METODIKA K VEDENIU EVIDENCIE SPOTREBITELSKYCH PODNETOV

Metodika Kk vedeniu evidencie spotrebitel'skych podnetov (dalej len ,metodika“) bola
vypracovana v nadvéznosti na zverejneny jednotny formular evidencie podnetov. Formular a metodika
smeruju k zjednocovaniu klasifikacie a spdsobu vedenia tidajov o spotrebitel'skych podnetoch v stlade
s ODPORUCANIM KOMISIE z12. 5. 2010 o pouzivani harmonizovanej metodiky klasifikacie
a ohlasovania staznosti a otdzok spotrebitel'ov (d’alej len ,,odporucanie EK®).

Pocnuc rokom 2018 zaradilo Ministerstvo hospodarstva SR (d’alej len ,,MH SR*) do vyziev
na predkladanie ziadosti o poskytnutie dotacie na podporu ochrany spotrebitela podl'a § 2 pism. d)
zakona ¢. 71/2013 Z. z. o poskytovani dotacii v posobnosti Ministerstva hospodarstva Slovenskej
republiky v zneni neskorSich predpisov poziadavku na vedenie evidencie podnetov v stlade
s odpori¢anim EK vo forme formulara dostupného na webovom sidle MH SR
(http://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/dokumenty-v-oblasti-ochrany-spotrebitela), ato

vSetkymi prijimatelmi dotacie, ktorych cinnost spociva v rieSeni spotrebitel'skych podnetov.

Zverejneny formular moézu pri svojej ¢innosti vyuzivat na dobrovolnej baze aj iné subjekty
zaoberajuce sa rieSenim spotrebitel'skych podnetov.

Casti formulara

Pracovny harok programu Microsoft Excel Evidencia podnetov — formular ma tri Casti (samostatné
harky):

1) Evidencia podnetov — slizi na zaznamenavanie jednotlivych podnetov,
2) Prehl'ad mozZnosti — vypis zoznamu prednastavenych moznosti pri jednotlivych tdajoch, ktoré

sa maju zaznamenavat’ o evidovanych podnetoch,

3) Mesaény vykaz — fakultativna (nepovinna) Cast, v ramci ktorej si subjekt zaoberajuci sa
rieSenim spotrebitel'skych podnetov moéze viest prehlad poctu odpracovanych hodin
jednotlivych fyzickych oséb podiel’ajucich sa na rieSeni spotrebitel'skych podnetov.

Sposob vedenia evidencie podnetov

Prijimatel’ dotacie, ktory ma v zmysle zmluvy o poskytnuti dotacie uzatvorenej s MH SR
povinnost’ predkladat’ prehl'ad rieSenych podnetov vo forme predmetného formulara, predklada MH
SR jeden formuldr sumarizujuci podnety rieSené vSetkymi osobami participujicimi na rieSeni
podnetov. Je na zvazeni samotného subjektu, akym sposobom zabezpeci spoloc¢nu evidenciu podnetov
(napr. prostrednictvom zdiel'aného disku, naslednym kopirovanim individudlnych evidencii a in¢).

Formular sa predklada vylucne v elektronickej podobe v lehotach podl'a zmluvy o poskytnuti
dotacie. Vyplneny formular sa zasiela na adresu elektronickej poSty uvedent v zmluve 0 poskytnuti
dotacie. Prijimatel’ dotacie zodpoveda za to, Ze zaslany prehlad podnetov zodpoveda stavu
spotrebitel'skych podnetov prijatych, rieSenych a vybavenych prijimatelom dotacie ku ditu uvedenému
v zmluve o0 poskytnuti dotacie (d’alej aj ,,sledované obdobie*).

Kazdy podnet sa v evidencii uvadza len jedenkrat, a to aj v pripade, ak jeho rieSenie presahuje
¢asovy ramec jedného mesiaca ¢i jedného sledovaného obdobia. V pripade takychto presahov sa udaje
0 podnete len aktualizuju, prip. doplnia (Pozn.: na uvedené je potrebné prihliadat’ tiez v pripade, ak si
prijimatel’ dotacie zvoli sposob vedenia individualnych evidencii pre kazda participujucu fyzicku
osobu zvlast’ a nasledné kopirovanie dajov do sumarizujucej tabulky). Jedini vynimku predstavuje


http://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/dokumenty-v-oblasti-ochrany-spotrebitela

pripad, ak dojde k zmene formy rieSenia podnetu (napr. podnet prejde z agendy poradenstva do agendy
ARS ¢i mediacie).

Prijimatel’ dotdcie je povinny viest' evidenciu podnetov v tejto forme len pocas obdobia
realizacie projektu podl'a zmluvy o poskytnuti dotacie. Vedenie evidencie podnetov v danej forme
v ¢ase mimo realizacie projektu je len dobrovolné.

Prijimatel’ dotacie sa ma usilovat zaznamenavat o kazdom podnete Co najiplnejsie
a najpresnejsie informacie. Format Microsoft Excel umoziuje jednoduché Statistické spracovavanie
evidovanych tidajov pre subjekt zaoberajuci sa rieSenim spotrebitel'skych podnetov v rdmci sledovania
a vyhodnocovania jeho vlastnych aktivit a tiez z pohl'adu MH SR. Prinos a hodnovernost’ evidovanych
udajov st vSak podmienené uroviiou ich komplexnosti a pravdivosti. V pripade, ze niektory udaj nie je
znamy, ma sa uviest ,NEVIEM* alebo ,NIE JE ZNAME®, prip. priamo vybrat’ z prednastavenych
moznosti ,,NIE JE ZNAME®“. Prednastavendi moZnost ,NEUPLATNUJE SA“ sa mé& uvadzat
Vv pripade, ak sledovanie predmetnej informacie nie je pre konkrétny podnet relevantné.

Prijimatel’ dotacie je povinny zabezpecit' spracovanie osobnych tdajov spotrebitel'ov v stlade
splatnou pravnou tGpravou,” ato vratane poskytovania osobnych tdajov MH SR v ramci

predkladaného formulara.

Struktira evidencie podnetov

A. Nizov organizicie
Namiesto textu ,,Zdruzenie XYZ“ sa zadd nazov, prip. tieZ sidlo subjektu zaoberajiceho sa
rieSenim spotrebitel'skych podnetov vedenych v predmetnej evidencii.
B. Podnet — eviduje sa:
1) Eviden¢né &islo
Kazdy subjekt si voli vlastny systém pridel'ovania eviden¢nych ¢isel.
2) Stav
Vyberie sa jedna z prednastavenych moznosti podla stavu veci k momentu predlozenia

prehl’'adu podnetov.
Alternativy:
a) Neukoncéené — rieSenie podnetu stale trva,
b) Ukoncené — rieSenie podnetu bolo ukoncené, resp. subjekt d’alej na rieSeni podnetu
neparticipuje.

3) Datum prijatia
Eviduje sa datum, kedy spotrebitel’ prvykrat kontaktoval subjekt (napr. bol doru¢eny e-mail,
prijaty telefonat, dorueny navrh na zacatie ARS...). Prehl'ad podnetov nemusi byt vedeny
Vv chronologickom poradi.

4) Datum ukoncenia
Eviduje sa v pripade, ak je rieSenie podnetu v stave ,,Ukoncené™ (napr. datum zaslania
odpovede na otazku bez d’alSicho postupu subjektu v tejto veci, den uzatvorenia mimosudnej
dohody o vyrieseni sporu, deil odlozenia veci...).

Y Zakon & 122/2013 Z. z. o ochrane osobnych tudajov a o zmene a doplneni niektorych zdkonov V zneni
neskorsich predpisov.

Nariadenie Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27. aprila 2016 o ochrane fyzickych oséb pri
spraciivani osobnych tdajov a o volnom pohybe takychto udajov, ktorym sa zruSuje smernica 95/46/ES
(vSeobecné nariadenie o ochrane udajov) (U. v. EU L 119, 4.5.2016, s.1) — G¢inné od 25.5.2018.



5) Typ podnetu
Zvoli sa jedna z prednastavenych moznosti, pricom v nadvdznosti na odporucanie EK sa
rozliSuje medzi alternativami:

a) Otazka - ziadost’ o informacie alebo poradenstvo iné ako podnet na rieSenie
spotrebitel'ského sporu, s ktorou sa spotrebitel’ obrati na subjekt zaoberajuci sa
rieSenim spotrebitel’'skych sporov v stvislosti s propagaciou, predajom alebo
dodavanim tovaru alebo sluzieb, pouzivanim tovaru alebo s popredajnymi
sluzbami;

b) Podnet na rieSenie - vyjadrenie nespokojnosti spotrebitel’a so Specifickym
obchodnikom, ktoré zasle spotrebitel’ subjektu zaoberajicemu sa
rieSenim spotrebitel'skych sporov Vv stvislosti s propagaciou,
predajom, dodévanim tovaru alebo sluzieb, pouzivanim tovaru
alebo s popredajnymi sluzbami.

6) Sposob prijatia

Zvoli sa niektora z alternativ pre sposob prijatia podnetu (uvadzané v abecednom poradi):

a) E-mail

b) Iny

c) Listinne

d) Osobne

e) Telefonicky.

C. Spotrebitel
Spotrebitelom sa v zmysle odport¢ania EK rozumie akékol'vek fyzicka osoba, ktora kond na
ucely, ktoré st mimo ramca jej obchodnej, podnikatel'skej, remeselnej alebo profesijnej

éinnosti.

O spotrebitel'ovi sa eviduje:

1) Jeden z identifikaénych udajov:
a) meno a priezvisko,
b) telefonne Eislo, alebo
C) adresa elektronickej posty.

2) Krajina povodu
Oznadi sa krajina povodu spotrebitel’a, ktorou je ¢lensky §tat EU (uvadzané v abecednom
poradi), alebo sa zvoli moznost’ ,,Ina“. Za krajinu pdvodu spotrebitel'a sa povazuje krajina,
v ktorej ma spotrebitel’ bydlisko.

D. Obchodnik
Obchodnikom sa v zmysle odporac¢ania EK rozumie akakol'vek fyzicka alebo pravnicka osoba,
ktora v suvislosti s propagaciou, predajom alebo dodavanim tovaru alebo sluzieb kona na ucely
spadajuce do ramca jej obchodnej, podnikatel'skej, remeselnej alebo profesijnej c¢innosti,
a ktokol'vek, kto kona v mene alebo v zastipeni obchodnika.

O obchodnikovi sa eviduje:
1) Obchodné meno/ nazov, ak je idaj znamy, alebo sa zvoli moznost’ ,,Nie je zname*.
2) Krajina povodu



Oznadi sa krajina povodu obchodnika, ktorou je ¢lensky $tat EU (uvadzané v abecednom
poradi), alebo sa zvoli moznost’ ,,Ina“. Krajina pévodu obchodnika sa uréuje podla jeho
sidla.?

E. Obsah podnetu — eviduje sa:

1) Druh podnetu
Zvoli sa jedna z alternativ (uvddzané v abecednom poradi):

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)
)]
k)
)

Bezpecnost’ tovaru a sluzieb,

Cena/ sadzba,

Dodanie tovaru/ poskytnutie sluzieb,
Fakturacia/ uctovanie a inkasovanie,
Iné,

Kvalita tovaru a sluzieb,

Néprava,

Nekalé obchodné praktiky,

Ochrana sukromia a udajov,

Zaruka,

Zmena/ prechod k inému poskytovatel'ovi,
Zmluvy a predaj.

2) Predmet sporu
Uvedie sa blizsi opis podstaty podnetu.
3) Hodnota transakcie
Uvedie sa suma, ktoru spotrebitel’ zaplatil za tovar alebo sluzbu.
4) Hodnota straty
Uvedie sa suma straty, ktora vznikla spotrebitelovi. Ak tento uidaj nie je zrejmy, vychadza sa

z penaznej straty deklarovanej spotrebitel'om.

5) Mena
Z prednastavenych moznosti (uvadzané v abecednom poradi) sa zvoli sa mena, v ktorej sa
uvadza hodnota transakcie a hodnota straty.

F. Predaj tovaru/ poskytovanie sluZieb — eviduje sa:

1) Spésob predaja
Zvoli sa jedna z alternativ (uvadzané v abecednom poradi):

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)

Aukcie,

Elektronicky obchod (okrem m-commerce a internetovych aukcii),

Internetové aukcie,

Iny sposob predaja,

M-commerce (nadkup prostrednictvom mobilnych telefonov, PDA, MDA, Smartphone),
Neuplatiiuje sa,

Nie je znamy,

Predaj mimo prevadzkovych priestorov,

Predaj na dial’ku (okrem elektronického obchodu, m-commerce, internetovych aukcii;
napr. telefonicky, postou...),

v pripade leteckej dopravy je podla nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (ES) €. 261/2004 z 11. februara
2004, ktorym sa ustanovujl spolo¢né pravidla systému ndhrad a pomoci cestujucim pri odmietnuti nastupu do
lietadla, v pripade zruSenia alebo velkého meskania letov (U. v. EU L 46, 17.2.2004, s. 1), prislusnou krajinou
Clensky stat zodpovedny za pripady stvisiace so vSetkymi letmi z letisk, ktoré sa nachadzaju na jeho tzemi, ako
aj za lety leteckych prepravcov Unie, ktoré na tieto letiska smeruju z tretich krajin.



J) Prevadzkové priestory (napr. obchodny dom, supermarket, maloobchodny predaj,
banka, stankovy predaj, benzinova pumpa, cestovna kancelaria...),
k) Trh, veltrh.
2) Sposob reklamy
Zvoli sa jedna z alternativ (uvadzané v abecednom poradi):
a) Audiovizualna (TV, atd’.),
b) E-mail,
c) Exteriér (reklamné tabule, reklamy na dopravnych prostriedkoch),
d) Ina,
e) Internet (webova stranka),
f) Neuplatiuyje sa,
g) Nie je znama,
h) Priamy kontakt,
i) Rozhlas,
J) Telefonicky rozhovor,
k) Textova sprava,
I) Tla¢ (noviny, broziry, letaky atd’.).
3) Spoésob platby
Zvoli sa jedna z alternativ (uvddzané v abecednom poradi):
a) Bankovy prevod,
b) Debetna karta,
c) Elektronické peniaznictvo,
d) Hotovost,
e) Iny,
f) Kreditna karta,
g) Mobilné platby (napr. SMS),
h) Neuplatiuje sa,
i) Nie je znamy,
j) Poukazovanie penazi,
k) Predplatné karty,
I) Priame inkaso,
m) Seky, kupény, cestovné Seky.
4) Odvetvie
Zvoli sa jedna z prednastavenych moznosti (uvadzané v abecednom poradi; presny zoznam
je obsiahnuty v druhom harku formulara oznaCenom ako ,,Prehl'ad moznosti®) Vv ramci
niektorej z tychto oblasti:
a) Dopravné sluzby,
b) Energie a voda,
c) Finanéné sluzby,
d) Iné,
e) Postové sluzby a elektronicka komunikacia,
f) Spotrebny tovar,
g) Volnocasové sluzby,
h) VsSeobecné spotrebitel’ské sluzby,
i) Vzdelavanie,
j) Zdravotna starostlivost’.



G. RieSenie podnetu
Tuto Cast’ je mozné vyplnit’ az po ukonceni rieSenia podnetu. Uvadzaju sa tieto tidaje:
1) Sposob vyrieSenia podnetu
OpiSe sa spOsob vyrieSenia podnetu (napr. dohodou, V prospech spotrebitel’a, zaslana

odpoved’ na otazku, poskytnuté poradenstvo, mimosudne rieSenie netispesné, sudne riesenie,
a pod.). Ak sa podnet riesil prostrednictvom alternativneho rieSenia spotrebitel’skych sporov
podla zdkona ¢. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov a 0 zmene
a doplneni niektorych zakonov alebo prostrednictvom medidcie, vyberie sa niektora
Z prednastavenych moznosti:

a) ARS — odloZenie navrhu,

b) ARS — odmietnutie navrhu,

c) ARS — odovodnené stanovisko,

d) ARS —smrt’ fyzickej osoby alebo vyhlasenie za mitveho,

e) ARS — uzavretie dohody,

f) ARS - v priebehu,

g) ARS — vyc¢iarknutie opravnenej pravnickej osoby zo zoznamu,

h) ARS — zanik pravnickej osoby,

i) Mediacia — ukoncena bez dohody,

j) Mediacia — uzavretie dohody,

k) Mediacia — v priebehu.

2) Zodpovedna osoba

Uvedie sa fyzicka osoba (postacuje meno a priezvisko, resp. len priezvisko), ktora sa ako
osoba participujica na realizacii projektu v sulade so zmluvou o poskytnuti dotacie
venuje/venovala rieSeniu konkrétneho spotrebitel’ského podnetu.

H. Poznamka — fakultativna (nepovinnd) Cast, modze sluzit' na poskytnutie bliz§ich informacii
0 podnete Ci rieSeni podnetu.

. Vykaz asu straveného rieSenim podnetov
Vyplia sa v pripade, ak sa odmena v stilade so zmluvou o poskytnuti dotécie vyplaca osobe

zodpovednej za rieSenie podnetu v zavislosti od ¢asu skuto¢ne straveného rieSenim
spotrebitel'skych podnetov. V tomto pripade bude formular zaroven slizit na preukazovanie
odpracovaného ¢asu a ako podklad pre vypocet vysky fakturovanej odmeny.

V koloénke ,,Cas“ sa zvoli merné jednotka (hodiny alebo minuty) a nasledne sa vyplni celkovy ¢as
straveny rieSenim konkrétneho podnetu v prislusnom kalendarnom mesiaci (kolonky oznacené
&islicami 01. az 12. oznaluju kalendarne mesiace). Povinne sa vypiiaji len tie polia, ktoré sa
vztahuju na obdobie realizacie projektu v stlade so zmluvou o poskytnuti dotacie do ukoncenia
rieSenia podnetu. Sucet hodin stravenych rieSenim daného podnetu sa automaticky séitava
V poslednom stipci oznacenom ,,Spolu®.

Automaticky sucet Casu straveného rieSenim podnetov v konkrétnom mesiaci nie je stcastou
formulara, na jeho ziskanie je mozné pouzit’ funkciu s¢itania Microsoft Excel a evidenciu zahrniit’
do treticho harka formulara oznaceného ako ,,Mesa¢ny vykaz“. Mesacny vykaz ¢asu straveného
rieSenim spotrebitel'skych podnetov sa odporuca viest' pre kazda participujicu osobu zvlast.
Tento mesacény vykaz vSak nenahradza povinnost predlozit’ platné uctovné doklady na ucely
preukazania ¢erpania dotacie podl'a zmluvy o poskytnuti dotacie, ale plni len eviden¢nu funkciu.



