ANNEX
USMERNENIA

Cast prva
Oblast’

Tieto Usmernenia sa vztahuju len na obchodno-spotrebitel'sky elektronicky obchod a nie na
medzipodnikové transakcie.

Cast druha
V Seobecné zasady

l. Transparentna a G¢inna ochrana

Spotrebitelom, ktori sa zucastnuju na elektronickom obchode, by mala byt zaistend
transparentnd a efektivna ochrana spotrebitela, ¢o nie je menej, neZ uroven ochrany
poskytovang v ostatnych formach obchodu.

VIé&dy, podniky, spotrebitelia aich zastupcovia by mali pracovat’ spolo¢ne, aby dosiahli takdl ochranu a presne
stanovili, aké zmeny moézu byt nevyhnutné na to, aby sa vyhovelo $pecialnym okolnostiam elektronického
obchodu.

. Cestné obchodné, reklamné a marketingové met6dy

Podniky cinné v elektronickom obchode by mali venovat pozornost zdujmom spotrebitelov
a konat’ v zhode s Cestnymi obchodnymi, reklamnymi a marketingovymi metodami.

Podniky by nemali vykonavat' Ziadne zastipenie alebo opomenutie alebo sa angazovat' v nejakych praktikéch,
ktoré pravdepodobne budud klamlivé, zavadzajlce, podvodné a neéestné.

Podniky, ktoré predavaju, podporuju alebo robia marketing tovarov asluzieb pre
spotrebitelov, by sa nemali angazovat v praktikdch, ktoré pravdepodobne zapri€iniuju
prehnané riziko Skody spotrebitel'om.

Kedykol'vek spristupriuji obchody informacie o sebe alebo otovaroch asluzbach, ktoré
poskytujii, mali by prezentovat také informacie jasnym, zrejmym, presnym a l'ahko
dostupnym sposobom.

Podniky by mali vyhoviet” hocijakym prehlaseniam, ktoré robia ohl'adne politiky alebo praxe
tykajucej sa ich transakcii so spotrebitel'mi.

Podniky by mali vziat’ do uvahy globalnu povahu elektronického obchodu a, kdekol'vek je to
mozné, mali by zvazit’ rozli€né riadiace charakteristiky trhov, na ktoré sa zameriavaju.

Podniky by nemali zneuzivat’ Specidlne ¢rty elektronického obchodu, aby ukryli svoju prava
totoznost” alebo lokalitu, alebo vyhybat’ sa dodrzovaniu noriem pre ochranu spotrebitel'ov
alalebo mechanizmu vymahania.



Obchody by nemali pouzivat’ necestné zmluvné podmienky.
Reklama a marketing by mali byt jasne identifikovatel'né ako také.

Reklama amarketing by mali identifikovat’ podnik, ktorého menom marketing alebo reklama
je riadena, kde opomenutie tak urobit’ by bolo necestné.

Obchody by mali byt schopné riadne dolozit akékol'vek vyjadrenie alebo naznacené
prehlasenie, pokial st tvrdenia zachované, a dostato¢ny ¢as od tej doby.

Podniky by mali rozvinat® a realizovat’ G€inné a I'ahko pouzite'né postupy, ktoré umoziuju
spotrebitel'om zvolit’ si, €i si Zelaju alebo nezelaju dostavat’ nevyZziadané obchodné e-mailové

odkazy.

Kde uz spotrebitelia naznacili, ze nechct dostavat’ nevyziadané obchodné e-mailové spravy,
by sa mala taka vol'ba reSpektovat’.

V mnohych krajindch st nevyZiadané komeréné e-mailové spravy predmetom presne
stanovenych alebo samoregula¢nych poZiadaviek.

Podniky by mali venovat’ $pecialnu starostlivost v reklame aebo marketingu, ktoré si
zamerané na deti, star§ich T'udi, vazne chorych a ostatnych, ktori nemaji schopnost’ plne
porozumiet’ informéciam, ktoré im oni predkladaju.

[11.  Onlinevstupy
A. Informacie o obchode

Podniky cinné v elektronickom obchode so spotrebitelmi by mali poskytovat presné, jasné
a lahko dostupné informacie o sebe postacujiice umoznit’ minimdalne.

* Identifikaciu obchodu — vratane pravneho pomenovania obchodu anazvu, pod ktorym
podnik pdsobi; hlavné sidlo obchodu; e-mailova adresa alebo iné elektronické kontaktné
prostriedky, alebo telefonne ¢islo; a kde je to dolezité, adresu pre registratné ucely
aakékol'vek zavazné spravne registracné alebo licen¢né ¢isla;

e  Promptnu, 'ahka a u¢inni komunikaciu s obchodom;

* Vhodné a efektivne vyrieSenie polemik;

* Pouzitie pravneho postupu; a

e Lokalizovanie podniku ajeho uUstredi kontrolnymi dradnikmi kvéli zakonnému
vymahaniu. Kde podnik vyhlasuje svoje ¢lenstvo v nejakom samoregulaénom projekte,
obchodngj asociécii, organizécii pre rozhodovanie sporov alebo vinom orgéne pre
certifikaciu, obchod by mal poskytnut’ spotrebitelom vhodné podrobnosti pre kontakt
arlahku metédu kontroly €lenstva a pristupu k prdvnym normam ametédam orgénu pre
certifikéciu.

B. Informécie otovare asluzbach

Podniky cinné v elektronickom obchode so spotrebitelmi by mali poskytovat’ presné a lahko
dostupné informacie opisujlce pontkané tovary a sluzby, postacujiice, aby spotrebitelom dali



moznost’ urobit’ ucelené rozhodnutie, Ci vstupit do transakcie a to sposobom, ktory umoznuje
spotrebitelom udrzZat si adekvatny obraz takej informdcie.

C. Informéacie o uzavreti kontraktov

Podniky cinné v elektronickom obchode by mali poskytovat dostatocné informdcie
o podmienkach, okolnostiach anékladoch spojenych stransakciou, aby umoznili
spotrebitelom urobit’ si uceleny obraz a umoznili im rozhodnut sa, ¢i do nej vstupit.

Také informacie musia byt jasné, presné, I'ahko dostupné a poskytnuté spdsobom, ktory dava
spotrebitel'om adekvatnu moznost pre posudenie, kym do nej vstipia.

Kde je kdispozicii viac nez jeden jazyk, ktorym sa vedie transakcia, podniky by mali
spristupnit’ v tych istych jazykoch v3etky informacie potrebné pre spotrebitel'ov, aby si oni
urobili uceleny obraz o kontrakte.

Obchody musia poskytnut’ spotrebitelom jasné a plnotextové dolezité podmienky a okolnosti
kontraktu sposobom, ktory umozZiuje pre spotrebitelov pristup a udrzanie si adekvatneho
zaznamenania takych informécii.

Kde je prislusna a vhodna zjednana transakcia, take informacie musia zahfiiat’ nasledujuce:

* Rozdelenie poloziek uplnych nakladov zhromazdenych a/alebo uloZenych obchodom:;

* Spréva oexistencii inych obvykle platnych vydavkov spotrebitelovi, ktoré nie su
zhromazdené a/alebo uloZené obchodom;

» Podmienky dodévky alebo plnenia;

» Podmienky, okolnosti a metody platby;

e Restrikcie, obmedzenia alebo okolnosti nakupu, napriklad rodicovské/poru¢nicke
podmienky schvalenia, geografické alebo ¢asové obmedzenia;

» InStrukcie pre spravne pouzitie vratane bezpe¢nostnych a vystrah pre ochranu zdravia;

* Informacie, ktoré sa tykaju dostupnych sluzieb po predaji;

* Detaily apodmienky tykajlice sa odstupenia, ukonCenia, vratenia, vymeny, odvolania
alaebo informécie o postupe refundécie; a

* Dostupné zaruky a garancie.

Vsetky informaécie, ktoré sa tykaja vydavkov, by sa mali uvadzat’ v prislusngj mene.

V. Proces potvrdenia

Aby sa vyhlo dvojznacnosti tykajiicej sa zameru spotrebitela uzavriet’ obchod, spotrebitel’ by
mal pred uzavretim ndakupu presne identifikovat’ tovary alebo sluzby, ktoré si on alebo ona
Zela nmakupit; identifikovat’ a opravit' chyby alebo upravit objedndavku, vyjadrit uceleny
a dobre uvdzeny siihlas s nakupom; a uchovat’ si uplny a presny zaznam transakcie.

Spotrebitel’ by mal byt’ schopny odvolat’ transakciu pred uzavretim obchodu.

V. Platba



Spotrebitelom by mali byt poskytnuté lahko pouZitelné, zarucené mechanizmy platby
ainformacie.

Obmedzenie zodpovednosti pre neopravnené alebo podvodné systémy pouzitia platby
amechanizmy vrétenia transakcie ponukau solidne nastroje na zvySenie dovery
spotrebitel'ov, a ich rozvoj apouzitie by sa malo podporit’ v kontexte el ektronického obchodu.

V1. RieSenie sporu a odskodnenie
A. Platny zakon ajurisdikcia

Cezhrani¢né transakcie medzi obchodom a spotrebitelom, ¢i st vykonavané elektronicky
alebo inym spbsobom, st podriadené existujlce stistave prislusnych zékonov ajurisdikcie.

Elektronicky obchod vznaSa namietky k tejto existujucej ststave. Preto by sa malo uvazit, ¢i
by existujlci systém pre platny z&kon ajurisdikciu nemal byt modifikovany alebo aplikovany
odli$ne, aby sa zaistila u¢innd a transparentna ochrana spotrebitel’a v kontexte pokracujiceho
rastu el ektronického obchodu.

V uvahe, ¢i modifikovat’ existujucu sustavu, vlady by sa mali usilovat, aby systém poskytoval
spravodlivost’ spotrebitelom a obchodom, ul'ahCoval elektronicky obchod, mal za nasledok
ochranu spotrebitelov nie mensiu, ako ti =zaistovanu v ostatnych forméch obchodu,
aposkytoval spotrebitelom vyznamny pristup k uspokojivému avéasnému rieSeniu sporu
a odskodneniu bez prehnanych nékladov alebo bremena.

B. AlternativnerieSenie sporu a odskodnenie

Spotrebitelom by mal byt poskytnuty zmysluplny pristup k uspokojivému avéasnému
alternativnemu rieSeniu sporu a odskodneniu bez zbytoc¢nych vydajov a bremena.

Podniky, zastupcovia spotrebitelov avlady by mali spolupracovat’ na d’alSom pouZzivani
arozvijani uspokojivych, u¢innych a transparentnych samoregulaénych ainych metéd
apostupov, vratane mechanizmov alternativneho rieSenia sporov, obracat’ sa na staznosti
spotrebitelov  arozhodovat Vv spotrebitel'skych  sporoch  vznikajucich  z obchodno-
spotrebitel'ského elektronického obchodu so S$pecidlnou pozornostou na cezhrani¢né
transakcie.

) Subjekty azastupcovia spotrebitelov by mali nad’alej zavadzat' uspokojivé, uéinné
atransparentné  vnitorné mechanizmy, aby sa mohli obracat’ areagovat na
spotrebitel'ské reklamacie atazkosti uspokojivym a pohotovym spdsobom abez
prehnanych vydavkov alebo bremena pre spotrebitela. Spotrebitelia by mali byt
povzbudzovani atazit’ z tychto mechanizmov.

i) Subjekty azastupcovia spotrebitelov by mali nad’alej zavadzat'® kooperativne
samoregulacné programy na oslovenie spotrebitel'skych staznosti anapoméhat
spotrebitelom nachddzat’ rieSenia v sporoch vznikgucich zovztahu obchod-
spotrebitel’ v elektronickom obchode.



1) Subjekty, zastupcovia spotrebitelov a vlady by mali spolupracovat’ na pokracujucom
poskytovani moznosti mechanizmu alternativneho rieSenia sporu, ktory zabezpecuje
ich efektivne rieSenie vhodnym apohotovym spdsobom abez prehnanych nékladov
alebo bremena pre spotrebitel’a.

iv) V realizovani vy$Sie uvedeného by mali podniky, zastupcovia spotrebitelov a vliady
vyuzit informacné technologie tvorivo apouzit' ich na zvySenie uvedomelosti
konzumentov aslobodu vol'by.

Okrem toho, na medzinarodnej Urovni sa vyZzaduje d’alSie $tudium, aby sa splnili ulohy VI.
Casti.

VI1Il. Stkromie

Elektronicky obchod medzi obchodom aspotrebitelom by mal byt vedeny v zhode
suzndvanymi zasadami o stkromi vyloZenymi v Usmerneniach OECD riadiacich ochranu
sukromia a cezhranicny tok osobnych udajov (1980) a malo by sa brat do tivahy Ministerské
whlasenie OECD 0 ochrane siikromia na globdlnych sietach (1998), aby sa poskytovala
primerana a ucinnd ochrana spotrebitelov.

VIIl. Vzdelanie a uvedomelost’

VI&dy, podniky aczdstupcovia spotrebitelov by mali spolupracovat na vzdeldvani
spotrebitelov v elektronickom obchode, starat sa o uvedomely rozhodovaci proces
spotrebitelov  zucastnujucich sa v elektronickom obchode a:zvysovat' obchodnii
a spotrebitelsku uvedomelost’ systému ochrany spotrebitela, ktory sa vztahuje na ich on-line

aktivity.

VIé&dy, obchod, médi4, vzdeldvacie indtitlcie azastupcovia spotrebitelov by mali vyuZzivat
vSetky u€inné prostriedky na vzdelanie spotrebitel'ov a podnikov vratane inova¢nych technik
umoznenych globalnymi siet’ami.

Vlady, zastupcovia spotrebitelov a podniky by mali spolupracovat’ na globalnom poskytovani
informacii spotrebitefom a podnikom o vyznamnych z&konoch aopatreniach ochrany
spotrebitel'ov I'ahkou pristupnou a zrozumitel'nou formou.

Cast tretia
I mplementécia

Dosiahnut’ zamer tohto odporicania by clenské krajiny mali na ndrodnej a medzinarodne)
arovni, a v spolupraci s podnikmi, spotrebitelmi a ich zastupcami:

e posudit a, ak je to nevyhnutné, presadit’ samoregulaéné metody a/alebo prijat’ a adaptovat’
zakony ametédy na vytvorenie takych zakonov ametéd, ktoré sa vztahuju
k elektronickému obchodu, majlc namysli zasady technol 6gie anestrannost’ médii;



e povzbudit pokraCujuce vedenie stkromného sektoru, ktory zahfiia ucast’ zastupcov
spotrebitelov v rozvoji G¢innych samoregulaénych mechanizmov, ktoré obsahuju
0sobitné, podstatne pravidla pre rieSenie sporov aschval'ovacie mechanizmy;

* povzbudit’ pokracujuce vedenie sikromného sektoru v rozvoji technolégii ako néstroja na
ochranu a zastupenie spotrebitelov;

* podporit’ existenciu, ucel a obsah usmerneni tak Siroko ako je to mozné a povzbudit’ ich
pouzivanie; a

o ulah¢it moznost' pristupu spotrebitelov k informaciam araddm o vzdelavani
spotrebitel'ov, aj k podaniu reklamécii spojenych s el ektronickym obchodom.

Cast’ tvrta
Globalna spolupraca

Za ucelom poskytnut’ ucinnii ochranu spotrebitela v kontexte globalneho elektronickeého
obchodu by Clenské krajiny mali:

ul’ah¢it’ komunikaciu, spolupracu a, kde je to vhodné, rozvoj a zavedenie spolo¢nych iniciativ
na medzinarodnej arovni medzi podnikmi, zastupcami spotrebitel'ov a vlddami.

prostrednictvom ich sudnych, riadiacich organov auUradov pre sudne vymahanie
spolupracovat’ na medzinarodnej urovni, ak je to vhodné, prostrednictvom vymeny
informécii, koordinacie, komunikécie aspolo¢nej aktivity, aby sa branilo cezhrani¢nému
podvodnému, zavadzajUcemu anecestnému obchodnému vedeniu.

vyuzit' existujice medzinarodné siete a vstupit do bilateralnych a/alebo multilateralnych
dohéd alebo inych programov, aak je to nevyhnutné a vhodné, uskuto¢nit’ taka spolupracu.

pracovat’ za u€elom vytvorenia konsenzu na narodnej a medzinarodnej Urovni, na zékladnych
spotrebitel'skych pravach, aby sa podporilo zvySenie dovery spotrebitela a zaistila
predvidatel'nost’ pre subjekty a ochrana spotrebitelov.

spolupracovat’ a pracovat’ za ucelom rozvijania dohdd alebo inych opatreni pre spolo¢né
uznanie auvedenie rozsudkov do platnosti, ktoré vyplyvaju zo sporov medzi spotrebiteI'mi
asubjektmi, arozsudkov vyplyvajicich zo zakonného uplatnenia Zalob, na boj proti
podvodnému, zavadzaj icemu alebo nepoctivému obchodnému spravaniul.



