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Alternativne rieSenie spotrebitel'skych sporov

Ciefom zakona €. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov a o zmene a
doplneni niektorych zakonov (dalej len ,zakon o ARS®) je vytvorenie novej moznosti pre
spotrebitelov riesit svoj spor s predavajucim rychlo, efektivne, menej formalne a predovsetkym
bezplatne, resp. len s minimalnymi nakladmi. Ide o dosiahnutie zmierlivého rieSenia, resp.
dohody medzi spotrebitelom a predavajucim o vyrieSeni sporu, ktora sa po suhlase oboch
stran s jej znenim stava zavaznym pravnym podkladom.

Organmi alternativneho rie$enia sporov st zo zakona Urad pre reguléciu sietovych odveti,
Urad pre regulaciu elektronickych komunikacii a po$tovych sluzieb a Slovenska obchodna
inSpekcia. Slovenska obchodna indpekcia je navyde v postaveni tzv. rezidualneho subjektu,
€¢o znamena, ze je opravnena riesit’ aj také spory, pri ktorych nie je uréena kompetencia inych
organov, okrem sporov vyplyvajucich zo zmliv o poskytovani finanénych sluzieb.

Zakon sa nevztahuje na spory:
e v ktorych si pravo uplatiuje predavajuci voci spotrebitelovi,
pracovnopravneho charakteru,
suvisiace so sluzbami vSeobecného zaujmu,
suvisiace s poskytovanim zdravotnej starostlivosti,
suvisiace s poskytovanim vysokosSkolského vzdelavania alebo dalSieho vzdelavania
verejnou vysokou Skolou alebo Statnou vysokou skolou,
¢ finan¢né sluzby.

Spotrebitel ma pravo v pripade, ak déjde k sporu s predavajucim, po tom, ¢o vyuzije vSetky
moznosti na vyrieSenie sporu, ktorého hodnota je vy$Sia ako 20 EUR, obratit’ sa na subjekt
alternativneho rieSenia sporu. Pravna uprava sa vztahuje nielen na spory ,domace®, ale aj na
spory ,cezhrani¢né®, t. j. spory medzi zahrani¢nymi spotrebitefmi a predavajucimi na uzemi
SR.

Ostatné informacie tykajuce sa alternativneho rieSenia sporov, pravidla alternativneho rieSenia
sporov, ako aj zoznam poverenych oséb, sa nachadzaju na webovej stranke SOI, ako aj na
stranke Ministerstva hospodarstva SR.

Sumarne vysledky o alternativnom rieseni spotrebitel'skych sporov

Od 1. 1. 2020 do 31. 12. 2020 bolo Slovenskej obchodnej inSpekcii ako organu alternativneho
rieSenia sporov doru€enych 273 navrhov na zacatie alternativneho rieSenia sporov (dalej
len ,navrh®).

Z celkového poctu je:

- ukoncenych 185 pripadov

- odmietnutych 35 pripadov (najviac pripadov v suvislosti s neopodstatnenym navrhom
a s neprislusnostou subjektu ARS)

- odlozenych 102 pripadov (v 53 pripadoch spotrebitel vyhlasil, Ze sa rozhodol ukondit
svoju ucast’' na ARS, a to napr. z dévodu vratenia kupnej ceny, vymeny novej ¢asti
vyrobku po zacati ARS, alebo v 48 pripadoch na zaklade skuto¢nosti zistenych pocas
ARS nebolo zrejmé, Ze predavajuci porusil prava spotrebitela podla predpisov na
ochranu prav spotrebitela, v 1 pripade neposkytol spotrebitel stcinnost potrebnu na
ARS napriek vyzve subjektu ARS)

- dohoda bola uzavreta v 29 pripadoch

- odbévodnené stanovisko bolo vydané v 8 pripadoch

- v 10 pripadoch vzali spotrebitelky svoje navrhy na ARS spat

- neukonCenych je 88 pripadov (nakolko v 6 pripadoch bol spis pre neposkytnutie
sucinnosti zaslany na | SOl na spravne konanie).
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Z ukoncenych pripadov bolo v prospech spotrebitela vybavenych celkom 36 %.

V suvislosti s podanymi navrhmi je dblezité upozornit spotrebitelov, ze sa sami pripravuju
o moznost na rieSenie svojich sporov, lebo nedolozia vSetky potrebné udaje, pripadne
doklady, a nasledne nereaguju na vyzvy, ktoré im zasiela subjekt ARS. A zaroven si samotni
spotrebitelia predlzuju lehotu na rieSenie ich sporu, ked kontaktuju subjekt ARS v ¢lenskom
State, v ktorom predavajuci nema sidlo alebo miesto podnikania. Za hodnotené obdobie bolo
takto podanych 84 navrhov, pri ktorych sme spotrebitelov vyzvali na doplnenie navrhu.
Spotrebitelia doplnili 80 navrhov.

Dovody odmietnutia navrhu na zacatie alternativneho rieSenia spotrebitelského sporu

SOl v hodnotenom obdobi v zmysle § 13 zdkona o ARS odmietla celkom 35 navrhov. Subjekt
ARS mdze odmietnut’ navrh z nasledovnych dévodov:

¢ na zaklade vyzvy subjektu spotrebitel nedoplnil v uréenej lehote navrh — SOl odmietla
4 navrhy;

e subjekt nie je prislusny riesit’ spor alebo ide o druh sporu, ktory opravnena pravnicka
osoba nema zapisany v zozname — SOl odmietla 14 navrhov;

e Vo veci, ktorej sa navrh tyka, bolo skér zaaté alternativne rieSenie sporu pred inym
subjektom alternativneho rieSenia sporov, vo veci uz rozhodol sud alebo rozhodcovsky
sud, vo veci bola uzavreta dohoda o mediacii alebo bolo vo veci ukonéené alternativne
rieSenie sporu podla § 20 ods. 1 pism. a) az e) — SOl odmietla 1 navrh;

e navrh je neopodstatneny - SOI odmietla 11 navrhov — predavajuci vyhovel
spotrebitelovi v plnom rozsahu, po tom, ako mu spotrebitel oznamil, Zze podava navrh
na zaCatie ARS;

e spotrebitel podal navrh po uplynuti jedného roka odo dna doruenia zamietavej
odpovede predavajuceho na Ziadost spotrebitela o napravu - SOl odmietla 2 navrhy;

o vycislitelna hodnota sporu nepresahuje sumu 20 eur — SOl odmietla 2 navrhy;

e je vzhladom na vSetky okolnosti zrejmé, Ze alternativne rieSenie sporu by bolo mozné
viest' len s vyvinutim neprimeraného Usilia - SOl odmietla 1 navrh.

Dohoda o vyrie$eni sporu

Ak je po dékladnom zhodnoteni vSetkych zistenych skutoénosti a vyjadreni stran sporu zrejmé,
Ze strany sporu maju zaujem o zmierlivé vyrieSenie sporu, subjekt ARS vypracuje navrh
dohody o vyrieSeni sporu (dalej len ,navrh dohody“). Subjekt ARS doruci navrh dohody
stranam sporu a su€asne ich pouci o moznosti rozhodnut sa v uréenej lehote, €i s navrhom
dohody suhlasia; o skuto€nosti, Ze prijatim navrhu dohody nie je dotknuté uplatfiovanie prav
stran sporu na sude a o skutoCnosti, Zze vysledok sudneho konania sa moze liSit od vysledku
alternativneho rieSenia sporu.

Strany sporu svoj suhlas s navrhom dohody vyjadria vlastnoru€nymi podpismi, a to na listinnej
podobe navrhu dohody. Podpisany navrh dohody strany sporu dorucia subjektu ARS, a to
postovou zasielkou v listinnej podobe alebo elektronickymi prostriedkami. Doru¢enim suhlasu
oboch stran sporu s navrhom dohody subjektu ARS dbjde k uzavretiu dohody o vyrieSeni
sporu. Dohoda, ktora vznikne ako vysledok alternativneho rieSenia sporu, je pre strany
sporu zavazna. Tym nie je vyliéena moznost’ stran sporu obratit’ sa v tej istej veci na
sud.

Dohoda o vyrieSeni sporu bola uzavreta v 29 pripadoch.
Odlozenie

Subjekt ARS po zacati alternativneho rieSenia sporu navrh odlozi, ak


https://www.epi.sk/zz/2015-391#f4458146

a) zisti, Ze vo veci, ktorej sa navrh tyka,

- bolo skoér zacaté alternativne rieSenie sporu pred inym subjektom alternativneho

rieSenia sporov,

- rozhodol sud alebo rozhodcovsky sud,

- bola uzavretd dohoda o medi&cii alebo

- bolo ukon¢ené alternativne rieSenie sporu v zmysle zakona,
b) spotrebitel napriek vyzve subjektu alternativneho rieSenia sporov neposkytne sucéinnost
potrebnu na alternativne rieSenie sporu,
c) spotrebitel vyhlasi, ze sa rozhodol ukoncit svoju Uuc¢ast na alternativnom rieSeni sporu,
d) strany sporu nevyjadria pisomny suhlas s postupom subjektu ARS a si¢asne nemozno spor
postupit inému subjektu alternativneho rieSenia sporov,
€) na zaklade skuto€nosti zistenych pocas alternativneho rieSenia sporu nie je zrejmé, ze
predavajuci porusil prava spotrebitela podla predpisov na ochranu prav spotrebitela.

Odlozenych bolo 102 pripadov.

V 53 pripadoch spotrebitel vyhlasil, Ze sa rozhodol ukonéit svoju u€ast na ARS, a to napr.
z dévodu vratenia kupnej ceny, vymeny novej ¢asti vyrobku po zacati ARS.

V 48 pripadoch na zaklade skuto€nosti zistenych poCas ARS nie je zrejmé, Ze predavajuci
porusil prava spotrebitela podla predpisov na ochranu prav spotrebitela.

V 1 pripade neposkytol spotrebitel sucinnost potrebnu na ARS napriek vyzve subjektu ARS.

Odovodnené stanovisko

Ak medzi stranami sporu neddjde k uzavretiu dohody o vyrieSeni sporu a subjekt
alternativneho rieSenia sporov na zaklade skutoCnosti, ktoré zisti pri alternativhom rieSeni
sporu, dospeje k odévodnenému zaveru, Ze predavajuci porusil prava spotrebitela podla
predpisov na ochranu prav spotrebitefa, ukonci alternativne rieSenie sporu vydanim
nezavazného odévodneného stanoviska.

V hodnotenom obdobi bolo SOI v 8 pripadoch vydané odbévodnené stanovisko.

K vydaniu odévodnenych stanovisk dospel subjekt ARS z ddvodu, Ze po preStudovani
prislusnych pripadov bolo zrejmé, ze predavajuci konal evidentne v neprospech spotrebitela.

NajcastejSie porusSenia zakona, ktoré boli dévodom na vydanie oddévodneného
stanoviska:

Zakon o ochrane spotrebitela — celkom 6 pripadov (v niektorych pripadoch bolo su¢asne
porusenych niekolko ustanoveni)

e 1 pripad — predavajuci nevybavil reklamaciu v zakonom stanovene;j lehote;

e 1 pripad — porusenie povinnosti predavajuceho uviest v doklade o vybaveni
reklamacie, komu mbézZe spotrebitel zaslat vyrobok na odborné posudenie, ak si
spotrebitel uplatnil reklamaciu vyrobku po 12 mesiacoch od kupy a predavajuci ju
zamietol;

e 1 pripad — predavajuci neviedol evidenciu o reklamaciach;

e 2 pripady — predavajuci pouzival nekalé obchodné praktiky;

e 1 pripad - predavajuci neinformoval spotrebitela o vlastnostiach predavaného vyrobku
alebo charaktere poskytovanej sluzby, o spdsobe pouzitia, montaze a udrzby vyrobku
a o nebezpelenstve, ktoré vyplyva z jeho nespravneho pouZzitia, montaze alebo
udrzby, o podmienkach uchovavania a skladovania, ako aj o riziku suvisiacom s
poskytovanou sluzbou.



Zakon o ochrane spotrebitelfa pri predaji tovaru alebo poskytovani sluzieb na
zaklade zmluvy uzavretej na dialku alebo zmluvy uzavretej mimo prevadzkovych
priestorov predavajuceho

e 1 pripad — Predavajuci je povinny bez zbytocného odkladu, najneskér do 14 dni odo
dna doru€enia oznamenia o odstupeni od zmluvy vratit' spotrebitelovi vSetky platby,
ktoré od neho prijal na zaklade zmluvy alebo v suvislosti s fiou, vratane nakladov na
dopravu, dodanie a postovné a inych nakladov a poplatkov.

Zakon o zajazdoch, spojenych sluzbach cestovného ruchu, niektorych podmienkach
podnikania v cestovnom ruchu

e 1 pripad - ak cestovna kancelaria nepreukaze, Ze porusenie zmluvy o zajazde spdsobil
cestujuci, je povinna cestujucemu do 30 dni odo dia uplatnenia reklamacie vratit cast
ceny podla prvej vety s prihliadnutim na zavaznost a &as trvania porudenia zmluvy
0 zajazde.

Pre ilustraciu uvadzame priklad vydania odovodneného stanoviska v pripade nekalych
obchodnych praktik:
e Zdokladov, ktoré sme mali kdispozicii vyplyvalo, ze predavajuci informoval
spotrebitela o tom, Zze vyrobok mu bude dodany do 3-5 dni od prijatia platby, pricom
v skutognosti vyrobok bol dodany spotrebitelovi az po tejto lehote, ¢im predavajuci
nepravdivo informoval spotrebitela o dostupnosti vyrobku. Predavajiuci dodal vyrobok
objednany v ramci internetového predaja spotrebitelovi az na 11-ty den od zaplatenia,
bez slovenského navodu, bez zaruéného listu s ovldadacim menu v polskom jazyku.
Pred samotnou kupou bol spotrebitel informovany predavajicim o tom, Ze vyrobok mu
doruci do 3-5 dni od prijatia platby. Spotrebitel informoval predavajuceho o odstupeni
od zmluvy, vratenim tovaru a Ziadanim o vratenie zaplatenej sumy, chcel vratit vyrobok
zakupeny cez elektronicky obchod, pricom predavajuci mu vyrobok odmietol prevziat,
vyrobok mu bol vrateny naspat.

Neposkytnutie su€innosti organu ARS

Strany sporu su povinné spolupracovat so subjektom ARS a poskytovat mu potrebnu
sucinnost na dosiahnutie rychleho a efektivneho priebehu alternativneho rieSenia sporu.

Ak predavajuci neposkytne subjektu alternativneho rieSenia sporov sucinnost’ a organ kontroly
mu ulozi sankciu (od 500 do 10-tisic EUR) podla § 27 ods. 2 zakona o ARS, subjekt
alternativneho rieSenia sporov je opravneny obchodné meno a sidlo alebo miesto podnikania
predavajuceho zverejnit na svojom webovom sidle najviac na 90 dni.

V hodnotenom obdobi predavajuci neposkytol organu ARS sucinnost v 6 pripadoch. Spisové
materialy boli postupené miestne prislusnym inSpektoratom SOI. Najviac pripadov bolo
v Bratislavskom kraji — 2 pripady, Banskobystrickom , KoSickom kraji, PreSovskom a KoSickom
kraji po 1 pripade.

Priemerna dizka ukond&enia sporu je 2 mesiace.

Z celkového pocCtu prijatych navrhov az 117 navrhov neobsahovalo vSetky zakonom
pozadované nalezitosti podla § 12 zakona o ARS, a to nasledovné:
- meno apriezvisko spotrebitela, adresu na doruCovanie, elektronicki adresu
a telefonicky kontakt, ak ich ma,
- presné oznacenie predavajuceho,
- uplny a zrozumitefny opis rozhodujucich skuto¢nosti,
- oznacenie, ¢oho sa spotrebitel domaha,



- datum, kedy sa spotrebitel obratili na predavajuceho so Ziadostou o napravu
a informaciu, ze pokus o vyrieSenie sporu priamo s predavajucim bol bezvysledny,

- vyhlasenie otom, Zze vo veci nebol zaslany rovnaky navrh inému subjektu ARS,
nerozhodol vo veci sud alebo rozhodcovsky sud, vo veci nebola uzavreta dohoda
0 mediacii ani nebolo vo veci ukonéené ARS (na zaklade uzavretia dohody, vydania
odbévodneného stanoviska, odlozenia navrhu, umrtia alebo vyhlasenia za mftveho
v pripade strany sporu, ktora je fyzickou osobou).

K navrhu je potrebné prilozit aj vSetky suvisiace dokumenty, ktoré preukazuju skutoCnosti
uvedené v navrhu.

NajcastejSie chybajucim udajom bol datum, kedy sa spotrebitel obratil na predavajuceho so
ziadostou o napravu a informacia, ze pokus o vyrieSenie sporu priamo s predavajucim bol
bezvysledny. V kazdom pripade boli spotrebitelia informovani otom, aké ma navrh
nedostatky, akym spdsobom maju byt odstranené a boli vyzvani, aby neuplny alebo
nezrozumitelny navrh doplnili v uréenej lehote.

Vyzvu na doplnenie udajov spotrebitelia subjektu ARS doplnili, a to v 110 pripadoch.
Sektor/sortiment, v ktorych sa najviac vyskytovali navrhy na zaatie ARS

e Vv 40 pripadoch (14,6 % zo vSetkych pripadov) iSlo o reklamacie topanok, ktoré neboli
vybavené v prospech spotrebitela, a preto sa spotrebitelia obratili na Slovensku
obchodnu inSpekciu ako subjekt ARS.

e Vv 4 pripadoch sa navrhy na zacatie ARS tykali reklamacii aut. Z toho len v jednom
pripade nebola uzavreta dohoda.

e dalSou velkou skupinou navrhov na zacatie ARS zostavaju i nadalej navrhy tykajuce
sa vymeny, reklamacie, opravy plastovych okien (napr. nespravne osadenég, nedodané
a pod.), dvere, garazové dvere, rozne renovacie kupefni, tykajuce sa kvality dodanych
vykurovacich kotlov, dodania poSkodenych kuchynskych liniek.

e cestovné kancelarie (pripadne ubytovanie v hoteloch) tvorili 26 pripadov z celkového
poctu prijatych navrhov.

e Vzrastol poCet navrhov tykajucich sa realitnych kancelarii. Tieto pripady byvaju ¢asto
komplikované tym, ze vztahy medzi stranami sporu sa vyhrotili, a to takym spdsobom,
Ze ani jedna zo stran nechce ustupit’ a spotrebiteflom ide nie o dosiahnutie dohody, ale
0 vydanie odévodneného stanoviska.

e Velku skupinu tvorili aj navrhy tykajuce sa reklamacii mobilnych telefonov.

Z celkového poctu 273 prijatych navrhov na za¢atie ARS bolo:
e 213 podanych elektronicky,

21 bolo podanych osobne

37 postovou prepravou,

1 pripadov postupenych z inSpektoratov SOI,

1 cez ODR platformu.

Navrhy na zacCatie alternativneho rieSenia sporov smerovali najma voci spolo¢nostiam, ktoré
maju sidlo v Bratislavskom kraji — az 114 navrhov (42 % navrhov z celkového poctu prijatych
navrhov). Nasledovali spolo¢nosti so sidlom Trnavskom kraji, najmenej navrhov smerovalo
voci spolognostiam so sidlom v Trengianskom, PreSovskom a Banskobystrickom kraji. Styri
navrhy smerovali vodi spolognostiam z Ceskej republiky, jeden navrh smeroval vogi
spolocnosti sidliacej v Polsku a jeden voc€i spolo¢nosti v Slovinsku. V uvedenych pripadoch
boli navrhy odmietnuté a spotrebiteflom bolo doporu¢ené obratit sa na subjekt ARS v danom
Clenskom State.



V roku 2020 bolo uzavretych 38 pripadov z roku 2019:

v 2 pripadoch boli navrhy na za€atie ARS odmietnuté, z toho v 2 pripadoch podla §
13 ods. 2 pism. ¢),

v 20 pripadoch bolo stranam sporu zaslané oznamenie o odlozeni, z toho v 10
pripadoch v zmysle § 19 ods. 1 pism. ¢) a v 10 pripadoch podla § 19 ods. 1 pism. e),

v 7 pripadoch bola uzatvorena dohoda medzi stranami sporu,

vydanych bolo 4 odévodnenych stanovisk a

v 2 pripadoch sa konanie nezacalo, nakolko spotrebitel vzal spat svoj navrh,

v 3 pripadoch bol spis kvoli neposkytnutiu sucinnosti zaslany na | SOI na spravne
konanie.



