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Charta ESC

Sit Evropskych spotfebitelskych center (ECC-Net) spojuje 30 center z élenskych statl EU, Norsku a
Islandu, kterd spolupracuji mimosoudnim feseni preshranicnich sporl spotrebitell s podnikateli.
Cinnost kazdého centra je financovana Evropskou komisi a zi€astnénymi narodnimi staty.

Primarnim Ukolem ECC-Net je podporovat divéru spotiebitelll v preshraniéni nakupy poskytovanim
bezplatnych a relevantnich informaci a rad tykajicich se jejich prav a také pfimé pomoci spotrebitelim
v feseni preshranicnich spord.

Sluzby sit ECC-Net maji za cil posilovat postaveni spotiebitell na jednotném evropském trhu tak, aby
mohli plné vyuZivat jeho vyhod.

Charta ESC popisuje sluzby, které mUzete ocekavat, a jejich standardy.

Chcete-li se na nas obratit, kontaktujte Evropské spotiebitelské centrum ve své domovské zemi.

1. Porozumeéni vasim ocekavanim

Sit ESC (ECC-Net) ma za cil poskytovat profesionalni a vstticnou sluzbu vSsem spotiebitellim, ktefi se na
ni obrati, a vynasnazime se zajistit, aby poskytovana sluzba vysla vstfic vasim potfebam a oc¢ekavanim.

Zjistime podstatu vaseho dotazu tim, Ze provedeme odpovidajici predbéiné posouzeni pfipadu,
abychom zjistili, zda spada do kompetenci ECC-Net. VSechny dotazy spotiebitell budou zodpovézeny
odpovédnym ¢lenem tymu sité ESC v pfiméreném case a odpovidajicim zptsobem.

Pokud se vas dotaz tykd véci, kterd nespada do oblasti plisobnosti ECC-Net, budeme vas o tom
informovat a poskytneme vam kontakt na ptislusny urad nebo organizaci, kterd je ve vasi véci
pfislusena. Prectéte si, prosime, v pfilohach, kterymi zaleZitostmi se sit ESC zabyva a které jsou mimo
jeji pisobnost.

2. Co nejrychlejsi moina odpovéd

At uZ nas kontaktujete elektronicky, telefonicky, nebo dopisem, potvrdime vam prijeti vaseho dotazu
a vynasnazime se posoudit informace/podklady, které jsme obdrzeli, co nejrychleji, ale nejpozdéji do
14 pracovnich dnd. V pfipadé, Ze je pfislusné centrum vytizené mnoha dotazy spotiebitelll a
nebudeme schopni dodrzet tuto |hitu, budete o tom informovani.

3. Poskytnuti kvalifikované rady

Jakmile bude provedeno Uvodni posouzeni, budete informovani o vasich pravech a moznostech,
plynoucich z evropského prava, a o dostupnych moznostech mimosoudniho feseni spor(.
Spotrebitelé se mohou spolehnout na radu a asistenci usitou na miru konkrétni situaci konkrétniho
spotrebitele.

4. Pomoc pfi mimosoudnim pfeshrani¢nim sporu

Pokud mate problémy s uplatnénim svych spotrebitelskych prav, ECC-Net vdm mUzZe asistovat pfi
feSeni preshranicni stiznosti aktivnim prevzetim vasSeho ptipadu. Pokud o to budete mit zdjem,
centrum ve vasi zemi (ESC spotiebitele) pozadd o spoluprdci ESC v zemi sidla podnikatele (ESC
podnikatele).


http://www.evropskyspotrebitel.cz/

NeZ se obratite na pfislusné ESC s Zadosti o posouzeni vaseho ptipadu, nasledujici podminky musi byt
splnény: 1. spottebitel se pokusil kontaktovat podnikatele pisemné s vyzvou k vyfeseni problému, 2.
spottebitel prichazi se stiznosti podloZenou platnou evropskou spotfebitelskou legislativou.

MuzZete byt pozadani o poskytnuti dodatecnych informaci, které ndm umozni posoudit vas ptipad a
pokracovat v jeho feseni.

Jakmile ESC podnikatele pfijme pfipad, pokusi se jménem spotiebitele vyjednat mimosoudni feseni
v komunikaci s podnikatelem. Spotiebitel bude informovan o vyvoji v jeho pfipadu ze strany ESC
v jeho staté.

Sit ESC nema zadné spravni pravomoci k ukladani sankci ¢i pokut, pokud je porusena spotrebitelska
legislativa. U¢inime vSechny dostupné kroky, abychom vyresili pfipad mimosoudné vasim jménem.
V pfipadé, Ze sndmi podnikatel nebude spolupracovat, budete informovani o alternativnich
zpUsobech feseni sporl, véetné dostupnych moznosti soudniho feseni sporu.

5. Nalezeni pFislusného organu mimosoudniho feseni sporti

Jednim z cilG sité ESC (ECC-Net) je fesit spotrebitelské stiznosti bez toho, aby se strany sporu obracely
na soud. Pokud nem{ze byt reseni dosazeno napfimo v podnikatelem v ramci nasi ¢innosti, miZeme
spotrebiteli navrhnout, aby se obratil na pfislusny subjekt ADR (subjekt mimosoudniho feseni spor(),
které nabizi formalni postupy k rfeseni spord, aniz je dotéena moznost pravnich krokd. V nékterych
pripadech mizZeme vas pripad pfimo predat prislusnému Gradu, sledovat vyvoj a informovat vas o
pribéhu v ramci ADR. V pfipadech, kdy miZe spotrebitel pfimo zahdjit pfislusny postup sam, mizZeme
vam poskytnout kontaktni Gdaje prislusného subjektu alternativniho feseni spord a informace tykajici
se prubéhu feseni sporu.

6. Dlouhodoba zkusenost — pfidana hodnota vaseho pfipadu pro vSsechny spotiebitele

V rdmci nasi prace pomahame spotrebitellim pfi jejich pfeshranicni stiznosti, ECC-Net ma jedine¢nou
pozici k dokumentaci problém{, kterym spotrebitelé Celi pfi ndakupu zbozi a sluzeb v ramci EU, Islandu
a Norska. Na zakladé vaSich spotrebitelskych zkuSenosti ECC-Net shromazduje své know-how a
odborné znalosti a spolupracuje s dozorovymi organy, ndrodnimi a evropskymi partnery ve spole¢ném
zajmu spotrebitelll — pfipominkuje navrhy nové legislativy a podnéty ke zlepseni legislativy v rGznych
sektorech v rdmci dle jejiho ndzoru ochrannych opatfeni pro spotrebitele.

7. Ochrana vasich osobnich udaji a soukromi

ECC-Net bere ochranu osobnich Udaji spotrebitelll velmi vaziné. Vase udaje budou vylucné
shromazdovany, ukladany a pouzivany k vyfizeni vasi stiznosti v rdmci sité Evropskych spotrebitelskych
center a k ochrané vasich zajmu. S veskerymi poskytnutymi informacemi bude zachazeno podle
vhitrostatnich pravnich predpisl upravujicich ochranu Gdaja. V nékterych zemich to zahrnuje i to, aby
vase Udaje byly na poZadani dostupné verejnosti. Toto je pfipad vsech udajl sdilenych s ESC Dansko,
Finsko, Norsko a Svédsko (Informace o zdsadach vefejného pfistupu na webu $védské viady). K tomu

potiebujeme vas souhlas. "Prohldseni o ochrané osobnich udaj", které vydala Evropska komise, vas
informuje o tom, jak vyuzivame vase osobni Gdaje, jakoz i vase prdva tykajici se jejich uzivani.

8. Otevienost vasi zpétné vazbé

Zpétnd vazba od vas je pro nds dllezitd. Vase slova chvdly, podnéty nebo stiznosti nam
umoznuji zlepsit nase sluzby a zplsob komunikace.

A prestoze jsme odhodlani poskytovat sluzbu podle nasich nejlepsSich schopnosti, chapeme,
Ze se mohou vyskytnout problémy. Proto uvitdame, kdyZ se budeme moci zabyvat i


http://www.government.se/information-material/2009/09/public-access-to-information-and-secrecy-act/
https://evropskyspotrebitel.cz/o-nas/ochrana-osobnich-udaju/

stiznostmi od spotrebitell, ktefi nebyli spokojeni s kvalitou poskytnuté sluzby. Pokud takova
situace nastane, v prvni fadé byste méli podat stiznost osobé z tymu ESC, s niZ jste ve
spojeni. Pokud nejste spokojeni s odpovédi, kterou obdrzite, a chcete podat formalni
pisemnou stiznost, mUZete kontaktovat pfedstaveného na eccnet-cz@ec.europa.eu. Pfipad
bude poté prezkouman z hlediska jeho podstaty a zplsobu, jakym byl tento pripad fesen.

ECC Ceska republika vdm mUze také poslat dotaznik prizkumu spokojenosti, v némz nam
muzete sdélit své zkuSenosti a v pfipadé potfeby nam poskytnout ndvrhy na zlepseni.


mailto:eccnet-cz@ec.europa.eu

Ptiloha k charté ESC

Co je a co neni v plisobnosti sité ESC (ECC-Net)

Sit ECC-Net je pfislusna:

Pokud Zadost prichazi od spotrebitele (fyzicka osoba, ktera jedna za tcelem, ktery je mimo
jeji obchodni, podnikatelskou a profesni €¢innost)

a tyka se podnikatele.

Pokud je ve véci pfeshrani¢ni rozmér v rdmci stiznosti podané v EU, Norsku ¢i na Islandu

Sit ESC neni pfislu$na:

Ve stiznostech tykajicich se dvou soukromych osob (napfiklad nakup zbozi nebo
dovolenkovych pronajmu prazdnin mezi dvéma soukromymi osobami)

Pro stiznosti tykajici se dvou obchodnik

Pokud se stiznost tyka podnikatele mimo Uzemi, na ném? sit ESC pGsobi (Svycarsko, USA,
Cina, Rusko...)

Pokud podnikatel vyslovné odmitl spolupracovat se siti ESC

Pokud jste jiz zahdjili soudni Fizeni

Pokud se vas dotaz tyka véci mimo plsobnost sité ECC-Net, budeme vas o tom informovat a
poskytneme vam kontaktni Udaje orgdnu nebo organizace pfislusné k reseni vaseho dotazu.
Bude to napfiklad v nasledujicich situacich:

Pokud nemizeme obchodnika identifikovat (falesné adresy, skryty registrator webové
domény...).

V pfipadé podvodu (padélani apod.)

U konkrétnich investi¢nich produktd, jako jsou napt. binarni opce nebo kryptomény



