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Uvod

.....

nastroj pro ochranu spotrebitele v oblasti elektronického obchodu (,,doporuceni z roku 1999“). Dne
24. bfezna 2016 Rada OECD tento nastroj prezkoumala a doporuceni Rady o ochrané spotiebitele
v oblasti elektronického obchodu (,,revidované doporuceni”) se nyni zabyva novymi a vznikajicimi
trendy a vyzvami, s nimiz se spotrebitelé na dneSnim dynamickém trhu elektronického obchodu
setkavaji.

V reakci na vyzvu, ktera zaznéla na konferenci ministrdi zemi OECD v roce 1998 vénované tématu: Svét
bez hranic: realizace potencidlu globalniho elektronického obchodu, pfiblizuje doporuceni z roku 1999
zakladni prvky ochrany spotrebitele v oblasti elektronického obchodu: spravedlivé a transparentni
obchodni a reklamni praktiky, informace o podnicich, zboZi a sluzbach a transakcich, jakozZ i vhodné
mechanismy feseni spor(i a mechanismy odskodnéni, ochrana plateb, soukromi a vzdélavani.

OECD opét v reakci na vyzvu, kterou ministfi ucinili na konferenci v roce 2008 ohledné Budoucnosti
internetové ekonomiky, provedla revizi doporuceni z roku 1999, aby posoudila, jakym zplsobem lze
jesté vice podporovat spotrebitele k vyuZivani moznosti elektronického obchodu. Vybor OECD pro
spotrebitelskou politiku jiz na konferenci, ktera se konala ve Washingtonu v roce 2009 na téma Posileni
postaveni elektronickych spotrebiteld: lepsi ochrana spotrebitele v internetové ekonomice, zkoumal a

analyzoval trendy a politické vyzvy vyplyvajici z mobilnich a on-line plateb, ndkupu produktl s

nehmotnym digitdlnim obsahem a participacniho elektronického obchodu.

Na zakladé této Cinnosti vyzdvihl celou fadu prinosd, které elektronicky obchod jiz desetileti nabizi
spotrebitellim, véetné SirsSiho vybéru za konkurencni ceny, jakoZ i snadné a bezpecnéjsi platebni
moznosti. Upozornil vSak také na vétsi neprehlednost on-line prostfedi a souvisejici rizika pro
spotrebitele. Poukazal napfiklad na to, Ze neni zcela jisté, zda spotfebitelé rozuméji svym pravim
a povinnostem vyplyvajicim z ndkupu provadéného prostiednictvim neobvyklych platebnich
mechanism, jako jsou Uéty z mobilniho telefonu nebo predplacené karty, nebo z pofizovani vyrobk
s digitalnim obsahem, jako jsou aplikace Ci elektronické knihy.

OECD ve svém souboru opatreni pro spotrebitelskou politiku dale zdlraznila, Ze pouzivaji-li

X

spottebitelé mobilni zafizeni k elektronickému obchodovani ,ustavicné”, maji vétsi sklon pfijimat
rozhodnuti zaloZena na heuristickych technikach. DalSim problémem jsou také neopravnéné poplatky
a zavadeéjici ¢i podvodné obchodni praktiky.

Vybor na zakladé dikladného prezkumu, ktery proved! v roce 2014, souhlasil s revizi doporuceni z roku
1999, aby bylo moZné reagovat na zjisténé vyzvy a zajistit efektivni ochranu spotiebitele a sou¢asné
stimulovat na trhu inovace a hospodarskou soutéz. Nejdalezitéjsimi novymi aspekty elektronického
obchodu, na néz se revidované doporuceni zaméruje, jsou:

e Nepenéini transakce. Spotrebitelé stale castéji ziskavaji vyménou za své osobni uUdaje
,bezplatné” zbozi a sluzby a tyto transakce jsou nyni vyslovné uvedeny v oblasti plsobnosti
doporuceni. VIady a zainteresované strany by mély zvazit, jakym zplisobem Ize spotiebitellim,
ktefi maji s takovymi transakcemi potize, zajistit ndpravu.
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o Vyrobky s digitalnim obsahem. Transakce s digitdlnim obsahem byvaji ¢asto spojeny
s omezenimi technického ¢i smluvniho zplsobu pfistupu nebo pouzivani a mnoho spotrebitel
nerozumi svym praviim a povinnostem. Byl doplnén novy text, vnémz se upfresiuje, Ze
spotrebitellim by mély byt poskytovany srozumitelné informace o téchto omezenich, jakoz i o
funkcnosti a interoperabilité.

e Aktivni spotiebitelé. Stavajici obchodni modely elektronického obchodovani stale vice stiraji
hranice mezi spotrebiteli a podniky, pficemz spottebitelé se podileji na propagaci a rozvoji
produktll a provadéji transakce s jinymi spotrebiteli. Oblast plsobnosti doporuceni byla tudiz
rozSifena a v soucasnosti zahrnuje i obchodni cinnosti, které usnadiuji transakce mezi
spottebiteli. Bylo doplnéno nové ustanoveni, které ma zajistit, aby byl souhlas spotfebitele
pravdivy a transparentni.

o Mobilni zafizeni. Stdle castéjsi pouzivani mobilnich zafizeni k ucelim elektronického
obchodovani s sebou nese fadu technickych problému spojenych s efektivnim zobrazovanim
informaci (napft. na malych displejich) a mlze spotfebitele omezovat ve vedeni zaznamd. Byla
doplnéna dvé nova ustanoveni, jez upozoriuji na nutnost zohledriovat technickd omezeni
a specifické vlastnosti pouzivanych zatizeni.

e Rizika pro ochranu soukromi a bezpeénostni rizika. Udaje o spotiebitelich jsou Ustfednim
prvkem celé fady sluzeb elektronického obchodu a zvysuji rizika pro ochranu soukromi
a bezpecnostni rizika. Doporuceni pfipomind, Ze je nezbytné se témito riziky zabyvat
zplUsobem, jenZ je vsouladu sdalSimi ndstroji OECD, a zahrnuje dvé nova ustanoveni
upozornujici na to, Ze specifické zplsoby ochrany jsou obzvlasté dilezité pro elektronicky
obchod mezi podniky a spottebiteli.

e Ochrana plateb. S védomim, Ze Uroven ochrany plateb miZe v zavislosti na typu pouzivaného
platebniho mechanismu kolisat, je soucasti doporuceni i vyzva urCenda vladam
a zainteresovanym stranam, aby spolecné vytvorily minimalni droven ochrany spotrebitele pro
razné platebni mechanismy.

e Bezpecnost produktu. Vcelé fadé zemi jsou vramci elektronického obchodu nabizeny
nejriznéjsi nebezpecéné produkty, jejichz prodej byl zakdzan nebo byly stazeny
z maloobchodniho trhu mimo internet. Bylo doplnéno nové ustanoveni, které ma zajistit, aby
nebezpecné produkty nebyly spotrebiteldm nabizeny na internetu a aby podniky v zajmu
odstranéni problému spolupracovaly s pfislusnymi organy.

V doporuceni bylo navic aktualizovano nékolik dalsich ustanoveni. Jedno se tyka zasadni tlohy organt
pro ochranu spotfebiteld a nutnosti posilit jejich schopnost chrénit spotiebitele v oblasti
elektronického obchodu a vyménovat informace a spolupracovat v pfeshranic¢nich zalezZitostech. Jiné
ustanoveni obsahuje vyzvu ke zlepSeni faktické zdkladny pro tvorbu politiky v této oblasti, a to
prostfednictvim empirického vyzkumu zaloZzeného na poznatcich ziskanych z informacni ekonomiky
a behavioralni ekonomie.

Revidované doporuceni vypracoval Vybor OECD pro spotiebitelskou politiku pod vedenim soucasné
predsedkyné Nathalie Homobonové a byvalého predsedy Michaela Jenkinse po dlkladnych
konzultacich s podniky, obcanskou spolecnosti a internetovym technickym spolecenstvim (Internet
technical community). V ramci pripravy doporuceni vybor zintenzivnil svou spolupraci s dalSimi
mezinarodnimi féry, napf. Konferenci OSN o obchodu a rozvoji (UNCTAD), SdruZzenim narodu
jihovychodni Asie (ASEAN) a Mezinarodni siti pro ochranu spotiebitele a vymahani prava (ICPEN).



RADA

S OHLEDEM NA ¢&l. 5 pism. b) Umluvy Organizace pro hospodafskou spolupraci a rozvoj ze dne 14.
prosince 1960,

S OHLEDEM NA doporuceni Rady tykajici se Pokyni pro ochranu spotfebitele v oblasti elektronického
obchodu [C(99)184/FINAL], které toto doporuceni nahrazuje,

S OHLEDEM NA doporuceni Rady tykajici Pokynl pro ochranu spotrebitell pred preshrani¢nimi
podvodnymi a klamavymi obchodnimi praktikami [C(2003)116]; doporuceni Rady o urovnavani
spotrebitelskych sporli a ndhradé skod [C(2007)74]; Prohlaseni o budoucnosti internetové ekonomiky
(Soulska deklarace) [C(2008)99]; doporuceni Rady o zdsadach tvorby politiky v oblasti internetu
[C(2011)154]; doporuceni Rady tykajici se Pokynli pro ochranu soukromi a preshranicnich toku
osobnich udajt (,pokyny pro ochranu soukromi”) [C(80)58/Final, v pozménéném znéni]; doporuceni
Rady o rozhodovani o spotrebitelské politice [C(2014)30]; doporuceni Rady o fizeni bezpecénostnich
rizik v digitalni oblasti v zajmu hospodarské a socialni prosperity (,doporuceni o bezpecnostnich

rizicich”) [C(2015)115],

VZHLEDEM K pfinosiim elektronického obchodu pro spotrebitele, jez zahrnuji snadny pfistup
prostfednictvim celé Ffady zafizeni k nejrlznéjsSimu zboZi a sluzbam, vcetné vyrobkl s digitdlnim
obsahem, které za konkurencni ceny nabizi rozsifujici se Skala podnikld umoznujici praktické zplsoby
plateb,

VZHLEDEM K dynamické a inovativni povaze trhu v oblasti elektronického obchodu, jez spotrebitelim
umoznuje shromazdovat, srovnavat, posuzovat a sdilet informace o zboZi a sluzbach a podporuje
rozvoj novych obchodnich modeld, z nichZ nékteré usnadnuji transakce mezi spotfebiteli,

VZHLEDEM K moZnosti zapojit se kdykoli a kdekoli snadno a rychle do elektronického obchodu,
zejména pak obchodu preshrani¢niho, coZz mize vytvaret pro spotfebitele nové situace a ohrozit jejich
zajmy,

VZHLEDEM K nutnosti reagovat na fadu vyzev voblasti ochrany spotfebiteld souvisejicich se
zverejiovanim informaci, zavadéjicimi ¢i nekalymi obchodnimi praktikami, potvrzenimi a platbami,
podvody a kradeZemi identity a s urovnavanim sporli a odskodnéni,

VZHLEDEM K nutnosti zajistit, aby organy pfislusné pro vymahani dodrzovani zakonl na ochranu
spotrebitele byly schopny efektivné chranit zajmy spotiebitel(l v oblasti elektronického obchodu
a vymeénovat informace a spolupracovat v pfeshranicnich zaleZitostech,

VZHLEDEM K rostoucim rizikdm pro ochranu soukromi a bezpecnostnim rizikim, snimiz se
spottebitelé potykaji v oblasti elektronického obchodu, a k nutnosti tato rizika efektivné odstranit,
a posilit tak dlvéru spotrebiteld v elektronicky obchod, a to v souladu s pokyny pro ochranu soukromi
a doporucenim o bezpecnostnich rizicich,

VZHLEDEM K tomu, Ze jasné pokyny ohledné zakladnich aspekt(l Gicinné ochrany spottebitele v oblasti
elektronického obchodu jsou pro vlady, podniky a spotfebitele pfinosné a mohou byt doplnény dalSimi
opattfenimi na ochranu spotrebitele v této oblasti,



VZHLEDEM K vyznamu politik v oblasti elektronického obchodu, které jsou vstficné vici inovacim,
technologicky neutralni a zaloZzené na faktech a poznatcich ziskanych zinformacni ekonomiky
a behavioralni ekonomie,

VZHLEDEM K pfinosu inkluzivnich a transparentnich proces( za Ucasti vice zainteresovanych stran
v ramci rozvoje flexibilnich a globalné prizplUsobitelnych politik pro Géely ochrany spottebitele v oblasti
elektronického obchodu,

S DURAZEM NA vhodné rozdéleni povinnosti v oblasti ochrany spotiebitele mezi piisluiné subjekty
plsobici v elektronickém obchodu, jez ma zasadni vyznam pro podporu podminek spotrebitell
a zvySovani jejich dlvéry,

k navrhu Vyboru pro spotrebitelskou politiku:

I. SOUHLASI, aby se toto doporudeni vztahovalo na elektronicky obchod mezi podniky a spottebiteli,
vCetné obchodnich praktik, jejichZ prostfednictvim podniky umoznuji a usnadnuji provadét transakce
mezi spotrebiteli (dale jen ,elektronicky obchod”), a aby se vztahovalo i na obchodni praktiky
souvisejici s penéznimi i jinymi transakcemi se zboZim i sluzbami, které zahrnuji i vyrobky s digitalnim
obsahem (dale jen ,zboZi a sluzby”),

Il. DOPORUCUIE, aby ¢lenské i jiné zemé podporujici toto doporuéeni (dale jen , podporovatelé”)
transparentnim a integracnim zplsobem spolupracovaly s podniky, zastupci spotrebitelt a dalSimi
organizacemi obcanské spolecnosti (dale jen ,,zainteresované strany”) s cilem naplfiovat nize uvedené
zasady ve svych ramcich pro politiky ochrany spotiebitele v oblasti elektronického obchodu:

CAST PRVNIi: OBECNE ZASADY

A. Transparentni a u¢inna ochrana

1. Spotrebitelm, ktefi se podileji na elektronickém obchodu, by méla byt poskytovana transparentni
a ucinna ochrana takové uUrovné, jez neni nizsi nez Uroven ochrany poskytovana u jinych forem
obchodu.

2. Vlady a zainteresované strany by mély za ucelem zajisténi takové urovné spolupracovat a mély by
urcit, jaké zmény mulze byt nutné provést, aby byly zohlednény zvlastni podminky v elektronickém
obchodu a to i pro déti a zranitelné ¢i znevyhodnéné spotrebitele. Sou¢asné by mély prihlédnout
i k poznatklim ziskanym z informacni ekonomiky a behaviordlni ekonomie.

B. Spravedlivé obchodni a reklamni praktiky a postupy pro uvadéni na trh

3. Podniky pUsobici v oblasti elektronického obchodu by mély vénovat nalezitou pozornost zajmim
spotrebitelll a jednat v souladu se spravedlivymi obchodnimi a reklamnimi praktikami a postupy pro
uvadéni na trh, jakoZ i v souladu s obecnou zasadou dobré viry.

4. Podniky by nemély Cinit Zadna prohlaseni, nemély by se dopoustét Zadnych opomenuti a nemély by
se zapojovat do Zadnych praktik, které mohou byt klamavé, zavadéjici, podvodné ¢i nekalé. To se
vztahuje i na obecny dojem, jejZ mohou na spotfebitele budit svymi prohlasenimi ¢i praktikami, jakoz
i nepfimé uvedeni ve skutkovy omyl na zakladé takovych znakd, jako je nazev zboii Ci sluzeb, slova,



obrazky a audio/videozdznamy, a prohlaseni o vylouceni odpovédnosti, kterd jsou skrytd, obtizné
postfehnutelnd ¢i srozumitelna.

5. Podniky by nemély zkreslovat ani zatajovat podminky, které mohou ovliviovat rozhodnuti
spottebitele tykajici se transakce.

6. Podniky by nemély uplatfiovat nepfimérené smluvni podminky.

7. Pokud smluvni podminky stanovi pro pfipad poruseni smlouvy ze strany spotrebitele penéini
nahradu, méla by byt tato ndhrada pfimérena pripadnym skodam.

8. Podniky by nemély uplatriovat klamavé praktiky spojené se shromazdovanim a pouzivanim osobnich
udajli spotiebiteld.

9. Podniky by jinym subjektiim jednajicim jejich jménem nemély dovolit, aby se zapojily do klamavych,
zavadéjicich, podvodnych ¢i nekalych praktik, a mély by pfijmout opatfeni, jimiz takovému jednani
zamezi.

10. Podniky by mély byt s to dolozit vSechna vyslovna ¢i implicitni prohlaseni, a to po dobu jejich
platnosti a po primérenou dobu od ukonceni jejich platnosti.

11. Podniky by mély jednat v souladu se vsemi vyslovnymi ¢i implicitnimi prohlasenimi, jez cini
v souvislosti s dodrZzovanim odvétvovych samoregulacnich kodext chovani nebo programd, prohlaseni
o ochrané soukromi a veskerych dalSich politik ¢i praktik tykajicich se jejich transakci se spotrebiteli.

12. Podniky by se nemély snaZit omezovat moznosti spotrebitele poddvat negativni hodnoceni,
zpochybnovat poplatky, poddvat stiznosti k vladnim institucim a dalSim subjektiim zabyvajicim se
stiznostmi a vést s nimi konzultace.

13. Reklama a uvadéni zbozi a sluzeb na trh by mély byt jako takové jasné rozpoznatelné.

14. V ramci reklamy a uvadéni zbozi a sluzeb na trh je tfeba urcit podnik, jehoz jménem je reklama ¢i
uvadeéni na trh realizovano, v opa¢ném pfripadé by se jednalo o klamavou praktiku.

15. Podniky by mély zajistit, aby jakakoli reklama ¢i uvadéni zboZi a sluzeb na trh odpovidaly skutecnym
vlastnostem zboZi a sluzeb a podminkam jejich dostupnosti a poufziti.

16. Podniky by mély zajistit, aby zverejiiované ceny nezkreslovaly ani nezatajovaly celkové naklady na
zboii a sluzby.

17. Pozndmky pouzivané v reklamdch a pfi uvadéni na trh by mély byt pravdivé a dolozené a mély by
odrazet nazory a skutecné zkuSenosti svych autorl. Je tfeba jasné a viditelné zverejriovat jakykoli
relevantni vztah mezi podnikem a autorem poznamek na internetu, jenZz by mohl mit vliv na vahu ¢i
divéryhodnost, kterou spotrebitelé poznamce prikladaji.

18. Podniky by mély vénovat zvlastni pozornost reklamé ¢i uvadéni na trh, které jsou zamérené na déti
a zranitelné ¢i znevyhodnéné spotrebitele, jakoZ i dalsSi osoby, které nemusi byt schopny plné
porozumét informacim, které jim jsou predkladany.



19. Podniky by mély zvazit, zda by spotfebitellim nemély nabizet moZnost odstoupit za pfislusnych
podminek od potvrzené transakce, a to i v pfipadé, Ze nejsou povinny tak Cinit.

20. Podniky by mély vzit v dvahu globalni charakter elektronického obchodu a prihlizet k riznym
regulaénim aspektdm trhi, na néz se zaméruiji.

21. Podniky by nemély vyuzivat specifickych vlastnosti elektronického obchodu k zatajovani své
skutecné identity ¢i umisténi ani k obchdzeni povinnosti spliovat normy ochrany spotfebitele nebo
donucovacich mechanismd.

22. Podniky by mély koncipovat a zavést ucinné a snadno pouZitelné postupy, které spotrebitelim
umozni rozhodnout se, zda si preji, aby jim byla e-mailem nebo jinymi elektronickymi prostfedky
zasilana nevyzadana obchodni sdéleni, ¢i nikoli. Pokud spotiebitel kdykoli uvede, Ze si nepreje, aby mu
byla takova sdéleni zasilana, jeho rozhodnuti by mélo byt respektovano.

23. Podniky by nemély nabizet, propagovat ani uvadét na trh zbozZi ¢i sluzby, které pro zdravi Ci
bezpecnost spotrebitell predstavuji neptfimérené riziko. Pokud se zjisti, Ze nabizené zbozi ¢i sluzby
takové riziko predstavuji, mély by podniky spolupracovat s pfislusSnymi organy.

24. Pfi vytvareni platforem pro elektronicky obchod a platebnich systému on-line, by podniky mély vzit
v Uvahu potreby osob se zdravotnim postizenim.

C. Zverejniovani informaci na internetu
Obecné zdsady

25. Udaje na internetu by mély byt jasné, presné, snadno dostupné a viditelné, aby spotiebitelé méli
dostatecné mnozstvi informaci k pfijimani informovanych rozhodnuti tykajicich se transakci. Tyto
udaje by mély byt zvefejiovany ve srozumitelnych a jednoduchych formulacich, v pfislusnou dobu
a takovym zpUsobem, aby spotiebitelé mohli iUdaje kompletné, pfesné a trvale zaznamenavat.

26. Existuje-li moZnost provést transakci ve vice neZ jednom jazyce, mély by podniky v prislusnych
jazycich poskytovat vsechny informace, které spotrebitelé potrebuji k pfijimani informovanych
rozhodnuti tykajicich se transakce. Vsechny informace o nakladech by mély uvddét pouzitelnou ménu,
pokud tak jiz nevyplyva z kontextu.

27. Podniky by mély zohlednovat technologickd omezeni i zvlastni vlastnosti zafizeni nebo platformy
a soucasné poskytovat veskeré nezbytné informace.

Informace o podniku

28. Podniky zapojené do elektronického obchodu se spotrebiteli by mély o sobé poskytovat dostatecné
mnozstvi snadno dostupnych informaci, které umozni alesponi: i) identifikaci podniku, ii) rychlou,
snadnou a efektivni komunikaci spotfebitele s podnikem, iii) odpovidajici a efektivni feseni veskerych
pripadnych spord, iv) sluzbu pravniho postupu ve vnitrostatnich i preshranicnich sporech, v) zjistit
misto podniku.

29. Tyto informace by mély zahrnovat oficidlni nazev podniku a obchodni nazev, hlavni zemépisnou
adresu, e-mailovou adresu, telefonni Cislo nebo jiny elektronicky zplsob komunikace, pfislusné



registracni Udaje o doménovém jménu pro webové stranky, které podporuji obchodni transakce se
spotrebiteli nebo jsou do nich zapojeny, a veskeré relevantni spravni registracni Udaje nebo udaje
0 opravneéni.

30. Pokud podnik zvetejni informaci o svém Cclenstvi v jakémkoli relevantnim samoregulacnim
programu, obchodnim sdruZeni, organizaci pro urovnavani sporl nebo jiném subjektu, mél by
poskytnout dostatek informaci, aby se spotiebitelé mohli na takovy subjekt snadno obratit. Podniky
by mély spotfebitelim nabidnout jednoduché metody, jak si toto clenstvi ovéfit, ziskat pristup
k pfislusnym kodex(im chovani a praktikdm organizace a jak vyuZivat veskerych mechanismU reseni
sporq, které organizace poskytuje.

Informace o zboZi a sluzbdch

31. Podniky zapojené do elektronického obchodu se spotiebiteli by mély poskytovat dostatecné
mnozstvi informaci o nabizeném zboZi a sluzbach, aby spotfebitelé mohli pfijimat informovana
rozhodnuti tykajici se transakci.

32. V zavislosti na relevantnich faktorech, mimo jiné druhu zboZi ¢i sluzby, by tyto informace mély
zahrnovat napf. udaje o:

i) zasadnich aspektech fungovani a interoperability;

ii) hlavnich technickych a smluvnich pozadavcich, omezenich a podminkach, které by mohly ovlivnit
moznosti spotfebitele obdrzet zbozi Ci sluzbu, ziskat k nim pfistup nebo je pouzivat;

iii) bezpecnostnich informacich a informacich o zdravotni péci a
iv) jakychkoli vékovych omezenich.
Informace o transakci

33. Podniky zapojené do elektronického obchodu by meély poskytovat informace o pfislusnych
podminkdach a nakladech spojenych stransakci, aby spotfebitelé mohli pfijimat informovana
rozhodnuti tykajici se transakci. Spotrebitelé by méli ktémto informacim ziskat snadny pfistup
v jakékoli fazi transakce.

34. Podniky by mély spotrebitelim poskytnout jasné a Uplné prohlaseni o pfislusnych podminkach
transakce.

35. S ohledem na transakci by v pfislusnych pfipadech mély tyto informace ptipadné zahrnovat:
i) plvodni cenu, véetné viech pevné stanovenych povinnych poplatkd, které podnik vybira ¢i uklada;

ii) informace o pfipadnych proménlivych povinnych ¢i nepovinnych poplatcich, které podnik vybira ci
uklada, a to v okamziku, kdy se o nich podnik dozvi, a dfive, nez spotrebitel potvrdi transakci;

iii) ozndmeni o pripadnych dalSich nakladech, které spotiebiteli obvykle vznikaji a jez vybiraji ¢i ukladaji
treti strany;

iv) podminky a zpUsoby platby, véetné doby trvani smlouvy, pravidelnych plateb, jako jsou automatické
opakované nakupy a obnoveni predplatného, a moznosti odmitnout takové automatické mechanismy;



v) podminky dodani zbozi nebo poskytnuti sluzby;

vi) podrobné informace o odstoupeni od transakce, jejim ukonceni ¢i zruseni, poprodejnim servisu,
navraceni, vyméné, navraceni financnich prostredk(, garancich a zarukach a souvisejici podminky;

vii) politiku ochrany soukromi a

viii) informace o dostupnych moznostech urovnani sporli a nahrady skod.

D. Potvrzeni transakce

36. Podniky by mély zajistit, aby byl okamzik, kdy je spottebitel vyzvan k potvrzeni transakce a po ném?z
nastava povinnost uskutecnit platbu nebo je spotrebitel jinak smluvné zavazan, jasné a jednoznacné
stanoven, a stejné tak i kroky, které je tfeba ucinit k dokonceni transakce, a to zejména v pfipadé
novych platebnich mechanism.

37. Podniky by mély spotfebitelim nabizet moznost zkontrolovat souhrnné informace o zbozi ¢i sluzbé
a informace o dodani a cené dfive, Ze jsou spotfebitelé vyzvani k potvrzeni transakce. Spotiebitelé by
méli mit mozZnost odhalit a opravit chyby nebo v pfipadé potfeby pozménit nebo ukoncit transakci.

38. Pokud spotrebitel neposkytl vyslovny, informovany souhlas, nemély by podniky transakci
zpracovat.

39. Podniky by mély umoznit, aby spotfebitelé mohli transakci kompletné, presné a trvale
zaznamenavat, a to ve formatu, ktery je kompatibilni se zatizenim nebo platformou, jez spottebitelé
pouzivaji k provedeni transakce.

E. Platby

40. Podniky by meély spotrebitelim nabizet moZnost vyuZit snadno pouzitelnych platebnich
mechanismU a mély by zavést bezpecnostni opatfeni pfimérena riziklim spojenym s platbami, véetné
rizik vyplyvajici z neopravnéného pristupu k osobnim udajim nebo jejich pouziti, z podvodu a kradezi
totoZnosti.

41. VIady a zainteresované strany by mély spolecné usilovat o stanoveni minimalnich Urovni ochrany
spottebitele v souvislosti s platbami v ramci elektronického obchodu, a to bez ohledu na pouzity
platebni mechanismus. Takova ochrana by méla zahrnovat i regulacni omezeni nebo omezeni
iniciovand odvétvim vztahujici se na odpovédnost spotrebitele za neopravnéné ¢i podvodné poplatky
a v pripadé potireby i mechanismy pro navraceni financ¢nich prostfedk(. Rovnéz je tfeba podporovat
i rozvoj dalSich zpUsobU platby, které mohou zvysit dlivéru spotrebitele v elektronicky obchod, jako je
sluzba Uschovy u treti strany.

42.VIady a zainteresované strany by mély vénovat pozornost i dalSim oblastem, v nichz by bylo vhodné
vice sladit predpisy jednotlivych jurisdikci tykajici se ochrany plateb, a mély by upfesnit, jak nejlépe
resit pfipady zahrnujici pfeshranicni transakce, jestlize jsou Urovné ochrany plateb odlisné.

F. ReSeni sporiti a nahrada $kody

43. Spotrebitelé by méli mit smysluplny ptistup ke spravedlivym, snadno pouZzitelnym, transparentnim
a ucinnym mechanismim pro vcasné rteSeni vnitrostatnich i preshranicnich sporli v oblasti
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elektronického obchodu a méli by ptipadné ziskat ndhradu Skody, aniz by to pro né znamenalo
zbytecné naklady ¢i zatéz. Mélo by se jednat o mechanismy mimosoudniho reseni spord, napt. interni
vyfizovani stiznosti a alternativni feSeni spord (dale jen ,,ADR”). S ohledem na pouZitelné pravo by
vyuZziti téchto mimosoudnich mechanismi nemélo spotrebiteldm branit v tom, aby se obratilii k jinym
mozZnostem rfeseni sporl a ziskani nahrady skody.

Interni vyfizovdni stiZznosti

44. Je treba usilovat o to, aby podniky vypracovaly mechanismy pro interni vyfizovani stiznosti, které
spotrebitellim umozZni neformalné, bezplatné a co nejdrive resit své stiznosti pfimo s podniky.

Alternativni feSeni sport

45. Spotrebitelé by méli mit pristup k mechanism(m alternativniho feseni spor(, véetné systému pro
feSeni sporl on-line, které usnadni uspokojovat naroky vyplyvajici z transakci v rdmci elektronického
obchodu, pficem?Z je treba vénovat zvlastni pozornost transakcim nizké hodnoty a preshrani¢nim
transakcim. Tyto mechanismy lze sice rGznymi zpUsoby finanéné podporovat, ale mély by byt
koncipovany tak, aby reSeni sport bylo provddéno na objektivnim, nestranném a jednotném zakladé a
individualni vysledky nebyly ovliviiovany subjekty, které poskytly financni ¢i jinou podporu.

Ndhrada skod

46. Podniky by mély spotrebitelim poskytovat nahrady skod vyplyvajicich ze zbozi ¢i sluzeb, které jsou
napftiklad vadné, poskozuji jejich zafizeni, nespliuji propagovana kritéria kvality nebo pokud se vyskytly
problémy s doddnim zbozi i sluzeb. VIady a zainteresované strany by mély zvazit, jakym zplsobem
poskytnout spottebitellim nahradu skod za urcitych okolnosti zahrnujicich jiné nez penézni transakce.

47. VIady a zainteresované strany by se mély snaZit zajistit, aby organy pfislusné pro vymahani
dodrZovani zakonl na ochranu spotiebitele a dalsi prislusné subjekty, napf. organizace spotrebiteld, a
samoregulaéni organizace zpracovavajici stiznosti spotrebiteld mohly ¢init kroky a zajistit pro
spottebitele ndhradu skody nebo usnadnit jeji ziskani, véetné penézni nahrady.

G. Soukromi a bezpec¢nost

48. Podniky by mély chranit soukromi spotfebitel(l tak, Ze zajisti, aby jejich postupy shromazdovani
udaji o spotrebitelich a jejich pouZivani byly zakonné, transparentni a spravedlivé, umozZiiovaly
spotrebitellim Ucast a volbu a poskytovaly prfimérené zaruky bezpecnosti.

49. Podniky by mély fidit digitalni bezpecnostni rizika a zavést bezpecnostni opatieni ke snizeni Ci
zmirnéni nepfiznivych dopadi na ucast spotrebiteld v elektronickém obchodu.

H. Vzdélavani, informovani a digitalni dovednost

50. Vlady a zainteresované strany by mély spolupracovat na vzdélavani spotrebiteld, statnich urednik(
a podnik( o elektronickém obchodu, a podporovat tak pfijimani informovanych rozhodnuti. Mély by
usilovat o zvySovani povédomi podnik( a spotfebiteld o rdmci pro ochranu spotiebitele, ktery se
vztahuje na jejich aktivity on-line, v€etné pftislusnych prav a povinnosti na vnitrostatni ¢i pfeshranicni
drovni.
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51. VIady a zainteresované strany by mély spolec¢né usilovat o zlepseni digitaIni dovednosti spotfebitel
prostfednictvim vzdélavacich a osvétovych program, které jim maji poskytnout relevantni znalosti a
schopnosti, jez jim za ucelem ucasti v elektronickém obchodu umozni ptistup k digitalnim technologiim
a jejich pouzivani. Tyto programy by mély byt koncipovany tak, aby byly splnény potfreby riznych
skupin, pficemz? je tfeba prihlédnout k takovym faktor(im, jako je vék, pfijem a gramotnost.

52. Vlady a zainteresované strany by mély vyuZivat veskerych efektivnich prostiedkl ke vzdélavani
spotrebitelll a podnikd, véetné inovativnich technik dostupnych na zakladé globalnich siti.

CAST DRUHA: ZASADY PROVADENI

53. V zajmu naplnéni Ucelu tohoto doporuceni by vlady ve spolupraci se zainteresovanymi stranami
mély:

i) usilovat o zkvalitnéni faktického zdkladu pro tvorbu politiky v oblasti elektronického obchodu
prostfednictvim:

- shromazdovani a analyzy stiznosti spotrebitell, prizkumu a dalsich adajl o vyvoji a
- empirického vyzkumu zaloZeného na poznatcich z informacni ekonomiky a behaviordlni ekonomie;

ii) prezkoumat a v pripadé potreby prijmout a upravit pravni predpisy na ochranu spotiebitele v oblasti
elektronického obchodu, pficem? je tfeba zohlednovat zasadu technologické neutrality;

iii) zfidit a zachovat orgéany pfislusné pro vymahani dodrzovani zakonl na ochranu spotrebitele, které
maji opravnéni a pravomoci vést vySetfovani a pfrijimat opatfeni na ochranu spotfebitelll pred
podvodnymi, zavadéjicimi nebo nekalymi obchodnimi praktikami a zdroje a technické odborné znalosti
pro efektivni vykon svych pravomoci;

iv) usilovat o to, aby jejich organy pfislusné pro vymahani dodrzovani zakon( na ochranu spotiebitele
mohly prijimat opatieni proti vnitrostatnim podnikiim, které jsou zapojeny do podvodnych a klamnych
obchodnich praktik viici zahrani¢nim spotrebitellim, a opatfeni proti zahrani¢nim podnik{m, které se
Ucastni podvodnych a klamnych obchodnich praktik vici vnitrostatnim spotrebiteltim;

v) podporovat soustavné rozvijeni efektivnich spolec¢nych regulacnich a samoregulacnich mechanismd,
které pomohou zvysit divéru v elektronicky obchod, a to i podporou efektivnich mechanisma reseni
sporq;

vi) podporovat soustavny vyvoj technologii jakoZto ndstroj k ochrané spotrebiteld a posileni jejich
postaveni;

vii) zajistit, aby spotrebitelé méli moznost ziskat pfistup kinformacim o vzdélavani spotrebitell
a poradenstvi a poddvat stiznosti tykajici se elektronického obchodu.

CAST TRETI: ZASADY GLOBALNI SPOLUPRACE

54.V zajmu zajisténi ucinné ochrany spotrebitele v oblasti globalniho elektronického obchodu by viady
mély:
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i) usnadnovat komunikaci, spoluprdci a pfipadné pfipravu a prosazovani spolecnych iniciativ na
mezinarodni Urovni mezi vlAdami a zainteresovanymi stranami;

ii) zlepSit moZnosti organd pfrislusnych pro vymahani dodrZzovani zakonld na ochranu spotiebitele
a pripadné dalsich prislusnych subjektl v oblasti spoluprace a koordinace jejich vysetfovani a ¢innosti
vymahani prostfednictvim oznamovdni, sdileni informaci, poskytovani pomoci pfi vysetfovani
a spolecnych akci. VIady by mély predevsim:

- vyzvat podniky, aby o sobé zverejiiovaly dostatecné mnozstvi snadno dostupnych informaci, které
umozni alespon zjistit misto podniku a jeho zdsady pro vymdhani prdva, regulacni dohled a zajisténi
souladu, a to i v preshranic¢nich pfipadech;

- usilovat o to, aby organy pfislusné pro vymahani dodrzovani zdkon(i na ochranu spotrebitele mély
lepsi moZnost sdilet informace, na néz se vztahuji nalezita opatreni pro ochranu davérnych obchodnich
informaci nebo osobnich tdajd, a

- zjednodusit pomoc a spolupraci, zamezit zdvojovani Usili a maximalné usilovat o vyreSeni pfipadnych
spord v otdzce spoluprace, pricemz je tfeba uznat, Ze spoluprace v konkrétnich pfipadech nebo pfi
vySetfovani spadd do pravomoci organu pfislusSného pro vymahani dodrZovani zakonl na ochranu
spottebitele, ktery je o spolupraci pozadan;

iii) vyuZivat stdvajici mezinarodni sité a uzavirat dvoustranné nebo mnohostranné dohody nebo
pfipadné jina ujednani, které umozni navazat takovou spolupraci;

iv) pokraCovat v budovani konsenzu na vnitrostatni i mezinarodni Grovni, pokud jde o zakladni zplsoby
ochrany spotrebitele, a naplfiovat tak cile podpory dobrych podminek pro spotrebitele a posileni jejich
dlvéry, zajisténi predvidatelnosti pro podniky a ochrany spotiebitele;

v) spolupracovat a usilovat o uzavieni dohod nebo jinych ujednani o vzdjemném uzndavani a vykonu
rozsudkd ve sporech mezi spotiebiteli a podniky a rozhodnuti, jeZ jsou vysledkem krokd v oblasti
vymahani prava pfijimanych v boji proti podvodnému, zavadéjicimu nebo nekalému obchodnimu
jednani;

vi) zvazit vyznam pouZitelného prava a jurisdikce pfi zvysovani dlvéry spotrebitelt v elektronicky
obchod,

Il. VYBIZi zainteresované strany, aby toto doporuceni ifily a v ramci svého pFistupu k elektronickému
obchodu postupovaly v souladu s nim,

IV. VYBizi podporovatele a generalniho tajemnika, aby toto doporuceni §ifili,
V. VYBIZi ostatni subjekty, aby toto doporuceni zohledriovaly a dodrzovaly jej,
V1. POVERUIE Viybor pro spotiebitelskou politiku, aby:

i) pUsobil jako férum pro sdileni informaci o pokroku a zkusenostech s provadénim tohoto doporuceni
a

ii) sledoval provadéni tohoto doporuceni a do péti let od jeho pfijeti predlozil Radé zpravu a poté, jak
bude potreba.
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