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Cielom zakona €. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitelskych 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. lde o dosiahnutie zmierlivého rieSenia, resp.
dohody medzi spotrebitelom a predavajicim o vyrieSeni sporu, ktora sa po suhlase oboch
stran s jej znenim stava zavaznym pravnym podkladom.

Organom alternativneho rieSenia sporov zo zékona su Urad pre regulaciu sietovych odveti,
Urad pre regulaciu elektronickych komunikacii a postovych sluZieb a Slovenska obchodna
inSpekcia. Slovenska obchodna inSpekcia je navySe v postaveni tzv. rezidualneho subjektu,
€o znamena, Ze je opravnena riesit' aj také spory, pri ktorych nie je ur€ena kompetencia inych
organov, okrem sporov vyplyvajucich zo zmliv o poskytovani finanénych sluzieb.

Na pInenie novej tlohy bolo potrebné zriadit novy odbor na Ustrednom indpektorate SOI
(Odbor pre medzinarodné vztahy a alternativne rieSenie spotrebitelskych sporov), tak aby bola
zabezpec€ena nestrannost a nezavislost fyzickych oséb, ktoré su opravnené tieto spory riesit.
Poziadavky smernice o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov na ich neutralnost, su
mimoriadne prisne.

Zakon sa nevztahuje na spory:
e v ktorych si pravo uplatriuje predavajuci voci spotrebiteflovi,
pracovno— pravneho charakteru,
suvisiace so sluzbami vSeobecného zaujmu
suvisiace s poskytovanim zdravotnej starostlivosti
suvisiace s poskytovanim vysokoSkolského vzdelavania alebo dalSieho vzdelavania
verejnou vysokou Skolou alebo Statnou vysokou Skolou,
¢ finanéné sluzby.

Spotrebitel bude mat pravo v pripade, ak déjde k sporu s predavajucim, po tom, ¢o vyuZije
vSetky moznosti na vyrieSenie sporu, obratit sa na subjekt alternativneho rieSenia sporu,
ktorého hodnota bude vysSia ako 20,- €. Pravna uprava sa vztahuje nielen na spory ,domace®,
ale aj na spory ,cezhrani¢né®, t. j. spory medzi zahrani€nymi spotrebitelmi 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 1.2.2016 do 31.12.2016 bolo Slovenskej obchodnej inSpekcii, ako organu alternativheho
rieSenia sporov, doru¢enych 265 navrhov na zacatie alternativneho rieSenia sporov (dalej
len ,navrh®).

Z celkového poctu je:

- ukoncenych 180 pripadov,

- odmietnutych 43 pripadov (najviac pripadov v savislosti s neprislusnostou subjektu
ARS a nedoplnenim névrhu),

- odlozenych 68 pripadov (v 31 pripadoch spotrebitel vyhlasil, Ze sa rozhodol ukoncit
svoju ucast’' na ARS a to napr. z dévodu vratenia kupnej ceny, vymeny novej Casti
vyrobku po zacati ARS alebo v 37 pripadoch na zaklade skuto¢nosti zistenych pocas
ARS nebolo zrejmé, Ze predavajuci porusil prava spotrebitela podla predpisov na
ochranu prav spotrebitela),

- dohoda bola uzavreta v 47 pripadoch,

i



- odbévodnené stanovisko bolo vydané v 22 pripadoch (2 pripady — po doruceni
odbvodneného stanoviska predavajuci vratil spotrebitelovi kipnu cenu vyrobku),
- neukoncenych je 85 pripadov.

Z celkom ukoncenych pripadov (180) bolo v prospech spotrebitela (vratane 47 uzavretych
dohéd, 31 pripadov odlozenych z dévodu ukoncenia ucasti na ARS alebo po oznameni
0 zacati ARS doSlo k dohode medzi predavajucim a kupujucim, 3 pripadov kedy nedo$lo zo
strany predavajuceho k poruseniu zakona, ale napriek tomu boli spotrebitelovi vratené jeho
naroky a2 pripady vratenia kupnej ceny vyrobku po doruceni odévodneného stanoviska)
ukoncéenych 83 pripadov, t. j. 46,11 %.

V slvislosti s podanymi navrhmi je dblezité upozornit spotrebitelov, ze sa sami pripravuiju
0 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 riedenie ich sporu, ked kontaktuju subjekt ARS v ¢lenskom
State, v ktorom predavajuci nema sidlo alebo miesto podnikania. Za hodnotené obdobie bolo
takto podanych 103 navrhov, pri ktorych sme spotrebitelov vyzvali na doplnenie navrhu.
Pozitivne je, Ze az 93 navrhov bolo spotrebitemi doplnenych.

Doévody odmietnutia navrhu na zaéatie alternativneho rieSenia spotrebitel'ského sporu
SOl v hodnotenom obdobi v zmysle § 13 zakona o ARS odmietla celkom 43 navrhov. Subjekt
ARS mbze odmietnut’ navrh z nasledovnych dévodov:

e na zaklade vyzvy subjektu spotrebitel nedoplnil v ur€enej lehote navrh — SOl odmietla
10 navrhov,

e subjekt nie je prislusny riesit’ spor alebo ide o druh sporu, ktory opravnena pravnicka
osoba nema zapisany v zozname — SOl odmietla 16 navrhov,

e VO veci, ktorej sa navrh tyka, bolo skor zaCaté 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 ukonCené alternativne
rieSenie sporu... — SOl odmietla 1 navrh,

e navrh je neopodstatneny - SOl odmietla 4 navrhy — predavajuci vyhovel spotrebitelovi
v plnom rozsahu, po tom ako mu spotrebitel oznamil, Ze podava navrh na zaCatie ARS;

e navrh je anonymny,

e subjekt poziadal ministerstvo o vyCiarknutie zo zoznamu.

- spotrebitel poda navrh po uplynuti jedného roka odo dria dorucenia zamietavej
odpovede predavajuceho na ziadost spotrebitefa o napravu alebo marneho
uplynutia 30 dnovej lehoty odo dria, kedy spotrebitel odoslal predavajucemu
Ziadost' o napravu, na ktoru predavajuci neodpovedal — SOl odmietla 1 navrh,

e spotrebitel sa pred podanim navrhu preukazatelne nepokusil vyriesit’ spor
komunikaciou s predavajucim — SOl odmietla 3 pripady,

o vycislitelna hodnota sporu nepresahuje sumu 20 eur — SOl odmietla 5 pripadov,

e vecou, ktorej sa navrh tyka, uz predtym zaoberal a spotrebitel bol informovany o
vybaveni jeho podania, pri€om navrh neobsahuje Ziadne nové skuto€nosti a
alternativne rieSenie sporu by vzhfadom na v&etky okolnosti bolo zjavne neucelné,

e vzhladom na vSetky okolnosti je zrejmé, ze alternativne rieSenie sporu by bolo mozné
viest len s vyvinutim neprimeraného usilia — SOl odmietla 3 navrhy - poverené
fyzické osoby nie su znalcami, a teda nevedia posudit niektoré technické informécie
napr. ohfadom mobilnych telefénov.

Dohoda o vyrieSeni sporu

Ak je po dékladnom zhodnoteni vSetkych zistenych skuto€nosti 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 doruéi navrh dohody
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stranam sporu a suéasne ich pou¢i 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 skuto€nosti, ze vysledok sidneho konania sa méze 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 déjde k uzavretiu dohody o vyrieSeni
sporu. Dohoda, ktora vznikne ako vysledok alternativheho rieSenia sporu, je pre strany
sporu zavazna. Tym nie je vyli€ena moznost’ stran sporu obratit’ sa v tej istej veci na
sud.

Dohoda o vyrieSeni sporu bola uzavretd v 47 pripadoch. Len vjednom pripade sme
zaznamenali, Ze predavajuci sa mal ozvat spotrebitelke do konca novembra, neurobil tak ani
v decembri.

Okrem evidentnych pripadov, kedy si bol predavajuci vedomy poruSenia svojich zakonnych
povinnosti, sme sa stretli aj s pripadmi, kedy predavajuci uzavrel dohodu so spotrebitefom
a vyhovel spotrebitelovi nad ramec zakona. Ako priklad uvadzame pripad reklamacie grilu po
2 rokoch pouZzivania. Spotrebitefovi uz pri reklamacii chcel predavajici poskytnut’ obal na
ochranu grilu a sadu pripravkov na Cistenie grilu, neskér aj uplne novy rost na gril, avSak
s tymto navrhom spotrebitel nesuhlasil. Predavajuci nakoniec vySiel spotrebitelovi v ustrety
a vyhovel mu v plnom rozsahu a to vratenim kupnej ceny za reklamovany vyrobok v celkovej
hodnote 235,- EUR .

Odlozenie

Subjekt ARS po zacati alternativneho rieSenia sporu navrh odlozi, ak
a) zisti, Ze vo veci, ktorej sa navrh tyka,

- bolo skér zacaté alternativne rieSenie sporu pred inym subjektom alternativneho

rieSenia sporov,

- rozhodol sud alebo rozhodcovsky sud,

- bola uzavreta dohoda o mediacii alebo,

- bolo ukonéené alternativne rieSenie sporu v zmysle zakona,
b) spotrebitel napriek vyzve subjektu alternativneho rieSenia sporov neposkytne sucinnost
potrebnu na alternativne rieSenie sporu,
c) spotrebitel vyhlasi, Ze sa rozhodol ukonéit svoju u€ast’ na alternativnom rieSeni sporu,
d) strany sporu nevyjadria pisomny suhlas s postupom subjektu ARS a su¢asne nemozno spor
postupit inému subjektu alternativneho rieSenia sporov,
e) na zaklade skutoCnosti zistenych pocas alternativneho rieSenia sporu nie je zrejmé, Ze
predavajuci porusil prava spotrebitela podfa predpisov na ochranu prav spotrebitela.

Odlozenych bolo 68 pripadov.

V 31 pripadoch spotrebitel vyhlasil, Ze sa rozhodol ukon¢it svoju u€ast na ARS a to napr.
z dévodu vratenia kupnej ceny, vymeny novej ¢asti vyrobku po zacati ARS.

V 37 pripadoch na zaklade skutoCnosti zistenych po€as ARS nie je zrejmé, Ze predavajuci
porusil prava spotrebitela podfa predpisov na ochranu prav spotrebitela.

Aj pri odloZenych navrhoch sme sa stretli s 3 pripadmi, kedy predavajuci vyhovel spotrebitelovi
nad ramec zdkona ato inapriek tomu, Ze subjekt ARS nezistil poruSenia zakonnych
povinnosti. Ako priklad uvadzame pripad, kedy predavajuci zamietol reklamaciu na zaklade
odborného posudenia s konstatovanim, Ze koZusSina v topanke je Sita dobre. Pripad bol sice



subjektom ARS odlozeny, nakolko nebolo zistené porusenia zakona, napriek tomu predavajuci
vratil spotrebitelovi kipnu cenu za vyrobok.

Zaznamenali sme v3ak aj pripady, kedy naopak bol problém a neochota pristupit na dohodu
na strane spotrebitelfa. Napriklad iSlo o pripad spotrebitela pri rekonstrukcii kipelne, kedy
spotrebitel pozadoval finanénu kompenzaciu vo vyske 2890,77 EUR, a to aj napriek tomu, ze
zhotovitel diela poskytol spotrebitelovi niekolko zliav. Spotrebitel pofas vykonu diela
nezabezpedil plynara, a preto sa prace oneskorili 0 4 dni. Zhotovitel mu poskytol zfavu 330,-
EUR na interiérové dvere, ktoré si spotrebitel neprevzal a ani za nezaplatil. Zhotovitel ako
poslednu moznost navrhol to, Ze od spotrebitela nebude vyzadovat zaplatenie storno poplatku
150,- EUR, s tymto rieenim vSak spotrebitel nesuhlasil, a preto bol pripad odlozeny.

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 spotrebitefa podla
predpisov na ochranu prav spotrebitela, ukonci alternativne rieSenie sporu vydanim
nezavazného oddévodneného stanoviska.

V hodnotenom obdobi bolo SOI v 22 pripadoch vydané oddvodnené stanovisko. V 4
pripadoch iSlo o cestovné kancelarie, 2 pripady sa tykali reklamacie v optike, dalej
o reklamaciu sedacich suprav, plastovych okien, obuvi, detského koc€ika, tabletu a pod.

V dvoch pripadoch, kedy bolo vydané oddvodnené stanovisko, vratili predavajuci
spotrebitelom po vydani odévodneného stanoviska, kipnu cenu vyrobkov.

K vydaniu odbévodnenych stanovisk dospel subjekt ARS z dbévodu, ze po prestudovani
prislusnych pripadov bolo zrejmeé, Ze predavajuci konal evidentne v neprospech spotrebitela.

Zaevidované boli aj pripady (5), kedy spotrebitelia okamzite pozadovali vydanie
odbévodneného stanoviska a Ziadne iné ukonéenie sporu nebolo Ziaduce. Ako priklad mozno
uviest' pripad vyucétovania sluzieb spojenych s byvanim a bol preSetrovany aj zo strany
prislusného inSpektoratu. Bolo zistené porusenie zakona a to nedodrzanie 30 - driovej lehoty
na vybavenie reklamacie (subjekt ARS poziadal InSpektorat SOI o sucinnost a poskytnutie
dokladov).

NajcastejSie porusenia zakona, ktoré boli dévodom na vydanie odévodneného
stanoviska:

Zakon o ochrane spotrebitela — celkom 22 pripadov (v niektorych pripadoch bolo su¢asne
poruSenych niekolko ustanoveni).

e 10 pripadov — predavajuci nevybavil reklamaciu v zakonom stanovene;j lehote,

e 5 pripadov — poruSenie povinnosti predavajuceho uviest v doklade o vybaveni
reklamacie, komu méze spotrebitel zaslat vyrobok na odborné posudenie, ak si
spotrebitel uplatnil reklamaciu vyrobku po 12 mesiacoch od kupy a predavajuci ju
zamietol,

e 4 pripady — poruSenie povinnosti predavajuceho vydat spotrebitelovi potvrdenie
o uplatneni reklamacie,

e 3 pripady — predavajuci nevydal doklad o vybaveni reklamacie,

e 3 pripady — predavajuci upieral prava spotrebitelovi v nadvaznosti na § 3,

e 2 pripady — predavajuci pouzival nekalé obchodné praktiky,



1 pripad - predavajuci neposkytol spotrebitelovi kopiu odborného posudenia
odbvodnhujuceho zamietnutie reklamacie najneskér do 14 dni odo drna vybavenia
reklamacie,

1 pripad — predavajuci zamietol reklamaciu bez odborného posudenia v pripade ak si
spotrebitel uplatnil reklamaciu poc¢as prvych 12 mesiacov od kupy,

1 pripad — predavajuci neinformoval spotrebitela riadne informovat o podmienkach
a spbsobe reklamacie (vratane udajov o tom, kde mozno reklamaciu uplatnit....),

1 pripad - predavajuci si nesplnil povinnost' viest evidenciu o reklamaciach a predlozit
ju na poZiadanie organu dozoru na nazretie.

Zakon o ochrane spotrebitel'a pri predaji tovaru alebo poskytovani sluzieb na zaklade
zmluvy uzavretej na dialku alebo zmluvy uzavretej mimo prevadzkovych priestorov

V 1 pripade predavajuci porudil ustanovenie predmetného zakona, nakofko
spotrebitela riadne nepoucil o tom, Ze udelenim suhlasu so zaatim poskytovania
sluzby rezervacia Cisla pred uplynutim lehoty na odstupenie od zmluvy straca po
Uuplnom poskytnuti sluzby pravo na odstupenie od zmluvy, a nevyziadal od spotrebitela
vyslovny suhlas so zaCatim poskytovania sluzby rezervacie telefénneho &isla pred
uplynutim lehoty na odstupenie od zmluvy a vyhlasenie o tom, Ze spotrebitel bol riadne
pouceny

Odévodnené stanoviska v pripade cestovnych kancelarii - 4 pripady
1. Zdokladov ktoré sme mali k dispozicii bolo preukazané, ze spotrebitelka bola

nespravne informovana, ze jej postacuje cestovny doklad, ktory ma platnost min. 3
mesiace. V zmysle informacii poskytnutych na webovych strankach Ministerstva
zahrani¢nych veci a eurdpskych zalezZitosti Slovenskej republiky pre krajinu Turecko,
v ¢asti oznamy a upozornenia pred cestovanim, v odseku VIZOVE, KONZULARNE,
TURISTICKE A INE UZITOCNE INFORMACIE bolo uvedené, Ze pri cestach do
Turecka musia mat slovenski obCania vratane deti platny cestovny doklad - cestovny
pas. Cestovnym dokladom pri cestach do Turecka je cestovny pas, vstup na obciansky
preukaz nie je mozny. Odporu¢ana platnost cestovného pasu v zmysle platnej
legislativy ( od 11. aprila 2014) musi byt minimalne 5 mesiacov od vstupu na uzemie
Turecka ( oslobodenie od vizovej povinnosti predstavuje 90 dni, dalSich 60 dni
poziadavka v zmysle novelizovaného zakona). V opa¢nom pripade im v zmysle
platného zakona vstup na uzemie Tureckej republiky nebude umozneny. V skuto¢nosti
teda potrebovala spotrebitelka doklad, ktory mal platnost min. 3-6 mesiacov. Na
zaklade uvedeného nemohla spotrebitelka s rodinou vycestovat na dovolenku do
Turecka s malym dietatom, ¢o bolo stresujuce nielen pre spotrebitelku, ale najma pre
jej maloleté dieta. V uvedom pripade bolo konStatované i poruSenie povinnosti
cestovnej kancelarie vyplyvajucej z ustanovenia § 8 ods. 1 pism. i) zakona &. 281/2001
Z. z. o zdjazdoch, podmienkach podnikania cestovnych kancelarii a cestovnych
agentur a o zmene a doplneni Obc&ianskeho zakonnika v zneni neskorsich predpisov,
v zmysle ktorych bola cestovna kancelaria povinna pred uzatvorenim zmluvy o zajazde
presne, jasne, pravdivo, zrozumitelne, Uplne informovat o v8eobecnych udajoch
tykajucich sa pasovych a vizovych poziadaviek pre ob&anov Slovenskej republiky.

Predavajuci nevybavil reklamaciu spotrebitelky v zakonom stanovenej 30-driovej
lehote od jej uplatnenia, ¢im doslo k poruSeniu § 18 ods. 4 zakona ¢&. 250/2007 Z. z.
0 ochrane spotrebitela a 0 zmene zakona Slovenskej narodnej rady €. 372/1990 Zb.
o priestupkoch v zneni neskorSich predpisov. Zo spotrebitelkami predlozenej
pisomnosti oznacCenej ako ,Uplatnenie prava za vadné poskytnutie sluzby — pobytovy
zajazd All inclusive v hotely Sun Fire Beach v oblasti Alanya v termine od 04.09.2015
do 15.09.2015 — vratenie 50 % z ceny zajazdu, t. j. 664,- eur® datovanej ku dnu
27.11.2015 vyplyva, ze spotrebitelky uplatnili reklamaciu na vadne poskytnuté sluzby
spocivajuce v poskytnuti nahradného ubytovania vedla kuchyne, ktoré nezodpovedalo
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ani zakladnym hygienickym parametrom C(istoty a deratizacie. Spotrebitelky dalej
uviedli, Zze od 2. hodiny rana az do 10.45 h. ¢akali vo vestibule hotela na delegatku,
kedze tato odmietla prist ihned problém vyriesit, a tak boli ubytované az o 12.00 h.
Dalej uviedli, Ze jedalen bola v katastrofickych hygienickych podmienkach, kvalita
a mnozstvo podavaného jedla ani zdaleka nezodpovedalo hotelu so Styrmi
hviezdiCkami a ani stravovaniu All inclusive. Taktiez poukazali na to, ze delegatka ich
na vylete nechala v autobuse so Soférom, ktory nevedel, kde ich ma vylozit.

3. Predavajuci nevybavil reklamaciu spotrebitelky v zakonom stanovenej 30-dhovej
lehote od jej uplatnenia, ¢im doslo k poruSeniu § 18 ods. 4 zakona €. 250/2007 Z. z.
0 ochrane spotrebitela a 0 zmene zakona Slovenskej narodnej rady ¢. 372/1990 Zb.
o priestupkoch v zneni neskorSich predpisov. Nespokojnosti s vyuzitymi sluzbami.
Spotrebitelka udajné nedostatky v Urovni poskytnutych sluzieb v minulosti hodnotila
sumou 250,- eur az 300,- eur aaz nasledne bez priameho suvisu s Urovhou
poskytnutych sluzieb zvysila svoju poZiadavku na 931,- eur. Vyslovil nazor, Ze uvedena
poziadavka nie je dévodna. Poukazal na to, ze vo veci bol sporny len transfer na
susednu plaz Chia, ¢o bola spolo€nost ochotna kompenzovat sumou 96,- eur, ktora
zodpovedala nahrade za taxik na plaz vo vyske 8,- eur/den, priCom na takejto moznosti
nadalej zotrvava a uvedené predstavuje, podla jej nazoru, primeranu kompenzaciu
s prihliadnutim na vzniknuté okolnosti zajazdu a to aj vo vztahu k povodnej vyske
uplatneného naroku. Uvedeny pripad riesili In§pektorat SOI so sidlom v Bratislave pre
Bratislavsky kraj. Vydal ,Oznamenie o zacati spravneho konania“.

4. §4 ods. 2 pism. b) v nadvaznosti na § 3, pricom v zmysle § 3 ods. 1 kazdy spotrebitel
ma pravo na ochranu ekonomickych zaujmov. Spotrebitelia uviedli, ze uzatvorili
prostrednictvom sprostredkovatela Cestovnej agentury obchodného zastupcu Zmluvu
0 zdjazde s predavajucim (termin zajazdu 16.07.-30.7.2016 a cena zajazdu 1512,44
EUR). Dria 17.05.2016 obdrzali od obchodného zastupcu ako sprostredkovatel
oznamenie o odstupeni od zmluvy o obchodnom zastupeni s predavajucim z dévodu,
Ze predavajuci stratil opravnenie na poskytovanie sluzieb CK a odporucanie obratit’ sa
SO svojimi narokmi priamo na predavajuceho, nakofko sprostredkovatel ma voci
predavajucemu vysporiadané vSetky zavazky akupna cena bola v plnej vySke
uhradena predavajucemu. Spotrebitelia sa teda obratili na predavajuceho, ktory poprel
vSetky tvrdenia  sprostredkovatela a odkazal spotrebitefov  naspat na
sprostredkovatela.

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 tis. EUR) podfa § 27 ods. 2 zadkona 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 23 pripadoch.
Spisové materialy boli postupené miestne prislusnym inSpektoratom SOI. Najviac pripadov
bolo v Bratislavskom kraji - 8 pripadov, v Trnavskom 4 pripady, v KoSickom kraji - 4 pripady,
2 pripady v Banskobystrickom, 2 pripady v Zilinskom kraji, 2 pripady v Nitrianskom kraji a 1
pripad v PreSovskom kraji.



Ukon¢ené su 4 pripady, ktoré su zverejnené na web stranke SOIl. Ide o nasledovnych
predavajucich:

- TZB Group, s. r. 0., Javorova 2877/9, 921 01 PieStany,

- STAVIA KOSICE s.r.0., Krosnianska 83, 040 22 Kosice

- Timotej Kitta, KalinCiaka 1326/24, 052 01 SpiSska Nova Ves,

- P aPservis, s.r.o., Jarmoéna 1, 040 01 KoSice

Priemerna dizka ukongenia sporu je 2 mesiace.

Z celkového poctu prijatych navrhov az 103 navrhov neobsahovalo vdetky zakonom
poZzadované nalezitosti podla § 12 zakona o ARS a to nasledovné:
- meno apriezvisko spotrebitela, adresu na doruCovanie, elektronickl adresu
a telefonicky kontakt, ak ich ma,
- presné oznacCenie 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, Zze 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 miftveho
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 o tom aké ma navrh nedostatky,
akym spOsobom 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 93 pripadoch.

Sektor/sortiment, v ktorych sa najviac vyskytovali navrhy na zaéatie ARS

Spotrebitelia sa najma obracali na subjekt ARS v suvislosti s reklamaciou obuvi, ktoré neboli
vybavené v prospech spotrebitela. 1Slo 0 52 pripadov, ztoho 20 pripadov u toho istého
predavajuceho.

Dalsiu rozsiahlu skupinu tvorili elektrovyrobky (TV, tablety, telefény, notebooky, vysavade) —
30 pripadov.

Nasledoval sektor cestovného ruchu, kedy sme zaevidovali 15 navrhov na zacatie ARS,
tykajucich sa dovoleniek, ubytovania alebo denného tabora.

Menej ako 10 pripadov sme zaznamenali v nasledujucich sektoroch: textilné vyrobky, nabytok,
plastové okna, dvere, sprchovacie kuty, domace spotrebiCe, detské kocliky, ocné optiky
a Cistiarne a pracovne a to najma v suvislosti s nespokojnostou spotrebitefov so spésobom
vybavenia reklamacie.

Samostatnou kapitolou su reklamacie vyuétovania sluzieb spojenych s byvanim. SOI
eviduje 8 navrhov na zacCatie ARS. Tieto pripady byvaju ¢asto komplikované tym, Ze vztahy
medzi stranami sporu sa vyhrotili a to takym spésobom, Ze ani jedna zo stran nechce ustupit
a spotrebitelom neje ani tak o dosiahnutie dohody, ale o vydanie odévodneného stanoviska.
V dvoch pripadoch SOI navrhy odmietla — v 1 pripade spotrebitel nepredlozil Ziadost
o napravu a v 1 pripade spotrebitel podal navrh po uplynuti jedného roka odo dfia dorucenia
zamietavej odpovede predavajuceho na ziadost spotrebitela o napravu.



Z celkového poctu 265 prijatych navrhov na za€atie ARS bolo:

145 podanych elektronicky,

59 podanych osobne, pri¢om najviac na kontaktnom mieste v KoSiciach (20 pripadov)
a v Bratislave (17 pripadov),

57 postovou prepravou,

2 pripady postupené z inSpektoratov SOI,

2 pripady z ODR platformy (rumunsky a nemecky spotrebitel).

Navrhy na zaCatie ARS podali najCastejSie spotrebitelia z Bratislavského kraja (az 25 %
podanych navrhov) a najmenej bolo z Trnavského kraja (6 % podanych navrhov).

V 1 pripade spotrebitel nenapisal svoju adresu a nereagoval ani na vyzvu a po 1 pripade boli
SOl dorucené navrhy z Ceskej republiky a Rakuska postovou prepravou.

Navrhy na zacatie alternativneho rieSenia sporov smerovali voci spolo¢nostiam, ktoré maju
sidlo v Bratislavskom kraji — az 112 navrhov (40 % navrhov z celkového poctu prijatych
navrhov). 7 navrhov smerovalo voéi spoloénostiam z Ceskej republiky a 1 vodi spolognosti
z Polska. V uvedenych pripadoch boli navrhy odmietnuté a spotrebitelom bolo odporuc¢ené
obratit’ sa na subjekt ARS v danom ¢lenskom State prostrednictvom ODR platformy.



