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THE WAY FORWARD

Tento e-learningovy kurz Vam poskytne prehlad o:
U principoch alternativneho rieSenia sporov
U podmienkach podania navrhu
U priebehu ARS konania
O pravnych ucinkoch vysledku konania

O pravach a povinnostiach stran

@ Kurz je ur&eny pre spotrebitelov aj obchodnikov.

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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& MODUL 1

@ Co je alternativne rieSenie sporov (ARS)?

[ Alternativne rieSenie sporov (ARS) je mimostdny postup rieSenia sporu medzi spotrebitelom a obchodnikom, ktory umozriuje dosiahnut rieSenie bez
podania zaloby na sud.
|de 0 zakonom upraveny proces, ktorého cielom je:

> rychle

> efektivne

» odborné

» finanne menej naro¢né

rieSenie spotrebitelského sporu.

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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THE WAY FORWARD

& MODUL 1

@ Co je alternativne rieSenie sporov (ARS)?

8% PRAVNY RAMEC
ARS je upravené najma:
= zakonom €. 391/2015 Z. z. o alternativhom rieSeni spotrebitelskych sporov

= smernicou Eurdpskeho parlamentu a Rady 2013/11/EU

@ ARS = odborné mimostidne rie$enie sporu medzi spotrebitelom a podnikatefom prostrednictvom opravneného subjektu.

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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B MODUL 1
@ Rozdiel medzi ARS a stidnym konanim

Mimosudny postup Sudne konanie pred sudcom
RychlejSie (zvy€ajne do 90 dni) Moze trvat mesiace az roky
Bez sudnych poplatkov Sudne poplatky a trovy konania
Menej formalne Prisne procesné pravidla
Cielom je dohoda Rozhodnutie sudu

Dobrovolné pre spotrebitela Zavazne rozhodnutie

@ ARS je rychlejSia, menej formalna a finanCne dostupnejSia alternativa k stdnemu konaniu, ktora vSak nenahradza pravo obratit sa na sud.

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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@ MODUL 1 e
Co () LIk
@ Vyhody alternativneho rieSenia sporov (ARS)

1. Rychlost - Konanie je spravidla ukoncené do 90 dni. Q ; @ i + G ,

2. Bez sudnych poplatkov - Spotrebitel neplati sudne poplatky ani trovy pravneho zastupenia.

3. Odbornost - Spor riesi opravneny subjekt so Specializaciou na spotrebitelské pravo.

4. Menej formalne prostredie - Konanie prebieha jednoduchsim a menej formalizovanym spésobom.
5. Zachovanie vztahov - Cielom je dosiahnut dohodu, nie ,porazit* druhu stranu.

6. Dobrovolnost - Spotrebitel sa moze kedykolvek rozhodnut obratit na sud.

@ ARS predstavuje efektivny a dostupny nastroj ochrany prav spotrebitela bez potreby zdihavého sudneho konania.

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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@ MODUL 1

@ Graficky prehlad procesu alternativneho rieSenia sporov

o

Vysledok

Reklamacia Podanie Posudenie Zacatie Komunikacia & Dohoda
u obchodnika navrhu na ARS pripustnosti konania stran * aibo -
Spotrebitel sa Ak obchodnik Subjekt ARS Obchodnik Prebieha Z)tcaig;/\?g:ce)ne
snazj vyriesit nevyhovie, preskima, ci st je vyzvany vymena stanovisk,

problem spotrebitel poda spinené zakonné na vyjadrenie. snaha o dohodu.

navrh opravnenému podmienky
subjektu.

(@ Cielom ARS je dosiahnut spravodlivé a efektivne rie$enie bez potreby stidneho konania.

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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B MODUL 2

Modul 2 Kto méze podat navrh?

.

Spotrebitel Spotrebitel = Zastupca  Kedy nie je
Zijuci na zEU spotrebitela mozné podat’
Slovensku s plnou mocou navrh

Spotrebitel Zijuci na Slovensku

e Nakupuje v ramci Slovenska
(tj. od slovenského obchodnika)

» V mene spotrebitela méze podat navrh
aj jeho zastupca s pisomnou plnou
mocou

- napr. rodinny prisludnik, advokat, in4 osoba

Spotrebitel Zijuci na Slovensku

® Nakupuje v ramci Slovenska
(tj. od slovenského obchodnika)

Priklad: Slovensky spotrebitel
si 6bjedna z Nemecka vyrobok
(cez internet), venujeme sa

rieSeniu cezhrani¢nych sporov

Kedy nie je mozné podat’ navrh?

e uz uplynul viac ako 1 rok od podania
reklamacie

V=
‘9
M= 2 e obchodnik nema sidlo v EU ani EHP

e prebieha studne alebo iné konanie vo
vasej veci

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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@ MODUL 2
Podmienky pripustnosti navrhu na ARS

Navrh na ARS je pripustny, ak:

€% Spor vznikol zo spotrebitelskej zmluvy
Medzi spotrebitelom a podnikatelom

% Spotrebitel sa najprv pokdsil spor vyriesit priamo
Podal reklamaciu alebo int Ziadost obchodnikovi

Navrh je podany do 1 roka
Od dorucenia odpovede obchodnika alebo marneho uplynutia
lehoty na vybavenie reklamacie

% Spor este nie je pravoplatne rozhodnuty 7
Vec sa uz neriesi na sude alebo v inom konani - “ A

% Obchodnik ma sidlo v EU / EHP
Pri cezhrani¢nych sporoch

Ak nie je splnena niektora z podmienok, subjekt ARS navrh odmietne.

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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@ Lehota na podanie navrhu — 1 rok

Navrh na alternativne rieSenie sporu je mozné podat:
do 1 roka
od:
v" dorucenia odpovede obchodnika na reklaméciu

alebo
v"marneho uplynutia lehoty na vybavenie reklamacie

A DOLEZITE
Ak spotrebitel poda navrh po uplynuti tejto lehoty, subjekt ARS navrh odmietne.

£ PRAKTICKY PRIKLAD

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.

Ak obchodnik odpovedal na reklaméciu 15. marca 2024,navrh na ARS je potrebné podat najneskér do 15. marca 2025.
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@ MODUL 2
@ Kedy subjekt ARS navrh odmietne?

Subjekt ARS navrh odmietne najma vtedy, ak:

1. Navrh bol podany po uplynuti 1 roka - Lehota na podanie uz uplynula.

2. Spotrebitel sa najprv nepokusil spor vyriesit’ priamo - Nebola podana reklamacia alebo Ziadost obchodnikovi.
3. Spor uz riesi sud alebo iny organ - Vec je uz predmetom sudneho alebo rozhodcovského konania.

4. Spor sa netyka spotrebitel'skej zmluvy - Nejde o spor medzi spotrebitefom a podnikatelom.

5. Navrh je netiplny a nebol doplneny - Spotrebitel ani po vyzve neodstranil nedostatky navrhu.

@ Ak nie su spinené zakonné podmienky, subjekt ARS navrh neprijme na dalSie konanie.

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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& MODUL 3

@ Zagatie konania o alternativnom riedeni sporu

Konanie sa zacina:
doruCenim upIného navrhu subjektu ARS Obchodnik ma povinnost spolupracovat.
Ak navrh spifia zakonné podmienky:
= subjekt ARS zaCne konanie (@ Konanie je vedené nestranne, odborne a bezplatne pre spotrebitela.
= informuje spotrebitela
= vyzve obchodnika na vyjadrenie
Subjekt ARS:
= preskuma navrh
= overi splnenie podmienok

= zaSle obchodnikovi vyzvu na vyjadrenie

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.

The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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@ MODUL 3
@ Vyjadrenie obchodnika v konani ARS

Po zacati konania:
[ subjekt ARS dorugi obchodnikovi navrha vyzve ho na pisomné vyjadrenie.

Obchodnik je povinny:

v poskytnut stanovisko k sporu

v predloZit relevantné doklady

v spolupracovat so subjektom ARS

2{ Lehota na vyjadrenie - Obchodnik méa zakonom stanoven( lehotu na reakciu(v ramci celkovej 90-diiovej lehoty konania).
A\ Ak obchodnik nespolupracuje, subjekt ARS moze:

» pokraCovat v konani

» vydat odévodnené stanovisko

» zohladnit pasivitu obchodnika

@ Spolupraca obchodnika je kitu¢ova pre dosiahnutie dohody a efektivne ukon&enie sporu.

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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@ MODUL 3

@ Lehota na ukonéenie konania - 90 dni
Subjekt ARS je povinny ukoncit konanie:
spravidla do 90 dni od zacatia konania.
5¢ Co znamena ,spravidla“? - V zloZitejsich pripadoch mdze byt lehota primerane predizena. O predizeni musi byt spotrebitel aj obchodnik informovany.
8% Ciel lehoty
v zabezpecit rychlost konania
Vv predist zdihavému riedeniu

v poskytnut efektivnu ochranu prav

&> PRAKTICKE VYSVETLENIE

Ak sa konanie zacalo 1. aprila, ukonCené by malo byt najneskér do 30. juna (pokial nejde o vynimocne zlozity pripad).

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.

The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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@ MODUL 3

@ Vysledok konania ARS
& Dohoda stran

Ak sa spotrebitel a obchodnik dohodnu:
v spor je vyrieSeny
v dohoda je zavazna pre obe strany
v konanie sa ukonCi
Dohoda predstavuje najCastejSi a najziadanejSi vysledok.
[F] Odévodnené stanovisko - Ak k dohode neddjde, subjekt ARS vyda oddvodnené stanovisko, v ktorom postdi spor a navrhne rie$enie. Stanovisko nie
je rozhodnutim sudu, je odbornym pravnym posudenim veci a moze byt podkladom pre dalSie konanie.
88 DOLEZITE
ARS nenahradza sudne konanie.

Ak strany nie su spokojné s vysledkom, mézu sa obratit na sud.

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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& MODUL 4

@ Typy vysledkov konania o alternativnom riedeni sporu

Dohoda stran Oddvodnené stanovisko Zastavenie konania

vznika vzajomnym suhlasom spotrebitela a vydava ho subjekt ARS Konanie mdze byt zastavené napriklad ak:
obchodnika
upravuje prava a povinnosti stran obsahuje pravne posudenie veci spotrebitel vezme navrh spat
je zavazna pre obe strany navrhuje spdsob rieSenia sporu spor sa stane bezpredmetnym
konanie sa jej uzavretim konci nie je rozhodnutim sudu strany uzavrd dohodu mimo konania
8% ZHRNUTIE

ARS smeruje primarne k dohode, no ak k nej neddjde, subjekt ARS poskytne odborné pravne stanovisko.

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.

The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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@ Pravne uginky vysledku alternativneho riesenia sporu

Dohoda stran Odoévodnené stanovisko

Ak je vysledkom konania dohoda: Ak k dohode nedbjde:

je zavazna pre spotrebitela aj obchodnika nejde o rozsudok sudu

upravuje konkrétne prava a povinnosti nie je priamo vykonatelné

jej spinenim sa spor definitivne uzatvara predstavuje odborné pravne posudenie sporu

» Dohoda predstavuje dobrovolny zavazok oboch stran.

» (0Odbvodnené stanovisko mdze sluzit ako podklad pre dalSie konanie (napr. sud)

88 DOLEZITE Ugast v ARS neobmedzuje pravo obratit sa na sid. Ak strana nie je spokojna s vysledkom, méze sa domahat ochrany svojich prav

stidnou cestou.

(@ ZHRNUTIE ARS poskytuje rychle a odborné riesenie sporu, priéom zachovava pravo stran na stdnu ochranu.

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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@ Moznost obratit sa na sud

Ugast v konani ARS:

v neobmedzuje pravo stran obratit sa na sud

v nenahradza sudne konanie

v nebrani podaniu zaloby
8% Kedy sa mozno obratit na sud?

= ak neddjde k dohode

= ak strana nesuhlasi s odévodnenym stanoviskom

= ak druha strana nesplni dohodu

[[] DOLEZITE Odévodnené stanovisko nie je rozsudkom, nie je exekuénym titulom, méZze vaak slizit ako podklad pre sudne konanie.

(@ ZHRNUTIE ARS je alternativou k siidu, nie jeho nahradou. Pravo na siidnu ochranu zostava zachované.

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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B MODUL 5
@ Alternativne rie$enie sporov z pohladu obchodnika

ARS nie je nastrojom proti obchodnikovi. Je mechanizmom, ktory umoziuije:
v riesit spor rychlo
v/ minimalizovat reputacné rizika

v predist sudnemu konaniu:

@ Povinnosti obchodnika v systéme ARS
Obchodnik je povinny:
v informovat spotrebitela 0 moznosti ARS
v uviest subjekt ARS vo svojich obchodnych podmienkach
v spolupracovat so subjektom ARS

v poskytnat potrebné doklady a vyjadrenia

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurdépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaiju vyluéne autori.

The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.




Cﬂ Zdruzenie na ochranu prav ob¢ana — AVES p y
\AY,!S,S ADR-The way forward | Project No. 101102188 AD /

THE WAY FORWARD

B MODUL 5
@ Informaéna povinnost obchodnika

Obchodnik musi:

v"uvadzat informaciu o ARS na svojej webovej stranke

v"uvadzat prislusny subjekt ARS

v" informovat' spotrebitela po zamietnuti reklamacie
Tato povinnost vyplyva zo zékona €. 391/2015 Z. z.

@ Vyhody ARS pre obchodnika

Preco je ARS vyhodné aj pre obchodnika?

v rychle rieSenie sporu

v nizSie naklady nez sud

v zachovanie obchodného vztahu

v posilnenie dovery zakaznikov

v znizenie reputacného rizika

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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B MODUL 5
@ Rizika ignorovania ARS

Ak obchodnik nereaguje, neposkytne sucinnost, ignoruje vyzvy
moze dojst k:

A\ negativnemu hodnoteniu v stanovisku

A\ reputaénej strate

A\ riziku nésledného sudneho konania

@ Zodpovedny pristup k rie$eniu sporov

Spolupraca v ARS:

v zvySuje dbveryhodnost

v preukazuje profesionalitu

v prispieva k férovému trhu

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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Prakticke pripady

alternativneho riesenia sporov

Nakupcez Telekomunikaéné . - Cestovne sluzby  Reklamacie
e-shop sluzby Poistenie sluzléb

Rychle a eféktivne riesenie spotrebitel skych sporov

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
The ADR-The way forward project (101102188) is co-funded by the European Union (EISMEA). Responsibility for the content lies solely with the authors.
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Modelovy pripad — Nakup cez internet

Situacia:
e Spotrebitel si objednal tovar cez e-shop.
e Tovar prisiel poskodeny.

e Obchodnik reklamaciu zamietol.

Spotrébitel; poda Reklamacia
reklaméaciu je zamietnuta.

o Spotrebitel
si objednal tovar
cez e-shop.

e Obchodnik
reklamaciu

zamietol.
Subjekt ARS Strany dosiahnu
vyzve obchodnika dobodu.(vrétenie

kipnej ceny)

R)?chle:- a efektivne riesenie spotrebitelskych sporov

Projekt ADR-The way forward (101102188) je spolufinancovany Eurépskou uniou (EISMEA). Za obsah dokumentu zodpovedaju vyluéne autori.
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Modelovy pripad — Telekomunikacné slui®,
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- Situacia: ((
Spotrebitel’ nestihlasi
s vyti¢tovanim
sluzieb.

Preverenie 9

zmluvnych
podmienok

1% nvAVA Wve —
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Rychle a efektivne rieZenie spotrebitel'skych sporov
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THE WAY FORWARD

! V ARS sa skiima:

Situacia:

® Poistoviia odmietla vyplatit poistné + poistna zmluva
plnenie.

« poistné podmienky
« splnenie oznamovacej povinnosti
« zakonnost postupu poistovne

Vysledkom moze byt dohoda alebo stanovisko.

fektivne riesenie spotrebitel'skych sporov
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THE WAY FORWARD

Spotrebitel zo Slovenska nakupil tovar z iného ¢lenského

ARS umoznuje riesit spor aj v cezhranicnom kontexte.

ARS umoznuije riesit spor aj v cezhrani¢nom kontexte. | %,
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THE WAY FORWARD

Kedy je ARS vhodné rieSenie?

(V] ak reklamicia nebola dispesna
(V] ak chcete rychle riesenie
(V] ak chcete predist siidu

=

(V] ak ide o spotrebitelsky spor

MEDIATOR
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