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ALTERNATIVNE RIESENIE SPOROV

Zdruzenie na ochranu prav ob¢ana — AVES

spotrebitelska organizacia na ochranu spotrebitela

“Alternativne rieSenie sporov je dblezitym pilierom moderne;

spotrebitelskej politiky.*
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1. ldentifik&cia subjektu ARS

Zdruzenie na ochranu prav obCana — AVES je spotrebitelska organizacia zalozena dna 01. 04. 2016.

Rozhodnutim Ministerstva hospodarstva SR €. 86718/2021-3310 zo dria 23. 07. 2021 bolo zdruzenie schvalené

ako opravneny subjekt alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov (ARS) podla zékona ¢. 391/2015 Z. z.
Datum zaradenia medzi subjekty ARS: 23. 07. 2021

Subjekt ARS riesi spotrebitelské spory v jazykoch:

o slovensky
o Cesky

e madarsky
e anglicky

e nemecky
e rusky

Poverené fyzické osoby:
e JUDr. Jan Michiak
e Mgr. Jarmila Fillova
e MVDr. NadeZda Hulinkova

Alternativne rieSenie sporu je bezodplatné a dohoda uzavreta v ramci ARS je pre strany zavazna. Alternativne
rieSenie sporu je zamerané na dosiahnutie zmierlivého vyrieSenia sporu medzi spotrebitelom a predavajucim a
jeho ciefom je dosiahnutie uzatvorenia dohody o vyrieSeni spotrebitelského sporu. Subjekt ARS je nezavisly a
nestranny subjekt, ktory vykonava rychle, spravodlivé, ucinné a menej formaine postupy alternativneho rieSenia

Sporov.

Postup a podmienky alternativneho rieSenia sporov sU zverejnené na webovej strdnke ZdruZenia AVES

https://www.zdruzenieaves.sk/alternativne-riesenie-sporov/

Webova stranka je zriadena, a je zabezpegena prevadzka a aktualizacia webového sidla v stlade so zakonom &.

391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov.

2. Cinnost subjektu ARS v roku 2025
V stlade s § 10 z&kona €. 391/2015 Z. z. subjekt ARS zverejfiuje vyroénU spravu o svojej Cinnosti za kalendarny
rok 2025.

V roku 2025 bolo prijatych: 84 navrhov na alternativne rieSenie sporov

Priemerna doba rieSenia sporu: 70 dni

Alternativne rieSenie sporov bolo realizované pisomne a bez potreby fyzickej pritomnosti u¢astnikov konania.
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V roku 2025 subjekt ARS pokracoval v digitalizacii procesov a zabezpecoval elektronickil komunikaciu so stranami
sporu.

3. Statistika podla sektorov

Odvetvie / kategdria Pocet pripadov %

Spotrebitelské Uvery 5 6 %
Uvery na byvanie 8 10 %
Poistenie 7 8 %
Spotrebny tovar - elektronika 11 13 %
Spotrebny tovar - bytové zariadenie 16 19 %
Spotrebny tovar — odevy 12 14 %
Spotrebny tovar - Sport 7 8 %
Energie 5 6 %
Telefonne sluzby 6 7%
Zéjazdy, spojené sluzby cestového ruchu 4 5%
Stavebné prace 3 4%

W Spotrebitelské Gvery m Uvery na byvanie

® Poistenie W Spotrebny tovar — elektronika

B Spotrebny tovar — bytové zariadenie B Spotrebny tovar — odevy
M Spotrebny tovar — Sport M Energie
H Telefénne sluzby B Cestovny ruch

B Stavebné prace

Najvacsi podiel sporov sa tykal spotrebného tovaru a finanénych sluzieb.
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Vavis!

4. Spbsob vyrieSenia sporov

RieSenie Pocet ‘ Dévod %

ARS - dohoda 22 Urovnanie dohodou 26%
ARS - odloZenie navrhu 16 Dohoda po oznameni o za¢ati ARS 19%
ARS - odmietnutie navrhu 34 Nesplnené podmienky 41%
ARS - odbvodnené stanovisko 10 Neprijatie navrhu dohody 12%
Prenos 2 Stadium riesenia 2%

W ARS - dohoda M ARS - odloZenie navrhu ARS — odmietnutie navrhu

M ARS — od6vodnené stanovisko B Prenos

Spotrebitelia sa svojimi navrhmi domahali najma:

e Posudenia spotrebitelskych zmlav

e Pred¢asného zosplatnenia pohladavok

o Postipenia pohfadavok na inkasné spolo¢nosti

e Posudenia poplatkov za poistenie schopnosti splacat Uver

e Posudenia bezuroénosti a bezpoplatkovosti spotrebitelskych Gverov z dévodu neskimania bonity

e Posudenia vecnej legitimacie veritela

e Posudenia odkladu splatok po¢as pandémie COVID-19

¢ Vlymahanie premlCanej pohladavky

o  Reklamacii tovaru a sluzieb, ako
o Nevybavenie reklamacie v zakonom stanovenej lehote
o Nevybavenie reklamacie v zmysle ustanoveni zékona €. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela
o Zamietnutie reklamacie

o Neakceptovanie odstupenia od zmluvy

Takmer Stvrtina sporov bola vyrieSena dohodou medzi stranami. Podiel odmietnutych navrhov predstavoval najmé

pripady, v ktorych neboli spinené zdkonné podmienky konania ARS.
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5. Eurdpska platforma na rieSenie sporov online (RSO)
Europska platforma na rieSenie sporov online (RSO), ktor( prevadzkovala Eurdpska komisia ako nastroj

cezhrani¢ného rieSenia spotrebitelskych sporov, bola v roku 2025 ukoncena.

Subjekt ARS — Zdruzenie AVES - zabezpecuije rieSenie sporov priamo v stlade so zakonom ¢&. 391/2015 Z. z., bez

vyuZitia platformy RSO.

6. Postup a podmienky ARS

A. Subjekt je prisludny na rieSenie sporov v tychto sektoroch:
O Financné sluzby
U Spotrebny tovar
U Vzdelavanie
U Energie
U VSeobecné spotrebitelské sluzby
U Zdravotna starostlivost
U Volfnogasové sluzby
U Postoveé sluzby a elektronickd komunikacia
U Dopravné sluzby

B. Subjekt je prislusny na rieSenie sporov, ktoré zacali

U spotrebitelia proti obchodnikom (C2B)

C. Subjekt je prisludny na rieSenie sporov proti obchodnikom so sidlom

> Slovenska republika, Eurépska Unia
Postup
1) Poplatky
U Bez poplatkov

2) Jazyky Q anglictina O ¢estina 1 madar¢ina 1 nem¢ina 1 slovenéina 4 rustina
3) Priemerna dizka postupu
Q70 dni
4) Priebeh postupu
O Postup sa vykonéva: pisomne, ustne
O Subjekt nevyzaduije fyzicku pritomnost G¢astnikov
5) Vysledok postupu (O Postup je zavéazny pre spotrebitelov aj obchodnikov v pripade dohody
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6) Ddvody odmietnutia
U Spotrebitel sa nepokusil kontaktovat' dotknutého obchodnika, aby sa snazil v prvom rade vyrieSit
problém priamo s nim

O Spor je neopodstatneny alebo Sikandzny

Q Staznost uz posudzuje alebo predtym posudzoval iny subjekt rieSenia sporov alebo sud

O Hodnota naroku je nizSia ako vopred uréena pefiazna prahova hodnota alebo ju prekracuje
O Spotrebitel nepodal staznost subjektu rieSenia sporov v ramci vopred uréenej lehoty

O RieSenim takejto staznosti by sa inak vazne narusilo u¢inné fungovanie subjektu rieSenia sporov

7. Vyzvy a ciele do roku 2026

Medzi hlavné vyzvy patri:
o zvySenie povedomia o moznostiach ARS medzi spotrebitelmi,
o  zabezpecenie stabilného financovania,

o dalSia digitalizacia procesov.

Ciele na rok 2026:
e posilnit informacné akivity,
o  zefektivnit procesné postupy,
o rozsirit regionalnu dostupnost sluZieb,

o pokragovat v budovani odbornych Standardov ARS.

8. Navrhy na zlep3Senie systému ARS
ZvySenie povedomia 0 ARS - Jednou z hlavnych vyziev, ktorym sme Celili v roku 2025, bolo nizke povedomie o
procesoch alternativneho rieSenia sporov (ARS) medzi spotrebitefmi. Efektivnym spdsobom, ako tento problém
prekonat, by bolo spustenie rozsiahlych informaénych kampani. Tieto kampane by mali zahffiat:
v" Vyuzitie socialnych médii na Sirenie informéacii o0 mediacii a inych formach ARS.
v" Organizovanie verejnych podujati, seminarov a workshopov, kde by sa spotrebitelia mohli dozvediet viac
o0 vyhodéch a procese ARS.
v RozSirenie spoluprace s miestnymi samospravami a neziskovymi organizaciami, aby sa informéacie dostali
do réznych regionov.
Financovanie - Stabilné a predvidatelné financovanie je nevyhnutnym predpokladom dihodobej udrzatelnosti
systému ARS. Na zlep3enie tejto situacie navrhujeme:
v" Podanie Ziadosti o granty a finanéné prispevky na narodnej a europskej drovni.

v" Vytvorenie fundraisingovych kampani s cielom ziskat prostriedky od sukromnych spolo¢nosti a verejnosti.
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v" Posilnenie spoluprace s viadnymi organizaciami, ktoré by mohli poskytnut finanén( podporu.

RozSirenie sluzieb - Aby sme mohli poskytovat kvalitné sluzby spotrebitelom po celom Slovensku, je potrebné
rozSirit naSe sluzby do dalSich regiénov. Tento ciel mézeme dosiahnut prostrednictvom:

v’ Zriadenia novych kontaktnych miest v menej dostupnych oblastiach.

v Naboru a vyskolenia novych poverenych fyzickych osdb, ktori budl schopni riesit spory lokalne.

v Implementéacie online rieSeni, ktoré umoznia spotrebitelom riesit svoje spory pohodine z domova.
Edukaéné aktivity - Vzdelavanie spotrebitelov a podnikatelov o procese ARS je kfi¢ové pre uspesnost celého
systému. Preto odport¢ame:

v Vlypracovanie a distriblciu informacnych materialov, ktoré vysvetlia vyhody a postupy ARS.

v Organizovanie $koleni a kurzov pre podnikatelov, aby lepSie porozumeli ARS a vedeli ho efektivne

vyuzivat.

v Spolupracu s vysokymi $kolami a univerzitami pri vyuébe ARS ako sucasti pravnického a ekonomického

vzdelavania.
ZlepSenie technickej infratruktary - Technicka infrastruktara hra doleziti Glohu v efektivnom fungovani ARS. Preto
je potrebné:

v Investovat do modernizacie softvérovych a hardvérovych rieSeni, ktoré podporia rychlu a bezpeénu

komunikaciu medzi stranami.

v" Vytvorenie centralizovaného systému na sledovanie a dokumentovanie priebehu jednotlivych sporov.

v" Zapojenie digitalnych nastrojov, ktoré ulahcia proces mediécie a umoznia spotrebitelom pristup k sluzbam

ARS online.

Implementéciou tychto ndvrhov mbZeme vyrazne zlepsit efektivnost a dostupnost systému alternativneho rieSenia
sporov na Slovensku. Nasim cielom je neustale pracovat na zvySovani kvality naSich sluzieb a poskytovat

spotrebitelom efektivne a spravodlivé rieSenie ich sporov.

9. Zaver

Rok 2025 potvrdil stabilitu, odbornost a efektivnost subjektu ARS — ZdruZenie AVES. Alternativne rieSenie sporov
predstavuje efektivny, rychly a menej formalny nastroj ochrany prav spotrebitelov, ktory vyznamne prispieva k
posilneniu dovery medzi spotrebiteflom a podnikatelskym prostredim. Subjekt ARS bude aj nadalej zabezpeCovat

nestranné a odborné rieSenie sporov v sulade s platnou legislativou Slovenskej republiky.

Viyrocnu spravu vypracovala dia 02.03.2026
Ingrid Dugova - ekonomicky tsek

Nadezda Horvathova — administrativny usek
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