v ramci platformy samotné vsak zistava velmi omezené. Komise proto nyni provadi
akéni plan, jehoz cilem je dosdhnout toho, aby platforma 1épe reagovala na potteby uzivateli.
Soucasti planu mimo jiné je, aby platforma poskytovala cilenéjsi informace o pravech
spotiebiteld a zjednani napravy, 1épe vedla své uzivatele k nejvhodnéjSim moznostem népravy
a ve vyssi mife napomahala dosazeni pfimych urovnani.

b) Sit’ kontaktnich mist pro feseni sporti on-line

Kontaktni misto pro feSeni spori on-line urily vSechny c¢lenské staity EU, Norsko a
Lichtenétejnsko”. Celkem 21 kontaktnich mist pro feSeni sporti je provozovano evropskymi
spotiebitelskymi centry v Clenskych statech. Kontaktni mista v sedmi ¢lenskych statech’
provozuje uréity organ, zatimco kontaktni misto pro feSeni spori on-line v Madarsku
provozuje rozhod¢i soud v Budapesti a jedno kontaktni misto ve Spojeném kralovstvi
provozuje Chartered Trading Standards Institute. V péti ¢lenskych statech”™ kontaktni mista
pro feSeni spord on-line poskytuji informace a pomoc pouze v piipadé preshrani¢nich sport.
Vsechny ostatni ¢lenské staty, Lichtenstejnsko a Norsko vyuzivaly své regulativni moznosti’*
vyzadovat, aby jejich kontaktni mista pro feSeni sporti on-line poskytovala v§echny své sluzby
nebo jejich ¢ast také v pripad¢€ vnitrostatnich sporﬁ75.

Komise od roku 2016 potfadda dvakrat za rok setkéni s kontaktnimi misty pro feseni sporti on-
line a spravuje nastroj IT pro spolupraci, kde si kontaktni mista pro feSeni spori on-line
mohou vymeénovat informace a osvéd¢ené postupy. Tato sit’ je pIn¢ funkéni a obdrZela znacné
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Island dosud neur¢il kontaktni misto pro feSeni spord on-line (viz vySe, oddil 3 pism. €)).

Francie, Lichtenstejnsko, Litva, Polsko, Slovinsko, Slovensko a Finsko.

Némecko, Irsko, Loty$sko, Finsko a Svédsko. V nékterych z téchto ¢lenskych stati (napi. ve Svédsku)
nicméné kontaktni mista pro feSeni sporti on-line pomahaji uzivatelim platformy ve vnitrostatnich sporech
tim, Zze je pfesmérovavaji na vhodny vnitrostatni nebo regiondlni subjekt. V Némecku spolkova vlada
ptedlozila navrh zakona, ktery navrhuje rozsitit pravomoci kontaktniho mista pro feseni sport on-line tak,
aby zahrnovaly i vnitrostatni spory, viz Deutscher Bundesrat, Drucksache 197/19 ze dne 26.4.2019, s. 6 (bod
13).

Viz ¢l. 7 odst. 3 a 4 natizeni o feSeni sporl on-line.

V této skupiné zemi pouze Kypr a Slovensko omezuji sluzby, které jejich kontaktni mista sméji poskytovat
v piipad¢ vnitrostatnich sporti: Na Kypru kontaktni misto pro feSeni sport on-line neposkytuje poradenstvi
tykajici se obecnych pravidel pro alternativni feSeni sporit a na Slovensku kontaktni misto pro feSeni sport
on-line neposkytuje obecné informace o pravech spotiebiteltl v pfipadech vnitrostatnich spora.
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mnozstvi dotazii’®. Pracovni vytizeni kontaktnich mist do zna¢né miry odpovida podilu
¢lenského statu na celkovych stiznostech podanych v ramci platformy pro feSeni sporti on-
line, pficemz velké skupina kontaktnich mist ro¢né obdrzi vice nez 500 dotazi.

Vétsina dotazi spotiebiteli se tyka automatického uzavieni ptfipadu, jestlize obchodnik
nereaguje v ramci platformy do 30 dn od podani stiznosti. Rada spotiebiteld si plete
platformu pro feSeni sporti on-line se subjektem alternativniho feseni sport. Kontaktni mista
pro feSeni sporti on-line hraji dulezitou roli pii poskytovani jasnych informaci a fizeni
ocekavani spotiebitell tykajicich se platformy pro feSeni sporti on-line a alternativniho feSeni
sporti obecné. Kromé plnéni kol stanovenych pravnimi piedpisy, tj. poskytovat pomoc
uzivateliim platformy pro feSeni sporti on-line, piisobi néktera kontaktni mista rovnéz jako
ambasadofi alternativniho feSeni sport / feSeni sport on-line, §ifi informace a organizuji akce
pro Siroké spektrum zi¢astnénych stran véetné zastupcti podniki.

¢) Informace o feSeni sport on-line

Clanek 14 natizeni o feSeni sporti in-line, ktery vyzaduje, aby obchodnici prodavajici on-line
a na internetovych trzistich uvadéli na svych internetovych strankach odkaz na platformu pro
feSeni sport on-line, je dulezitym nastrojem nejen pro smérovani spotiebitell s jejich sporem
na platformu pro feSeni sporli on-line, ale i pro zvySovani obecné informovanosti o
alternativnim feSeni spord. Koncem roku 2017 Komise provedla kontrolu internetovych
stranek provozovanych maloobchodniky prodéavajicimi on-line, ktefi jsou usazeni v ¢lenskych
statech, v Norsku a na Islandu, s cilem provéfit dodrzovani ¢lanku 14 nafizeni o feSeni sport
on-line.

Kontrola ukazala, e mira dodrZovani &inila v té dob& 28 %", Velmi vysoky pocet navstév
platformy a pocet sporti predlozenych na platformé déle nasvédcuje tomu, Ze ve znacném
poctu piipadi je odkaz na feSeni sporli on-line uvadén a vyuzivan. Tyto vysledky jsou
povzbudivé, avSak je nutné vyvinout dalsi usili a zajistit, aby povinnost podle ¢lanku 14
nafizeni o feSeni sporti on-line byla ve vSech €lenskych statech EU a zemich EHP vymahana
v plném rozsahu.

5. Zavér

Alternativni feSeni spotiebitelskych sporti a feSeni spotiebitelskych sport on-line se stalo
nedilnou soucasti souboru nastroji EU pro vefejnoprdvni a soukromopravni vyméhani
pravnich ptedpisii na ochranu spotiebitelt. Spotiebitelé v EU maji dnes piistup ke kvalitnim

® Celkem 85 % dotazii prichazi od spotiebiteld, 13 % od obchodnikii. Jen velmi mala ¢ast dotazii pochazi od

subjektu alternativniho feSeni sporti nebo od jiného kontaktniho mista pro feSeni spor on-line (po 1 % od
kazdé kategorie). VétSina zemi ma piiblizné podobné rozlozeni dotazl, s nékterymi vyjimkami: Litva (47 %
dotazli od obchodnikd) nebo Spojené kralovstvi (99 % dotazti od spotiebiteld). 79 % dotazd bylo podano
mimo systém (tj. e-mailem nebo telefonicky), a to i kdyZ souvisely s konkrétnim pfipadem piedloZzenym v
ramci platformy.

28 % maloobchodnikii prodavajicich on-line odkaz na platformu pro feSeni sportt on-line uvedlo, pticemz
zde panuji znacné rozdily mezi ¢lenskymi zemémi, odvétvimi maloobchodu a ve velikosti internetovych
obchodu.

7
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postupim alternativniho feSeni sporti vcelé Unii a prakticky ve vSech odvétvich
maloobchodu bez ohledu na to, zda se jedna o spor vnitrostatni nebo preshrani¢ni a zda se
nakup uskutecnil on-line nebo off-line.

Evropska platforma pro feSeni sporit on-line poskytuje centralizované a mnohojazycné
rozhrani pro feSeni sporti on-line a v az 42 % ptipadd vede k jejich ptimému feseni. Pfiblizné
rok po dosazeni plného pfistupu k alternativnimu feSeni sporti a tii a pll roku po spusténi
platformy pro feSeni sport on-line je vSak rdmec pro alternativni feSeni sport / feSeni sporti
on-line vyuZzivan nedostate¢né a musi jesté dosahnout svého plného potencidlu. Mezi aktualni
problémy patifi informovanost o alternativnim feSeni spori a jeho vnimani, schopnost
orientace ve vnitrostatnich prostiedich alternativniho feSeni sport a vyuzivani alternativniho
feSeni sporll ze strany obchodnikl. Rovnéz pracovni postupy v rdmci platformy pro feSeni
sport on-line v soucasné dobé€ jen z&asti odpovidaji prokazatelnym potifebam uZzivateld.

Evropsky pravni rdmec pro alternativni feSeni spottebitelskych sporil a feSeni spotiebitelskych
sport on-line vychazi z logiky sdilené odpovédnosti a spoluprace. Rozmanitost vnitrostatnich
prostfedi alternativniho feSeni sporli a vymény mezi ztéastnénymi stranami alternativniho
feSeni spord v riznych clenskych statech vytvoftila ,laboratof alternativniho feSeni sport®,
kde jsou porovnavany a kriticky posuzovany modely a koncep¢ni varianty alternativniho
feSeni spord a zjistovany, sdileny a rostouci mérou uplatiovany nové osvédcené postupy.

Komise bude nadale napomahat rozvoji komunity zucastnénych stran alternativniho feSeni
sport v ramci celé Unie, zahrnujici mimo jiné subjekty alternativniho feSeni sport, zastupce
spottebiteld a podniki, vnitrostatni ptislusné organy, regulac¢ni organy a akademické kruhy.
V této souvislosti Komise napiiklad svola v roce 2020 druhé celounijni shromazdéni pro
alternativni feSeni sporti, ve své komunikaéni kampani v roce 2019 na podporu prav
spotiebiteli bude dale podporovat alternativni feSeni sporii a feSeni spord on-line a
prostiednictvim grantli bude pokraCovat v podpoie subjekti alternativniho feSeni sporii pfi
budovani kapacit. Komise bude také dale vylepSovat platformu pro feSeni sporti on-line,
mimo jiné tak, aby platforma 1épe odpovidala potiebam wuzivateld prostiednictvim
poskytovani cilenéjSich informaci o pravech spotiebitelli a zjednani népravy, lépe vedla
uzivatele k nejvhodnéjSim moZnostem napravy a Iépe napomahala dosaZeni piimych
urovnani.
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PRILOHA 1

Soubor nastroji EU pro soukromopravni a vefejnopravni vymahani pravnich predpisi

na ochranu spotiebiteli
(dale jen ,,soubor nastroji EU pro vymahani prav)
— orientacni prehled —

1) Nastroje pro vymahani prav spotrebitelit prostrednictvim postupii FeSeni sporii,
které zahdjil spotrebitel nebo subjekt zastupujici zajmy spotrebitelu (dale jen
soukromopravni vymahani)

a) Reseni sporii v soudnich rizenich pred soudy clenskych statu

- nafizeni (EU) No 1215/2012 o pfislusnosti a o uznavani a vykonu soudnich
rozhodnutich v ob&anskych a obchodnich v&cech (,,Brusel 1¢)’®, které zagjiét’uje,
7e v urditych pieshrani¢nich sporech o spotiebitelskych smlouvach” mize
spotiebitel zalovat obchodnika (a byt obchodnikem Zalovan) pouze u soudil
¢lenského statu, ve kterém ma spotiebitel bydliste,

- smérnice 2009/22/ES o zalobach na zdrZeni se jednani v oblasti ochrany zajmi
spotebiteld™, jez stanovi moznost hromadnych Zalob (u soudu nebo spravniho
organu — v zavislosti na pravnim fadu ¢lenského statu), pti kterych opravnéné
subjekty mohou pozadovat zdrzeni se jednani, které porusuje pravni predpisy
na ochranu spotiebitelll a které naruSuje kolektivni zdjmy spotiebitelii. Ve
svém balicku ,,Nova politika pro spotiebitele” Komise navrhla nahradit tuto
smérnici smérnici o hromadnych Zalobach, kterd by opravnénym subjektim

také umoznila domahat se kolektivniho odékodnénigl,

- nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 861/2007 ze dne 11. ¢ervence
2007, kterym se zavadi evropské fizeni o drobnych narocich®, a nafizeni
Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 1896/2006 ze dne 12. prosince 2006,
kterym se zavadi fizeni o evropském platebnim rozkazu®, jez umoziuje
zvlastni zjednodusené a urychlené fizeni tykajici se preshrani¢nich zalobnich
narok s nizkou hodnotou nebo nespornych penéznich naroki®.

b) Reseni sporii v Fizenich pred mechanismy alternativniho resent sporii
- pravni ramec EU pro alternativni feSeni spotiebitelskych sporti a feSeni

spotiebitelskych sporti on-line, ktery stanovi smérnice o alternativnim feSeni
sport a nafizeni o feSeni sport on-line,
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Ut vést. L 351, 20.12.2012, s. 1.

Viz ¢lanek 17 a nasl. natizeni (EU) ¢. 1215/2012.

Ukt vést. L 110, 1.5.2009, s. 30.

Viz COM(2018) 184 final.

Ut. vést. L 199, 31.7.2007, s. 1, ve znéni natizeni (EU) 2015/2421 (Ut. vést. L 341, 24.12.2015, s. 1).

Ut. vést. L 399, 30.12.2006, s. 1, ve znéni nafizeni (EU) 2015/2421 (citované vyse).

Ackoli oba nastroje nejsou omezeny na spotiebitelské spory, mohou ptredstavovat efektivni nastroje také pro
soukromopravni vymahani pravnich predpisi na ochranu spotiebitelli. Pro oba nastroje v zasad¢ plati
pravidla o prislusnosti uvedena v nafizeni (EU) &. 1215/2012; v piipadé ftizeni o evropském platebnim
rozkazu ¢l. 6 odst. 2 nafizeni (ES) ¢. 1896/20067 poskytuje dodate¢nou ochranu v tom, ze vSechny zaloby
proti spotiebiteliim I1ze podavat pouze v ¢lenském staté, ve kterém ma spottebitel bydliste.
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- doporuceni Komise 98/257/ES a 2001/310/ES platna pro mechanismy feSeni
spotiebitelskych spori, které nejsou certifikovany jako subjekty alternativniho
feSeni sporti podle smérnice o alternativnim feSeni spord,

- sit’ evropskych spottebitelskych center (sitt ESC), ktera nabizi spotiebiteltim
bezplatné poradenstvi a pomoc v otazkach tykajicich se pieshraniénich nakupt
vyrobkll nebo sluzeb. Pomoc zahrnuje navazani kontaktu s obchodnikem a
Vv piipad¢ potieby urceni subjektu alternativniho feseni sport, ktery je prislusny
pro feseni daného piipadu, a souvisejici poradenstvi.

2) Nastroje tykajici se prosazovani pravnich predpisii na ochranu spotrebitelii
prostrednictvim donucovacich opatieni prijatych clenskymi staty (vefejnoprdavni
prosazovani)

- nafizeni (EU) 2017/2394 o spolupraci mezi vnitrostatnimi organy ptislusnymi
pro vymahani dodrzovani pravnich ptedpist na ochranu zajmi spotiebitelll a o
zruseni nafizeni (ES) & 2006/2004%, které zavadi mechanismus koordinace a
spoluprace pfi vefejnych donucovacich opatienich provadénych donucovacimi
organy clenskych stati.

* %k

8 Ur. vést. L 345, 27.12.2017, s. 1. Toto nafizeni nahradi s uginnosti od 17. ledna 2020 stavajici mechanismus
spoluprace podle natizeni (ES) ¢. 2006/2004.
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PRILOHA 1II

Statistické udaje

Poznamka: Neni-li uvedeno jinak, odrazeji diagramy iidaje ke dni 1. cervence 2019

Piistup k alternativnimu FeSeni spori — pocet oznamenych subjektii alternativniho
FeSeni sporu podle zemi
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Informovanost o alternativnim FeSeni sporii a jeho vyuZivani ze strany maloobchodniki

Neznam
5%

nam a chci vyuZivat
32%

Nevim o existenci
alternativniho feseni
sporli
40%

Znam, ale nechci
am, ale vtomto vyuZivat
odvétvi neni 9%
alternativni reSeni
spora dostupné
14%

Zdroj: Srovnavaci prehled podminek pro spotrebitele, vydani 2019 (dosud nezverejnéno), zahrnujici obdobi 2016—2018. Priizkum postojii
maloobchodnikii k pr’eyshraniém'mu obchodu a ochrané spotiebitelii: Znate néjaké subjekty alternativniho reSeni sporit pro FeSeni sporii se
spotiebiteli v (DOPLNTE ZEMI)? Ziklad: Respondenti z EU27_2019 (N=9 796)

*Piistupu k alternativnimu feSeni sporti ve viech oblastech bylo dosazeno az koncem roku 2018.

Platforma pro i‘eSeni spori on-line — pocet stiZznosti predloZzenych mési
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Platforma pro FeSeni spori on-line — vnitrostatni/preshrani¢ni spory

Pteshranicni
44%

Vnitrostatni
56%

Platforma pro FeSeni spori on-line — stiznosti spotiebiteli podle odvétvi maloobchodu
S nejvyssim poctem stiZnosti
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Platforma pro FeSeni spori on-line — stiZnosti spoti‘ebitelii podle pifedmétu stiZnosti

Zaruka Vadné /
6% zpusobena

Skoda

12%

Ostatni Dodani
34% 23%
Fakturace/vyuct
Neodpovida ovani
objednavce 10%
15%

Kontaktni mista pro FeSeni spori on-line — Zadosti podle jejich puvodu

Subjekt alternativniho Jiné kontaktni misto
fedeni spord pro feseni spori on-line
1% 1%

Obchodnici
13%

potiebitelé
85%
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