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Uvod
Vazena podnikatelko a vazeny podnikateli,

tato pfirucka je soucasti projektu ConsumerLaw Ready, ktery se zabyva mikro, malymi a stfednimi podniky, které

pfichazeji do kontaktu se spotfebiteli.

Projekt ConsumerLaw Ready je celoevropsky projekt fizeny evropskou spotfebitelskou organizaci BEUC ve spolupraci
s organizaci UEAPME (Hlas SME podnikli v Evropé) a Eurochambres (Asociace evropskych hospodarskych

a prumyslovych komor). Projekt financuje Evropska unie za podpory Evropského parlamentu a Evropské komise.
Cilem projektu je pomoci vam pfi plnéni pozadavku tykajicich se evropského spotrebitelského prava.

Evropské spotrebitelské pravo je tvofeno rdznou legislativou pfijatou EU za poslednich 25 let a zavedenou jednotlivymi
Clenskymi staty EU do jejich vnitrostatniho prava. V roce 2017 provedla Evropska komise kontrolu, zda pravidla
odpovidaji svému Ucelu. Vysledek byl obecné kladny?!. Hlavnim zjis§ténim bylo, Ze organy museji stavajici pravidla lépe
vymahat a Ze je museji podniky i spotfebitelé [épe znat. Projekt ConsumerLaw Ready si klade za cil roz§ifit znalosti

obchodniki, pfedev§im SME podnik(, v oblasti prav spotfebitell a také znalosti o jejich zakonnych povinnostech.
PFirucka se sklada z péti modulu. Kazdy z modul( fesi specifické téma evropského spotfebitelského prava:

e Modul 1 se zabyva pozadavky na pfedsmluvni informace,

e Modul 2 predstavuje pravidla upravujici pravo spotrebitelll na odstoupeni od smlouvy uzaviené na dalku nebo
mimo obchodni prostory,

e Modul 3 se zamé&fuje na opravné prostiedky, které museji obchodnici poskytovat pfi poruSeni smlouvy,

e Modul 4 se zamé&fuje na nekalé obchodni praktiky a nepfiméfené smluvni podminky,

e Modul 5 pfedstavuje platformu alternativniho feSeni spori a feSeni spord online, Ufedni webovou stranku
spravovanou Evropskou komisi, ktera se vénuje pomoci spotfebitelim a obchodnikim pfi mimosoudnim

feSeni spor(.

Tato pfirucka je jednim z vyukovych materiald vzniklych v ramci projektu ConsumerLaw Ready. Webova stranka
consumerlawready.eu obsahuje i ostatni vyukové nastroje, jako jsou videa, kvizy a e-testy, po jejichZ absolvovani

ziskate certifikat. Také se muzete spojit pfes forum s odborniky a dalsimi SME podniky.

Modul 5 si klade za cil seznamit vas s ADR (alternativnim feSenim sport) a ODR (feSenim sporu online). Pfedstavuije,
co znamena alternativni feSeni sporu, kdo je subjektem alternativniho feSeni spord, jaké jsou vase zakonné povinnosti
v souvislosti s alternativnim FfeSenim sporQ a jak jej pouzit. Dale vysvétluje, co je feSeni sporl online, jaké jsou vase
zakonné povinnosti v souvislosti s feSenim sporl online a jak jej vyuzivat. Dava vam tipy, jak si ulehit spinéni

zakonnych pozadavku.

1Vice informaci o kontrole a jejich zjisténich i naslednych krocich naleznete na webu Evropské komise:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
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Modul pfedstavuje alternativni feSeni sport a feSeni spor(l online stanovené smérnici Evropského parlamentu a Rady
2013/11/EU ze dne 21. kvétna 2013 o alternativnim FeSeni spotfebitelskych spori a o zméné nafizeni (ES)
€. 2006/2004 a smérnice 2009/22/ES (smérnice o alternativnim FeSeni spotfebitelskych spori) a také nafizeni
Evropského parlamentu a Rady (EU) €. 524/2013 ze dne 21. kvétna 2013 o feSeni spotfebitelskych spord online

a 0 zméné nafizeni (ES) ¢. 2006/2004 a smérnice 2009/22/ES (nafizeni o feSeni spotfebitelskych sporu online).

Douféame, Ze informace v této pfiru¢ce shledate zajimavymi.

consumerlawready.eu S
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Priklady

Priklad 1, narodni verze

Zakaznik, ktery si u vas koupil notebook, jej po nékolika dnech vrati s tim, ze nefunguje, a zada vraceni penéz.
| kdyz notebook nyni nefunguje spravné, neveéfite, Ze vyrobek byl vadny jiz v okamzik nakupu.

Priklad 1, online verze

Zakaznik ze sousedni zemé si na vaSem webu zakoupi notebook. Nékolik dnli po jeho dodani vam posle e-mail
s tim, Ze nefunguje, a zada vraceni penéz. Nevéfite, ze vyrobek byl vadny jiz v okamzik nakupu.

Priklad 2

Prodavate nabytek, umélecké predméty a jiné vysoce kvalitni dekrace do interiéru. Jedna zakaznice neni spokojena
s kvalitou vyrobku, ktery jste ji prodali, a poZaduje slevu. Vy oviem nesouhlasite.

Priklad 3

Vase nova restaurace byla propagovana v médiich, kde jste slibili jako darek lahev Samparského ke kazdé vecefi
béhem prvniho tydne po otevieni. Pfed koncem tydne vam vSak Sampanské dojde a nova dodavka jesté nedorazila.
Jeden ze zakaznikl nedostane lahev Sampariského zdarma a stéZuje si, Ze se citi podveden.

V kazdém z vySe uvedenych scénarll vedete spor se zakaznikem, ktery s nim nevyfeSite napfimo. Mozna ma zakaznik
pocit, Ze s nim nebylo jednano férovym zplsobem a jiz si od vas nic nekoupi. Mozna ze zakaznik zvefejni i negativni
online recenzi, ktera bude mit dopad na vase podnikani. Mozna vas bude zakaznik Zalovat, coz vas bude stat ¢as
a penize, a mize poskodit vasi povést.

Co tedy muizete udélat? Nejlepsi je prosté se sporim upIné vyhnout. Neni-li to mozné, je druhou nejlepsi moznosti
vyresit spor pfimo se zakaznikem. Neni-li mozné najit pfimé FeSeni, mize se spor fesit u soudu, ale to by mohlo byt
finanéné a €asové velice nakladné. Navic pokud zakaznik sidli v jiném &lenském staté, ma dle evropského prava
moznost Zalovat vas ve své domovské zemi?, coZz mliZze dale predstavovat pro vas jako obchodnika nesnaze a vyssi
naklady. Nastésti existuje lepsi FeSeni: alternativni feSeni spord. V tomto modulu tedy probereme:

Alternativni feSeni sport (ADR) a feSeni sporti online (ODR)

e Alternativni feSeni sporti (ADR) je mimosoudni proces pro feSeni sporll mezi vami a vasimi zakazniky za
pomoci subjektu alternativniho feSeni sporus.

e Reseni spord online (ODR) je alternativni FeSeni spor(i online. Evropska komise poskytuje platformu
na webovém portalu EU, ktera umozfiuje online Fesit spory vzniklé mezi vami a vadimi zakazniky.

2Viz Modul 1 PoZadavky na pfedsmluvni informace v ¢asti vénujici se pfeshrani¢nimu prodeji
3V celém modulu plati, Ze pokud se mluvi o subjektu alternativniho feseni spor(, mysli se subjekt, ktery splfiuje pozadavky
smérnice a je nahlasen Evropské komisi
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Modul poskytne odpovédi na deset nasledujicich otazek:

Co je alternativni feSeni sport (ADR)? (1)

Jakeé jsou vyhody alternativniho feseni spora? (1)

Kdo je subjektem alternativniho feseni sporG? (I1)

Jaké zakladni standardy museji vSechny subjekty alternativniho feSeni sport dodrzovat? (lll)
Jaké ruzné techniky pouzivaji subjekty alternativniho feSeni sporl pfi feSeni sporu? (1V)

Jak funguje alternativni feSeni sporll ve vasi zemi a ve vasem odvétvi? (V)

Jak naleznete subjekt alternativniho feSeni spor( pro své odvétvi? (V)

Jaké jsou vase zakonné povinnosti souvisejici s alternativnim feSenim spor? (V1)

© © N o 0k wDdE

Vznikne-li spor, ktery nemuzete vyfesit — jak pouzit alternativni feSeni spor? (VII)
10. Kdyz obchodujete online, jak pouzit feSeni sport online? (VIlI-X)

consumerlawready.eu !
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Cast | — Alternativni
reseni sporu (ADR)
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|. Co je alternativni reSeni sport
(ADR)?

Alternativni feSeni spori (ADR), nékdy nazyvano
mimosoudni feseni sportl, je postup pro feSeni spor(
mezi spotfebiteli a obchodniky bez soudu. Znamena to
pouziti subjektu alternativniho FeSeni sporl, coz je
nestranny subjekt, ktery pouziva techniky feSeni spora,
které mohou zahrnovat zprostfedkovani, rozhod&i
fizeni nebo smiSené metody.

Dle evropského prava je mozné pouzit alternativni
feSeni sporll na kazdy spor vznikly ze smlouvy mezi
obchodnikem a spotfebitelem bez ohledu na to, zda byl
vyrobek zakoupen online nebo offline, nebo zda

spotiebitel zije ve stejném nebo jiném Elenském staté
EU jako obchodnik.

Jaké jsou vyhody alternativniho reseni sporti?

Alternativni feSeni sporu je snadné.
Bylo vytvoreno tak, aby se snadno pozivalo, a je méné
formalni nez soudni fizeni.

Alternativni feSeni sporu je nestranné.

Dodrzuje urcité zakladni standardy nestrannosti, takze
vy i z&dkaznik vite, Ze je proces férovy.

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
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Alternativni feSeni sporti neni nakladné.
Je zdarma nebo pouze =za maly poplatek.

Alternativni feSeni sport je tucinné.
Spor je vyfeSen do 90 dnl (az na vyjimecné pfipady).

Alternativni feseni spori podporuje dobrou vuli
stran.

Kdyz budete pouzivat alternativni feSeni sporu, budou
to zakaznici vnimat jako znak dobré vile a zavazek
férového jednani a profesionalni péce o zakazniky.

Alternativni feSeni sporl je neverejné.

Na rozdil od soudl se fizeni pfes alternativni feseni
sporl nevede vefejné a tim se minimalizuje riziko
poskozeni reputace pramenici z tohoto sporu.

Alternativni feseni spor je flexibilni.

Alternativni feSeni spord muize vést k pragmatickym
feSenim, ktera budete vy i zakaznik povazovat za
vhodnéjSi nez fedeni predepsané pravem nebo
ucinéné soudem.

Pamatujete si priklad z avodu?

Zakaznik ze sousedni zemé si na vaSem webu zakoupi
notebook. Nékolik dnGi po jeho dodani vam posle e-
mail s tim, ze nefunguje, a zada vraceni penéz.
Nevéfite, ze vyrobek byl vadny jiz v okamzik nakupu.

Jednoduché reseni — nase rada

Tento spor je mozné predat do alternativniho feSeni
sporll. Zvoleny subjekt alternativniho feSeni spord si
vyslechne obé strany a navrhne feSeni. Tato sluzba se
poskytuje zdarma nebo za minimalni poplatek
a nemusite si brat pravnika. Subjekt alternativniho
feSeni spord mlze najit pro vas i zakaznika feSeni,
navrhnout kompromis, ktery obé& strany povaZuji za
férovy: treba se muzete dohodnout na vraceni
notebooku nebo na opravé zavad.
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Il. Kdo je subjektem
alternativniho reseni sporua?

Subjekt alternativniho feSeni sporl je nestranna
organizace nebo  jednotlivec, ktery = pomaha
spotfebitelim a obchodnikim feSit spory bez soudu.
Subjekty alternativniho feSeni sporu existuji v mnoha
zemich EU jiz fadu let. Rizné komise pro feSeni sporu,
smiréi  sluzby, smir€i rozhodci a dokonce
i ombudsmani, to vSechno jsou subjekty alternativniho
feSeni spord.

Problém s alternativnim feSeni sport vSak v minulosti
byl, Ze v zavislosti na Clenském staté bylo alternativni
feSeni sporl k dispozici pouze pro urcitd odvétvi jako
tfeba cestovani nebo dodavky energii. Dale nebyly
subjekty alternativniho FfeSeni sporli stejnou mérou
nezavislé a ne vSechny subjekty mély obdobné
uzivatelsky pfivétivé postupy.

Evropska unie si byla védoma vyhod alternativniho
feSeni sporll pro spotfebitele i obchodniky. Védéla, ze
alternativni feSeni spord by mohlo pfispét ke zvySeni
davéry vjednotny trh a podpofe trhu. Pro feSeni
problému s alternativnim feSenim sport tedy EU pfijala
legislativu upravujici tuto oblast.

Smérnice o alternativnim feSeni spor( # nabyla
ucinnosti dne 9. Cervence 2015 a plati pro:

1. veSkery spotfebitelsky sektor (vyjma zdravotnictvi
a vefejné sluzby vyssiho vzdélavani),
vSechny staty EU,
online a offline nakupy.

Dle zakona muze subjekt alternativniho feSeni sporl
pozadat u pfislusného organu daného ¢lenského statu
0 uznani subjektem alternativniho fe$eni spord (v CR

4 Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2013/11/EU ze
dne 21. kvétna 2013 o alternativnim reseni spotiebitelskych
sporli a 0 zméné nafizeni (ES) ¢. 2006/2004 a smérnice
2009/22/ES (smérnice o) alternativnim feseni
spotrebitelskych sport)

consumerlawready.eu
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je timto organem Ministerstvo primyslu a obchodu).
Je-li subjekt alternativniho feSeni sporl uznan dle
legislativy, je to zaruka, Ze subjekt dodrzuje urcité
standardy souvisejici s férovosti, ucinnosti
a dostupnosti. V celém modulu plati, Ze pokud se mluvi
0 subjektu alternativniho feSeni spord, mysli se
subjekt, ktery spliuje pozadavky smérnice a je

nahlasen Evropské komisi.

@ V soudastnosti jsou v Ceské republice tyto subjekty
ADR: Cesky telekomunikaéni ufad (elektronické
komunikace), finanéni arbitr (finan¢ni  sluzby),
Energeticky regulaéni Gfad (dodavky energii), Ceska
obchodni inspekce, Ceska advokatni komora (spory
mezi advokaty a jejich klienty) a Sdruzeni cCeskych
spotrebitell.

lll. Jaké zakladni standardy
museji vSechny subjekty
alternativniho resSeni sport
dodrzovat?

Subjekty alternativniho FeSeni sporl nahlasené dle
smérnice o alternativnim FeSeni sporl museji
dodrzovat nasledujici standardy:

Jsou nestranné

NahlaSené a uznané subjekty alternativniho feSeni
sporll jsou vétSinou pfi feSeni zcela nezavislé na
spotiebitelich a obchodnicich. Nékdy maji skupiny
obchodnikl povoleno financovat schvalené subjekty
alternativniho feSeni sporl, ale pouze za pfisné
podminky, Ze zaruC€uji nestrannost procesu feSeni
sporQ.

Jsou kompetentni

NahlaSené subjekty jsou odborniky na postupy
alternativniho feSeni spord tak, aby poskytované
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sluzby byly férové a ucinné. Jsou také odborniky na
procesni pravo v oblasti nebo oblastech, kde pUsobi
(napf. subjekt alternativniho feSeni sport, ktery fesi
spotiebitelské spory souvisejici s pravy cestujicich
v letecké dopravé, bude znat pravni predpisy v této
oblasti).

Jsou cenové dostupné

Nahlasené subjekty alternativniho feseni spord museji
poskytovat své sluzby zdarma nebo pouze za nepatrny
poplatek.

Jsou uéinné

Nahlasené subjekty alternativniho feSeni spord by mély
spor vyre$it do 90 dnu (vyjma spord s vyjimecnou
komplexnosti, které mohou ftrvat déle). Ani vy ani

spotiebitel nemusi byt fyzicky pfitomen procesu. Ani vy
ani spotfebitel si nemusite brat pravnika.

Jsou transparentni

NahlaSené subjekty alternativniho FfeSeni sporl
zverejni podrobnosti o odvétvich, ktera fesi, postupech,
které pouzivaji, vzniklych nakladech (jsou-li) a pravnich
dopadech ,rozhodnuti“. Dale musi zvefejnit vyroc€ni
zpravu s informacemi o poctu feSenych pfipadu, poc¢tu
a povaze sporU, které odmitly FeSit, a primérné dobé
trvani feSeni sporu.

Pripadova studie: Ombudsman pro prodej nabytku ve
Velké Britanii zvefejfiuje nejen statistiku a seznam
¢lenll — zapojenych maloobchodnikl ale i rizné navody
pro spotfebitele a spole€nosti. Vice informaci:
http://www.thefurnitureombudsman.org/.

Toto jsou zakladni standardy, které museji v8echny
nahladené a uznané subjekty alternativniho FeSeni
spord dodrzovat. Ne vSechny subjekty alternativniho
feSeni sporl vSak funguji stejné. Vedle vysSe
uvedenych standardi mohou nékteré subjekty byt
povinné dodrzovat dalSi standardy platné pro odvétvi,
kterym se zabyvaji, nebo ve Clenskych statech, kde

consumerlawready.eu
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sidli. Dale rizné subjekty alternativniho feseni sporl
pouzivaji rizné techniky feseni sporu.

Pfed vyuzitim uréitého subjektu alternativniho feseni
spor(l byste si tedy méli zjistit, jak subjekty funguji.

V. Jaké jsou modely
alternativniho reSeni spori?

Subjekty alternativniho FeSeni spord mohou pouzivat
razné techniky pro feseni sporl véetné:

Mediace

PFi mediaci subjekty alternativniho feseni spor( vyjasni
skutecnosti, vytvofi si nazor na vas a vaSeho
zakaznika a pomohou vam se dohodnout na
rozhodnuti, které je pfijatelné obé strany.

Pripadova studie: Belgicka zprostfedkovatelska
spotfebitelska sluzba feSila nékolik pfikladd, kdy bylo
mozné najit kompromis, jako je sleva pfi daldi navstévé
restaurace nebo v pfipadé permanentky do posilovny
docCasné prerusSeni permanentky béhem rekonstrukce
posilovny. Vice informaci:

http://www.mediationconsommateur.be.

Rozhod¢i rizeni

Rozhodce si vyslechne obé& strany sporu, vyhodnoti
pozadovany vysledek sporu a na z&kladé tohoto
vyhodnoceni navrhne feSeni.
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Smisené metody

Nékteré subjekty alternativniho feseni spord kombinuji
razné techniky ve svych postupech. Napfiklad mohou
zacit zprostfedkovanim dohody, a kdyz neni mozné se
dohodnout, navrhnou FeSeni na zakladé vlastniho
hodnoceni situace.

Reseni navrhovana subjekty alternativniho
feSeni sporti mohou byt zavazné i nezavazné:

e Nékteré subjekty alternativnino FeSeni sporQ
vydavaji rozhodnuti nebo doporuceni, ktera
mUlzete vy a vas zakaznik dle svého rozhodnuti
pfijmout &i nikoliv (nezavazna).

e Neékteré subjekty alternativniho FeSeni sporu
vydavaji doporueni nebo rozhodnuti, ktera
musite  dodrzet (zavazna). Dle subjektu
alternativniho feSeni spori mohou byt rozhodnuti
zdvazna pro vas, anebo pro vas i vaSeho
zakaznika.

O zavaznych a nezavaznych rozhodnutich subjekt
alternativniho fesSeni sporu lze Fici:

e  Ma-li byt rozhodnuti subjektl alternativniho feSeni
sporll zavazné, budete o tom informovani na
zacatku procesu.

e Kdyz nesouhlasite s rozhodnutim a zpochybriujete
férovost, muzete rozhodnuti nechat pfezkoumat
soudem.

e | kdyz obchodnici a spotfebitelé se mohou

v pfipadé sporu, ktery vznikne, dohodnout, Ze jej
budou FeSit pomoci subjektll alternativniho FeSeni
spord, nesméji obchodnici zahrnout do smluvnich
podminek pfi prodeji zavazek spotfebitele
v pfipadé sporu pouzit subjekt alternativniho
feSeni spori namisto soudniho Ffizeni.
Pripadova studie: Rozhodnuti Rady pro stiZnosti
tykajici se cestovniho sektoru v Nizozemi jsou
zavazna pro obchodniky a museji byt spinén do
dvou mésicu.

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

@ Zavaznost rozhodnuti ¢eskych subjekti
alternativniho reSeni sporu

Cesky telekomunikaéni Ufad — zavazné

Finanéni arbitr — zavazné

Energeticky regulaéni ufad — zavazné i nezavazné
Ceska obchodni inspekce — nezavazné

Ceskéa advokatni komora — nezavazné

Sdruzeni ¢eskych spotiebitelll — nezavazné

Vice informaci je mozné vyhledat na webové adrese:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.
adr.show?2. Jak jiz bylo uvedeno, vSechny nahlasené
subjekty alternativniho FeSeni sporl museji zvefejnit
informace o svych postupech a o své praci. Tyto
informace jsou dostupné na webovych strankach
subjektl alternativniho feSeni sporli nebo vam budou
na zadost predany.

V. Existuji nékteré faktory
specifické pro urcita odveétvi
nebo staty?

Zkoumali jsme zakladni standardy, které museji
vSechny uznané a nahlaSené subjekty alternativniho
feSeni sport dodrzovat, a také r(izné techniky, které
subjekty alternativniho feSeni sport pouzivaji pfi feSeni
spor. Pro mnoho obchodnikli neni pouziti subjektd
alternativniho feSeni sporli povinné, a obchodnici si je
zvoli pro vyhody, které vyuziti subjektl alternativniho
feSeni sporid ma. Tito obchodnici mohou uginit
informované  rozhodnuti o pouziti  subjektl
alternativniho feSeni spord a zvolit si subjekt
alternativniho feSeni sporl na zakladé toho, co jsme jiz

probrali.
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Je dulezité poznamenat, Zze mohou existovat dalSi
pozadavky a pravidla alternativniho feSeni sporu
v zavislosti na vasi zemi a vaSem odvétvi.

V této Casti zjistime, zda se na vas tyto poZadavky
a pravidla vztahuiji.

Néktera odvétvi v urlitych zemich maji specialni
subjekty alternativniho fedeni sporti (v CR tfeba Cesky
telekomunikacni ufad, finanéni arbitr nebo Energeticky
regulaéni ufad). Tyto subjekty alternativniho FeSeni
sporl v nékterych pfipadech v8ak nemuseji byt
nahlasenymi subjekty dle legislativy o alternativnim
feSeni spord.

Napriklad irské banky museji Fesit spory alternativnim
zplsobem u ombudsmana pro finanéni sluzby, ale
tento subjekt zatim neni nahlaSenym subjektem
alternativniho feSeni sporl v Irsku.

Také néktefi obchodnici se mohou ,zavazat® fesit
spory alternativnim zplsobem, ale subjekt, ktery
pouzivaji, je nahlaSen u jiného c&lenského statu EU.
Treba pujéovny aut se v nékolika ¢lenskych statech EU
zavazaly vyuzivat Evropskou smir€i sluzbu pro
pujcovny aut, ktera je nahlaSenym subjektem
alternativniho feSeni sport ve Velké Britanii.

Neéktefi obchodnici mohou byt ¢lenové asociaci, které
se UCastni FeSeni stiznosti predkladanych urc€itym
subjektiim alternativniho feSeni spord.

VI. Jaké jsou vase zakonné
povinnosti souvisejici
s alternativnim reSenim spora?

Musite-li ve svém odvétvi a/nebo zemi vyuZivat
subjekty alternativniho FeSeni spora (viz bod V.), nebo
jestlize jste se zavazali vyuZivat alternativni FeSeni
sporl, muzete byt ze =zakona povinni informovat
spotrebitele o alternativnim feSeni spor(.

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

1. Predtim nez vznikne spor
Jste-li povinni vyuzivat alternativni feSeni sporQ
nebo jste se ktomu dobrovolné zavazali, musite
informovat zdkazniky o subjektu(ech) alternativniho
feSeni spord, které pouzivate, na svém webu,
obchodnich
podminkach. Pfi uvadéni informace o subjektech

a pfipadné ve vSeobecnych
alternativniho feSeni sporll musite uvést i webovou
stranku subjektu alternativniho feSeni spora.

2. Kdyz dojde ke sporu ze zakaznikem
Jste-li povinni vyuzivat alternativni feSeni spord
nebo jste se k tomu dobrovolné zavazali, a vznikne-
li spor, ktery pfimo nevyreSite, musite informovat
zakaznika o  povinnostech a  zavazcich
alternativniho FeSeni spord, pfislusnych subjektech
alternativniho feSeni spord a uvést, zda pro dany
spor vyuzijete pfisluSné subjekty alternativniho
feSeni spord. Tyto informace musi byt poskytnuty
zakaznikovi na papife nebo v jiné trvanlivém
formatu, ktery si mlze zakaznik elektronicky ulozit

(napf. e-mail, USB disk).

VIl. Vznikne spor, ktery
nemuzete vyresit — jak vyuzit
alternativni reseni sporu

Kdyz si na vas zakaznik stézuje, obdrzite oznameni od
subjektu alternativniho feSeni sporu.

Po obdrzeni oznameni dostanete urcité informace
0 postupech a o subjektu alternativniho feSeni sport
Z jeho webu nebo na pozadani.

V zavislosti na vaSich povinnostech jako obchodnika si
mulzete vtento okamzik vybrat, zda se podfidite
procesu alternativniho FeSeni sporl, ackoli zakaznik
muze Cinit dalSi kroky a FeSit spor i jinak.

13
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V této fazi je také mozné fesit spor okamzité (a tim
ukondit Fizeni), tfeba tak, Zze poskytnete zakaznikovi
odskodné.

MuUzete se rozhodnout pokracovat v alternativnim
feSeni sporu a prezentovat sv(j pohled na celou
zalezitost. V ramci fizeni mize probéhnout nékolik kol
vysvétlovani jak z vasi, tak i zakaznikovy strany.

Jak proces pokraduje, subjekty alternativniho feSeni
sport vysvétli vSechny kroky, které se museji nebo
mohou uginit, a jejich nasledky.

Jakmile se dojde k cili, bude vysledek zavazny, nebo
nezavazny, a to dle daného subjektu alternativniho
feSeni spord.

PFi feSeni sporu subjekty alternativniho feSeni sporl
vysvétli praktické aspekty navrhovaného feSeni.
Napfiklad kdyz navrhnou poskytnout zakaznikovi
finan¢ni kompenzaci za vadny notebook, mély by vam
fici, dokdy byste méli zaplatit, zda se proti
navrhovanému fesSeni muzete vy i zakaznik odvolat k
soudu)

© Ppriklad:

Spotrebitel reklamuje vadné zbozi. Dle zakona ma
pravo Zadat opravu nebo vyménu, stim vSak
nesouhlasi a Zada odstoupeni od smlouvy. Jelikoz vite,
Ze spotiebitel nema pravo odstoupit od smlouvy,
pokusite se mu vSe vysvétlit. Spotrebitel vSak i nadale
trva na odstoupeni od smlouvy. V takovém pfipadé
informujte spotrebitele, Ze ma moznost vyuzit subjekt
mimosoudniho fe$eni sport (napf. Ceskou obchodni
inspekci). Vyuzije-li spotfebitel této moznosti (navrh na
zahajeni feSeni sporu muze podat vtomto pripadé
pouze spotrebitel) a Ceska obchodni inspekce navrh
neodmitne, budete z jeji strany vyrozuméni o zahajeni
fizeni a pou€i vas o pravech a povinnostech. Dale
budete vyzvani, abyste se ke sporu do 15 dnl vyjadfili.
Mate povinnost tizce spolupracovat s Ceskou obchodni
inspekci na fedeni sporu. Ten musi byt vyfeSen ve

consumerlawready.eu
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Ihaté 90 dni od jeho zahajeni, ve zvlast slozitych

pfipadech muze byt tato IhGta prodlouzena o dalSich
90 dni.
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VIIl. Prodavate online — co je
reseni sport online (ODR)?

Spolu s narGstem elektronickych obchodnich transakci
roste i pocCet sporl vzniklych s prodejem online.
V téchto sporech jste se vy, jako obchodnik, nikdy
nesetkal se zdkaznikem tvafi v tvaf, a dale nemusite
mluvit ani stejnym jazykem. To pfipadné komplikuje
feSeni téchto spor(.

Priklad 1

Prodavate online nastroje na méfeni do mnoha zemi
EU. Jednoho dne dostane e-mail v jazyce, ktery
neovladate. E-mail se zda byt od zédkaznika, ktery neni
spokojen s jednim z vasSich vyrobkl a pozaduje vraceni
penéz. LhGta na vraceni vyrobku ovSem jiz uplynula
avy jste presvédCen, Zze prodany vyrobek byl
v poradku.

Priklad 2

Mate online obchod prodavajici ruéné vyrobené Sperky.
Zakaznik si objedna nahrdelnik z polodrahokama
a sklenénych koralklG. Pfi dodani je vSak nahrdelnik
rozbity. Vy si myslite, Ze to neni vase vina, protoZe vas
zpusob baleni vétSinou vyrobek uchrani pred
poskozenim.

Priklad 3

Muze se také stat, ze po odeslani objednaného
nahrdelniku nedostanete zaplaceno a ktomu si
zakaznik zbozi ani neprevezme.

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

Platforma pro FeSeni sporl online je provozovana
Evropskou komisi za uCelem pomoci feSit spory
seonline zakazniky. Platforma byla vytvofena
v souladu s pfedpisem EU nazvanym nafizeni o feSeni
spotrebitelskych sport online®.

Platforma pro feSeni sporli online funguje od Unora
2016 a je mozné ji vyuzit pro smluvni spory vzniklé pfi
prodeji zbozi a sluzeb online, kdy jsou zakaznik
a obchodnik usazeni v EU nebo EHP.

Platformu pro FeSeni sporl online naleznete na
ec.europa.eu/odr.

Platforma pro fe$eni spor( online ma za cil umoznit
komunikaci mezi vami, vasim zakaznikem a subjektem
alternativnino feSeni spor(. Vzhledem ktomu, Zze
platforma feSeni sporl online pouzivd pouze
nahlasené subjekty alternativniho feseni spord, plati
zde veSkeré informace uvedené v prvni ¢asti ohledné
subjektd alternativniho feSeni sporu.

Platforma pro feSeni sporu online vSak zjednodusSuje
alternativni feSeni spord tim, Ze poskytuje strojni
preklad ze vSech jazyki EU a také informace
a podporu po celou dobu fizeni.

5 Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) &. 524/2013
ze dne 21. kvétna 2013 o feSeni spotrebitelskych sporl
online a o zméné nafizeni (ES) ¢. 2006/2004 a smérnice
2009/22/ES (nafizeni o feSeni spotfebitelskych sport online)
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Priklad 1

Zakaznik pozaduje navraceni penéz po uplynuti lhaty
uréené pro odstoupeni od smlouvy uzaviené na dalku.
Nasledné dostanete oznameni z platformy pro feseni
sport online, Ze zakaznik na vas podal stiznost.
Prihlasite se do platformy a zjistite, ze existuje nékolik
subjektd alternativniho feSeni spord, které by vam
pomohly najit feSeni. Pomoci platformy navrhnete
urcity subjekt alternativniho feSeni sport a zakaznik
souhlasi. Spor se pak automaticky pfevede k danému
subjektu alternativniho feSeni sporu. Poté, co si subjekt
od vas a zakaznika vyzada dalsi informace, navrhne,
abyste zakaznikovi vratili 25 % ceny vzhledem k tomu,
ze informace na vasem webu nebyly dostatecné jasné
a srozumitelné. Oba souhlasite a pfipad je uzavren.
Bé&hem fizeni komunikujete vy i va$ zékaznik ve svém
jazyce a platforma zajisti preklad.

Priklad 2

Zakaznik si stéZuje na rozbity néhrdelnik pres
platformu feSeni sporll online. Dohodnete se na
subjektu alternativniho feSeni spord a stiznost je
k tomuto subjektu pfevedena. Po pfezkoumani obalu
av8ech dalSich relevantnich skutecnosti subjekt
rozhodne ve prospéch zakaznika a navrhne, abyste jej
odskodnili. | kdyz jste vysledkem prekvapeni, jste
spokojeni, Ze subjekt alternativnhiho FesSeni sporu
dospél k férovému feseni.

Registraci do platformy pro feSeni sporl online
usnadnite zakaznikim komunikaci s vami a zajistite, ze
obdrzite stiznosti podané na vas prfes platformu na
vami zvolenou e-mailovou adresu.

consumerlawready.eu
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IX. Jste online obchodnik — jaké
jsou vase povinnosti

v souvislosti s platformou pro
reSeni sporua online?

Jste-li online obchodnik, mate nasledujici povinnosti
tykajici se platformy pro FeSeni sport online. Tyto
povinnosti se vztahuji na vSechny online obchodniky,
at' chtéji pouzivat platformu pro feSeni sporu online, ¢i
nikoliv:

1. Musite zfetelIné poskytnout e-mailovou adresu na
webu. Poskytnuti pouze interaktivniho kontaktniho
formulare neni dostatecné.

2. Musite nawebu poskytnout odkaz na platformu
pro feSeni  sporll  online na  adrese
ec.europa.eu/odr. Tento odkaz musi byt viditelny
a na webu snadno pfistupny.

Jste-li obchodnik online a obchodujete-li online a jste-li
ze zdkona povinni nebo jste se zavazali pouzivat
alternativni FfeSeni sporl (viz vySe), musite splnit
i nasledujici podminky:

1. Informovat zakaznika o existenci platformy pro
feSeni sporl online a moznosti vyuziti této
platformy pro feSeni sporu. Musite poskytnout
odkaz na webové stranky platformy pro feSeni
sportl online a méli byste informaci o platformé
zahrnout i do standardnich v8eobecnych
obchodnich podminek.

2.  Kdyz posiladte zakaznikovi e-mail, kde navrhujete
pouziti subjektu alternativnino FeSeni spor(,
musite také pfipojit odkaz na platformu pro fedeni
spor( online.
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X. Vznikne spor, ktery nejste
schopni s online zakaznikem
vyresit — jak funguje platforma
pro reseni sport online?

e  Zakaznik poda stiznost pres platformu.

e  ObdrzZite e-mail s oznamenim, Zze na vas byla
podana stiznost.

e Kliknéte na odkaz, budete pfesmérovani na
platformu, zaregistrujete se (pokud jiz nejste
registrovani), abyste vidéli stiznost.

e  Vyberete subjekt alternativniho feSeni sporu, ktery
chcete pouzit (nebo ten, ktery musite pouzit dle
pravidel platnych ve vaSi zemi & ve vaSem
odvétvi), a navrh zaslete zakaznikovi.

e Zakaznik mulze pfijmout vas navrh subjektu
alternativniho FfeSeni sporl, nebo navrhnout jiny
subjekt, ktery mu platforma nabidne.

e Jakmile se obé& strany domluvi na subjektu
alternativniho FeSeni spora, ktery vyuziji, stiznost
se tomuto subjektu odesle.

e Po prfevodu stiznosti k pfislusnému subjektu
alternativniho FeSeni sporu zacinaji platit pravidla
a postupy tohoto subjektu.

e Budete e-mailem dostavat informace o tom, jak
pfipad postupuje, a budete se moci pfes platformu
pro fesSeni sporll online do procesu zapojit dle
potfeby.

e Po celou dobu procesu budete moci pouzivat
preklada¢ pro v8echny dokumenty a zpravy, které
budete odesilat a dostavat.

e  Proces feSeni sporu pfes platformu bude ukonéen
do 90 dnu.

Platforma ma i jasny navod, jak ji pouzivat. Navod
naleznete na webu platformy pro feSeni spord online
ec.europa.eu/odr a hledejte navod pro uzivatele.
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Pro VSECHNY obchodniky

Kontrolni seznam - povinné informace o alternativnim reSeni sport

Pred vznikem sporu se zakaznikem

Kontrolni seznam - povinné informace o alternativnim resSeni sport

¢ Informovali jste zdkaznika o moznosti vyuzit alternativni feSeni spor?
¢ Informovali jste zakaznika o tom e-mailem nebo na papife?

¢ Informovali jste zakaznika (e-mailem nebo na papife)

o tom, zda pfi feSeni sporu vyuzivate subjekty alternativniho feSeni spor?
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Pro ONLINE obchodniky

Pred vznikem sporu se zakaznikem

Kontrolni seznam - povinné informace o alternativnim reSeni sport

Pamatujte, Ze musite splnit i poZadavky v kontrolnim seznamu vyse.

1. Splnili jste poZzadavky kontrolniho seznamu “pro vSechny obchodniky”?
Online obchodnici museji dodrzet rovnéz kontrolni seznam vyse nazvany
‘pro v§echny obchodniky".

2. Mate na svém webu e-mailovou adresu tak, aby ji lidé mohli snadno najit?
Online kontaktni formular, ktery neobsahuje vasi e-mailovou adresu, neni dostatecny
pro splnéni tohoto poZadavku.

3. Poskytli jste viditelné odkaz na platformu pro feSeni sporu online
ec.europa.eu/odr?

Po vzniku sporu

Kontrolni seznam - povinné informace o alternativnim reSeni sport
Pokud navrhujete zakaznikovi pouziti subjektu alternativniho feSeni spord,

informujete je o platformé pro feSeni sporu online a poskytujete pfislusny odkaz
ve svém e-mailu?
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Definice ohledné alternativniho feSeni sporu (z legislativy)

,Spotrebitelem® se rozumi fyzicka osoba jednajici mimo ramec své obchodni €innosti, podnikani, femesla nebo

povolani;

,obchodnikem® se rozumi fyzicka nebo pravnicka osoba bez ohledu na to, zda je v soukromém nebo vefejném
vlastnictvi, jez jedna, v&etné jednani jakékoli osoby jednajici jejim jménem nebo z jejiho povéfeni, za ucelem
souvisejicim s jejim obchodem, Zivnosti nebo femeslem anebo vykonem jejiho svobodného povolani;

»vnitrostatnim sporem® se rozumi spor vznikly v souvislosti s kupni smlouvou nebo se smlouvou o poskytovani
sluzeb, v jehoz pfipadé ma spotiebitel v dobé&, kdy si objedna zbozi nebo sluzby, bydlisté ve stejném Clenském state,

Vv némz je usazen obchodnik;

»postupy alternativniho rfesSeni spori“ se rozumi postupy pro mimosoudni feSeni vnitrostatnich a pfeshrani¢nich
sporl v souvislosti se smluvnimi zavazky vyplyvajicimi z kupnich smluv nebo ze smluv o poskytovani sluzeb mezi
obchodnikem usazenym v Evropské unii a spotiebitelem s bydlisttm v Evropské unii vedenych u subjektu
alternativniho Fe$eni sport, ktery navrhuje nebo nafizuje feSeni, nebo se snazi sblizZit strany sporu s cilem usnadnit

dosazeni smirného feseni;

»kupni smlouvou uzaviranou online nebo smlouvou o poskytovani sluzeb uzaviranou online“ se rozumi kupni
smlouva nebo smlouva o poskytovani sluzeb, kdy obchodnik nebo jeho prostfednik nabidl zbozZi & sluzby
prostfednictvim internetové stranky nebo jiného elektronického prostfedku a spotiebitel si takové zboZi nebo sluzby na
této strance nebo prostrednictvim jiného elektronického prostfedku objednal;

»elektronickym prostiedkem® se rozumi prostfedek pouzivajici elektronické zafizeni pro zpracovani a ukladani dat
zaslanych, pfenesenych a obdrZzenych jako celek po draté, radiem, optickymi prostfedky nebo jinymi
elektromagnetickymi prostfedky (napf. e-mail nebo video zprava).
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Odkazy na legislativu

Smeérnice Evropského parlamentu a Rady 2013/11/EU ze dne 21. kvétna 2013 o alternativnim feSeni spotfebitelskych
sporl a o zméné nafizeni (ES) €. 2006/2004 a smérnice 2009/22/ES (smérnice o alternativnim feSeni spotfebitelskych

sporq)

Narizeni Evropského Parlamentu a Rady (EU) €. 524/2013 ze dne 21. kvétna 2013 o feSeni spotfebitelskych sporud
online a o zméné nafrizeni (ES) ¢. 2006/2004 a smérnice 2009/22/ES (nafizeni o feSeni spotfebitelskych sporl online)

PROHLASEN:I:

Tento dokument byl pfipraven Evropskou komisi, ale obsahuje pouze nazory autor(i, a Komise ani autofi neodpovidaji

za jakékoli pouZiti informaci obsaZenych v tomto dokumentu.

Tento dokument neni pravné zavazny a nejedna se o formaini intepretaci evropského nebo vnitrostatniho prava a ani
neposkytuje ucelené a Upiné pravni poradenstvi. U&elem dokumentu neni nahradit odborné pravni poradenstvi
o danych tématech. Ctenafi by si méli uvédomit, Ze legislativni navrhy jsou v tuto chvili diskutovany na drovni EU
a vnitrostatni drovni. Tj. tiSténou verzi modull je tfeba vzdy porovnat s aktualizacemi dostupnymi na webové strance

www.consumerlawready.eu.

consumerlawready.eu 23


http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX:32013L0011
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013R0524&from=CS
http://www.consumerlawready.eu/

Consumer [aw
“$» READY

Consumer Law Training for European SMEs

consumerlawready.eu

i



