Zdruzenie na ochranu prav ob¢ana — AVES

“AKk ma predajcovia jasne a v plnom
rozsahu informuju, zvysuje to moju
déveru voci nim aj vodi trhu.”

Alternativne rieSenie sporov
(ARS)

“Jasné a komplexné informacie

poskytnuté pred nakupom mi pomahaju

prijimat spravne rozhodnutia o tom, ¢i

urcité produkty skutoéne chcem.”




Zdruzenie na ochranu prav ob¢ana — AVES

Priklady

Priklad 1, narodna verzia - Spotrebitel, ktory kupil jeden
laptop v obchode, ho po niekolkych drioch vrétil a tvrdi, ze
nefunguje, a Ziada vratit peniaze. Aj ked' laptop prave
nefunguje spravne, obchodnik neveri, Ze vyrobok bol v ase
zakupenia chybny.

Priklad 1, on-line verzia - Spotrebitel zo susedného Statu si
na webe zakdpil laptop. Niekolko dni po jeho doruceni pise
obchodnikovi e-mail s tvrdenim, Ze nefunguje, a Ziada o
vratenie periazi. Obchodnik si nemysli, ze vyrobok bol pri
dodavke chybny.

Priklad 2 - Obchod predava nabytok, umelecké diela a iné
vysoko kvalitné interiérové dekoracie. Jeden spotrebitel nie je
spokojny s kvalitou vyrobku, ktory obchod predal, a poZiada o
zlavu. Obchodnik nestihlasi.

Priklad 3 - Novo otvorena restauracia slubovala v médiach
flaSu S§ampanského k veceri pocas otvaracieho tyzdna. Skorej
ako tyZdeni skoncil, Sampanské doslo a nova objednavka este
dorucena. Jeden zo

nebola spotrebitelov  nedostal

propagovant flau a stazuje sa, pretoZe sa citi podvedeny.
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V kazdom z uvedenych scenarov ma obchodnik spor so spotrebitefom, ktory sa neda priamo urovnat. Mozno
spotrebitel bude citit, ze sa s nim zaobchadza nespravodlivo a uz nebude chciet v danom obchode alebo z internetovej
stranky znovu nakupovat. Mozno spotrebitel zverejni on-line negativnu recenziu, ¢o bude mat negativny vplyv na
podnikanie. Mozno bude spotrebitel obchodnika zalovat na sude, ktory bude ¢asovo naro¢ny, nakladny a poskodzujuci
povest obchodnika. TakZe, &o sa da robit? Je zrejmé, e v prvom rade je najlepsie vyhnit sa sporom. Dal$ia spravna
vec je, ak vzniknu spory, vyrieSit ich priamo so spotrebiteflom. Ak nie je mozné najst Ziadne priame rieSenie, stdne
konanie mdze byt alternativou, ale toto, ako bolo uvedené vy$Sie, méze byt nakladné a ¢asovo naroéné. Okrem toho,
ak ma spotrebitel sidlo v inom $tate EU, eurépske pravo mdze umoziiovat spotrebitelovi, aby Zaloval obchodnika vo
svojom State, o moze zvysit neprijemnosti a naklady s tym spojené pre obchodnika. Nastastie existuje lepSie rieSenie:

alternativne rieSenie sporov.

V tomto module preberieme: Alternativne rieSenie sporov (ARS)
» Alternativne rieSenie sporov (ARS) je mimosudny proces rieSenia sporov medzi spotrebitefom a obchodnikom

prostrednictvom subjektu ARS

V tomto module bude zodpovedané:

Q Coje to alternativne riesenie sporov (ARS)?

O Akeé st vyhody ARS?

Q Coje to subjekt ARS?

O Aké zakladné normy musia dodrziavat subjekty ARS?

0 Akeé su povinnosti obchodnikov vyplyvajluce zo zakona tykajice sa ARS?
O Ako vyuzit ARS?
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Co je to alternativne rieenie sporov (ARS)?

Alternativne rieSenie sporov (ARS) je postup rieSenia sporov medzi spotrebitefom a obchodnikom bez
toho, aby sa obratili na sid. Spor je rieSeny subjektom ARS, ktory je nestrannym subjektom, a ktory

vyuziva rézne techniky rieSenia sporov, ako sprostredkovanie, arbitraZz alebo zmieSané metédy. Podla

Poznate na takyto pripad?

eurdpskeho prava sa ARS méze pouzit na akykolvek spor vyplyvajlci zo zmluvy medzi obchodnikom a Spotrebitel zo susedného §tétu si na webe obchodnika zakipil prenosny poditac.

spotrebitefom, ¢i uz bol produkt zakipeny on-line alebo off-line, alebo &i spotrebitel a obchodnik Zije v Niekolko dni po doruceni pise obchodnikovi e-mail s tvrdenim, %e nefunguje, a

rovnakom alebo v réznych Statoch EU. Ziada o vréatenie platby. Obchodnik si nemysli, Ze vyrobok bol pri dodavke

chybny.
Aké st vyhody ARS?

ARS sa da lahko vyuZit - Je navrhnuté tak, aby bolo lahko vyuZitelné, a je vo v8eobecnosti menej

Jednoduché rieSenie — nasa rada

formalne ako stidne konanie Tento spor mozno postipit na ARS. Zvoleny subjekt ARS vypocuje obe strany a

ARS je nestranné - DodrZiava urcité z&kladné Standardy nestrannosti, aby si obchodnici a spotrebitelia boli navrhne riesenie. Tato sluzba bude poskytované bezplatne alebo za nominainy

vedomi, Ze procesy su spravodlivé poplatok a strany nebudu musiet vyuZit pravnika. Subjekt ARS mbze ngjst a

ARS nie je nakladné - Poskytuje sa zadarmo alebo za nominainy poplatok navrhnit kompromisné rieSenie, ktoré sa povazuje za spravodlivé pre obidve

ARS je efektivne - Spor predlozeny ARS bude vyrieSeny, okrem vynimo¢nych pripadov, do 90 dni strany.

ARS podporuje dobrt vélu - VyuZitie ARS budu spotrebitelia vnimat' ako prejav dobrej véle obchodnika a

snahu o spravodiivost a spravnu starostlivost o spotrebitefov Napriklad obchodnik méze sthlasit s vratenim prenosného pocitaca alebo s

ARS zachovava sukromie - Na rozdiel od sudov sa ARS vo v3eobecnosti nevykonava na verejnosti, &im opravou akychkolvek zistenych chyb.
sa minimalizuje riziko poSkodenia dobrého mena, ktoré by mohlo vzniknut v dosledku sporu.
ARS je flexibilné - VyuZitie ARS mdZe viest k pragmatickym rieSeniam, ktoré obchodnik a spotrebitel

povazuje za pohodinejSie ako to, o mdze predpisat zakon alebo ktoré uloZi sud.

PROJEKT / ADR - Cesta vpred financuje program EU Single Market Programme (SMP Consumers) 2022 (EISMEA)




Zdruzenie na ochranu prav ob¢ana — AVES

Co je to subjekt ARS?

Subjekt ARS je nestranna organizacia, ktora pomaha spotrebitelom a obchodnikom riesit spory bez toho, aby sa obratili na sud. V mnohych eurdpskych krajinach uz nejaky ¢as existuju
subjekty ARS, ako spotrebitelské organizacie, rozhodcovské sudy, mediatori alebo aj ombudsmani. Problémom pri ARS v minulosti vSak bolo to, Ze v zavislosti od Statu bolo ARS dostupné
pre rieSenie sporov iba v urcitych odvetviach, ako napriklad cestovanie alebo dodavka energii. Okrem toho v minulosti neboli subjekty ARS Uplne nezavislé a obdobne nie v3etky z nich mali
postupy priatelské k pouzivatefom. Eurépska unia si bola vedoma vyhod ARS pre spotrebitelov aj obchodnikov. Vedela, Ze ARS by mohlo prispiet k zvySovaniu dovery v jednotny trh a

prispiet tak k podpore rastu. Preto na rieSenie problémov, ktoré existovali v suvislosti s ARS, prijala prislusnu legislativu.

Smernica ARS nadobudla platnost 9. jula 2015 a vztahuje sa na:
QO vSetky spotrebitel'ské odvetvia (okrem zdravotnickej starostlivosti a verejnych sluZieb vysSieho vzdelavania)
O vSetky Staty EU

QO sluzby uskutocnené on-line a off-line

Podla pravneho predpisu méZe subjekt ARS poZiadat prislu$né ministerstvo o to, aby sa stal subjektom ARS. Ak je subjekt ARS notifikovany podla pravnych predpisov, potom je zarukou, Ze
spifia normy kvality tykajlice sa spravodlivosti, efektivnosti a dostupnosti. V celom module, ak sa spomina subjekt ARS, sa tym rozumie subjekt ARS, ktory spifia poziadavky smernice EU a

bol ozndmeny Eurdpskej komisii.

SMERNICA EUROPSKEHO PARLAMENTU A RADY 2013/11/EU z 21. méaja 2013 o alternativnom riedeni spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni nariadenia (ES) ¢. 2006/2004 a
smernice 2009/22/ES
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Aké zakladné normy musia dodrziavat’ notifikované subjekty ARS?

Subjekty ARS, ktoré su notifikované podla podmienok smernice pre ARS, musia spifiat Su transparentné
nasledujuce $tandardy: Notifikované subjekty ARS vedu evidenciu:

o spotrebitefoch a obchodnikoch, ktori su uéastnikmi sporu

St nestranné * 0 postupoch, ktoré pouzivaju
Notifikované subjekty ARS su nezavislé a nestranné. V niektorych pripadoch mézu mat

o nakladoch (ak im vzniknu)
obchodnici moznost financovat schvalené subjekty ARS, ale iba za prisnych podmienok, ktoré

o pravnych désledkoch ich rozhodnuti
zaru€ia nestrannost procesu rieSenia sporov.

Subjekty ARS Su tieZ povinné zverejiiovat vyroéné spravy s informaciami o polte a
St kompetentné povahe sporov, ktoré riesili alebo ktoré odmietli rigsit.

Notifikované subjekty ARS st odbornikom v oblasti postupu ARS, aby poskytované sluzby mohli

byt spravodlivé a efektivne. Su tiez odbornikmi na hmotné pravo v oblastiach v ktorych pracuju Pripadova Stidia: Ombudsman  pre nabytok vo Velkej Britanii uverejiiuje nielen

(napriklad: subjekt ARS, ktory sa zaobera spotrebitelskymi spormi tykajicimi sa prav Statistiky a zoznam abonentov z radov maloobchodnych predajcov, ale g rozne

cestujucich v leteckej doprave, pozna zékony v tejto oblasti). prirucky pre spotrebitelov aj pre spolocnosti.

Sl cenovo dostupné Ide 0 zakladné Standardy, ktoré musia dodrZiavat vSetky notifikované subjekty ARS.

Notifikované subjekty ARS musia poskytovat svoje sluzby bezplatne alebo za nominainy Nie vSetky subjekty ARS vSak pracuju rovnakjm sposobom. Okrem vysSie

uvedenych noriem musia niektoré subjekty ARS dodrziavat dalsie Standardy z

poplatok.

dovodu podnikatelského sektora, s ktorym sa zaoberaju, alebo &lenského $tatu EU,
Su efektivne v ktorom maju svoje sidlo. Tiez rézne subjekty ARS na rieSenie sporov pouzivaju
Notifikované subjekty ARS by mali pripad ukonéit do 90 dni (s vynimkou mimoriadne zloZitych rézne techniky.

sporov, ktoré mézu trvat dihSie). Nemalo by byt pre obchodnika alebo pre spotrebitela nutné,

aby fyzicky absolvovali proces. Obchodnik ani spotrebitel nebudd musiet vyuzivat pravnika.
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Aké st modely ARS?

Subjekty ARS mdzu pouzivat rozne techniky rieSenia sporov, ktoré zahffiaju:

Sprostredkovanie
V ramci sprostredkovania subjekt ARS objasni fakty sporu; zisti nazor spotrebitela a nazor
obchodnika a pomoZe stranam dohodnut sa na rieSeni, ktoré bude pre obidve strany

prijatelné.

Pripadova Studia: Belgické sluZba sprostredkovania pre spotrebitelov dava niekolko prikladov
pripadov, v ktorych bolo mozné najst' kompromis, ako napriklad zfavu na nasledujici tcet v
reStaurécii alebo v pripade predplatného do fitnes klubu doc¢asné preruSenie predplatného

pocas rekonStrukénych préc.

Arbitraz
Rozhodca vypoduje obidve strany sporu, postdi, aky by mohol byt vysledok sporu, a navrhne

rieSenie zalozené na tomto postdeni.

ZmieSané metody
Niektoré subjekty ARS budl v ramci svojho postupu kombinovat rozne techniky. Mohli by
napriklad zagat sprostredkovanim, a ak je dohoda nemoZznd, navrhnit rieSenie zalozené na

vlastnom hodnoteni situacie.
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Rozhodnutia dosiahnuté prostrednictvom ARS mézu byt zavazné alebo
nezavazné:
O Niektoré subjekty ARS vydavaju rozhodnutia alebo odporucania, ktoré spotrebitel a
obchodnik mdze akceptovat alebo neakceptovat (si nezavazne).
O Niektoré subjekty ARS vydavajli odportéania alebo rozhodnutia, ktoré budu
obchodnici povinni reSpektovat’ (zavazné). V zavislosti od subjektu ARS by tieto
rozhodnutia mohli byt zavazné iba pre obchodnikov alebo zavéazné pre obchodnikov

aj spotrebitelov.

Pre zavazné a nezavazné rieSenia ARS je mozné poznamenat’ nasledujtice body:

» Ak je rozhodnutie subjektu pre alternativne rieSenie sporu zavéazné, strany su o tom
informované na zaciatku procesu

» Ak bude prijaté zavazné rozhodnutie, ale strany s nim nesuhlasia a spochybriuju
jeho spravodlivost, rozhodnutie mdZe byt napadnuté na stde

» Hoci obchodnici a spotrebitelia po tom, ako vznikne medzi nimi spor, sa mézu
dohodnUt, Zze budu reSpektovat proces ARS, obchodnici nesmi zahrit do
zmluvnych podmienok v mieste predaja ustanovenia, ktoré by v pripade vzniku

sporu zavézovali zakaznikov vyuzivat ARS namiesto sidov.

Pripadovéa $tudia: Rozhodnutia Rady pre staZnosti v odvetvi cestovného ruchu v

Holandsku st pre predajcov zavdzné a musia byt spinené do 2 mesiacov.
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Poznamka pre veducich Skolitelov
Skontrolujte subjekty ARS vo vaSom State, ktoré najdete na webovej stranke a zahriite do tejto Casti
minimalne 3 priklady, z reélneho zivota vo svojom State, o mdézu subjekty ARS v danom State v

idealnom pripade urobit v 3 cielovych sektoroch podnikania

Ako bolo uvedené vysSie, vSetky notifikované subjekty ARS musia zverejiiovat informécie o svojom
postupe a informacie o svojej praci. Tieto informacie budu k dispozicii na webovej stranke ARS, alebo

budu poskytnuté na trvanlivom médiu na poziadanie.

Pripadova $tudia: Ako st subjekty ARS registrované na Slovensku definované v kontexte zodpovedania

nasledujicich otazok?

» Pésobi subjekt ARS v sektore méjho podnikania?

» Je jeho konanie zaloZené na sprostredkovani, alebo je zaloZené na arbitrézi, alebo pouZiva zmieSané
metody?

*  Budu jeho odporucania/rozhodnutia zavazné alebo nie?

» Ak nesuhlasim s rozhodnutim, ako sa da napadnit?

 Ako dlho priemerne trvé konanie subjektu ARS?

*  Ktorymi druhmi sporov sa subjekt ARS zaobera a na akom zéklade odmieta riesit spory?
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Uplatriuju sa niektoré faktory Specifické pre jednotlivé Staty
odvetvia?

PreStudovali sme si zakladné normy, ktoré musia vSetky notifikované subje
ARS dodrziavat a skimali sme rozne techniky, ktoré subjekty ARS vyuZivaj
pri rieSeni sporov. Pre mnohych obchodnikov nie je vyuzitie subjektov ARS
povinné a rozhodnu sa ho vyuzit vzhladom na vyhody, ktoré ponuka.
obchodnici mézu prijimat informované rozhodnutia o pouzivani ARS a volbe
subjektu ARS na zaklade toho, ¢o sme doteraz uviedli. Je vSak dblezité
poznamenat, ze v zavislosti od Statu alebo od sektora podnikania mézu pri
obchodnikov existovat dodato¢né poziadavky a pravidia tykajuce sa ARS. V
tejto Casti kurzu zistime, ¢i sa na obchodnikov vztahuje niektora z takychto

poziadaviek.

Poznamka pre veducich Skolitelov

Ministerstvo hospodarstva SR kontroluje, & subjekty ARS spifiaju pravne
predpisy EU. Na svojej web stranke uverejfiuje zoznam "notifikovanych"
subjektov ARS.

Proces ARS zvy€ajne iniciuje spotrebitel, ale v niektorych krajinach mézu
obchodnici podat staznost aj proti spotrebitelovi. Ugast spotrebitefov i pre
obchodnikov je zvyCajne dobrovolna, avSak v niektorych pripadoch, v
zavislosti od krajiny/sektora sa obchodnici musia zG¢astnit ARS, ak spotrebitel
podal staznost. V niektorych Statoch musia urditi obchodnici akceptovat

rozhodnutie prisludného organu ARS.
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Poznamka pre Skolitelov

Zistite vopred akych obchodnikov budete Skolit a pripravte si informécie o subjektoch ARS, ktoré sa
danym odvetvim zaoberaju. Uvedte vSetky potrebné informéacie, aby sprostredkovatelia a MSP
ziskali odpovede na nizSie uvedené otazky:

» Ako presne funguje proces ARS na Slovensku?

» Ako funguje ARS v sektore podnikania?

Existuju aj subjekty ARS, ktoré su uvedené v niektorych krajinach ako notifikované, ale prijimaju
staznosti z viacerych krajin. Napr. sluzba zmierovacieho konania prendjmu aut, ktora je notifikovana

vo Velkej Britanii a zaobera sa staZznostami z viacerych krajin.

Pre vSetkych obchodnikov

Ked' vznikne spor so zakaznikom

Kontrolny zoznam — informaéné povinnosti ohfadom ARS

* Informovali ste zakaznika o moZnosti vyuzit ARS?

» Informovali ste zakaznika o takejto moznosti, ¢i uz e-mailom alebo papierovym dokumentom,
alebo inym trvale zachytitelnym spésobom?

» Informovali ste zékaznika, ¢i uZz e-mailom alebo papierovym dokumentom, alebo inym trvale

zachytitelnym spbsobom, &i vyuzijete moznost riesit spor s vyuzitim subjektov ARS?
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Aké su povinnosti obchodnikov vyplyvajlice zo zakona tykajtice sa ARS?

Ak st obchodnici povinni vyuzivat ARS, potom maju zakonné povinnosti informovat
spotrebitelov o ARS. V tejto Casti kurzu zistime, i sa na obchodnikov vztahuje

niektora z takychto poZiadaviek.

1. Pred vznikom akéhokolvek sporu:

Ak su obchodnici povinni vyuzivat ARS alebo sa zaviazali vyuzivat ARS, musia na
svojich webovych strankach a vo vSeobecnych zmluvnych podmienkach informovat
spotrebitelov 0 ARS a subjektoch ARS. Pri poskytovani tychto informéacii je potrebné

dat k dispozicii webovU stranku organu ARS.

2. Ak vznikne spor medzi obchodnikom a spotrebitelom:

Ak je obchodnik povinni alebo sa zaviazal vyuzivat ARS a vznikne spor, ktory sa
nepodari vyrieSit priamo, musi obchodnik informovat spotrebitela o svojich
povinnostiach a zavazkoch tykajucich sa ARS, o subjekte ARS, a spresnit, ¢i prislusny
subjekt ARS vyuzije pre rieSenie daného sporu. Tieto informacie musia byt
spotrebitelovi poskytnuté v papierovej forme alebo v inom "trvanlivom" formate, ktory si

mdze spotrebitel uloZit v elektronickej podobe (napr. e-mail, USB disk atd'.).
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Ako vyuzit' ARS?

Ked spotrebitel poda staznost na obchodnika, obchodnik dostane od subjektu ARS upozornenie. Po prevzati

tohto oznamenia budl obchodnikovi poskytnuté urcité informacie o procedure a bude mozné ziskat dalSie

informéacie o subjekte ARS z webovej stranky subjektu ARS alebo si informacie vyziada.

V zmysle ustanovenia § 15 zakona €. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni sporov

(1)

(2)

Strany sporu s povinné spolupracovat so subjektom alternativneho rieSenia sporov a poskytovat mu
potrebnu sucinnost na dosiahnutie rychleho a efektivneho priebehu alternativneho rieSenia sporu.
Predavajuci je povinny v lehote urenej subjektom alternativneho rieSenia sporov, ktora nesmie byt
kratSia ako 15 dni od dorucenia, poskytnit a) vyjadrenie ku skutoénostiam uvedenym v navrhu, b) na
zaklade vyzvy subjektu alternativneho rieSenia sporov vysvetlenie, vyjadrenie alebo doklady tykajlce sa
predmetu sporu, ktoré ma k dispozicii.

Subjekt alternativneho rieSenia sporov mdze pocas alternativneho rieSenia sporu poziadat o st¢innost aj
tretiu osobu, ak jej vyjadrenie moze mat vyznam pre priebeh alebo vysledok alternativneho rieSenia sporu
V' odévodnenych pripadoch modZe subjekt alternativneho rieSenia sporov na zaklade Ziadosti
predavajliceho alebo tretej osoby, ktort poziadal o stcinnost, lehotu podia odseku 2 predizit, najviac
vSak o 30 dni.

Ak predavajlci neposkytne subjektu alternativneho rieSenia sporov stcéinnost a organ kontroly mu ulozi
sankciu podla § 27 ods. 2, subjekt alternativneho rieSenia sporov je opravneny obchodné meno a sidlo

alebo miesto podnikania predavajuceho zverejnit na svojom webovom sidle najviac na 90 dni.
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V tomto Stadiu je mozné okamzite vyrieSit spor a ukonéit tak spor

napriklad odSkodnenim spotrebitela.

Obchodnik mdze uviest svoju verziu problému. V priebehu procesu
ARS mbze prebehnut viacero kél vysvetlovani ako zo strany

obchodnika, tak zo strany spotrebitela.

V priebehu tohto konania vysvetli subjekt ARS vSetky kroky, ktoré su

potrebné alebo ktoré sa mozu realizovat, a dosledky tychto krokov.

Po dosiahnuti vysledku, v zavislosti od prislusného subjektu ARS,

bude tento vysledok zavazny alebo nezavazny.

Pri rieSeni sporu subjekt ARS tiez vysvetli praktické aspekty
navrhovaného rieSenia. Ak napriklad subjekt ARS navrhne, aby
obchodnik spotrebitelovi poskytol finanénu kompenzaciu za chybny
prenosny pocitaC, musi tiez rozhodnut, kedy musi byt kompenzacia
vyplatena a ¢i sa obchodnik alebo spotrebitel mézu odvolat vodi

navrhovanému rieSeniu na sude atd..



Zdruzenie na ochranu prav obCana — AVES

1. Zoznam subjektov ARS na Slovensku vedie a aktualizuje Ministerstvo hospodarstva SR.

2. Zoznam registrovanych subjektov ARS v jednotlivych ¢lenskych $tatoch najdete na platforme ORS portalu EU.

3. Prislusné organy registrované na Slovensku spolu s informaciami, ktorému odvetviu spotrebitel'skych sporov sa venujd, najdete na webovej stranke ministerstva
4. Rozhodnutia ARS subjektov na Slovensku nie su pre predajcov zavézné. Obchodnici st vSak povinni odpovedat subjektu ARS v stanovenej lehote

5. Systém rieSenia sporov prostrednictvom subjektu ARS je pre predajcov spravidla bezplatny

6. Staznosti mdZu subjektom ARS na Slovensku podavat len spotrebitelia voci obchodnikom, nie naopak
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