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Zdruzenie na ochranu prav ob¢ana — AVES (dalej len ,,zdruzenie") je spotrebitelska organizacia s celoslovenskou
pdsobnostou, ktorej prioritou je poskytovanie bezplatného poradenstva, alternativne rieSenie sporov, rieSenie stdnych
a mimosUdnych sporov vo vSetkych krajoch SR a zvySovanie spotrebitelskej gramotnosti spotrebitelov. Zdruzenie vybavuje

podnety nielen slovenskych spotrebitelov ale aj zahraniénych spotrebitelov.

Zdruzenie spolupracuje so spotrebitelskymi organizaciami: Pravna pomoc poSkodenym, OZ Nové Horehronie, Poradenskeé a
pravne centrum ochrany spotrebitefa, ZASTAVME UZERU - OZ na pravnu ochranu obéana a finanéného spotrebitela, a je
&lenom zastredujlcej spotrebitelskej organizacie UNIA SPOTREBITELOV SR. Vramci ochrany spotrebitelskych prav

zranitelnych spotrebitelov zdruzenie spolupracuje s komunitnymi centrami zameranymi na romsku komunitu a seniorov.

Zdruzenie tiez spolupracuje s kontrolnymi institdciami SOI, regulaénymi organmi URSO, NBS, organmi verejnej spravy MH
SR, MS SR, MF SR, MD SR, MCRa$ SR, MIRRI SR, MK SR, MPSVR SR, M8VVaM SR, MZ SR, MZPaRR SR, Statnou
veterinamou a potravinovou spravou, Uradom verejného zdravotnictva, mestskymi, obecnymi dradmi a vy$$imi Gzemnymi
celkami, sudcami, stidnymi exekudtormi, advokatmi, bankami, poistoviiami, operatormi, rozhodcami rozhodcovskych stdov,
atd.

Kontaktné centra su k dispozicii spotrebitelom uz osem rokov a za ti dobu zdruzenie vyrieSilo 16186 spotrebitelskych pripadov
a sporov, ktorych vysledkom je znaény objem finanénych prostriedkov v prospech spotrebitelov vo vySke 16.294.024,55 Eur.
Informacie a poradenstvo spotrebitefom zdruZenie poskytuje aj prostrednictvom web stranky, facebooku, instagramu ako aj

newsletteru.


mailto:zdruzenie.aves@centrum.sk
http://www.zdruzenieaves.sk/

Cinnost zdruzenia je zamerana aj na organizovanie workshopov a $koleni pre spotrebitelov. Pre poradcov a realizatorov
spotrebitelského prava organizuje zdruzenie kurzy. Aktivne participuje na priprave legislativy, ktoré sa tyka roéznych oblasti
spotrebitelského prava, prijimanych na eurdpskej i narodnej urovni. Zdruzenie svoje aktivity cieli aj na kolektivne Zaloby,

udrzatelnu spotrebu a digitalizaciu.

V sucasnosti patria medzi zranitefnd skupinu spotrebitelov aj spotrebitelia z tretich krajin, najmé spotrebitelia z Ukrajiny.
V ramci ochrany ich spotrebitelskych prav v élenskych &tatoch EU zdruZenie nadviazalo spolupracu s komunitnymi centrami

zameranymi na pomoc [udom z tretich krajin.

Zdruzenie prezentuje svoju ¢innost a poznatky na narodnej, regionalnej a celoeurdpskej urovni. V ramci projektu ADR-The
way forward, podporeného eurépskou intiticiou EISMEA, zdruzenie spolupracuje so zdruzeniami z &lenskych krajin EU —
Ceska republika, Polsko, Madarsko, Chorvétsko, Spanielsko a Bulharsko. ZdruZenia si navzajom vymiefiaju vedomosti

a osvedéené postupy v ramci ochrany spotrebitelskych prav.

Zdruzenie riesi aj cezhranicné spory prostrednictvom platformy RieSenie sporov online (Platforma RSO), ktora predstavuje
jednotny bod, kde spotrebitelia a obchodnici z EU mdzu urovnavat spory pri domacich i cezhraniénych nakupoch cez internet.
Platforma prinaSa spotrebitefom aj obchodnikom jednoduché, rychle a hlavné lacné rieSenie sporov vzniknutych pri

nakupovani online.

Zdruzenie AVES je na Slovensku najvaéSou spotrebitelskou organizaciou. Poskytuje sluzby vo vSetkych samospravach, ma
najvacsi potet kontaktnych miest, ma najvacsi poet poradcov a najvacsiu Elensku zakladiu. ZdruZenie v ramci G&tovného
roka prijme a vyrieSi najvacsi poCet spotrebitelskych podnetov, ktorych vysledkom je najvacsi objem financnych prostriedkov
v prospech spotrebitelov. Spotrebitelom poskytuje komplexné poradenstvo, vratane zastupovania spotrebitelov na sudoch

vetkych instancii.

Vysledky €innosti za poslednych 12 mesiacov — rok 2023

Kvalitné, odborné poradenstvo, siidne a mimosUdne rieSenie spotrebitelskych sporov poskytuje zdruZenie spotrebitefom uz
osem rokov na jedenastich kontaktnych miestach v Bratislave pre Bratislavsky kraj, v Lipanoch pre PreSovsky kraj, vo Zvolene
av Brezne pre Banskobystricky kraj, v Novych Zamkoch pre Nitriansky kraj, v Sali a v Sladkovicove pre Trnavsky kraj,
v Tornali pre Kosicky kraj, v Novom Meste nad Vahom pre Trenciansky kraj, v Povazskej Bystrici a v Dihom Poli pre Zilinsky
kraj. Na kontaktnych miestach pracuje 21 kvalifikovanych poradcov s dihoroCnymi skisenostami z oblasti spotrebitelského
prava. Kontaktné miesta pracuju prioritne v online reZime a po vzajomnej dohode medzi poradcom a spotrebitelom aj v ramci
osobného stretnutia. ZdruZenie prijima podnety prevazne online prostrednictvom e-mailu web stranky a telefonicky, ojedinele
postou. Kvalitné poradenstvo a vymoZzenie spotrebitel'skych prav st dostupné spotrebitefom v dsmich samospravnych krajoch

Slovenska.

Poradca spracovava a vybavuje otazky a podnety od spotrebitelov a triedi podnety na sudne a mimosudne rieSenie sporov.
Po udeleni pinej moci spotrebitefom, zdruzenie aktivne zastupuje spotrebitela v siGdnom a mimosudnom konani. V rdmci
alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov, osoba poverend na ARS postupuje procesne podia ustanoveni zakona &.

391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov.



Informovanost, vzdelavanie a zvySovanie spotrebitel'skej gramotnosti spotrebitelov preferuje zdruzenie osobnym kontaktom
so spotrebitelmi na rdznych akciach. Iba osobny kontakt zarucuje, Ze spotrebitel je vnimavy a zaéne sa o svoje spotrebitelské
prava zaujimat. Z dlhoroCnej praxe zdruzenie zistilo, Ze minimalne mnoZstvo spotrebitelov vyhladava élanky a informacie
v oblasti spotrebitelskej politiky. Z reakcii spotrebitelov je zrejmé, Ze spotrebitelia na prvom mieste vitaju osobné a online
stretnutia, na ktorych z praktickych ukazok z praxe ziskaju va&siu informovanost a vysSiu spotrebitelskii gramotnost, kedZe
moéZzu klast priamo aj otazky, ako by ich mali ziskavat' z &lankov a publikacii. Zdruzenie reflektovalo na postoj spotrebitelov

a svoju €innost v oblasti vzdelavania prispdsobilo potrebam a poziadavkam spotrebitelov.

Kvantitativne vysledky alternativneho rieSenia sporov - ARS za rok 2023

Za rok 2023 zdruZenie prijalo na alternativne rieSenie sporov 73 navrhov - podnetov. V ramci rieSenia ARS doslo;
- kdohode v 15 pripadoch
- kodlozeniu navrhu v 19 pripadoch
- kodmietnutiu navrhu v 18 pripadoch
- kod6vodnenému stanovisku v 11 pripadoch

Do roku 2024 bolo presunutych 10 pripadov v Stadiu rieSenia

Kvantitativne vysledky sudneho rieSenia sporov — zastupovanie na stiidoch za rok 2023

Za rok 2023 zdruZenie prijalo na zastupovanie spotrebitelov v sudnych konaniach 219 pripadov. V prevaznej vacsine iSlo
o0 podnety v oblasti finanéného spotrebitel'ského sporu s bankovymi a nebankovymi instituciami. V ramci sidnych konani bolo
sudmi Slovenskej republiky vydanych 146 sudnych rozhodnuti v prospech spotrebitelov. Do roku 2024 bolo presunutych 73

sudnych sporov v $tadiu rieSenia.

Kvantitativne vysledky mimosidneho rieSenia sporov za rok 2023

Za rok 2023 zdruzenie prijalo na mimosudne rieSenie sporov 274 podnetov. V rdmci mimostdneho rieSenia sporov doslo:
- kdohode v 220 pripadoch
- kdohode nedo3lo v 16 pripadoch, pripady boli presunuté do sudnej agendy

Do roku 2024 bolo presunutych 38 pripadov v Stadiu rieSenia

Kvantitativne vysledky vybavenia otazok za rok 2023

Za rok 2023 zdruZenie prijalo 1 873 otdzok zo v3etkych oblasti spotrebitelského prava, z ktorych bolo zodpovedanych 1 795
a 78 nezodpovedanych otazok bolo presunutych do roku 2024.

Kvantitativne vysledky finanénych prostriedkov v prospech spotrebitelov za rok 2023

Objem finanénych prostriedkov v prospech spotrebitelov predstavuje za rok 2023 sumu 3 586 702,30 Eur.

Vzdelavanie a informovanost’ spotrebitelov a zvySovanie finanénej gramotnosti

Ciefom vzdelavania je: Finanéna zodpovednost, Planovanie, prilem a praca, Rozhodovanie a hospodarenie, Uver a dih,

Sporenie a investovanie, Riadenie rizika a poistenie.



V rédmci vzdelavania spotrebitelov sa realizovalo 21 Skoleni, workshopov a webinarov. Bolo pouzitych 14 propagaénych
materialov, ktoré boli distribuované spotrebitelom v pocte 4 300 kusov. Vzdelavania sa z(¢astnilo 2 861 spotrebitelov v ramci
celej SR. Vzdelavanie v oblasti finanénej gramotnosti je zamerané hlavne na zranitelné skupiny spotrebitelov, medzi ktoré

paria najma: déchodcovia, zdravotne postihnuti, rémovia, mladi neskuseni spotrebitelia a spotrebitelia ukrajinskej narodnosti.

Témy vzdeldvania boli zamerané na: planovanie a hospodarenie s vlastnymi financiami, dosiahnutie rovnovahy medzi prijmom,
Usporami a vydavkami, tvorba rodinného rozpoctu, vacsia finanéna stabilita a finanéna disciplina rodiny, investiéné rozhodnutia
vo vztahu k sporeniu na déchodok a pri zvaéSovani finanéného bohatstva, zmyslupiné zadlzovanie, lepSie pochopenie
ZloZitych produktov a ucelnejSie zvazenie miery ich rizika, vyhnut sa finanénym produktom a sluzb&m, ktoré spotrebitelia

nepotrebuju, prevencia pred zlymi finanénymi rozhodnutiami s cielom vyhnut sa pasce chudoby.

VymozitePnost' prav spotrebitelov

Vymozitelnost prév spotrebitelov bola dosiahnuta najma stdnymi rozhodnutiami, uzatvorenymi dohodami s obchodnikmi na
vratenie kupnej ceny tovaru, vymenu tovaru, zfavu z ceny, finanéné Ulavy a iné benefity pre spotrebitelov. VymozZitelnost prav
spotrebitelov posilni aj vymahanie prav a odSkodnenie pre skupiny poSkodenych spotrebitelov v zmysle ustanoveni zakona €.
261/2023 Z. z. 0 zalobéch na ochranu kolektivnych zaujmov spotrebitelov a Smernice Eurépskeho parlamentu a Rady (EU)
2020/1828 z 25. novembra 2020 o zalobach v zastupeni na ochranu kolektivnych zaujmov spotrebitelov.

Zdruzenie AVES svojimi aktivitami pomaha zvySovat’ celkovil Urovei ochrany prav spotrebitefov na Slovensku.

Ciefové skupiny
Spotrebitelia - ZdruZenie prijima a riesi podnety spotrebitelov zo v3etkych regionov Slovenska a zabezpecuje spotrebitelom
kvalifikované osoby na rieSenie ich sporov. UEi spotrebitelov rozhodovat sa zodpovedne a vedie spotrebitelov k tomu, Ze
zmluvy a vSeobecné obchodné podmienky musia Citat. Ui spotrebitelov ako rozoznat neprijatelné zmluvné podmienky
avedie ich ktomu, aby neprijatelné zmluvné podmienky u obchodnikov namietali a trvali na ich vynati zo zmluvnych
podmienok, pretoZe su v zmysle ustanoveni § 52 a nasl. Ob&ianskeho zakonnika neplatné, a zhorduju postavenie spotrebitela
v zmluvnom vztahu s obchodnikom. UCi spotrebitelov ako rozoznat nekalé obchodné praktiky, ako nakupovat a ako aktivne
presadzovat svoje prava a zaujmy, a tym predchadzat moznym sporom. ZdruZenie asistuje spotrebitelom pri uzatvarani zmlav

a v pripade uZ uzavretej zmluvy analyzuje zmluvné podmienky v zmluvach a vo VOP.

Zdruzenie zvySuje informovanost a pravne povedomie spotrebitefov aj tym, Ze uéi spotrebitelov &itat a chapat smernice EU
a zakony SR, konkrétne: Obciansky zakonnik, zakon €. 129/2010 Z.z. o spotrebitel'skych dveroch, zakon €. 90/2016 Z. z. o
Gveroch na byvanie, z&kon €. 102/2014 Z. z. o ochrane spotrebitela pri predaji tovaru alebo poskytovani sluzieb na zaklade
zmluvy uzavretej na dialku alebo zmluvy uzavretej mimo prevadzkovych priestorov predavajuceho, zakon €. 250/2007 Z.z.
o ochrane spotrebitela, zakon &. 527/2002 Z. z. o dobrovolnych drazbach, zakon €. 335/2014 Z. z. o spotrebitelskom
rozhodcovskom konani, zakon €. 233/1995 Z. z. - Exekuény poriadok, zékon €. 483/2001 Z. z. o bankéch, zakon ¢&. 310/1992
Zb. o stavebnom sporeni, zkon €. 160/2015 Z. z. - Civilny sporovy poriadok, zakon €. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni
spotrebitel'skych sporov, zakon €. 251/2012 Z. z. o energetike, zakon €. 452/2021 Z. z. o elektronickych komunikaciach, zakon
€. 170/2018 Z. z. 0 zajazdoch, spojenych sluzbach cestovného ruchu, niektorych podmienkach podnikania v cestovnom ruchu,

Smernice EU v oblasti spotrebitelskej politiky, a dal$ich zakonoch tykajucich sa spotrebitelskej politiky.



Zdruzenie posilfiuje postavenie spotrebitefov tym, Ze ich uéi spoznévat a aplikovat pravne rieSenia v praxi. Motivuje
spotrebitelov, aby viac vyuzivali mimosudne rieSenie sporov, najma vSak alternativne rieSenie sporov — ARS. UEi spotrebitelov
vnimat priklady zo zahrani€ia a zavadzat nové praktiky aj na Slovensku. Zdruzenie celkovo zvySuje celospoloensku ddveru

vo vymozitelnost spotrebitelského prava na Slovensku.

Obchodnici — Ciefom je menit vnimanie obchodnikov vo vztahu k ochrane spotrebitela. Zlepsit ich vztahy so spotrebitelmi,
podnecovat obchodnikov, aby skvalitfiovali svoje produkty, zniZzovali klamlivé reklamné spoty, zdrzali sa nekalych obchodnych
praktik, nepozivali neprijatelné zmluvné podmienky, strikine dodrziavali zakonné ustanovenia, ¢im mézu predchadzat moznym
sporom. Viest obchodnikov k tomu, aby aj oni vyuZivali mimosudne rieSenie sporov, najma ARS, ¢o mbze usetrit znacnu East

ich finan¢nych prostriedkov.

Odborna verejnost — Davat' do povedomia odbornej verejnosti vadné tovary a sluzby, nekalé obchodné praktiky, otvarat
kontroverzné témy a viest diskusiu o problémoch ochrany spotrebitela najmd z oblasti finanénych sluzieb, energetiky,
telekomunikacii, digitaineho prostredia, cestovného ruchu, atd.. Upozorfiovat na nepoctivych obchodnikov aich vadné
produkty, davat do pozornosti praktické priklady zo zahranicia. Upozorfiovat' na problémové miesta v legislative a navrhovat
mozné systémové rieSenia, napr.: zneuzivanie silnejSieho postavenia obchodnika voci spotrebitelovi, posilnenie ochrany
zranitelnych skupin spotrebitelov vo vSetkych oblastiach spotrebitelskej politiky, ochrana spotrebitela v digitalnom prostredi s
dérazom na ochranu osobnych Udajov, dvojitd kvalita potravin, vysoké ceny produktov oproti inym ¢&lenskym Statom,
diskriminacia spotrebitelov, nejasné, neurcité a nezrozumitelné (zavadzajuce) formularové zmluvy, obchodné podmienky
a vSeobecné obchodné podmienky. Viest diskusie v oblasti kolektivneho vymahania spotrebitelskych prav a implementacia

smernice o Zalobach v zastupeni.

ZdruZenie AVES spolu s partnermi Pravna pomoc po3kodenym, OZ Nové Horehronie, Poradenské a pravne centrum ochrany
spotrebitefa, ZASTAVME UZERU - OZ na pravnu ochranu ob&ana a finanéného spotrebitela, vratane zastresujlicej

spotrebitelskej organizacie UNIA SPOTREBITELOV SR, patria do skupiny profesionalnych spotrebitelskych organizAcii.

Svojimi preukazatelne kvantitativnymi vysledkami su najvacsie, najuspesnejSie a najznamejSie spotrebitel'ské

organizacie na Slovensku.

ZdruZenie AVES vramci svojich aktivit neustale skvalitiiuje a rozsiruje svoje sluzby poskytované vramci poradenstva,

sudneho a mimosutidneho riedenia sporov, vratane alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov.
V Bratislave, diia 15. januara 2024
Zdruzenie na ochranu prav ob¢ana — AVES

v zastUpeni

Eva Stupavska, predseda



