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Pbvod

PSshranil n2 obchod v r§mci EU narTst§ a panuje vgeobecn§ shoda o tom, ge jde o pozitivn?
vl voj, neboSto z8kaznkTm pS$n§ gdfrg hab2dku produktT a slugeb a nig gceny. Ale

s n&rTstem p&shranil nzho obchodu narTst§ i pol et st? ripst? a reklamac2.

Maj>li m2 spot&bitel®dTvIxu v pRshranil n2 obchod, musej? vidrX, ge nakupovat v jini ch
zemh EU je bezpel n® Existuj? tedy i rTzn®prost@dky, kter® pom§haj2 spot&bitelTm Sgit
jejich pRshranil n2 st? mpsti. Jedn?m z nich je s2 Bvropskl ch spot&bitelski ch center (s2 S
ECC).

S2 BCC pTsob2 v rémci cel®EU a ski§d§ se z 29 center i po jednom v kagd®m | lensk@n
StS8tNEU a s jedn?m centrem na Islandu a jedn?m v Norsku. S? §polufinancuje Gener§in2
Sditelstv? Evropsk®komise pro zdrav? a ochranu spot&bitele a | lensk®st§ty. Hlavn?m cdem
SANECC je vybudovat dTvixu spot&bitelT na vnit$2m trhu; pomoc spot&bitelTm

s pSshranil n?mi st2 ripstmi je jedn2m z hlavnZch YkolT s&h.

S2 BCC od roku 2007 systematicky eviduje pSjat®st? ripsti v on-line syst@mu. Jejich pol et
od roku 2007 do roku 2008 vzrostl z5 000 na 6 500 a v roce 2009 se odhaduje na 8 000.
JinT mi slovy, n&rTst v pol tu st? mpst2 mezi lety 2007 a 2009 pSdstavoval 60%.

V t®&o zpr§vh saNse chceme zamN ifna to, jak§ je dnes pravdiypodobnost, ge pSshranil n2
st2 ripst spot@bitele bude vySgena a jakou roli v tom hraj2 mechanismy alternativnzho $gen?
sporT (ADR).

Spolupr§ce a rozvoj ADR patS R hlavnm c3Tm sZNECC a strategie spot&bitelsk® politiky
EU na IGa 2007-2013 uv8d2 vyugit2 ADR 1) jako jeden ze zpTsobT, jak dos§hnout c2e
spotS®bitelsk®strategie, podle kter®@by mrl kagdl spotSbitel v EU bl t schopen nakupovat
odkudkoliv v EU s dTvlXou, ge se th gstejnN¥ainn®ochranl).

| pSsto, ge pSshranil n2 obchod roste, jeho rTstovi potenci§l v nadch§zej2cch letech je
mnohem vyg ¢ takge je dTlegit®se na to pSpravit a zav@st syst@m, kterl bude schopen
pSshranil n2 st2 ripsti ¥4 inn S¢it. Douf8me, e tato zpr§va k tomuto cai pSsphe.

ZvI§ 2 podikovEn? patS pan? Laine Vitola, bl val®managerce a poradkyni Evropsk@ho
spot&bitelsk@ho centra Lotygsko, kter§ nyn? studuje v postgradu§ln?m studiu na Lotygsk®
univerzith, za vegkerou jej2 pomoc p$ vypracovgn? t&to zprvy, pSdevg m pak kapitol 3, 4 a
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1 SpinMn2 dvou st8vajc2ch doporul en? doporul en2 Komise | . 98/257/ES ze dne 30. b%zna 1998 o z§sad§ch platni ch
pro org&ny odpoviXn®za mimosoudn? $gen? spot&bitelski ch sporT a doporul en? Komise | . 2001/310/ES ze 4. dubna
2001 o z§sad§ch pro mimosoudn? orggny p$ $gen? spot&bitelski ch sporT dohodou.



PTsobnost

b lelem t@to zpr8vy je:

1. Analyzovat pol et st? ripst? pSjati ch s22 ECC v letech 2007 a 2008 a Vi sledky tichto
pSpadT, pokud byly uzav&ny do konce roku 2007/2008

2. Analyzovat existenci ADR v kontextu p&shranil nzch vztahT a to, jak ECC pracuj?s ADR
p$ 2gen? pSshranil nZch st2 mpst?

3. Identifikovat specifick® oblasti produktT / slugeb, v nichg dnes jednotlivg ECC dost8vaj?
nejvyg gpdl et pRshranil nch st? ripst? na obchodnky z jejich zem?

4. Navrhnout doporul en2 pro mogn§ zlepgen? p$ $gen? p&shranil nch st2 ripst

Tohoto spolel n@ho projektu se z% kstnili vgichni | lenov®s2 Evropski ch spot&bitelski ch
center, cog znamens§, ge zpr§va zahrnuje 29 zemz2 Zemnjako jsou Bulharsko, Rumunsko,
Slovinsko a Slovensko jsou nejnovijg mi | leny sANECC; pol ty st? ripst? pSjati ch jejich

centry proto jegth nejsou nijak vysok®a ani jejich aktivity v oblasti ADR nejsou | il®

DBdaje byly shromag Wv8&ny dvidma zpTsoby:
1. Statistick® ¥glaje o pol tu st? mpst? a vi sledc’ch pSpadT poskytla Evropsk§ komise, kter§ je
shromag Mvala v rémci takzvan®ho IT-n§stroje, spolel n@ho on-line syst@mu $gen2 pSpadT,
kterl poug Vaj? vgechna ECC k registraci vegkerl ch st? ripst? p$jati ch v rémci s,

2. Pomoc? dotazn¥kT, kter®pogadovaly dalg nformace neevidovan®v IT n8stroji. Tyto

dotazn?y vyplnily vgechna ECC (dotazn® naleznete v PSléze A)

Ve zpr8vi se poug ¥aj? n8sleduj2c pojmy:
A BN §§ st? ripst: prohl§ gn2 o nespokojenosti ze strany z§kazn%ka ve vztahu

k pSshranil n2 transakci s prod§vaj2c2m nebo dodavatelem
A Prost§ st? npst: st2 ripst, kterou vyRgilo ECC v r&mci jednostupRov&ho postupu bez
dalg éh krokT (typicky e-mail nebo telefonick§ odpovl Na dotaz spot&bitele ke st? ripsti,
kdy jsou spot&biteli poskytnuty informace o jeho pr&vech a rada o tom, jak se obr§tit na
obchodna s cdem vySgit z8legitost pSro s n2m)
ECC: Evropsk®spot®hbitelsk® centrum

> >

ADR: Alternativn? £gen2 sporT + poskytovgn2 rad spot&bitelTm

>

NEB: Vnitrost§tn2 vym8§hac? org&ny odpoviXdn®za ®gen? st? nipst? cestujzcch v leteck®
pSpraviv souladu s naSzen2m | . 261/2004
ODR: On-line $gen2 sporT

p>)



N§zory vyj§d®n®v t@0o zprgv nepSdstavuj? n§zory Evropsk®komise ani vnitrost§tnzch
org8nT poskytujaczch financov8n2.



1 Alternativn 2 Segen2(vs p@EiK ®v

Alternativnz $gen? sporT (tedy mechanismus pro ®gen? st? mpst? spot&bitelT, jehog soul §t2
nen2tradil n2 soudn? syst@m) je ji§ po mnoho let dTlegitou soul §t2 konceptu spot&bitelsk®
politiky Evropsk®komise. Vzhledem k potenci§In? ¥4 innosti p$ ®gen2 sporT jsou jeho
praktick®VvI hody pro spot&bitele zjevn®. | pSsto v praxi st§le existuje pot&ba
konzistentnzho posunu k pIn®@mu vyugit2 potenci§lu tlchto mechanismT v cel® Evroph.

1.1. Struktura a proces
Mnoho | lenski ch zem2 nem§ dlouhou tradici ADR a vl voj tichto mechanismT byl do znal n®

m2ry url ovgn pot&bami spolel n&ho trhu a | lenstv2v EU. Komise pS$jala sdflen2 o
mimosoudn?m %gen? spotSbitelski ch sporT v roce 1998, kter®obsahovalo doporu| en?
Komise | . 98/257/ES o z§sad§ch platnl ch pro org&ny odpoviXdn®za mimosoudn? $gen?
spot&bitelskl ch sporT. Jelikog se vgak pTsobnost doporul enz omezovala pouze na nikter®
procesn2 aspekty ADR, jednotliv®syst@my ADR v Evropl se bohugel znal nRlig £o do sv®
struktury a procesT, takde v url it®zemi nebo kulturn2 oblasti mT § pSvi§dat url il model
ADR. Vzhledem k rTznl m faktorTm, jako je historickl kontext nebo pr§vn? tradice, mT § bl
url it model ADR charakteristil tryg pro url itou zemi nebo oblast neg jini .

ADR mohou zakl§dat i org&ny veRjn®sprgvy jak na centr§In2 Ysovni (napSkdad model
spot®bitelskl ch rad v severski ch zem2ch) nebo na m2stn2 Ysovni (napSkiad rozhod| 3oudy
v Gpanlisku a mediace krajski ch jednotek Obchodn? inspekce v Polsku). Na druh®strani)
mohou mimosoudn? syst@my vznikat jako iniciativa podporovang nebo organizovan§
sdrugen2mi nebo federacemi, kter® provozuj? svou | innost v url it€m sektoru (napS medigto$
nebo ombudsmani pro bankovnictv2 nebo pojig &/nictv2 ve Francii, Irsku nebo ve Velk®
Brit&nii) nebo profesion8ly | i podniky, kter® nab2zej2 medial n2| i rozhod| 3lugby jako svou

hlavn? | innost (nap$S pr&vn¥i | i soukrom§ rozhod| 3t&diska).

1.2.PSehl ed dnes poug?ADRniTch syst®mT
Znal n§ rozmanitost v syst@mech ADR, o n2 {gme se zm2nili vi §, se samoz®jmnNodr§ gi2

v procesn?m uspoS @8n2 a ve statusu ®gen? sporu u rTzni ch druhT org&nT ADR.
NIkter®syst@ny mohou usilovat 0 sm? mezi stranami a 0 £gen? zalogen®na pouh®m
doporul en? (napSkdad u spot&bitelski ch rad a soukromi ch ombudsmanT v cel®EU),
zat?mco Vi sledkem jinT ch jsou z§vazn§ rozhodnut? (napS rozhod? Sz&n?) nebo rozhodnut?,
kter§ jsou z§vazng§ | §tel nN (nap$S u viXginy bankovnZch ombudsmanT).

N§sleduje strul nT p%hled hlavn2 skupiny syst@nT ADR, kter®se dnes poud ¥aj2. Je vgak

nutn®si uvidomit, ge kromNn2 guvedeni ch forem form&t ADR umog Rje i vznik mnoha



mimosoudn2ch procesn2ch variant a hybridnZch forem, napSidad: spojenz mediace a
rozhod| Bo Sz&n2 (med-arb), adjudikace, neutr§In2 nal@8§n? skute| nost?, | §tel nNz8§vazn§

mediace, | i formy arbitr§ § high-low | i arbitr§ ¢posledn2 nab2dky, apod.-

2 Je pozoruhodn® ge v souladu s rTzni mi zdroji, napSkdad Zelenou knihou z roku 2002 o alternativn?m %gen? sporT

v ob| ansk@m a obchodn2m prgvu, je nutno rozligovat mezi AADR v kontextu soudnzho Szen? @ Abvykli m ADRA Jinl mi
slovy, existuj? postupy prov&din®soudem nebo soudem svi éh®t%t2 stranl a mechanismy, kter®strany poug Vaj?

vi hradnP mimo soudn? Szen2. | kdyg soud bl v§ $gen?m spotSbitelsk@ho sporu pouze zSdka, se nezd§, ge by toto

rozdlenz milo z§sadn?2 vi znam pro pSstup osob ke spravedinosti.

1.2.1.Mediace a sm2r
U mediace | i sm2ru se strany snag 8oj& ke sm2rn®dohodi za ¥4 hsti t®t2 strany.

Mediace je technika, kdy se t®t2 strana i medi§tor, kterl je ve sporu neutr§In2 osobou a je
jmenov8n po vz§jemn®dohodNstran i snag hal®et zpTsob, jak by strany mohly dos§hnout
vl sledku uspokojiv@ho pro obR strany. Z§roveR mus2me zdTraznit, ge vi sledek nen2 nutni
stejnl jako Vi sledek, k nfmug by dospil soud, nebo k nAmug by soud dosplX mohl. Medi§tor
stran§m nenut2 § 8n®Rgen?, ale snag e zajistit, aby strany dos§hly kompromisu nez8visle.
Sm2| Bzen?je mechanismus, v nfmg neutr§in? tt2 strana pom§h§ stran§m urovnat jejich
spor a kromilDtoho mT @ sdfovat svTj n§zor ohledn) meritu viXi.

U nikterl ch variant mT ¢ m2 koncili§tor povinnost d§t stran§m doporul en2 ohledni $gen?
sporu, pokud nemohou dos8hnout dohody.

U mediace a sm#| Ko Sz&n2 nejsou strany omezovgny ani ustanoven2mi hmotn@ho pr§va ani
procesn2mi p&dpisy. f egen? sporu tedy nemus? vych§zet z konkr@n2ho pr§vnzho p&dpisu,
ale mT @ se opZat o vgeobecn®z8sady jako je | estnost, legitimita, loajalita | i dobr§ va. Ve
vIXginh pSpadT vygaduje dohoda o0 smzru uzav@n§ v takov@m Szen? tak®dopinin? klauzule

0 vykonatelnosti soudem.s

3Viz | l. 3 Smhrnice | . 2008/52/ES Evropsk@ho parlamentu a Rady ze den 21. kvixna 2008 o nrkterl ch aspektech
mediace v obl anski ch a obchodnch viXxech: Pro %kly t€o smiXnice se pougij? tyto definice: Mediac? $e rozum?
form&Inz Sz&n2, jakkoli nazvan®nebo uv&dn®, ve kter®m dvi nebo vce stran sporu samy dobrovolnf usiluj? o dosagen?
dohody o vy%gen? sporu za pomoci medi§tora. Toto Sz&n2? mohou zah§jit strany sporu nebo mT § bi't navrgeno | i
naSzeno soudem nebo stanoveno pr&vem | lensk@ho st§tu.

1.2.2. Ombudsmani
Ombudsman je osoba individug§InNjmenovang k Rgen? sporT mezi podnikateli a spot&biteli.

Osoby jmenovan®na tento post disponuj? odborni mi znalostmi a profesn? kvalifikac? v dan®
oblasti a teg 3e v& gn®mu postaven? ve spolel nosti a maj2 neposkvrninou povikst. Tento typ
ADR je nej| astfi iniciativou podnikatele v ur| it®oblasti a p&dstavuje jeden z n§strojT

miXkk®ho pr8va. Al koliv ombudsmana jmenuje tento podnikatel, ombudsman m§ obvykle



status nez8visl@ho org&nu pokud jde o ®gen? sporT. Ombudsmani obvykle mvaj2 pravomoc
rozhodovat o pSpladech z ur| it® oblasti a sv§ rozhodnut? zakl§daj2 na pr§vnch p&dpisech,
pravidlech rovnosti | i smirnicch p$jati ch pro uveden®odvIXv2 Tato rozhodnut? jsou obvykle

z8vazn§ pro podnikatele anebo nejsou z8vazn§ pro g 8nou ze stran.

1.23.Spot Sebitel sk® rady
Spot&bitelsk®organizace, sdrugen? obchodn*kT nebo obchodn? instituce mohou spole| NN

nebo nez8visle zakl§dat spot&bitelsk®rady, a to na z§klad ustanoven? vnitrost§tnch
prévnZch p%dpisT a instrumentT mikk&ho pr§va (napSkiad kodexy chov&n?, syst@my
zn§mek dTvixy, smirnice, apod.). Spot&bitelsk®rady jsou org&ny kolektivn2 povahy, v nichg
jsou rovni m ddem zastoupeni spot&bitel®a podnikatel®

Sm? dosagenl u spot@bitelsk®rady obvykle nen2 z§vaznl , i kdyg v nikterl ch syst@mech je
z8vaznl pro podnikatele.

NIkter® spot&bitelsk®rady mohou %git spot&bitelsk® pSpiady i bez souhlasu podnikatele. |
kdyg v takovi ch pSpaadech nejsou jejich rozhodnut? z§vazn§, mohou m2 vliv na povist

podnikatele.

124 Rozhodlzen$
Rozhod| %z&n?je form§Inm a z§vaznl m procesem, v nfm§ spor &g t*t2orgn, a to

kolektivn2 nebo individug§In2 povahy. P@zkoumgn? pSpiadu u tohoto druhu Sgen? sporu vede
k rozhodnut? (n§lezu), kterl je vymahatelnl stejnjako rozhodnut? soudu a v z§sadn existuj? i
omezen® mognosti odvol&§n2.

f zen2se mT § Sdit soukromou dohodou, anebo mohou strany odk§zat na institucion§in?
syst@®n zalogeni na pr§vnzm S @u.

Tento syst@n ADR je form&Injg & vace podobni soudn2mu Sz&n2 neg konsensu§in?
mechanismy, neboSse zde strany vzd§vaj? mognosti dos§hnout sm2rn@ho ®gen2 samy a
souhlas?, ge se budou Sdit konel nT m rozhodnut?m jedn®nebo vce neutr§inch osob.
Obvykle se m§ za to, ge rozhod|l Bz&en2p3$n§ grsledujzc? vi hody: rychl® Sz&n2, anonymitu,
z8vazn®a vymahateln®rozhodnut? komplexn2 r§mec pro mezin§rodn2 rozhodl %z&n?a
uzn8v8nz a vykonatelnost zahranil nch rozhodl éh n8lezT, jakog i svobodnou volbu stran co
do org8&nu, p%d n2mg bude rozhod| Bz&n2 probzhat, rozhodce, procesn?ho prva i pr§va,
podle nIJ§ se bude spor Rgit. Hlavn2 nevl hodou je to, ge proti rozhodnut? rozhodce nen?

mogn®se odvolat.

13.fegen2 s+irer T on
Dalg i ki2 dvi m aspektem evropsk®spot&bitelsk®politiky a skute| nou vi zvou pro rozvoj

informal n2 spole| nosti je $gen2 sporT on-line, pro kter®se | asto poug #§ zkratka ODR.



Jde o n§zev metody alternativnzho rozhodov&nz, kter§ vyug w8 informal n’ch technologi2

v procesu alternativncho ®gen? sporT (internet, webov®strgnky, e-mailovou komunikaci,
datovl streaming, apod.).

PSsto, ge nikter®on-line slugby ADR mohou slougit pouze k $gen? sporT vznikaj2c2ch z on-
line transakc?, tento syst®m je mogn®upravit pro vgechny dalg formy sporT. V t&to chv3i
vgak ODR nen? pSlig rozg erd.



2Roles? BECCpSi Segen? pSeshrar
spot Sebitelsklch st2zgnost 2

21.0 s2ti Evropsklch spdqst2SBhEQ@| skTch center
S2 Bvropskl ch spot&bitelskl ch center (s2 BCC) je s2 gokrl vaj?c2 celou Evropskou unii,
jejzmg cdem je podporovat dTvIru spot&bitelT v p&shranil n2 obchodovgn? t2m, ge jim
poskytuje poradenstv? o jejich pr§vech p$ pSshranil n’ch n§kupech a informace a snadni
pSstup k prost®dkTm ngpravy v pSpadi reklamace | i st2 ripsti.
S2 BCC se ski§d§ z 29 center v cel®EU, na Islandu a v Norsku. S2 @ spolufinancovgna
Gener§In?m Sditelstv2m Evropsk®komise pro komise pro zdrav? a ochranu spot&bitele a
vi§dami jednotlivi ch zem2. Podle Spot&bitelsk@o programu mus? bl t hostitelsk§ organizace
Evropsk@ho spot&bitelsk@ho centra ve&jnl m org§nem nebo neziskovou organizac? kterou
url *lenski st§t nebo pSstugni kompetentn? orggn a schv§l2 Evropsk§ komise.
S2 Byla vytvoSna v roce 2005 slou] en?m dvou st8§vaj’c2ch s
A Evropski ch spot&bitelskl ch center neboli AEuroguichetsfi kter§ poskytovala informace
a pomoc v p®shranil nch ot§zk§ch a
A Evropsk®s2h pro mimosoudn? &gen? neboli AEJ-Netd kter§ spot&bitelTm pomshala
24t jejich spory v syst@mu alternativnzho gen2 sporT (ADR) s vyugit?m medi§torT
nebo rozhodcT.
C2em Evropski ch spot&bitelski ch center je zarul it spot&bitelTm takovou dTvixu p$
pSshranil n2ch n§kupech, jakou maj2 p$ ngkupech ve vlastn? zemi. Pkolem sZNECC je
poskytovat spot&bitelTm girokou gk§lu slugeb, od poskytov&n2 informac? o jejich pr&vech po
poradenstv2 a pomoc s jejich stz iipstmi a $gen? sporT s pomoc? vhodni ch forem ADR.
S2 BCC 2 pouze ot§zky, kter®vznikly ve vztahu podnikatel i spot®bitel a k jej2m hlavn?m
cdTm a ¥kolTm patS:2
A Informovat spot&bitele a poskytovat jim poradenstv2 o jejich pr&vech p$

pSshranil nzch ngkupech v r8mci EU, na Islandu a v Norsku;

>

Poskytovat poradenstv2 a podporu spot&bitelTm v pSpiad st2 ripst? souvisejzcch
s p®shranil n2mi n§kupy;

>

Poskytovat snadnl pSstup k org&nTm ADR v situaczch, kdy nebylo mogn® pSshranil n2

spot&bitelskou st2 ripst vyRgit smrnl, a napomsghat v tomto procesu;

>

Zvygovat poviddom? o syst@nech mimosoudnho ®gen? sporT (ADR) mezi spot&biteli
a podniky formou seming S @en a konferenc2a ¢ &r@n informac? o probl@mech a

osvid| enl ch postupech na vnitrost§tn2 Y5ovni i ¥sovni EU;



A Spolupracovat s dalg rhi s&mi v EU, kter® poskytuj? z§kladn2 informace o EU,
vnitrost§tn? legislativi a judikatu®, napS SOLIT, kter§ $g probl@my vznikajc? p$
nespr§vn®aplikaci pravidel vnit$izho trhu vnitrost§tn?mi va&ly, | i FIN-NET,

mimosoudn? s2 §o finan| n2 slugby.

22Proces Segem&mcipERCTt I

V ide§In2m pSpad by mii bl t spot®bitel® schopni git probl®my tl kaj2c? se pshranil nch
st2 ripst? sami, a to pSrho st? mpst2 u obchodnZa, kterl na ni v§ §N zareaguje a v souladu

s evropski m pr§vem se pokus? st? mipst vyR:git se spot@bitelem smzrem, pokud jeho st? ripst
nen2 neopr§vninsg.

Pokud se spot&bitel a obchodn? nejsou schopni dohodnout sm2i), mi by se spot&bitel
obr§tit pro pomoc na ECC ve sv®zemi. ECC v zemi spot&®bitele a ECC v zemi obchodn?a
se mohou rozhodnout pokusit se pomoci spot&®biteli zkontaktovat obchodnZa (znovu), ale
kromRtoho by role ECC mila spo| at v tom, ge jedn§ jako prost®dnz mezi spot@bitelem,
kterl se potl k§ s p%shranil n2m probl@nem, a pSstugni m mechanismem alternativnho
Sgen? sporu, kterl je schopen pomoci nal@zt smrn® Sgen? mezi spot&bitelem a
obchodn%kem. V t@to souvislosti mus2 ECC:

1. Url it vhodnl mimosoudn? syst@m:;

2. Poskytnout spot&biteli podrobn®informace o takov@n mimosoudn2m org§nu. Pokud je
k dispozici vice mimosoudn2ch org&nT, mil by spot&bitel obdrget podrobn®informace o
jednotlivi ch mognostech tak, aby se s§m mohl rozhodnout, kterou si zvol?

3. Informovat spot@bitele o vi hod§ch a nevi hod§ch mimosoudnzho Rgen?v porovngn?

s jinl mi metodami $gen? napSkiad o | asovi ch omezenzch | i dalg éh faktorech, kter®by
mohly m2 vliv na schopnost spot&bitele dom§hat se svi ch prgv;

4. Pomoci spot@bitelTm sledovat sv®spory, pokud je to nutn®,

5. V pSpadi nutnosti zajistit pSstup k p&kladatelskl m slugb8§m.

Proto by se teoreticky spot&bitel, kterl m§ p&shrani| n2 st? ripst a jemug se nepoda$lo
nal®rt sm2rn®f'iagen2 s obchodnZkem vlastn2mi silami, miJ obr8&tit na ECC ve sv®zemii ECC
spot&bitele i pro pomoc. ECC spot&bitele by potom mlo spot&biteli pomoci p2logit jeho
stz iipst do anglil tiny, bude-li to nutn® a pot®ji pdat ECC v zemi obchodn%a i ECC
obchodnZa. ECC obchodnZa by milo nal®@t vhodnl syst@m ADR, kterl bude schopen
pSpad vy2git a pot®pSplad tomuto ADR postoupit. Pot®by pSstugn® ADR milo v souladu
se svi mi postupy kontaktovat obchodnZa a pokusit se pSpad vy&git. Pokud je nalezeno
smn® Rgen?, pak by ADR mlo o vi sledku informovat ECC obchodna, kter®posl@ze



pSd§ informaci ECC spot&bitele a to n§sledniinformuje spot&bitele o rozhodnut2 ADR.
Tento postup ilustruje obr8zek (2.1.) n2 &

Obr.21.Teoretick® Segen? pbesfra@CspélchADRPOIr Ts

ZemhD spot Sekeimbelobchodn? ka

Spot SebitelNen2 odpovm@MWchodn2zk st2gnost
st2gnost Vi mhDna marcf2or
ngvrh
ADR
St2gnost
VimhDna informac?
Visledky
ECC spot Selviltsdlead k y ECC obchodndlkd edky
Vimnna informac? vimhDna infor macs?
St2gnost st2dgnost

Jak ukg§ @ statistika ve 3. kapitole, mognost postoupenz kompetentn2mu org§nu ADR u valn®
viXginy st? mpst? pSjatl ch s42 ECC neexistuje. Vzhledem k t@o neblah®skute| nosti ECC
obvykle hraje v pokusu o vy@gen? sporu spot&bitele mnohem aktivntjg #oli. Ve skutel nosti
je st2 mpst, pot®, co byla p&dlogena ECC spotSbitele a p&logena do anglil tiny, postoupena
ECC v zemi obchodn®a, kde ji odbornZci na ®gen? pSpladT v ECC obchodnZa prgvni
posoud? a pokus? se v prvn2 f§zi pSpad vy®git sami. Pokud se jim to nepovede, pouze velmi
zSdka a pouze jako druhou mognost se pokus? o kontakt s pSstugni m ADR. Ve valn®
vIXgin pSpadT je to proto, ge pro danou st? ripst neexistuje § 8n§ mognost ADR. Obr§zek
(2.2.) zn§zorRuje skutel nl postup.

Obr.22.Skutel nlT postup pSi Segen?iss?pSD tEPa@Apiadupess kT ch st 2
ADR

ZemhD spotSebitele ZemhD obchodn?ka
Spot SebitelNenz odpovm@Mchodn2zk st2gnost
st2gnost VimhNDna infor mac?
ngvrh
ADR
St2¢gnost St2¢gnost
VimNDna informac? VimNDna informac?
Visledky Visledky
ECC sebitele S visledky ECC obchodwidkd edky
Vimnna informac? vimhNDna informac?
St2gnost st2dgnost



3.Statistic k 8§ anallza st2gnost 2
s2t 2 [etedh 2007 a 2008

Na n§sleduj?cch stran§ch se zami $@ na statistiku Evropski ch spot&bitelski ch center. Od
roku 2007 s BCC systematicky eviduje vegker®pSjat®st? mipsti v on-line syst@€mu pro
@gen? st? mpst?, kde uvgd2 mimo jin®typ vi robku / slugby, jehog se st? ripst spot®bitele I k§,
povahu st? mpsti (probl@my s dod8vkou, vadn® zbog ,2nespravedliv® smluvn2 podm?2nky,
apod.) a vl sledek pSpadu. Na z§kladn tichto YdajT jsme mohli zjistit pol et pSgadT pSjatl ch
bIhem roku 2007 a 2008, oblasti, v nichg je pol et stz ipst2 nejvyg ga2vi sledky jednotlivi ch
pSpadT.
Neg si zal nete prohl? & grafy, mii byste vidn, jakl je rozda mezi bl §ou a prostou
st pst2 Pro Y ely tRto zpr8vy jsou definov8ny takto:
A BN 98 st2 rpst: prohl§ gn2 o nespokojenosti ze strany z§kaznka ve vztahu
k pSshranil n2transakci s prod§vaj2c?m nebo dodavatelem
A Prost§ st? rpst: st2 mpst, kterou vyRgilo ECC v r&mci jednostupRov&ho postupu bez
dalg énh krokT (typicky e-mail nebo telefonick§ odpovh) Na dotaz spothbitele ke st? ripsti,
kdy jsou spot&biteli poskytnuty informace o jeho pr&vech a rada o tom, jak se obr§tit na

obchodnZa s cdem vyRgit z§legitost pSro s n2m)

DTvodem, prol uv&d2me i prost®st? ripsti, je to, e chceme ilustrovat potencisl
pSshranil n2ch st2 ripst?, pokud jde o st? rpsti, kter®se dostaly ag k Evropski m

spot&bitelskl m centrTm.

3.1.St 2 g no gtgie nwteah 2007 a 2008
311.Cel kovi pol et st 2 gtetesht2007@20@Br genl ch v

V roce 2007 p$jala Evropsk§ spot&bitelsk§ centra t&mi 80 000 prosti ch st? mpstza 5 000
b gl ch st ripst2. V roce 2008 se pol et bN gl ch stz mpst2 zvl o 1 500, neboli 30 %,

zat?mco pol et prostl ch st? mpst2 stagnoval kolem 20 000.

Cel kovi polet prostich a bNaechH2007ra2008 gnost?2 pSijatich

BNDgn® st2gnosti
Prost® st2gnosti

312.Top 10 ze vgech bRgnT ch leteth?2§07Ta20082 obdr genich v
P$ anall ze pSjati ch b §i ch st? ripst? podle typu spolel nosti Ydaje ukazuj?, ge typy pSpadT

v Top 10 jsou v obou letech celkem podobn®, s nikterl mi meng rhi zmIMnami na konci
debS %u. St2 rmpsti na pSpravn? slugby v obou letech obsadily 1. msto, a jejich pol et se od
roku 2007 do roku 2008 dokonce zvl ijo 400, tedy 31 %. To potvrzuje, ge st? rpsti



souvisej2c? s leteckou pSpravou jsou nejvixg damostatnou kategori2 st2 ipst2 ve vIxginh
ECC.

Topl0ze vgech bnRNgnTch st 2Ilgtech 8002a200Bdr genl ch v

PSepravn?2 slugby

Audi ovizugln2 a fotografick® vybaven?2 a zaS$2zen? pro zpracov§gn?
Ubytovac?2 slugby: timeshary a souvisej2c2/podobn® produkty
Rekrealn2 a kulturn2 slugby

Ubytovac2 slugby

N8§kup vozidel

Dal g2 rekrealn?2 p%éddmhitay aa doyntfaxvenra,z| 2| kov ®

Provoz osobn2ch dopravn2ch prostSedkT

N§bytek a bytov® zaS$2zen?2, koberce a jin® podlahov® krytiny
Ostatn2 slugby

313.Fegen?2 bnNgnT cletech260fa2008t 2 v
Z 5009 b ¢l ch st? mpst? pSjatl ch v roce 2007 byly pSblign dvit&tiny vySgeny do konce

roku a ECC byly schopny vy&git asi polovinu z celkov@ho pol tu uzav®ni ch pSpadT sm2rem
a bez z§sahu dalg éh org8&nT. Toto procento bylo v roce 2008 zhruba stejn®, p$ 30%

zvl §n2m pol tu st? ripst2. Ddaje tak®ukazuj?, ge viXgina ostatn?ch pSpadT (38 %) byla
uzav®na, anig bylo nalezeno ®gen2

Z celkov@ho pol tu bR §i ch st2 @pst2 uzavSnl ch v roce 2007 bylo pouze 8 % postoupeno
jinl m organizac?m, napSkdad ADR, NEB (vnitrost§tn2m vym8§hac2m org&nTm, kter® g 2

st2 ripsti cestujicch v leteck®pSpravh) a dalg m vhodnl m organizac?m. Toto | €lo se v roce
2008 zvl o na 15 % vgech pSjatl ch pSpadT, avgak 85 % ze vgech pSjatl ch pSpgadT zTstalo
k ®gen? s&i ECC.

Fegen2 bnRNgnT c letech200ha2008t 2 v

PSij aQtoev Dem@dgeno smethods2keRPomstoupen2 pS2padu jin® organizaci
UzavSeno bez vySegen?2 sfpeogleenl2n onue bdyd hoo dnoau eEzGt o

3.2.St 2 ¢ npoossttio u p ADR®
321.Cel kovI pol epbstosipedl gcnhoAEKR ¥ letech 2007 a 2008

Pokud se zaml & pouze na st? ripsti postoupen®k ADR, statistiky ukazuj?, ge ze vgech
bn §i ch st2 ripst? pSjati ch v roce 2007 jich bylo pouze 3,7 % postoupeno pSstugn@nu
org§nu ADR. | kdyg v roce 2008 stoupl pol et postoupeni ch st2 ipst2 0 69 %, v pomrn@m
hodnocen? zTstal t&mN Stejni i pouhl ch 4,9 % ze vgech b g ch st? ripst? pSjatl ch v roce
2008 bylo postoupeno k ADR.

Tento diagram asi nejl®e ukazuje, ge v praxi dnes hraj2 org&ny ADR pouze velmi malou roli

v £gen? pSshranil nch st? mpst2.

BNgn® s tpost maugptdiADR v Iletech 2007 a 2008
PSijsatbi vE (P6stoupenok ADR

3.22.St 2 § npoossttiou pADR®| et ech 2007 a 2008 podle zem2

/

a



| kdyg je celkovl pol et st? rpst? postoupenl ch k ADR velmi n2zkl , mT gme zaznamenat
url itT pokrok v ¥gaj2ch za jednotliv®zem. Bdaje z mnoha jednotlivi ch zem? ukazuj?, ge

pol et pSpadT postoupeni ch k pSstugn@mu ADR v roce 2008 v porovngn2 s rokem 2007
stoupl. VI znamnl vzestup v pol tu pSpadT postoupeni ch k ADR v porovngn2 s rokem 2007
mT gme zaznamenat v Belgii, Francii, It8lii, Lotygsku, Nizozemsku a v Norsku. V ntkterl ch
zem2ch nebyly v roce 2007 ani v roce 2008 k ADR postoupeny ¢ 8n®pSpady. Jde o
Bulharsko, Kypr, Litvu, Maltu, Rumunsko, Slovensko a Slovinsko. Jedn2m z dTvodT toho je,
ge nikter®zemn), napSkiad Bulharsko, Slovinsko, Slovensko a Rumunsko, patS 2

k nejmladg i | lenTm s2NECC i jejich centra byla otev&®na ag v letech 2007 | i 2008, a proto
do t@o chv3e obdrgela pouze velmi m§lo pS&shranil nch st? mpstz. U dalg éh zem2mT gme
jako dTvod tichto vi sledkT uv@st nedostatek ADR splRujc’ch pogadavky Evropsk®komise.

BNgn® stpogsntoocsutiADR® od | e ZAetent?2007 a 2008

3.23.Topl0k at egor i 2 postoubenh o b ADR v letech 2007 a 2008

Typy st? ripst2v Top 10 se bithem dvou porovngvani ch letech zmMily. Zat?mco pojigtinz,
z8jezdy a finan| n2 slugby se v Top 10 objevily pouze v roce 2007, tyto kategorie se ve
spolel n®Top 10 za roky 2007 a 2008 neobjevuj?, neboSv roce 2008 bylo pod&no vice

st2 nipst2 v kategori2ch osobn?2 viXi, pevnl ch telefonnzch a telefaxovl ch slugeb a mobilnzch
telefonnZch slugeb.

K nejvyg grii n&rTst v pol tu st? ripst? postoupenl ch k ADR doglo v oblasti p@pravnxch
slugeb i z 56 pSpadT v roce 2007 na 119 v roce 2008 (u t@o oblasti bychom vgak mrli
poznamenat, ¢ge nikter§ ECC eviduj? pSpady jako postoupen®k ADR i v pSpadh, ge byly ve
skutel nosti postoupeny nikter®nu z vnitrost§tnch vymshac?ch org8nT, kter® @ 3t2 mipsti
cestujzcch v leteck®p@pravh). Druh®m?sto v roce 2008 obsadily mobiln? telefonn? slugby,
cog je naprosto nov§ oblast, v n2 gebyly v roce 2007 k ADR postoupeny § 8n®pSpady. P$
porovn§vgn? tichto YaajT bychom vgak mili vz v Ywahu celkovd n2zkl pol et pSpad T
postoupeni ch k ADR.

Top 10 bnNgnT pdstosperd @ mABR v2letech 2007 a 2008

PSepna slugby

Audiovizugln2 a fotografick® vybaven? a zaS2zen? pro zpracov§n?
Ubytovac?2 slugby : n.e.c

Mobil n2 telefonn2 slugby

Mimo klasifikaci COICOP
Pevnh®l| efaone? ef axove® slugby

Dal g2 rekrealn? pSedmDty a wzlxbaw®wen2, zahrada a dom8c? ma
Ng§bytek a bytov® zaS?2zen?, koberce a jin® podlahov® krytiny
Osobnz wvDDci n.e.c.

Provoz osobn2ch dopravn2ch prostSedkT

324.f egen? srpSomADR wletech 2007 a 2008

informac?



V roce 2007 bylo pouze 3,7 %, neboli 187, pSpadT ze vgech pSpadT pSjati ch v s&i ECC
postoupeno pSstugn®nu ADR. Ke konci roku 2007 bylo 71 % z tfhto postoupenl ch pSpadT
st§le otev@®no. Pouze 29 % z tichto pSpadT org&ny ADR do konce roku projednaly a
uzav&ly. Ve 38 % pSpadT z tich, kter®byly ke konci roku uzav®ny, org&ny ADR rozhodly
ve prosplxh spot&bitele anebo bylo dosageno kompromisu. Ve zbl vajic’ch pSpadech
nebylo rozhodnut? org§nu ADR ve prosplXh spot®bitele, ADR nebyl kompetentn2 nebo
nebylo mogn®informace o rozhodnut?2 ADR z%skat.

To jasnNukazuje, ge i v pSpladech, kter®byly postoupeny pSstugn®nu ADR, nen? z8ruka, ge
se spot&bitel do| k§ rozhodnut? ve svTj prosplxh. Tak tomu mT & bl t proto, ge n&rok nen?

v nikterl ch pSpladech podlogenT . Existujli vgak i jin®dTvody, tyto dTvod mohou
pSdstavovat bari®u pro dTvIxu spot&bitelT v p@shranil n2 n§kupy obecna konkr&nh pak
bari®u pro zvygovgn2 dTvixy k ADR.

V roce 2008 se situace zlepgila a pol et pSpadT postoupeni ch pSstugn®nu ADR se zvi i na
316, cog je v porovn&n? s rokem 2007 zvi §n2 o 69 %. PomirnNvgak jde o temN Stejn®
procento pSpadT postoupenl ch ECC pSstugn®@mu ADR jako v roce 2007, konkr@nh 4,9 %.
Z pohledu spot&bitele se v roce 2008 Vi sledek st? mpst2 postoupeni ch k ADR zlepgil, kdyg
ADR rozhodlo ve prosptkh spot&bitelT pSblignv 50 % pSpadT, kter®byly v roce 2008

uzaveny.

Ffegen? srpSontADR vletech 2007 a 2008

CELKEM,OtevSerahodAﬁ)la\lé prosphRch sRot iSe d\DR: koheomis Rozhod\DRY 2nepr ospRich
spot SebitelABRnem8 pravopmocmace 0ADRDebyoondmgmtoz z2 sk at



4Vi sl edky dotazn?2kov®ho

41.Vgeobecn8 spol upr BBRevEthezi ECC a
Jedn2m z cAT t@to zpr8vy bylo z2skat jasnl}g ®brgzek o skute| n®nm stavu spolupr§ce mezi

ECC a ADR v jednotlivl ch | lenskI ch st§tech a pokusit se identifikovat mogn®p$ks &y,
kter® ECC brgn2 v postupovgn? st2 ripst2 pSstugni m ADR.

Proto jsme vgechna ECC pog 8ali, aby uvedla typick® pSkdady pSpadT ADR %genl ch jejich
centry. V p&hledu pSpadT ADR p&dlogeni ch ECC mT §me vysledovat ntXkolik vzorcT,

z nichg mT @me | init| 8tel n®z8vixy. Mi bychom uv@®st, ge tyto informace jsou z2sk8&ny

z kvalitativn2 ot8zky v dotazn®u a jako takov®je nelze povagovat za statisticky
reprezentativn? pokud jde o zkugenosti s ADR; pod8§vaj? vgak informaci o prakticki ch
zkugenostech, po nichg by v dalg #8zi mohl n8sledovat kvantitativn2 prTzkum.

Zd8§ se, ge odpoviXi Ize | lenit do 4 kategoriz

1. Prvn?m typem je typ s nulovou n§vratnost?, kdy ECC nepostoupila k ADR § 8§n®pSpady.
DTvody jsou rTzn®, ale hlavnzm dTvodem je nedostatek kompetentnZch org8nT ADR, to, ge
nebyly identifikov&ny ¢ 8n2 pSplady vhodn®pro ADR, de je vysok§ ¥sph gost

konven| niJg éh technik, napSkiad pSrA@ho kontaktu ECC s obchodnzkem a sm2rn® Sgen?
sporu, anebo ge existuj? bari®y, kter®br§n2 S gn@mu fungovgn2 ADR.

V soul asn®dobl nen2 mogno p$jmout mnoho relevantn2ch z8vIXT z nulov®n§vratnosti,

s vl jimkou zem?, kde ¢ 8nl syst@nm ADR neexistuje. Doporul uj? se dalg kroky k dalg fhu
zkoum8nz dTvodT nulov®n8vratnosti.

2. U mnoha pSpadT i pSkiadT nebyla ECC schopna nal®@zt £gen? v rémci sv®st§vaj2c?
praxe, ale nemfa ani mognost postoupit pSpiad pSstugn@mu ADR. Tyto pSpady byly
identifikov&ny jako mogn? kandid§ti na ADR, neboSnestrannost a nez8vislost ADR by patrni
pomohla vySgit soul asnou patovou situaci v tfchto pSpadech. Typicki m pSkdadem tohoto
typu jsou pSkdady z oblasti turistick&ho prTmyslu a t kaj? se nespolupracujc®ch obchodnT,
kteS 8dm2aj2 pSjmout n§zor ECC nebo jin®agentury souvisej?c? s oborem, a leteck®

spolel nosti, kter® odm2aj2 poskytnout n8legitou kompenzaci za zpogdin2 nebo ztracen§
zavazadla. Nedostatek mognost2 ADR v pSstugn®oblasti / oboru zpTsobuje, ge tyto pSpady
bl vaj2 uzav®ny, anig by bylo nalezeno ®gen2

3. NIkter®pSpady byly postoupeny k ADR, ale obchodn? se odm?l podZet na jejich ®gen?
anebo syst@mov®selh§n? bithem pS%shranil n2ho sporu vedlo ke zjevn@mu selh§n? procesu
ADR. V prvn?m pSpadise zd8§, ¢ge neexistuje dostate] n§ motivace pro obchodnZy, aby se
ADR Y% bstnili a v druh®n pSpadi se zd§, ge syst@®my nejsou dostate| n prThledn®nebo

solidn?, cog zpTsobuje zablokov8n2 procesu ADR.

g e



4. Posledn? kategorii tvoS pSpady, kter®byly postoupeny k ADR a kde Sgen? bylo nalezeno
za pln®spolupr§ce obchodnZka. PSdlogen®pSpady jsou velmi povzbudiv®, neboSse v nich
| asto jedn§ o obchodnky, kteS Rereagovali kladnh na pSrhou komunikaci spot@bitele ani
ECC, ale reagovali na ADR a bylo nalezeno $®genz.

Byly identifikov&ny mezery v procesu ADR; $gen? tichto probl@nT pSdstavuje pro s2 BCC
velkou vI zvu. VI sledky vgak budou, jak mnoho pSpiadT dosvid] uje, st§t za to. PSpady

v posledn? kategorii jsou povzbudiv®a existuje velkl prostor pro p%j2mgn2 osvid| eni ch
postupT p$ S @@ zohlednIn? kontextu jednotlivi ch zem2.

ObecnN 2| eno, tam, kde je situace v dan®zemi naklonina fungov&n2 ADR, byly vI sledky
velmi povzbudiv®a existuje tak®velkl prostor pro vz&emn®ul en2 se a sdden? zkugenost?
mezi ECC a ADR. V mnoha zemz2ch st§le jegtd nen2 dostatek givotaschopnl ch ADR syst@mT,
cog je ve valn®vixgind pSpad T dTsledkem skute| nosti, ge v soul asn®dobl nefunguje

g 8n®ADR anebo ge jednotliv®pravomoci ADR v url it®m sektoru jsou slab® v meng rh

pol tu pSpadT jde o dTsledek syst@mov@ho selh§n?, kter®vede k tomu, ge pSpady vhodn®
pro ADR, nejsou $geny.

42.Anall zadpovNDidedmat!| i vRoate$zlynw®m dotazn?ku
42.1.0r g §8ADR Vv EU, nalslandu a v Norsku

Pol abti fi kovan ABRwv EW,mal§lanfu av Norsku
Nula

1

2a do0

11 a B0

V2ce 3heg

*Zdroj informac? - 29 zem?

Zhruba 1/3 zem2nem§ ¢ 8ni nebo pouze jeden ADR, kterl je notifikovgn v souladu
s doporul en?2m Evropsk®komise. Polovina zem2m§ od 2 do 30 notifikovanl ch ADR. Pol et
ADR samoz&jmnNneSk& nic o tom, jak je dan§ zemN ADR pokryta, ale mT § obecnh

naznal ovat, jak giroce se ADR vyug 8.

Existujz or ABRiy kt er ®jsguer@ttD fn&RovE§ny
Al

Gn§0dn®

Nejsoukdi spozici ¢g8dn® informace

* Zdroj informac? - 29 zem?

Ve vixgind zem? byly pSstugn®org8ny ADR notifikovny v souladu s doporul en2m Evropsk®
komise, ale za pozornost stoj2 skutel nost, ge v 11 zem2ch (38 %) existuj2 org&ny ADR, kter®

mohly bl t notifikov&ny, ale z nijak@ho dTvodu nebyly. To naznal uje, ge relevantn2



n§slednou aktivitou po tomto projektu by bylo kontaktovat tyto org&ny ADR a p&sviX| it je,
notifikovgny byly.

M8t e nB)Rak®ter® fundguj?2 jako ODR

Ano
Ne

*Zdroj informac? - 29 zem?

On-line mechanismus pro $gen2 sporT (ODR) je ADR, kterl je schopen (it spotSbitelsk®
st? ripsti pouze prost@dnictv2m internetu / e-mailT, a kterl tedy komunikuje se vgemi
stranami z¥ stninl mi na pSpgadu p$s internet. V t&o chvai tento typ instituc? funguje
pouze ve 28 % zem?, v nichg funguj2 ECC, zejm@na ve velkl ch zemZh. Je zjevn®, ge ODR
by byly obzvi§ ¢rélevantn? p$ ®gen2 pSshranil nch st? ripst?, takge toto mT ¢ bl t jedna

z oblast?, v n2 gy byl v&8n dalg tozvoj.

422.Proces SegeADRvEW, nalsfandu av Norsku

PSij ADRi§t22 gnost ijazc®@ADR?2 v

*Zdroj informac? - 26 zem? (nezahrnuty i Bulharsko, Malta, Slovinsko)

Zd§ se, ge viigna ADR p3$j2m§ st? ripsti nejen ve vlastn?m jazyce, ale tak®nejm@h

v anglil tinf NIkter®ADR pS$j2maj2 st? ripsti v nikolika jazyc?ch. To viak neznamens, ge
véechna ADR v url it®zemi budou pSj2mat nikolik jazykT. VIignou to znamens§, ¢e v url it®
zemi jedno nebo vce ADR, avdak nikoliv véechna, p$j2maj? st? ripsti spot&bitel T nejen

v jazyce ADR, ale i v dalgch jazycxh.

Ma jABPR stanovenumi ni m§1 n2/ maxi m§l n2 hodmotu pro pSijet?2 st ?2

Ano
Podle typu ADR
Ne

*Zdroj informac? - 26 zemz2 (nezahrnuty i Bulharsko, Malta, Slovinsko)

ADR ve vI3gnNzem?, v nichg funguj? ECC, nemaj2 stanovenu minim8n2 a/nebo maxim8n?
hranici hodnoty st? iipsti, kterou je mogn®pSj2mat v Sz&n2 ADR. V jedn®| tvrtinflzem2 mohou
b t tyto hranice stanoveny, ale ve viignNpSpadT existuj2 pouze u minim&8nZh nebo
maxim8nZch hodnot, nikoliv u obou najednou. Ve 3 zemZch (12 %) jsou stanoveny minim8&n2

a/nebo maxim8&nz2 limity u ntkterl ch ADR, avgak nikoliv u vgech.

Pl at2 spotSebitel ®GADRDpl atek za proces

Ano
Podle typu ADR
Ne

*Zdroj informac? - 26 zem? (nezahrnuty i Bulharsko, Malta, Slovinsko)



S ADR, v nichg spot&bitel mus? zaplatit url itl poplatek, aby byla jeho st? ripst vTbec
vySzena, se mT gme setkat ve vIxginD zemz2. V jedn®| tvrtin) zem?2 ¥4 huj? poplatek za sv®
Sz&n2 vgechna ADR. V polovin zem? existuj? oba typy ADR i ty, kter®poplatek ¥4 tuj?, a ty,
kter®jej ne¥s tujz.

Pouze v jedn®tStinl) zem? poskytuj? vgechna ADR sv®slugby zdarma.

PrTmNDrng doba SeADRn2 pS2padu v

Do 1 mRDs2ce

Od 1 do 3 mNRs2cT

Od 3 do 6 mNRs2cT

V2ceb6nends2cT

Nejsou dostupn® g8dn® informace
*Zdroj informac? - 29 zem2 (mognost vZce odpovixd?)

PrTmimg doba $gen? pSpadu do znal n®m2ry z8vis? na typu ADR. Pokud vezmeme

v Wwahu a zhruba shrneme vgechny odpovIdi, kter®jsme obdrgeli pro rTzn®typy ADR

v ITznl ch zem2ch, zd§ se, ge vice neg polovina ADR je schopna pSpad vySgit za m@nneg
6 mIs%cT; d@le neg 6 miksT $gen? trvg pouze u 10 % org§nT ADR.

Postih obchodn2k T, kteS®¥Rse ne¥ astn?2 procesT
Povinnost Y| ast nPi&2 psaed S?rzépne2d aBeencp @bbccthooddm?2k auveden na |Jlirm@® | istinDd

Bez postihu
*Zdroj informac2i 27 zemz2 (nezahrnuty i Bulharsko, Slovinsko) (mognost vZce odpovid?)

Ve vixgind pSpadT ADR (2/3) neexistuje postih, kterl by AnotivovalfiobchodnZy k ¥4 bsti na
Sz&n2 ADR. Avgak 22 % ECC odpovidio, ge v nikteri ch z jejich ADR maj? obchodnZci
povinnost ¥ lstnit se Sz&n2 a stejn®procento ECC uvedlo, ge v nikterl ch jejich ADR je

st? nipst vySzena bez ohledu na to, zda obchodn se Sz&n2m souhlas2 Nikter§ ADR tak®
uv8dr)2 obchodnky, kteS 8e Sz&n2 neVshstn? na | ern®listinh,

Postih obchodn2k T, kteSADRse neS2d2 rozhodnut?2m

Obchodn2k uveden na |RaxnhRo dDRstté nziB v a zBe®postiui n ®

*Zdroj informac2i 27 zemz2 (nezahrnuty i Bulharsko, Slovinsko) (mognost vZce odpovid?)

ECC byla tak®dot§z8na, jakl druh postihu mohou obchodnZci ol ek§vat, pokud se odm2nou
Sdit rozhodnut?m ADR. Ve 26 % existuje jedno nebo vZce ADR, v nidmg je rozhodnut?
z8vazn®a proto v z§sad nejsou zapot&h? § En®dalg 3ankce. V dalg éh 26 % uvEdIy2 ge
nemaj? § 8n®sankce, pokud se obchodn? neSd? rozhodnut?m ADR. Nej| astljg 3ankc?

v pSpadh), ge se obchodn® neSd? rozhodnut?m ADR, je jeho uveden? na | ern®listinf. 22 %
ECC uvedlo, ge tuto sankci poug ¥8 ntkter®z jejich ADR.



423.Spol upr §SECE s ABRaN pot Se b aADR v EU majlséandu a v Norsku
DTvody nepostupoWBR2 pS2padT k

PsphNgnN vySegenoN&ELCi st uj e ADRmp eoswupenaRNEB Ji n®

*Zdroj informac? - 29 zem?2 (mognost vace odpovid?)

VIxgina ECC m§ za to, ge se v prvn? f§zi mus? samo pokusit pSgiad vy®git. To znamens, ge
kdyg pSimou st2 ripst od jin@ho ECC, snag 3e pSpad vy2git vlastn2mi silami a mnoho ECC
tedy uv8d? jako dTvod nepostoupen? pSpiadu k ADR skute| nost, ge pSpad vyS&gilo samo.
Avgak statistika ukazuje, ge zhruba polovinu pSjatl ch pSpadT ECC samy nevy%g a u tixhto
pSpadT je hlavn?m dTvodem jejich nepostoupen2 k ADR to, ¢e jednoduge neexistuje
pSstugn®ADR. To jako dTvod uvedla polovina zem2. Mezi Adstatn?mifidTvody centra uv§dia
napSkiad neochotu podniku ¥ hstnit se Sz&n2 ADR | i neochotu spot&®bitele ¥4 hstnit se
Sz&n2 ADR z dTvodu poplatku, kterl pSstugn®ADR vyb#§.

Kam jsou st2zgnost.i post upADR8ny, pokud neexistuje

ECC Policie Prg§vnXlompetenit nfost §tnpotoSegb8intyel s k § sfdrzuegne2n20 vNDcech n2zk® hodnoty
Jin

v
Soud ®

*Zdroj informac? - 29 zem?2 (mognost vZe odpoviid?)

Pokud jde o ®gen2 sporT v pSpadn, kdy neexistuje ADR, nejl astljg tognost?, kter®centra

uvgdr? je, ge se snag 3t2 ripst vyRgit v rémci s ECC. Konkr@&nh u pSpadT podvodT ECC

uv8dry? ge spot&bitele odkazuj? na policii. Jedna t&tina ECC uvedla, ge pSpady postupu;j?

pr&vnkTm, soudTm a dalg i instituc?m. Pod mognost2 Ain® entra uv8dlav ni t r ost §t n 2
v y m8 brg8oy?(NEB) a dalg tedial n2instituce.

Existuje pot SeADRvpo dma@ro wvatmi
Ano
Ne

*Zdroj informac? - 29 zem?2

V podstatl vgechna ECC se shodla, ge ADR by se mio propagovat jak na vnitrost8§tn?, tak
na pSshranil n2 ¥sovni. VIXgina z nich jig v t&o viXi spolupracuje s vnitrost§tn2 vi§dou a
ministerstvy. V nikterl ch zemzch ji§ bylo odvedeno hodni pr&ce ve formN propagal nxch
kampan? a dalg ¢h aktivit, cog je dTvod, prol nikter®zemntuto pot&bu nepocij? tak silnn

jako vIxdina ostatnZch zemz2

DTvody, kter® ECC uvedly k pot&bh propagace ADR, mT gme rozdhit na dvid skupiny:
1. Obecn®vi hody ADR
A N2zk®n§gklady



>

Kratg 5z&n2 neg u soudnzho Sz&n®

>

ADR procesy p&kon8§vaj2 a omezuj? rozddy mezi postupy, jazyky a pr&vn2mi S @y
v pSpadn p&shranil nch pSpadT
ADR rozgiSije pol et mognost?, jak se spot&bitel mT § domoci n§prav

> >

ADR je ¥Innl m zpTsobem, jak napravit finan| n2 gkodu, kterou spot&bitel utrpl)

2. Pot®by v jednotlivi ch zemzch
A Tam, kde je ADR st§le relativnd novl m mechanismem, je nutno jej zav§dIX ve vixg 2
m?2 €% d§le rozviet

Nezbytnost pomghat vI§dN p$ dosahov&n? vyg g% hsti obchodnT v procesu ADR

> >

Je nutn®, aby legislativa umognila snazg postupovgn? pSgadT k ADR

p>)

Spot®bitel®a obchodnci nemaj? dostatel n®znalosti o existenci a vi hod§ch ADR

b=

Nenotifikovan§ ADR, kter§ splRuj2 pogadavky dvou doporul en?, se mus? dozvidix
vZce o procesu notifikace, aby mohla rozg 3 $/ou nab2dku medial nch slugeb

>

Lepg poviXom2o ADR mT § spot@bitelTm pomoci z2skat dTvIxu v pRshranil n2
n8kupy.



5 PSehl ed podl e zem?

V r8mci projektu jsme pog 8ali vgechna ECC, aby strul nl prezentovala syst@n ADR ve sv®
zemi a strul nN popsala, jak g pRshranil n2 spot@bitelsk®st? ripsti, kter®obdrg ha
obchodn¥ky ve sv®zemi.

Jako Ywod k prezentaci jednotlivi ch zem2 uvgd2me tabulku s 5 hlavn?mi t®maty st? mpst?
pSjatl ch v dan®zemi, abychom ilustrovali, kde je pot@®ba ADR nejvyg ¢ ¥ posledn?m sloupci
tabulky uv8d2me, zda dnes skute| nf existuje notifikovan® ADR.

Pokud shrneme tuto | 8t tabulek, zd§ se, ge ve zhruba polovinh situac? existuje notifikovan®
ADR. To se na prvn2pohled se mT @ zd8t vice, neg by se dalo | ekat soudl podle velmi
n2zk@ho pol tu pSpadT, kter® ECC postoupily k ADR; mii bychom vgak poznamenat, ge i

v pSpadech, kdy tabulka uvgd?, ge v url it®kategorii existuje notifikovan® ADR, neznamen§
to, ge vgechny st? ripsti v t&o kategorii mohou bl t @geny formou ADR. MT § j& o ADR

s pouze region§In2mi pravomocemi, ADR, kter®vygaduje souhlas obchodn%a, aby pSpad
mohlo projednat, anebo ADR, kter® %g pouze pSpady | lenT url it®organizace. A to je jen
nikolik z hlavnzch dTvodT, prol st8vaj’c2 ADR nemohou Rgit vegker®st? ripsti v dan®
kategorii produktT.

Sloupec, v nimg se uv8d2 pol et prostl ch st? ripst? v kagd®z 5 kategori2, byl do tabulky
zahrnut, aby ilustroval st§vaj?c? potenci§l p&shranil nZch st2 ripst?, kter®dogly Evropski m
spot&bitelski m centrTm. MRli bychom poznamenat, ge sloupce Am2n® ®gen? , fi
Aostoupeno k ADR@ Aostoupeno jin®organizacifia ANebylo nalezeno $gen? $e ti kaj?
pouze pSpadT uvedeni ch v AJzav&nl ch pSpadechfi a nikoliv ve sloupci ARrost®st? mipsti.

Z nikterl ch tabulek je patrn®, ge st? nipsti byly postoupeny k ADR i p&sto, ge posledn?
sloupec ukazuje, ge v t®to oblasti neexistuje g 8n®notifikovan® ADR. To je proto, ge sloupec

Aostoupeno k ADRoOuvEd? tak®st? ripsti postoupen®k ADR, kter§ nejsou notifikovgna.

5.1. Rakousko

Top 5 pSeshraniln2ch pS2pad T proti rakouskI m obchodn?

v letech 2007 a 2008

L. Povaha Prost|Uzav Se| Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2gnosist2gn|/pS2pajurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

1 Rekreal | 2214 91 74 0 1 16 Ano
kul turnj
slugby

4 Audi ovi | 295 78 21 0 3 54 Ne
a
fotogr al
vybaven
zaS2zen
zpracoyv
infor ma|

2 PSeprav]72 47 19 0 3 25 Ne




slugby

3 Ubytovali4l 26 11 2 2 11 Ne
slugby:

5 Zdravot |10 25 23 0 0 2 Ne
virobky,
pS2stroj
zaS2zen]

VgeobecnlADR v Rakaisku
ObecnN 2| eno, rakousk®Evropsk®spot&bitelsk®centrum je jedin®vnitrost§tn?

kompeten| n2 centrum pro pS&shranil n2 ot§zky.

Spot&bitel®z cel@ho Rakouska a z cel® Evropy se na ECC Rakousko mohou obracet pSréo
nebo prost@dnictv2m dalg ¢h center ze s ECC. ECC Rakousko tak® pravideln postupuj?
pSshrani| n2 spot&bitelsk®st? mpsti i dalg #nstituce, kter® g 3potSbitelsk®ot§zky, jako je
Komora pr§ce Spolkov@ho ministerstva pr§ce, soci§Inch vix2 a ochrany spot&bitele.

ECC Rakousko vid? svTj ¥kol v tom, de se nejprve snag 3t? ripst vy2git samo. To zahrnuje
pr&vn2 poradenstv? a zastupovgn2 spot&bitel T bldhem $gen2 sporu.

ObecnN ECC Rakousko p$ ®gen? p&shranil n2 spot&bitelsk®st? ripsti nejdSve kontaktuje

| leny s2N ECC nebo pSrfio obchodna, a to p2semnl), aby prosadilo prévn2 n§rok nebo
dos§hlo sm2rn@ho Sgenz.

Ag pot®, co ?mto zpTsobem nedos§hne vySgen? sporu, postoup? ECC Rakousko st? mipst
org8nu ADR (pokud existuje), jako krok | . 2.

Pokud ADR nen?k dispozici a nelze nal®@zt $gen? ve spoluprgci s ECC Rakousko, je
spot&biteli doporul eno, aby se obr§til na prévnza nebo je informov&n o mognostech Sz&n2
o sporech n2zk®hodnoty. V pSpiadi podvodu je spot&biteli doporul eno, aby se obr§til na
policii nebo org&n ve&jn® prokuratury.

Vztah kagdodenn? pr§ce ECC Rakousko k rakouskl m org§nTm ADR je jen velmi m&lo
relevantn2. VVzhledem ke skutel nosti, ge vixgina z notifikovanl ch org§nT ADR m§ pouze
vnitrost§tn? nebo m2stn2 pSstugnost, nejsou vhodn®pro $gen? vixginy pSshranil nch
spot&bitelskl ch probl@nT.

Doposud nebyl zaveden form§In2 protokol nebo dohoda mezi rakouskl mi ADR a ECC
Rakousko. ECC vgak m§ s nikterl mi z nich dobr®vztahy (Internetombudsmann, RTR,
apod.). Vzhledem k tomu, ge vIxgina z notifikovanl ch ADR ne&g ¥elkl pol et pSpadT, jde
sp? @o Aad hocosyst@my Rgen? sporT neg mechanismy ADR.

ECC Rakousko pravidelni dost8§vg vi rol n2 zpr§vy hlavnzch ADR v Rakousku (RTR,
EControl, Internetombudsmann) a je proto aktu8Inf informov8no o jejich pokroku a

vi sledcch.

5.2. Belgie




Top 5 pSeshraniln2ch p6bpaddnpkdmi pSedyogkhinm ECC Bel
v letech 2007 a 2008

L. Povaha Prost|UzavS{Sm?2r n{| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik
st2gno|lst2gn|pS2pajurovn|kADR jin® nalezeno | ADR

organizaci Segen

1 PSepr al 122 73 28 0 11 34 Ano (pro
slugby cestuj?

vlakem)

2 Finanl| 172 61 36 4 3 18 Ano
slugby
n.e.c.

3 N8byt e| 126 58 19 2 6 31 Ano (pouze
byt ov® pro )l e
zaSz2ze
koberce a
jin®
podl ah
krytiny

4 Mobi | n| 71 36 16 9 2 9 Ano
telefo
slugby

5 N &up 100 34 5 0 4 25 Ano u
vozidel ojetlch

aut omob
(pouze pro
1 eny

Vgeobecn ADR v Beigs

V Belgii neexistuje form8In2 zpTsob ®gen? spotebitelskl ch stz npst2. Neexistuje
spot&bitelsk§ rada ani ombudsman pro spot&bitelsk®probl@my, jak je tomu ve
skandin§vski ch zem2ch. Pokud m§ spot&bitel st ipst, mT § se obr§tit na soukromou
spot&bitelskou organizaci jako je Test-Achats, je-li jej2m | lenem. Anebo mT § zatelefonovat
do kontaktnzho centra Ve&jn®sprsvy, kde z2sk§ informace o svi ch pr&vech. V ntkteri ch
sektorech existuj? soukromi organizovan®syst®my ADR (z8jezdy, telekomunikace,

geleznil n2 doprava, pogtovn? slugby, finan| n2 slugby, apod.). Pokud jde o p&shrani| n2

st2 ipst, mT § o pomoc pog 8at ECC Belgie.

ObecnNse ECC Belgie nejdSv& pokus? nal@zt pro pshranil n?ho spot&bitele smrn® Sgenz.
Pokud neusphje, postoup? pSpad pSstugn®nu org&nu ADR, pokud existuje.

Pokud org8&n ADR pracuje zdarma, bude pSpad obvykle postoupen ECC Belgie, kterl tak®
bude | init dalg kroky. Pokud je st’gnost pSlig specifick§ a tl k§ se sektoru, do kter@ho mT &
zasahovat ombudsman, bude pSpad p&d§n pSstugn®nu ADR, kter® ECC Belgie informuije
0 jeho $gen2. Pokud nen2 Sz&n2 ADR zdarma, je spot&bitel informov&n o postupech a

vl hod§ch ADR. Pokud se spot&bitel rozhodne pro ADR, obdrg kontaktn? informace a na
ADR se mus? obr§tit s§m, neboSza Sz&n? ADR mus? zaplatit poplatek.

Pokud vhodn®ADR neexistuje, existuj? spot&bitelsk®organizace, kter® ¢ 3t2 mpsti
spot&bitelT / svi ch | lenT. Na ¥sovni soudT v Belgii neexistuj? specifick® procesy pro
spot&bitele. Existuje pouze bn g®obl| anskopr§vn? Szen2. Spot&bitel se mT § v pSpadn
pSshranil n2 st2 ripsti obrstit na ECC Belgie. Pokud nen2k dispozici ¢ 8n§ kompetentn?



spotSbitelsk§ organizace (napSkdad proto, ge spot&bitel nen2 | lenem) a pokud neexistuje

ani ADR, mus? se spot&bitel obr§tit na prgvna nebo na svou st? iipst zapomenout.

Neexistuje protokol spolupr§ce mezi ECC Belgie a ADR ani g 8n®form8In2 informov8n2 o

postupu notifikace. ECC Belgie je vgak v pravideln®n kontaktu se z8stupci federginzho
Y,&u, od kter@ho z2sk§v§ nejnovIjg nformace o din2 na sc@NADR.

5.3. Bulharsko

Top 5 pSeshraniln2ch pS2padT proti bul har skl m
Bulharsko v letech 2007 a 2008
L. Povaha Prost|UzavS{Sm2r n{ Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik
st2gno|lstz2yg pS2padur ovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen
1 PSepr alll 13 4 0 1 8 Ne
slugby
2 Ubyt ov|5b 2 0 0 0 2 Ne
slugby
n.e.c.
3 Mobi | nl O 1 0 0 0 1 Ne
tel ef on
pS2str
4 N&8byt el 6 1 0 0 0 1 Ne
byt ov®
zaSz2ze
koberce a
jin®
podl ah
krytiny
5 Zdr avo|O 1 0 0 0 1 Ne
virobk
pS2str
zaS2ze

VgeobecnTADR v Bulharsku

ECC Bulharsko zah§jilo svou | innost ag v roce 2008. V Bulharsku neexistuje g 8nl
notifikovani org&n ADR a k ADR tedy nebyly postoupeny g 8n®pSpady. Pokud ECC
Bulharsko obdrg pSpad, obvykle jej g 3amo nebo jej postoup? vnitrost§tn?mu vymahac?mu

org8nu nebo soudu.

5.4. Kypr
Top5pSeshranil nzch pS2padT proti kyperskIlm
v letech 2007 a 2008
L |Povaha st?2|ProstfUzavS|Sm2r nl Postoupen Postoupen Nebylo Notifikovan
stzgn® ur ov n| ok ADR 0 j i n®| nalezen | ®ADR
i pS2pal? organizaci | o Seg
1 PSepravn? 24 12 5 0 0 7 Ne
2 Ubytovac? 26 7 2 0 0 5 Ne
timeshary a
souvisejz2c
® produkty
3 |Rekreal n? 14 6 2 0 1 3 Ne
kKulturn?2 s
4 |[Ubytovac? 7 3 1 0 0 2 Ne

obchodr

obchodn?2KkTm



n.e.c.

5 I nternetov|5 2 0 0 0 2 Ne

VgeobecnTADR naKymEu
Na Kypru neexistuje syst@n ADR se vgeobecnl mi pravomocemi v $gen? spot&bitelski ch

probl@nT, a pouze jeden se zvI§ én2mi pravomocemi. N§vrh z§kona o AMimosoudn2m Sgen?
n8rokT spot&bitelT n2zk®hodnotyf kterl vypracovala Slugba Ministerstva obchodu,
prTmyslu a turistiky pro hospod§ $kou soutl ¢ ochranu spot&bitele ji§ ve Snfmovni
reprezentantT leg dd roku 2005. ECC Kypr se v r&mci svi ch pravomoc? velmi snag podpoSt
hlasov&n2 o n§vrhu z§kona o ADR. F editel ECC Kypr se napSkiad z¥4Bstnil dvou schTzek
Parlamentnzho vi boru Snimovny reprezentantT pro pr&vn2 z§legitosti, aby podpoSl
hlasov8n2 o n8vrhu z8kona o ADR a informoval poslance o implementaci syst@nT ADR

v jinl ch | lenskl ch st8§tech.

ECC Kypr poskytuje informace spot®bitelTm v EU, kteS faj? probl@ny v pSshranil nch
transakc?ch a podporuje je p$ hled§n2 n§pravy formou alternativn’ch mognost2 gen? sporT.
Centrum pom8&h§ spot&bitelTm p$ pod§vEn2 st? ripst? na firmy v souvislosti s p&shranil n2mi
transakcemi a pokud je to nutn® pom8h§ jim se st2 ripstmi tak, ge za nl zkontaktuje

spolel nost v EU prost&dnictv2m center v r&mci s,

Vzhledem k tomu, ge na Kypru neexistuje ADR, $¢ pSshranil n2 st? ripsti vixginou ECC
Kypr anebo s2 BCC. Pokud nen? nalezeno smn® $gen?, porad? spot&biteli buN aby
vyhledal ve viXi pr&vnz pomoc, anebo jej v nikteri ch pSpaadech odk§ge ke kompetentnZmu
vhitrost§tn2mu org§nu. NapSkiad v pSpadi st? rpst? cestujech v leteck® p&pravi jsou
spot&bitel® odkazovgn2 na Oddilen? pro civiln? letectv2 (NEB), v pSpfadech, kdy jde o podvod,
jsou odkazovgni na pSstugn®oddilen? policie a v pSpadech, kdy jde o nemovitost, jsou
spot&bitel® odkazov&ni na Radu pro registraci a kontrolu budov a dodavatele stavebnzch
ingenT rski ch prac2 anebo na Ministerstvo vnitra | i pSstugnou Profesn? registral n2 radu.

ECC Kypr nem§ zaveden protokol spoluprgce s jedinl m notifikovanl m systemem ADR na

Kypru, Komis? pro elektronickou komunikaci a pogty.

55.Lesk8 republika

Top 5 pSeshr anf |pnr2octhi pl Se2?spkaildn obchodn2kTm pSedlogeni m

republika v letech 2007 a 2008

L. Povaha Prost|Uzav$S¢Sm?2r n{ Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2gnogst2gn|{pS2padurovn]|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

1 PSepr g 72 54 22 4 3 25 Ano
s | byg

2 Ostatn 14 18 17 0 0 1 Ano
sl ughby
n.e.c.

3 Pevn® | 4 14 14 0 0 0 Ano
telefoqg




a
tel ef 4
sl ughby
4 OdNRDvy | 4 8 4 0 0 4 Ano
5 Mobi I n 12 7 7 0 0 0 Ano
tel ef g
sl ughby

VgeobecnlADRuvlpésk® republice
Ag doned8vna v LR neexistoval g 8nl notifikovani system ADR. Avgak v dubnu 2008

Ministerstvo prTmyslu a obchodu (MPO) ve spolupr8ci s mnoha dalg ri organizacemi
pSpravilo pilotn2 projekt, kterl nab2dnul spot&bitelTm a podnikatelTm alternativn? proces
@gen?jejich sporT. Tento pilotn2 projekt bude fungovat ag do konce b%zna 2010. To je tak®
dTvod, prol jsou st§le jen velmi mal®zkugenosti v oblasti spolupr§ce s notifikovanl mi ADR a
s postupovgn2m pSpadT k ADR.

V pilotn?m projektu mT § v pSpgadi vzniku spot&bitelsk@ho sporu spot&bitel nebo
obchodn% postupovat takto:

Obr§t? se na kontaktn2 msto se svi m n§vrhem a pog 88§ o mimosoudn? ®gen2 sporu.
Kontaktnz m2sto mu poskytne kvalifikovan®informace o viXi a navrhne mognosti ®gen?i
mediaci nebo rozhod|l %z&n2 Formu vol2 osoba, kter§ ngvrh podala.

Pot®je zkontaktov&na druh§ strana i pog §8na o vyj8d%n2k n§vrhu a o n§vrh $gen?2 sporu
zvolenou mimosoudn? metodou.

D§ se p&dpoki§dat, ge po poskytnut? kvalifikovani ch informac? dojde mezi stranami ke
smaru, anig by bylo nutno zahajovat mimosoudn? Sz&n2.

Pokud ke sm?ru nedojde a pokud se na tom strany sporu dohodnou, je vybr&n medi8tor nebo
rozhodce a kontaktn2 m2sto p%d§ cell spis pSstugn®@mu mastu.

Pokud jedna ze stran s navrhovani m $gen2m nesouhlas?, spor nebude $gen mimosoudni
a Sz&n? se zastav2 Pot®jig bude mogn®spor vy2git jen soudnh.

Pokud se obRstrany na Sz&n2 dohodnou, vI stupem tohoto mimosoudnzho $gen2mT § bl t
sm?r nebo stagen2 n8vrhu pot®, co byly poskytnuty kvalifikovan®informace, z8§vazn§ dohoda
o r8mci mediace nebo vymahatelnl rozhodl #8lez | i rozhodnut? o zastaven?rozhod| Ko
Szenz,

VIgina z nich je pro spot&bitele zdarma. Pouze u metody rozhod| Ko Sz&n?je Y4tovgn
poplatek 800 K| (32 u). N§klady souvisej2c? s | innost? jmenovani ch medi§torT a rozhodcT
jsou hrazeny z rozpol tu MPO.

V pilotn?m projektu mohou spot&bitel®ze zahrani| kontaktovat se svi mi st? mpstmi pSrio
kter@koliv ADR. Pokud ECC L esk§ republika obdrg 3t2 nipst od jin@ho ECC, kterou nebylo
schopno vy&git s obchodnZkem sm2rnh, zjig §e ECC L esk§ republika, zda je obchodn




pSpraven na mimosoudn? $gen2 a pokud ano, doporul 3pot&biteli, na kter®kontaktn2 m2sto
se obr§tit a poskytne mu rady o dalg rh postupu.

ECC L esk§ republika spolupracuje s ministerstvem prTmyslu a pom8h8 s propagac?
syst@mu ADR. ECC L esk§ republika vydalo a uhradilo broguru Syst®@m ADR v L esk®
republice i v n§kladu 130 000 vI tiskT, a to i v anglick®a nlmeck®verzi. ECC L esk§
republika rovnn) ¢pom8h§ v procesu hodnocen? pilotnZch projektT syst@nu ADR.

ECC L esk§ republika je rovni ¢ lenem Alatformy ADRAMPO, kter§ hodnot? a zast®guje
projekty.

56.D8 ns ko

Top 5 pSeshraniln2ch pS2padT proti d&8nskim obchodn?k]
v letech 2007 a 2008

L. Povaha Prost{qUzavS|Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2dgnos{st2gn/pS2pajurovn]|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

1 PSeprav]| 185 45 14 15 3 13 Ano
slugby

2 Ubytova(39 17 5 6 1 5 Ano
slugby

3 Audi ovi |51 16 5 6 1 4 Ano
a
fotogr a
vybaven
zaS2zen
zpracov
informa

4 Dom§c? 10 8 1 2 0 5 Ano
spot Seb

5 OdNDvy 18 7 2 1 0 4 Ano

VgeobecnTADR®PS nss k u
V D8§nsku existuje dlouh§ tradice vyug ¥&n2 ADR k $gen? spot&bitelski ch st? mpstz a kromh

ngrodn? spot&bitelsk®rady existuje tak® mnoho soukroml ch spot&bitelski ch rad. Spolel nh
jsou tyto spot@bitelsk®rady schopny vyRgit viXginu spot@bitelski ch st2 ripst?, kter®vznikaj?
v D&nsku i p@shranil n2ch st? ripst? proti d§nski m obchodnkTm.

Vzhledem k tomuto girok@nmu pSstupu k ADR je prvn?m krokem, kterl ECC D8&nsko podnikne
pot®, co obdrg 3t2 nipst od spotSRbitele, zjig &/8n2, zda mT § pSpad vyRgit pSstugng
spot&bitelsk§ rada. VIxginu pSpadT, kter®obdrg me jako ECC obchodn%a, postupujeme k
ADR nebo vnitrost§tn2m vym8§hac2m org&nTm, kter® g 3t2 ripsti tl kaj2c? se pr8v cestujcch
v leteck®p@pravi. Neg pSpad p&dSme, vidy se dot§ gme spot&bitele, zda s postoupenzm
pSpadu k ADR souhlas2. Po dobu, kdy se pSpad 2 2nem8me informace o jeho ®gen?, ale

vgdy g 88me, abychom po jeho skon| en2 obdrgeli rozhodnut2



Pokud existuje kompetentn2 ADR, ECC D8&nsko zpravidla p&d postoupen?m pSgadu k ADR
nekontaktuje obchodn3ka. Pokud ADR k dispozici hen? kontaktuje ECC D8nsko obchodn3ka
pSrAo, aby se pokusilo nal@zt sm2rn® gen?, je-li k tomu pSpiad vhodnl . Pokud neexistuj? jin®
mognosti, spot&bitele je mogn®odk§zat na vnitrost§tnz Sz&n2 ohledn n&rokT nzk®hodnoty
nebo na b §®soudn? Sz&n2 NIkdy jsou spotbitel® odkazovEni tak®na vnitrost§tn2
vym§hac? org8&ny, napSkdad D&nsk&ho spot&bitelsk@ho ombudsmana nebo na policii.
Vegker§ notifikovan§ ADR v D8nsku jsou zalogena v souladu se z8konem a podm?2nky
schvaluje Ministerstvo hospod§ Sv2 a obchodnch z§legitost? (SpotSbitelsk§ agentura, nage
hostitelsk§ organizace). S jednotlivi mi ADR nem§me uzav@&n®form§Inz dohody o spolupr§ci,
avgak spolupr8ce je obvykle velmi dobrg a my jsme s radami | asto v kontaktu telefonicky
nebo e-mailem, abychom projednali pr&vn2 z8legitosti.

5.7. Estonsko

Top 5 pSeshraniln2ch pS2padT proti estonskim
v letech 2007 a 2008

L. Povaha Prost|{Uzav$S|{Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik
st2gnostst2gn pS2palurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen
1 Audiovi 47 34 18 4 0 12 Ano

a fotog

vybaven?
zaS2zen?
zZpracov §
i nfor mag

2 PSepravn?9 12 4 0 1 7 Ano
slugby

3 Ubytovaq3 7 1 0 3 3 Ano
sl ugby 1

4 Ostatn?z |7 6 2 0 0 4 Ano
sl uqkey.
(r T®n

5 Rekrealn2 5 2 0 0 3 Ano
kul turn?
slugby

Vgeobecn ADR v pstossku
Hlavn?m ADR pro spot&bitelsk®spory v Estonsku je VI bor pro spot&bitelsk®st? ripsti, kterl

je nez8vislou instituc? fungujc? p$ Estonsk®radi pro ochranu spot&bitele (hostitel ECC
Estonsko) a kterl ¢ 3pory mezi spot®biteli a obchodny, pokud strany nebyly schopny
svTj spor vy®git sm2ni. VI bor m§ sv@ho pSdsedu a | leny zastupujc? podnikatele (ve formh
z8stupce jmenovan@ho podnikatelskl mi organizacemi a profesn?mi sdrugen?mi) a | leny
zastupujc? spot&bitele (z Rady pro ochranu spot&bitele nebo spot&bitelski ch sdrugen?).
Estonski z&kon o ochranf spot&bitele stanov? velmi p&sn§ pravidla pro £gen? st? mpst?

v r8mci ADR. Pr8vn2 ¥prava obsahuje vgechny procesn? kroky, kter® by ECC Estonsko mllo
podniknout, neg pSpad p%ds k ADR. Jsou zde stanoveny term2ny, pravidla pro kontaktovgn2

obchodn?



obchodnT, pro p®d§n2 odpovidi obchodnZa spot&biteli a pro povinnost spot&bitele
zastat p2semnou st? ripst na ADR se § §ost? 0 pRvzet? $gen? sporu. ECC Estonsko
spolupracuje a p%dsvs pSpady k ADR pouze v pSpadh, ge jsou oprévnihn®a pokud ECC
Estonsko neuspllo s hled§n2m sm2rn@ho $gen? vlastn2mi silami, jako prvnm krokem, a
pokud existuje vhodn®ADR. Pak je spor postoupen k ADR, neboSECC Estonsko (jako
jednotka, kter§ spor za| ala 2git) mus?2 doplnit spis ke sporu o pSstugn®dokumenty a p&dat
ho ADR.

ECC Estonsko n§slednNtak®p%log tozhodnutz2 ADR do anglil tiny a p%d§ ho spot&biteli
nebo ECC spot&bitele.

V oblastech, kde neexistuje syst@m ADR nebo kde st? ripst nespad§ do pTsobnosti ADR
(podvod nebo pogadavek morg&Inzho zadostiul infn2, apod.), poskytne ECC Estonsko
spot&biteli nezbytn®kontaktn? informace na pSstugni org&n (soud, policejnz oddlen?) a
Sz&n? o pSpadu uzav. V Estonsku je u okresn?ch soudT jako prvoinstan| n’ch soudT

k dispozici tak®evropsk® Sz&n2 o n§roc?ch n2zk®hodnoty.

Ve spolupr§ci mezi ADR a ECC neexistuje protokol, neboSvgechny kroky a procesn?

pravidla jsou upraveny z8konem.

5.8. Finsko

Top 5 pSeshraniln2ch pS2padT proti finskIim
v letech 2007 a 2008

obchodn?2 k7

L. Povaha Prost|UzavS{Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2dgnos{st2gn/ pS2pafurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci $gen?

1 PSeprav]|71 49 5 14 15 15 Ano
slugby

2 Audiovi 6 6 2 0 0 4 Ano
a
fotogra
vybaven
zaS2zen
zpracov
i nfor ma

3 Dal g2 3 6 1 1 1 3 Ano
rekreal
vybaven
zaS2zen
zahrada a
dom§c?
mazl 2| k

4 Mobi |l n2 |4 5 3 0 1 1 Ano
tel efon
slugby

5 Osobn? 3 4 1 2 0 1 Ano
n.e.c.

VgeobecnTADR veFinsku



Ve Finsku existuj? t$ notifikovang ADR, al koliv v datab§zi Komise jsou uvedena pouze dvh,
TSt?, Finsk§ rada pro st? ripsti tl kaj2c2 se cennl ch papT, je notifikovgno v rémci FIN-NET a
splRuje pogadavky doporul en2 2001/310/ES.

VIXginu pSpadT ADR $¢ Rada pro spot&bitelsk®spory. Tato rada je nez8visli m ve&jni m
org§nem, kterl m§ vgeobecn® pravomoci 2git pSpady vgeho druhu. ECC Finsko m§ od
zalogenz s2Nv roce 2000 vynikaj2c2 vztah s ADR. Jednou | i dvakr8t rol n se konaj2 schTzky
s pracovn®y rady a ADR zas3§ ECC Finsko vegker®pSshranil n2 st? ripsti, u nichg nems§
pravomoc.

ECC Finsko postupuje viXginu pSpadT p$jatl ch jako ECC obchodnZa radn, pokud nejde o
pSpad, kterl je nepodlogenl . N§sleduje pravideln§ vi mina informac? a nakonec je rada
pog 88na, aby ECC Finsko informovala o vI sledku Sz&n2

Pokud ADR neexistuje, $¢ 3t2 ripst spot&bitele ECC Finsko anebo, pokud jde o st? ripst

tl kaj2c? se porugen? pr8v cestuj’c?ch v leteck® pRpravl), pak je st? ripst postoupena
vnitrost§tn2mu vymahac2mu org§nu odpovidn@mu za Sgen? tichto st? ipst2.

5.9. Francie

Top 5 pSeshraniln2ch pS2pad]T protigémlamcB@@skd ann oibe h ¢

v letech 2007 a 2008

L. Povaha Prost|UzavS{Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik
st2gnosist2gn/pS2pafjurovn|kADR jin® nalezeno | ADR

organizaci Segen

1 Audi ovi | 700 340 230 18 11 81 Ano,av g a
a pouze p
fotogr alf ODR, viz*
vybaven]
zaS2zen]
zpr acov §
infor ma|

2 PSeprav]| 585 247 79 30 18 120 Ano, pro
slugby gel ezni

(pouze pro
SCNF 1
francou
dr §hy

3 Ubyt ovali152 99 33 0 5 61 Ano,av g a
slugby: pouze p

ODR, viz*

4 Odnv y 60 48 27 7 2 12 Ano,av g a
pouze p
ODR, viz*

5 Dal g?2 62 a7 22 10 2 13 Ano,av g a
rekreal | pouze p
pSedmnt | ODR, viz*
vybaven:?
zahrada a
dom8c?
mazl 2| k|

*M§ ADR pro spory, kter®vznikaj? p$ poud ¥8n2 internetu (pr§vnz, nikoliv technick® probl@my)

VgeobecnlADR vegfFrascii




Ve Francii existuje pouze niXkolik notifikovanT ch org&nT ADR. Neexistuje § 8n®ADR se
vgeobecnl mi pravomocemi a viXgina medi§torT se specializuje na url itou oblast
(telekomunikace, pojigtin2, banky, e-obchod, apod.).

Mezi ECC a ADR nebyl jegtd zaveden form§In2 protokol, neboSse to v danou chvai nezd§
nutn® Avgak p$ kagdodenn2m fungov&n2 ECC Franci organizuje svou pr§ci ve spoluprsci

s ADR (nap$ ODR AVlediateur du Netd(ADR pro internet/e-obchod), SNCF ADR
(francouzsk®dr8hy) | i Mediateur communications electroniques (telekomunikace) , apod.),
aby umognila p&nos a reakce na st? ripsti, avgak nikoliv v rémci form§Inzho protokolu.

V ECC a ADR je napSkiad jmenov8na jedna osoba pro komunikaci a reagov&n? na st?gnosti.
Takto Ize snadno zorganizovat Yzkou spolupr8ci s efektivn2m tokem pr&ce a pravidelnou
aktualizac? a vi mnou informacz.

Pokud jde o proces notifikace ADR, ten obstar8v8 francouzsk® ministerstvo ve spolupr8ci

s Komis2 a ECC Francie je o tlchto novi ch notifikac’ch obvykle informovgno.

ECC France vgak mT § navrhovat ADR, kter§ maj2 bl t notifikov&na, a informuje ministerstvo
o0 pot&bNv oblasti ADR, kdykoliv je to vhodn®a nutn®

Pokud neexistuje kompetentn2 ADR, je ECC Francie v pSrA®n kontaktu s obchodnzkem.

S nikterl mi ADR bylo dohodnuto, ge ECC Francie p%d postoupen2m viXi k ADR nejdSve
sama provede pokus o vy@gen? pSpadu. ECC Francie mT § tak®spot&biteli poradit, aby

s obr§til na pr§vn%a nebo na soud, je-li to nutn® Cizinci, kteS §ij2 ve Francii, p&devg rh

v pSpadh), ge hovoS francouzsky, mohou bi t odk§z8&ni, aby kontaktovali francouzskou

spot&bitelskou organizaci.

5100NDmecko

Top 5 pSeshraniln2ch pS2pad T proti nhNmeckim obchodn?2k

v letech 2007 a 2008

L. Povaha Prost|UzavS{Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2gnos{st2gn/pS2palur ovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

1 Audi ovi ] 868 438 206 3 20 209 Ano,
a vpSpadh
fotogr a n8kupT
vybaven line
zaS2zen
zpracov
informa

2 N§kup 598 295 76 2 9 208 Ano, u
vozidel ojetTch

aut omob

3 PSepr av| 663 283 107 8 20 148 Ne
slugby

4 I nt er nej| 4658 201 131 1 4 65 Ano
slugby

5 Rekr eal | 1875 182 148 1 7 26 Ano
kul turn
slugby

,pokud jde oytsdwa@rhanepgSeks i




VgeobecnTADRoNMMDme c k u
V NPmecku existuje mnoho notifikovani ch org§nT ADR, ¢ 8nl vgak nem§ vgeobecnou

pravomoc 2git vegker® spot®bitelsk®ot§zky; jde o medi§tory specializovan®na url itou
oblast (telekomunikace, pojigtinz banky, e-obchod, cestov8nz apod.).

V roce 2006 bylo hodnoceno 203 notifikovanl ch nfmecki ch org&nT ADR. VI sledky tohoto
hodnocen? byly projedngny 27. SjAa 2007 v Berl?nna schTzce s vedouc?m oddilen? pro
konciliaci spolkov@&ho Ministerstva spravedinosti.

Na t@to schTzce bylo rozhodnuto o vytvo%n2 naprosto nov@ho seznamu notifikovani ch
org&nT ADR. D§le bylo rozhodnuto, ge novi seznam mus?2 bl t strul niJg @ vstSchijg pro
spot&bitele. Vzhledem k tomu, ge syst€m ADR v Nfmecku je velmi rozmanitl a rozsghil
(celkem niXkolik tis%c org&nT ADR), je mogn®z2skat p&hled pougitelnl pro spot&bitele tehdy,
budou-li notifikovgny pouze centr§in2 a nejdTlegitg drg8ny ADR. Tento novi pSstup byl jig
poudit p$ notifikaci novl ch centr§InZch org&nT ADR v bankovn2m sektoru a pojig &/nictv2.

V roce 2007 a 2008 pokral ovala notifikace novl ch centr§ln2ch org&nT v rTznl ch

hospod§ ki ch odvItvach.

Pokud jde o proces notifikace ADR, podporuje ECC Nmecko myglenku ADR a hodnot?2
org8ny, kter®projev? z8jem. PS®dem vybran®spisy p&d§vs§ spolkov@mu Ministerstvu
spravedInosti. Po druh®n p&hodnocen? ministerstvo p&v8d? vybran®org§ny ADR

k Evropsk®komisi. My jsme informov&ni o p&vodu i o novi ch notifikacich. ECC Nmecko
pravidelnninformuje ministerstvo o nedostatc’ch a pot®b&ch v rmci nmeck&ho syst@mu
ADR. Nebyl vgak zaveden pracovn? protokol mezi ECC Nmecko a medi§tory.

Vzhledem k tomu, ge vixginu pSpadT nelze postoupit pSstugn®@mu ADR z dTvodu nedostatku
kompetentn2ch org&nT ADR nebo proto, ge obchodn?k odm2§ se syst@mu ADR Y4 hstnit,
vixginu pSpadT $§ ECC Nmecko pSrRo tak, ge zkontaktuje obchodnZa a pokus? se
dos§hnout sm2rn@ho gen2 Pokud nen2 ECC Nmecko schopno pomoci, porad? spot&biteli,

aby zkontaktoval pr&vnk anebo se obr§til na soud, je-li to nutn®

511.f ec ko

Top 5 pSeshraniln2ch pS2pad T proti SeckTim obchodn2kTr

v letech 2007 a 2008

L |Povaha st?2|ProstlUzavS|Sm?2r nl Postoupen | Postoupen | Nebylo Notifikovan
st2z2gn® ur ov n| ok ADR 0 j i n®| nalezen | ®ADR
i pS2pal? organizaci | o Seg
1 Ubytovac? 205 150 101 0 14 8 Ano
timeshary a
souvisej?2c
® produkty
2 PSepravn? 74 66 19 1 4 42 Ne
3 Ubytovac? 21 12 7 1 0 7 Ano
n.e.c.
4 |Z8jezdy 11 10 4 0 0 6 Ne




5 |Audi ovi zu 6 6 1 2 0 3 Ano
fotografi
vybaven?
ke zpracov

informac?

8
c
a

VgeobecnTADRuoDeé sk u

V ¥ ecku existuje v jednotlivl ch prefektur§ch zem 54 vl borT pro sman® fgen? sporT, kter®
podI@haj? spotRbitelsk®@nu ombudsmanovi. Jelikog je jejich pol et tak vysokI, je velmi

obt2 P vysledovat jejich aktivity. Zejm@na proto nedoch8z2 ke kagdodenn? spolupr8§ci mezi
ECC T ecko a syst®@my ADR a ECC f ecko nedost8§v§ zplXnou vazbu s informacemi o jejich
pr8ci.

ObecnN 2| eno, kdykoliv ECC F ecko obdrg 3t2 ripst, snag 3e ji vy®git samo, neboS| asto
neexistuje vhodnl syst@m ADR, jemug by pSpad mohlo postoupit. Pokud nen2 ECC F ecko
schopno spot&biteli pomoci, existuje mnoho spot&bitelski ch organizac?, na kter®se mT §
spot&bitel obrstit s 2gen2m sv@ho probl@mu. Tyto organizace se snag p3ImIx vinka

k napravenz probl®@mu zpTsoben®ho jeho obchodn2mi postupy. Tyto organizace tak®| asto
pod8vaj? kolektivn2 galoby.

512.Ma Nar sko
Top 5 pSeshraniln2chrpB8imadbchpodnP kmaNpSedl ogenl m ECC
Ma Na r s letech 2007 a 2008

L. Povaha Prost|UzavS¢(Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2dgnof{st2gn|pS2paqurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

1 PSepr ay) 196 101 64 3 6 28 Ne
slugby

2 Rekr eal 86 13 5 0 1 7 Ne
a kul t|
slugby

3 Ambul al 14 9 2 1 2 4 Ne
slugby

2 Dal g2 44 6 1 0 0 5 Ne
dTl egi |
trvanl |
virobk)
pro
rekreaci a
kulturu

5 Ubytovi4 3 0 0 0 3 Ne
sl ugby/|
n.e.c.

VgeobecnlADRoMa Nar sku
V MaNarsku bylo prvn2ch 20 ADR notifikovgno ag v z§ Séku 2009.

ObecnNplat?, ge Sz&n? ADR je zdarma. BIthem Sz&n? se kon§ nejm@iRjedno slygen?, ale
Y, st na nfm nen2 povinng i v tomto pSpad org&n ADR rozhodne na z§kladh dostupni ch

dokumentT.



V praxi se ECC MaNarsko snag pSpady Rgit samo, a to z dTvodu niXkolika praktickl ch
bari®r, napSkiad skutel nosti, e Sz&n2 ADR probzh§ v maNargtinl), strany se musej? slygen?
Y lastnit (i kdyg to nen2 povinn®), aby projednaly kompromis a neexistuje pr&vn2 mognost
p2semn@ho Sz&n2 Pouze v pSpad, ge ECC MaNarsko nen2 schopno spor s obchodnzkem
vyS(it, jej postupuje pSstugn@mu org§nu ADR.

ECC MaNarsko na ntXkolika konferencch i v prTbihu soul asn@ho p&hodnocovgn2 z§kona o
ochranh spot&bitele doporul ila legislativnzm org&nTm, aby zmInily Ypravu fungovgn?2

org&nT ADR a usnadnili pSstup k n§pravii obl anTm jinl ch zem2.

5.13. Island
Top 5 pSeshranil|ln2zch pS2padT proti i slandskl m obchodr
v letech 2007 a 2008
L. Povaha Prost|{Uzav$S{Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik
st2dgnos{st2gno|pS2pafurovn]|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen
1 PSeprav]| 38 11 3 1 0 7 Ano
slugby
2 Ubytova(l 3 0 0 0 3 Ne
sl ugby:
3 Audiovi 3 2 1 0 0 1 Ne
a
fotogra
vybaven
za®hnz k
zpracov
infor ma
4 N§bytek]|O 1 1 0 0 0 Ne
byt ov®
zaS2zen
koberce a
jin®
podl aho
krytiny
5 Dom§c?2 0 1 1 0 0 0 Ne
spot Seb

VgeobecnTADR napslasndu
Na Islandu existuje nikolik ADR, i kdyg nIkter§ z nich nejsou notifikovan§. f eg 3pory mezi

islandski mi obchodn®y a spot&biteli a nez8vis2 pStom na tom, zda je spot&bitel z Islandu,

| i nikoliv. Nen2 ani stanovena minim&In2 hodnota sporu i spot&bitel mT § podat pSpad

k ADR, i kdyg se tl k§ pouze mal®finan| n2| §tky. V nikterl ch ADR se vgak plat2 drobnl
poplatek za pod8n2 st2 ripsti k procesu ADR. Obecnl plat? ge ECC Island a jeho hostitelsk§
struktura nejdSv& zkontaktuje obchodnZa a snag 3e dos§hnout dohody s n?m, a teprve pot®
pSpad p%d§ k ADR. V mnoha pSpadech glo prosto chybu | i nedorozumin? takge
zkontaktov&n?m obchodnZa se spot&biteli ugetS finoho | asu a starostz. Spot&bitel®tak®
mohou kontaktovat ADR pSrio a pod§vat jim st? ripsti, ani¢ by nejdSv&e kontaktovali ECC

Island nebo jeho hostitelskou organizaci.




Mezi ECC Island a ADR neexistuje konkr®tn2 protokol, ale hostitelskg struktura ECC Island je
soul §t2viXxginy ADR a je s nimi v giv@m kontaktu. M8 tak® sv®z8stupce u viXginy ADR.
Pokud se ECC Island nepoda$ pSpad vySgit a st? nipst se tTk§ vixg $ Stky penll, avgak
nen2k dispozici vhodn®ADR, pak je viXgina pSpadT odkazovgna pr§vnkTm nebo
pSd8vEna spot@bitelsk®agentu$® | i jin®vIg§dn2 agentu®. Ve vixginD pSpadT vgak ADR
existuje.

5.14. Irsko

Top 5 pSeshraniln2zch pS$S2dmadk]l np rpcSteid | iorgseknilieneciEbCcCh d r s k o
2007 a 2008

L. Povaha Prost|UzavS{Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2dgnos{st2gn/pS2pafurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

1 PSeprav]| 1171 512 179 19 67 247 Ne
slugby

2 Audiovi |92 36 17 1 4 14 Ne
a
fotogra
vybaven
zaS2zen
zpracov
informa

3 Ubytovad(33 18 3 1 2 12 Ne
slugby:

4 Osobn? 9 7 5 0 0 2 Ne
n.e.c.

5 Finanl|l nii15 5 1 0 0 4 Ano
slugby

VgeobecnTADRwlpskus
Vzhledem k nedostatku vhodnl ch systemT ADR v Irsku g ¥gechny pSjat® pRshrani| n2

spot&bitelsk®st? ripsti pSmo ECC Irsko. ECC Irsko kontaktuje obchodn®a za spot&bitele,
pokud doglo k selh&§n2 komunikace, anebo pokud je nutn®podniku pSpomenout jeho
povinnosti podle p&dpisT na ochranu spot&bitele. Pokud obchodnZ nereaguje, ECC zv§ ¢ 2
mognost postoupit st2 iipst org&nu ADR. V t@o f§zi se poradce pro ®gen? sporT pokus?
nal@t kompetentn? notifikovanl / nenotifikovani orgg&n ADR, kterl by spor vy®gil. Jakmile je
Zjigtlno, ge existuje kompetentn2 org&n, ECC spot&bitele dostane vigeobecn®informace o
postupu a o pSpadni ch ngkladech a je pog 88no, aby z2skalo souhlas spot&bitele

s postoupenm spisu k ADR.

Kagdl orgg&n ADR m§ vlastn? syst@n protokolT pro odkazov§n? pSpadT do jeho slugeb.
Vgechny pogaduj?, aby dokumentace, kter§ je jim zas38&na, byla p&dki§d§na v anglil tinDa
plat? vgeobecn®pravidlo, ge se spis zas3§ e-mailem, podgtou nebo faxem. Ve vgech
pSpadech se spot&bitel mus2 p&d postoupen?m pSpadu pokusit o vygen?2 sporu.
Kagdodenn? spolupr§ce s notifikovani mi org&ny ADR neexistuje, i kdyg poradce pro $gen2

sporT je | as od | asu v kontaktu s org8ny ADR, aby zjistil, zda jsou spokojeny se zpTsobem,



jakl m jsou jim pSpady p®d§vsny a zda st§le maj2 z§jem o to, aby jejich slugby byly uvedeny
v EU datab8zi ADR a zda nemaj? jin® nevy®gen® probl@my.

Zjist>li ECC Irsko, ¢ge neexistuje vhodnl orgg&n ADR pro ®gen2 dan®ho sporu nebo pokud
podnik odm2§ se S&n2 ADR ¥ hstnit, spot&bitel dostane informace o evropsk@n Sz&n2 ve
viXech s nzzkou hodnotou sporu. Jde-li ve st2 ripsti o podvod, kontaktuje ECC Irsko policii a
spolel nost jim nahl§s2. Podobn, jde-li o zjevn® porugen? spot&bitelsk@ho pr§va, bude

st2 ripst postoupena k vyget®n? N§rodn?2 spot®bitelsk®agentuS. A konel nRv pSpadn
porugen? pr8v cestuj2c2ch v leteck®p&pravije pSpad postoupen vnitrost§tn2mu
vymahac?mu org8§nu pro st? ripsti cestuj2c?ch v leteck® p&pravh,



5.15. It 81 i e

Top 5 pSeshraniln2ch pS2pad T proti i€al t8dicoie obchodn?2k
2007 a 2008
L . | Povaha Prost|{Uzav$S{Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik
st2dgnostst2gn/ pS2palurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen
1 PSepr avr 600 350 104 51 56 139 Ano
slugby
2 Ubytovad 85 67 16 21 0 30 Ano
slugby n.
3 Audi ovi Z 67 29 12 4 2 11 Ano
a fotogr
vybaven?
zaS2zen?
zpracov§
i nfor mag
4 OdNRvy 49 23 17 3 0 3 Ano
5 Ng§byt ek | 41 19 4 6 0 9 Ano
byt ov®
zaS2zen?
koberce
podl ahoy
krytiny

VgeobecnTADRopl 8 8§1 i i
V 1t8lii existujz mognosti ADR t@mR & vgech druhT sporT. Nikter®slugby ADR jsou

z iniciativy Ministerstva pro hospod§ $ki rozvoj a Hospod§ ki ch komor propagov&ny po
cel®zemi. ECC lt§lie se samo stalo referen| n2m bodem pro pS&shranil n? st ripsti,

p&devg rh ve vztahu k leteck® p&pravi a e-obchodu. Byla zavedena a podeps§na ¥mluva o
spolupr§ci mezi ECC It8lie a jedn?m ze | tySitalskl ch notifikovanl ch org&nT ADR i Rozhod| 2
komorou v Mil8nh), kter§ poskytuje on-line medial n2 slugbu (Risolvionline). Spolupr&ce

spol ¥§ v navrhov&n2 a propagaci pSstupu k souvisej2c2m postupTm mezi tmi spot&biteli,
jejichg pSpady nebyly uzav@ny kladni. Z§stupci ECC It§lie se rovni §/4bstn? schTzek
Rozhod| %omory v Mil§nN's cZem ¢ 3 BviXdom?2 o obou struktur§ch a poskytovani ch
slugb&ch a naopak. ECC It§lie v soul asn®dobl navazuje a rozv32dalg ¥ztahy

s notifikovanl mi i nenotifikovanl mi orggny ADR (jednajc2mi v souladu s obfma

doporul en2mi Evropsk®komise), ve snaze d§le § it oviddom? o p&shranil n2 spoluprgci
mezi institucemi, asociacemi a org§ny p$ Rgen? spotSbitelskl ch z§legitost2,

Pokud jde o proces ®gen? pSpiadT pSshranil nZch st? ripst?, hlavn2 probl@ny spol Vaj?

v pot2 ghespojit se S @N's obchodnkem, v pot2 ghese z2sk§n2m jeho odpoviXdi, v ¥ inn@m a
vl asn@m z§sahu a v uzn§v&n2 pr§v spot&bitelT obchodnky. V t@to oblasti se tak®na za
nejvhodnijg k pos2en? ochrany spot&bitele povaguje girok§ gk§la aktivit smn &2cch k tomu,
aby si firmy uvidomily prva spot@bitelT a vzaly na viddom? politiku ochrany spot&bitele.
Pokud ECC It§lie obdrg pSpad, obvykle se jej nejdSve pokus? vyRgit sama. V pSgadi
podvodu | i jin@ho trestn@ho | inu ECC It§lie spot&bitele odk§ § na policii.



5.16. Lotygsko

Top 5 pSeshr adiTl proh ip32og ygskl m obchod

v letech 2007 a 2008

L. Povaha Prost|UzavS{Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik
st2gnof{stzgn|{pS2pafurovn|kADR jin® nalezeno | ADR

organizaci Segen

1 PSepr ay 59 87 22 21 8 36 Ano
s | byg

2 Z8jezd]1 3 1 0 2 0 Ano

3 Noviny, 2 2 0 0 0 2 Ano
knihy a
pap2rni
zbog?

4 Obuv 3 2 0 0 0 2 Ano

5 OdNRDvy 1 1 1 0 0 0 Ano

VgeobecnTADRuIpitsy g s k u
Z iniciativy ECC Lotygsko bylo koncem roku 2006 lotygsk® Centrum na ochranu pr8v

spot&bitelT (d§le jen CRPC) notifikovgno v souladu s doporul en?mi Komise 98/257/ES a
2001/310/ES jako ofici8Inz org8n ADR v Lotygsku. Kromltoho existuj? v Lotygsku dalg 3
org§ny ADR (Komise pro ve®jn®slugby, Ombudsman Asociace komer| nch bank Lotygska
a Ombudsman Asociace pojig &en Lotygska), avgak nejsou bohugel dosud notifikovgny
podle doporu| en2 Komise.

CRPC m§ vgeobecnou pTsobnost a ¢ ¥@mN Sgechny druhy sporT, kromRtikh, kter®
spadaj2 do pTsobnosti nikter@ho ze tS dalg éh ADR. Spolupr§ce ECC Lotygsko s CRPC je
velmi ¥zk§, neboSECC Lotygsko funguje jako oddllen2 CRPC a CRPC je hostitelskou
organizac2

Kdyg ECC Lotygsko obdrg 3t? ripst od jin€ho ECC nebo ve vi jimel n@m pSgadi pSrao od
zahrani| nzho spot&bitele, nejdSve se pokus? pSpad vy&git sama. Pokud nen2 schopna
pSpad vySgit nebo pokud pSpad jig od pol  &u povaguje za obt? i§ a je mogn®, ge by mohl
spadat do kompetence CRPC, ECC Lotygsko mu pSpad p2ds§ k dalg rhu Rgen? a je povinno
k nfmu pSlogit vegkerou dokumentaci.

Kdyg CRPC rozhodne, informuje o tom ECC Lotygsko a to p&d§ informace ECC spot&bitele.
Pokud ADR nenzk dispozici, ECC Lotygsko se snag hal®zt £gen2 mezi spot&bitelem a
obchodn%em samo. Pokud to nen2 mogn®, spot&biteli porad?, aby se obr§til na soud. Pokud

v pSpadu jde o podvod, je spot&bitel odk§z&n na policii.

5.17. Litva
Top 5 pSeshranil|ln2zch pS2padT proti l'itevskIlm
v letech 2007 a 2008
L. Povaha Prost|UzavSg Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik
st2gnof{st2zgn|{pS2paurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

n2kTm pSedloge

obchodn?



1 Noviny, 6 17 17 0 0 0 Ano

1 13 5 1 0 0 4 Ano

13 2 2 0 0 0 Ano

Ano

Ano

VgeobecnTADRwIpty §

Z8kon na ochranu spot&bitele, kterl nabyl ¥ainnosti 1. b®zna 2007, kone| nNzaved|
institucion§In2 r8mec org&nT ADR v Litvi. Litva m§ pouze jeden notifikovani orgg&n ADR i
St§tn2 ¥.&J pro ochranu pr8v spot&bitelT. Podle v § uveden@ho z§kona existuj? i dalg 2
org8ny ADR, kter® ®g 3t nipsti v oblasti elektronick®komunikace, pogtovnzch a kurl rnZch
slugeb; pojigttnz energetiky; nepotraving ki ch vi robkT; potravin a veterin§rnZh slugeb a
dalg éh.

ECC Litva ¥zce spolupracuje s org&ny ADR v Litvl). ECC Litva poS @8 pravideln®schTzky
z8stupcT org&nT ADR, na kterl ch projedn§vaj? spolel n® probl@my a pSd§vaj? si nejnoviig 2
informace o sv®| innosti. KromNtoho ECC Litva zve z8stupce org8nT ADR na nejrTznljg 2
konference a semin§ &a zamlXstnanci ECC Litva navgtivuj? akce poS @an®org§ny ADR.
Kdyg ECC Litva obdrg pSpad od spotSbitele, pokus? se jej vyRgit sama, za

pomoc? konzultac? s pSstugnl m org&nem ADR. Pouze pokud se ECC Litva pSpad vyS&git
nepodas$ & je to mogn@®, je pSpad pRd§n pSstugn@mu org§nu ADR.

Pokud neexistuje mognost ADR, ECC Litva spot&bitele se st? ipst? odk§ & na instituce

vym§&haj?c? pr§vo a informuje spot&bitele o mognosti obr§tit se na soud.

5.18. Lucembursko

|l ucembur skim obchc

Top 5 pSeshranil|ln2zch pS2padT proti
Lucembursko v letech 2007 a 2008
Povaha Prost|UzavS(|{Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik
st2dgnos|{st2gn|pS2pafur owr|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen
Audi ovi | 199 69 37 0 6 26 Ne
a
fotogr a]
vybaven/
zaS2zen;
zpracov
i nfor ma|
Ostatn?z |55 42 35 0 1 6 Ne
slugby |
Finanl| ni97 39 17 2 1 19 Ano
sl ugby n




4 Rekr eal | 46 30 26 0 0 4 Ne
kul tur nif
slugby
5 Ng§kup 52 28 9 0 4 15 Ano u oprav
vozidel ojetlch
aut omob

Vgeobecn ADRwlpucesnbursku
V Lucembursku existuje pX notifikovanl ch org8nT ADR, kter®pTsob? v oblasti finan| nzch

slugeb (CSSF), cestov8n? (CLLV), pojigtin2 (ACA), oprav automobilT (Fegarlux) a
vgeobecnl ch z8legitost2 (CMBL).

ECC Lucembursko obvykle £¢ pSshranil n2 st ripsti s pougit?m st ECC. Jako ECC
obchodn%a zagdle obchodnZovi dopis. Pokud na nlj nereaguje nebo pokud je odpovi) N
neuspokojivg, zagle druhl dopis (nfkdy doporul ent)). Pokud ani tehdy nedos§hne § 8n&ho
| i jen neuspokojivého Vi sledku, je pSpad pSdg§n pSstugn@mu ADR. Pot®nikter§

z notifikovanl ch ADR informuje ECC Lucembursko o tom, jak@ho bylo dosageno pokroku a
jak®jsou vI sledky procesu, jin§ se obracej? s informacemi pSrio na spot&bitele.

Pokud neexistuje mognost ADR anebo pokud pSpad nelze vy&git sm2rnh), protoge
obchodn% nen?| lenem obchodn? asociace, kter§ je zakladatelem pSsiugn@ho org&nu ADR,
a nen2tedy nil M nucen podvolit se pravomoci org§nu ADR, p%d§v§ se pSpad prévnkTm.
V ostatn?ch z§legitostech je mogn® pSpad postoupit kter@mukoliv jin@mu pSstugn®mu org8&nu,
napSkiad org§nu vymahac?mu (NEB, s2 SPC), anebo policii, pokud jde o podvod.

Mezi ECC Lucembursko a notifikovanl mi ADR vgak existuje velmi dobr§ kagdodenn?

spolupr8ce, a to i bez protokolT.

5.19. Malta ]
Top 5 pSeshraniln2zch pS2padT proti maltskTm obchodn?2k
v letech 2007 a 2008

L. Povaha Prost|{UzavsS|Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2gnos|st2gn/pS2palurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

1 Ubyt oval 64 38 7 0 3 28 Ne
slugby:
timeshary a
souvi se
podobn®
produkty

2 PSper avni 19 19 5 0 3 11 Ne
slugby

3 Rekreal| 27 11 0 0 6 5 Ne
kul turn
slugby

4 Ubytoval9 5 0 0 0 5 Ne
slugby:
n.e.c.

5 bdrgba |0 2 1 0 0 1 Ne
oprava
a domT

VgeobecnlADR v Malts



Na MaltD v soul asn®dobh neexistuje g 8n®notifikovan® ADR. Jsou tu vgak snahy usiluj2c2 o
zalogen? prvnzho notifikovan@ho ADR. Existuj? t$ org8ny, kter®se dohodly, ge budou
notifikovgny jako org&ny ADR; pro dva z nich se 0zn§men? o notifikaci vyS$zuje i ECC jig
pSdlogila posouzen? v souladu s doporul en?mi Komise notifikal n2mu m2stu na Malth,
KromRtoho se hovoS & notifikaci spot&bitelsk®rady pro Euro-label, kter§ g 3pory mezi
spot&biteli a on-line obchodnky, kteS jsou drgiteli oznal en? Euro-label; bylo dosageno
z8vIru, ge Evropsk§ komise mT @ notifikovat i toto ADR. Posouzen? syst@mu bude

notifikal n2mu m2stu na MaltR p&dlogeno v brzk®budoucnosti.

Jelikog zat?m neexistuje § 8N®ADR, st? ripsti jsou postupov&ny regulal n?m org&nTm pro
jednotliv®sektory a Soudu pro spot&bitelsk®spory prost@dnictv2m n§rodnho org§nu pro
spotSbitele (Divize Ministerstva financ? hospod§ 8v? a investic pro ochranu spot&bitele a
hospod§ &®south §) nebo spot&bitelski m organizac2m (pokud byla smlouva uzav®na na

MaltD a pokud je stR gvatel (spot&bitel) ochoten dostavit se na Maltu ke slygen?).

5.20. Norsko

Top 5 pSeshraniln2ch pS2pad T proti norskim obchodn?k]

v letech 2007 a 2008

L. Povaha Prost|Uzav$S{Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik
st2gnos{st2gn/pS2paf{urovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen
1 PSeprav| 87 40 8 20 1 11 Ano pro
slugby leteckou a
| odn?
pSeprayv
2 Rekreal |27 23 14 0 0 9 Ne
kul turn
slugby
3 Zdr avot |61 9 4 3 0 2 Ano
virobky
pS2stro
zaS2zen
4 Provoz 7 6 2 1 0 3 Ano
osobnzec
dopravn
prost Se
5 Audiovi ]2l 5 2 3 0 0 Ano
a
fotogr a
vybaven
zaS2zen
zpracov
infor ma

VgeobecnTADR v Norsku
Neexistuje kagdodenn? spolupr§ce ani nejsou zavedeny protokoly s notifikovani mi ADR,

neboSECC Norsko je p&devg rh spotSbitelski m ECC. Byl vgak uspoS &&n seming $ha nijg
byly ADR pozv&ny a byla jim tam p%stavena s2 BCC a mogn®zpTsoby postupovgn?2




pSpaadT od ECC Norsko v budoucnu. Doposud ADR pSpady postoupen® ECC Norsko
pSj2maly a informovaly ECC Norsko o pokroku a vI sledku Sz&n2,

Kdyg ECC Norsko obdrg 3t2 ripst od jin€ho ECC, obvykle zjig §e, zda mT § pSpad vyRgit
nikter® ADR. Pokud mT § pSpad vy&git nikter®z norski ch ADR, bude spot&bitel pog 88n
o souhlas s postoupen2m. Pot®, co d§ spot&bitel svTj souhlas, je pSpad p®dsn ADR. ADR
informuje ECC Norsko o VI voji pSpadu a o p$jat@m rozhodnut?.

Vzhledem k tomu, ge Sz&n2u ADR je | asto zdlouhav® snag 3e ECC Norsko v pSpadech,
kde je jasn®, ge ECC Norsko samo mT § nal®zt 2gen?, kontaktovat obchodnza pSrao.
Pokud neexistuje ADR, kter®by mohlo pSpaad vy2git, pokus2 se ECC Norsko o pSraou
mediaci s obchodnZkem. To probzh§ viXginou dopisem nebo e-mailem, ale nlkdy i
telefonicky. Pokud obchodn# neodpov? po dvou pokusech o kontakt ze strany ECC Norsko,
je pSpad uzav®n jako nevy@geni . V pSpadi podvodT p%d§ ECC Norsko pSpad polici.

V pSpadech, kdy norski spot&bitel pougil svou kreditn? kartu nebo kartu Visa v zahranil 2se
pSpad p&d8§vs poskytovateli kreditn2 karty.

5.21. Polsko

Top 5 pSeshraniln2ch pS2pad T proti polskim obchodn?k]

v letech 2007 a 2008

L. Povaha Prost|UzavS|Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2gnos|{st2gn/pS2palurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

1 PSepr av| 100 54 11 3 20 20 Ano, ale viz*
slugby

2 Rekreal| 20 11 4 1 1 5 Ano, ale viz*
kul turn
slugby

3 Provoz 12 10 4 1 1 4 Ano, ale viz*
osobnzc
dopravn
prostSe

4 N8bytaek| 10 8 2 3 0 3 Ano, ale viz*
bytov®
zaS2zen
koberce a
jin®
podl aho
krytiny

5 Ubytovals8 6 1 0 1 4 Ano, ale viz*
slugby

*ADR maj2 vgeobecnou pTsobnost a region§In2 pokryt? a neorientuj? se na jednotliv®sektory

VgeobecnlADR v Roisku
Od zalogen2 ECC Polsko v roce 2005 jig byly do datab8ze ADR Evropsk®komise

notifikovgny t$ syst@my.

Obzvl§ gdHlegit§ byla notifikace medial n2 slugby Obchodn2 inspekce (Ol) v roce 2007.
Podle zkugenost2 ECC Polsko za vz&jemn®spoluprgce jsou postupy Ol dob% uzpTsobeny
na pSshranil n2 rozmlx a po url it®adaptaci by z nich mohl bi t dobr n&stroj pro ®gen?




spotSbitelski ch sporT. Dalg %1 hodou Ol je to, ge, jej2 SZ&n? je zdarma pro spot&bitele i
podnikatele a nejsou stanoveny ani ¢ 8n®finan| n2 limity. N8klady na znaleck® posudky
ohledni kvality produktT nebo slugeb, kter®se podle pot&by vyhotovujz na § ost
spot&bitele nebo podnikatele, mohou vgak objednatele st§t hodni penlXz. Medial n2 slugba,
kterou obchodnz inspektor8ty provozuj?2 na region8in2 a sub-region8inz ¥“sovni, je k dispozici
pro vgechny oblasti trhu kromR oblast? stanovenl ch pr§vn2m p&dpisem. Jednotliv® obchodn?
inspektor§ty se rovn ¢specializujz na url it®oblasti, napSkiad na pSpady tl kaj’c? se odIVvT,
dopravnch prost&dkT, p&pravnzch slugeb, apod.

Pokud jde o dalg #va notifikovan®org8ny i o nikter®dalg drg8&8ny ADR, kter®nejsou
notifikov&ny, doglo zde zat?m jen k omezen®spolupr§ci na nikolika pSpadech, p&devg th na
Y¥ovni konzultac?.

Pokud ECC Polsko obdrg 3t? ripst, obvykle nejdSv& zkoum§ mognost sm2rn@ho Sgen?
vlastn?mi silami formou kontaktu s obchodn%em. Pokud takto sm2rn@ho $gen2 nen2 mogn®
dos§hnout, zkoum8 ECC Polsko dalg % Inn®mognosti. Ve vixgink pSpadT pak ECC Polsko
st2 ripst p2d8§vs medial n2 slugbl, kterou provozuj? inspektorsty, a nikdy i jinl m pSstugni m
orgg8nTm.

Pokud neexistuje ADR, snag 3e ECC Polsko st? ripst vy&git samo nebo ji p2d§ spr§vnzm
org&nTm / v.&Tm, pokud jsou k Sgen? jednotlivi ch st? ripst2 kompetentn2.

5.22. Portugalsko

Top 5 pSeshprSemialdn2 cpir ot i portugal skTm obchodn2kTm pSe

Portugalsko v letech 2007 a 2008

L. Povaha Prost|UzavS([Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2gnos{st2gn/ pS2pafurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

1 P8pravn| 146 85 9 25 12 39 Ano, ale

slugby regi ons§g
pokryt?2

2 Ubytovad(70 47 5 20 2 20 Ano, ale
slugby: regi ons
timeshary a pokryt?2
souvi se
podobn®
produkty

3 Ubytovad(37 30 4 3 2 2 Ano, ale
slugby: regi ons

pokryt?2

4 Ng8bytek|6 13 2 2 0 9 Ano, ale
byt ov® regions§
zaS2zen pokryt?
koberce a
jin®
podl aho
krytiny

5 Audi ovi |10 8 2 1 0 5 Ano, ale
a regionsg
fotogr a pokryt?2
vybaven




VgeobecnTADR v Rortsgalsku
VIXgina portugalski ch ADR m§ pouze region§In2 pravomoci. Znamens§ to tedy, ge ADR

nepokrl v§ celou zemi, ale ®g #Tzn®sektory ve sv@m regionu. Pouze ADR pro automobilovl
sektor a pojigtin? vozidel m§ celost8tn? pTsobnost. Portugalsko je tak®]| lenem Fin-Net pro
finanl n2 slugby se dvidma odbory, jedn2m pro bankovn? a pojig & ac? slugby a jedn2m pro trh
s cennl mi pap?y. Byla snaha vytvo$t vgeobecn®celost§tn2 ADR, kter®by Sgilo pSgady
spadaj?c? mimo region§in2 a sektorov® pravomoci; pr&ce na organizaci tohoto nov&ho ADR
jig byly zah§jeny.

Pokud ECC Portugalsko obdrg pSpad, analyzuje probl@n a mognost nal@zt 2gen?
prost@dnictv2m pSstugn@ho ADR. Pokud existuje vhodn® ADR, pak ECC Portugalsko

pog 8§ spot&bitele o souhlas s postoupen?m pSpadu k ADR. Pokud jej z2sk§, je pSpad
postoupen pSstugn®@nu ADR. Po pSjet? pSpadu se ADR zkontaktuje se spot&bitelem pSrao.
Pr8vn2 slugba ADR stanov? postup mediace konfliktu a pokud strany v procesu dos§hnou
dohody a podep? ¢smlouvu, mT g soudce-rozhodce tuto smlouvu homologovat. V tomto
pSpadN bude smlouva stejn vymahateln§ jako rozhodnut? rozhod| Ko soudu.

Pokud nen2 mediace ¥sph 9§, jsou strany vyzv8ny, aby svTj spor p&dlogily k rozhod| mu
Sz&n2 Rozhodl %z&n?je dobrovoln®a mT § problhnout, pouze pokud s t2m strany vi slovni)
souhlas2. V pSpadn obchodnka mT § bi t souhlas vyj§d%n pro jeden konkr@n?2 spor nebo na
z8kladn p&dchozho z§vazku pSdki§dat vgechny pSpadn®konflikty pSstugn@nu ADR.
Pokud obR strany souhlas? s p&dlogen®m sporu rozhod| hu soudu, centrum se obvykle
pokus2 o sm2. Pokud tento pokus selde, n8sleduje rozhodnut? rozhod| Ko soudu.
Rozhodnut? se S z§sadou sporn@ho Sz&n2 a obchodn je vyzv8n, aby podal sv®vyj§d%nz.
PSpustn®ijsou jak@koliv dTkazy.

Pokud neexistuje vhodn®ADR, snag 3e ECC kontaktovat obchodn%a a nal®t $gen2 samo.
V pSpadech porugen? pr&v pasag & v leteck®p%pravi se pSpad postupuje k NEB.

5.23. Rumunsko

Top 5 pSeshranil|ln2ch pS2padT proti rumunskIl m
Rumunsko v letech 2007 a 2008
L Povaha Prost|{Uzav$S|Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik
st2gnos|st2gn|pS2pajurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen
1 PSepr av| 13 14 5 1 1 7 Ne
sl ughby
2 UbytovalO0 2 0 0 0 2 Ne
sl ughby
3 Finan| n 2 2 0 0 0 2 Ne

obchodn?



sl ugby

4 Mobi |l n2|1 1 0 0 0 1 Ne
tel efon
sl ugby

5 Ostatnz0 1 0 0 1 0
slugby

VgeobecnTADR v Rumsnsku
ECC Rumunsko zah§jilo svou | innost 1. ledna 2008. Do t@to chvde v Rumunsku existuje

pouze jedno notifikovan® ADR, kter®®g 3t2 ripsti na slugby informal n2 spole| nosti a
pogtovn? slugby, a to d%ky snah§m ECC Rumunsko v roce 2008. V soul asn®dobl ¢ 8nl
dalg drg&n ADR nesplRuje pogadavky na notifikaci.

VysviXlen2 nedostatku org&nT ADR je mogno nal®zt ve skutel nosti, ge syst®m ADR je

v Rumunsku pomImRnovi . Z&kon o mediaci byl pSjat ag v roce 2006 a pIn®¥4 Innosti nabyl
ag v roce 2008. A i kdyg jig zal aly fungovat org8ny ADR, je z8jem o oblast ochrany
spotSbitele pomrnNn2zki . V tomto smixu je vgak vyvZeno Ysil2, zejm@na v oblasti zaveden?
finan| n?ho org8nu ADR v letech 2010-2011.

Vzhledem k tomu, ge pro vixginu pSpadT, kter® ECC Rumunsko obdrg 2neexistuje
kompetentn2 ADR, snag 3e ECC Rumunsko obvykle $git pSpady samo. Jinak, pokud nelze
nal®t $gen? (obchodn? neodpov2d§ nebo nesouhlas? s n§rokem spot&bitele) jsou pSpady
v z8vislosti na sv®povaze postupovEny vixginou N§rodn?mu ¥%&lu pro ochranu spot&bitele
(st§tn2 org&n) nebo asociac?m zabl vaj’c?m se ochranou spot%bitele, policii, apod. Pokud

g 8nl kompetentn? org8§n neexistuje, je spot&bitel odk§z&n na soud.

5.24. Slovensko

Top 5 pSeshraniln2ch pS2pad T proti slovenskIim obchodr

Slovensko v letech 2007 a 2008

L . | Povaha Prost|UzavS|Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2dgnostst2gn/pS2palurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

1 PSepravrn 86 126 45 3 11 67 Ne
slugby

2 Audiovi 26 5 2 0 0 3 Ne
a fotogr
vybaven?
zaS2zen?
zpracov§
i nformagdg

3 Ubytovagdg3 3 1 0 1 1 Ne
sl ugby n

4 Rekreal n 14 3 3 0 0 0 Ne
kul turn?
slugby

5 Zdravotnl 3 2 0 0 1 Ne
virobky,
pS2stroj
zaS2zen?

Vgeobecn ADR napSiosensku




Na Slovensku neexistuje g 8nl syst®@n ADR. ECC Slovensko proto pSpgady g 3amo, jako
ECC obchodn%a. Pokud vyvstane pot&®ba z§sahu mocntJg éh institucz, mT § se ECC
Slovensko obrétit na Slovenskou obchodn? inspekci, aby pSpad proget$la. Tak by tomu mhlo
bl t v pSpladech, kdy obchodn® neodpov2d§ nebo nen? ochoten pS$jmout navrhovan® $gen?
st2 iipsti spotSbitele. Slovensk§ obchodn? inspekce pak m§ pSstup ke spisu obchodnka a
vid?, jak se st? nipst g 2Spot&bitele |ze tak®s jeho st? ripst? odk§zat na soud.

5.25. Slovinsko
Top S5shpr&eni | n2ch pS2padT proti slovinskim obchodn2kTm
v letech 2007 a 2008

L. Povaha Prost|UzavsS|{Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2gnostst2gn/pS2palurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

1 PSepravrnll 5 3 0 1 1 Ne
slugby

2 Ubytovagdi4 2 1 0 0 1 Ne
slugby 1

3 Audiovi 73 1 0 0 0 1 Ne
a fotogr
vybaven?
zaS2zen?
zpracov §
informagdg

4 Ambul ant| 1 1 0 0 0 1 Ne
slugby

5 Finanln?go0 1 1 0 0 0 Ne
sl ugkky. n

VgeobecnTADR vesSioginsku
Ve Slovinsku neexistuje notifikovan® ADR, ani § 8n®ADR, kter®by splRovalo pogadavky

Evropsk®komise, takge v bl2zk®budoucnosti nelze ol ek§vat ani § 8ni notifikal n2 proces.
Proto tak®doposud nebyla mogng § 8n8§ spolupr§ce mezi ECC Slovinsko a ADR. Existuje
vgak nadlje, ge ve Slovinsku brzy vznikne legislativa upravuj2c? neboS;jig byl k ve&jn®

konzultaci p&dlogen n§vrh z§kona o ADR.

ECC Slovinsko do t@to chvae Sgilo pouze nikolik pSpadT jako ECC obchodna a ty se
snagilo vySgit samo. V nikterl ch pSpadech byly st? ripsti p®d&ny policii, Obchodn? inspekci,

n8rodn2mu vymahac2mu org8nu | i soudu.

5.26. Gpanhlsko

Top 5 pSeshraniln2ch pS2padT proti gpanNDlskim obchodr
Gman NI sletech 2007 a 2008

L |Povaha st?2|ProstlUzavS|Sm?2r nl Postoupen | Postoupen | Nebylo Notifikovan
stz2gn® ur ov n| ok ADR 0 j i n®| nalezen | ®ADR




i pS2pal? organizaci 0o Seg

1 |[Ubytovac? 1991 679 92 0 17 570 Ne
timeshary a

souvisej?2c
® produkty

2 |PSepravn? 1404 651 217 15 77 342 Ne

3 Audi ovi zu§| 194 109 24 0 6 79 Ne
fotografic
vybaven?z a
ke zpracov
i nformac?

4 |Ubytovac? 146 88 25 0 5 58 Ne
n.e.c
5 | Rekreal n? 639 46 7 1 10 28 Ne

kul turnz s

VgeobecniADRvpi &panil sku

Gpanlskl proces dobrovoln®ho alternativhzho Sgen2 sporT, kdy je gen2 sporu svl) &ho
skupinNrozhodcT se stejnl mi rozhodovac2mi pravomocemi a rozhodnut2m se z§vaznost?
soudnzho rozsudku, zahrnuje vgechny z8sady a charakteristiky obsagen®v doporul en?
Evropsk®komise: rychlost, s4a, dobrovolnost, vymahatelnost a to, ge je zdarma.

Ve Gpanfisku je ADR organizov&no region§Inf. ADR existuj? ve vgech autonomnach
komunit§ch, v nikterl ch provincizch a velki ch metropolitn’ch oblastech. Sektorovg ADR
neexistuj?, i kdyg se ECC Gpanflsko snag hlkter§ sektorov§ ADR vytvoSt, zejm@na pak u
pSshranil nch st? ripst? vidy se vgak drg teritori§incho syst@mu, kterl ve Gpanhisku na
ngrodn2 Ysovni funguje celkem dob%. ECC Gpanhisko doposud p&dlogilo N§rodn2mu
institutu pro spot&bitele nrkolik rTzni ch n§vrhT na rozg erésektorovi ch ADR.

D lelem gpanisk@ho syst@nu ADR je dos§hnout povinn@ho Sgen? s cdem vyRgit probl@my
mezi spot&biteli a profesion§ly v souladu pr&vy spot&bitele a mimo ochranu, kterou
poskytuj2 soudy.

Jedn2m z hlavnch org&nT ADR, s n2m§ je ECC Gpanflsko je ve styku, je Aviacion Civil.

V posledn? dobh probihlo nikolik schTzek ve snaze nal@t $gen? probl@nT, kter®vznikly p$
aplikaci naSz&n2 261 o prgvech cestujic?ch v leteck®dopravid. Byl zaveden protokol

k naSz&n2 261/2004. Podle nt) se vgechny pSpady souvisej’c? s Pmto naSz&n2m postupuj?
Aviacion Civil. Vzhledem k tomu, ge t®to spolupr&ce bylo dosageno teprve ned8vno, nejsou
jedtNk dispozici ¥daje o pokroku v tomto procesu.

Doch8z2 tak®ke spolupr8ci s dalg i ADR, pokud to situace vygaduje. Dobr®vztahy m8§ s
Banco de Espana, kter® ECC Gpanllsko postupuje pSpady ti kaj2c? se finan| n2ch slugeb.
Pokud ADR neexistuje, postoup? ECC Gpanfisko pSpad m2stn2 spot&bitelsk®radn a

autonomn? spot&bitelsk®radn.

5.27. Gv®dsko

Top 5 pSeshraniln2ch pS2padT proti ¢gv®dskim obchodn?2k

v letech 2007 a 2008



L. Povaha Prost|UzavS{Sm?2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2gnos|{st2gn|/pS2paf{urovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

1 PSepr av]| 153 64 13 21 2 28 Ano
slugby

2 Osobnz {25 14 7 4 0 3 Ano
n.e.c.

3 Audi ovi |50 11 4 2 0 5 Ano
a
fotogr af
vybaven]
za®nz Kk
zZpracov |
i nfor ma|(

4 Ng§kup 38 10 1 6 0 3 Ano
vozidel

5 Mobi |l n2 |10 9 3 1 1 4 Ano
tel efon|
zaS2zen|

VgeobecniADRopi 6v®dsku
Spolupr§ce mezi ECC Gv@dsko a N§rodn? radou pro spot&bitelsk®st? mipsti je vcelku

form8In, ale p&sto funguje. Nekonaj? se § 8n®pravideln®schTzky ani neexistuje formgin?
r8mec spolupr§ce, ale oba org8ny se vz&jemnhrespektuj? a viX2 o sobl. ECC Gv@dsko
poskytuje informace o procesu ADR a smi §e pSstugn® pSpiady k projedngn? rad. N§rodn?
rada pro spot&bitelsk®st2 ripsti naopak poskytuje informace o ECC a smi §e spot&bitele
s pS®shranil n?mi st? mpstmi na ECC Gv@dsko.

Po p$jet? st? ripsti ECC Gv®dsko obvykle zjig §e, zda existuje mognost sm2rn@ho Lgen?
pSpadu. Pokud m§ za to, ge existuje mognost dohody stran, pokus? se ECC Gv@dsko tuto
mognost podpoSt tak, ge obchodnovi zagle dopis. ECC se ji¢ touto cestou podaSlo vyRgit
mnoho pSpadT. Pokud nelze dos§hnout sm2rn@ho Sgen?, je pSpiad postoupen
notifikovan@nu ADR. ECC Gv®dsko m§ pSstup do datab§ze ADR N&rodn?rady a mT § tedy
sledovat postup ®gen@ho pSpaadu a p$mat konel n®rozhodnut? rady, kdyg je pSpad
uzavn.

Jedin®notifikovan® ADR ve Gv@dsku ¢ ¥@mn Sgechny spotSbitelsk®spory, kter®se
mohou vyskytnout. VT jimku tvoS Rka$k®slugby, pr&vn2 slugby, n§kup nemovitost?, n§jemn?
spory, starogitnosti (| §tel nf) a pSpady podan®k jin®nu soudn?mu Szen? (litis pendens).
NIkter®z uvedenl ch vi jimek se nepovaguj? za spot&bitelsk®spory. V tihto pSpadech

| asto existuje zjednodugen®soudn? Sz&n2 (nap$S soud pro n§jemn? spory) nebo jin® zpTsoby
Sgen? sporu, napSkiad n§rodn?2 syst@m st? mpst? na regulovan®profese (napS prvnky,
I@GkaS, zubn? |€ka%, realitn? agenty).

5.28. Nizozemsko

Top 5 pSeshprSemialdif2 cpir ot i ni zozemskim obchodn2kTm pSed

Nizozemsko v letech 2007 a 2008



L. Povaha Prost|UzavS|Sm?2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2gnos{st2gn|/pS2pajurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

1 PSemvn2| 291 130 59 6 8 57 Ano
slugby

2 Audi ovi | 172 118 64 0 4 50 Ano, v
a nNDkterT
fotogr a pS2pade
vybaven
zaS2zen
zpracov
informa

3 Mobil n2 |92 45 16 13 0 16 Ano
telefon
slugby

4 Dal g?2 73 40 22 0 4 14 Ano
rekreal
vybaven
zaS2zen
zahrada a
dom8c?
mazl 2] Kk

5 Rekreal | 170 39 13 0 4 22 Ano, v
kul turn nNDkterT
slughby pS2pade

VgeobecnTADR v Nizosemsku
V Nizozemsku existuje Nadace nizozemsk®komise pro $gen2 sporT (De

Geschillencommissie), kter§ m§ 44 samostatni ch &xomis? pro sporyfipro rTzn®obory.
Vgechny splRuj2 evropsk®standardy, jsou pod dohledem nizozemskI ch ¥&IkT a funguj?
nez8visle a nestranni. Dalg mi dvidma org8ny, kter®nab2zej2 mimosoudn? ®gen? sporT je
Institut pro stz mpsti na finan| n2 slugby (AiFiDY a Komise pro reklamn? kodex (ARCCJ, cog
tedy | in2 celkem 46 org8nT v Nizozemsku.

Kagd§ st? ipst z EU jde na ECC Nizozemsko, neboSADR v Nizozemsku p$2m§ st? ripsti
pouze v holandgtini. Pot® co ECC Nizozemsko obdr§ 3t? ripst, zjig e, zda st? mpst
spot&bitele nen2 mogn®pSRdat jednomu z vi § uvedeni ch org§nT ADR. Pokud tomu tak je,
pSRlog ECC Nizozemsko vgechny relevantnz dokumenty a pog 88§ spot&bitele, aby vyplnil
specificki dotaznz Komise pro ®gen? sporT. Dotazn%k je nutn®vyplnit v dan®lhTt a mus?
bl t opat@n origin§lem podpisu spot&bitele. Pokud jig IhTta uplynula a st? ripst jig nen?
mogn®na ADR postoupit, g ECC Nizozemsko st? ripst samo. Pokud byla st? ripst pod§na
k ADR v| as, informuje Komise pro $gen2 sporT ECC Nizozemsko o rozhodnut?, jakmile
komise rozhodla. Pokud ¢ 8n®ADR neexistuje, £§ ECC Nizozemsko pSpaad samo.

ECC Nizozemsko m§ s Nadac? nizozemsk®komise pro $gen? sporT rozsshil protokol, kterl
stanov2 postup spolupr&ce. D%y tomu je vIX pro (zahranil nzho) st gvatele srozumitelnljg .2
ECC Nizozemsko v t&o chvai nem§ zavedenl protokol s Institutem pro st? ripsti na finan| n2
slugby ani s Komis? pro reklamn? kodex, neboSod nich ECC Nizozemsko zat?m neobdrgelo

mnoho st2 rpst2.




529.Vel k8 Britsgnie )
Top 5 pSeshraniln2ch pS2padT proti britskTm obchodn?2k
Br it §letech 2007 a 2008

L . | Povaha Prost|{Uzav$S{Sm2r n| Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Noti fik

st2gnostst2gn/pS2pafurovn|kADR jin® nalezeno | ADR
organizaci Segen

1 PSepr avrn 1352 428 118 13 44 253 Ano
slugby

2 Audi ovi z 591 195 61 2 16 116 Ano
a fotogr
vybaven?
zaS2zen?
zpracov §
i nformagdg

3 Ubyt ovad 145 84 20 4 4 56 Ne
slugby n

4 Rekreal n 2 469 67 27 0 6 34 Ne
kul turn?
slugby

5 Dal g?2 152 64 24 1 4 35 Ne
rekrealrn
vybaven?
zaS2zen?
zahrada a
dom§c?
mazl 2] kd

VgeobecnTADRopi ¥YVel k® Britgnii
Poskytovatel®alternativnzho $gen2 sporT ve Velk®Brit§nii pougd ¥aj? girokou gk§lu metod.

NapSkiad Sdrugen? pro obchod nab?z2 slugby ADR, pro nikter®sektory, napSkdad finan| n2
slugby, realitn2 a pr&vn2 slugby, existuje Ombudsman. Syst@my ADR se tak®nab?zej? v r8mci
slugeb soudT pro drobn®pohled§vky, kterl provozuj? soudy. Od zalogen2 ECC Velk§ Brit§nie
v listopadu 2007 vznikl novl pracovn?vztah s notifikovanl mi org&ny ze seznamu uveden@ho
na webovl ch str§nk&ch Evropsk®komise. V nlkolika posledn2ch mis2c2ch se uskutel nilo
nikolik schTzek s poskytovateli ADR a ECC Velk§ Brit§nie zal ala poug ¥at syst@m Sgen?
pSshrani| nzch sporT. Pokud ECC $g pSpad jako ECC obchodn®a, nap? &ECC Velk§
Brit§nie podniku dopis s cdem spor vy&git. Pokud nelze dos§hnout sm2n@ho $gen2a ag
pot®, co jsou vyl erp&ny vgechny mognosti u Oddllen? pro obchodn? standardy, kter®sloug 2
jako m2stn2 org&ny vym8hg§n?2 spot&bitelsk@ho pr§va u obchodn?T a jsou rozg &r§ po cel®
zemi, je teprve mogn®kontaktovat pSstugni syst@m ADR.

V soul asn®dobl] nejsou zavedeny protokoly, kter®by ur| ovaly, jak hledat pomoc u
poskytovatelT ADR nebo jak z2sk8vat zpr§vy o postupu. Existuje ntkolik formul§ § Fter®
jsou k dispozici na webovl ch str&nk§ch ADR, je stanov? postup p$ pod§v&n2 pSpadu a pot®
co byl pSpad p&dlogen, ECC Velk§ Brit§nie sleduje pravidelni aktu§In2 zpr§vy o postupu
Sz&enz,



Pokud nen2k dispozici ¢ 8nl org§n ADR, postupuje se pSpad nikter®z agentur nebo
organizac? uvedeni ch vi §. Nelze pro vy®gen? spot®bitelsk@ho sporu ul init nic dalg Ko,
napSidad proto, ge jde o st? ripst na spolel nost, kterou nelze vyget$t, postupuje se pSpad
policii. To sice nezajig Ye spotEbiteli mognost nghrady gkody, ale mT § to ochrgnit jin®
obli, kter®by mohly spadnout do stejn®pasti. V souladu se Z§konem o spot&bitelski ch
Yylrech mT § spot&bitel vzn®@st pSpfad proti poskytovateli sv®kreditn? karty, pokud dojde

k porugen? smlouvy | i nepravdiv@mu tvrzen?, ale to nelze povagovat za ADR, nl brg pouze za

dalg ZpTsob, jak spot&bitel mT § dos§hnout n§hrady gkody.

Z8vDNDry a doporul en?2

V letech 2007 a 2008 pS&dlogili spot&bitel®Szi ECC celkem 11 500 p&shranil nch st? mpst2.
ECC byly schopny vy2git zhruba polovinu z nich sm2rnh, cog dokazuje, ge ECC pracuj?
velmi ¥spN g, s ohledem na to, ge nemaj2 vym8hac? pravomoci.

Skute| nost, ge ECC byla schopna vy®git polovinu st? ripst2 sama, vgak tak®znamens§, ge
druhou polovinu st? ripst? se vygit nepoda$lo, neboSpostoupen? st? mpsti jinl m
organizac?m ned ADR obvykle znamens§, e st? ripst ve skute| nosti vy®gena nebude. To
ukazuje, ge ADR m§ p$ ®gen? p&shranil n’ch st? ipst2 obrovski potencigl. ADR je | asto pro
spot&bitele posledn? nadl}? na vy&gen? pSpiadu, neboSobr§tit se na soud nen? pro
norm§Inzho spotbitele praktick®

V tomto sviXle je velkl m zklam&n2m, ge Yaaje ukazuj?, ge pouze 500 pSpgadT z 11 500 bylo
pSd&no mechanismTm alternativnzho $gen2 sporT. A v prvnch 9 miXks2c2ch roku 2009 ECC
obdrgela 6 130 pSpadT, z nichg jen 212 bylo postoupeno pSstugn®nu ADR. Jinl mi slovy,
pol et pSjatl ch pSpadT kagdorol nRroste, zat?mco pol et pSpadT postoupenl ch k ADR
zTst8v8 relativni stejnl .

Jedn?m z hlavnZh dTvodT je dTvod, kterl uvedlo ECC i totig ge ve velk®vXgin pSpadT,

v nichg by mohlo bl t ADR relevantn2, mognost ADR neexistuje a pokud ano, pravomoci
mnoha systemT ADR jsou tak omezen®, napSkdad ADR, kter§ $4? pouze pSpady tl kaj’c? se
| lenT url itl ch organizac?, kter§ g pouze pSpady, kdy s t2m obchodnZ souhlas?, anebo
maj2 pouze region8in2 kompetence, ge cesta ADR nen2v praxi mogn§.

Nejzjevnljg rh z&vixem, kterl z toho vypli v§, je to, ge ADR dnes na p%shranil n2 ¥sovni
nefunguje a ge je pot&bn®a nutn®ADR d§le rozvet. Zjevnl m doporul en?m by tedy bylo
girg pokryt2 ADR u pSshranil n2ch st? ripst2.

Jedn2m z cAT t®o zpr8vy bylo soust&dit | innost ADR na oblasti, kde je ho nejvice zapot®b?
a z§roveR ve zviditelnit st§vaj2c? rozddy v pSstupu k n§hradh gkody. Dobrl m krokem by pro
zal fk bylo vytvo$t ADR tam, kde je nejvyg gpdl et pshranil n’ch st? ripst2. Tato zpr§va



tyto oblasti uv8d2 na evropsk®¥sovni v rmci top 10 oblast? st? mpst2 a na n§rodn?2 Y4ovni jako
top 5 oblast? st nipst?, takge je snazg e soustRdit na n§rodn? iniciativy v uveden®oblasti.
Dalg Z8vI, kterl mT ¢ bi't o nio pSkvapiviyg 2je ten, ge odpoviXi na dotazn, kterl byl
distribuovgn, uk§zaly, ge v mnoha zemzch neexistuje notifikovan®ADR, a to pSsto, ge
nikter® ADR splRuje krit@ria notifikace. Doporul uje se, aby tato ADR byla notifikovgna a
dostala se tak na seznam Evropsk®komise, aby jim mohly bl t prost&dnictv2zm ECC
postupov8ny st? mpsti.

Pokud jde o seznam Evropsk®komise obsahuj?c? naotifikovang§ ADR, bylo by § 8ouc?, aby
Komise zajistila jeho zlepgenz. Dnes jsou totig na seznamu uvedeny pouze n8zvy ADR a
jejich kontaktnz informace. Seznam, kde by byly uvedeny skutel n® kompetence org8nT ADR
v jednotlivl ch zem2ch by d§val mnohem lepg pShled o pokryt2 kagd®zemR ADR, protoge
pol et ADR neSk& nic o pokryt2. Takovl seznam by tak®pomohl zav®st skute| n® pokryt?
ADR v nfkterl ch zemzh.

V mnoha zem?ch musej2 obchodnZi souhlasit s ADR, aby bylo mogno st? nipst v r8mci ADR
vTbec i, kdedto v jinl ch zem2ch se st? ripsti 2§ ¥ r&mci ADR i v pSpadn), ge se
obchodn% Sz&n2 ¥ bstnit nechce. Ot§zkou, kterou bychom si na z&kladn tichto rozddT mohli
pologit, je, zda je v dnegn? EvropR spravedliv®, ge obchodnci mohou spot&bitele donutit
obr§tit se na soud t2m, ge prost odm2aj? gt st2 ripst s viddom?2m, ge v praktick@m givotd se
t@mN Bikdy nest8§v§, ge by spotSbitel nagel dostatek prost®dkT na to, aby se obrstil na
soud, pRdevg m v situaci, kdy je st2 ripst pSshranil n2. Mogng by bylo spravedlivijg ,kdyby
vgichni obchodnZci byli povinni brét st? ripsti spot&bitelT v§ g a Y4 bstnit se Sz&n2 ADR tam,
kde existuj2.

Dalg Z8vIxy a doporul en2tohoto spolel n®ho projektu:

A Analyzovan®st? ripsti a odpoviXdi na dotazn z t&o zprgvy poukazuj? na vi znam
spolupr§ce mezi S#2 ECC a ADR a na vl znam provozovgn2 ADR ve vi znamnl ch
oblastech, v nichg je nejvyg gpdl et pSshranil nch st? ripst2 spotSbitelT.

A Kvalita dod8vky slugeb ADR nen2v r8mci EU zdaleka rovnocenn§ a v tomto kontextu

je nezbytn®zlepgovat proces koordinace $gen? pSpadT mezi ECC a ADR.

V soul asn®dobRto trvg pSlig dlouho a VI sledky nejsou vgdy pozitivn2.

A Vzhledem k tomu, ge v soul asn®dobR se viXgina pSpadT &genl ch ECC ne&g 2

v r8mci ADR, mia by se Evropsk8 komise a | lensk®st§ty mogng§ pod2vat na m2ru,

do n2 §y se mil rozg 3 Band§t ECC p$ samostatn@n Sgen2 pSshranil nch

st2 iipst? anebo alespoR jasnN vysviXlit, co ECC nab?zej? spot&bitelTm a co jim

nab2dnout nemohou.



Informace pro spot&bitele na vgech Ysovnzch jsou nezbytn® PSdevg rh

v pSshranil nch sporech je nezbytn®informovat o mognosti podat st? ripst a pomoci
spot&biteli nal@zt pSstugni syst@m ADR.

Mohlo by bl t provedeno posouzen? a anall za toho, zda nejsou url it®typy ADR pro
Sgen? pSshranil n’ch stz pst? lepg e jin®a mohly by bl t d§le posuzovny
nikter®bari®y, kter®br§nz gen2 v rémci ADR, napSkiad nutnost p&dstupovat p&d
ADR osobnh), jazykov§ problematika, apod.

ECC mus? vgdy m2 na pamidi, ge jedn?m z jejich kI2 ¢vi ch ¥kolT je shromag Wvat
podrobn®informace o vnitrost§tnch syst@nech a usnadRovat spolupr§ci v r8mci
tlchto syst@nT, oznamovat Evropsk® komisi zminy v kontaktnch Ydaj?ch
notifikovani ch ADR a pomghat vnitrost§tn?m org&nTm p$ propagaci a rozvoji novi ch
systemT ADR

VIX§ pozornost by se mila vihovat pnosu viddomost? a mohl by bl t vytvo%n
prTvodce osviX| enl mi postupy s upozornin?m, na co p$ tvorb syst€mu ADR
nezapomenout a | eho se naopak vyvarovat. Jedn?m z pSkdadT osviX| en®praxe

v t®0 oblasti je kagdorol n2 semin§ Pobaltski ch zem? 0 ADR, kterl se kon§ od

zal $&u fungov8n2s2NECC v roce 2005.

Mognosti relativni) nov@ho evropsk&ho Sz&n? pro drobn®pohled§vky, o nfimg jsme

v t®o zpr8vN nepojedn8vali, by mily zkoumat vgechny strany, jeg se podZej2 na
Sgen? pSshranil n’ch spot&bitelskl ch st2 mipstz, mimo jin®i sANECC.



PS2| oha 1
Dot azils®plol el nli S eng hert AADR ' pmaki
VgeobecnlADRopi 8ag2 zemi
V r8mci ¥vodu do projektu bychom chtii, aby kagd§ zemh provedia strul nou prezentaci
(max. 1/2 strany) o tom, jak se p&shranil n2 st? ipsti g ¥e vag zemi a jak vage ECC
spolupracuje s notifikovanl mi ADR ve vag Zzemi. UveNte pros?m n§sledujc

A Prezentace kagdodenn? spolupr§ce mezi ECC a notifikovanl mi ADR

A Zda m&te zavedeny nljak® protokoly mezi vag rh ECC a soul asni mi notifikovani mi

syst@my ADR
A Jak je vage ECC informovgno o postupu a vI sledku Sz&n2 p&d notifikovanl m ADR

D8&le bychom chtfi, aby kagd®ECC uvedlo jeden nebo dva pSkdady pRshranil nch st nipst?
/ sporT, kter®popisuj? typickl probl@m p$ gen? spot&bitelsk®st? ripsti / sporu.
Specifick ® ot:8z ky
1. MT éte potvrdit pol et notifikovani ch ADR ve vag Zemi v pSléze Aeznam notifikovani ch
ADRTP®? Pokud nikoliv, jakl je spr&vnl pol et?
2. M8&te podle vagich viXdomost2 nijak® ADR, kter®splRuje pogadavky Doporul en2 Komise | .
98/257/ES a 2001/310/ES, kter®jegth nejsou notifikov8ny. Pokud ano, kolik jich je a prol
nejsou notifikovgny?
3.V pSléze je u zkratky vag ZemRuveden seznam Top 10 produktT / oblast? slugeb, v nichg
jste podle statistiky v it-tool v roce 2007 jako ECC obchodna obdrgeli a uzav®li nejvixg 2
pol et p@shranil nZch st? ripst2. UveNte pros2m, jak® mognosti ADR (kter®splRuj?
pSdpoklady uveden®ve dvou vi § uvedenl ch Doporul en%ch) ve vag Zemi v tihto 10
oblastech ji§ existuj2.
4. Pokud je rozda mezi pol tem pSpadT v kagd®z Top 10 kategori2 a pol tem pSpadT
postoupenl ch ADR tam, kde existuje ADR, z jak@ho je to dTvodu?

e Dsph gNvyRgilo ECC?

e Bylo ¥sph gNvySgeno jinl m zpTsobem (nap$ sdrugen? obchodnT, syst@m

zn§mkopr&vn2 ochrany i uveNte pros2m tento jinl zpTsob)

e Jin®dTvody?
5. V nlkterl ch zem2ch je velkl rozd3 na seznamu Top 10 podle toho, zda hodnot2e vgechny
pSpady pSjat®a uzav@n®v roce 2007 jako ECC obchodnZa nebo pouze vgechny pSjat®
pSpady. Porovnejte pros?m seznam Top 10 na posledn? str§nce pSléhy u zkratky vag Zzemh
se seznamem Top 10 na prvn2 str&nce. Pokud je rozd2 mezi tlmito dvidma Top 10 velikl,

uveNte pros2m, jakl je dTvod.



6. Jak vage zemh ®¢g 3potSbitelsk®st? ripsti v pSpladech, kdy dnes neexistuj? § 8n®
mognosti ADR (napS s2 BCC a dalg 3pot&bitelsk®organizace, postoupen? policii,
pr8vnkTm, postoupen? soudu pro drobn® pohled8vky, apod. NevysviXlujte pros?m postup,
pouze uveNte jednotliv®kategorie jako pSkiad)
7. U kagd®ho z ADR, kter®jste uvedli v odpoviXdi na ot8zku | . 3, existuj2 pr&vnz nebo
praktick®pRks gy, kter®spotRbitelTm brén2 v pSstupu k tomuto ADR, nap$S podle toho, zda
je spot&®bitel obl anem, nebo cizincem?

o Existuj? nfjak®uvnitrost§tn? teritori§In2 | i podobn®bari®@y pro spot&bitele?

e Trv8 ADR na vl hradn?m poug ¥&8n2 n§rodn2nho jazyka?

e Pogaduje ADR, aby se sth gvatel k ADR dostavil?

e Existuj2 minim8Inz a/nebo maximg&In2 hodnoty produktu nebo slugby, podle nichg se

Sd? pSstugnost ADR?
« Jsou stanoveny poplatky za 2gen? pSpadu u dan@ho ADR?
e Jin®VI znamn®pRk§ y?

8. Jak§ je v prTmiru doba Sgen? pSpadT u relevantn’ch ADR uvedenl ch ve vag ddpoviXi
na ot8zku | . 3?

9. M8te zavedeny nljak®sankce, kter®by nutily obchodnZka z¥4 lstnit se na ADR (tj.
legislativa) nebo sankce, pokud se obchodnZ nez¥slhstn2?

10. Je rozhodnutz ADR pro obchodnZa z8vazn®a mste k dispozici sankce, kter®by
obchodnZa nutily se rozhodnut2m ADR Sdht?

11. Funguj? nikter§ z notifikovanl ch ADR v Top 10 jako ODR (on-line $gen? sporT)? Pokud
ano, kterg§?

12. Je podle v8s zapot®b? ve vag zemi propagovat ADR p%s hranice a pom§hat st§tu p$
rozvoji ADR?

13. MT éte odhadnout pol et notifikovanl ch procesT ADR obecni (vnitrost§tn? i

pSshranil n?), kter®ve vag zemi problthly v roce 2007 (| i 2006)?



PS2| oha |.

ECC

Pol| ADRvdan® z e mi

Nenoti fiADR,v akntSer 8 spl Ruj 2 pogadaSR5EDD00/BI/ESR n 2 Komi s e
NotifiADRy akher § fQDRumlj ?2n¢ ak®gen2 sporT)

PrTmNRrng d®IADR S2zen? u

Sankce pro obchodn2ky nufBRc?2 je W astnit se S2zen?

Povaha rozhoBR/utfankce nut?c? obchodnADRy S$S2dit se rozhodnut?2m

Rakousko

14

Nen?2

Rak ous kT -Ombudsmann(A)t
Ali4 tldny;

RakouskT regulaln2?2 orgg&n proiBys®is8&8r% a telekomunikace
Aliobchodn2ci, kteS$2 Ale, njexdul asa h&z Stizema& luernou | istinu
RTRiobchodn2k je ze z8kona povinen se zW astnit S2zen2 RTR.
zW|l astnit, jek pokuta podle spr8vn2ho z8kona.

Ob®BDRd§vaj?2 doporul enz2.

Pokud obchodn 2like fittp)prozhoedn wt 20 nnedodr g2, je uveden na |lern® | i s
str8nce Al

Belgie

25?

Nen?2

Nen?2

NRDkol i k mRs2c¢cT

PodletypuADR, u nhDkt eADR¢le $dbzémdn2k povinen zW% astnit se, pokud
Vj i nADRHh z e $2azheSppéizeepokudst 2 m souhl as? obND strany, jinak pokud
pS2pad Segit.

ADR, kter§& fun jako komise pro Segen2? sporT, pSij2maj?
Pokud se obch k odm2tne S$2dit rozhodnut2mer mJTgyteawd spot
rozhodDRinta2 roveR soudn2mu rozsudku.

Ji ABRp Si j 2 maj 2 proovzahhoodun udtc?p osr ul en2, kter§ obchodn2ci obvykl e

Bulharsko
Ne
Ne
N e
N e
N e
N e

rel evantn?
rel evantn?
rel evantn?

S5 35 353 35 35
NN NN NN

Kypr

1

Nen?

Nen?

Nejsou k dispo z i c i g8dn® informace

G8dnlT prs8&vn2z postih

ADRp Si jz8m&zn8§ rozhodnut?2, kter§ mohou blTt vym8h§na stejnhD j
pS2slugnimi .org§&ny soudu

Lesk8&8 republika

1 (pilotn2 projekt)
Nen?

1

Pokud obchodn2t5ndasaaki hgaerDkol i k mRs2cT
Bez postihu
ADRp Si j2m8 vDtgi povahomhdodopot u]| en?2



LesW@BRmME 3 :f §ze

HKvalifikovammBRkoozmt8anketni®j ¢ obchodn2ka 8§ pokus?2 se st2gnost
2) Mediace (ADR spolupracuesme di 8t or vy, kte$Pzt] ssan? rsncdh JSerjie nfalspor u
3)Rozhod| 2 S2zen2 (to je st&§le velmi m&§lo vyug2van®;, je to
z8vazn®

D8nsko

18

Nen?

Nen?

Rada pro st2gn6stnils?pot Sebitel T

PS2pad se Seg? bez ohldddni& zdés asdaise cHWho&kuadbobchodn2k p
popl atek za Segen2? sporu, kterT je vymahatelnT.

Rozhodb®DRm&j 2 povahu doporul| en?.
Pokud obchodn2k proti rozhodnut?2 nem8 n8mitek, rozho
U soukr oml cohb crhaodd nj2scoiu | adTol ek zE§n®hrog d diemasaivzolbvc hod

S o
NS

Estonsko

2

1

Nen?2

Jeden mhDs2c¢c

Bez sankc? ] ] ]
Avgak pS2pad bude Segen na »®SRpadmM,stedses toibcdDRINMS &b iotden? ¢ n
zY%| astnit.

vahu doporul enz.

RozhodDRmé&j 2 po
2k nespln2 rozhodnut?2, pak je uveden na | ern®

Pokucj obchodn
spot Sebitele

Finsko

3

Nen?

Nen?2

Od nRkolika mRs2c¢cT do 15 mRs2cT

Bez sankc? ] ] ]
Avgak pS2pad bude SegsepnotnSae bp SRelpaed D, svigegses toibc MDRIN2 k odm2t n
zY%| astnit.

Rozhod®Rm&j 2 povahu doporul en?.
Pokud obchodn2k nespln?2 rozhodnut?2, pak je uveden na | ern®

Francie

20

20vNSu)je se

AMM®d i adudet'r(ADR pro internet / e-obchod)

VNt giitrkonds 2 c e

Bez sankc?

RozhodWDRmé&j 2 povahendoplr amndAbRakikjosvonl? hbobanky povinny se rozh
S2dit

Bez sankc?

NNDmecko

209

10 (v procesu notifikace)

Online-Schlichter Baden-W¢ r t t e nieisasaniedsstelle”
Nejsoukdi spozi ci g8dn® informace
Bez sankc?

Z8vis2 naADRla&sd®@huo sektoru.



Neexi stuje pr.8vn2 povinnost

FfeckBo Nen? Nen?

Nejsoukdi spozi ci g8dn® informace
Bez sankc?

Bez sankc?

MaNar 80 o Nen2? Nen?
0Od600od90d nTupraveno) z8konem

Obchodn2ci, kt éABR, s es orue zu%leadsetni2 na | er n® listinD.
PSz2pad bude projedn8n na z8kladhD st2dgnosti spotSebitele, i

RozhodWRmé&j 2 povahu doporulen?, pokmaidRbchodn?2k nepSij me r
RozhodWWRjt$ou z8vazn8, pokud obdAPRdn2k pSijme rozhodnut?2

Pokud se obchodn2k rozhodnut2m neS2d2, je pS2slugn§ spot Se
j m®no

Island 3

NRDkoli k (v prcesu notifikace

Nen?

2 mhDs2ce

Pokudjeobchodn?2k |1l enem asociace obADRad&hakTnijfe povinen se S2 ;
Bez zn8mlch sankc2, ale rozhodnut?2 je na asociaci obchodn?2

PokudjeADRz al ogeno na dohodhD dvou asociac?2 (a to obvykle je),
zavazuj?2 z8bdiniADR eni r o

VvnNDkterTch pS2padech se mTge obchodn2k ro
iale neexistuje opatSen2, kter®ibpvytkd @ny
Jedno ADRi Vi bor pro spdgygBebht nhog2taksV@gbdgh
rozhodnut?2 maj?2 povahu dopoS0%lodrczh oa néd KkKV[y K

zhodnout neS2dit

odomatki Idddl mg 2h odn
odnN zalogeno nen?2
iU @D0R). paSliajj 7Tm& cc a

Irsko4 10 Nen?
Opracovn2ch dnT
Bez sankc?

T wSad pro rekrloaznhuodpnéjitjzz,rrp§r oz§pV5"azzsnI§ugn2k~y rekl amn2 komun
®m pro cestovn? kancel §Se, Autor,izovanl institut rozho
®ho asociace cestovn2ch kancel §S2 .

d ombudsmana pro finan|n? s | wegbeyc hpng/i jp2ons Sk yrt cozvhact derl vet 2f i znavn
gbankovnictv?2 i pojigSovnictvz2,

Ombudsman kancel §Se pro dTchody pSij2m&kruo ph odrfwta? 2z Swakm D
penzijn2 pojigtnDn?

It§ | 4 e
NRkol ik
2

2 mhDs2ce

Neexistuje po¥kanpgtADRisadk os é ka vI1ji mkami (nap$. telekomun
pSed Regi on §-ICarécamis). vIi bory

Bankowmbussmanp Sedstavuj e ADRRkEgtrh2 mr poalalvasnoici bankovn2ch a
finanln2ch slugeb, nebolbcbkedudke peovggsadpfiej aabyrozhod| 2 n§
spot Sebitel emmdsmanz hjoel npt 8 @bchodn2ka z§vazn®.

Dohoda, kter§ je uzmg®einamadipaldedPsgnd2xen?2 je pro strany pl
smlouva).
Pokud i obocdhragduni2ek, me[dje se spot Sebitel obr§tit na obecnl s
smlouvy.



Rozhodl 2 n8lezy jsou vgdy z8vazn® a postaven® na roveR roz

Lot ygdeake8 Nen?

Centrum pro ochran@RPP)AE Kosnp steSehiot LBeedndis| ugby
mNsSE c

Ombudsman Asoci ace KOCBr aOmbadsniansbsamdki ace Y iaidoven
mNDs¥cdo 1 roku (upraveno z8konem)

Obchodn2k m§ pr8&vn2 p
0

v i nGRBGaPU@:| aPsrt&vint? ssea nSkkczee nSip Sceddm2 t nu't
jsou ve formD pokuty p |

)
dl e spr8vn2zho pr8va

Bez sankc?2 pSi ne®CBAROIA nhalkSéwlengSppaed vgak bude projedn§n
spot Sebp$%epaedD, vije se obcADRdW.f Rsbodmtt§ S2zen?

RozhodiRRGaPUCj sou z8vazn8§n2Zhrpnedodolgata podle spr8§vnzho pr !

Roz hoddtBAaOIAmajpdvahu doporul en?
Bez sankc?

Litva 1
Nejsoukdi spozici ¢g8dn® informace
Nen?

St §¥s8a4d na ochr anu i g0p8va csopvont2Sehb idtneTl e
Ost atn2z ADRT@aEN Y mnDs 2 c ez §kuophreanv e n o

Bez sankc?2

Rozhodb®Rm&j 2 povahu doporu| en? ]
Pokud obchodn2kam®zlhPHmRtAewpl nz, St8tn2 (BCRPA) na ochranu pi
pS2slugn® informace uveSejn2 na sv® ofici8ln2 webov® str8n

Tento postup se wggeackh noeDRpSUNTPk e €® mohou nutit obchodn2ky,
rozhodnut2zmi S2dili, pokud je obchodn2k nedodr g2

Luxemburg5 Nen?2 Nen?
2a®BmNs2ce
G8dn® pr8§vn2 sankce

VNt gADR,a kt er 8§ 'pougzvaj 2 jako met odwzheodamn 2s o rpP vikahmali ldiogpoi
Pouze Fegarlux Arbitrationp Si j 2 m§ z8vazn8§ rozhodnut?
Bez sankc?

MaltaNen2 6 1

Nejsou dostupn® §g8dn® informace
Nejsou dostupn g8dn® informace
Podle ADR.

VpS2padh E&é-labeln 2 pokud obchodn2lk krye p lpra2k snwu® neEjrelabeli t oznal en?
odejmuto.

Norsko1 8 Nen? Nen?2
6 mis?zc

NDktADRSaj 2 pr8vn2 z8klad, podle nIADRz {uleaotbrcihtodn2k povinen
Pokud obchodn?RRzoMImesttnrei ts,e bude pS2pad tpebezoklaein®n na n8vrh s
nepS2tomnost obchodn2ka

Komi se pro spot Sebitelsk® spory pSij2m§ z8&§vazn§ rozhodnut ?
SoukrADR® Si j 2 maj 2 proovzahhoodun udt?p osr u| en2 . Pokud se jimi obchodn*:
lern® litinD na str8ndgetkbpwtSaetbi medakl®o rjaarly,j edhkdy



Polsko88 36 Nen?
90dn T
Bez pr8vn2zch sankc?

Z&vis?2 naDRysnta®@nsu SpotSebitelsk§ arbitr§8§g pro bankovnictv?
medi ace provozovan8 Obchodn?2 inspeWwby? vyd8vs8 rozhodnut? do

Portugalsko 13

(Iscel on8rodn?) pTsobnosti

1

Nen?

90dn T

Bez sankc?

ADRpSi j2mg& z8vazn§8 rozhodnut?2, kter§ maj2 stejn® % inky jak

Rumunskol Nen? Nen?2

AQ0dn T

Bez sankc?

RozhodW®WRm&j 2 povahltwm2dopor ul
Bez sankc?

SlovenskoNen2 2 Nen?2
2a®BmhNs2ce

Pokud se obchodn2 kmedil awinNp3ad §zah&§jken2m soudn2ho sporu, bl
vpS2padhN, ge odm2tne medi aci pSed zah§8jen2m soudn2ho sporu.
platnost a z8vaznost jako soudn? rozhodnut?2 a je nutn® se
VpS2padhD neplnhln2 mohou nastoupit sankce.

JediADR® kted®spezkci, je mediace. Rozhodnut?2 medi 8tora je p
navr hovat soudn2p8ipgpadhNrogdodeutate dohoda / rozhodnut?2 s

z8pisu nebo schonlikce2nou soudn? k

Slovinsko Ne n 2 Nen?2 Nen?2
Nen?2 rel evantn?
Nen?2 rel evantn?
Nen?2 rel evantn?

GpanhDI7dk Nen2 Nen?
Od6do12mRNsP c
Bez sankc?

ADRp Si j2am&ng §vozhodnut 2. y 5 )
VIikon rozhodnsuotuwl apdruo bs2eh 8 pvan Nl skl m obl ansklm soudn2m S8dem

Gv®dslkdNen2z Nen?:
4da®mnNsP c

Bez pr8vn2ch sankc?. ) )
PS2pad vgak bude projedn8n npSzgatBdhDkdgvsbuADRpbo&ebdkt et m2
Z Y4l wmits t

RozhodW®WRm&j 2 povahu doporul en? i
Pokud obchodn2k nedodr g2 rozhodeluotsdt 8fe2mvepdenSehbi {era®@R®ni

Nizozemsko
46 Nen?
Nadace nizozemsk® komise pro Segen?2 sporT
5 mifs?2c

Pokud je obchodw®korlgemémaclkor e poADRnen %l astnit se S2zen



RozhodDRjt $ou z8vazng§g.
Pokud obchodn2k odm2ADRasosesphoe obezhodn#¥ki a obchodn2ka zba

Vel k8 Britsgnie
22 ]
NDkoli k GDRse®mFoug?2 ve Vel ka®h Bjrd t Emiina aAd kskwi vzt

3agpmhDs2ce

Bez pr8vn2ch sankc?z.
Ur]lit® sankce js®mcivgakomoda® e®bchodn?2kTdobravolddr ® se obchodn:

RozhodDRjt$ou z8vazn§, pokud se jako typ mimodoudn2ho vyrovi

adjudikace. ]
V ostatn2ch pS2padBRpho vmeah ? d oopzohroud| neunt 22



PS2| oha |.

Existujpr@Rjndk@®ebo praktick® bariABR?y pS2stupu spotSebitele
Z8vis?2 na tom, zda je spotSebitel ob| anem, | i cizincem

Existuja¥nnDjraols®@ ®trn B thér ilkimpetendeo b n ®

Jsou st2gnosti prS§romhdcy pouze v

Mus 2 st Bgo dastadtlkr adn

Exi stuj2 minim8Iln2 a/nebddmasxt m§l n2 hodnoty
Je stanoven poplatek za ADR

Ji m®eksggky?

Rakousko Ne Ne Ne Ne
Ne, jen RTR 7 min. 200

Ne Ne

Belgie

Ne Ne

Hol andgtina, francouzgtina a nBDmlina
VNt gina S2zen? je p2semns§

Z8vis?2 na radh
Z8vis2 na radh .
Obchodn2k mus?2 bIADR| |l enem nRkter®

Bulharsko N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A

Kypr Ne Ne Ne
NRDk dzy8,vi s?2 na rozhodci

Maximumhodnot akn§8§spot®iehii tel e je

Popl atek Zfm79argahmhcd ]| Bp-a7pl)at e k

PS2pad je mogn® postoupit pouze se souhlasem obou
Lesk8 republika

Ne Ne

Ne,t ak® sl ovengtina a angliltina

Ne Ne

PouzevpS2padhN rozhod|l éhd%S2uen@d®i 0Obwg&k
Ne

D8 n s NeNe

Skandin8vsk® jazyka a angliltina
Ne

Ano, u vDtginy rad

Ano, u vgech 7#ad, me z i 20 a

Ne

Estonsko Ne Ne

Ano, pokud je soul|l 8st?2 slygen?
Ne, nen?: to nutn®

Ano, mi 300mEK (19 0)

Ne,al e mognrny m&klzmal eck® posudky
Ne

Finsko Ne

Pouze jedna,proj | alkd er 8 m8 HADRInevnloatsitff2kovan®
Ano,svijimkou pS2pad T, kter ®6820@daj 2 pod naS2zen?
(@angl i)l tina

Ne Ne Ne

Jazyk

Francie Ne
NRkday,e zS2dka

ES

Ano(ano,sv i j i mBloal inka, kter® mohou projednat st2gnost

anglicky



Ne Ne Ne
PSedbnNgn® kroky, neg je spabR$ebipSen vopvnEmndak komu akt ovat

N D me c MedNe Ano Ne Ne Ne Ne

f e c Ne Ne Ne )
Ano,vur | it ® chde lp$Sasgeald Koj
Ne Ne Ne

Ma Nar 8l&Ne

Ano, al e nnymt?i fjiekdoevna AdRepH Sonrug en Tz av ®st sahygdgeémnz i hNDpr oddens y N a
francouzgtini

Obvykle ano, ale pokud se nedostav?, nen? to na pSek8&gku r
Ne Ne Ne

Island Ne Ne Ne Ne Ne
Ano, u vmE3gd)ny r ad

Ne

Irsko Ne Ne

Ano, irgtina a anglilJtina jsou n8rodn2mi jazyky

Ne Ne )

Pouze Autorizovanl insti(30d rozhodcT, irsk8 pobol ka

Neochota % astn)it se (obchodn?2k

Italy Ne Ne
Ne, tak® angl il ti
NevpS2pa®ND(@®Dzhod]
Ne Ne Ne

na
F 2imddmar)Mi v §n D

Lot y g dlé&kNe Ne Ne Ne
Pouze ombudsman, cca 210
Ne

Litva Ne Ne Ne Ne Ne
VDt gi nNeu ne

Lucembursko

Ne Ne Ne ]
VDt gi nou ne, ale pro pougdgit?2 mediace jako metody Sedgen2 sp
Ne

VDt gi nouzeneu jpeodun® r ady

Pokud mus?2 Dblt obchodn2k |l enem

Malta NIA NIA NIA NIA NIA NIA NIA

Nizozemsko

Ne Ne

Ano, al eADRavgeoh to striktn?2 podm2nka
Ne Ne

Ano, mezi 25a 12510

Obchodn2k mus?2 blt |lenem

Norsko Ne Ne
Skandin8vsk® jazyky a angliltin
Ne Ne Ne Ne

Polsko

Ne

Ano, r egleceniasidonAng stpBkpadB ADRkol i ka
No,t ak® angliltina

Ne

Ano,uniDkterTch



Ano,uniNkterTch. U jinTch mTge j2t pouze o n§8klady na odborn®
Ne

Portugal

Ne

Ne

Ne, tak® angliltina

Ne,spot Sebitele mTge zastupovat spotSebitelsk§8 asociace
VDt ginou ne, ale u 50mMk3ewdlch je max. i mit
PouzeudvouADR( aut omobi |l ovl sektof. a pojigthRn2 automobilT
Mohou se objevit n8kl.ady na odborn® posudky

Ne

Rumunsko Ne Ne

Ne, tak®aangl il ti

Ne Ne Ne Ne

Slovensko

Ano, n8rodn?

Ne Ano Ne Ne

Ano, z8ADRs 2 na

Ne

Slovinsko N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A

Gp an NINs Keo

Tak® angliltina a francouzgtina

Ne Ne Ne Ne

Gv ®d sNe Ne

Ano, ale lze wulinit vijimku.
Angliltina, d8egbbrwgkaenpiSgirPrmajs.
Ne

Ano (500/1000/2000 SEK,vz 8vi s | ost i na typu produktu/slughby
Ne No

Vel k8 Brits8nie

Ne Ne

Nen2 zn8mo, ale angliltinD
VDt gi nou ne,ADRl e z8vis?2 na
Ano

VDt gi nou ne,ADRl e z8vis?2 na
Absence

Absence jednot n®DRup rvagveyc ha speokiteotr T nen2 stejnl
N/A'1 Nenzrelevantn?
NIA T Nejsou k dispozici g 8n2informace



2

haN

Evropsklch spotSebitelsklch center

P
S 2

(0p] m\

RAKOUSKO
EVROPSKEf SPOTFEBITELSKE CENTRUM RAKOUSKO

EUROPAISCHES VERBRAUCHERZENTRUM
f editel: Georg Mentschl

Mariahilfer Strase 81

1060 VadeR

3 43/1 588 77 0 (hlavn? linka)

Europa-Hotline 0810 - 810 225

(pouze pro telefon8ty z Rakouska)

+43/1588 77 71

inffo@europakonsument.at

www.europakonsument.at

BELGIE
EVROPSKEf SPOTFEBI TELSKEIECENTRUM BELG

EUROPEES CENTRUM VOOR DE CONSUMENT CENTRE EUROPEEN DES
CONSOMMATEURS

f editel: Edith Appelmans

Hollandstraat 13 / rue de Hollande 13

1060 Brusel

332/2 542 33 46 (NL)/ +32/2 542 33 89 (FR)

+32/2 542 32 43

info@eccbelgium.be

www.eccbelgium.be

BULHARSKO
EVROPSKE SBDTEESKE CBEBVIHARIKO

f editel: Albena Palpurina
Bacho Kiro street No14
Bg-1000 Sofia

3359/ 298 676 72

+359/ 298 755 08
ecc.bulgaria@kzp.bg
http://ecc.kzp.bg/



KYPR

EVROPSKE SPOTFEBI TELXKER CENTRUM

Ag) v WysAFUUUs3 Ukir Ups g
f editel: Phrosso Hadijiluca

c/o Slugba na ochranu hospod§ $®soutl § a spot&bitelT (CCPS), Ministerstvo obchodu,

prTmyslu a cestovnho ruchu
6, Andreas Araouzos

1421 Nik- sie

3357/2286 7100

+357/22 375120
ecccyprus@mcit.gov.cy

WWW.ECcCcCyprus.org

LESKC REPUBLI KA
EVROPSKE SPOTi EB
EVROPSKE SPOTi EB

I editel: Tom§ dvel |
Gtlp8nsk§ 15

120 00 Praha
3420/296 366 155

esc@coi.cz

I LSKE

TE K
| TELSKE

WWW.CO0i.CZ | WwWWw.COi.cz/esc

DCNSKO

CENTRUM LESKE
CENTRUM

EVROPSKE SPOTiEBI TEL DXCENSKENTRUM

FORBRUGER EUROPA

f editel: Peter Fogh Knudsen
Amagerfaelledvej 56
DK-2300 KodaR S

345/32 66 90 00

+45/32 66 91 00
info@forbrugereuropa.dk

www.forbrugereuropa.dk

ESTONSKO

EVROPSKE SPOT/V EBI TEL ESBONSKONT RUM

EUROOPA LIIDU TARBIJA NOUSTAMISKESKUS
f editel: Silvia Ustav
Kiriku 4

REPUBLI KY



15071 Talin

3372/6201 708
+372/6201 701
consumer@consumer.ee

www.consumer.ee

FINSKO
EVROPSKE SPOTFEBI TELSFNSKOCENTRUM

EUROOPAN KULUTTAJAKESKUS
I editel: Leena Lindstrom
P.O.BOX5

Box 5

00531 Helsinky

3358 1019 46 76

+358/9 8764 398
ekk@kuluttajavirasto.fi

www.ecc.fi

FRANCIE
EVROPSKE SPOTFEBITELSKE CENTRUM

FRANCE CENTRE EUROPEEN DES CONSOMMATEURS
f editel: Bianca Schulz

c/o Euro-Info-Verbraucher e.V.

Rehfusplatz 11

D-77694 Kehl

349/78 51 991 48 0

0820/200 999 (pouze pro telefon8ty z Francie)

+49/78 51 991 48 11

info@euroinfo-kehl.eu

www.euroinfo-kehl.eu

NnMECKO
EVROPSKE SPOT/V EBI TEL SNKEMECEKNT RUM

EUROPAISCHES VERBRAUCHERZENTRUM DEUTSCHLAND
I editel: Adresa 2: Kiel Office

c/o Euro-Info-Verbraucher e.V. Andreas-Gayk-Strase 15
Rehfusplatz 11 D-24103 Kiel



D-77694 Kehl 349/431 590 99 50
349/7851 991 480  +49/431 590 99 77
+49/7851 991 48 11 evz@evz.de

info@euroinfo-kehl.eu  www.evz.de

www.euroinfo-kehl.eu

f ECKO

EVROPSKE SPOTi EBI TELSKECKEXENTRUM
Ag}) v UyxsiUWUU3s UayUe
c/o F eck®ministerstvo rozvoje

i editel:

Kanigos Square

GR - 10 181 At@ny

330/210 3847253

+30/210 3847106

infoecc@efpolis.gr

www.eccefpolis.gr

MANARSKO
EVROPSKE SPOTF EBI TEL SWA ARENTOR UM

EUROPAI FOGYASZTOI KOZPONT
f editel: Gyorgy Morvay

Logodi u. 22-24

1012 Budapeg S

336/1 473 0338

+36/1 331 7386

info@efk.hu

www.efk.hu

ISLAND
EVROPSKE SPOTFEBI TELSHANDCENTRUM

EVROPSKA NEYTENDAADSTODIN ENAT ECC ISLAND
 editel: Hildigunnur Hafsteinsdottir

Hverfisgata 105

101 Reykjavxk

3354/ 545 1200

+354/ 545 1212

ena@ena.is



WWW.ena.is

IRSKO
EVROPSKE SPOTFVFEBI TEL SKBLINENTRUM

f editel: Ann Neville

13a Upper O&onnell Street
Dublin 1

3353/1 809 06 00

+353/1 809 06 01
info@eccireland.ie

www.eccireland

I TCLI E
EVROPSKE SPOTFEBI TELSKELGEENTRUM

CENTRO EUROPEO CONSUMATORI
I editel: Federico Vicari

Via G.M. Lancisi 31

00161 F

339/06 442 38 090

+39/06 441 18 348
info@ecc-netitalia.it

www.ecc-netitalia.it

LOTYGSKO _
EVROPSKE SPOTFEBI TELSREYGEKDRUM

EIROPAS PATERETEJU INFORME GANAS CENTRS

c/lo Pat®®Gu Tiesdu Aizsardzdas Centrs-Centrum pro ochranu pr8v spot&bitele
F editel: Aija Gulbe

Kr. Valdemara Street 157-228

1013 Riga

3371/738 8625

+371/738 8625

info@ecclatvia.lv

www.ecclatvia.lv

LITVA
EVROPSKE SPOTFEBI TELSKYA CENTRUM

EUROPOS VARTOTOJO CENTRAS

F editel: Viktorija Ostrauskiene



J. Basanavicaus st. 20-11
LT 03224 Litva
3370/5/2650368
+370/5/2623123
info@ecc.lt

www.ecc.lt

LUCEMBURSKO

EVROPSKE SPOTF EBI TEL SKEMBERSRAR UM
CENTRE EUROPEEN DES CONSOMMATEURS-GIE LUXEMBOURG

f editel: Karin Basenach
55 rue des Bruyeres
L-1274 Howald

3352 26 84 641

+352 26 84 57 61
info@cecluxembourg.lu

www.cecluxembourg.lu

MALTA

EVROPSKE SPOTFEBI TELSMAETACENTRUM

f editel: Claude Sammut

Annex to Consumer & Competition Division
47A, South Street,

Valletta, Malta

3356 212219 01

+356 21 22 19 02

ecc.malta@gov.mt

www.eccnetmalta.gov.mt

NIZOZEMSKO
EVROPSKE SPOTFPFEBI TELSKE

EUROPEES CONSUMENTEN CENTRUM
I editel: Patricia de Bont

Catharijnesingel 55, 5th floor

3511 GD Utrecht

P.O. Box 487

3500 AL Utrecht, Nizozemsko

331/(0) 30 232 64 40

CENTRUM NI ZOZEMSKO






