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a obchodu (MPO). Jednd se o funkéni model, ktery m4 jedi-
nou vadu na krase: je zatim velmi malo vyuzivin. V nadchaze-
jicich tydnech a mésicich md spravu systému prevzit soukromy
subjekt (ddle jen sprivce), jehoz tikolem bude nejenom systém
provozovat, ale také propagovat a §ifit jeho vyuziti. MPO bude
realizaci a dodrzovani smluvnich podminek sledovat a kon-
trolovat. Véfime, Ze brzy bude tohoto zpusobu feSeni spord,

v pfipadg, Ze se strany nedohodnou v bézném reklamacnim fi-

zeni, daleko vice vyuzivino. Jaké jsou principy vyuziti MUS?

S Regeni sport touto cestou je zaloZeno na dobrovolné
Ucasti obou stran, objektivité a nestrannosti fizeni. Spory
se vedou za Gcasti neutrdlni tfeti strany, a to v rdmci me-
diace nebo rozhod¢iho fizeni.

2  Rizeni nemiZe byt zahdjeno, pokud jiz byla podina soud-
ni zaloba nebo jiny zakonny prostredek k uplatnéni prav,
kdyz podnét zjevné neni opravnény, anebo strana podava-
jici podnét svd préva neuplatnila u protistrany (napfiklad
formou reklamace).

< Postup fizeni pii mimosoudnim urovndni sport

B Navstéva kontaktniho mista

Seznam kontaktnich mist (maji byt ve vech krajskych més-

tech) najdete na adrese www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/

mimosoudni-reseni/, anebo vas budou informovat pracovnici

Sdruzeni Ceskych spotrebiteld; na kontaktnim misté s vimi

dohodnou dalsi postup.

B Mediace — smir¢i fizeni

Kdyz se obé strany shodnou na feseni sporu prostiednictvim

mediace, kterd je bezplatnd, s pomoci kontaktniho mista si

ur¢i nezdvislého medidtora, ktery se obé strany snazi dovést

k dohodeé.

Media¢ni dohoda je nasledné zapsina do zdvazné smlouvy,

kterd projevuje realnou villi stran a je pravné vymahatelnd.

B Arbitrdz — rozhod¢i fizeni

V piipadé nedspésné mediace mize kterdkoliv ze stran pozd-

dat o rozhoddi fizeni, které se bude konat u Rozhod¢iho soudu

pfi Hospodaiské komote CR a Agrarni komote CR.

Vysledkem fizeni je nalez rozhodce, ktery je po uplynuti lhaty
k plnéni soudné vykonatelny — je tedy zajisténa rychld vyma-
hatelnost préva.

V této fizi zaplati navrhovatel rozhod¢imu soudu poplatek 3%

z hodnoty pfedmétu sporu, nejméné vsak 800 K¢.

Pracovnici zapojeni do mimosoudniho urovnani sportd
vsak nemohou vstupovat piimo do obcanskoprdvniho
vztahu mezi prodavajiciho a spotrebitele, nebot nemaji
pravomoci kontrolniho ani vykonného orginu.

S Vlastni model je zaloZen na databdzovém informacnim
systému (IS) spravovaném centrdlné sprévcem a pfistup-
ném z kteréhokoliv mista, kde je zaloZeno kontaktni
misto. Byt ma IS vefejné pfistupné Cdsti, principidlné se
jednd o ,interni® systém urceny k registraci kazdého pii-
padu, vedeni postupu jeho vyfizovani a k provedeni ana-
lytickych a statickych vystupu. Tyto ¢dsti jsou samoziejmé
nevefejné a jsou pristupné spravci a kontaktnim mistim,
které jsou v krajskych méstech, a také MPO jako zada-
vateli a objednateli projektu. Kontaktni mista a spravce
disponuji proskolenymi uzivateli systému.

S  Spotrebitel, ktery chee vyuzit systému mimosoudniho urov-
nani spord, navstivi kontaktni misto anebo vyuzije elektro-
nického formuldfe - modulu pro elektronicky sbér stiznos-
ti. Systém mu pfitom umozni rozpracovany formuldf ulozit
a pokracovat ve vypliiovani pozdéji. Formuldf bude k dis-
pozici minimalné v Ceské a anglické verzi. Vyplnény for-
muldf si stézovatel mize vytisknout i uloZit ve svém PC
v pdf formdtu.

NasSe doporuceni:

> Pfed vyuzitim mimosoudniho urovnini musite zkusit
uplatnit reklamaci.

> Pii problémech, se kterymi se setkdte pfi feseni
reklamaci a stiZnosti a s neetickym chovinim na
trhu se s diivérou obracejte na Sdruzeni ¢eskych
spotfebitelu.
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Pii problémech, se kterymi se setkate pfi feseni reklamaci a stiZnosti a s neetickym chovanim na trhu se s divérou obracejte

na Sdruzeni éeskych spotfebitela.

Navstivte nds na takto oznacenych
mistech po celé CR:

Sdruzeni Ceskych spotfebiteld, o.s.
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e-mail: spotrebitel@regio.cz
www.konzument.cz

SDRUZENT CCouiick sporhLaImeLl
Kontuktni misto

KonzumentTest, ¢islo 12, fijen 2011, Spory, reklamace,
stiznosti - mame etické chovdni trhu?, 1. vydani
Vydalo © Sdruzeni eskych spotiebiteld, o.s., 2011.

ISSN 1801-52X

Toto vydani KonzumentTest zpracoval © Ing. Libor Dupal

s vywzitim archivnich texti SCS a internetovych zdroji (napf.:
http://ireferaty.lidovky.cz/305/3020/Etika-v-podnikani).

Grafickd dprava sazba — Katefina Tomdskovd — k-studio;
vytiskla tiskdrna Helma Beta Praha.

Publikace byla vydana s pfispénim Ministerstva pramyslu
a obchodu v rimci ,Projektu 2011/2 - SCS

posiluje vztah spotfebitel s podnikateli“.

Dékujer{le téz za pravidelnou podporu nasich vydavatelskych
pocini Ceskému akreditaénimu institutu, o.p.s. a za aktivni
spolupréci pfi plnéni aktivit SCS Hospoddiské akademii Cheb:

%
éi-\
NAROONI AKREDITACNI ORGAN

HOSPODARSKA
AKADEMIE
CHEB

Projekt na podporu etiky v podnikéni a vztazich mezi
spotfebiteli a poskytovateli sluzeb pfipravilo SCS ve
spoluprici se sdruzenim Korektni podnikani, se Svazem
Ceskych a moravskych vyrobnich druzstev, Konfederaci
zaméstnavatelskych a podnikatelskych svazu CR. Distribuce
této publikace je zajiStovana ve spolupraci s obchodnim

fetézcem COOP.

[r"— Sen )
5.C
N { ST
Konfederace zamésinavatelskych SKUPINA COOP

7 I a podnikatelskych svaza CR
KOREKTNI PODNJKANI

Dbéasnik Sdruieni ceskych spotrebiteli

Cislo 12 | Fijen 2011

www.konzument.cz

8%%!!1%

apory, reklamace,
stiznosti - mame
etické chovani trhu?

Vztah spotiebitele a poskytovate-
le sluzby je dnes a denné vysta-
vovin oboustrannému ovérovani
a provéfovani. Mezi ndmi spotfebi-
teli je mnoho takovych, ktefi praci
prodejci a poskytovateli dalsich slu-
zeb rozhodné nezpfijemni. A my
spotiebitelé az prili§ Casto postrd-
ddme vysnény rdj, kdy zdkaznik je
hyckdn, ¢i alespon plné respektovan.
Ze zkuSenosti vime, ze se ,na trhu — pii nikupu zboti
a sluzeb — setkdvime s obchodniky korekinimi i méné
korektnimi. [Jsou taci, kteri sluzby nabizeji se vstricnosti
a ohledem k zdkaznikovi, a pri uplatnént reklamace je pro né
spotrebitel partnerem, s nimz véc resi s ochotou a pochopenim.
A jsou jini, kterym je takovyto pristup cizi.“

Pro dpravu vztaht mezi poskytovatelem sluzby a spotfebi-
telem existuji zdvaznd, regulatorni pravidla — pravni pred-
pisy. Ale ty nemohou pokryt vie. Vztahy vzdjemné tcty
a tolerance nelze plné nadefinovat do paragrafa zdkonu
a vyhldsek. Jsou pfedmétem naseho chovdni, které se odviji
z dlouhodobych tradic a kultury, které jsme zdédili, z pro-
stfedi v némz vyristime a Zijeme, z nasi vychovy a vzdéld-
ni ... Hovofime o etice chovdni, o podnikatelské etice.

V této publikaci se chce nase sdruzeni tohoto slozitého
tématu alesponi jemné dotknout a prispét tak k diskuzi
o ném. Zkulturiovini vztahli na naS§em malém ,vnitfnim
trhu“ je ostatné prioritou vétsiny nasich aktivit a vSeobec-
né etické chovani spotiebiteldi i poskytovateld sluzeb je
cilem naseho kondni.

Vzhledem k omezenému prostoru této publikace se poku-
sime stru¢né téma podnikatelské etiky vymezit, pfejdeme
k definovani etického a korektniho chovini, zrekapitu-
lujeme spotfebitelsky prdavni ramec a konecné zminime
mimosoudni cesty k urovndni sporu, jez jsou nedilnou
soucdsti etického chovdni podnikatele.

L. Dupal, predseda Sdruzent ceskych spotrebiteli, o.s.

Podnikatelska etika a spotitebitelé

Hospodirska a podnikatelskd etika tvofi dnes samostatnou
odbornou disciplinu vyucovanou na fadé vysokych skol. Dnes
prakticky kazdy absolvent ekonomickych, manazerskych
ivefejnospravnichobortimdzasebouminimdlnéjedensemestr
hospodarské ¢i podnikatelské etiky. Existuje ale etické chova-
ni mezi podnikatelskymi subjekty a mizeme my-spotiebitelé
byt spokojeni se vzdjemnymivztahy mezi poskytovatelisluzeb
a ndmi? Co to vlastné je podnikatelskd etika, jakd jsou nase
prani a oéekdvini s ohledem na ,etické chovani“ naseho pro-
dejce a poskytovatele sluzby?

Podnikatelska etika je ,souborem rtznych ,hernich® strate-
gii, jez mohou jednotlivi hrd¢i v rdmci uzndvanych pravi-
del uplatnovat®. Jejich formulovdni je koncepcni zdlezitost,
kterd se obvykle tykd ,vyssich® spole¢enskych celkd — stdtq,
mezindrodnich regioni, ¢i dnes celého globdlniho hospo-
darského prostoru. Etika podnikdni ddva zdroven prilezi-
tost rozmanitym mensim frakeim hospoddiského prostoru,
jednotlivym zivnostem, firmam a také zce specializovanym
odbornikdam, aby si v ném vytvareli detailni, konkrétni pra-
vidla pro jednotlivé herni tahy na oné sachovnici, v niz se
celkem logicky a nesentimentdlné — av§ak férové, tedy eticky
- hraje o zisk.

K hlavnim hodnotdm, jez maji byt do takovych pravidel for-
muloviny, patfi pfedevsim férovost - smysl pro respektova-
ni onéch dohodnutych pravidel; dile spravedlnost, rovnost,
solidarita, davéra, usili o spolecné dobro, tolerance, ale také
individudlni ¢i skupinova identita apod.

Nektefi lidé si oviem mysli, Ze (zejména soucasné) podnika-
ni je prosté etiky. Ze v ném jde o materidlni statky souvisejici
s zivobytim, tedy o ¢innosti zcela pfirozené, to znamena pri-
rodni; a v pfirodé panuji zdkony dzungle, kde neni prostor
pro jakési mravni kategorie. Podnikani je u laické vefejnosti
chdpdno jako prostfedek k rychlému zbohatnuti, ve kterém
kromé arogance a neskromnosti v chovini a jednani, prehli-
zeni zakaznika a spotfebiteld, vim k dspéchu také postaci
jen minimélni vzdéldni. Bohuzel i média tento ndzor ne-
ziidka interpretuji a $ifi. Poukazuje se na priklad fimského
cisafe Vespasiana, ktery uz nevédél, jak by ziskal dalsi penize
na provoz svého nakladného dvora. Co by jesté zdanil? Uz
zavedl dari z poli, dom, pak dokonce z krbu a ohnist... Co
takhle dai z vefejnych zachodki? Jeho syn Titus se nad tako-
vou necistou dani usklibl. Ale cisaf mu pfistr¢il peniz k nosu
a pravil: Pecunia non olet — penize ,nesmrdi“.

Véfime ale, Ze mnozi G¢astnici trhu si uvédomuyji, ¢i alespon
zacinaji uvédomovat, Ze i zapojeni etickych zpusobu jim bude
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pfindset nesporné vyhody, nebot si dokazi vyhodnotit ztrity
na nakladech ze spord, ¢i ze ztrity povésti.

Evropské etické kodexy maji svoje kofeny v zdsaddch pravidel
kiestanského souziti. Kfestanskd tradice je ovSem u nds vel-
mi, velmi narusena, a to nejenom Ctyficeti lety totality, kterd
v oblasti destrukce viry pisobila na velmi ,irodné pudé®. Co
nemdme v krvi, musime mit napsdno. Proto volaji ucastnici
trhu po presné formulovanych pravidlech, které vztahy a cho-
véni (mezi podnikateli samymi, mezi podnikateli a spotfebiteli
atd.) jasné vydefinuji. Tam kde chybi prévni normy, formuluji
ruzné zainteresované strany etické kodexy.

Kodex .Korektni podnikani©
Existuje dnes fada kodext, které vymezuji etiku chovdni mezi
podnikatelskymi subjekty i ve vztahu ke spotfebitelam. Jsou
formulovany i normy nadndrodniho charakteru - v tomto
sméru urcité pfipomerime nové vydanou normu ISO o spo-
leCenské (socidlni) odpovédnosti firem. Tento dokument si
nepochybné zaslouzi nasi pozornost i formou samostatné tis-
koviny. My se ale dnes soustfedime na jiny model.
Kodex ,Korektni podnikdni“ vydalo pred casem sdruzeni Ko-
rektni podnikdni s cilem posilovéni transparentniho rimce na
vnitinim trhu CR; je zaloZeny na vychodisku, Ze kazdy Gcast-
nik podnikdni md pravo na transparentni a Gcinnou ochranu
svych prav na vysoké urovni. Piedmétem této iniciativy je ze-
jména:

B chranit zdjmy zdkaznika v ramci platné legislativy;

B zvySovat ochranu zdkazniki (véetné koncovych zdkazniku
— spotfebiteldl) na Urovni nejlepsi praxe a spotiebitelské
politiky nad rdmec pozadavki legislativy;

B podporovat napliiovani etického chovani dle Kodexu
»<Korektni podnikani“ véeobecné.

Subjekt chovajici se eticky bere patfi¢ny ohled na zdjmy zd-

kazniki a jednd podle pravidel ¢estnych obchodnich, reklam-

nich a marketingovych postupii, napf. a zejména:

B nepouziva zaviddéjici, klamavé ani nepoctivé podnikatel-
ské postupy, které potencidlné zpiisobuji riziko poskozeni
zdkazniki i dalsich subjektd trhu;

B veskeré informace o ném samém nebo o poskytovaném
zbozi & sluzbich jsou predkladdny jasnym, vyraznym,
pfesnym a snadno dostupnym zpusobem; naopak - nesifi
informace, které jsou potenciondlné zavidéjici, klamavé
nebo nepoctivé;

B neklade si jednostranné zvyhodriujici smluvni podminky;

B provddi reklamu a marketing tak, aby byly pravdivé
a zfetelné identifikovatelné, a vénuje zvlastni péci rekla-
mé a marketingu zaméfenému na déti, staré lidi, vizné
nemocné a jiné osoby, které nemusi byt schopny plné po-
chopit informace, které jim jsou piedkladdny;

B poskytuje o sobé presné, srozumitelné a snadno dostupné
informace, umoziujici pfinejmensim pohotovou, snad-
nou a u¢innou komunikaci zdkazniki s podnikem a ucin-
né feseni sportl, zejména vyfizovani reklamaci.

Subjekt chovajici se eticky umoznuje zakaznikim kvalifi-

kované rozhodnuti o nikupu nebo prodeji zbozi ¢i sluzeb

a poskytuje pfesné a snadno dostupné informace (popis

nabizeného zbozi nebo sluzby, cenu, podminky ndkupu nebo

prodeje).

Text pfislusnych obchodnich podminek nikupu nebo pro-

deje zbozi ¢i sluzeb musi byt srozumitelny a Gplny a musi

umoznovat uchovini dostatecnych zdznami o téchto pod-
minkdch.

Kodex stanovuje, ze ¢lenové sdruzeni Korektni podnikdni
souhlasi s projedndnim stiznosti Dohodovacim vyborem
a zavazujl se principy v nich obsazené plnit. Clenové
sdruzeni jsou také povinni plné respektovat rozhodnuti
Dohodovaciho vyboru.
Pro spotiebitele je proto vyhodné, aby prodejce ¢i poskyto-
vatel sluzby (kterého bud vyuziva ¢asto, anebo jednorazové
pfi draz§im ndkupu & zakazce), jednozna¢né a viditelné
deklaroval své etické chovani, napf. ¢lenstvim ve sdruzeni
Korektni podnikani.
A kdo jsou stavajici ¢lenové tohoto sdruzeni?
Asociace Osobniho Prodeje - www.osobniprodej.cz
Globus CR, k.s. - www.globus.cz
Svaz Ceskych a moravskych spotfebnich druzstev
www.scmsd.cz
Svaz Ceskych a moravskych vyrobnich druzstev
www.scmud.cz
Svaz obchodu a cestovniho ruchu CR - www.socr.cz
CICny jsou déle dvé obcanska sdruzeni
- Ceska spolecnost pro jakost, o.s. - www.csg.cz
a Sdruzeni pro ocenovani kvality - www.sokcr.cz.
Timto zastoupenim clend ve sdruzeni je pokryt obrovsky
segment trhu. Spotfebitel se tedy mize u svého prodejce
nebo poskytovatele sluzby, ktery je ¢lenem sdruzeni Korektni
podnikdni domahat etického chovéni i nad droven aktualni-
ho legislativniho ramce, popiipadé se se stiznosti obratit na
sdruzeni samotné - http.//fwww.korektnipodnikani.cz.
NasSe doporuceni:
> Pii opakovanych a pfi jednordzovych vysokych
nakupnich transakeich se informujte, zda prodejce/
poskytovatel sluzby deklaruje plnéni nékterého
z existujicich divéryhodnych etickych kodexu;
usnadni vim to feSeni pfipadnych sporti a reklamaci.
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Zakonna pravidia pro uplatnéni a vyrizeni
reklamace

Plnéni zikont neni véci etiky, ale mélo by byt samozrejmosti.
Pro spotrebitele a poskytovatele sluzby je tedy pravo a jeho
dodrzovani vychodiskem. Vyuzijte nasich specidlné zamére-

nych, podrobngjsich informacnich tiskovin. Zde jen strucnd
rekapitulace spotfebitelskych prav:

1. Vystaveni pisemného dokladu — paragonu

B Na tomto dokladu nesmi chybét ndzev firmy prodévajici-
ho, ICO a sidlo, datum nakupu a oznaéeni druhu zboZi.

B Tento doklad prodejce neni povinen ze zikona vystavit
automaticky, mdte ale na néj prévo ze zikona na vyzadani.

2. Nazakoupené zboZi a sluzby mizete uplatriovat reklamace

v nasledujicich Ihatich

B Na spotfebni zboZi je zdkonna zdruka 24 mésict ode dne
nakupu; u véci pouzitych Ize lhatu zkrdtit, ne vsak méné
nez na 12 mésica.

B Ziru¢ni doba na opravy ¢i dpravy véci je 3 mésice.

B Ziruni doba u véci zhotovenych na zakdzku je 24 mé-
sict.

B Ziarucni Ihita u zhotoveni stavby je 3 roky.

3. Uplatnéni reklamace

BV provozovné musi byt po celou provozni dobu pfitomen
pracovnik povéfeny vyfizovinim reklamace.

B Piiuplatnéni reklamace trvejte na sepsdni reklamac¢niho pro-
tokolu (druh zboZi nebo sluzby, pfedmét reklamace, datum
reklamace, pozadovany zptsob vyfizeni reklamace).

B Po uplynuti zdru¢ni doby se zaruka prodluzuje o dobu,
kdy byl vyrobek v reklamac¢nim fizeni.

B Ziruku nelze uplatnit na vady, na které prodavajici pre-
dem upozornil s tim, Ze se na né zdruka nevztahuje. Pro-
davajici se vsak nemiize zfici své odpovédnosti za vady u
vyrobku jako celku.

B Prodavajici odpovidd kupujicimu za to, Ze proddvand véc
je bez vad a ma obvyklé uzitné vlastnosti a odpovida po-
zadavkim pravnich pfedpisu. Jestlize se v prvnich 6 mé-
sicich projevi néjakd vada, kterou lze povazovat za roz-
por s kupni smlouvou, ma proddvajici povinnost uvést
véc bez zbytecného odkladu do shody s kupni smlouvou
a to podle pozadavku kupujiciho bud vyménou véci,
nebo jeji opravou; neni-li takovy postup mozny, mize
kupujici pozadovat pfiméfenou slevu nebo od smlouvy
odstoupit.

B Narok na odstoupeni od kupni smlouvy a na vriceni pe-
néz miéte v pripadg, Ze se jednd o vadu neodstranitelnou
anebo vyfizeni reklamace vcetné opravy se nepodafilo
stihnout ve lhité 30-ti dnd, jestlize se nedohodnete na
dobé delsi. Stejné pravo midte v pripadé opakovaného
vyskytu vady.

B Privo odstoupit od smlouvy md kupujici i tehdy, jestlize
jej prodavajici ujistil, Ze véc md urcité vlastnosti, zejmé-
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na vlastnosti kupujicim vyminéné anebo Ze nema zddné
vady a toto ujisténi se ukdze nepravdivym.

4. Pokud byla smlouva uzavfena prostfednictvim prostiedki

komunikace na dalku, postupujte nasledovné:

BV tomto pfipadé mdte pravo od smlouvy odstoupit bez
uvedeni divodu a bez jakékoliv sankce do 14 dnt od pre-
vzeti plnéni.

BV piipadé, ze dodavatel vim nepfedal informace, které je
povinen predat pisemné nebo jinym obdobnym zpuso-
bem, ¢ini tato lhita pro odstoupeni 3 mésice od prevzeti
plnéni. Dodavatel je zdroven povinen vritit spotfebiteli
zaplacené financni ¢dstky nejpozdéji do 30 dni od od-
stoupeni.

5. Je-li smlouva uzaviena mimo prostory obvyklé k podnika-

ni dodavatele, postupujte nasledovné:

®  Od smlouvy mizete pisemné odstoupit do 14 dnl od
jejiho uzavieni.

®  Nedoslo-li dosud ke splnéni dodavky zbozi ¢i sluzeb do-
davatelem, muzete od smlouvy odstoupit bez uvedeni di-
vodu a bez jakékoliv sankce do 1 mésice. To vSak neplati,
pokud jste si vyslovné sjednali ndvstévu dodavatele za
ucelem objednavky.

B Dodavatel je zdroven povinen vritit spotfebiteli zaplacené
finan¢ni ¢astky nejpozdéji do 30 dni od odstoupeni.

6. Vyuzivejte mimosoudni urovnani spotiebitelskych sport

B Tomuto dulezitému institutu, ktery md zlepsit vyporddani
sporll mezi spotiebitelem a poskytovatelem sluzby, je vé-
novina specifickd ¢ast nasi publikace nize.

7. Reklamace lékafskych sluzeb a prava pacienta

B Tjako pacient jste spotfebitel — uzivatel sluzby. Informujte
se o svych pravech v nasich publikacich.

NaSe doporuceni:

> Pii ndkupu zboZzi trvejte na vystaveni pisemného dokla-
du — paragonu.

> Pfi uplatnéni reklamace trvejte na sepsdni reklamacéniho
protokolu.

> Dbejte zvySené opatrnosti, nez podepisete smlouvu na
stavebni préce, poradte se s pravnikem.

> Dbejte zvySené opatrnosti pii ndkupu mimo prostory
obvyklé k podnikdni; nedcastnéte se tzv. nabidkovych
akei!

> Pokud se pfi reklamaci nedohodnete, vyuzivejte mimo-
soudni urovnani spotfebitelskych sport.

> I pacient je kone¢nym uzivatelem sluzby — spotfebite-
lem; pozndvejte a uplatiiujte svd prava pacienta; i zde
vam poradi Sdruzeni ¢eskych spotfebiteli.

Mimosoudni FesSeni spori

Mimosoudni feseni sportt (MUS), také nazyvané alternativni
zpusob feSeni sporu je vyznamny ndstroj, ktery je uplatiiovan
ve vétsiné rozvinutych zemi; mad napomoci k Géinnéj$imu fe-
$eni spord mezi spotiebitelem/zdkaznikem a poskytovatelem
sluzby (tedy i prodejcem), nez je soudni pfe. Ve vétsiné zemi je
dobrovolnou, ale i tak hojné uzivanou cestou; i strana posky-
tovatele sluzby na jeho dobrovolné vyuziti v pfipadé spotfebi-
telského sporu ochotné pfistupuje.

U nds zatim nenf situace tak ,razova“. V poslednich tfech le-
tech byl vyvinut a zaveden model mimosoudniho feseni sporti
v ramci pilotniho projektu fizeného Ministerstvem pramyslu
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