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Uvod

PFeshraniéni obchod v ramci EU narlista a panuje vSeobecna shoda o tom, Ze jde o pozitivni
vyvoj, nebot to zakazniklm pfinasi SirSi nabidku produktt a sluzeb a nizsi ceny. Ale

s narlistem preshrani¢niho obchodu narusta i pocet stiznosti a reklamaci.

Maiji-li mit spotfebitelé divéru v pfeshrani¢ni obchod, museji védét, ze nakupovat v jinych
zemich EU je bezpec€né. Existuji tedy i razné prostfedky, které pomahaiji spotfebitellim Fesit
jejich pfeshraniéni stiznosti. Jednim z nich je sit Evropskych spotfebitelskych center (sit
ECC).

Sit ECC puUsobi v ramci celé EU a sklada se z 29 center — po jednom v kazdém ¢lenském
staté EU a s jednim centrem na Islandu a jednim v Norsku. Sit spolufinancuje Generalni
feditelstvi Evropské komise pro zdravi a ochranu spotfebitele a Clenské staty. Hlavnim cilem
sité ECC je vybudovat dlveéru spotfebitelll na vnitfnim trhu; pomoc spotfebiteliim

s pfeshrani¢nimi stiznostmi je jednim z hlavnich Ukolu sité.

Sit ECC od roku 2007 systematicky eviduje pfijaté stiznosti v on-line systému. Jejich pocet
od roku 2007 do roku 2008 vzrostl z5 000 na 6 500 a v roce 2009 se odhaduje na 8 000.
Jinymi slovy, nardst v poctu stiznosti mezi lety 2007 a 2009 predstavoval 60%.

V této zpraveé sité se chceme zaméfit na to, jaka je dnes pravdépodobnost, Ze pfeshranicni
stiznost spotiebitele bude vyfeSena a jakou roli v tom hraji mechanismy alternativniho feSeni
sporu (ADR).

Spoluprace a rozvoj ADR patfi k hlavnim ciliim sité ECC a strategie spotiebitelské politiky
EU na léta 2007-2013 uvadi vyuziti ADR 1) jako jeden ze zpUsobd, jak dosahnout cile
spotiebitelské strategie, podle které by mél kazdy spotrebitel v EU byt schopen nakupovat
odkudkoliv v EU s diveérou, Ze se tési stejné ucinné ochrané.

| pfesto, Ze pfeshraniéni obchod roste, jeho rlstovy potencial v nadchazejicich letech je
mnohem vys§i, takze je dulezité se na to pfipravit a zavést systém, ktery bude schopen
preshranicni stiznosti u¢inné fesit. Doufame, Ze tato zprava k tomuto cili pfispéje.

Zvlastni podékovani patfi pani Laine Vitola, byvalé manazerce a poradkyni Evropského
spotiebitelského centra LotySsko, ktera nyni studuje v postgradualnim studiu na LotySske
univerzité, za veSkerou jeji pomoc pfi vypracovani této zpravy, pfedevsim pak kapitol 3, 4 a

5

Peter Fogh Knudsen, reditel, ECC Ddnsko, pfk@forbrugereuropa.dk
Piotr Stanczak, reditel, ECC Polsko, piotr.stanczak@konsument.gov.pl
Federico Vicari, editel, ECC ltdlie, federico.vicari@ecc-netitalia.it
Elisabetta Sciallis, prdavnik, ECC UK, elisabetta@tsi.org.uk



1 SpInéni dvou stavajicich doporuceni, doporu¢eni Komise €. 98/257/ES ze dne 30. bfezna 1998 o zasadach platnych
pro organy odpovédné za mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporli a doporu¢eni Komise ¢. 2001/310/ES ze 4. dubna
2001 o zasadach pro mimosoudni organy pfi feSeni spotrebitelskych sport dohodou.



Plsobnost

Ugelem této zpravy je:

1. Analyzovat pocet stiznosti pfijatych siti ECC v letech 2007 a 2008 a vysledky té&chto
pFipadl, pokud byly uzavieny do konce roku 2007/2008

2. Analyzovat existenci ADR v kontextu preshrani¢nich vztahu a to, jak ECC pracuji s ADR
pfi feSeni preshraniénich stiznosti

3. Identifikovat specifické oblasti produktt / sluzeb, v nichz dnes jednotliva ECC dostavaji
nejvyssi pocet preshraniCnich stiznosti na obchodniky z jejich zemi

4. Navrhnout doporuc€eni pro mozna zlepseni pfi feSeni pfeshrani¢nich stiznosti

Tohoto spole€ného projektu se zu€astnili vSichni lenové sité Evropskych spotfebitelskych
center, coz znamena, zZe zprava zahrnuje 29 zemi. Zemé jako jsou Bulharsko, Rumunsko,
Slovinsko a Slovensko jsou nejnovéjSimi €leny sité ECC; pocty stiznosti pfijatych jejich

centry proto jesté nejsou nijak vysoké a ani jejich aktivity v oblasti ADR nejsou Cilé.

Udaje byly shromazdovany dvéma zplsoby:

1. Statistické Udaje o poctu stiznosti a vysledcich pfipadu poskytla Evropska komise, ktera je
shromazdovala v ramci takzvaného IT-nastroje, spoleéného on-line systému feseni pfipadd,
ktery pouzivaji vSechna ECC k registraci veSkerych stiznosti pfijatych v ramci sité.

2. Pomoci dotaznikl, které pozadovaly dalSi informace neevidované v IT nastroji. Tyto

dotazniky vyplnily vSechna ECC (dotaznik naleznete v Pfiloze A)

Ve zpravé se pouzivaji nasledujici pojmy:

B Bézna stiznost: prohlaseni o nespokojenosti ze strany zakaznika ve vztahu
k pfeshranicni transakci s prodavajicim nebo dodavatelem

B Prosta stiznost: stiznost, kterou vyfeSilo ECC v ramci jednostupriového postupu bez
dalSich krok (typicky e-mail nebo telefonicka odpovéd na dotaz spotfebitele ke stiznosti,
kdy jsou spotiebiteli poskytnuty informace o jeho pravech a rada o tom, jak se obratit na
obchodnika s cilem vyfeSit zalezitost pfimo s nim)
ECC: Evropské spotfebitelské centrum
ADR: Alternativni feSeni sporu + poskytovani rad spotfebitelim
NEB: Vnitrostatni vymahaci organy odpovédné za feSeni stiznosti cestujicich v letecke
prepraveé v souladu s nafizenim €. 261/2004

B ODR: On-line feSeni sport



Nazory vyjadiené v této zpraveé nepredstavuji nazory Evropské komise ani vnitrostatnich

organt poskytujicich financovani.



1 Alternativni Feseni sport v Evropské unii

Alternativni feSeni sporu (tedy mechanismus pro fes$eni stiznosti spotfebitel(l, jehoz soucasti
neni tradi¢ni soudni systém) je jiz po mnoho let dllezitou souc¢asti konceptu spotrebitelské
politiky Evropské komise. Vzhledem k potencialni u¢innosti pfi feSeni sport jsou jeho
praktické vyhody pro spotfebitele zjevné. | pfesto v praxi stale existuje potfeba

konzistentniho posunu k plnému vyuziti potencialu téchto mechanisma v celé Evropé.

1.1. Struktura a proces
Mnoho ¢&lenskych zemi nema dlouhou tradici ADR a vyvoj téchto mechanismu byl do znacné

miry urCovan potfebami spolecného trhu a ¢lenstvi v EU. Komise pfijala sdéleni o
mimosoudnim FeSeni spotrebitelskych sporu v roce 1998, které obsahovalo doporuceni
Komise €. 98/257/ES o zasadach platnych pro organy odpovédné za mimosoudni feSeni
spotfebitelskych spord. Jelikoz se viak plsobnost doporueni omezovala pouze na nékteré
procesni aspekty ADR, jednotlivé systémy ADR v Evropé se bohuzel znac¢né liSi co do své
struktury a procesu, takze v urcité zemi nebo kulturni oblasti maze pfevliadat urcity model
ADR. Vzhledem k rlznym faktor(m, jako je historicky kontext nebo pravni tradice, mlze byt
ADR mohou zakladat i organy vefejné spravy jak na centralni urovni (napfiklad model
spotiebitelskych rad v severskych zemich) nebo na mistni urovni (napfiklad rozhod¢i soudy
v Spanélsku a mediace krajskych jednotek Obchodni inspekce v Polsku). Na druhé strané
mohou mimosoudni systémy vznikat jako iniciativa podporovana nebo organizovana
sdruzenimi nebo federacemi, které provozuji svou €innost v urcitém sektoru (napf. mediatofi
nebo ombudsmani pro bankovnictvi nebo pojisStovnictvi ve Francii, Irsku nebo ve Velké
Britanii) nebo profesionaly i podniky, které nabizeji mediacni €i rozhod&i sluzby jako svou

hlavni Cinnost (napf. pravnici ¢i soukroma rozhod¢i stfediska).

1.2. Prehled dnes pouzivanych systémi ADR
Znacéna rozmanitost v systémech ADR, o niz jsme se zminili vySe, se samozifejmé odrazi i

v procesnim uspofadani a ve statusu feseni sporu u riznych druht organt ADR.

Nékteré systémy mohou usilovat o smir mezi stranami a o feSeni zaloZzené na pouhém
doporuceni (napfiklad u spotfebitelskych rad a soukromych ombudsmanu v celé EU),
zatimco vysledkem jinych jsou zavazna rozhodnuti (napf. rozhodi fizeni) nebo rozhodnuti,
ktera jsou zavazna Castecné (napf. u vétSiny bankovnich ombudsmanu).

Nasleduje stru¢ny pfehled hlavni skupiny systém( ADR, které se dnes pouzivaji. Je vSak

nutné si uvédomit, Ze kromé nize uvedenych forem format ADR umozriuje i vznik mnoha



mimosoudnich procesnich variant a hybridnich forem, napfiklad: spojeni mediace a
rozhodciho fizeni (med-arb), adjudikace, neutralni nalézani skute¢nosti, Castecné zavazna

mediace, €i formy arbitraze high-low ¢i arbitraz posledni nabidky, apod.z

2 Je pozoruhodné, Ze v souladu s riznymi zdroji, napfiklad Zelenou knihou z roku 2002 o alternativnim FeSeni sport

v ob&anském a obchodnim pravu, je nutno rozliSovat mezi ,ADR v kontextu soudniho fizeni“ a ,obvyklym ADR". Jinymi
slovy, existuji postupy provadéné soudem nebo soudem svérené treti strané a mechanismy, které strany pouzivaji
vyhradné mimo soudni fizeni. | kdyz soud byva feSenim spotiebitelského sporu pouze zfidka, se nezda, ze by toto

rozdéleni mélo zadsadni vyznam pro pfistup osob ke spravedinosti.

1.2.1. Mediace a smir
U mediace &i smiru se strany snazi dojit ke smirné dohodé za ucasti tfeti strany.

Mediace je technika, kdy se tfeti strana — mediator, ktery je ve sporu neutralni osobou a je
jmenovan po vzajemné dohodé stran — snazi nalézt zplsob, jak by strany mohly dosahnout
vysledku uspokojivého pro obé strany. Zarovefi musime zdlraznit, Ze vysledek neni nutné
stejny jako vysledek, k némuz by dospél soud, nebo k némuz by soud dospét mohl. Mediator
stranam nenuti Zzadné feSeni, ale snazi se zajistit, aby strany dosahly kompromisu nezavisle.
Smirci fizeni je mechanismus, v némz neutralni tfeti strana pomaha stranam urovnat jejich
spor a kromé toho muze sdélovat svlj nazor ohledné meritu véci.

U nékterych variant mGze mit konciliator povinnost dat stranam doporuceni ohledné feseni
sporu, pokud nemohou dosahnout dohody.

U mediace a smirciho fizeni nejsou strany omezovany ani ustanovenimi hmotného prava ani
procesnimi predpisy. Reseni sporu tedy nemusi vychazet z konkrétniho pravniho piedpisu,
ale mlze se opirat o vSeobecné zasady jako je Cestnost, legitimita, loajalita ¢i dobra vira. Ve
vétsiné pfipadl vyzaduje dohoda o smiru uzaviena v takovém fizeni také doplnéni klauzule

o vykonatelnosti soudem.s

3 Viz &l. 3 Smérnice €. 2008/52/ES Evropského parlamentu a Rady ze den 21. kvétna 2008 o nékterych aspektech
mediace v ob&anskych a obchodnich vécech: Pro ucely této smérnice se pouziji tyto definice: ,Mediaci se rozumi
formalni Fizeni, jakkoli nazvané nebo uvadéné, ve kterém dvé nebo vice stran sporu samy dobrovolné usiluji o dosazeni
dohody o vyfeseni sporu za pomoci mediatora. Toto fizeni mohou zahajit strany sporu nebo maze byt navrzeno Gi

nafizeno soudem nebo stanoveno pravem ¢lenského statu.

1.2.2. Ombudsmani
Ombudsman je osoba individualné jmenovana k feseni spor(i mezi podnikateli a spotfebiteli.

Osoby jmenované na tento post disponuji odbornymi znalostmi a profesni kvalifikaci v dané
oblasti a teSi se vaZzenému postaveni ve spole€nosti a maji neposkvrnénou povést. Tento typ
ADR je nejcastéji iniciativou podnikatele v urcité oblasti a pfedstavuje jeden z nastrojl

mékkého prava. Ackoliv ombudsmana jmenuje tento podnikatel, ombudsman ma obvykle



status nezavislého organu pokud jde o fe$eni spori. Ombudsmani obvykle mivaji pravomoc
rozhodovat o pfipadech z urcité oblasti a sva rozhodnuti zakladaji na pravnich predpisech,
pravidlech rovnosti ¢i smérnicich pfijatych pro uvedené odvétvi. Tato rozhodnuti jsou obvykle

zavazna pro podnikatele anebo nejsou zavazna pro Zadnou ze stran.

1.2.3. Spotiebitelské rady
Spotrebitelské organizace, sdruzeni obchodniki nebo obchodni instituce mohou spoleéné

nebo nezavisle zakladat spotfebitelské rady, a to na zakladé ustanoveni vnitrostatnich
pravnich pfedpisu a instrumentl mékkého prava (napfiklad kodexy chovani, systémy
znamek davéry, smérnice, apod.). Spotfebitelské rady jsou organy kolektivni povahy, v nichz
jsou rovnym dilem zastoupeni spotfebitelé a podnikatelé.

Smir dosazeny u spotfebitelské rady obvykle neni zavazny, i kdyz v nékterych systémech je
zavazny pro podnikatele.

Nékteré spotiebitelské rady mohou FeSit spotiebitelské pfipady i bez souhlasu podnikatele. |
kdyz v takovych pfFipadech nejsou jejich rozhodnuti zavazna, mohou mit vliv na povést

podnikatele.

1.2.4. Rozhodg¢i fizeni
RozhodC¢i fizeni je formalnim a zadvaznym procesem, v némz spor fesi tieti oran, a to

kolektivni nebo individualni povahy. Pfezkoumani pfipadu u tohoto druhu feSeni sporu vede
k rozhodnuti (nalezu), ktery je vymahatelny stejné jako rozhodnuti soudu a v zasadé existuji i
omezené moznosti odvolani.

Rizeni se muze fidit soukromou dohodou, anebo mohou strany odkazat na institucionalni
systém zalozeny na pravnim fadu.

Tento systém ADR je formalnéjsi a vice podobny soudnimu Fizeni nez konsensualni
mechanismy, nebot se zde strany vzdavaji moznosti dosahnout smirného feSeni samy a
souhlasi, Ze se budou fidit kone€nym rozhodnutim jedné nebo vice neutralnich osob.
Obvykle se ma za to, ze rozhod¢i fizeni pfinasi nasledujici vyhody: rychlé Fizeni, anonymitu,
zavazné a vymahatelné rozhodnuti, komplexni ramec pro mezinarodni rozhod¢i fizeni a
uznavani a vykonatelnost zahrani¢nich rozhodg¢ich nalez(, jakoz i svobodnou volbu stran co
do organu, pfed nimz bude rozhod¢&i fizeni probihat, rozhodce, procesniho prava i prava,
podle néjZ se bude spor Fesit. Hlavni nevyhodou je to, Ze proti rozhodnuti rozhodce neni

mozné se odvolat.

1.3. Reseni sport on-line
DalSim klicovym aspektem evropské spotiebitelské politiky a skute¢nou vyzvou pro rozvoj

informacni spole¢nosti je feSeni sporl on-line, pro které se ¢asto pouziva zkratka ODR.



Jde o nazev metody alternativniho rozhodovani, ktera vyuziva informacénich technologii

v procesu alternativniho feSeni sporu (internet, webové stranky, e-mailovou komunikaci,
datovy streaming, apod.).

Presto, ze nékteré on-line sluzby ADR mohou slouzit pouze k feSeni sporll vznikajicich z on-
line transakci, tento systém je mozné upravit pro vSechny dalsi formy sporu. V této chuvili

vSak ODR neni pfili§ rozSifeno.



2 Role sité ECC pfri reseni preshranicnich
spotrebitelskych stiznosti

2.1. O siti Evropskych spotiebitelskych center (sit ECC)
Sit Evropskych spotfebitelskych center (sit ECC) je sit pokryvajici celou Evropskou unii,
jejimz cilem je podporovat davéru spotrebitell v pfeshrani¢ni obchodovani tim, Ze jim
poskytuje poradenstvi o jejich pravech pfi pfeshraniénich nakupech a informace a snadny
pristup k prostfedkim napravy v pfipadé reklamace &i stiznosti.
Sit ECC se sklada z 29 center v celé EU, na Islandu a v Norsku. Sit je spolufinancovana
Generalnim feditelstvim Evropské komise pro komise pro zdravi a ochranu spotiebitele a
vladami jednotlivych zemi. Podle Spotiebitelského programu musi byt hostitelska organizace
Evropského spotfebitelského centra vefejnym organem nebo neziskovou organizaci, kterou
urci Clensky stat nebo pfislusny kompetentni organ a schvali Evropska komise.
Sit byla vytvorena v roce 2005 slou¢enim dvou stavajicich siti:
B Evropskych spotfebitelskych center neboli ,Euroguichets®, ktera poskytovala informace
a pomoc v preshrani¢nich otazkach a
B Evropskeé sité pro mimosoudni feSeni, neboli ,EEJ-Net”’, ktera spotrebitellim pomahala
fesit jejich spory v systému alternativniho feseni sporli (ADR) s vyuzitim mediatoru
nebo rozhodcu.
Cilem Evropskych spotiebitelskych center je zarucit spotfebitelim takovou diveéru pfi
preshraniénich nakupech, jakou maji pfi nakupech ve vlastni zemi. Ukolem sit& ECC je
poskytovat spotfebitelim Sirokou $kalu sluzeb, od poskytovani informaci o jejich pravech po
poradenstvi a pomoc s jejich stiznostmi a feSeni spordl s pomoci vhodnych forem ADR.
Sit ECC feSi pouze otazky, které vznikly ve vztahu podnikatel — spotfebitel a k jejim hlavnim
cilum a ukolim patfi:
B Informovat spotiebitele a poskytovat jim poradenstvi o jejich pravech pfi
pfeshrani¢nich ndkupech v ramci EU, na Islandu a v Norsku;
B Poskytovat poradenstvi a podporu spotfebitelim v pfipadé stiznosti souvisejicich
s pfeshrani¢nimi nakupy;
B Poskytovat snadny pfistup k organim ADR v situacich, kdy nebylo mozné pfeshrani¢ni
spotfebitelskou stiznost vyfesit smirné, a napomahat v tomto procesu;
B ZvySovat povédomi o systémech mimosoudniho feSeni sporli (ADR) mezi spotfebiteli
a podniky formou seminar(, dilen a konferenci a Sifenim informaci o problémech a

osvédcenych postupech na vnitrostatni urovni i urovni EU;



B Spolupracovat s dalSimi sitémi v EU, které poskytuji zakladni informace o EU,
vnitrostatni legislativé a judikature, napf. SOLIT, ktera fesi problémy vznikajici pfi
nespravné aplikaci pravidel vnitfniho trhu vnitrostatnimi ufady, ¢i FIN-NET,

mimosoudni sit pro finan¢ni sluzby.

2.2 Proces feseni sportl v ramci sité ECC

V idealnim pfipadé by méli byt spotfebitelé schopni Fesit problémy tykajici se pfeshraninich
stiznosti sami, a to pfimo stiznosti u obchodnika, ktery na ni vazné zareaguje a v souladu

s evropskym pravem se pokusi stiznost vyfesit se spotiebitelem smirem, pokud jeho stiznost
neni neopravnéna.

Pokud se spotfebitel a obchodnik nejsou schopni dohodnout smirné, mél by se spotrebitel
obratit pro pomoc na ECC ve své zemi. ECC v zemi spotiebitele a ECC v zemi obchodnika
se mohou rozhodnout pokusit se pomoci spotfebiteli zkontaktovat obchodnika (znovu), ale
kromé toho by role ECC méla spocivat v tom, Ze jedna jako prostfednik mezi spotfebitelem,
ktery se potyka s pfeshrani¢nim problémem, a pfislusnym mechanismem alternativniho
feSeni sporu, ktery je schopen pomoci nalézt smirné feSeni mezi spotrebitelem a
obchodnikem. V této souvislosti musi ECC:

1. Ur¢it vhodny mimosoudni systém;

2. Poskytnout spotebiteli podrobné informace o takovém mimosoudnim organu. Pokud je

k dispozici vice mimosoudnich organud, mél by spotfebitel obdrzet podrobné informace o
jednotlivych moznostech tak, aby se sam mohl rozhodnout, kterou si zvoli;

3. Informovat spotiebitele o vyhodach a nevyhodach mimosoudniho feSeni v porovnani

s jinymi metodami feSeni, napfiklad o ¢asovych omezenich &i dalSich faktorech, které by
mohly mit vliv na schopnost spotfebitele domahat se svych prav;

4. Pomoci spotfebitelim sledovat své spory, pokud je to nutné;

5. V pfipadé nutnosti zajistit pfistup k pfekladatelskym sluzbam.

Proto by se teoreticky spotfebitel, ktery ma pfeshranicni stiznost a jemuz se nepodafilo
nalézt smirné reSeni s obchodnikem vlastnimi silami, mél obratit na ECC ve své zemi — ECC
spotrfebitele — pro pomoc. ECC spotfebitele by potom mélo spotfebiteli pomoci prelozit jeho
stiznost do anglic¢tiny, bude-li to nutné, a poté ji pfedat ECC v zemi obchodnika — ECC
obchodnika. ECC obchodnika by mélo nalézt vhodny systém ADR, ktery bude schopen
pfipad vyfesit a poté pfipad tomuto ADR postoupit. Poté by pfislusné ADR mélo v souladu
se svymi postupy kontaktovat obchodnika a pokusit se pfipad vyfesit. Pokud je nalezeno

smirné feSeni, pak by ADR mélo o vysledku informovat ECC obchodnika, které posléze



pfeda informaci ECC spotfebitele a to nasledné informuje spotiebitele o rozhodnuti ADR.

Tento postup ilustruje obrazek (2.1.) nize.

Obr. 2.1. Teoretické feSeni preshraniénich sporu — sit' ECC ve spolupraci s ADR

Zemé spotiebitele = Zemé obchodnika

Spotiebitel Neni odpovéd’ obchodnik stiznost
stiznost Vymeéna informaci
navrh
ADR
Stiznost
Vyména informaci
Vysledky
ECC spotrebitele vysledky ECC obchodnika vysledky
Vyména informaci vyména informaci
Stiznost stiznost

Jak ukaze statistika ve 3. kapitole, moznost postoupeni kompetentnimu organu ADR u valné
vétsiny stiznosti pfijatych siti ECC neexistuje. Vzhledem k této neblahé skutecnosti ECC
obvykle hraje v pokusu o vyfeSeni sporu spotfebitele mnohem aktivnéjsi roli. Ve skutecnosti
je stiznost, poté, co byla pfedlozena ECC spotiebitele a pfelozena do anglictiny, postoupena
ECC v zemi obchodnika, kde ji odbornici na feSeni pfipadu v ECC obchodnika pravné
posoudi a pokusi se v prvni fazi pfipad vyresit sami. Pokud se jim to nepovede, pouze velmi
zfidka a pouze jako druhou moznost se pokusi o kontakt s pfislusnym ADR. Ve valné
vétsiné pripadu je to proto, Ze pro danou stiznost neexistuje Zzadna moznost ADR. Obrazek
(2.2.) znazornuje skutecny postup.

Obr. 2.2. Skuteény postup pfi feSeni spotiebitelskych stiznosti — sit ECC spolupracuje s
ADR

Zemé spotrebitele Zemé obchodnika
Spotiebitel Neni odpovéd’ obchodnik stiznost
stiznost Vyména informaci
navrh
ADR
Stiznost Stiznost
Vyména informaci Vyména informaci
Vysledky Vysledky
ECC spotiebitele vysledky ECC obchodnika vysledky
Vyména informaci vyména informaci

Stiznost stiznost



3. Statisticka analyza stiznosti obdrzenych
siti ECC v letech 2007 a 2008

Na nasledujicich stranach se zaméfime na statistiku Evropskych spotfebitelskych center. Od
roku 2007 sit ECC systematicky eviduje veskeré prijaté stiznosti v on-line systému pro
feSeni stiznosti, kde uvadi mimo jiné typ vyrobku / sluzby, jehoZ se stiZnost spotfebitele tyka,
povahu stiznosti (problémy s dodavkou, vadné zbozi, nespravedlivé smluvni podminky,
apod.) a vysledek pfipadu. Na zakladé téchto udajd jsme mohli zjistit poCet pfipadu pfijatych
béhem roku 2007 a 2008, oblasti, v nichz je pocet stiznosti nejvyssi a vysledky jednotlivych
pfipadd.
Nez si zaCnete prohlizet grafy, méli byste védét, jaky je rozdil mezi béZnou a prostou
stiznosti. Pro ucely této zpravy jsou definovany takto:
B BézZna stiznost: prohlaseni o nespokojenosti ze strany zakaznika ve vztahu
k pfeshranicni transakci s prodavajicim nebo dodavatelem
B Prosta stiZznost: stiznost, kterou vyfesilo ECC v ramci jednostupfiového postupu bez
dalSich krok (typicky e-mail nebo telefonicka odpovéd na dotaz spotfebitele ke stiznosti,
kdy jsou spotiebiteli poskytnuty informace o jeho pravech a rada o tom, jak se obratit na

obchodnika s cilem vyfeSit zalezitost pfimo s nim)

Dlvodem, pro¢ uvadime i prosté stiznosti, je to, Ze chceme ilustrovat potencial
preshranicnich stiznosti, pokud jde o stiznosti, které se dostaly az k Evropskym

spotfebitelskym centriim.

3.1. Stiznosti obdrzené v letech 2007 a 2008
3.1.1. Celkovy pocet stiznosti obdrzenych v letech 2007 a 2008

V roce 2007 pfijala Evropska spotfebitelska centra témér 20 000 prostych stiznosti a 5 000
béznych stiznosti. V roce 2008 se pocet béznych stiznosti zvysil o 1 500, neboli 30 %,

zatimco pocet prostych stiznosti stagnoval kolem 20 000.

Celkovy pocet prostych a béznych stiznosti prijatych v letech 2007 a 2008

Bézné stiznosti
Prosté stiznosti

3.1.2. Top 10 ze vSech béznych stiznosti obdrzenych v letech 2007 a 2008

PFi analyze pfijatych béznych stiznosti podle typu spoleénosti Udaje ukazuji, Ze typy pfipad
v Top 10 jsou v obou letech celkem podobné, s nékterymi mensimi zménami na konci
Zebfi¢ku. Stiznosti na prepravni sluzby v obou letech obsadily 1. misto, a jejich pocet se od

roku 2007 do roku 2008 dokonce zvysil 0 400, tedy 31 %. To potvrzuje, Ze stiznosti



souvisejici s leteckou prepravou jsou nejvétsi samostatnou kategorii stiznosti ve vétsiné
ECC.

Top 10 ze vSech béznych stiznosti obdrzenych v letech 2007 a 2008

Prepravni sluzby

Audiovizualni a fotografické vybaveni a zafizeni pro zpracovani informaci

Ubytovaci sluzby: timeshary a souvisejici/podobné produkty

Rekreaéni a kulturni sluzby

Ubytovaci sluzby :

Nakup vozidel

DalSi rekreacni pfedméty a vybaveni, zahrada a domaci mazlickové

Provoz osobnich dopravnich prostfedk(

Nabytek a bytové zafizeni, koberce a jiné podlahové krytiny

Ostatni sluzby

3.1.3. Res$eni béznych stiznosti v letech 2007 a 2008

Z 5009 béznych stiznosti pfijatych v roce 2007 byly pfiblizné dvé tfetiny vyfeSeny do konce
roku a ECC byly schopny vyfesit asi polovinu z celkového poctu uzavienych pfipadt smirem
a bez zasahu dalSich organt. Toto procento bylo v roce 2008 zhruba stejné, pfi 30%
zvy$enim podtu stiznosti. Udaje také ukazuji, Ze vétSina ostatnich pfipadl (38 %) byla
uzavrena, aniz bylo nalezeno feSeni.

Z celkového poctu béZnych stiZznosti uzavienych v roce 2007 bylo pouze 8 % postoupeno
jinym organizacim, napfiklad ADR, NEB (vnitrostatnim vymahacim organtim, které reSi
stiznosti cestujicich v letecké prepravé) a dalSim vhodnym organizacim. Toto Cislo se v roce
2008 zvysilo na 15 % vsech pfijatych pfipadud, avSak 85 % ze vSech pfijatych pfipadd zlstalo

k feSeni siti ECC.
Reseni béznych stiznosti v letech 2007 a 2008

Piijato  Otevieno Dosazeno smiru s obchodnikem Postoupeni pfipadu jiné organizaci / agenture
Uzavfeno bez vyfeSeni spole¢nou dohodou ECC Reseni nebylo nalezeno

3.2. Stiznosti postoupené k ADR
3.2.1. Celkovy pocet stiznosti postoupenych k ADR v letech 2007 a 2008

Pokud se zaméfime pouze na stiZznosti postoupené k ADR, statistiky ukazuji, Ze ze vSech
béZnych stiznosti pfijatych v roce 2007 jich bylo pouze 3,7 % postoupeno pfisluSnému
organu ADR. | kdyZ v roce 2008 stoupl po€et postoupenych stiznosti o 69 %, v pomérném
hodnoceni zlstal téméF stejny — pouhych 4,9 % ze vSech béznych stiznosti pfijatych v roce
2008 bylo postoupeno k ADR.

Tento diagram asi nejlépe ukazuje, Ze v praxi dnes hraji organy ADR pouze velmi malou roli

v feSeni pfeshrani¢nich stiznosti.

Bézné stiznosti postoupené k ADR v letech 2007 a 2008
Pfijato v siti ECC Postoupeno k ADR

3.2.2. Stiznosti postoupené k ADR v letech 2007 a 2008 podle zemi



| kdyzZ je celkovy pocet stiznosti postoupenych k ADR velmi nizky, mizeme zaznamenat
urdity pokrok v udajich za jednotlivé zemé&. Udaje z mnoha jednotlivych zemi ukazuiji, ze
pocet pfipadl postoupenych k pfislusnému ADR v roce 2008 v porovnani s rokem 2007
stoupl. Vyznamny vzestup v poctu pfipadl postoupenych k ADR v porovnani s rokem 2007
muUzeme zaznamenat v Belgii, Francii, Italii, LotySsku, Nizozemsku a v Norsku. V nékterych
zemich nebyly v roce 2007 ani v roce 2008 k ADR postoupeny zadné pfipady. Jde o
Bulharsko, Kypr, Litvu, Maltu, Rumunsko, Slovensko a Slovinsko. Jednim z davodu toho je,
Ze nékteré zemé, napfiklad Bulharsko, Slovinsko, Slovensko a Rumunsko, patfi

k nejmladsim ¢lenim sité ECC — jejich centra byla oteviena az v letech 2007 &i 2008, a proto
do této chvile obdrzela pouze velmi malo pfeshranic¢nich stiznosti. U dalSich zemi mizeme

jako davod téchto vysledkl uvést nedostatek ADR splfiujicich pozadavky Evropské komise.

Bézné stiznosti postoupené k ADR podle zemi v letech 2007 a 2008

3.2.3. Top 10 kategorii stiznosti postoupenych k ADR v letech 2007 a 2008
Typy stiznosti v Top 10 se béhem dvou porovnavanych letech zménily. Zatimco pojisténi,

zajezdy a financni sluzby se v Top 10 objevily pouze v roce 2007, tyto kategorie se ve
spolecné Top 10 za roky 2007 a 2008 neobjevuji, nebot v roce 2008 bylo podano vice
stiznosti v kategoriich osobni véci, pevnych telefonnich a telefaxovych sluzeb a mobilnich
telefonnich sluzeb.

K nejvy§Simu narust v poCtu stiznosti postoupenych k ADR doSlo v oblasti pfepravnich
sluzeb — z 56 pfipadd v roce 2007 na 119 v roce 2008 (u této oblasti bychom vSak méli
poznamenat, Zze néktera ECC eviduji pfipady jako postoupené k ADR i v pfipadég, Zze byly ve
skute€nosti postoupeny nékterému z vnitrostatnich vymahacich organa, které resi stiznosti
cestujicich v letecké preprave). Druhé misto v roce 2008 obsadily mobilni telefonni sluzby,
coZ je naprosto nova oblast, v niz nebyly v roce 2007 k ADR postoupeny Zzadné pripady. Pfi
porovnavani téchto idaji bychom vsak méli vzit v ivahu celkové nizky pocet pfipadu

postoupenych k ADR.

Top 10 béznych stiznosti postoupenych k ADR v letech 2007 a 2008

Prepravni sluzby

Audiovizualni a fotografické vybaveni a zafizeni pro zpracovani informaci
Ubytovaci sluzby : n.e.c.

Mobilni telefonni sluzby

Mimo klasifikaci COICOP

Pevné telefonni a telefaxové sluzby

DalSi rekreacni pfedméty a vybaveni, zahrada a domaci mazlickové
Nabytek a bytové zafizeni, koberce a jiné podlahové krytiny

Osobni véci n.e.c.

Provoz osobnich dopravnich prostfedku

3.2.4. Reseni spor(i v ramci ADR v letech 2007 a 2008



V roce 2007 bylo pouze 3,7 %, neboli 187, pfipadl ze vSech pfipadl pfijatych v siti ECC
postoupeno pfislusnému ADR. Ke konci roku 2007 bylo 71 % z téchto postoupenych ptFipadu
stale otevieno. Pouze 29 % z téchto pfipadll organy ADR do konce roku projednaly a
uzavrely. Ve 38 % pfipadul z téch, které byly ke konci roku uzavfeny, organy ADR rozhodly
ve prospéch spotiebitele anebo bylo dosazeno kompromisu. Ve zbyvaijicich pfipadech
nebylo rozhodnuti organu ADR ve prospéch spotfebitele, ADR nebyl kompetentni nebo
nebylo mozné informace o rozhodnuti ADR ziskat.

To jasné ukazuje, Ze i v pfipadech, které byly postoupeny pfislusnému ADR, neni zaruka, Ze
se spotrebitel docka rozhodnuti ve svij prospéch. Tak tomu muze byt proto, ze narok neni

v nékterych pfipadech podlozeny. Existuji-li vSak i jiné dlvody, tyto ddvod mohou
predstavovat bariéru pro diveéru spotrebitell v pfeshrani¢ni nakupy obecné a konkrétné pak
bariéru pro zvySovani divéry k ADR.

V roce 2008 se situace zlepSila a pocet pfipadll postoupenych pfislusnému ADR se zvysSil na
316, coz je v porovnani s rokem 2007 zvySeni o 69 %. Pomérné vSak jde o témér stejné
procento pfipadl postoupenych ECC pfisluSnému ADR jako v roce 2007, konkrétné 4,9 %.
Z pohledu spotiebitele se v roce 2008 vysledek stiznosti postoupenych k ADR zlepsil, kdyz
ADR rozhodlo ve prospéch spotfebitelt pfiblizné v 50 % pfipadd, které byly v roce 2008

uzavfeny.

Reseni spord v ramci ADR v letech 2007 a 2008

CELKEM Otevieno Rozhodnuti ADR ve prospéch spotrebitele Rozhodnuti ADR: kompromis Rozhodnuti ADR v neprospéch
spotiebitele ADR nema pravomoc Informace o rozhodnuti ADR nebylo mozno ziskat



4. Vysledky dotaznikového Setreni

4.1. VSeobecna spoluprace mezi ECC a ADR v EU
Jednim z cill této zpravy bylo ziskat jasnéj$i obrazek o skute¢ném stavu spoluprace mezi

ECC a ADR v jednotlivych €lenskych statech a pokusit se identifikovat mozné prekazky,
které ECC brani v postupovani stiznosti pfislusSnym ADR.

Proto jsme vSechna ECC pozadali, aby uvedla typické pfiklady pfipadd ADR FeSenych jejich
centry. V prehledu pfipadl ADR pfedlozenych ECC m(izeme vysledovat nékolik vzorcl,

z nichz muzeme Cinit ¢astecné zaveéry. Méli bychom uveést, ze tyto informace jsou ziskany

z kvalitativni otazky v dotazniku a jako takové je nelze povazovat za statisticky
reprezentativni pokud jde o zkuSenosti s ADR; podavaji vSak informaci o praktickych
zkusenostech, po nichz by v dalsi fazi mohl nasledovat kvantitativni priizkum.

Zda se, Ze odpovédi Ize Clenit do 4 kategorii:

1. Prvnim typem je typ s nulovou navratnosti, kdy ECC nepostoupila k ADR zadné pfipady.
Duvody jsou riizné, ale hlavnim dlivodem je nedostatek kompetentnich organ ADR, to, ze
nebyly identifikovany zadni pfipady vhodné pro ADR, Ze je vysoka uspésnost

sporu, anebo Ze existuji bariéry, které brani fadnému fungovani ADR.

V soucasné dobé neni mozno pfijmout mnoho relevantnich zavérd z nulové navratnosti,

s vyjimkou zemi, kde zadny systém ADR neexistuje. Doporucuji se dalSi kroky k dalSimu
zkoumani davodl nulové navratnosti.

2. U mnoha pfipadu — pfikladd nebyla ECC schopna nalézt feSeni v ramci své stavajici
praxe, ale neméla ani mozZnost postoupit pfipad pfislusnému ADR. Tyto pfipady byly
identifikovany jako mozni kandidati na ADR, nebot nestrannost a nezavislost ADR by patrné
pomohla vyfesit sou€asnou patovou situaci v téchto pfipadech. Typickym pfikladem tohoto
typu jsou pfiklady z oblasti turistického primyslu a tykaji se nespolupracujicich obchodnikd,
ktefi odmitaji pfijmout nazor ECC nebo jiné agentury souvisejici s oborem, a letecké
spolecnosti, které odmitaji poskytnout nalezitou kompenzaci za zpozdéni nebo ztracena
zavazadla. Nedostatek moznosti ADR v pfislusné oblasti / oboru zplsobuje, Ze tyto pfipady
byvaji uzavieny, aniz by bylo nalezeno feSeni.

3. Nékteré pfFipady byly postoupeny k ADR, ale obchodnik se odmitl podilet na jejich feSeni
anebo systémove selhani béhem pfeshrani¢niho sporu vedlo ke zjevnému selhani procesu
ADR. V prvnim pfipadé se zda, Ze neexistuje dostateéna motivace pro obchodniky, aby se
ADR Uc¢astnili a v druhém pfipadé se zda, Ze systémy nejsou dostatec¢né prihledné nebo

solidni, coz zpusobuje zablokovani procesu ADR.



4. Posledni kategorii tvofi pfipady, které byly postoupeny k ADR a kde feSeni bylo nalezeno
za plné spoluprace obchodnika. Pfedlozené pripady jsou velmi povzbudivé, nebot se v nich
Casto jedna o obchodniky, ktefi nereagovali kladné na pfimou komunikaci spotfebitele ani
ECC, ale reagovali na ADR a bylo nalezeno feSeni.

Byly identifikovany mezery v procesu ADR; feSeni téchto problému predstavuje pro sit ECC
velkou vyzvu. Vysledky v8ak budou, jak mnoho pfipadl dosvédéuje, stat za to. Pripady

v posledni kategorii jsou povzbudivé a existuje velky prostor pro pfejimani osvéd¢enych

postupu pfi Fadném zohlednéni kontextu jednotlivych zemi.

Obecné fe€eno, tam, kde je situace v dané zemi naklonéna fungovani ADR, byly vysledky
velmi povzbudivé a existuje také velky prostor pro vzajemné uceni se a sdileni zkuSenosti
mezi ECC a ADR. V mnoha zemich stale je$té neni dostatek zivotaschopnych ADR systémd,
coz je ve valné vétsiné pripadu disledkem skute¢nosti, Ze v sou¢asné dobé nefunguje

zadné ADR anebo ze jednotlivé pravomoci ADR v urcitém sektoru jsou slabé; v mensim
poctu pfipadu jde o dusledek systémového selhani, které vede k tomu, ze pfipady vhodné

pro ADR, nejsou feSeny.

4.2. Analyza odpovédi na jednotlivé otazky v rozeslaném dotazniku
4.2.1. Organy ADR v EU, na Islandu a v Norsku

Pocet notifikovanych organi ADR v EU, na Islandu a v Norsku

Nula

1

2az10

11 az 30

Vice nez 30

*Zdroj informaci - 29 zemi

Zhruba 1/3 zemi nema zadny nebo pouze jeden ADR, ktery je notifikovan v souladu

s doporucenim Evropské komise. Polovina zemi ma od 2 do 30 notifikovanych ADR. Pocet
ADR samozfejmé nefika nic o tom, jak je dana zemé ADR pokryta, ale mize obecné

naznacovat, jak Siroce se ADR vyuziva.

Existuji organy ADR, které jesté nejsou notifikovany?
Ano

Zadné

Nejsou k dispozici zadné informace

* Zdroj informaci - 29 zemi
Ve vétsiné zemi byly pfislusné organy ADR notifikovany v souladu s doporu¢enim Evropské
komise, ale za pozornost stoji skute¢nost, ze v 11 zemich (38 %) existuji organy ADR, které

mohly byt notifikovany, ale z néjakého divodu nebyly. To naznaduje, Ze relevantni



naslednou aktivitou po tomto projektu by bylo kontaktovat tyto organy ADR a presvédcit je,
notifikovany byly.

Mate néjaké ADR, které funguji jako ODR?

Ano

Ne

*Zdroj informaci - 29 zemi

On-line mechanismus pro feseni sporli (ODR) je ADR, ktery je schopen Fesit spotfebitelské
stiznosti pouze prostfednictvim internetu / e-maild, a ktery tedy komunikuje se véemi
stranami zu¢astnénymi na pfipadu pfes internet. V této chvili tento typ instituci funguje
pouze ve 28 % zemi, v nichZ funguji ECC, zejména ve velkych zemich. Je zjevné, Ze ODR
by byly obzvlast relevantni pfi feSeni pfeshrani¢nich stiznosti, takze toto mize byt jedna

z oblasti, v niz by byl vitan dalsi rozvo;.

4.2.2. Proces feSeni sporti v ADR v EU, na Islandu a v Norsku

Prijimaji ADR stiznosti pouze v jazyce ADR?

*Zdroj informaci - 26 zemi (nezahrnuty — Bulharsko, Malta, Slovinsko)

Zda se, ze vétsina ADR ptijima stiznosti nejen ve vilastnim jazyce, ale také nejméné

v anglicting. Neékteré ADR ptijimaji stiznosti v nékolika jazycich. To vsak neznamena, ze
vsechna ADR v ur¢ité zemi budou pfijimat nékolik jazykut. Vétsinou to znamena, ze v urdité
zemi jedno nebo vice ADR, avsak nikoliv vsechna, piijimaji stiznosti spotiebiteli nejen

v jazyce ADR, ale i v dalsich jazycich.

Maji ADR stanovenu minimalni/maximalni hodnotu pro pfijeti stiznosti?

Ano
Podle typu ADR
Ne

*Zdroj informaci - 26 zemi (nezahrnuty — Bulharsko, Malta, Slovinsko)

ADR ve vétsing zemi, v nichz funguji ECC, nemaji stanovenu minimalni a/nebo maximalni
hranici hodnoty stiznosti, kterou je mozné ptijimat v tizeni ADR. V jedné ¢tvrtiné zemi mohou
byt tyto hranice stanoveny, ale ve vétsing pripadu existuji pouze u minimalnich nebo
maximalnich hodnot, nikoliv u obou najednou. Ve 3 zemich (12 %) jsou stanoveny minimalni

a/nebo maximalni limity u nékterych ADR, avsak nikoliv u vsech.

Plati spotirebitelé poplatek za proces ADR?
A

ngle typu ADR

Ne

*Zdroj informaci - 26 zemi (nezahrnuty — Bulharsko, Malta, Slovinsko)



S ADR, v nichz spottebitel musi zaplatit urcity poplatek, aby byla jeho stiznost viibec
vyfizena, se mizeme setkat ve vétSiné zemi. V jedné ¢tvrtiné zemi UcCtuji poplatek za své
fizeni vSechna ADR. V poloviné zemi existuji oba typy ADR — ty, které poplatek uctuji, a ty,
které jej neuctuiji.

Pouze v jedné tretiné zemi poskytuji vSechna ADR své sluzby zdarma.

Primérna doba reseni pripadu v ADR

Do 1 mésice

Od 1 do 3 mésicu

Od 3 do 6 mésicu

Vice nez 6 mésicl

Nejsou dostupné zadné informace

*Zdroj informaci - 29 zemi (moznost vice odpovédi)

Primeérna doba feSeni pfipadu do znaéné miry zavisi na typu ADR. Pokud vezmeme
v Uvahu a zhruba shrneme v§echny odpovédi, které jsme obdrzeli pro riizné typy ADR
v rliznych zemich, zda se, ze vice nez polovina ADR je schopna pfipad vyfesit za méné nez

6 mésicl; déle nez 6 mésicl FeSeni trva pouze u 10 % organt ADR.

Postih obchodnikil, ktefi se neti¢astni procesi ADR
Povinnost U¢astnit se fizeni Pfipad projednan i pfes absenci obchodnika Obchodnik uveden na €erné listiné Jiné

Bez postihu
*Zdroj informaci — 27 zemi (nezahrnuty — Bulharsko, Slovinsko) (moznost vice odpovédi)

Ve vétsiné pfipadu ADR (2/3) neexistuje postih, ktery by ,motivoval® obchodniky k G¢asti na
fizeni ADR. Avsak 22 % ECC odpovédélo, ze v nékterych z jejich ADR maji obchodnici
povinnost Ucastnit se Fizeni a stejné procento ECC uvedlo, Ze v nékterych jejich ADR je
stiznost vyfizena bez ohledu na to, zda obchodnik se fizenim souhlasi. Néktera ADR také

uvadeéji obchodniky, ktefi se fizeni neucastni, na ¢erné listiné.

Postih obchodnik, ktefi se nefidi rozhodnutim ADR

Obchodnik uveden na ¢erné listiné Rozhodnuti ADR je zavazné Jiné Bez postihu

*Zdroj informaci — 27 zemi (nezahrnuty — Bulharsko, Slovinsko) (moznost vice odpovédi)

ECC byla také dotazana, jaky druh postihu mohou obchodnici oCekavat, pokud se odmitnou
fidit rozhodnutim ADR. Ve 26 % existuje jedno nebo vice ADR, v némz je rozhodnuti
zavazné a proto v zasadé nejsou zapotfebi Zadné dalSi sankce. V dalSich 26 % uvadéji, ze
nemaji Zadné sankce, pokud se obchodnik nefidi rozhodnutim ADR. Nej¢astéjsi sankci

v pfipadé, ze se obchodnik nefidi rozhodnutim ADR, je jeho uvedeni na Cerné listiné. 22 %

ECC uvedlo, Ze tuto sankci pouziva nékteré z jejich ADR.



4.2.3. Spoluprace sité ECC s ADR a potieba rozvoje ADR v EU, na Islandu a v Norsku

Duavody nepostupovani pripadi k ADR

Uspésné vyfeseno ECC Neexistuje kompetentni ADR Postoupeno k NEB  Jiné

*Zdroj informaci - 29 zemi (moznost vice odpovédi)

VétsSina ECC ma za to, Ze se v prvni fazi musi samo pokusit pfipad vyfeSit. To znamena, Ze
kdyz pfijmou stiZznost od jiného ECC, snaZi se pfipad vyfesit vlastnimi silami a mnoho ECC
tedy uvadi jako divod nepostoupeni pfipadu k ADR skute¢nost, Ze pfipad vyfeSilo samo.
Avsak statistika ukazuje, ze zhruba polovinu pfijatych pfipadd ECC samy nevyfesi a u téchto
pfipadu je hlavnim diivodem jejich nepostoupeni k ADR to, Ze jednoduse neexistuje
prislusné ADR. To jako duvod uvedla polovina zemi. Mezi ,ostatnimi“ d{ivody centra uvadéla
napfiklad neochotu podniku Ucastnit se fizeni ADR ¢i neochotu spotfebitele U¢astnit se

fizeni ADR z divodu poplatku, ktery pfislusné ADR vybira.

Kam jsou stiznosti postupovany, pokud neexistuje ADR

ECC Policie Pravnik ~ Kompetentni vnitrostatni organy  Spotfebitelska sdruzeni Rizeni o vécech nizké hodnoty
Soud Jiné

*Zdroj informaci - 29 zemi (moznost vice odpovédi)

Pokud jde o feSeni sporQ v pfipadé, kdy neexistuje ADR, nej¢astéjSi moznosti, které centra
uvadéji, je, Ze se snazi stiznost vyfesit v ramci sité ECC. Konkrétné u pfipad podvod( ECC
uvadeji, Zze spotrebitele odkazuji na policii. Jedna tfetina ECC uvedla, ze pfipady postupuji
pravnikiim, souddim a dalSim institucim. Pod moznosti ,Jiné“ centra uvadéla vnitrostatni
vymdhaci organy (NEB) a dal$i mediacni instituce.

Existuje potieba podporovat ADR ve vasi zemi?

Ano
Ne

*Zdroj informaci - 29 zemi

V podstaté vSechna ECC se shodla, ze ADR by se mélo propagovat jak na vnitrostatni, tak
na preshraniéni urovni. Vétsina z nich jiz v této véci spolupracuje s vnitrostatni viadou a
ministerstvy. V nékterych zemich jiz bylo odvedeno hodné prace ve formé propagacnich
kampani a dal$ich aktivit, coz je dlvod, pro¢ nékteré zemé tuto potfebu nepocituji tak silné

jako vétSina ostatnich zemi.

Dlvody, které ECC uvedly k potfebé propagace ADR, mizeme rozdélit na dvé skupiny:
1. Obecné vyhody ADR
B Nizké naklady



KratSi fizeni nez u soudniho fizené

ADR procesy pifekonavaji a omezuji rozdily mezi postupy, jazyky a pravnimi fady
v pfipadé preshraniénich pfipadu

ADR rozSifuje po¢et moznosti, jak se spotfebitel mize domoci naprav

ADR je u¢innym zplsobem, jak napravit finanéni Skodu, kterou spotfebitel utrpél

2. Potfeby v jednotlivych zemich

Tam, kde je ADR stale relativné novym mechanismem, je nutno jej zavadét ve vétsi
mife a dale rozvijet

Nezbytnost pomahat viadé pfi dosahovani vyssi ucasti obchodnikl v procesu ADR
Je nutné, aby legislativa umoznila snazsi postupovani pfipadu k ADR

Spotiebitelé a obchodnici nemaji dostate¢né znalosti o existenci a vyhodach ADR
Nenotifikovana ADR, ktera splfiuji pozadavky dvou doporuéeni, se musi dozvédét
vice o procesu notifikace, aby mohla rozsifit svou nabidku mediacnich sluzeb
Lepsi povédomi o ADR muze spotfebitelim pomoci ziskat davéru v preshranicni

nakupy.



5. Prehled podile zemi

V ramci projektu jsme pozadali vSechna ECC, aby stru¢né prezentovala systém ADR ve své
zemi a stru¢né popsala, jak FeSi pfeshrani¢ni spotfebitelské stiznosti, které obdrzi na
obchodniky ve své zemi.

Jako uvod k prezentaci jednotlivych zemi uvadime tabulku s 5 hlavnimi tématy stiznosti
pfijatych v dané zemi, abychom ilustrovali, kde je potfeba ADR nejvySsi. V poslednim sloupci
tabulky uvadime, zda dnes skute¢né existuje notifikované ADR.

Pokud shrneme tuto ¢ast tabulek, zda se, Ze ve zhruba poloviné situaci existuje notifikované
ADR. To se na prvni pohled se mlze zdat vice, nez by se dalo ¢ekat soudé podle velmi
nizkého poctu pfipadu, které ECC postoupily k ADR; méli bychom v8ak poznamenat, ze i

v pfipadech, kdy tabulka uvadi, Ze v urcité kategorii existuje notifikované ADR, neznamena
to, Ze vSechny stiznosti v této kategorii mohou byt feSeny formou ADR. Mdze jit o ADR

s pouze regionalnimi pravomocemi, ADR, které vyZaduje souhlas obchodnika, aby pfipad
mohlo projednat, anebo ADR, které fesi pouze pfipady ¢lenu urcité organizace. A to je jen
nékolik z hlavnich ddvodd, pro¢ stavajici ADR nemohou fesit veSkeré stiznosti v dané
kategorii produktd.

Sloupec, v némz se uvadi pocet prostych stiznosti v kazdé z 5 kategorii, byl do tabulky
zahrnut, aby ilustroval stavajici potencial pfeshraninich stiznosti, které dosly Evropskym
spotfebitelskym centrim. Méli bychom poznamenat, Ze sloupce ,Smirné feseni®,
.Postoupeno k ADR”, ,Postoupeno jiné organizaci“ a ,Nebylo nalezeno feSeni“ se tykaji
pouze pfipadl uvedenych v ,Uzavienych pfipadech®, a nikoliv ve sloupci ,Prosté stiznosti.

Z nékterych tabulek je patrné, Ze stiznosti byly postoupeny k ADR i pfesto, Ze posledni
sloupec ukazuje, ze v této oblasti neexistuje zadné notifikované ADR. To je proto, ze sloupec

.Postoupeno k ADR” uvadi také stiznosti postoupené k ADR, ktera nejsou notifikovana.

5.1. Rakousko

Top 5 preshranic¢nich pfipadua proti rakouskym obchodnikiim pfedlozenym ECC Rakousko
v letech 2007 a 2008

C.

Povaha
stiznosti

Prosté
stiznosti

Uzaviené
pFipady

Smirné
urovnani

Postoupeno
k ADR

Postoupeno
jiné
organizaci

Nebylo
nalezeno
feseni

Notifikované
ADR

Rekreacni a
kulturni
sluzby

2214

91

74

0

1

16

Ano

Audiovizualni
a
fotografické
vybaveni a
zarizeni ke
zpracovani
informaci

295

78

21

54

Ne

Prepravni

72

47

19

25

Ne




sluzby

3 Ubytovaci 41 26 11 2 2 11 Ne
sluzby: n.e.c.

5 Zdravotni 10 25 23 0 0 2 Ne
vyrobky,
pristroje a
zarizeni

Vseobecny popis ADR v Rakousku
Obecné feCeno, rakouské Evropské spotfebitelské centrum je jediné vnitrostatni

kompetenéni centrum pro pfeshranini otazky.

Spotrebitelé z celého Rakouska a z celé Evropy se na ECC Rakousko mohou obracet pfimo
nebo prostfednictvim dalSich center ze sité ECC. ECC Rakousko také pravidelné postupuiji
preshrani¢ni spotiebitelské stiznosti i dalSi instituce, které fesi spotiebitelské otazky, jako je
Komora prace Spolkového ministerstva prace, socialnich véci a ochrany spotrebitele.

ECC Rakousko vidi svUj ukol v tom, Ze se nejprve snazi stiznost vyiesit samo. To zahrnuje
pravni poradenstvi a zastupovani spotrebitelll béhem feSeni sporu.

Obecné ECC Rakousko pfi feSeni pfeshranicni spotfebitelské stiznosti nejdfive kontaktuje
Cleny sité ECC nebo pfimo obchodnika, a to pisemné, aby prosadilo pravni narok nebo
dosahlo smirného Ffeseni.

Az poté, co timto zplisobem nedosahne vyfeSeni sporu, postoupi ECC Rakousko stiznost
organu ADR (pokud existuje), jako krok ¢&. 2.

Pokud ADR neni k dispozici a nelze nalézt feSeni ve spolupraci s ECC Rakousko, je
spotrebiteli doporuceno, aby se obratil na pravnika nebo je informovan o moznostech fizeni
o sporech nizké hodnoty. V pfipadé podvodu je spotfebiteli doporuceno, aby se obratil na
policii nebo organ vefejné prokuratury.

Vztah kazdodenni prace ECC Rakousko k rakouskym organim ADR je jen velmi malo
relevantni. Vzhledem ke skuteénosti, ze vétSina z notifikovanych organd ADR ma pouze
vnitrostatni nebo mistni pfislusnost, nejsou vhodné pro feSeni vétdiny preshraniénich
spotrebitelskych problému.

Doposud nebyl zaveden formalni protokol nebo dohoda mezi rakouskymi ADR a ECC
Rakousko. ECC v8ak ma s nékterymi z nich dobré vztahy (Internetombudsmann, RTR,
apod.). Vzhledem k tomu, Ze vétSina z notifikovanych ADR nefesi velky poCet pfipadu, jde
spiSe o ,ad hoc” systémy feseni sporli nez mechanismy ADR.

ECC Rakousko pravidelné dostava vyrocni zpravy hlavnich ADR v Rakousku (RTR,
EControl, Internetombudsmann) a je proto aktualné informovano o jejich pokroku a

vysledcich.

5.2. Belgie




Top 5 preshranicénich pripadua proti belgickym obchodnikiim predlozenym ECC Belgie
v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované
stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR

organizaci reSeni

1 Prepravni | 122 73 28 0 11 34 Ano (pro
sluzby cestujici

vlakem)

2 Finanéni 172 61 36 4 3 18 Ano
sluzby
n.e.c.

3 Nabyteka | 126 58 19 2 6 31 Ano (pouze
bytové pro Cleny)
zarizeni,
koberce a
jiné
podlahové
krytiny

4 Mobilni 71 36 16 9 2 9 Ano
telefonni
sluzby

5 Nakup 100 34 5 0 4 25 Ano u
vozidel ojetych

automobild
(pouze pro
Cleny)

VSeobecny popis ADR v Belgii

V Belgii neexistuje formalni zplsob FeSeni spotfebitelskych stiznosti. Neexistuje
spotiebitelska rada ani ombudsman pro spotfebitelské problémy, jak je tomu ve
skandinavskych zemich. Pokud ma spotfebitel stiznost, mize se obratit na soukromou
spotrebitelskou organizaci jako je Test-Achats, je-li jejim ¢lenem. Anebo mUze zatelefonovat
do kontaktniho centra Vefejné spravy, kde ziska informace o svych pravech. V nékterych
sektorech existuji soukromé organizované systémy ADR (zajezdy, telekomunikace,
Zelezni€ni doprava, postovni sluzby, finanéni sluzby, apod.). Pokud jde o pfeshraniéni
stiznost, mlze o pomoc pozadat ECC Belgie.

Obecné se ECC Belgie nejdfive pokusi nalézt pro prfeshrani¢niho spotrebitele smirné rfeseni.
Pokud neuspéje, postoupi pfipad pfislusShému organu ADR, pokud existuje.

Pokud organ ADR pracuje zdarma, bude pfipad obvykle postoupen ECC Belgie, ktery také
bude ¢init dalSi kroky. Pokud je stiznost pfFilis specificka a tyka se sektoru, do kterého muze
zasahovat ombudsman, bude pfipad pfedan pfisluSnému ADR, které ECC Belgie informuje
o jeho FeSeni. Pokud neni fizeni ADR zdarma, je spotfebitel informovan o postupech a
vyhodach ADR. Pokud se spotfebitel rozhodne pro ADR, obdrzi kontaktni informace a na
ADR se musi obratit sam, nebot za fizeni ADR musi zaplatit poplatek.

Pokud vhodné ADR neexistuje, existuji spotfebitelské organizace, které feSi stiznosti
spotfebiteld / svych ¢lend. Na urovni soudu v Belgii neexistuji specifické procesy pro
spotfebitele. Existuje pouze bézné ob&anskopravni fizeni. Spotrebitel se mlze v pfipadé

preshranicni stiznosti obratit na ECC Belgie. Pokud neni k dispozici Zzadna kompetentni




spotiebitelska organizace (napfiklad proto, ze spotiebitel neni ¢lenem) a pokud neexistuje

ani ADR, musi se spotfebitel obratit na pravnika nebo na svou stiznost zapomenout.

Neexistuje protokol spoluprace mezi ECC Belgie a ADR ani Zzadné formalni informovani o

postupu notifikace. ECC Belgie je vSak v pravidelném kontaktu se zastupci federalniho

Ufadu, od kterého ziskava nejnovéjsi informace o déni na scéné ADR.

5.3. Bulharsko

Top 5 preshranicénich pfipada proti bulharskym obchodnikiim predlozenym ECC

Bulharsko v letech 2007 a 2008

C.

Povaha
stiznosti

Prosté
stiznosti

Uzaviené
pFipady

Smirné
urovnani

Postoupeno
k ADR

Postoupeno
jiné
organizaci

Nebylo
nalezeno
reseni

Notifikované
ADR

sluzby

Prepravni 11

13

4

0

1

8

Ne

Ubytovaci | 5
sluzby
n.e.c.

2

0

0

0

2

Ne

Mobilni 0
telefonni
pristroje

Ne

Nabyteka | 6
bytové
zarizeni,
koberce a
jiné
podlahové
krytiny

Ne

Zdravotni 0
vyrobky,
pristroje a
zarizeni

Ne

Vseobecny popis ADR v Bulharsku
ECC Bulharsko zahdjilo svou €innost az v roce 2008. V Bulharsku neexistuje Zzadny

notifikovany organ ADR a k ADR tedy nebyly postoupeny zadné pfipady. Pokud ECC

Bulharsko obdrzi pfipad, obvykle jej feSi samo nebo jej postoupi vnitrostatnimu vymahacimu

organu nebo soudu.

5.4. Kypr

Top 5 pfeshraniénich pfipadua proti kyperskym obchodnikiim predloZzenym ECC Kypr
v letech 2007 a 2008

C | Povaha stiznosti Prosté Uzavien | Smirné Postoupen | Postoupen | Nebylo Notifikovan
stiznost | é urovnan | o k ADR o jiné nalezen | é ADR
i pripady i organizaci o feseni
1 | Prepravni sluzby 24 12 5 0 0 7 Ne
2 | Ubytovaci sluzby: 26 7 2 0 0 5 Ne
timeshary a
souvisejici/podobn
é produkty
3 | Rekreacnia 14 6 2 0 1 3 Ne
kulturni sluzby
4 | Ubytovaci sluzby 7 3 1 0 0 2 Ne




n.e.c.

5 | Internetové sluzby | 5 2 0 0 0 2 Ne

VsSeobecny popis ADR na Kypru
Na Kypru neexistuje systém ADR se vSeobecnymi pravomocemi v feSeni spotfebitelskych

probléma, a pouze jeden se zvlastnimi pravomocemi. Navrh zakona o ,Mimosoudnim feSeni
narok( spotrebitelll nizké hodnoty*“, ktery vypracovala Sluzba Ministerstva obchodu,
primyslu a turistiky pro hospodarskou soutéz a ochranu spotfebitele jiz ve Snémovné
reprezentantd lezi od roku 2005. ECC Kypr se v ramci svych pravomoci velmi snazi podpofit
hlasovani o navrhu zakona o ADR. Reditel ECC Kypr se napfiklad zu&astnil dvou schiizek
Parlamentniho vyboru Snémovny reprezentant( pro pravni zalezitosti, aby podpofil
hlasovani o navrhu zakona o ADR a informoval poslance o implementaci systém( ADR

v jinych Clenskych statech.

ECC Kypr poskytuje informace spotrebitellim v EU, ktefi maji problémy v pfeshrani¢nich
transakcich a podporuje je pfi hledani napravy formou alternativhich moznosti feSeni sporu.
Centrum pomaha spotfebitelim pfi podavani stiznosti na firmy v souvislosti s pfeshrani¢nimi
transakcemi a pokud je to nutné, pomaha jim se stiznostmi tak, Ze za né zkontaktuje
spolecnost v EU prostfednictvim center v ramci sité.

Vzhledem k tomu, Ze na Kypru neexistuje ADR, fesi pfeshrani¢ni stiznosti vétsSinou ECC
Kypr anebo sit ECC. Pokud neni nalezeno smirné feSeni, poradi spotiebiteli bud aby
vyhledal ve véci pravni pomoc, anebo jej v nékterych pfipadech odkaze ke kompetentnimu
vnitrostatnimu organu. Napfiklad v pfipadé stiznosti cestujicich v letecké piepravé jsou
spotfebitelé odkazovani na Oddéleni pro civilni letectvi (NEB), v pfipadech, kdy jde o podvod,
jsou odkazovani na pfislusné oddéleni policie a v pfipadech, kdy jde o nemovitost, jsou
spotiebitelé odkazovani na Radu pro registraci a kontrolu budov a dodavatele stavebnich
inZzenyrskych praci anebo na Ministerstvo vnitra &i pfisluSnou Profesni registraéni radu.

ECC Kypr nema zaveden protokol spoluprace s jedinym notifikovanym systémem ADR na

Kypru, Komisi pro elektronickou komunikaci a posty.

5.5. Ceska republika

Top 5 pieshraniénich pfipadu proti éeskym obchodnikiim predlozenym ECC Ceska
republika v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované

stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reseni

1 Pfrepravni | 72 54 22 4 3 25 Ano
sluzby

2 Ostatni 14 18 17 0 0 1 Ano
sluzby
n.e.c.

3 Pevné 4 14 14 0 0 0 Ano
telefonni




a
telefaxové
sluzby

[ EY

Odévy 4 8 4 0 0 4 Ano

Mobilni 12 7 7 0 0 0 Ano
telefonni
sluzby

Vseobecny popis ADR v Ceské republice
Az donedavna v CR neexistoval Zadny notifikovany systém ADR. Av$ak v dubnu 2008

Ministerstvo priimyslu a obchodu (MPO) ve spolupraci s mnoha dal$imi organizacemi
pFipravilo pilotni projekt, ktery nabidnul spotfebitelim a podnikatelim alternativni proces
feSeni jejich sporu. Tento pilotni projekt bude fungovat az do konce bfezna 2010. To je také
ddvod, pro¢ jsou stale jen velmi malé zkuSenosti v oblasti spoluprace s notifikovanymi ADR a
s postupovanim pfipadd k ADR.

V pilotnim projektu mize v pfipadé vzniku spotiebitelského sporu spotfebitel nebo
obchodnik postupovat takto:

Obrati se na kontaktni misto se svym navrhem a pozada o mimosoudni feSeni sporu.
Kontaktni misto mu poskytne kvalifikované informace o véci a navrhne moznosti feSeni —
mediaci nebo rozhod¢i fizeni. Formu voli osoba, ktera navrh podala.

Poté je zkontaktovana druha strana — poZzadana o vyjadfeni k navrhu a o navrh feSeni sporu
zvolenou mimosoudni metodou.

Da se predpokladat, ze po poskytnuti kvalifikovanych informaci dojde mezi stranami ke
smiru, aniz by bylo nutno zahajovat mimosoudni fizeni.

Pokud ke smiru nedojde a pokud se na tom strany sporu dohodnou, je vybran mediator nebo
rozhodce a kontaktni misto pfeda cely spis pfisluSnému mistu.

Pokud jedna ze stran s navrhovanym feSenim nesouhlasi, spor nebude feSen mimosoudné
a fizeni se zastavi. Poté jiz bude mozné spor vyreSit jen soudné.

Pokud se obé strany na fizeni dohodnou, vystupem tohoto mimosoudniho feSeni muze byt
smir nebo stazeni navrhu poté, co byly poskytnuty kvalifikované informace, zavazna dohoda
o ramci mediace nebo vymahatelny rozhod¢i nalez i rozhodnuti o zastaveni rozhodciho
fizeni.

VétSina z nich je pro spotfebitele zdarma. Pouze u metody rozhod¢iho fizeni je uctovan
poplatek 800 K¢ (32 €). Naklady souvisejici s Cinnosti jmenovanych mediator(i a rozhodc
jsou hrazeny z rozpo¢tu MPO.

V pilotnim projektu mohou spotiebitelé ze zahranici kontaktovat se svymi stiznostmi pfimo
kterékoliv ADR. Pokud ECC Ceska republika obdrzi stiznost od jiného ECC, kterou nebylo

schopno vyfesit s obchodnikem smirng, zjistuje ECC Ceska republika, zda je obchodnik




pfipraven na mimosoudni feSeni a pokud ano, doporuci spotfebiteli, na které kontaktni misto
se obratit a poskytne mu rady o dalSim postupu.

ECC Ceska republika spolupracuje s ministerstvem pramyslu a pomaha s propagaci
systému ADR. ECC Ceska republika vydalo a uhradilo brozuru Systém ADR v Ceské
republice — v nakladu 130 000 vytiskd, a to i v anglické a némecké verzi. ECC Ceska
republika rovnéz pomaha v procesu hodnoceni pilotnich projektt systému ADR.

ECC Ceska republika je rovnéz ¢lenem ,Platformy ADR* MPO, ktera hodnoti a zastfesuje

projekty.

5.6. Dansko

Top 5 preshraniénich pripadd proti danskym obchodnikiim predlozenym ECC Dansko
v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované

stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reseni

1 Prepravni 185 45 14 15 3 13 Ano
sluzby

2 Ubytovaci 39 17 5 6 1 5 Ano
sluzby n.e.c.

3 Audiovizualni | 51 16 5 6 1 4 Ano
a
fotografické
vybaveni a
zafizeni ke
zpracovani
informaci

4 Domaci 10 8 1 2 0 5 Ano
spotrebice

5 Odévy 18 7 2 1 0 4 Ano

Vseobecny popis ADR v Dansku
V Dansku existuje dlouha tradice vyuzivani ADR k FfeSeni spotfebitelskych stiznosti a kromé

narodni spotfebitelské rady existuje také mnoho soukromych spotfebitelskych rad. Spole¢né
jsou tyto spotiebitelské rady schopny vyfesit vétSinu spotiebitelskych stiznosti, které vznikaji

v Dansku i pfeshranic¢nich stiznosti proti danskym obchodnikim.

Vzhledem k tomuto Sirokému pfistupu k ADR je prvnim krokem, ktery ECC Dansko podnikne
poté, co obdrzi stiznost od spotfebitele, zjisStovani, zda muze pfipad vyfesit pfislusna
spotrfebitelska rada. VétSinu pfipadu, které obdrzime jako ECC obchodnika, postupujeme k
ADR nebo vnitrostatnim vymahacim organim, které fesi stiznosti tykajici se prav cestujicich
v letecké prepravé. Nez pfipad pfedame, vzdy se dotazeme spotiebitele, zda s postoupenim
pfipadu k ADR souhlasi. Po dobu, kdy se pfipad FeSi, nemame informace o jeho feseni, ale

vzdy Zadame, abychom po jeho skon&eni obdrzeli rozhodnuti.




Pokud existuje kompetentni ADR, ECC Dansko zpravidla pfed postoupenim pfipadu k ADR
nekontaktuje obchodnika. Pokud ADR k dispozici neni, kontaktuje ECC Dansko obchodnika
pfimo, aby se pokusilo nalézt smirné feSeni, je-li k tomu pfipad vhodny. Pokud neexistu;ji jiné
moznosti, spotfebitele je mozné odkazat na vnitrostatni fizeni ohledné narokl nizké hodnoty
nebo na bézné soudni fizeni. Nékdy jsou spotiebitelé odkazovani také na vnitrostatni
vymahaci organy, napfiklad Danského spotfebitelského ombudsmana nebo na policii.
Veskera notifikovana ADR v Dansku jsou zaloZena v souladu se zakonem a podminky
schvaluje Ministerstvo hospodafstvi a obchodnich zalezitosti (Spotfebitelska agentura, nase
hostitelska organizace). S jednotlivymi ADR nemame uzaviené formalni dohody o spolupraci,
avSak spoluprace je obvykle velmi dobra a my jsme s radami Casto v kontaktu telefonicky

nebo e-mailem, abychom projednali pravni zalezitosti.

5.7. Estonsko

Top 5 preshraniénich pripada proti estonskym obchodnikiim predlozenym ECC Estonsko
v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované
stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reseni

1 Audiovizualni | 7 34 18 4 0 12 Ano
a fotografické
vybaveni a
zarizeni ke
zpracovani
informaci

2 Prepravni 9 12 4 0 1 7 Ano
sluzby

3 Ubytovaci 3 7 1 0 3 3 Ano
sluzby n.e.c.

4 Ostatni 7 6 2 0 0 4 Ano
sluzby n.e.c.
(riizné)

5 Rekreacni a 2 5 2 0 0 3 Ano
kulturni
sluzby

VSeobecny popis ADR v Estonsku
Hlavnim ADR pro spotiebitelské spory v Estonsku je Vybor pro spotfebitelské stiznosti, ktery

je nezavislou instituci fungujici pfi Estonské radé pro ochranu spotfebitele (hostitel ECC
Estonsko) a ktery feSi spory mezi spotfebiteli a obchodniky, pokud strany nebyly schopny
svUj spor vyresit smirné. Vybor ma svého predsedu a ¢leny zastupujici podnikatele (ve formé
zastupce jmenovaného podnikatelskymi organizacemi a profesnimi sdruzenimi) a ¢leny
zastupujici spotrebitele (z Rady pro ochranu spotiebitele nebo spotfebitelskych sdruzeni).
Estonsky zakon o ochrané spottebitele stanovi velmi pfesna pravidla pro feSeni stiznosti

v ramci ADR. Pravni Uprava obsahuje vSechny procesni kroky, které by ECC Estonsko mélo

podniknout, nez pfipad pfeda k ADR. Jsou zde stanoveny terminy, pravidla pro kontaktovani




obchodniku, pro pfedani odpovédi obchodnika spotfebiteli a pro povinnost spotfebitele
zastat pisemnou stiznost na ADR se zadosti o prevzeti feSeni sporu. ECC Estonsko
spolupracuje a predava pfipady k ADR pouze v pfipadé€, Ze jsou opravnéné a pokud ECC
Estonsko neuspélo s hledanim smirného fedeni vlastnimi silami, jako prvnim krokem, a
pokud existuje vhodné ADR. Pak je spor postoupen k ADR, nebot ECC Estonsko (jako
jednotka, ktera spor zacala fesit) musi doplnit spis ke sporu o pfislusné dokumenty a predat
ho ADR.

ECC Estonsko nasledné také pfelozi rozhodnuti ADR do angli¢tiny a pfeda ho spotfebiteli
nebo ECC spotfebitele.

V oblastech, kde neexistuje systém ADR nebo kde stiznost nespada do pusobnosti ADR
(podvod nebo pozadavek moralniho zadostiu€inéni, apod.), poskytne ECC Estonsko
spotiebiteli nezbytné kontaktni informace na pfislusny organ (soud, policejni oddéleni) a
fizeni o pfipadu uzavre. V Estonsku je u okresnich soud( jako prvoinstanénich soudu

k dispozici také evropske Fizeni o narocich nizké hodnoty.

Ve spolupraci mezi ADR a ECC neexistuje protokol, nebot v§echny kroky a procesni

pravidla jsou upraveny zakonem.

5.8. Finsko

Top 5 preshranicnich pfipadud proti finskym obchodnikiim predlozenym ECC Finsko
v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované
stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reSeni

1 Prepravni 71 49 5 14 15 15 Ano
sluzby

2 Audiovizualni | 6 6 2 0 0 4 Ano
a
fotografické
vybaveni a
zarizeni ke
zpracovani
informaci

3 Dalsi 3 6 1 1 1 3 Ano
rekreaéni
vybaveni a
zarizeni,
zahrada a
domaci
mazlickové

4 Mobilni 4 5 3 0 1 1 Ano
telefonni
sluzby

5 Osobni véci 3 4 1 2 0 1 Ano
n.e.c.

Vseobecny popis ADR ve Finsku




Ve Finsku existuji tfi notifikovana ADR, ackoliv v databazi Komise jsou uvedena pouze dvé.
Treti, Finska rada pro stiznosti tykajici se cennych papird, je notifikovano v ramci FIN-NET a
splfiuje poZadavky doporuceni 2001/310/ES.

VétSinu pfipadl ADR feSi Rada pro spotfebitelské spory. Tato rada je nezavislym vefejnym
organem, ktery ma vSeobecné pravomoci fesit pfipady vseho druhu. ECC Finsko ma od
zalozeni sité v roce 2000 vynikajici vztah s ADR. Jednou ¢i dvakrat roéné se konaji schizky
s pracovniky rady a ADR zasila ECC Finsko veskeré pfeshranicni stiZznosti, u nichZ nema
pravomoc.

ECC Finsko postupuje vétsinu pfipadl pfijatych jako ECC obchodnika radé, pokud nejde o
pfipad, ktery je nepodlozeny. Nasleduje pravidelna vyména informaci a nakonec je rada
pozadana, aby ECC Finsko informovala o vysledku fizeni.

Pokud ADR neexistuje, fesi stiznost spotiebitele ECC Finsko anebo, pokud jde o stiznost
tykajici se poruSeni prav cestujicich v letecké piepravé, pak je stiznost postoupena

vnitrostatnimu vymahacimu organu odpovédnému za feSeni téchto stiznosti.

5.9. Francie

Top 5 preshranicénich pripadu proti francouzskym obchodnikiim predlozenym ECC Francie
v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované
stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reseni
1 Audiovizualni | 700 340 230 18 11 81 Ano, avSak
a pouze pfes
fotografické ODR, viz*
vybaveni a
zafizeni ke
zpracovani
informaci
2 Prepravni 585 247 79 30 18 120 Ano, pro
sluzby zeleznici
(pouze pro
SCNF -
francouzské
drahy)
3 Ubytovaci 152 99 33 0 5 61 Ano, avSak
sluzby: n.e.c. pouze pres
ODR, viz*
4 Odévy 60 48 27 7 2 12 Ano, avSak
pouze pres
ODR, viz*
5 Dalsi 62 a7 22 10 2 13 Ano, avSak
rekreacni pouze pres
predméty a ODR, viz*
vybaveni,
zahrada a
domaci
mazlickové

*Ma ADR pro spory, které vznikaji pfi pouzivani internetu (pravni, nikoliv technické problémy)

Vseobecny popis ADR ve Francii




Ve Francii existuje pouze nékolik notifikovanych organd ADR. Neexistuje zadné ADR se
v§eobecnymi pravomocemi a vétSina mediatorl se specializuje na urcitou oblast
(telekomunikace, pojisténi, banky, e-obchod, apod.).

Mezi ECC a ADR nebyl jesté zaveden formalni protokol, nebof se to v danou chvili nezda
nutné. Avsak pfi kazdodennim fungovani ECC Franci organizuje svou praci ve spolupraci

s ADR (napf. ODR ,Mediateur du Net” (ADR pro internet/e-obchod), SNCF ADR
(francouzské drahy) ¢i Mediateur communications electroniques (telekomunikace) , apod.),
aby umoznila pfenos a reakce na stiZznosti, avSak nikoliv v ramci formalniho protokolu.

V ECC a ADR je napfiklad jmenovana jedna osoba pro komunikaci a reagovani na stiznosti.
Takto Ize snadno zorganizovat Uzkou spolupraci s efektivnim tokem prace a pravidelnou
aktualizaci a vymeénou informaci.

Pokud jde o proces notifikace ADR, ten obstarava francouzské ministerstvo ve spolupraci

s Komisi a ECC Francie je o téchto novych notifikacich obvykle informovano.

ECC France vSak mlze navrhovat ADR, ktera maji byt notifikovana, a informuje ministerstvo
o potfebé v oblasti ADR, kdykoliv je to vhodné a nutné.

Pokud neexistuje kompetentni ADR, je ECC Francie v pfimém kontaktu s obchodnikem.

S nékterymi ADR bylo dohodnuto, ze ECC Francie pfed postoupenim véci k ADR nejdfive
sama provede pokus o vyfeSeni pfipadu. ECC Francie miize také spotfebiteli poradit, aby

s obratil na pravnika nebo na soud, je-li to nutné. Cizinci, ktefi Ziji ve Francii, pfedevsim

v pfipadé, ze hovofi francouzsky, mohou byt odkazani, aby kontaktovali francouzskou

spotiebitelskou organizaci.

5.10. Némecko
Top 5 preshranicénich pfipadd proti némeckym obchodnikiim predlozenym ECC Némecko
v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované

stiznosti stiznosti | pFipady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reseni

1 Audiovizualni | 868 438 206 3 20 209 Ano,
a Vv pfipadé
fotografické nakupl on
vybaveni a line
zafizeni ke
zpracovani
informaci

2 Nakup 598 295 76 2 9 208 Ano, u
vozidel ojetych

automobild

3 Piepravni 663 283 107 8 20 148 Ne
sluzby

4 Internetové 4658 201 131 1 4 65 Ano
sluzby

5 Rekreacni a 1875 182 148 1 7 26 Ano
kulturni
sluzby

, pokud jde o sluzbu poskytovanou pfes internet




Vseobecny popis ADR v Némecku
V Némecku existuje mnoho notifikovanych organi ADR, zadny v8ak nema vSeobecnou

pravomoc feSit veSkeré spotrebitelské otazky; jde o mediatory specializované na urcitou
oblast (telekomunikace, pojisténi, banky, e-obchod, cestovani, apod.).

V roce 2006 bylo hodnoceno 203 notifikovanych némeckych organt ADR. Vysledky tohoto
hodnoceni byly projednany 27. fijna 2007 v Berliné na schlzce s vedoucim oddéleni pro
konciliaci spolkového Ministerstva spravedinosti.

Na této schuzce bylo rozhodnuto o vytvofeni naprosto nového seznamu notifikovanych
spotiebitele. Vzhledem k tomu, Ze systém ADR v Némecku je velmi rozmanity a rozsahly
(celkem nékolik tisic organu ADR), je mozné ziskat pfehled pouZzitelny pro spotfebitele tehdy,
budou-li notifikovany pouze centralni a nejdilezitéjsi organy ADR. Tento novy pfistup byl jiz
pouzit pfi notifikaci novych centralnich organd ADR v bankovnim sektoru a pojistovnictvi.

V roce 2007 a 2008 pokracovala notifikace novych centralnich organ(i v riznych
hospodarskych odvétvich.

Pokud jde o proces notifikace ADR, podporuje ECC Némecko mysSlenku ADR a hodnoti
organy, které projevi zajem. Pfedem vybrané spisy pfedava spolkovému Ministerstvu
spravedinosti. Po druhém pfehodnoceni ministerstvo prevadi vybrané organy ADR

k Evropské komisi. My jsme informovani o pfevodu i o novych notifikacich. ECC Némecko
pravidelné informuje ministerstvo o nedostatcich a potfebach v ramci némeckého systému
ADR. Nebyl vSak zaveden pracovni protokol mezi ECC Némecko a mediatory.

Vzhledem k tomu, Ze vétSinu pfipadl nelze postoupit pfisluSnému ADR z divodu nedostatku
kompetentnich organd ADR nebo proto, Ze obchodnik odmita se systému ADR Ucastnit,
vétsinu pripadu fe§i ECC Némecko pfimo tak, Zze zkontaktuje obchodnika a pokusi se
dosahnout smirného feSeni. Pokud neni ECC Némecko schopno pomoci, poradi spotfebiteli,

aby zkontaktoval pravnik anebo se obratil na soud, je-li to nutné.

5.11. Recko )
Top 5 preshranicnich pfipada proti Feckym obchodnikiim predlozenym ECC Recko
v letech 2007 a 2008

C | Povaha stiznosti Prosté Uzavien | Smirné Postoupen | Postoupen | Nebylo Notifikovan
. stiznost | é urovnan | o k ADR ojiné nalezen | é ADR
i pFipady i organizaci o feseni

1 | Ubytovaci sluzby: 205 150 101 0 14 8 Ano
timeshary a
souvisejici/podobn
é produkty

2 | Prepravni sluzby 74 66 19 1 4 42 Ne

3 | Ubytovaci sluzby: 21 12 7 1 0 7 Ano
n.e.c.

4 | Zajezdy 11 10 4 0 0 6 Ne




5 | Audiovizualni a 6 6 1 2 0 3 Ano
fotografické
vybaveni a zafizeni
ke zpracovani
informaci

Vseobecny popis ADR v Recku
V Recku existuje v jednotlivych prefekturach zemé 54 vybor(i pro smirné feseni spord, které

podléhaji spotfebitelskému ombudsmanovi. Jelikoz je jejich pocCet tak vysoky, je velmi
obtizné vysledovat jejich aktivity. Zejména proto nedochazi ke kazdodenni spolupraci mezi
ECC Recko a systémy ADR a ECC Recko nedostava zpétnou vazbu s informacemi o jejich
praci.

Obecné fedeno, kdykoliv ECC Recko obdrzi stiznost, snazi se ji vyFesit samo, nebot &asto
neexistuje vhodny systém ADR, jemuz by pFipad mohlo postoupit. Pokud neni ECC Recko
schopno spotfebiteli pomoci, existuje mnoho spotfebitelskych organizaci, na které se mlize
spotiebitel obratit s FeSenim svého problému. Tyto organizace se snazi pfimét vinika

k napraveni problému zplUsobeného jeho obchodnimi postupy. Tyto organizace také ¢asto

podavaji kolektivni zaloby.

5.12. Mad’arsko
Top 5 preshranicnich pfipadd proti mad’'arskym obchodnikiim predlozenym ECC
Madarsko v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované
stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reseni

1 Prepravni 196 101 64 3 6 28 Ne
sluzby

2 Rekreaéni 86 13 5 0 1 7 Ne
a kulturni
sluzby

3 Ambulantni | 14 9 2 1 2 4 Ne
sluzby

2 Dalsi 44 6 1 0 0 5 Ne
dulezité
trvanlivé
vyrobky
pro
rekreaci a
kulturu

5 Ubytovaci 4 3 0 0 0 3 Ne
sluzby:
n.e.c.

VSeobecny popis ADR v Mad’arsku
V Madarsku bylo prvnich 20 ADR notifikovano az v zafi roku 2009.

Obecné plati, Ze fizeni ADR je zdarma. Béhem Fizeni se kona nejméné jedno slySeni, ale
ucast na ném neni povinna — v tomto pfipadé organ ADR rozhodne na zakladé dostupnych

dokumentu.




V praxi se ECC Madarsko snazi pfipady fesSit samo, a to z divodu nékolika praktickych
bariér, napfiklad skute€nosti, Ze fizeni ADR probiha v madarsting, strany se museji slySeni
Ucastnit (i kdyz to neni povinné), aby projednaly kompromis a neexistuje pravni moznost
pisemného fizeni. Pouze v pfipadé, Zze ECC Madarsko neni schopno spor s obchodnikem
vyfesit, jej postupuje pfisluSnému organu ADR.

ECC Madarsko na nékolika konferencich i v priibéhu sou¢asného pfehodnocovani zakona o
ochrané spotfebitele doporucila legislativnim organ{im, aby zménily Gpravu fungovani

organl ADR a usnadnili pfistup k napravé i obéanim jinych zemi.

5.13. Island
Top 5 preshranicénich pfipadu proti islandskym obchodnikiim pfedlozenym ECC Island
v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované
stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reSeni

1 Prepravni 38 11 3 1 0 7 Ano
sluzby

2 Ubytovaci 1 3 0 0 0 3 Ne
sluzby: n.e.c

3 Audiovizualni | 3 2 1 0 0 1 Ne
a
fotografické
vybaveni a
zarizeni ke
zpracovani
informaci

4 Nabytek a 0 1 1 0 0 0 Ne
bytové
zarizeni,
koberce a
jiné
podlahové
krytiny

5 Domaci 0 1 1 0 0 0 Ne
spotiebice

Vseobecny popis ADR na Islandu
Na Islandu existuje n&kolik ADR, i kdyZ néktera z nich nejsou notifikovana. Resi spory mezi

islandskymi obchodniky a spotiebiteli a nezavisi pfitom na tom, zda je spotiebitel z Islandu,
¢i nikoliv. Neni ani stanovena minimalni hodnota sporu — spotfebitel mlze podat pfipad

k ADR, i kdyz se tyka pouze malé finan¢ni ¢astky. V nékterych ADR se vSak plati drobny
poplatek za podani stiznosti k procesu ADR. Obecné plati, ze ECC Island a jeho hostitelska
struktura nejdfive zkontaktuje obchodnika a snazi se dosahnout dohody s nim, a teprve poté
pripad pfeda k ADR. V mnoha pfipadech $lo prosté o chybu i nedorozumeéni, takze
zkontaktovanim obchodnika se spotfebiteli uSetfi mnoho €asu a starosti. Spotfebitelé take
mohou kontaktovat ADR pfimo a podavat jim stiznosti, aniz by nejdfive kontaktovali ECC

Island nebo jeho hostitelskou organizaci.




Mezi ECC Island a ADR neexistuje konkrétni protokol, ale hostitelska struktura ECC Island je
soucasti vétSiny ADR a je s nimi v Zivém kontaktu. Ma také své zastupce u vétSiny ADR.
Pokud se ECC Island nepodafi pfipad vyfesit a stiznost se tyka vétsi ¢astky penéz, avSak
neni k dispozici vhodné ADR, pak je vétSina pfipadl odkazovana pravnikim nebo
predavana spotiebitelské agenture ¢i jiné vladni agenture. Ve vétsiné pfipadd vSak ADR
existuje.

5.14. Irsko

Top 5 preshranic¢nich pripadu proti irskym obchodnikiim predlozenym ECC Irsko v letech
2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované

stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reseni

1 Prepravni 1171 512 179 19 67 247 Ne
sluzby

2 Audiovizualni | 92 36 17 1 4 14 Ne
a
fotografické
vybaveni a
zafizeni ke
zpracovani
informaci

3 Ubytovaci 33 18 3 1 2 12 Ne
sluzby: n.e.c.

4 Osobni véci 9 7 5 0 0 2 Ne
n.e.c.

5 Finanéni 15 5 1 0 0 4 Ano
sluzby n.e.c

Vseobecny popis ADR v Irsku
Vzhledem k nedostatku vhodnych systému ADR v Irsku fesi vSechny pfijaté pfeshrani¢ni

spotrebitelské stiznosti pfimo ECC Irsko. ECC Irsko kontaktuje obchodnika za spotfebitele,
pokud doslo k selhani komunikace, anebo pokud je nutné podniku pfipomenout jeho
povinnosti podle pfedpisli na ochranu spotfebitele. Pokud obchodnik nereaguje, ECC zvazi
moznost postoupit stiznost organu ADR. V této fazi se poradce pro feSeni spor pokusi
nalézt kompetentni notifikovany / nenotifikovany organ ADR, ktery by spor vyfeSil. Jakmile je
zjisténo, ze existuje kompetentni organ, ECC spotfebitele dostane vSeobecné informace o
postupu a o pfipadnych nakladech a je pozadano, aby ziskalo souhlas spotfebitele

s postoupenim spisu k ADR.

Kazdy organ ADR ma vlastni systém protokol( pro odkazovani pfipadd do jeho sluzeb.
VSechny poZaduji, aby dokumentace, ktera je jim zasilana, byla pfedkladana v angli¢tiné a
plati vSeobecné pravidlo, Ze se spis zasila e-mailem, postou nebo faxem. Ve vSech
pfipadech se spotrebitel musi pfed postoupenim pfipadu pokusit o vyfeSeni sporu.
Kazdodenni spoluprace s notifikovanymi organy ADR neexistuje, i kdyz poradce pro feseni

sporu je ¢as od €asu v kontaktu s organy ADR, aby zjistil, zda jsou spokojeny se zplisobem,




jakym jsou jim pfipady pfedavany a zda stale maji zajem o to, aby jejich sluzby byly uvedeny
v EU databazi ADR a zda nemaji jiné nevyifeSené problémy.

Zjisti-li ECC Irsko, Ze neexistuje vhodny organ ADR pro feSeni daného sporu nebo pokud
podnik odmita se fizeni ADR uc&astnit, spotiebitel dostane informace o evropském fizeni ve
vécech s nizkou hodnotou sporu. Jde-li ve stiznosti o podvod, kontaktuje ECC Irsko policii a
spoleCnost jim nahlasi. Podobné, jde-li o zjevné poruSeni spotrebitelského prava, bude
stiZznost postoupena k vySetieni Narodni spotiebitelské agenture. A konecné v pfipadé
poruSeni prav cestujicich v letecké prepraveé je pfipad postoupen vnitrostatnimu

vymahacimu organu pro stiznosti cestujicich v letecké prepraveé.



5.15. Italie
Top 5 preshranic¢nich pripadu proti italskym obchodnikiim predlozenym ECC Italie v letech
2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované
stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reSeni

1 Prepravni 600 350 104 51 56 139 Ano
sluzby

2 Ubytovaci 85 67 16 21 0 30 Ano
sluzby n.e.c.

3 Audiovizualni | 67 29 12 4 2 11 Ano
a fotografické
vybaveni a
zarizeni ke
zpracovani
informaci

N

Odévy 49 23 17 3 0 3 Ano

5 Nabytek a 41 19 4 6 0 9 Ano
bytové
zarizeni,
koberce a jiné
podlahové
krytiny

VsSeobecny popis ADR v Italii
V Italii existuji moznosti ADR témér u vSech druhll sporl. Nékteré sluzby ADR jsou

z iniciativy Ministerstva pro hospodarsky rozvoj a Hospodarskych komor propagovany po
celé zemi. ECC Italie se samo stalo referenénim bodem pro preshranicni stiznosti,
prfedevsim ve vztahu k letecké pfepravé a e-obchodu. Byla zavedena a podepsana umluva o
spolupraci mezi ECC ltalie a jednim ze C&tyf italskych notifikovanych organt ADR — Rozhod¢i
komorou v Milané, ktera poskytuje on-line mediacni sluzbu (Risolvionline). Spoluprace
spociva v navrhovani a propagaci pfistupu k souvisejicim postupiim mezi témi spotrebiteli,
jejichz pfipady nebyly uzavieny kladné. Zastupci ECC Italie se rovnéz ucastni schlizek
Rozhod¢&i komory v Milané s cilem Sifit povédomi o obou strukturach a poskytovanych
sluzbach a naopak. ECC ltalie v sou¢asné dobé navazuje a rozviji dalSi vztahy

s notifikovanymi i nenotifikovanymi organy ADR (jednajicimi v souladu s obéma
doporucenimi Evropské komise), ve snaze dale Sifit povédomi o pfeshranicni spolupraci
mezi institucemi, asociacemi a organy pfi fedeni spotfebitelskych zaleZitosti.

Pokud jde o proces feSeni pfipadl pfeshranicnich stiznosti, hlavni problémy spocivaji

v potizich spoijit se fadné s obchodnikem, v potizich se ziskanim jeho odpovédi, v u€inném a
véasném zasahu a v uznavani prav spotfrebitelt obchodniky. V této oblasti se také na za
nejvhodnéjsi k posileni ochrany spotiebitele povazuje Siroka Skala aktivit sméfujicich k tomu,
aby si firmy uvédomily prava spotfebitelti a vzaly na védomi politiku ochrany spotfebitele.
Pokud ECC lItalie obdrzi pfipad, obvykle se jej nejdfive pokusi vyfesit sama. V pfipadé

podvodu ¢i jiného trestného €inu ECC Italie spotfebitele odkaze na policii.




5.16. LotySsko
Top 5 preshranic¢nich pfripada proti lotySskym obchodnikiim predlozenym ECC LotySsko
v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované
stiznosti stiznosti | pfipady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reSeni
1 Prepravni 59 87 22 21 8 36 Ano
sluzby
2 Zajezdy 1 3 1 0 2 0 Ano
3 Noviny, 2 2 0 0 0 2 Ano
knihy a
papirnické
zbozi
4 Obuv 3 2 0 0 0 2 Ano
5 Odévy 1 1 1 0 0 0 Ano

Vseobecny popis ADR v LotySsku
Z iniciativy ECC LotySsko bylo koncem roku 2006 lotySské Centrum na ochranu prav

spotfebiteltd (dale jen CRPC) notifikovano v souladu s doporu¢enimi Komise 98/257/ES a
2001/310/ES jako oficialni organ ADR v LotySsku. Kromé toho existuji v LotySsku dalSi 3
organy ADR (Komise pro vefejné sluzby, Ombudsman Asociace komer¢nich bank LotySska
a Ombudsman Asociace pojistoven LotySska), avSak nejsou bohuzel dosud notifikovany
podle doporuceni Komise.

CRPC ma vSeobecnou plUsobnost a fesi témér vSechny druhy sport, kromé téch, které
spadaji do pUsobnosti nékterého ze tfi dalSich ADR. Spoluprace ECC LotySsko s CRPC je
velmi uzka, nebot ECC LotySsko funguje jako oddéleni CRPC a CRPC je hostitelskou
organizaci.

Kdyz ECC LotySsko obdrzi stiznost od jiného ECC nebo ve vyjimecném pfipadé pfimo od
zahrani¢niho spotfebitele, nejdfive se pokusi pfipad vyfesit sama. Pokud neni schopna
pfipad vyfesit nebo pokud pfipad jiz od poCatku povazuje za obtizny a je mozné, ze by mohl
spadat do kompetence CRPC, ECC LotySsko mu pfipad pfeda k dalSimu feSeni a je povinno
k nému pfilozit veSkerou dokumentaci.

Kdyz CRPC rozhodne, informuje o tom ECC LotySsko a to pfeda informace ECC spotfebitele.
Pokud ADR neni k dispozici, ECC LotySsko se snazi nalézt feSeni mezi spotfebitelem a
obchodnikem samo. Pokud to neni mozné, spotiebiteli poradi, aby se obratil na soud. Pokud

v pfipadu jde o podvod, je spotfebitel odkazan na policii.

5.17. Litva
Top 5 preshranicénich pfipadu proti litevskym obchodnikiim predlozenym ECC Litva
v letech 2007 a 2008

C.

Povaha
stiznosti

Prosté
stiznosti

Uzaviené
pripady

Smirné
urovnani

Postoupeno
k ADR

Postoupeno
jiné
organizaci

Nebylo
nalezeno
reseni

Notifikované
ADR




1 Noviny, 6 17 17 0 0 0 Ano
knihy a
papirnické
zbozi

2 Prepravni 13 5 1 0 0 4 Ano

sluzby

3 Domaci 13 2 2 0 0 0
spotiebice

Ano

4 Rekreacni 0 2 2 0 0 0
a kulturni
sluzby

Ano

5 Udrzba a 3 2 0 0 1 1
oprava
byt a
domui

Ano

VSeobecny popis ADR v Litvé
Zakon na ochranu spotfebitele, ktery nabyl u€innosti 1. bfezna 2007, kone¢né zaved|

institucionalni ramec organt ADR v Litvé. Litva ma pouze jeden notifikovany organ ADR —
Statni ufad pro ochranu prav spotfebitell. Podle vySe uvedeného zakona existuji i dalsi
organy ADR, které feSi stiznosti v oblasti elektronické komunikace, poStovnich a kuryrnich
sluzeb; pojisténi; energetiky; nepotravinaiskych vyrobku; potravin a veterinarnich sluzeb a
dalSich.

ECC Litva Uzce spolupracuje s organy ADR v Litvé. ECC Litva pofada pravidelné schizky
zastupcu organli ADR, na kterych projednavaji spoleéné problémy a pfedavaji si nejnové;si
informace o své ¢innosti. Kromé toho ECC Litva zve zastupce organt ADR na nejriznéjsi
konference a seminare a zaméstnanci ECC Litva navstévuji akce pofadané organy ADR.
Kdyz ECC Litva obdrzi pfipad od spotiebitele, pokusi se jej vyfeSit sama, za

pomoci konzultaci s pfislusnym organem ADR. Pouze pokud se ECC Litva pfipad vyfesit
nepodafi a je to mozné, je pfipad pfedan pfislusnému organu ADR.

Pokud neexistuje moznost ADR, ECC Litva spotfebitele se stiznosti odkaze na instituce

vymahajici pravo a informuje spotfebitele o moznosti obratit se na soud.

5.18. Lucembursko
Top 5 preshranic¢nich pfipada proti lucemburskym obchodnikiim predloZzenym ECC
Lucembursko v letech 2007 a 2008

Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované

stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reseni

Audiovizualni | 199 69 37 0 6 26 Ne

a

fotografickeé

vybaveni a

zarizeni ke

zpracovani

informaci

Ostatni 55 42 35 0 1 6 Ne

sluzby n.e.c.

Finanéni 97 39 17 2 1 19 Ano

sluzby n.e.c




4 Rekreacni a 46 30 26 0 0 4 Ne
kulturni
sluzby
5 Nakup 52 28 9 0 4 15 Ano u oprav
vozidel ojetych
automobild

VSeobecny popis ADR v Lucembursku
V Lucembursku existuje pét notifikovanych organt ADR, které pusobi v oblasti finan¢nich

sluzeb (CSSF), cestovani (CLLV), pojisténi (ACA), oprav automobilll (Fegarlux) a
v§eobecnych zalezitosti (CMBL).

ECC Lucembursko obvykle fesi pfeshrani¢ni stiznosti s pouzitim sité ECC. Jako ECC
obchodnika zasle obchodnikovi dopis. Pokud na néj nereaguje nebo pokud je odpovéd
neuspokojiva, zasle druhy dopis (nékdy doporucené). Pokud ani tehdy nedosahne Zadného
Ci jen neuspokojivého vysledku, je pfipad pfedan pfislusnému ADR. Poté néktera

z notifikovanych ADR informuje ECC Lucembursko o tom, jakého bylo dosazeno pokroku a
jaké jsou vysledky procesu, jina se obraceji s informacemi pfimo na spotfebitele.

Pokud neexistuje moznost ADR anebo pokud pfipad nelze vyiesit smirné, protoze
obchodnik neni ¢lenem obchodni asociace, ktera je zakladatelem pfislusného organu ADR,
a neni tedy ni¢im nucen podvolit se pravomoci organu ADR, pfedava se pfipad pravnikim.
V ostatnich zalezZitostech je mozné pfipad postoupit kterémukoliv jinému pfisluSnému organu,
napfiklad organu vymahacimu (NEB, sit CPC), anebo policii, pokud jde o podvod.

Mezi ECC Lucembursko a notifikovanymi ADR vSak existuje velmi dobra kazdodenni

spoluprace, a to i bez protokol.

5.19. Malta
Top 5 preshranic¢nich pfipadd proti maltskym obchodnikiim pfedlozenym ECC Malta
v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované
stiznosti stiznosti | prfipady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reseni

1 Ubytovaci 64 38 7 0 3 28 Ne
sluzby:
timeshary a
souvisejici /
podobné
produkty

2 Prepravni 19 19 5 0 3 11 Ne
sluzby

3 Rekreacni a 27 11 0 0 6 5 Ne
kulturni
sluzby

4 Ubytovaci 9 5 0 0 0 5 Ne
sluzby:
n.e.c.

5 Udrzba a 0 2 1 0 0 1 Ne
oprava byt
a domiu

Vseobecny popis ADR v Malta




Na Malté v sou€asné dobé neexistuje Zadné notifikované ADR. Jsou tu v3ak snahy usilujici o
zalozeni prvniho notifikovaného ADR. Existuji tfi organy, které se dohodly, Ze budou
notifikovany jako organy ADR; pro dva z nich se oznameni o notifikaci vyfizuje — ECC jiz
predlozila posouzeni v souladu s doporu¢enimi Komise notifikaénimu mistu na Malté.
Kromé toho se hovofi o notifikaci spotiebitelské rady pro Euro-label, ktera fesi spory mezi
spotiebiteli a on-line obchodniky, ktefi jsou drziteli oznaceni Euro-label; bylo dosazeno
zavéru, ze Evropska komise muze notifikovat i toto ADR. Posouzeni systému bude
notifikacnimu mistu na Malté predlozeno v brzké budoucnosti.

Jelikoz zatim neexistuje zadné ADR, stiznosti jsou postupovany regulaénim organiim pro
jednotlivé sektory a Soudu pro spotrebitelské spory prostfednictvim narodniho organu pro
spotfebitele (Divize Ministerstva financi, hospodafstvi a investic pro ochranu spotfebitele a
hospodarské soutéze) nebo spotfebitelskym organizacim (pokud byla smlouva uzaviena na

Malté a pokud je stézovatel (spotfebitel) ochoten dostavit se na Maltu ke slySeni).

5.20. Norsko
Top 5 preshranicénich pfipadd proti norskym obchodnikiim predloZzenym ECC Norsko
v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované
stiznosti stiznosti | pfipady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reseni
1 Prepravni 87 40 8 20 1 11 Ano pro
sluzby leteckou a
lodni
prepravu
2 Rekreacni a 27 23 14 0 0 9 Ne
kulturni
sluzby
3 Zdravotni 61 9 4 3 0 2 Ano
vyrobky,
pristroje a
zarizeni
4 Provoz 7 6 2 1 0 3 Ano
osobnich
dopravnich
prostiedku
5 Audiovizualni | 21 5 2 3 0 0 Ano
a
fotografické
vybaveni a
zarizeni ke
zpracovani
informaci

VsSeobecny popis ADR v Norsku
Neexistuje kazdodenni spoluprace ani nejsou zavedeny protokoly s notifikovanymi ADR,

nebot ECC Norsko je pfedev§im spotiebitelskym ECC. Byl vSak uspofadan seminaf, na néjz

byly ADR pozvany a byla jim tam pfestavena sit ECC a mozné zpusoby postupovani




pripadd od ECC Norsko v budoucnu. Doposud ADR pfipady postoupené ECC Norsko
pfijimaly a informovaly ECC Norsko o pokroku a vysledku fizeni.

Kdyz ECC Norsko obdrzi stiznost od jiného ECC, obvykle zjistuje, zda mUze pfipad vyiesit
nékteré ADR. Pokud muze pfipad vyfesit nékteré z norskych ADR, bude spotfebitel pozadan
o souhlas s postoupenim. Poté, co da spotrebitel svlj souhlas, je pfipad pfedan ADR. ADR
informuje ECC Norsko o vyvoiji pfipadu a o pfijatém rozhodnuti.

Vzhledem k tomu, Ze fizeni u ADR je €asto zdlouhavé, snazi se ECC Norsko v pfipadech,
kde je jasné, ze ECC Norsko samo mUize nalézt feSeni, kontaktovat obchodnika pfimo.
Pokud neexistuje ADR, které by mohlo pfipad vyfesit, pokusi se ECC Norsko o pfimou
mediaci s obchodnikem. To probiha vétSinou dopisem nebo e-mailem, ale nékdy i
telefonicky. Pokud obchodnik neodpovi po dvou pokusech o kontakt ze strany ECC Norsko,
je pfipad uzavfen jako nevyfeseny. V pfipadé podvodl pfeda ECC Norsko pfipad polici.

V pfipadech, kdy norsky spotfebitel pouzil svou kreditni kartu nebo kartu Visa v zahranici, se

pfipad pfedava poskytovateli kreditni karty.

5.21. Polsko
Top 5 preshranicénich pfripadu proti polskym obchodnikiim pfedlozenym ECC Polsko
v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované
stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reseni

1 Prepravni 100 54 11 3 20 20 Ano, ale viz*
sluzby

2 Rekreacni a 20 11 4 1 1 5 Ano, ale viz*
kulturni
sluzby

3 Provoz 12 10 4 1 1 4 Ano, ale viz*
osobnich

dopravnich
prostiedk

4 Nabytek a 10 8 2 3 0 3 Ano, ale viz*
bytové
zafizeni,
koberce a
jiné
podlahové
krytiny

5 Ubytovaci 8 6 1 0 1 4 Ano, ale viz*
sluzby n.e.c.

*ADR maji vSeobecnou plsobnost a regionalni pokryti a neorientuji se na jednotlivé sektory

VsSeobecny popis ADR v Polsku
Od zalozeni ECC Polsko v roce 2005 jiz byly do databaze ADR Evropské komise

notifikovany tfi systémy.
Obzvlast dalezita byla notifikace mediacni sluzby Obchodni inspekce (Ol) v roce 2007.
Podle zkusenosti ECC Polsko za vzajemné spoluprace jsou postupy Ol dobfe uzplsobeny

na preshrani¢ni rozmér a po urcité adaptaci by z nich mohl byt dobry nastroj pro feSeni




spotrebitelskych spord. DalSi vyhodou Ol je to, Ze, jeji fizeni je zdarma pro spotfebitele i
podnikatele a nejsou stanoveny ani zadné financni limity. Naklady na znalecké posudky
ohledné kvality produktu nebo sluzeb, které se podle potfeby vyhotovuji na zadost
spotiebitele nebo podnikatele, mohou vSak objednatele stat hodné penéz. Mediacni sluzba,
kterou obchodni inspektoraty provozuiji na regionalni a sub-regionalni urovni, je k dispozici
pro vSechny oblasti trhu kromé oblasti stanovenych pravnim pfedpisem. Jednotlivé obchodni
inspektoraty se rovnéz specializuji na urcité oblasti, napfiklad na pfipady tykajici se odévu,
dopravnich prostfedkd, prepravnich sluzeb, apod.

Pokud jde o dalSi dva notifikované organy i o nékteré dalsi organy ADR, které nejsou
notifikovany, doslo zde zatim jen k omezené spolupraci na nékolika pfipadech, pfedevs§im na
urovni konzultaci.

Pokud ECC Polsko obdrzi stiznost, obvykle nejdfive zkouma moznost smirného rfeSeni
vlastnimi silami formou kontaktu s obchodnikem. Pokud takto smirného feSeni neni mozné
dosahnout, zkouma ECC Polsko dalSi u€inné moznosti. Ve vétsiné pfipadd pak ECC Polsko
stiznost prfedava mediacni sluzbé&, kterou provozuji inspektoraty, a nékdy i jinym pfislusnym
organim.

Pokud neexistuje ADR, snazi se ECC Polsko stiznost vyiesit samo nebo ji pfeda spravnim

organim / ufaduim, pokud jsou k FeSeni jednotlivych stiznosti kompetentni.

5.22. Portugalsko
Top 5 preshranicénich pfipada proti portugalskym obchodnikiim predlozenym ECC
Portugalsko v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované

stiznosti stiznosti | pfipady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reseni

1 Piepravni 146 85 9 25 12 39 Ano, ale

sluzby regionalni
pokryti

2 Ubytovaci 70 47 5 20 2 20 Ano, ale
sluzby: regionalni
timeshary a pokryti
souvisejici /
podobné
produkty

3 Ubytovaci 37 30 4 3 2 2 Ano, ale
sluzby: n.e.c. regionalni

pokryti

4 Nabytek a 6 13 2 2 0 9 Ano, ale
bytové regionalni
zarizeni, pokryti
koberce a
jiné
podlahové
krytiny

5 Audiovizualni | 10 8 2 1 0 5 Ano, ale
a regionalni
fotografické pokryti
vybaveni a




zarizeni ke
zpracovani
informaci

Vseobecny popis ADR v Portugalsku
VétSina portugalskych ADR ma pouze regionalni pravomoci. Znamena to tedy, ze ADR

nepokryva celou zemi, ale fesi rizné sektory ve svém regionu. Pouze ADR pro automobilovy
sektor a pojisténi vozidel ma celostatni plisobnost. Portugalsko je také ¢lenem Fin-Net pro
financni sluzby se dvéma odbory, jednim pro bankovni a pojiStovaci sluzby a jednim pro trh
s cennymi papiry. Byla snaha vytvofit vSeobecné celostatni ADR, které by fesSilo pfipady
spadajici mimo regionalni a sektorové pravomoci; prace na organizaci tohoto nového ADR
jiz byly zahajeny.

Pokud ECC Portugalsko obdrzi pfipad, analyzuje problém a mozZnost nalézt feSeni
prostifednictvim pfislusného ADR. Pokud existuje vhodné ADR, pak ECC Portugalsko
pozada spotiebitele o souhlas s postoupenim pfipadu k ADR. Pokud jej ziska, je pfipad
postoupen pfislusnému ADR. Po pfijeti pfipadu se ADR zkontaktuje se spotiebitelem pfimo.
Pravni sluzba ADR stanovi postup mediace konfliktu a pokud strany v procesu dosahnou
dohody a podepisi smlouvu, mize soudce-rozhodce tuto smlouvu homologovat. V tomto
pfipadé bude smlouva stejné vymahatelna jako rozhodnuti rozhod¢iho soudu.

Pokud neni mediace uspésna, jsou strany vyzvany, aby sv(j spor pfedlozily k rozhod¢imu
fizeni. Rozhod¢i Fizeni je dobrovolné a mize probéhnout, pouze pokud s tim strany vyslovné
souhlasi. V pfipadé obchodnika muze byt souhlas vyjadfen pro jeden konkrétni spor nebo na
zakladé pfedchoziho zavazku predkladat vSechny pfipadné konflikty pfisluSnému ADR.
Pokud obé strany souhlasi s pfedloZzenim sporu rozhod¢imu soudu, centrum se obvykle
pokusi o smir. Pokud tento pokus selze, nasleduje rozhodnuti rozhod¢iho soudu.
Rozhodnuti se fidi zasadou sporného fizeni a obchodnik je vyzvan, aby podal své vyjadfeni.
PFipustné jsou jakékoliv dikazy.

Pokud neexistuje vhodné ADR, snazi se ECC kontaktovat obchodnika a nalézt feSeni samo.

V pfipadech poruseni prav pasazéru v letecké prepravé se pfipad postupuje k NEB.

5.23. Rumunsko
Top 5 preshranic¢nich pfipadd proti rumunskym obchodnikiim predlozenym ECC
Rumunsko v letech 2007 a 2008

Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované

stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reseni

Prepravni 13 14 5 1 1 7 Ne

sluzby

Ubytovaci 0 2 0 0 0 2 Ne

sluzby n.e.c.

Finanéni 2 2 0 0 0 2 Ne




sluzby n.e.c.

4 Mobilni 1 1 0 0 0 1 Ne
telefonni
sluzby

5 Ostatni 0 1 0 0 1 0
sluzby n.e.c.

Vseobecny popis ADR v Rumunsku
ECC Rumunsko zahdjilo svou €innost 1. ledna 2008. Do této chvile v Rumunsku existuje

pouze jedno notifikované ADR, které feSi stiznosti na sluzby informacni spole¢nosti a
postovni sluzby, a to diky snaham ECC Rumunsko v roce 2008. V soucasné dobé zadny
dalSi organ ADR nesplfiuje pozadavky na notifikaci.

Vysvétleni nedostatku organd ADR je mozno nalézt ve skutecnosti, Zze systém ADR je

v Rumunsku pomérné novy. Zakon o mediaci byl pfijat az v roce 2006 a plné ucinnosti nabyl
az v roce 2008. A i kdyz jiz za€aly fungovat organy ADR, je zajem o oblast ochrany
spotiebitele pomérné nizky. V tomto sméru je vSak vyvijeno Usili, zejména v oblasti zavedeni
finan¢niho organu ADR v letech 2010-2011.

Vzhledem k tomu, Ze pro vétSinu pfipadu, které ECC Rumunsko obdrzi, neexistuje
kompetentni ADR, snazi se ECC Rumunsko obvykle fesit pfipady samo. Jinak, pokud nelze
nalézt feSeni (obchodnik neodpovida nebo nesouhlasi s narokem spotfebitele) jsou pFipady
v zavislosti na své povaze postupovany vétSinou Narodnimu ufadu pro ochranu spotfebitele
(statni organ) nebo asociacim zabyvajicim se ochranou spotfebitele, policii, apod. Pokud

zadny kompetentni organ neexistuje, je spotfebitel odkazan na soud.

5.24. Slovensko

Top 5 preshranicnich pfripadua proti slovenskym obchodnikiim predlozenym ECC
Slovensko v letech 2007 a 2008

.(')‘

Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované
stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reseni

1 Prepravni 86 126 45 3 11 67 Ne
sluzby

2 Audiovizualni | 6 5 2 0 0 3 Ne
a fotografické
vybaveni a
zarizeni ke
zpracovani
informaci

3 Ubytovaci 3 3 1 0 1 1 Ne
sluzby n.e.c.

4 Rekreaéni a 14 3 3 0 0 0 Ne
kulturni
sluzby

5 Zdravotni 1 3 2 0 0 1 Ne
vyrobky,
pristroje a
zarizeni

Vseobecny popis ADR na Slovensku




Na Slovensku neexistuje zadny systém ADR. ECC Slovensko proto pfipady feSi samo, jako
ECC obchodnika. Pokud vyvstane potfeba zasahu mocnéjSich instituci, mize se ECC
Slovensko obratit na Slovenskou obchodni inspekci, aby pfipad prosetfila. Tak by tomu mélo
byt v pfipadech, kdy obchodnik neodpovida nebo neni ochoten pfijmout navrhované feseni
stiznosti spotfebitele. Slovenska obchodni inspekce pak ma pfistup ke spisu obchodnika a

vidi, jak se stiznost feSi. Spotfebitele Ize také s jeho stiZznosti odkazat na soud.

5.25. Slovinsko
Top 5 preshranicénich pfipadua proti slovinskym obchodnikiim predlozenym ECC Slovinsko
v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované

stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reSeni

1 Prepravni 11 5 3 0 1 1 Ne
sluzby

2 Ubytovaci 4 2 1 0 0 1 Ne
sluzby n.e.c.

3 Audiovizualni | 3 1 0 0 0 1 Ne
a fotografické
vybaveni a
zafizeni ke
zpracovani
informaci

4 Ambulantni 1 1 0 0 0 1 Ne
sluzby

5 Finanéni 0 1 1 0 0 0 Ne
sluzby n.e.c.

Vseobecny popis ADR ve Slovinsku
Ve Slovinsku neexistuje notifikované ADR, ani zadné ADR, které by splfiovalo pozadavky

Evropské komise, takze v blizké budoucnosti nelze o¢ekavat ani zadny notifikaCni proces.
Proto také doposud nebyla mozna zadna spoluprace mezi ECC Slovinsko a ADR. Existuje
vSak nadéje, Ze ve Slovinsku brzy vznikne legislativa upravujici, nebot jiz byl k vefejné

konzultaci predloZen navrh zakona o ADR.

ECC Slovinsko do této chvile feSilo pouze nékolik pfipadl jako ECC obchodnika a ty se
snazilo vyfesit samo. V nékterych pfipadech byly stiznosti pfedany policii, Obchodni inspekci,

narodnimu vymahacimu organu ¢i soudu.

5.26. Spanélsko

Top 5 pfeshraniénich pfipadi proti §panélskym obchodnikim pfedloZzenym ECC
Spanélsko v letech 2007 a 2008

C | Povaha stiznosti Prosté Uzavien | Smirné Postoupen | Postoupen | Nebylo Notifikovan
stiznost | é urovnan | o k ADR o jiné nalezen é ADR




i pripady i organizaci o reseni

1 | Ubytovaci sluzby: 1991 679 92 0 17 570 Ne
timeshary a
souvisejici/podobn
é produkty
2 | Prepravni sluzby 1404 651 217 15 77 342 Ne
3 | Audiovizualni a 194 109 24 0 6 79 Ne

fotografické
vybaveni a zafizeni
ke zpracovani

informaci

4 | Ubytovaci sluzby: 146 88 25 0 5 58 Ne
n.e.c

5 Rekreacni a 639 46 7 1 10 28 Ne

kulturni sluzby

Vseobecny popis ADR ve Spanélsku
Spanélsky proces dobrovolného alternativniho feseni sporti, kdy je feseni sporu svéfeno

skupiné rozhodcu se stejnymi rozhodovacimi pravomocemi a rozhodnutim se zavaznosti
soudniho rozsudku, zahrnuje vSechny zasady a charakteristiky obsazené v doporuceni
Evropské komise: rychlost, sila, dobrovolnost, vymahatelnost a to, Ze je zdarma.

Ve Spanélsku je ADR organizovano regionalné&. ADR existuji ve vech autonomnich
komunitach, v nékterych provinciich a velkych metropolitnich oblastech. Sektorova ADR
neexistuji, i kdyZ se ECC Spanélsko snazi néktera sektorova ADR vytvofit, zejména pak u
pFeshraniénich stiznosti; vzdy se v8ak drzi teritorialniho systému, ktery ve Spanélsku na
narodni trovni funguje celkem dobfe. ECC Spanélsko doposud predloZilo Narodnimu
institutu pro spotfebitele nékolik riznych navrhl na rozsifeni sektorovych ADR.

Ugelem $panélského systému ADR je dosahnout povinného Feseni s cilem vyFesit problémy
mezi spotfebiteli a profesionaly v souladu pravy spotiebitele a mimo ochranu, kterou
poskytuji soudy.

Jednim z hlavnich organti ADR, s nimz je ECC Spanélsko je ve styku, je Aviacion Civil.

V posledni dobé probéhlo nékolik schlizek ve snaze nalézt feSeni problémd, které vznikly pfi
aplikaci nafizeni 261 o pravech cestujicich v letecké dopravé. Byl zaveden protokol

k nafizeni 261/2004. Podle néj se v8echny pfipady souvisejici s timto nafizenim postupuji
Aviacion Civil. Vzhledem k tomu, ze této spoluprace bylo dosazeno teprve nedavno, nejsou
jesté k dispozici udaje o pokroku v tomto procesu.

Dochazi také ke spolupraci s dalimi ADR, pokud to situace vyZzaduje. Dobré vztahy ma s
Banco de Espana, které ECC Spanélsko postupuje pFipady tykajici se finanénich sluzeb.
Pokud ADR neexistuje, postoupi ECC Spanélsko pfipad mistni spotiebitelské radé a

autonomni spotrebitelské radé.

5.27. Svédsko .
Top 5 preshrani¢nich pfipada proti Svédskym obchodnikiim predlozenym ECC Svédsko
v letech 2007 a 2008




C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované

stiznosti stiznosti | pfipady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reSeni

1 Prepravni 153 64 13 21 2 28 Ano
sluzby

2 Osobni véci 25 14 7 4 0 3 Ano
n.e.c.

3 Audiovizualni | 50 11 4 2 0 5 Ano
a
fotografické
vybaveni a
zarizeni ke
zpracovani
informaci

4 Nakup 38 10 1 6 0 3 Ano
vozidel

5 Mobilni 10 9 3 1 1 4 Ano
telefonni

zarizeni

Vseobecny popis ADR ve Svédsku
Spoluprace mezi ECC Svédsko a Narodni radou pro spottebitelské stiznosti je vcelku

formalni, ale pfesto funguje. Nekonaji se zadné pravidelné schizky ani neexistuje formalni
ramec spoluprace, ale oba organy se vzajemné respektuji a védi o sob&. ECC Svédsko
poskytuje informace o procesu ADR a smérfuje pfislusné pfipady k projednani radé. Narodni
rada pro spotfebitelské stiznosti naopak poskytuje informace o ECC a sméfuje spotiebitele
s pfeshraniénimi stiznostmi na ECC Svédsko.

Po pfijeti stiznosti ECC Svédsko obvykle zjistuje, zda existuje moznost smirného feseni
pfipadu. Pokud ma za to, Ze existuje moznost dohody stran, pokusi se ECC Svédsko tuto
moznost podpofit tak, Ze obchodnikovi zaSle dopis. ECC se jiz touto cestou podafilo vyresit
mnoho pfipadd. Pokud nelze dosahnout smirného feseni, je pfipad postoupen
notifikovanému ADR. ECC Svédsko ma pfistup do databaze ADR Narodni rady a mize tedy
sledovat postup feSeného pfipadu a pfijimat kone¢né rozhodnuti rady, kdyz je pfipad
uzavren.

Jediné notifikované ADR ve Svédsku Fe$i témé&r vechny spottebitelské spory, které se
mohou vyskytnout. Vyjimku tvofi Iékafské sluzby, pravni sluzby, nakup nemovitosti, ngjemni
spory, starozitnosti (Castecné) a pfipady podané k jinému soudnimu fizeni (litis pendens).
Nékteré z uvedenych vyjimek se nepovazuji za spotiebitelské spory. V téchto pfipadech
Casto existuje zjednoduSené soudni fizeni (napf. soud pro najemni spory) nebo jiné zplsoby
feSeni sporu, napfiklad narodni systém stiznosti na regulované profese (napf. pravniky,

Iékare, zubni I€kare, realitni agenty).

5.28. Nizozemsko
Top 5 preshranic¢nich pfipadd proti nizozemskym obchodnikiim predlozenym ECC
Nizozemsko v letech 2007 a 2008




Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované

stiznosti stiznosti | pfipady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reSeni

Prepravni 291 130 59 6 8 57 Ano

sluzby

Audiovizualni | 172 118 64 0 4 50 Ano, v

a nékterych

fotografické pripadech

vybaveni a

zarizeni ke

zpracovani

informaci

Mobilni 92 45 16 13 0 16 Ano

telefonni

sluzby

Dalsi 73 40 22 0 4 14 Ano

rekreacni

vybaveni a

zarizeni,

zahrada a

domaci

mazlickové

Rekreacni a 170 39 13 0 4 22 Ano, v

kulturni nékterych

sluzby pripadech

mnoho stiznosti.

Vseobecny popis ADR v Nizozemsku
V Nizozemsku existuje Nadace nizozemské komise pro feSeni sporli (De

tedy ¢ini celkem 46 organ( v Nizozemsku.

Geschillencommissie), ktera ma 44 samostatnych ,komisi pro spory® pro rizné obory.
VSechny splfiuji evropské standardy, jsou pod dohledem nizozemskych uradkl a funguji
nezavisle a nestranné. DalSimi dvéma organy, které nabizeji mimosoudni feSeni sporl je

Institut pro stiznosti na financni sluzby (,KiFiD”) a Komise pro reklamni kodex (,RCC”), coz

Kazda stiznost z EU jde na ECC Nizozemsko, nebot ADR v Nizozemsku pfijima stiZnosti
pouze v holandstiné. Poté, co ECC Nizozemsko obdrzi stiznost, zjistuje, zda stiznost
spotrfebitele neni mozné predat jednomu z vy$e uvedenych organtd ADR. Pokud tomu tak je,
pfelozi ECC Nizozemsko v3echny relevantni dokumenty a pozada spotiebitele, aby vyplnil
specificky dotaznik Komise pro feSeni sport. Dotaznik je nutné vyplnit v dané Ih(té a musi
byt opatfen originalem podpisu spotfebitele. Pokud jiz In(ita uplynula a stiznost jiz neni
mozné na ADR postoupit, feSi ECC Nizozemsko stiznost samo. Pokud byla stiznost podana
k ADR v¢as, informuje Komise pro FesSeni sportl ECC Nizozemsko o rozhodnuti, jakmile
komise rozhodla. Pokud zadné ADR neexistuje, feSi ECC Nizozemsko pfipad samo.

ECC Nizozemsko ma s Nadaci nizozemské komise pro feSeni sporl rozsahly protokol, ktery
stanovi postup spoluprace. Diky tomu je véc pro (zahrani¢niho) stéZovatele srozumitelng;si.
ECC Nizozemsko v této chvili nema zavedeny protokol s Institutem pro stiZznosti na finan¢ni

sluzby ani s Komisi pro reklamni kodex, nebot od nich ECC Nizozemsko zatim neobdrzelo




5.29. Velka Britanie
Top 5 preshranicénich pfipadu proti britskym obchodnikiim predlozenym ECC Velka
Britanie v letech 2007 a 2008

C. Povaha Prosté Uzaviené | Smirné Postoupeno | Postoupeno | Nebylo Notifikované
stiznosti stiznosti | pripady urovnani | k ADR jiné nalezeno | ADR
organizaci reSeni

1 Pfepravni 1352 428 118 13 44 253 Ano
sluzby

2 Audiovizualni | 591 195 61 2 16 116 Ano
a fotografické
vybaveni a
zarizeni ke
zpracovani
informaci

3 Ubytovaci 145 84 20 4 4 56 Ne
sluzby n.e.c.

4 Rekreaéni a 469 67 27 0 6 34 Ne
kulturni
sluzby

5 Dalsi 152 64 24 1 4 35 Ne
rekreacni
vybaveni a
zarizeni,
zahrada a
domaci
mazlickové

Vseobecny popis ADR ve Velké Britanii
Poskytovatelé alternativniho feSeni spora ve Velké Britanii pouzivaji Sirokou Skalu metod.

Napfiklad Sdruzeni pro obchod nabizi sluzby ADR, pro nékteré sektory, napfiklad finanéni
sluzby, realitni a pravni sluzby, existuje Ombudsman. Systémy ADR se také nabizeji v ramci
sluzeb soud(l pro drobné pohledavky, ktery provozuji soudy. Od zalozeni ECC Velka Britanie
v listopadu 2007 vznikl novy pracovni vztah s notifikovanymi organy ze seznamu uvedeného
na webovych strankach Evropské komise. V nékolika poslednich mésicich se uskutecnilo
nékolik schiizek s poskytovateli ADR a ECC Velka Britanie zaCala pouzivat systém feseni
preshrani¢nich sporll. Pokud ECC Fesi pfipad jako ECC obchodnika, napise ECC Velka
Britanie podniku dopis s cilem spor vyfeSit. Pokud nelze dosahnout smirného feSeni a az
poté, co jsou vyCerpany vSechny moznosti u Oddéleni pro obchodni standardy, které slouzi
jako mistni organy vymahani spotfebitelského prava u obchodnikl a jsou rozSifeny po celé
zemi, je teprve mozné kontaktovat pfislusny systém ADR.

V soucasné dobé nejsou zavedeny protokoly, které by ur€ovaly, jak hledat pomoc u
poskytovatelll ADR nebo jak ziskavat zpravy o postupu. Existuje nékolik formulara, které
jsou k dispozici na webovych strankach ADR, jez stanovi postup pfi podavani pfipadu a poté,
co byl pfipad predlozen, ECC Velka Britanie sleduje pravidelné aktualni zpravy o postupu

fizeni.




Pokud neni k dispozici zadny organ ADR, postupuje se pfipad nékteré z agentur nebo
organizaci uvedenych vySe. Nelze pro vyfeSeni spotfebitelského sporu ucinit nic dalSiho,
napfiklad proto, Ze jde o stiznost na spole¢nost, kterou nelze vySetfit, postupuje se pfipad
policii. To sice nezajistuje spotfebiteli moznost nahrady Skody, ale mize to ochranit jiné
obéti, které by mohly spadnout do stejné pasti. V souladu se Zakonem o spotrebitelskych
uvérech mulze spotrebitel vznést pFipad proti poskytovateli své kreditni karty, pokud dojde

k poruseni smlouvy ¢i nepravdivému tvrzeni, ale to nelze povazovat za ADR, nybrz pouze za

dalSi zpUsob, jak spotfebitel mize dosahnout nahrady Skody.

Zavery a doporuceni

V letech 2007 a 2008 predlozili spotiebitelé Siti ECC celkem 11 500 pfeshrani¢nich stiznosti.
ECC byly schopny vyfeSit zhruba polovinu z nich smirné, coz dokazuje, ze ECC pracuiji
velmi Uspésné, s ohledem na to, Ze nemaji vymahaci pravomoci.

Skutecnost, ze ECC byla schopna vyfeSit polovinu stiznosti sama, vSak také znamena, ze
druhou polovinu stiznosti se vyfesit nepodafilo, nebot’ postoupeni stiznosti jinym
organizacim nez ADR obvykle znamena, Ze stiznost ve skute€nosti vyfeSena nebude. To
ukazuje, ze ADR ma pfi feSeni pfeshranicnich stiznosti obrovsky potencial. ADR je ¢asto pro
spotiebitele posledni nadéji na vyfeSeni pfipadu, nebot obratit se na soud neni pro
normalniho spotfebitele praktické.

V tomto svétle je velkym zklamanim, ze Udaje ukazuji, ze pouze 500 pfipadd z 11 500 bylo
predano mechanismim alternativniho feseni sporl. A v prvnich 9 mésicich roku 2009 ECC
obdrzela 6 130 pfipadd, z nichz jen 212 bylo postoupeno pfislusnému ADR. Jinymi slovy,
pocet pfijatych pfipadl kazdoro¢né roste, zatimco pocet pfipadd postoupenych k ADR
zustava relativné stejny.

Jednim z hlavnich divodu je ddvod, ktery uvedlo ECC — totiz Ze ve velké vétsiné pfipadd,

v nichz by mohlo byt ADR relevantni, moznost ADR neexistuje a pokud ano, pravomoci
mnoha systém( ADR jsou tak omezené, napfiklad ADR, ktera FeSi pouze pfipady tykajici se
¢lenu urcitych organizaci, ktera feSi pouze pfipady, kdy s tim obchodnik souhlasi, anebo
maji pouze regionalni kompetence, Ze cesta ADR neni v praxi mozna.

NejzjevnéjSim zavérem, ktery z toho vyplyva, je to, Ze ADR dnes na pfeshrani¢ni urovni
nefunguje a Ze je potfebné a nutné ADR dale rozvijet. Zjevnym doporu€enim by tedy bylo
SirSi pokryti ADR u pfeshrani¢nich stiznosti.

Jednim z cild této zpravy bylo soustredit ¢innost ADR na oblasti, kde je ho nejvice zapotfebi
a zaroven vice zviditelnit stavajici rozdily v pfistupu k nahradé Skody. Dobrym krokem by pro

zacatek bylo vytvorfit ADR tam, kde je nejvysSi poCet pfeshraniCnich stiznosti. Tato zprava



tyto oblasti uvadi na evropské urovni v ramci top 10 oblasti stiznosti a na narodni Urovni jako
top 5 oblasti stiznosti, takze je snazSi se soustfedit na narodni iniciativy v uvedené oblasti.
DalSi zavér, ktery muze byt o néco prekvapivéjsi, je ten, Zze odpovédi na dotaznik, ktery byl
distribuovan, ukazaly, Ze v mnoha zemich neexistuje notifikované ADR, a to pfesto, ze
nékteré ADR spliuje kritéria notifikace. Doporucuje se, aby tato ADR byla notifikovana a
dostala se tak na seznam Evropské komise, aby jim mohly byt prostfednictvim ECC
postupovany stiznosti.

Pokud jde o seznam Evropské komise obsahuijici notifikovana ADR, bylo by Zadouci, aby
Komise zajistila jeho zlepseni. Dnes jsou totiz na seznamu uvedeny pouze nazvy ADR a
jejich kontaktni informace. Seznam, kde by byly uvedeny skute¢né kompetence organt ADR
v jednotlivych zemich by daval mnohem lepSi pfehled o pokryti kazdé zemé ADR, protoze
pocet ADR nefika nic o pokryti. Takovy seznam by také pomohl zavést skuteéné pokryti
ADR v nékterych zemich.

V mnoha zemich museji obchodnici souhlasit s ADR, aby bylo mozno stiznost v ramci ADR
vubec fesit, kdezto v jinych zemich se stiznosti feSi v ramci ADR i v pfipadé, Ze se
obchodnik Fizeni u€astnit nechce. Otazkou, kterou bychom si na zakladé téchto rozdil mohli
polozit, je, zda je v dnesni Evropé spravedlivé, Ze obchodnici mohou spotfebitele donutit
obratit se na soud tim, Ze prosté odmitaji fesSit stiznost s védomim, Ze v praktickém Zivoté se
témér nikdy nestava, ze by spotrebitel nasel dostatek prostfedk(l na to, aby se obratil na
soud, pfedevsim v situaci, kdy je stiZznost pfeshrani¢ni. Mozna by bylo spravedlivéjsi, kdyby
vSichni obchodnici byli povinni brat stiznosti spotfebitelti vazné a ucastnit se fizeni ADR tam,
kde existuji.

DalSi zavéry a doporuceni tohoto spoleéného projektu:

B Analyzované stiznosti a odpovédi na dotaznik z této zpravy poukazuji na vyznam
spoluprace mezi Siti ECC a ADR a na vyznam provozovani ADR ve vyznamnych
oblastech, v nichz je nejvyssi pocet pfeshrani¢nich stiznosti spotfebiteld.

B Kvalita dodavky sluzeb ADR neni v ramci EU zdaleka rovnocenna a v tomto kontextu
je nezbytné zlepSovat proces koordinace feseni pfipadi mezi ECC a ADR.

V souc€asné dobé to trva pfili§ dlouho a vysledky nejsou vzdy pozitivni.

B Vzhledem k tomu, Ze v sou¢asné dobé se vétsina pfipadl feSenych ECC nefeSi
v ramci ADR, méla by se Evropska komise a Clenské staty mozna podivat na miru,
do niz by se mél rozsifit mandat ECC pfi samostatném feSeni pfeshrani¢nich
stiznosti anebo alespori jasné vysvétlit, co ECC nabizeji spotfebitelim a co jim

nabidnout nemohou.



Informace pro spotiebitele na vSech Urovnich jsou nezbytné. PfedevSim

v pfeshrani¢nich sporech je nezbytné informovat o0 moznosti podat stiznost a pomoci
spotiebiteli nalézt pfislusny systém ADR.

Mohlo by byt provedeno posouzeni a analyza toho, zda nejsou urcité typy ADR pro
feSeni pfeshrani¢nich stiznosti lepSi nez jiné a mohly by byt dale posuzovany
nékteré bariéry, které brani feSeni v ramci ADR, napfiklad nutnost pfedstupovat pred
ADR osobné, jazykova problematika, apod.

ECC musi vzdy mit na paméti, Ze jednim z jejich kli€ovych ukol(l je shromazdovat
podrobné informace o vnitrostatnich systémech a usnadriovat spolupraci v ramci
téchto systém(, oznamovat Evropské komisi zmény v kontaktnich Udajich
notifikovanych ADR a pomahat vnitrostatnim organim pfi propagaci a rozvoji novych
systému ADR

Vétsi pozornost by se méla vénovat pfenosu védomosti a mohl by byt vytvoren
privodce osvédCenymi postupy s upozornénim, na co pfi tvorbé systému ADR
nezapomenout a ¢eho se naopak vyvarovat. Jednim z pfikladl osvédcené praxe

v této oblasti je kazdoroCni seminar pobaltskych zemi o ADR, ktery se kona od
zacatku fungovani sité ECC v roce 2005.

Moznosti relativné nového evropského fizeni pro drobné pohledavky, o némz jsme

v této zpravé nepojednavali, by mély zkoumat vSechny strany, jez se podileji na

feSeni pfeshrani¢nich spotrebitelskych stiznosti, mimo jiné i sité ECC.



Priloha 1
Dotaznik — Spole€ny projet — Pfeshraniéni ADR v praxi
VSeobecny popis ADR ve vasi zemi
V ramci uvodu do projektu bychom chtéli, aby kazda zemé provedla struénou prezentaci
(max. 1/2 strany) o tom, jak se pfeshrani¢ni stiznosti feSi ve vasi zemi a jak vase ECC
spolupracuje s notifikovanymi ADR ve vasi zemi. Uvedte prosim nasleduijici:

B Prezentace kazdodenni spoluprace mezi ECC a notifikovanymi ADR

B Zda mate zavedeny néjaké protokoly mezi vasSim ECC a soucasnymi notifikovanymi

systémy ADR

B Jak je vaSe ECC informovano o postupu a vysledku Fizeni pfed notifikovanym ADR

Dale bychom chtéli, aby kazdé ECC uvedlo jeden nebo dva pfiklady pfeshrani¢nich stiznosti
/ sport, které popisuji typicky problém pfi FeSeni spotfebitelské stiznosti / sporu.
Specifické otazky:
1. MGzete potvrdit pocet notifikovanych ADR ve va$i zemi v pfiloze ,Seznam notifikovanych
ADR*? Pokud nikoliv, jaky je spravny pocet?
2. Mate podle vasSich védomosti néjaké ADR, které splfiuje pozadavky Doporuceni Komise €.
98/257/ES a 2001/310/ES, které jesté nejsou notifikovany. Pokud ano, kolik jich je a pro¢
nejsou notifikovany?
3.V priloze je u zkratky vasi zemé uveden seznam Top 10 produktu / oblasti sluzeb, v nichz
jste podle statistiky v it-tool v roce 2007 jako ECC obchodnika obdrzeli a uzavreli nejvétsi
pocet pfeshrani¢nich stiznosti. Uvedte prosim, jaké moznosti ADR (které splfiuji
predpoklady uvedené ve dvou vyse uvedenych Doporucenich) ve vasi zemi v téchto 10
oblastech jiz existuiji.
4. Pokud je rozdil mezi po¢tem pfipadd v kazdé z Top 10 kategorii a poctem pfipadu
postoupenych ADR tam, kde existuje ADR, z jakého je to dlivodu?

o Uspé&sné vyresilo ECC?

e Bylo Uspésné vyfeSeno jinym zplsobem (napf. sdruzeni obchodniku, systém

znamkopravni ochrany — uvedte prosim tento jiny zpusob)

e Jiné divody?
5. V nékterych zemich je velky rozdil na seznamu Top 10 podle toho, zda hodnotite vdechny
pfipady pfijaté a uzaviené v roce 2007 jako ECC obchodnika nebo pouze vSechny pfijaté
pfipady. Porovnejte prosim seznam Top 10 na posledni strance pfilohy u zkratky vasi zemeé
se seznamem Top 10 na prvni strance. Pokud je rozdil mezi témito dvéma Top 10 veliky,

uvedte prosim, jaky je divod.



6. Jak vase zeme feSi spotiebitelské stiznosti v pfipadech, kdy dnes neexistuji zadné
moznosti ADR (napf. sit ECC a dalSi spotfebitelské organizace, postoupeni policii,
pravnikiim, postoupeni soudu pro drobné pohledavky, apod. Nevysvétlujte prosim postup,
pouze uvedte jednotlivé kategorie jako pfiklad)
7. U kazdého z ADR, které jste uvedli v odpovédi na otazku €. 3, existuji pravni nebo
praktické prekazky, které spotfebitelim brani v pfistupu k tomuto ADR, napf. podle toho, zda
je spotfebitel obéanem, nebo cizincem?

e Existuji néjaké vnitrostatni teritorialni ¢i podobné bariéry pro spotfebitele?

e Trva ADR na vyhradnim pouzivani narodniho jazyka?

e Pozaduje ADR, aby se stézovatel k ADR dostavil?

e Existuji minimalni a/nebo maximalni hodnoty produktu nebo sluzby, podle nichz se

fidi pfislusnost ADR?
e Jsou stanoveny poplatky za feSeni pfipadu u daného ADR?

e Jiné vyznamné prekazky?

8. Jaka je v priméru doba feSeni pfipadl u relevantnich ADR uvedenych ve vasi odpovédi
na otazku ¢. 3?

9. Mate zavedeny néjaké sankce, které by nutily obchodnika zicastnit se na ADR (j.
legislativa) nebo sankce, pokud se obchodnik nezuc€astni?

10. Je rozhodnuti ADR pro obchodnika zavazné a mate k dispozici sankce, které by
obchodnika nutily se rozhodnutim ADR fidit?

11. Funguji néktera z notifikovanych ADR v Top 10 jako ODR (on-line feSeni sport)? Pokud
ano, ktera?

12. Je podle vas zapotfebi ve vasi zemi propagovat ADR pfes hranice a pomahat statu pfi
rozvoji ADR?

13. Muzete odhadnout pocet notifikovanych procesu ADR obecné (vnitrostatni i

preshranicni), které ve vasi zemi probéhly v roce 2007 (&i 2006)?



Ny -
Priloha ¢. 2
ECC
Pocet ADR v dané zemi
Nenotifikovana ADR, ktera spliuji pozadavky Doporuéeni Komise 98/257/ES a 2001/310/ES
Notifikovana ADR, ktera funguji jako ODR (on-line feseni sporu)
Primérna délka fizeni u ADR
Sankce pro obchodniky nutici je G€astnit se Fizeni ADR
Povaha rozhodnuti ADR / sankce nutici obchodniky Fidit se rozhodnutim ADR

Rakousko

14

Neni

Rakousky Internet-Ombudsman (Al)
Al — 4 tydny;

Rakousky regulacni organ pro vysilani a telekomunikace (RTR) — 3 mésice
Al — obchodnici, ktefi se nezu€astni fizeni u Al, jsou zafazeni na €ernou listinu
RTR — obchodnik je ze zédkona povinen se zuc€astnit fizeni RTR. Zakonnou sankci, pokud odmitne se
zUcastnit, jek pokuta podle spravniho zékona.

Obé ADR davaji doporuceni.

Pokud obchodnik (pouze u on-line firem), rozhodnuti nedodrzi, je uveden na Cerné listiné na domovské
strance Al.

Belgie

252

Neni

Neni

Nékolik mésicl

Podle typu ADR, u nékterych fizeni ADR je obchodnik povinen zucastnit se, pokud Fizeni zahajil spotfebitel.
V jinych ADR lIze fizeni zahajit, pouze pokud s tim souhlasi obé strany, jinak pokud obchodnik odmita, nelze
pripad fesit.

ADR, ktera funguji jako komise pro feSeni spord, pfijimaji zavazna rozhodnuti.

Pokud se obchodnik odmitne fidit rozhodnutim, maze si spotfebitel vyzadat dokument od soudu, ktery stavi
rozhodnuti ADR na roven soudnimu rozsudku.

Jina ADR pfijimaji rozhodnuti s povahou doporuceni, ktera obchodnici obvykle pfijimaji.

Bulharsko
Neni

Neni

Neni

Neni relevantni
Neni relevantni
Neni relevantni

Kypr

1

Neni

Neni

Nejsou k dispozici Zzadné informace

Zadny pravni postih

ADR pfijima zavazna rozhodnuti, kterd mohou byt vymahana stejné jako rozhodnuti soudu stejné povahy
prislusnymi organy soudu.

Ceska republika

1 (pilotni projekt)

Neni

1

Pokud obchodnik nesouhlasi - 15 dnd, jinak az nékolik mésicu
Bez postihu

ADR pfijima vétSinou rozhodnuti s povahou doporuceni



Ceské ADR ma 3 faze:

1) Kvalifikované oznameni (ADR kontaktuje obchodnika a pokusi se stiznost vyfesit)

2) Mediace (ADR spolupracuje s mediatory, ktefi jsou schopni nalézt smirné feSeni sporu)

3) Rozhodc¢i fizeni (to je stale velmi malo vyuzivané; je to velmi podobné rozhodnuti soudu a rozhodnuti je
zavazneé)

Dansko

18

Neni

Neni

Rada pro stiznosti spotfebitell - 6 mésict

Pfipad se FeSi bez ohledu na to, zda se chce obchodnik zu€astnit. Pokud obchodnik prohraje, musi platit
poplatek za feSeni sporu, ktery je vymahatelny.

Rozhodnuti ADR maji povahu doporuceni.
Pokud obchodnik proti rozhodnuti nema namitek, rozhodnuti nabyva ucinnosti po 6 tydnech.
U soukromych rad jsou obchodnici ¢asto zavazani v disledku svého ¢lenstvi v organizaci obchodnik(

Estonsko

2

1

Neni

Jeden mésic

Bez sankci
Avsak pfipad bude feSen na zakladé stiznosti spotfebitele i v pfipadé, Zze se obchodnik odmitne fizeni ADR
zUcastnit.

Rozhodnuti ADR maji povahu doporuceni.
Pokud obchodnik nesplni rozhodnuti, pak je uveden na €erné listiné na webové stradnce Rady pro ochranu
spotrebitele.

Finsko

3

Neni

Neni

Od nékolika mésict do 15 mésicu

Bez sankci
Avsak pfipad bude feSen na zakladé stiznosti spotfebitele i v pfipadé, Zze se obchodnik odmitne fizeni ADR
zucastnit.

Rozhodnuti ADR maji povahu doporuceni.
Pokud obchodnik nesplni rozhodnuti, pak je uveden na €erné listiné spotfebitelské organizace

Francie

20

2 (ovéfuje se)

.Médiateur du Net" (ADR pro internet / e-obchod)

VétSinou — 2 mésice

Bez sankci

Rozhodnuti ADR maji povahu doporuceni (kromé bankovniho ADR, kde jsou banky povinny se rozhodnutim
fidit.

Bez sankci.

Némecko

209

10 (v procesu notifikace)

Online-Schlichter Baden-Wiirttemberg, ,Reiseschiedsstelle”
Nejsou k dispozici zadné informace

Bez sankci

Zavisi na systému ADR kazdého sektoru.



Neexistuje pravni povinnost.

Recko 3 Neni Neni

Nejsou k dispozici zadné informace
Bez sankci

Bez sankci.

Mad’arsko 20 Neni Neni
Od 60 od 90 dnUl (upraveno zakonem)

Obchodnici, ktefi se nezucastni ADR, jsou uvedeni na €erné listiné.
Pfipad bude projednan na zakladé stiZnosti spotfebitele, i kdyZ se obchodnik odmitne zuc€astnit.

Rozhodnuti ADR maji povahu doporuceni, pokud obchodnik nepfijme rozhodnuti ADR.

Rozhodnuti ADR jsou zavaznd, pokud obchodnik pfijme rozhodnuti ADR.

Pokud se obchodnik rozhodnutim nefidi, je pfisluSna spotfebitelska agentura opravnéna zverejnit jeho
jméno.

Island 3

Nékolik (v procesu notifikace)
Neni

2 mésice

Pokud je obchodnik ¢lenem asociace obchodnikd, je povinen se fizeni ADR zucastnit.
Bez znamych sankci, ale rozhodnuti je na asociaci obchodnikd.

Pokud je ADR zalozeno na dohodé dvou asociaci (a to obvykle je), pak se ¢lenové obchodnich asociaci
zavazuiji Fidit se rozhodnutimi ADR.

V nékterych pfipadech se mlze obchodnik rozhodnout nefidit se jim, ale pak to musi do urcité Ihdty oznamit
— ale neexistuje opatfeni, které by strany donutilo rozhodnutim se Fidit — obvykle to v8ak délaji.

Jedno ADR - Vybor pro stiznosti na spotfebni zboZi a sluzby — na takové dohodé zaloZeno neni a jeho
rozhodnuti maji povahu doporuéeni a obvykle je pfijima cca 50 % obchodnikd (podle tdaju z roku 2008).

Irsko 4 10 Neni
90 pracovnich dnu
Bez sankci

Irsky Ufad pro reklamu pfijima zavazna rozhodnuti pro pfislusniky reklamni komunity.
Systém pro cestovni kancelare, Autorizovany institut rozhodcl pfijimaji zavazna rozhodnuti pro ¢leny
Irského asociace cestovnich kancelafi.

Utrad ombudsmana pro finanéni sluzby pfijima rozhodnuti zavazna pro v8echny poskytovatele finanénich
sluzeb v bankovnictvi i pojistovnictvi.

Ombudsman kancelafe pro dichody pfijima rozhodnuti zavazna pro ¢leny, ktefi v Irsku prodavaji soukromé
penzijni pojisténi.

Italie 4
Nékolik

2

2 mésice

Neexistuje povinnost u€astnika zuc€astnit se ADR, s nékolika vyjimkami (napf. telekomunikaéni operatofi,
pfed Regionalnimi vybory - Corecoms).

Bankovni ombudsman predstavuje zvlastni druh ADR, ktery méa pravomoci v oblasti bankovnich a
finanénich sluzeb, nebot se zde nevyzaduje, aby obchodnik proces pfijal: rozhod&i nalez je vydan na Zadost
spotfebitele a rozhodnuti ombudsmana je pro obchodnika zavazné.

Dohoda, ktera je uzaviena a podepsana v ramci media¢niho fizeni je pro strany pravné zavazna (jako
smlouva).

Pokud ji obchodnik nedodrzuje, mlzZe se spotfebitel obratit na obecny soud a poZzadat o nucené provedeni
smlouvy.



Rozhod¢i nélezy jsou vzdy zavazné a postavené na roveri rozhodnuti soudu.

Lotyssko 1 3 Neni

Centrum pro ochranu prav spotfebiteld (CRPC) a Komise pro vefejné sluzby (PUC) —od 1 do 4
mésicu;

Ombudsman Asociace komerc¢nich bank (OCBA) a Ombudsman asociace pojistoven (OIA) — od 2
mésicl do 1 roku (upraveno zakonem)

Obchodnik ma pravni povinnost ucastnit se fizeni pfed CRPC a PUC. Pravni sankce pfi odmitnuti u¢asti
jsou ve formé pokuty podle spravniho prava.

Bez sankci pfi neucasti na fizeni pfed OCBA a OIA. Takovy pfipad vSak bude projednan na Zadost
spotfebitele i v pfipadé, Zze se obchodnik odmita fizeni ADR zucastnit.

Rozhodnuti CRPC a PUC jsou zavazna. Za nedodrzZeni hrozi pokuta podle spravniho prava.

Rozhodnuti OCBA a OIA maji povahu doporuceni.
Bez sankci.

Litva 1
Nejsou k dispozici zadné informace
Neni

Statni Gfad na ochranu prav spotfebitele — 20 pracovnich dn(;
Ostatni organy ADR — az 2 mésice (upraveno zakonem)

Bez sankci

Rozhodnuti ADR maji povahu doporuéeni
Pokud obchodnik rozhodnuti v dané lhuté nesplni, Statni Ufad na ochranu prav spotfebitele (SCRPA)
pFislusné informace uvefejni na své oficialni webové strance.

Tento postup se v8ak nepouziva u vSech organl ADR; nékteré z nich mohou nutit obchodniky, aby se jejich
rozhodnutimi Fidili, pokud je obchodnik nedodrzi.

Luxemburg 5 Neni Neni
2 aZz 3 mesice
Zadné pravni sankce

VétSina ADR, ktera pouzivaji jako metodu feSeni sporll konciliaci, pfijimaji rozhodnuti s povahou doporuceni.
Pouze Fegarlux Arbitration pfijima zavazna rozhodnuti.
Bez sankci.

Malta Neni 6 1
Nejsou dostupné zadné informace
Nejsou dostupné zadné informace

Podle ADR.
V pfipadé fizeni o Euro-label, pokud obchodnik neplni své zavazky, pak mu mdze byt oznaceni Euro-label
odejmuto.

Norsko 18 Neni Neni
6 mésicl

Néktera ADR maji pravni zaklad, podle néjz je obchodnik povinen se fizeni ADR zugastnit.
Pokud obchodnik odmitne se ADR zucastnit, bude pfipad projednan na navrh spotfebitele bez ohledu na
nepfitomnost obchodnika.

Komise pro spotfebitelské spory pfijima zavazna rozhodnuti.
Soukromé ADR pfijimaji rozhodnuti s povahou doporuceni. Pokud se jimi obchodnik nefidi, je uveden na
Cerné litiné na strance Spotfebitelské rady, i kdyZ k tomu zatim do$lo jen jednou.



Polsko 88 36 Neni
90 dnt
Bez pravnich sankci

Zavisi na systému ADR, napf. Spotfebitelska arbitraz pro bankovnictvi vydava zavazna rozhodnuti, zatimco
mediace provozovana Obchodni inspekci vydava rozhodnuti doporucujici povahy.

Portugalsko 13

(1 s celonarodni plsobnosti)

1

Neni

90 dnd

Bez sankci

ADR pfijima zavazna rozhodnuti, ktera maji stejné ucinky jako rozhodnuti soudu prvniho stupné.

Rumunsko 1 Neni Neni

Az 30 dnll

Bez sankci

Rozhodnuti ADR maiji povahu doporuceni.
Bez sankci.

Slovensko Neni 2 Neni

2 az 3 mésice

Pokud se obchodnik smluvné zavazal k mediaci pfed zahajenim soudniho sporu, bude muset nést nasledky
v pfipadé, ze odmitne mediaci pfed zahajenim soudniho sporu. Na druhou stranu, rozhod&i maji stejnou
platnost a zavaznost jako soudni rozhodnuti a je nutné se jimi Fidit.

V pfipadé neplnéni mohou nastoupit sankce.

Jediné ADR, které je k dispozici, je mediace. Rozhodnuti mediatora je pro strany mediace zdvazné a mohou
navrhovat soudni vykon rozhodnuti v pfipadé, Ze je tato dohoda / rozhodnuti sepsanu formou notarského
zapisu nebo schvalenou soudni konciliaci.

Slovinsko Neni Neni Neni
Neni relevantni
Neni relevantni
Neni relevantni

Spanélsko 74 Neni Neni
Od 6 do 12 mésicl
Bez sankci

ADR pfijima zavazna rozhodnuti.
Vykon rozhodnuti probiha v souladu se Spanélskym ob&anskym soudnim fadem.

Svédsko 1 Neni Neni
4 az 6 mésicl

Bez pravnich sankci.
Pfipad vSak bude projednan na zakladé navrhu spotfebitele i v pfipadé, kdy se obchodnik odmitne ADR
zucastnit.

Rozhodnuti ADR maji povahu doporucéeni
Pokud obchodnik nedodrzi rozhodnuti, je uveden na €erné listiné v celostatnim spotfebitelském Casopise.

Nizozemsko

46 Neni

Nadace nizozemské komise pro feSeni sporu
5 mésicl

Pokud je obchodnik ¢lenem oborové organizace, je povinen uc€astnit se Fizeni ADR.



Rozhodnuti ADR jsou zavazna.
Pokud obchodnik odmitne, spini rozhodnuti ADR asociace obchodnikl a obchodnika zbavi ¢lenstvi.

Velka Britanie

22

Nékolik systému ODR se zkousi ve Velké Britanii a Irsku; vztahuji se na ,on-line nakupy*
3 az 6 mésice

Bez pravnich sankci.
Urcité sankce jsou v8ak mozné v ramci asociace obchodniku, které se obchodnik u¢astni dobrovolng

Rozhodnuti ADR jsou zdvaznd, pokud se jako typ mimosoudniho vyrovnani pouZije rozhodci fizeni €i
adjudikace.
V ostatnich pfipadech maji rozhodnuti ADR povahu doporuceni.



Priloha ¢. 3

Existuji néjaké pravni nebo praktické bariéry pristupu spotiebitele k ADR?
Zavisi na tom, zda je spotiebitel obéanem, ¢i cizincem

Existuji néjaké vnitrostatni teritorialni ¢i podobné kompetence

Jsou stiznosti pfijimany pouze v narodnim jazyce

Musi se stézovatel dostavit k radé

Existuji minimalni a/nebo maximalni hodnoty stiznosti

Je stanoven poplatek za ADR

Jiné prekazky?

Rakousko Ne Ne Ne Ne

Ne, jen RTR — min. 20€

Ne Ne

Belgie

Ne Ne

Holandstina, francouzstina a némdcina
VétSina fizeni je pisemna

Zavisi na radé

Zavisi na radé

Obchodnik musi byt ¢lenem nékteré ADR

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

Kypr Ne Ne Ne

Nékdy, zavisi na rozhodci

Maximum hodnota naroku spotfebitele je 5 125 €

Poplatek za stiznost (5-17 €) a rozhod¢i poplatek (86-170 €)
Pfipad je mozZné postoupit pouze se souhlasem obou stran

Ceska republika

Ne Ne

Ne, také slovenstina a anglictina

Ne Ne

Pouze v pfipadé rozhod¢iho Fizeni (obvykle 3%, nejméné vSak 32 €)
Ne

Dansko Ne Ne
Skandinavské jazyka a angli¢tina

Ne

Ano, u vétsiny rad

Ano, u vSech rad, mezi 20 a 70 €
Ne

Estonsko Ne Ne

Ano, pokud je soucasti slySeni

Ne, neni to nutné

Ano, minimalné 300 EEK (19 €)

Ne, ale mozna naklady na znalecké posudky
Ne

Finsko Ne

Pouze jedna, pro Aland, ktera méa své vlastni ADR (nenotifikované)
Ano, s vyjimkou pfipadU, které spadaji pod nafizeni ES &. 261/2004
(angli¢tina)

Ne Ne Ne

Jazyk

Francie Ne
Nékdy, ale zfidka
Ano (ano, s vyjimkou nékolika, které mohou projednat stiznost anglicky, ale odpovéd bude francouzsky)



Ne Ne Ne
Pfedbézné kroky, nez je spotfebitel opravnén kontaktovat ADR (napf. v bankovnim sektoru)

Némecko Ne Ne Ano Ne Ne Ne Ne

Recko Ne Ne Ne
Ano, v urcité chvili, kdy dojde pfipad k soudu
Ne Ne Ne

Mad'arsko Ne Ne

Ano, ale nyni jeden z notifikovanych orgadnd ADR planuje zavést slySeni / procesy v angli¢ting, némciné a
francouzstiné

Obvykle ano, ale pokud se nedostavi, neni to na pfekazku rozhodnuti

Ne Ne Ne

Island Ne Ne Ne Ne Ne
Ano, u vétSiny rad (5-33 €)
Ne

Irsko Ne Ne

Ano, ir8tina a angli¢tina jsou narodnimi jazyky

Ne Ne

Pouze Autorizovany institut rozhodct, irska pobocka (380 €)
Neochota ucastnit se (obchodnik)

Italy Ne Ne

Ne, také angli¢tina

Ne v pfipad& ODR (Rozhod&i komora v Rimé& a Milané)
Ne Ne Ne

LotySsko Ne Ne Ne Ne Ne
Pouze ombudsman, cca 21€
Ne

Litva Ne Ne Ne Ne Ne
VétSinou ne Ne

Lucembursko

Ne Ne Ne

Vétsinou ne, ale pro pouziti mediace jako metody FeSeni sporu je to dllezité.
Ne

VétSinou ne, pouze u jedné rady

Pokud musi byt obchodnik ¢lenem

Malta NIA NIA NIA NIA NIA NIA NIA

Nizozemsko

Ne Ne

Ano, ale u vSech ADR a neni to striktni podminka
Ne Ne

Ano, mezi 25a 125 €

Obchodnik musi byt ¢lenem.

Norsko Ne Ne
Skandinavskeé jazyky a anglictina
Ne Ne Ne Ne

Polsko

Ne

Ano, regionalné decentralizovana struktura v pfipadé nékolika ADR
No, také angli¢tina

Ne

Ano, u nékterych



Ano, u nékterych. U jinych maze jit pouze o naklady na odborné posudky.
Ne

Portugal

Ne

Ne

Ne, také angli¢tina

Ne, spotfebitele mlze zastupovat spotrebitelska asociace
VétSinou ne, ale u nékterych je max. limit 5 000/ 30 000 €)
Pouze u dvou ADR (automobilovy sektor a pojisténi automobild).
Mohou se objevit ndklady na odborné posudky.

Ne

Rumunsko Ne Ne
Ne, také anglic¢tina
Ne Ne Ne Ne

Slovensko

Ano, narodni

Ne Ano Ne Ne
Ano, zavisi na ADR
Ne

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

Spanélsko Ne Ne
Také angli¢tina a francouzstina
Ne Ne Ne Ne

Svédsko Ne Ne

Ano, ale Ize ucinit vyjimku.

Angli¢tina, danstina a norstina se obvykle pfijimaji.

Ne

Ano (500/1000/2000 SEK, v zavislosti na typu produktu/sluzby)
Ne No

Velka Britanie

Ne Ne

Neni znamo, ale angli¢tiné

VétSinou ne, ale zavisi na ADR

Ano

VétSinou ne, ale zavisi na ADR

Absence

Absence jednotné upravy a pocet ADR u vSech sektord neni stejny.
N/A — Neni relevantni

NIA — Nejsou k dispozici zadni informace



Priloha 4

Sit’ Evropskych spotiebitelskych center

RAKOUSKO ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM RAKOUSKO

EUROPAISCHES VERBRAUCHERZENTRUM
Reditel: Georg Mentschl
Mariahilfer Strase 81
1060 Viden
. +43/1 588 77 0 (hlavni linka)
Europa-Hotline 0810 - 810 225
(pouze pro telefonaty z Rakouska)
+43/1 588 77 71
info@europakonsument.at

www.europakonsument.at

BELGIE . ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM BELGIE

EUROPEES CENTRUM VOOR DE CONSUMENT CENTRE EUROPEEN DES
CONSOMMATEURS
Reditel: Edith Appelmans
Hollandstraat 13 / rue de Hollande 13
1060 Brusel
. +32/2 542 33 46 (NL)/ +32/2 542 33 89 (FR)
+32/2 542 32 43
info@eccbelgium.be

www.eccbelgium.be

BULHARSKO ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM BULHARSKO

Reditel: Albena Palpurina
Bacho Kiro street No14
Bg-1000 Sofia

. +359/ 298 676 72
+359/ 298 755 08
ecc.bulgaria@kzp.bg
http://ecc.kzp.bg/



KYPR
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM KYPR
EupwTraiké Kévipo KatavaAwTh Kutrpou

Reditel: Phrosso Hadjiluca
c/o Sluzba na ochranu hospodarské soutéze a spotrebiteltd (CCPS), Ministerstvo obchodu,
primyslu a cestovniho ruchu
6, Andreas Araouzos
1421 Nikodsie
. +357/2286 7100
+357/22 375120
ecccyprus@mocit.gov.cy

WWW.ECCCyprus.org

CESKA REPUBLIKA ] o
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM CESKE REPUBLIKY
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM

Reditel: Tomas Vel
Stépanska 15
120 00 Praha

. +420/296 366 155
esc@coi.cz

WWW.CO0I.CZ | WWW.COi.cz/esc

DANSKO . , ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM DANSKO

FORBRUGER EUROPA
Reditel: Peter Fogh Knudsen
Amagerfaelledvej 56
DK-2300 Kodan S
. +45/32 66 90 00
+45/32 66 91 00
info@forbrugereuropa.dk

www.forbrugereuropa.dk

ESTONSKO ) ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM ESTONSKO

EUROOPA LIIDU TARBIJA NOUSTAMISKESKUS
Reditel: Silvia Ustav
Kiriku 4



15071 Talin

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

www.consumer.ee

FINSKO ) ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM FINSKO

EUROOPAN KULUTTAJAKESKUS
Reditel: Leena Lindstrom

P.O. BOX 5

Box 5

00531 Helsinky
. +35810 1946 76

+358/9 8764 398
ekk@kuluttajavirasto.fi

www.ecc.fi

FRANCIE . )
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM

FRANCE CENTRE EUROPEEN DES CONSOMMATEURS
Reditel: Bianca Schulz
c/o Euro-Info-Verbraucher e.V.
Rehfusplatz 11
D-77694 Kehl
. +49/78 51991480
0820/200 999 (pouze pro telefonaty z Francie)
+49/78 51 991 48 11
info@euroinfo-kehl.eu

www.euroinfo-kehl.eu

NEMECKO 5 ) 5
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM NEMECKO

EUROPAISCHES VERBRAUCHERZENTRUM DEUTSCHLAND
Reditel: Adresa 2: Kiel Office

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



D-77694 Kehl +49/431 590 99 50
. +49/7851 991 48 0 [0 +49/431 590 99 77
L1 +49/7851 991 48 11 L] evz@evz.de

L] info@euroinfo-kehl.eu [1 www.evz.de

O www.euroinfo-kehl.eu

RECKO . } ] ;
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM RECKO
EupwTraiké Kévrpo KatavaAwTh

c/o Recké ministerstvo rozvoje
Reditel:

Kanigos Square

GR - 10 181 Atény
. +30/210 3847253

+30/210 3847106

infoecc@efpolis.gr

www.eccefpolis.gr

MADARSKO 5 ) 5
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM MADARSKO

EUROPAI FOGYASZTOI KOZPONT
Reditel: Gyorgy Morvay
Logodi u. 22-24
1012 Budapest
. +36/1 473 0338
+36/1 331 7386
info@efk.hu

www.efk.hu

ISLAND ) ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM ISLAND

EVROPSKA NEYTENDAADSTODIN ENA — ECC ISLAND
Reditel: Hildigunnur Hafsteinsdottir

Hverfisgata 105

101 Reykjavik
. +354/ 545 1200

+354/ 545 1212

ena@ena.is



www.ena.is

IRSKO
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM DUBLIN

Reditel: Ann Neville
13a Upper O’Connell Street
Dublin 1
. +353/1 809 06 00
+353/1 809 06 01
info@eccireland.ie

www.eccireland

ITALIE
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM ITALIE

CENTRO EUROPEO CONSUMATORI
Reditel: Federico Vicari
Via G.M. Lancisi 31
00161 Rim
. +39/06 442 38 090
+39/06 441 18 348
info@ecc-netitalia.it

www.ecc-netitalia.it

LOTYSSKO ) , .
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM LOTYSSKO

EIROPAS PATERETEJU INFORMESANAS CENTRS
c/o Patérétéju Tiestbu Aizsardzibas Centrs-Centrum pro ochranu prav spotfebitele
Reditel: Aija Gulbe
Kr. Valdemara Street 157-228
1013 Riga
. +371/738 8625
+371/738 8625
info@ecclatvia.lv

www.ecclatvia.lv

LITVA
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM LITVA

EUROPOS VARTOTOJU CENTRAS

Reditel: Viktorija Ostrauskiene



J. Basanavic’iaus st. 20-11
LT 03224 Litva

. +370/5/2650368
+370/5/2623123
info@ecc.lt

www.ecc.lt

LUCEMBURSKO ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM LUCEMBURSKO

CENTRE EUROPEEN DES CONSOMMATEURS-GIE LUXEMBOURG
Reditel: Karin Basenach
55 rue des Bruyeres
L-1274 Howald
. +352 26 84 641
+352 26 84 57 61
info@cecluxembourg.lu

www.cecluxembourg.lu

MALTA ) ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM MALTA

Reditel: Claude Sammut

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

Valletta, Malta
. +356 21221901

+356 21 22 19 02

ecc.malta@gov.mt

www.eccnetmalta.gov.mt

NIZOZEMSKO ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM NIZOZEMSKO

EUROPEES CONSUMENTEN CENTRUM
Reditel: Patricia de Bont
Catharijnesingel 55, 5th floor
3511 GD Utrecht
P.O. Box 487
3500 AL Utrecht, Nizozemsko
. +31/(0) 30 232 64 40



+31/(0)30 234 2727
info@eccnl.eu

www.eccnl.eu

NORSKO . ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM NORSKO

FORBRUKER EUROPA
Reditel: Elisabeth van Riessen
P.0.Box 4594 Nydalen
0404 Oslo

. +47 23 400 500
+47 23 400 501
post@forbrukereuropa.no

www.forbrukereuropa.no

POLSKO ) ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM POLSKO

EUROPEJSKIE CENTRUM KONSUMENCKIE
Reditel: Piotr Sta'nczak
Plac Powsta'ncow Warszawy 1
00 950 Varsava
. +48/22 5560 118
+48/22 55 60 359
info@konsument.gov.pl

www.konsument.gov.pl

PORTUGALSKO _ ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM PORTUGALSKO

CENTRO EUROPEU DO CONSUMIDOR
Reditel: Maria do Ceu Costa
Praca Duque de Saldanha, 31-1°
1069-013 Lisboa
. +351/21 356 47 50
+351/21 356 47 19
euroconsumo@dg.consumidor.pt

http://cec.consumidor.pt

RUMUNSKO ]
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM RUMUNSKO



CENTRUL EUROPEAN AL CONSUMATORILOR ROMANIA
Reditel: Razvan Resmerita

Bd. Nicolae Balcescu nr. 32-34, etaj 4, cam. 16

Sektor 1, Bukurest

RO-010055
. +40/ 213157149

+ 40/ 21 3157149

+40/ 21 3110242

office@eccromania.ro

Wwww.eccromania.ro

SLOVENSKO ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM SLOVENSKO

EUROPSKE SPOTREBITEL'SKE CENTRUM
Reditel: Dzensida Veliova
Mierova 19
827 15 Bratislava
. 00421/2 4854 2019
00421/2 4854 1627
ecc@economy.gov.sk

www.economy.gov.sk/ecc

SLOVINSKO ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM SLOVINSKO

EVROPSKI POTROSNISKI CENTER
Reditel: Jana Hug Ursi¢
1000 Lublar
Frankopanska 5
. +386 143230 35
+386 1433 33 71
epc@epc.si
WWW.epc.si

SPANELSKO . L
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM SPANELSKO

CENTRO EUROPEO DEL CONSUMIDOR
Reditel: Jose Maria Tamames Rivera

Principe de Vergara 54



28006 Madrid
. +34/91 822 4555
+34/ 91 822 45 62
cec@consumo-inc.es
http://cec.consumo-inc.es
SVEDSKO ) } ] o
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM SVEDSKO
KONSUMENT EUROPA

Reditel: Jolanda Girzl
Lagergrens gata 8
Box 48
65102 Karlstad

. +46/54 - 19 41 50
+46/54 - 19 41 59
info@konsumenteuropa.se

www.konsumenteuropa.se

VELKA BRITANIE _ ,
EVROPSKE SPOTREBITELSKE CENTRUM VB

Reditel: Jediah Mayatt
1 Sylvan Court, Sylvan Way,
Southfields Business Park
BASILDON Essex UK SS15 6TH

. +44 (0)8456 04 05 03
(pondéli az patek: 10:00 az 15:00)
+44 (0)8456 08 96 00
ecc@tsi.org.uk

www.ukecc.net



