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jednajici jejim jménem nenese odpovédnost za pouziti informaci v nich obsazenych.

Tento dokument neni pravné zavazny a nepredstavuje formalni vyklad pravnich predpisi EU ani vnitrostatnich
pravnich predpisi ani nemuze poskytovat komplexni nebo Uplné pravni poradenstvi. Jejim zamérem neni nahradit
odborné pravni poradenstvi v konkrétnich otazkach.

Ctenafi by také méli mit na paméti, ze pravni predpisy EU a &lenskych statd jsou priib&zné aktualizovany: jakakoli
tisténa verze modull by méla byt zkontrolovana proti moznym aktualizacim na webovych strankach
www.consumerlawready.eu.
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Uvod
Vazeny podnikateli,

Tato pfiru¢ka je soucasti projektu Consumer Law Ready uréeného konkrétné mikropodnikim a malym a stfednim

podnikdm, které pfichazeji do styku se spotfebiteli.

Projekt Consumer Law Ready je celoevropsky projekt fizeny sdruzenim evropskych obchodnich a primyslovych
komor EUROCHAMBRES (sdruzeni evropskych obchodnich a primyslovych komor) v konsorciu s BEUC (Evropska
spotfebitelska organizace) a SMEunited (hlas malych a stfednich podnik(i v Evropé). Je financovan Evropskou unii s

podporou Evropské komise.
Cilem projektu je pomoci vam splnit poZzadavky spotfebitelského prava EU.

Evropské spotfebitelské pravo je tvorfeno riznou 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 kladny1. Hlavnim zjist€nim bylo, Ze organy museji stavajici pravidla Iépe
vymahat a Ze je museji podniky i spotfebitelé Iépe znat. Projekt ConsumerLaw Ready si klade za cil roz§ifit znalosti
obchodnik, pfedev§im SME podnikd, v oblasti prav spotfebitelll a také znalosti o jejich zakonnych povinnostech.

The Handbook consists of five modules. Each one deals with one particular topic of EU consumer law:

e Module 1 deals with the rules on pre-contractual information requirements,

e Module 2 presents the rules on the consumer’s right to withdraw from distance and off-premises contracts

e Module 3 concentrates on the remedies which traders must provide when do not conform with the contract

e Module 4 focuses on unfair commercial practices and unfair contract terms

e Module 5 introduces alternative dispute resolution and the EU Online Dispute Resolution (ODR) platform, an
official website managed by the European Commission dedicated to helping consumers and traders resolve

their disputes out-of-court.

Tato pfiruc¢ka je pouze jednim z vyukovych materialll vytvofenych v ramci projektu Consumer Law Rea Webova

strAnka consumerlawready.eu obsahuje dalSi vyukové nastroje, jako jsou videa, kvizy a "e-test", jehoz

prostfednictvim muzete ziskat certifikat. MUzZete se také spojit s odborniky a dalSimi malymi a stfednimi podniky

prostfednictvim féra.

Cilem modulu 5 pfiru€ky je seznamit vas s alternativnim feSenim spor (ADR) a ODR (feSeni sport online). Uvadi, co
je to alternativni feSeni spor(i, co je to subjekt alternativniho feSeni spor(, jaké jsou vase pravni povinnosti souvisejici s
alternativnim FeSenim sporQ a jak jej pouzivat. Vysvétluje také, co je to ODR (Online Dispute Resolution), jaké jsou
vase pravni povinnosti tykajici se platformy EU ODR a jak tuto platformu pouzivat. Poskytuje vam tipy, které vam

usnadni dodrzovani zakona.
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Modul predstavuje alternativni feSeni sport / feSeni sport on-line stanovené ve smérnici Evropského parlamentu a
Rady 2013/11/EU z roku 2013 o alternativnim feSeni spotfebitelskych sporll a o zméné nafizeni (ES) €. 2006/2004 a
smeérnice 2009/22/ES, jakoz i nafizeni Evropského parlamentu a Rady ¢. 524/2013 z roku 2013 o feSeni
spotfebitelskych sporl on-line a 0 zméné nafizeni (ES) ¢. 2006/2004 a smérnice 2009/22/ES.

Doufame, ze pro vas budou informace uvedené v pfiru€ce uzitec¢né.
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Priklady

Priklad 1, kamenny obchod

Zakaznik, ktery si koupil jeden notebook ve vasem obchodé, jej po nékolika dnech vrati s tvrzenim, Ze nefunguje a
zada o vraceni penéz. Ackoli notebook nefunguje spravne, nevérfite, ze vyrobek byl v dobé nakupu vadny.

Priklad 1, online obchod

Zakaznik ze sousedni zemé si koupi notebook na vasich webovych strankach. Nékolik dni po doru¢eni vam napise
e-mail, ve kterém tvrdi, zZe to nefunguje a pozaduje plnou nahradu. Nevéfite, Zze vyrobek byl vadny, kdyz byl dodan.

Priklad 2

Vas obchod prodava nabytek, umeélecka dila a dalSi vysoce kvalitni interiérové dekorace. Jeden zakaznik neni
spokojen s kvalitou produktu, ktery jste mu prodali, a zada slevu. Nesouhlasite.

Priklad 3

Vase nové oteviena restaurace byla inzerovana v médiich, ktera slibuje lahev Sampariského zdarma k vecefi béhem
uvodniho tydne. Nez vSak tyden skonci, Sampariské dojdou a nova objednavka jesté nebyla doru€ena. Jeden z
vasich zakaznikl neobdrzel lahev zdarma a stéZuje si, protoze se citi podveden.

V kazdém z vySe uvedenych scénafl mate spor se zakaznikem, ktery nemusi byt mozné vyfeSit pfimo se zakaznikem.
MozZna se zakaznik bude citit nespravedlivé a nebude znovu nakupovat ve vadem obchodé& nebo na webovych
strankach. Mozna vas zakaznik zvefejni negativni recenzi online, coz bude mit negativni dopad na vase podnikani.
Mozna, ze vas zakaznik pfivede k soudu, ktery bude ¢asové naro¢ny, drahy a poSkozujici vasi povést.

Co se tedy da délat?
Je zfejmé, Ze nejlepsi je vyhnout se spordm na prvnim misté.
DalSi nejlepsi véc, pokud dojde ke sporim, je vyfesit je pfimo se zakaznikem.

Nelze-li nalézt pfimé feSeni, muze byt jednou z moznosti soudni fizeni, ale jak bylo uvedeno vysSe, mohlo by to byt
nakladné a Casové narocné. Kromé toho, pokud vas zakaznik sidli v jiné zemi EU, evropské pravo mlze zakaznikovi
umoznit, aby vas zaloval ve své vlastni zemi, coz mlze zvysit nepohodli a vydaje, které pro vas jako obchodnika
Znamenaji.

Nastésti existuje lepsi feSeni: alternativni feSeni sporu.
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V tomto modulu budeme diskutovat:

Alternativni feSeni spori (ADR) & Online FfeSeni sporti (ODR)

e Alternativni feSeni sporti (ADR) je mimosoudni proces feSeni sporl mezi vami a vasimi zakazniky za pomoci
organu alternativniho feseni spor( 1.

e Online feseni sport (ODR) je situace, kdy k ADR dochazi online. Platforma Evropské komise poskytuje na
internetovém portalu EU online FfeSeni sport on-line usnadnéni feSeni spord on-line.

Tento modul odpovi na téchto 10 otazek:

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

Jaké jsou vyhody alternativniho feSeni spord (ADR)? (1)

Co je subjektem aletrnativniho feseni spora (ADR)? (II)

Jaké zakladni normy musi v§echny subjekty alternativniho fe$eni spora splfiovat? (l11)
Jaké rizné techniky pouzivaji organy alternativniho feSeni sporu k fe$eni sporu? (1V)
Jak alternativni feSeni spor(l funguje ve vasi zemi a ve vasem odvétvi? (V)

Jak muzete nalézt subjekt alternativniho feSeni sporli pro své podnikatelské odvétvi? (V)
Jakeé jsou vaSe pravni povinnosti souvisejici s ADR? (VI)

© © N O wDdhE

Vznikne spor, ktery nemuzete vyresit — jak vyuzit ADR? (VII)
10. Kdyz obchodujete online — jak pouzivat ODR? (VIII-X)

1V celém modulu, kdyZ je zminén organ ADR, mame na mysli organ alternativniho fe$eni spor(, ktery splfiuje pozadavky smérnice EU, a proto je
oznamen Evropské komisi.
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|. Co je alternativni reseni sporu
(ADR)?

Alternativni feSeni sporll, nékdy také nazyvané
"mimosoudni feseni sporu", je postup pro fesSeni
sporl mezi spotfebiteli a obchodniky bez nutnosti
obracet se na soud. Zahrnuje vyuZiti organu
alternativniho feSeni spord, ktery je nestrannym
organem a pouziva techniky feeni spor(l, jez mohou
zahrnovat mediaci, rozhod&i Fizeni nebo smiSené
metody.

Podle evropského prava lze alternativni feSeni sport
pouzit v jakémkoli sporu vyplyvajicim ze smlouvy mezi
obchodnikem a spotiebitelem, at uz byl vyrobek
zakoupen on-line nebo off-line, nebo zda vy a vas
zakaznik Zijete ve stejné zemi EU nebo v rlznych

zemich EU.

Jaké jsou vyhody ADR?

ADR je jednoduché
Je navrzen tak, aby se snadno pouzival a je obecné
méné formalni nez soudni fizeni.

ADR je nestranné
Dodrzuje urcité zakladni standardy nestrannosti, takze

vy i vasi zakaznici vite, Zze procesy jsou spravedlivé.

ADR je finanéné dostupné

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

ADR je efektivni
Spor postoupeny alternativnimu feSeni spord bude
vyreSen, s vyjimkou vyjimeénych pfipadd, do 90 dng.

ADR podporuje dobré jméno

Pouzivani ADR bude vaSimi zakazniky vnimano jako
projev dobré vile a zavazku k férovosti a dobré péci o
zakazniky.

ADR je neverejné

Na rozdil od soudd neni alternativni feSeni sporu
obecné vedeno vefejné, ¢imz se minimalizuje riziko
poskozeni dobré povésti, které by mohlo vzniknout v
dasledku sporu.

ADR je flexibilni

Vyuziti alternativniho FeSeni spord mize vést k
pragmatickym feSenim, ktera vy a vas zakaznik
muzete povazovat za pohodIngjs$i nez to, co maze byt
pfedepsano zakonem nebo uloZzeno soudem.

Pamatujete si jesté priklad ze zacdatku
prirucky?

Zakaznik ze sousedni zemé si koupi notebook z vasich
webovych stranek. Nékolik dni po doruéeni vam napise
e-mail, ve kterém tvrdi, Ze to nefunguje a pozaduje
plnou nahradu. Nevéfite, ze vyrobek byl vadny, kdyz
byl dodan.

Jednoduché reSeni — NaSe rada

Tento spor muze byt predlozen ADR. Zvoleny organ
alternativniho feSeni sporli vyslechne obé strany a
navrhne FeSeni. Nebudete muset vyuzit sluzeb
advokata. Organ alternativniho feSeni sport mize najit
pro vas nebo spotrfebitele nebo mulze navrhnout
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kompromisni FeSeni, které obé strany povazuji za
spravedlivé: mlzete napfiklad souhlasit s vracenim
notebooku nebo s opravou zji§ténych zavad.

II. Co je subjekt alternativniho
reseni sporu?

Organ alternativniho FfeSeni sporl je nestranna
organizace nebo jednotlivec, ktery  pomaha
spotfebitellm a obchodnikim fesit spory, aniz by se
musel obracet na soud. Organy alternativniho feseni
sporQ existuji v mnoha evropskych zemich jiz néjakou
dobu. Rady pro spory, rozhod¢i sluzby, smir¢i soudci,
mediatofi a dokonce i vefejni ochranci prav: vSechny
tyto organy lze povazovat za organy alternativniho
feSeni spord.

Problém alternativniho feSeni spord v minulosti vSak
spocival v tom, Ze v zavislosti na zemi byl alternativni
feSeni spor( k dispozici pouze pro spory v urditych
odvétvich, jako je cestovani nebo elektfina. Kromé toho
v minulosti nebyly v8echny organy alternativniho feSeni
sporu stejné nezavislé a ne vSechny mély podobné
uzivatelsky vstficné postupy.

Evropska unie si byla védoma vyhod alternativniho
feSeni sporl pro spotiebitele a obchodniky. Védéla, ze
alternativni FeSeni spori mize pfispét ke zvySeni
davéry v jednotny trh a k podpofe ristu. Sit evropskych
spotiebitelskych  center 2 podporuje  vyuzivani
alternativniho  feSeni sporl u spotfebiteldl v
pfeshrani¢nich sporech. K feSeni problém(, které
existovaly s alternativnim feSenim sporu, proto EU
pfijala pravni pfedpisy v této oblasti.

Smérnice o alternativnim FeSeni spor(l 2 vstoupila v
platnost dne 9. ¢ervence 2015 a vztahuje se na:

2 Vice informaci o siti ESC je k dispozici zde.

3 Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2013/11/EU ze dne 21.
kvétna 2013 o alternativnim FeSeni spotfebitelskych sporti a 0 zméné
narizeni (ES) €. 2006/2004 a smérnice 2009/22/ES

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

1. VSechny spotfebitelské sektory (s vyjimkou
zdravotnictvi a vefejnych vysokych Skol).
VSechny zemé EU
VSechny prodeje (online i offline),

Podle pravnich predpisi mlze subjekt alternativniho
feSeni sporl pozadat pfislusny organ v ¢lenském state,
v némz ma sidlo, aby se stal oznamenym subjektem
alternativniho feSeni sporud. Je-li subjekt alternativniho
feSeni sporll oznamen podle pravnich predpisl, je
zarukou, Ze splfiuje v3echny normy kvality tykajici se
spravedInosti, u€innosti a dostupnosti, jak je uvedeno v
kapitole Il smérnice o alternativnim FfeSeni spord. V
celém modulu, kdyz je zminén organ ADR, mame na
mysli organ ADR, ktery splfiuje poZadavky smérnice
EU a oznamil Evropské komisi.

@ Prednasejici v tomto okamziku mohou

poskytnout podrobnosti o  prislusném

narodnim organu.

lll. Jaké zakladni normy musi

oznamene subjekty
alternativniho feSeni sport
splnovat?

Subjekty alternativniho feSeni sporu, které jsou
oznameny podle podminek smérnice o alternativhim
feSeni spor(l, musi splhovat tyto normy:

Nestrannost

Oznamené subjekty alternativniho feSeni sporli budou
obvykle zcela nezavislé na spotfebiteli a obchodnikovi
ve sporu. V nékterych pfipadech mize byt skupinam
obchodnikll povoleno financovat schvalené organy
alternativniho FeSeni sporli, ale pouze za pfisnych
podminek, které zarucuji nestrannost procesu feSeni
sporl. Osoby povéfené provadénim alternativniho
feSeni sporu jsou jmenovany na dostate¢né dlouhé
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funkéni obdobi, nepodléhaji Zadnym pokynim Zadné
ze stran a jejich odménovani neni vdzéno na vysledek
postupu.

Kompetentnost

Oznamené subjekty budou odborniky na postup
alternativniho feSeni spord, aby sluzby, které poskytuiji,
mohly byt spravedlivé a ucinné. Budou rovnéz
odborniky na hmotné pravo v oblasti nebo oblastech, v
nichz pracuji (napfiklad: organ alternativniho feSeni
spor, ktery se zabyva spotfebitelskymi spory
tykajicimi se prav cestujicich v letecké dopravé, bude
znat pravo v této oblasti).

Dostupnost

V zavislosti na tom, jak je alternativni feSeni sporll ve
vasi zemi organizovano, mozna budete muset zaplatit
bud registraci u organu alternativniho fesSeni sport,
nebo zaplatit poplatek za kazdy pfipad. Ve vétSiné
situaci budou tyto vydaje niz8i, nez kdybyste museli jit
k soudu a najmout si pravnika.

Efektivnost

Oznamené subjekty alternativniho FeSeni spord by
meély pfipad dokongit do 90 dnl (s vyjimkou vyjimecné
slozitych sport, které mohou trvat déle). Nemusi byt
nutné, abyste se vy nebo spotfebitel fyzicky ucastnili
procesu. Vy ani vas zakaznik nebudete muset vyuzit
sluzeb pravnika.

Transparentnost

Oznamené subjekty alternativniho feSeni spord musi
zvefejnovat podrobnosti o odvétvich podnikani, kterymi
se zabyvaji; postupy, které pouzivaji; pfipadné
naklady; a pravni dasledky jejich rozhodnuti. Jsou
rovnéZz povinny zvefejiiovat vyroéni zpravy s
informacemi o poctu feSenych sporud; pocet a povahu
sporu, kterymi se odmitly zabyvat; a prlmérna doba
potfebna k vyfeSeni sporu.

consumerlawready.eu
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Nékteré organy alternativniho FeSeni spor( zvefejfiuji
nejen statistiky a dalSi informace, ale také rdzné
pokyny jak pro spotfebitele, tak pro spole€nosti.

Jednd se o zd&kladni normy, které musi vSechny
oznamené subjekty alternativnino feSeni sporl
dodrzovat. Ne vSechny organy alternativniho feSeni
sporu vSak funguji pfesné stejnym zplsobem. Kromé
vySe uvedenych norem mohou nékteré subjekty
alternativniho feseni spor( potfebovat dodrzovat dalsi
normy z davodu odvétvi podnikani, s nimz jednaji,
nebo ¢lenského statu, v némz maji sidlo. Rizné organy
alternativniho feSeni sporll budou rovnéz pouzivat
razné techniky fe$eni sporu.

Pfed pouzitim konkrétniho organu alternativniho feSeni
sporll se proto mizete dozvédét vice o tom, jak tento
organ vykonava svou praci.

V. Jaké jsou riazné modely
ADR?

Subjekty alternativniho feSeni spord mohou pouzivat
rdzné techniky feSeni sporq, veetné:

Mediace

PFi mediaci organ alternativniho feSeni spor(i objasni
skute€nosti sporu; zjiStovani nazorl vas a vaseho
spotiebitele; a pomize vam dohodnout se na feseni,
které je pfijatelné pro vas oba.

Pripadova studie: Belgicka sluzba zprostfedkovani
spotrebitelll uvadi nékolik pfikladl pfipadl, kdy bylo
mozné nalézt kompromis, jako je sleva na daldi ucet v
restauraci nebo v pfipadé predplatného fithess klubu
doCasné preruseni predplatného bé&hem renovacnich
praci. (http://www.mediationconsommateur.be)

Arbitraz

Rozhodce vyslechne obé strany sporu, posoudi, jaky
by mél byt vysledek sporu, a na zakladé posouzeni
naridi feSeni.
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Mixed Methods

Some ADR bodies will combine different techniques
within their procedure. For example, they might begin
with mediation, and if agreement is impossible, then
propose a solution based on their own assessment of
the situation.

The resolutions provided by ADR may be
binding or non-binding:

e Some ADR  bodies issue decisions or
recommendations that you and your customer can
choose to accept or not (hon-binding).

e Some ADR bodies make recommendations or
decisions that you will be obliged to follow
(binding). Depending on the ADR body, these
decisions might only be binding on you or be
binding on you and your customer.

The following points can be noted about binding
and non-binding ADR:

e If the decision of an ADR body is to be binding,
you and the consumer shall be informed of this at
the beginning of the process and specifically
accepted this.

e If a binding decision is made but you disagree with
it and question its fairness, usually the decision
can still be challenged in court.

consumerlawready.eu
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o AcZkoli obchodnici a spotfebitelé, jakmile mezi nimi
vznikne spor, mohou souhlasit s tim, Ze se
podrobi procesu alternativniho feSeni sporq,
obchodnici nesméji v misté prodeje uvadét
smluvni podminky, které zékazniky zavazuji k
tomu, aby v pfipadé sporu vyuzili alternativniho
feSeni sporll namisto soud

Pripadova studie: rozhodnuti Rady pro stiznosti v
odveétvi cestovniho ruchu v Nizozemsku jsou pro
obchodnika zavazna a musi byt splnéna do 2 mésicu.

\y

Poznamka pro skolitele @

Obratte se prosim na organy alternativniho FeSeni
spor ve vasi zemi, které naleznete na
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?e

vent=main.adr.show a uvedte alesponn 3 narodni

priklady z realného Zivota toho, co mohou organy
alternativniho feSeni sport ve vasi zemi délat, a to v
idealnim pfipadé ve 3 cilovych odvétvich.

Jak je uvedeno vy8e, vSechny ozndmené subjekty
alternativniho feSeni spord musi zvefejhovat informace
0 svém postupu a o své praci. Tyto informace budou k
dispozici na internetovych strankach ADR nebo vam
budou poskytnuty v trvalé formé na vyzadani.

Pfipadova studie: @ Vedouci Skolitelé by v tomto
okamziku mohli jako pfiklad pouzit rizné organy
alternativniho feSeni sport a zpracovat nize uvedené
otazky.

Zabyva se tento organ alternativniho feSeni sporti mym
podnikatelskym sektorem? Je zaloZzena na mediaci
nebo rozhod¢im fizeni, nebo pouziva smiSené
metody? Budou jeji doporuceni/rozhodnuti zavazna
nebo ne? Pokud nesouhlasim s rozhodnutim, jak ho
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Ize napadnout? Jak dlouho trva procedura v priméru?
Jakymi druhy sporl se zabyva a na jakém zakladé se
odmité zabyvat spory?

V. Uplatiuji se néjaké faktory
specifické pro danou zemi nebo
sektor?

Zabyvali jsme se zakladnimi normami, které musi
v8echny oznamené subjekty alternativniho feSeni
sport dodrzovat, a zabyvali jsme se rGznymi
technikami, které organy alternativniho feSeni sporu
pouzivaji k feSeni sporli. Pro mnoho obchodnikd neni
pouzivani alternativniho feSeni spord povinné a
rozhodnou se jej vyuzit pro vyhody, které nabizi. Tito
obchodnici mohou ¢€init informovana rozhodnuti o
vyuzivani alternativniho feSeni spor(l a vybéru subjektu
alternativniho feSeni sporl na zakladé toho, co jsme
dosud pokryli.

Je v8ak dullezité poznamenat, Zze pro va$ podnik
mohou existovat dalSi pozadavky a pravidla tykajici se
alternativniho feSeni sport v zavislosti na vasi zemi
nebo odvétvi podnikani.

V této Casti zjistime, zda se vas néktera z téchto otazek
tyka.

Poznamka pro skolitele @

V nasledujicich &astech uvedte pfislusné informace o
jednotlivych zemich a sektorech. V kazdé zemi existuje
vnitrostatni  pfislusny organ, jehoZz Ukolem je
kontrolovat, zda organy alternativnhiho FeSeni spor(
dodrzuji pravni predpisy EU, a zvefejiiovat seznam
téchto "oznamenych" subjektt alternativniho feSeni
sporl. Seznamy subjektt alternativniho feSeni sport
Ize ziskat od tohoto vnitrostatniho organu nebo od
platftormy EU pro feSeni sporu on-line, kter4 uvadi
seznam subjektt alternativniho FfeSeni sporu podle
zemi. Kromé pfisluSnych pravnich predpisit na
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vnitrostatni Urovni by v informacich poskytovanych
oznamenymi subjekty alternativniho feSeni sporli mélo
byt uvedeno, zda jsou urciti obchodnici ze zakona
povinni vyuzivat jejich sluzeb a/nebo zda jsou vazani
jejich rozhodnutimi.

Proces alternativniho feSeni sporG obvykle zahajuje
zakaznik, ale v nékterych zemich mohou na zékaznika
podat stiznost i obchodnici.

Ugast je obvykle dobrovolna jak pro spotfebitele, tak
pro obchodniky, ale v nékterych pfipadech, v zavislosti
na zemi/odvétvi, se obchodnici MUSI zapojit, pokud
existuje stiznost od zakaznika.

V nékterych zemich MUSI konkrétni obchodnici

akceptovat rozhodnuti konkrétnich organt

alternativniho feSeni spor(.

Néktera odvétvi v nékterych zemich mohou byt
povinna vyuzivat ur€ité subjekty alternativniho feSeni
sporud. Tyto subjekty alternativniho feSeni spord vSak v
ur€itych pfipadech nemusi byt oznamenymi subjekty
podle pravnich pfedpisu o alternativnim feSeni spor(.

Nékteré podniky se také mohou "zavazat" k
alternativnimu Feseni sporu, ale subjekt alternativniho
feSeni spord, ktery vyuzivaji, mize byt informovan v
jiném evropském ¢lenském staté.

Néktefi obchodnici mohou byt &leny obchodniho
sdruzeni, které zahrnuje postoupeni stiznosti
spotrebitelll konkrétnimu subjektu alternativniho reseni
spora.

Poznamka pro skolitele @

Zjistéte situaci ve své zemi a u obchodnikl, které
Skolite, a uvedte informace. Zde uvedte vSechny
potfebné informace, aby zprostfedkovatelé a malé a
stfedni podniky nasli odpovédi na niZze uvedené 2
otazky.
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(a) Jak funguje process alternativniho feSeni sport v
Ceské republice?@

(b) Jak funguje alternativni feSeni sprod v ramci
Vaseho sektoru? @

Chcete-li v Ceské republice zjistit organy alternativniho
feSeni sporu pro vyrobky nebo sluzby, které prodavate,
zde je seznam subjekt alternativniho feSeni sporud 4

\¢

VI. Jaké jsou vase pravni
povinnosti souvisejici S
alternativnim fe$enim spora? €

Pokud jste povinni pouzivat ADR z dudvodu vaseho
podnikani a/nebo zemé, ve které sidlite [viz "V" vyse],
nebo pokud jste se zavazali k pouzivani ADR, mizete
mit zakonnou povinnost informovat své zakazniky o
ADR. Podrobné povinnosti naleznete nize a v
kontrolnim seznamu.

1. Nez vznikne jakykoli spor
Pokud jste povinni vyuZit ADR nebo jste se zavazali
k pouzivani ADR, musite informovat své zakazniky
o subjektu nebo organech ADR, s nimiZ jednate, na
svych internetovych strankach (pokud je mate) a
pfipadné ve v8eobecnych podminkach vasich
zakaznickych smluv. Pfi poskytovani téchto
informaci musite uvést internetové stranky organu
nebo organt alternativniho  FeSeni  spor(.
2. Pokud mate spor se spotiebitelem:
Pokud jste povinni nebo odhodlani vyuzit ADR [viz
vySe] a vznikne spor, ktery se vam nepodafri vyresit
pfimo, musite zakaznika informovat o svych
povinnostech a zavazcich v oblasti alternativniho

4 Existuji také organy alternativniho feSeni spora, které jsou v
nékterych zemich uvedeny jako oznamené, ale pfijimaiji stiznosti z
fady zemi. Napf. Sluzba smir&iho fizeni o pronajmu vozidel (ktera je
oznamena ve Velké Britanii a zabyva se stiznostmi z mnoha zemi).
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feSeni spor(, organ nebo organy alternativniho
feSeni sport, které jsou v tomto ohledu relevantni, a
uvést, zda vyuzZijete pfislusny organ nebo organy
alternativniho FfesSeni sporl pro dany spor. Tato
informace musi byt zdkaznikovi poskytnuty v
papirové nebo jiné "trvanlivé" podobé&, kterou si
zakaznik muze ulozit elektronicky (napf. e-mail,
USB disk atd.).

VIl.  Vznikne  spor, Ktery
nemuzete vyresSit - Jak pouzivat
ADR €

Jakmile spotiebitel poda stiznost na vas podnik,
obdrzite o tom oznameni od organu alternativniho
feSeni spord.

Po obdrzeni tohoto oznameni vam budou poskytnuty
urcité informace o postupu a vice informaci o subjektu
alternativniho fesSeni sporli bude mozné zjistit na
internetovych strankach organu alternativniho feseni
spor( nebo na vyzadani.

V zavislosti na vaSich povinnostech jako obchodnika se
muzete v tomto okamziku rozhodnout, Ze se procesu
alternativniho FeSeni sporli nepodrobite, abyste se
vyhnuli tomu, Ze zakaznik maze podniknout dalSi kroky
k feSeni problému jinde.

V této fazi mize byt také mozné spor okamzité urovnat
(@ tim ukonCit fizeni); napfiklad poskytnutim
odskodnéni spotiebiteli nebo nalezenim uréitého
kompromisniho feseni.

Muzete se rozhodnout pokraCovat v procesu ADR a
predlozit svou verzi pfibéhu. V pribéhu procesu
alternativniho feSeni sporl muze dojit k fadé kol
vysvétleni, a to jak od vas, tak od vaseho zakaznika.

V prubéhu procesu vysvétli organ alternativniho feseni
spori vSechny kroky, které je tfeba nebo mohou byt
podniknuty, a disledky téchto krokd.
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Jakmile bude dosazeno vysledku, bude zavazny nebo
nezavazny, v zavislosti na zapojeném subjektu
alternativniho feSeni sporu.

Jakmile bude vysledek Pfi feSeni vaseho sporu organ
alternativniho feSeni spord rovnéz vysvétli praktické
aspekty navrhovaného feSeni. (Pokud napfiklad
navrhne, abyste spotfebiteli poskytli  finaneni
odSkodnéni za vadny notebook, mél by vam také sdélit,
do kdy budete muset zaplatit, zda se vy nebo
spotfebitel mlzete odvolat k soudu atd.).
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Poznamka pro skolitele @

Uvedte néjaké priklady

17



Consumer [aw
> READY

Consumer Law Training

Sekce Il = Online
reseni sporu (ODR)

consumer lawrea dy.eu



Consumer [aw
> READY

VIIl. Prodavate online — Co je
reseni sport online (ODR)?

Spolu s rustem elektronického obchodovani vzrostl
také pocet sporli tykajicich se online nakupld. V
takovych sporech se vy, obchodnik, obvykle nikdy
nesetkate se zakaznikem tvafi v tvaf a navic spolu
nemusite sdilet spole¢ny jazyk. To mize komplikovat
feSeni takovych spor.

Priklady

Priklad 1

Prodavate nastroje pro méfici zafizeni on-line do
mnoha zemi EU. Jednoho dne obdrzite e-mail v jazyce,
kterym nemluvite. Zda se, ze e-mail pochazi od
spotiebitele, ktery je nespokojen s jednim z vaSich
produktll a chce své penize zpét. Ochranna IhGta pro
vraceni polozky jiz vyprSela a jste presveédcéeni, ze s
produktem, ktery jste poskytli, nebyl zadny problém.

Priklad 2

Mate online obchod prodavajici ru¢né vyrabéné Sperky.
Zakaznik si objedna nahrdelnik z polodrahokami a
sklenénych koralkG. Pfi dodani je vSak rozbity.
Nemyslite si, Ze je to vaSe chyba, protoZe vas obal
obvykle zabrariuje posSkozeni.

Priklad 3
Nebo poté, co jste zdkaznikovi poslali objednany

nahrdelnik, nedostanete zaplaceno. @
Platformu EU pro feSeni sport online (ODR) poskytuje
Evropska komise, aby vam pomohla feSit spory s
vasSimi online zakazniky. Byla vytvofena na zakladé
pravniho predpisu EU nazvaného nafizeni o feSeni

spotrebitelskych sport on-line.®

5 Nafizeni Evropského parlamentu a Rady ¢. 524/2013 ze dne 21.
kvétna 2013 o feSeni spotfebitelskych sporli on-line a 0 zméné
narizeni (ES) €. 2006/2004 a smérnice 2009/22/ES
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Platforma EU pro feSeni sport on-line funguje od Unora
2016 a spotfebitelé ji mohou vyuzivat proti
obchodnikiim, s nimiz vedou smluvni spory vyplyvajici
z nakupl zbozi nebo sluzeb online, pokud obchodnik i
spotfebitel sidli v EU nebo EHP. Né&kdy mohou
obchodnici vyuzit platformu EU pro FeSeni sporli on-
line také k zahajeni Fizeni proti spotfebitellim.

ec.europa.eu/odr

Platforma EU pro feSeni spor( on-line je navrZzena tak,
aby usnadfiovala komunikaci mezi vami, vasim
zakaznikem a subjektem alternativniho FeSeni sporu.
Vzhledem k tomu, Ze platforma EU pro FeSeni spor(
on-line  vyuzivd pouze oznamené  subjekty
alternativniho feSeni sporl, jsou zde relevantni i
informace o zarukach kvality pro oznamené subjekty
alternativniho feSeni sporu, které jiz byly poskytnuty v
prvnim oddile (ODDIL |. ALTERNATIVNI RESENI

SPORU).

Platforma EU pro feSeni sporl on-line v§ak ADR jesté
vice usnadiiuje tim, Ze poskytuje automatizovanou
elektronickou vyménu a preklady mezi vSemi jazyky
EU, jakoz i informace a podporu v pribéhu celého
procesu.

Priklady

Priklad 1
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Vas zakaznik chtél své penize zpét po uplynuti Ihuty
pro odstoupeni od smlouvy.

Nasledné obdrzite oznameni z platformy EU pro feseni
sport on-line, které vas informuje, ze tento zakaznik
podal stiznost. Zaregistrujete se na platformé a zjistite,
Ze existuje nékolik organud alternativniho feSeni spord,
které vam mohou pomoci nalézt feSeni. Pomoci
platformy navrhnete konkrétni organ alternativniho
feSeni sporl a vas zakaznik s tim souhlasi. Spor je
poté automaticky postoupen organu alternativniho
feSeni sporl. Poté, co si od vas a vaseho zakaznika
vyzada dalSi informace, organ alternativniho feSeni
sport vam navrhne, abyste zakaznikovi vratili 25 %
ceny z dlvodu skuteCnosti, ze informace na vasich
internetovych strankach nebyly dostate¢né jasné. Oba
souhlasite a pfipad je uzavien. BEhem celého procesu
vy a va$ zakaznik komunikujete ve svych rodnych
jazycich a platforma zajistuje preklad.

Priklad 2

Vas$ zakaznik si na tento rozbity nahrdelnik stézuje
prostfednictvim platformy EU ODR. Dohodnete se, jaky
organ alternativniho feSeni sporli vyuzijete, a spor je
tam preveden. Po pfezkoumani obalu a vSech dalSich
relevantnich skute€nosti rozhodne organ alternativniho
feSeni sporl ve prospéch vaseho zakaznika a navrhne
vam vraceni penéz. | kdyZ jste vysledkem pFekvapeni,
jste spokojeni s tim, Ze organ alternativniho feSeni
sport dospél ke svému rozhodnuti spravedlive.

Priklad 3°

Pokud jste internetovy obchodnik a chcete prokézat
svUj zavazek k vysokym standardim péce o zakazniky,
muzete se zaregistrovat jako obchodnik na platformé
EU pro feSeni spord on-line, i kdyz proti vam nebyla
podana zadna stiznost.

& Tento piiklad by mél byt uveden pouze tehdy, pokud je v pfislusné
zemi mozné jit proti spotfebiteli prostfednictvim postupu
alternativniho feSeni sporl. Pokud ne, smazte:

Objednany nahrdelnik poslete zakaznikovi, ale nedostali jste
zaplaceno. V takovém pfipadé mizete také prejit na platformu ODR
a podat stiznost proti tomuto zakaznikovi
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Registraci na platformé usnadnite svym zakaznikim
komunikaci s vami a zajistite, Ze veSkeré stiZznosti
tykajici se vadeho pouzivani platformy obdrzite na
vami zvolenou e-mailovou adresu.

IX. Obchodujete on-line — jakeé
jsou vase povinnosti \';
souvislosti s platformou EU pro
reseni sporu on-line?

Pokud obchodujete on-line, mate ve vztahu k platformé
EU pro feSeni sporl on-line nasledujici povinnosti. Tyto
povinnosti SE  VZTAHUJI NA  VSECHNY
INTERNETOVE OBCHODNIKY bez ohledu na to, zda
hodlaji platformu EU pro feSeni spor( on-line vyuzivat,
¢i nikoli:

1. Musite jasné uvést svou e-mailovou adresu na
svych webovych strankach. Poskytnuti pouze
interaktivnihno  kontaktniho formulafe nestaci.

2. Musite poskytnout odkaz ze svych webovych
stranek na platformu EU pro feSeni sporu online
ec.europa.eu/consumers/odr. Tento odkaz musi
byt viditelny a snadno pfistupny na webovych
strankach. 7 Kromé toho musite tyto informace
poskytnout snadno pfistupnym zplGsobem, at' uz je
prodavate na svych vlastnich webovych
strankach, na webovych strankach tfetich stran,
jako je online trzisté, nebo prostfednictvim mobilni
aplikace.

POKUD obchodujete on-line a jste ze zakona povinni
nebo zavazani pouzivat ADR feSeni sporu [viz oddil v
vySe], musite také udélat nasleduijici::

1. Informujte své zékazniky o existenci platformy EU
pro feSeni sporl on-line a o moznosti vyuzit

” Abychom vam pomohli pfi pInéni této zakonné povinnosti, mizete
pouzit hotovy banner (bannery jsou k dispozici ve v8ech jazycich).
Bannery naleznete na http://europa.eu/youreurope/promo/odr-
banners/index_en.htm
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platformu EU pro feSeni spor(i. Musite poskytnout
odkaz ze svych webovych stranek na platformu
EU pro feSeni spord on-line a méli byste také
zahrnout informace tykajici se platformy pro
feSeni spord on-line ve standardnich podminkéch,
které pouzivate pro své spotiebitelské smlouvy.

2. Pokud svému zakaznikovi zaSlete e-mail s
navrhem vyuzit organ alternativniho feSeni sporq,
musite rovnéz uvést odkaz na platformu EU pro
fesSeni sport on-line.

X. Vznikne spor, ktery nemuzete
vyresSit s online zakaznikem -
jak funguje platforma EU pro
reSeni spord on-line

Consumer Law Training
for European SMEs

Poté, co byla stiznost postoupena subjektu
alternativniho FeSeni sporll, plati pravidla a
postupy tohoto organu.

O vyvoji vasSeho pfipadu budete informovani
prostfednictvim e-mailovych ozndmeni a budete
se moci podle potfeby zapojit do procesu
prostfednictvim platformy ODR.

Béhem celého procesu budete moci pouzivat
prekladovy nastroj pro v8echny dokumenty a
zpravy, které odesilate a pfijimate.

Proces feseni sporl on-line bude dokon&en do 90
dnd.

V souCasné dobé se spotfebitel muize také
rozhodnout, Zze s vami pfeda navrh stiznosti a
pozada o dvoustranné feSeni, misto aby se obratil
na organ alternativniho fe$eni sporii. Rika se
tomu "zadost o pfimé rozhovory”.

e  Zakaznik poda stiznost na platformé.8 Platforma ma také velmi jasny navod, jak ji pouzivat.
e  Obdrzite e-mailové oznameni, ze je proti vam Chcete-li k nému ziskat pfistup, pfejdéte na platformu
podana stiznost. ODR: ec.europa.eu/odr a vyhledejte Cast "Jak to

e Kliknete na odkaz, pfejdete na platformu a
zaregistrujete se (pokud jesté nejste
zaregistrovani), abyste mohli vidét stiznost.

e Vyberete si subjekt alternativniho feSeni spor,
ktery chcete vyuzit (nebo subjekt, ktery jste
povinni vyuzit podle pravidel ve vasi zemi/odvétvi)
a zaslete tento navrh svému zakaznikovi.

e VaS zakaznik muaze pfijmout vami navrzeny
subjekt alternativniho feSeni sporll nebo muze
navrhnout jiny subjekt alternativniho feSeni sport
ze seznamu na platformé.

e Jakmile oba dosadhnete dohody o subjektu
alternativniho feSeni spord, ktery ma byt pouzit,
stiznost postoupena tomuto organu alternativniho
fesSeni spord.

8V zemich, kde je mozné ODR iniciované obchodnikem, musi
Skolitel vlozit podminku, Ze poskytnuty popis odkazuje na ODR
iniciovany zakaznikem, ale Ze je také mozny ODR iniciovany
obchodnikem.
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Pro VSECHNY obchodniky

Kdyz dojde ke sporu se zakaznikem

Kontrolni seznam - informaéni povinnosti alternativniho reseni sport

Drive, nez vznikne jakykoli spor se zakaznikem
Kontrolni seznam - informaéni povinnosti alternativniho reseni sport
¢ Informovali jste svého zakaznika o moznosti vyuzit ADR?

¢ Informovali jste o tom svého zakaznika bud e-mailem, nebo
poskytnutym na papife nebo jinym "trvanlivym" zpasobem?

¢ Informovali jste svého zakaznika (e-mailem, na papife nebo jinym
"trvanlivym" zpusobem), zda k vyfeSeni tohoto sporu vyuzijete

jakykoli organ alternativniho feSeni sport?
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Pro ONLINE obchodniky

Nez dojde ke sporu se zakaznikem

Kontrolni seznam - informaéni povinnosti alternativniho reseni sport

Vezméte prosim na védomi, Ze musite také dodrzovat vyse uvedeny kontrolni seznam.

1. Dodrzujete kontrolni seznam "pro vSechny obchodniky”?
Poznamka: Online obchodnici musi dodrZzovat vySe uvedeny kontrolni seznam nazvany "pro vSechny
obchodniky" "

2. Poskytujete svou e-mailovou adresu na svych webovych strankach a v aplikaci (pokud ji
mate) tak, aby ji lidé mohli snadno najit?
Poznamka: Online kontaktni formular, ktery nezobrazuje e-mailovou adresu, nestaci ke splnéni tohoto
poZadavku.

3. Poskytujete jasny odkaz na platformu ODR (hitp://ec.europa.eu/odr)?

Pro ONLINE obchodniky

Kdyz dojde na jakykoli spor se zakaznikem

Kontrolni seznam - informac¢ni povinnosti alternativniho reseni sport

Pokud zakaznikovi navrhnete, aby vyuZzil organu alternativniho feSeni sporu, informujete
také spotrebitele o platformé EU pro FfeSeni sporu on-line a uvedte pfislusny odkaz ve svém
e-mail?
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Checklist (to-do list) for the lead trainers in adapting the module

When you are adapting the content of this module to your national circumstances:

1. Find your national list of the ADR bodies®. There should be a competent body (a ministry or an authority that is
responsible for consumer affairs) that has published such a list. If you cannot find it, a list of notified ADR bodies
by country can be obtained on the ODR Platform on the EU portal, or if you still have difficulties you could get in
contact with your ODR contact point®. Please include the link to the relevant national bodies in the information
given to SMEs.

2. Check all ADR bodies to see if any of them are mandatory for traders to participate (in the sense that if consumer
complains to that body, the trader in question is obliged to respond and to follow the procedure). If it is the case, it
is crucial that you include this example to your national version of this handbook.

3. Also check the procedure for traders to ‘commit’ to the ADR bodies that are not mandatory — can they have an
agreement (a contract?) with that ADR body that they will use it on a regular basis, every time they have a
dispute? Do they have to pay any fees?

4. Check if any of the national ADR entities allow the trader to start a complaint against the consumer (for instance, it
could be helpful in case of a late payments). Note that traders can only complain against consumers if they reside
in Belgium, Germany, Luxembourg or Poland.

5. Alot of ADR bodies will publish examples of cases they can solve — whenever possible, include those examples in
this material.

9 See the list of ADR bodies on the ODR platform http://ec.europa.eu/odr
10 Most of the ODR contact points are in the European Consumer Centres. The full list of ODR contact points available here
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.complaints.odrList
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To Do List for the Lead Trainers

Once the training has been tested and the document is finalised, it will have a working life of its own with trainers
making it their own. At that stage, it is vital that information is passed back centrally to ensure that this wealth of
information can enrich the training material.

Examples databases

Examples are absolutely critical to ensure training and trainers' credibility. Examples have to reflect the key dispute
problems and come from as many sectors as possible. The first examples may well have to be changed/updated over
time.

Database of examples: (store, online)

An online bookstore, specialised in old valuable books receives an order from a customer from another country. After a
while, the customer complains that he did not receive the book, even if the bookstore dispatched it.

A customer subscribes to a weekly box for fresh vegetables and fruit from a nearby farm, but after a couple of weeks
the delivery of boxes is interrupted and they do not arrive for the next 3 weeks, even if paid in advance.

Understand how the ADR process works (Il - Specific national)

This knowledge is very useful at country level and can change over time. It is very important to keep track of these
changes.

Q&As database

In any training, the Q&As are essential and they may change over time.
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Definitions for the glossary on Alternative Dispute Resolution (from the
legislation)

‘consumer’ means any natural person who is acting for purposes which are outside his trade, business, craft or

profession;

‘trader’ means any natural persons, or any legal person irrespective of whether privately or publicly owned, who is
acting, including through any person acting in his name or on his behalf, for purposes relating to his trade, business,
craft or profession;

‘domestic dispute’ means a contractual dispute arising from a sales or service contract where, at the time the
consumer orders the goods or services, the consumer is resident in the same Member State as that in which the trader
is established,;

‘ADR procedures’ - procedures for the out-of- court resolution of domestic and cross-border disputes concerning
contractual obligations stemming from sales contracts or service contracts between a trader established in the Union
and a consumer resident in the Union through the intervention of an ADR body which proposes or imposes a solution
or brings the parties together with the aim of facilitating an amicable solution.

‘online sales or service contract’ means a sales or service contract where the trader, or the trader’s intermediary,
has offered goods or services on a website or by other electronic means and the consumer has ordered such goods or
services on that website or by other electronic means;

‘electronic means’ means electronic equipment for the processing (including digital compression) and storage of data
which is entirely transmitted, conveyed and received by wire, by radio, by optical means or by other electromagnetic
means (e.g. an e-mail or a video message).

Links to legislation

Directive 2013/11/EU of the European Parliament and of the Council of 21 May 2013 on alternative dispute resolution
for consumer disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (available in all EU
languages)

Regulation No 524/2013 of the European Parliament and of the Council of 21 May 2013 on online dispute resolution
for consumer disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (available in all EU
languages)

consumerlawready.eu 21


http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?qid=1498480647445&uri=CELEX:32013L0011
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?qid=1498480852448&uri=CELEX:32013R0524

Consumerfaw
s READY

Consumer Law Ready Training for European SMEs

2022

Funded by
consumerlawready.eu the European Union




