Sprava o alternativnom rieseni spotrebitelskych
sporov (dalej len ,,ARS")

Eurépska komisia navrhla tento vzor s cielom poméct prislusnym organom v ¢lenskych statoch pri
vypracovavani ich narodnej spravy podla ¢lanku 20 ods. 6 smernice 2013/11/EU o alternativnom
rieSeni spotrebitelskych sporov (dalej len ,,smernica ARS”).

CAST I: POSTUP ARS VO VASOM CLENSKOM STATE
Cast 1.1: Uvod

1. Nazov vasho organu

‘ Ministerstvo hospodarstva Slovenskej republiky

2. Clensky $tat, v ktorom sa nachadza vas organ

Slovenska republika

3. Potvrdte, Ze vas organ je:

[~ prislusny orgdn urceny ako jednotné kontaktné miesto vo vasom ¢lenskom State v pripade
viacerych prislusnych organov

w jediny prisluSny orgdn vo vasej krajine

Cast' 1.2: Rozsah a pokrytie

4. Su vsetky zmluvné spotrebitelské spory pokryté aspon jednym subjektom ARS v kazdom
z ekonomickych sektorov, na ktoré sa vztahuje smernica ARS (pozri nizsie &ast Il, otazku 7) vo vasom
clenskom State?

Ekonomické sektory, na ktoré sa vztahuje smernica ARS: spotrebny tovar; energie a vody; financné
sluzby; vseobecné spotrebitelské sluzby; sluzby pre volny cas; postové sluzby a elektronickd
komunikdcia; dopravné sluzby; iné. Podrobnosti ndjdete v klasifikdcii COICOP, sSirokd struktura na
strandch 29-30.

v Ano

[~ Nie

5. Existuje vo vaSsom ¢lenskom State rezidualny subjekt ARS?

v Ano

[~ Nie



Ak ano, aky je nazov tohto rezidudlneho subjektu ARS:

‘ Slovenskd obchodna inSpekcia

Oddiel 1.3: Zapis do zoznamu subjektov ARS, kritéria kvality a monitorovanie subjektov ARS
6. Dostali ste za posledné 4 roky Ziadosti o zapis do zoznamu subjektov ARS?

v Ano

[~ Nie

Ak ano, ako dlho trva zapis do zoznamu a kolko je potrebnych zdrojov?

Po doruceni Uplnej Ziadosti o zdpis do zoznamu subjektov ARS, ktory vedie Ministerstvo
hospodarstva Slovenskej republiky (dalej len ,MH SR“), mbze preskimanie Ziadosti o zapis trvat
najviac 30 dni. V pripade, e ?iadatel spifia podmienky na zapis stanovené v zékone &. 391/2015 Z. z.
o alternativnom rieseni spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorsich predpisov (dalej len ,zakon o ARS“), MH SR rozhodne o zapise Ziadatela do zoznamu ARS
do 30 dni odo diia dorudenia Uplnej Ziadosti. Ziadatel musi so Ziadostou o zapis dorucit MH SR
prilohy Specifikované v zdkone o ARS.

Ak3 je spatnd vazba od subjektov ARS na postup pri zapise do zoznamu?

Pre niektoré subjekty ARS predstavuju zakonné poziadavky na zapis do zoznamu subjektov ARS
administrativnu zataz, niektoré subjekty ich povazuju za standardny postup.

Upravili ste za posledné 4 roky svoj postup pri zapise do zoznamu a ak dno, ako a preco?

V priebehu poslednych styroch rokov nedoslo k vyraznej zmene zapisového procesu upraveného v
zdkone o ARS. V roku 2019 doslo zakonom ¢. 221/2019 Z. z., ktorym sa meni a dopfﬁa zakon ¢.
177/2018 Z. z. o niektorych opatreniach na zniZovanie administrativnej zataze vyuZivanim
informacnych systémov verejnej spravy a o zmene a doplneni niektorych zdkonov (zdkon proti
byrokracii) a ktorym sa menia a doplfiaju niektoré zékony v zneni neskorsich predpisov k vypusteniu
jednej prilohy Ziadosti o zapis do zoznamu subjektov ARS, ktorou bola képia zapisu do prislusného
registra, a to s cielom zniZit administrativnu zataz Ziadatelov, nakolko MH SR vie ziskat tento Udaj
z iného verejného zdroja.

7. Akym sp6sobom monitorujete stlad subjektov ARS so smernicou ARS a aky druh monitorovacieho
mechanizmu sa pouziva:

[ Kontroly na mieste
W Vyrocné spravy o ¢innosti (¢lanok 7 ods. 2)

W Dvojrocné spravy (¢lanok 19 ods. 3)



— Iné monitorovacie mechanizmy

Uvedte frekvenciu (ak je to relevantné) takéhoto monitorovania:

8. Vyciarkli ste subjekty ARS za posledné Styri roky?

V pripade zlucenia subjektov ARS sa zluceny subjekt povaZuje za odstrdneny zo zoznamu.
¥ Ano

— Nie

Ak ano, z akych dévodov?

Na zaklade vlastnej Ziadosti subjektu ARS.

9. Existuju vo vasej krajine iné subjekty/nastroje na rieSenie spotrebitel'skych sporov, ktoré nie su
zapisané v zozname ako subjekty ARS v sulade so smernicou ARS, no napriek tomu rieSia
spotrebitel'ské spory mimosudnou cestou?

v Ano
[~ Nie
— Neviem

Ak ano, vysvetlite, preco tieto subjekty nie su zapisané v zozname:

V tomto pripade ide najma o spotrebitelské zdruZenia, ktoré su financované z roznych zdrojov — z
dotdcii poskytnutych zo statneho rozpoctu, darov alebo inych sukromnych finanénych prostriedkov.
Smernica ARS poZaduje, aby bolo alternativne rieSenie sporov pre spotrebitelov bezodplatné, resp.
dostupné za symbolicky poplatok. Pri rieSeni sporu v rdmci systému ARS je sice preferovand
telefonicka a e-mailova komunikacia, avSak subjektu ARS vznikaju aj naklady, pricom ide najma o
naklady na odmeny pre poverené fyzické osoby a materidlne naklady. MH SR kaZdoroc¢ne podporuje
spotrebitel'ské zdruzenia formou poskytovania dotacii zo $tatneho rozpoctu, ktoré mozu byt pouZité
aj na financovanie riesenia sporov prostrednictvom systému ARS. Dotacia poskytnuta zo Statneho
rozpoctu viak nema byt vyluény zdroj financovania ¢innosti subjektu ARS a spotrebitelské zdruzenia
tak musia disponovat vlastnymi zdrojmi na plnenie povinnosti vyplyvajucich zo zdkona o ARS. Takéto
znasanie nakladov moze byt pre spotrebitel'ské zdruzenia odradzajlce, a preto v mnohych pripadoch
neZiadaju o zapis do zoznamu subjektov ARS, ale rieSia spory medzi spotrebitelom a predavajicim
mimo systém ARS.

Dal3im dévodom je urcita administrativna ndroénost procesu ARS. Subjektom ARS toti? zo smernice
ARS a zdkona o ARS vyplyva cely rad informacnych a dalSich povinnosti, ¢o niektoré spotrebitelské
zdruzenia mbze odradzat od riesenia sporov v ramci systému ARS. Ak tieto spotrebitel'ské zdruzenia
postupuju mimo rezimu stanoveného smernicou ARS, mdZzu uplatnit administrativne jednoduchsi a
menej formalny postup.




Oddiel 1.4: Kolektivne ARS

10. Je v zmysle vasho vnutrostatneho prava ARS mozné v pripade kolektivnych narokov (postup opt-
infopt-out, kde sa navrh podiava v mene vsetkych, ktori patria do vymedzenej skupiny
navrhovatelov, pokial neprijmu aktivne kroky na odhlasenie sa — pozri odévodnenie 27 smernica
ARS)?

— Ano

w Nie

11. Je pri ARS mozné v pripade sporov uplatnenych viacerymi spotrebitelmi (tzv. skupinové naroky,
ktoré vedu k vyrieseniu velkého poctu podobnych malych narokov namiesto toho, aby sa kazdy
narok musel vybavovat jednotlivo) pouZit rovnaky postup?

— Ano

w Nie

Oddiel 1.5: Cezhranicné ARS

12. LiSia sa postupy ARS pre cezhrani¢né spory vo vasom clenskom State od postupu pre
vnutrostatne pripady?

— Ano

w Nie

13. Ako hodnotite fungovanie smernice ARS v cezhrani¢nych sporoch vo vasej krajine? Aké prekazky
a/alebo vyzvy sa vyskytuju? Aké rieSenia ste implementovali?

Subjekty ARS mavaju v SR minimalny pocet cezhraniénych pripadov. Spotrebitelia va¢Sinou podavaju
navrhy na zacatie ARS e-mailom a menej vyuZivaju platformu rieSenia sporov online (RSO).
Platforma RSO nie je vidy Ucinnd a v niektorych pripadoch predlZuje proces rieSenia sporu. Vacsina
spotrebitelov uprednostiiuje pri cezhrani¢nych sporoch z dostupnych mimosudnych foriem riesenia
sporov pomoc ECC siete.

Cast 1.6: Model financovania

14. Je model financovania ARS vo vasom clenskom S$tate zalozeny na:

[ Verejné financovanie
[~ Sukromné financovanie (t. j. ndklady znasaju predavajuci)
[~ Kombinacia verejného a sukromného financovania

W Iné



Prosim vysvetlite:

V Slovenskej republike existuju dve skupiny ARS subjektov. Do prvej skupiny patria organy ARS, ktoré
su Statnymi organmi (vratane rezidualneho subjektu ARS, ktorym je Slovenska obchodna inspekcia).
Tieto su financované zo Statneho rozpoctu. Do druhej skupiny patria opravnené pravnické osoby,
ktorymi su spotrebitelské zdruzenia a zaujmové zdruzenia prdvnickych oséb. Tieto subjekty su
financované z vlastnych zdrojov. MH SR v rdmci podpory spotrebitelskych zdruzeni formou
poskytovania dotdcii zo Statneho rozpoctu kazdorocne vyclenuje finanéné prostriedky aj na podporu
ARS.

15. Maju subjekty ARS vo vasom clenskom State ziskovy alebo neziskovy charakter?

[ Ziskovy
W Neziskovy
[~ Kombinacia ziskového a neziskového

— Neviem

Prosim vysvetlite:

Ani jedna z kategérii subjektov ARS pdsobiacich v Slovenskej republike (Statne organy ani opravnené
pravnické osoby, ktorymi st zaujmové zdruZenia pravnickych osdb a spotrebitelské zdruzenia), nie
je zaloZena za ucelom dosiahnutia zisku.

Cast 1.7 Dalsie otdzky

16. Existuju prispdsobené postupy pre zranitelnych spotrebitelov (obzvlast zranitelnych v dosledku
ich dusevnej poruchy alebo fyzickej vady, veku alebo dovercivosti — pozri clanok 5 ods. 3 smernice o
nekalych obchodnych praktikach)? Spotrebitelia mdzu byt tiez povaiovani za zranitelnych na
zaklade ich nizkeho socidlno-ekonomického postavenia, nizkej trovne vzdelania, toho, Ze neovladaju
konkrétny jazyk, alebo s mensiny alebo nemaju ziadne IT zrucnosti.

— Ano

w Nie

17. Ako sa méZu spotrebitelia staZovat na fungovanie subjektov ARS vo vasom Elenskom $tate? Viete
o nejakych staZnostiach za posledné 4 roky? Ak ano, ako boli zvladnuté? Ktory organ ma na starosti
takéto staznosti?

Prosim upresnit:

Spotrebitelia sa mo6zZu s pripadnou staznostou na ¢innost subjektu ARS obratit na prislusny organ,
ktorym je v Slovenskej republike MH SR, odbor ochrany spotrebitela.




Uvedte podrobnejsSie, ak ma vas prislusny organ specificku sStruktaru riadenia alebo interné
postupy, ktoré je dolezité zdoraznit v CASTI I:

CAST I1: CINNOSTI ARS SUBJEKTOV

Cast 2.1 Statistika

1. Kolko navrhov (t. j. pred vykonanim kontroly pripustnosti podla ¢lanku 5 ods. 4 smernice ARS)
bolo dorucenych vSsetkym subjektom ARS vo vasej krajine?

2018 2019 2020 2021

Pocet prijatych

i 584 515 532 494
navrhov

2. Kolko navrhov, ktoré boli doruéené subjektom ARS, spotrebitelia nasledne vzali spat?

2018 2019 2020 2021
Pocet
spatvzatych 14 20 30 31
navrhov
spotrebitelov

3. Kolko navrhov odmietli subjekty ARS z dovodov uvedenych v clanku 5 ods. 4 smernice ARS?

2018 2019 2020 2021
Pocet navrhov
odmietnutych 196 168 137 143
ARS
subjektom

4. Percento odmietnutych navrhov z tychto dovodov:

a) Ziadne predchadzajuce pokusy kontaktovat predavajliceho

| 0,24 \
b) navrh bol neopodstatneny

| 4,87 ]
c) spor predtym posudzoval iny subjekt ARS alebo sud

| 1,09 ]
d) vycislitelna hodnota sporu nepresahuje sumu 20 eur

[17 |
e) navrh na zacdatie ARS nebol podany vcas

| 0,24 |
f) ‘alternativne rieSenie sporu by bolo mozné viest len s vyvinutim neprimeraného Usilia ‘

14,37

g) akykolvek iny dévod
| 77,46 |




Do textového pola nizsie uvedte komentare, ak nejaké existuju:

K Casti Il otazke ¢. 4 MH SR uvédza, Ze v Slovenskej republike m6zu byt navrhy spotrebitefov
odmietnuté aj z inych dévodov podla zakona o ARS, napr. spotrebitel napriek vyzve svoj ndvrh v
uréenej lehote nedoplni, ndvrh je anonymny, subjekt ARS nie je prislusny riesit spor alebo ide o druh
sporu, ktory oprdvnend pravnickd osoba nema zapisany v zozname alebo subjekt ARS poZziadal MH
SR o vyciarknutie zo zoznamu subjektov ARS.

5. Kolko sporov bolo prijatych na rieSenie za rok (t. j. celkovy pocet navrhov minus tie, ktoré boli
odmietnuté alebo vzaté spit)?

2018 2019 2020 2021

Pocet sporov
ARS prijatych na 374
rieSenie
subjektmi ARS

327 365 320

6. [Ak je odpoved na 1. €ast otazky 5 vyssie ,,dno“] Kolko navrhov spotrebitelov bolo podanych
rezidudlnemu subjektu ARS? Kolko bolo odmietnutych? Kolko prijatych?

2018 2019 2020 2021

Pocet navrhov
prijatych
rezidualnym 279 282 273 234
subjektom ARS
(pred kontrolou
pripustnosti)
Pocet
odmietnutych
navrhov
rezidudlnym
subjektom ARS 45 61 36 2
(podla clanku 5
ods. 4 smernice
ARS)
Pocet navrhov
vzatych spat 3 > 11 16
spotrebiteflom
Pocet sporov,
ktoré riesil
rezidualny 231 216 226 176
subjekt ARS




7. Mbiete pri vietkych ARS sporoch, ktoré riesia subjekty ARS a na ktoré sa vztahuje vas prislusny
organ, podrobnejsie rozviest typy rieSenych sporov? (v pripade potreby uvedte &isla a text do
tabulky nizsie):

Ak nie su
2018 2019 2020 2021 5 dostu!oné
ziadne udaje,
odpovedajte
Pocet sporov ARS 584 515 537 494
podla:
1. sektor
hospodarskej
cinnosti

a) Spotrebny
tovar (napr.
odevy a obuv;
pracie
prostriedky,
kozmetika a
parfumy; domace
spotrebice;
hodinky a hodiny;
nabytok;
hudobné
nastroje;
Sportovy tovar;
hracky a naradie)
b) Energia a voda
(napr.
zasobovanie

vodou, 9 18 11 4
kanalizacia,
elektrina, plyn,
udrzba)

c) Financné sluzby
(napr. financné
sprostredkovanie;
explicitné

poplatky 269 188 211 216
spoloc¢nosti
prijimajucich

vklady; poplatky
za prevody)

d) VSeobecné
spotrebitel'ské
sluzby (napr.
oprava, instalacia
a prenajom
spotrebného
tovaru)

265 271 270 233




e) Volnocasové
sluzby (napr.
vydavky na
zabavné parky,
hazardné hry,
Sportovanie,
ndvsteva
Sportovych
podujati)

f) Postové sluzby
a elektronicka
komunikacia
(napr. kuriér a

dorucovanie
balikov; mobilna 10 12 15 15
komunikacia;
poskytovanie
pristupu na
internet)

g) Dopravné
sluzby (napr.
sluzby prepravy
osob)

h) Iné 5 1 1
2. ponl'use’ne 0 0 0 0
platné pravo
3. individudlne
verzus kolektivne 0
naroky
4. typ
zucastneného
predavajiceho
(napr. 0 0 0 0
nadnarodna
spoloénost vs.
MSP)

18 20 17 7

Cast 2.2: Vysledok sporov ARS

8. Kolko zo vSetkych sporov ARS, ktoré riesia subjekty ARS, na ktoré sa vztahuje vas prislusny organ,
skoncilo vyrieSenim (t. j. strany dosiahli dohodu, suhlasili s vysledkom navrhnutym subjektom ARS
alebo bolo ulozené zavazné riesenie)? Uvedte dostupné tdaje v ¢o najvacsom rozsahu.

Spory ARS = ndvrhy, ktoré sa stali spormi / neboli odmietnuté alebo vzaté spdt

2018 2019 2020 2021
Pocet
vyrieSenych 95 70 64 48
sporov ARS




Ak nemate k dispozicii Ziadne Udaje, opisSte svoje hodnotenie Uspesnosti:

9. Aky bol poéet sporov za rok zo vietkych sporov ARS, ktoré riesili subjekty ARS, na ktoré sa vztahuje
vas prisluiny organ, kedy predavajici neodpovedal na Ziadost/odmietol sa zuastnit? Uvedte
dostupné udaje v ¢o najvacsom rozsahu.

2018 2019 2020 2021

Pocet sporov ARS, v

ktorych predavajuci 19 18 24 13

neodpovedal/odmietol
sa zGcastnit

Sem pridajte akékolvek komentdre k Urovni Ucasti predavajucich na ARS vo vasej krajine:

Predavajuci chcu v prvom rade vyriesit spor so spotrebitefom mimo ARS, avsak po zacati ARS vacsina
predavajucich poskytuje suéinnost. Povinnost poskytnuit sacinnost subjektu ARS vyplyva priamo zo
zakona o ARS.

10. Kol'ko dni v priemere trva subjektom ARS ukoncenie sporu?

| 52.dni. |

11. Dosiahol sa v tejto suvislosti za posledné 4 roky nejaky pokrok, pokial ide o ¢as potrebny na
vyrieSenie sporu?

v Ano
[~ Nie
— Neviem

V pripade potreby upresnite:

12. V kolkych pripadoch zo vsetkych sporov ARS doslo k sidnemu preskiimaniu vysledku ARS (t. j.
pripady, ktoré boli prejednavané na stide po ukonceni postupu ARS)? Uvedte dostupné udaje v ¢o
najvacsom rozsahu.

2018 2019 2020 2021

Pocet sporov
ARS, ktoré su
predmetom
sudneho
preskimania




Sem pridajte akékolvek komentdre k sidnemu preskdmaniu vysledku ARS vo vasej krajine:

MH SR a ani subjekty ARS nedisponuju udajmi o poctoch pripadov prejednavanych na sude po
ukonceni ARS.

Pouzite nizsie uvedeny ramcek na rozpracovanie konkrétnych definicii vo vaSom zakone o ARS, ktoré
s relevantné najma vzhladom k tomu, Ze smernica ARS je minimalne harmonizovana a/alebo
uvedte viac/iné Statistické udaje, ktoré sa nezmestia do vyssie uvedenych raméekov:

| |

Cast 2.3 Monitorovanie a sulad

13. Kto, ak vobec, monitoruje alebo overuje, ¢i predavajuci dodrziavaju vysledok ARS? Do textového
pola nizsie uvedte podrobnosti:

Dodrziavanie vysledku ARS v Slovenskej republike nie je monitorované. Spotrebitelia nemaiju
povinnost informovat subjekty ARS o tom, ¢i predavajuci dodrzal vysledok ARS, subjekty ARS preto
nedisponuju Uplnymi informaciami o plneni povinnosti predavajucich vyplyvajucich z vysledku
rieSenia sporu.

14. V pripade, Ze vo vasej krajine neexistuje automaticka vymoZitelnost vysledku ARS, do akej miery
predavajlci respektuju vysledok ARS?

— Velmi ho respektuju

W Respektuju

— Neutralne

— NereSpektuju

— Vb6bec ho nerespektuju
— Neviem

[~ Neaplikovatelné

Uvedte komentare, ak nejaké su:

Cast 2.4: Zdroje a ndklady

15. Aké poplatky musia spotrebitelia zaplatit za pouZivanie systému ARS vo vasej krajine? Zvysili sa
alebo sa znizili od roku 2018?

Subjekty ARS, ktoré su opravnenymi pravnickymi osobami (spotrebitelské zdruzenia a zaujmové
zdruzenia pravnickych osdb) moézu od spotrebitela pozadovat poplatok za zacatie ARS vo vyske,
ktora nesmie presiahnut 5 Eur vratane DPH, ak maju opravnené pravnické osoby uvedené




ustanovené vo svojich pravidlach ARS. V stcasnosti je v Slovenskej republike iba jeden subjekt ARS,
ktory ma uvedené upravené vo svojich pravidlach. Ostatné subjekty ARS uskutoCriuju ARS
bezodplatne. Subjekty ARS, ktoré su Statnymi orgdnmi, vykonavaju ARS vzdy bezodplatne.

V tejto oblasti nenastali v slovenskej legislative od roku 2018 Ziadne zmeny.

16. Uskutoénil sa nejaky zber udajov/stadia (napr. analyza nakladov a prinosov alebo hodnotenie
vplyvu) o nakladoch na ARS vo vasej krajine?

— Ano
[+ Nie
— Neviem

Cast 2.5: Digitalizdcia ARS

17. Ktoré z nasledujucich digitalnych ndstrojov pouzZivaju zapisané subjekty ARS vo vaSom ¢lenskom
state?

W Webové stranky

w Online formuldre na podanie navrhu na zacatie ARS

w Digitdlne nastroje na spravu pripadov

w Zariadenia na videokonferencie pre prejednanie ARS pripadov
[~ Pokrocilé rieSenia/pravna technoldgia (napriklad chatbot)

— Iné

— Ziadny z vy$Sie uvedenych

Specifikujte prosim, pokrocilé/legaltech a ,iné“ digitdlne rie$enia, ktoré sa pouZivaju, a ¢&i zapisané
subjekty ARS ¢oraz viac vyuZivaju digitalne ndstroje. Ak nie, aké su vyzvy?

Medzi subjektmi ARS existuju rozdiely v pouzivani digitdlnych ndstrojov pri alternativnom rieSeni
sporov. Miera vyuzivania digitalnych nastrojov je ovplyvnena moznostami a prostriedkami subjektu
ARS.

18. Existuji vo vasom clenskom State online systémy rieSenia sporov, ktoré nespravuju zapisané
subjekty ARS? Napr. systémy RSO navrhnuté pravnickymi kancelariami, sikromnymi reklama¢nymi
spoloénostami alebo predavajicimi.

v Ano
[~ Nie

[~ Neviem



Ak je to relevantné, upresnite, ¢i hodnotite ich relevantnost a spravodlivost pri rieseni spotrebitelskych
sporov a Ci viete o nejakych staznostiach na tieto systémy RSO:

MH SR nie je opravnené kontrolovat ani hodnotit relevanciu ¢i spravodlivost tychto systémov
rieSenia sporov, ani posudzovat staznosti podané proti nim.

Ak je to relevantné, uvedte konkrétne vyzvy a prilezitosti spojené s digitalizdciou ARS vo vasom
¢lenskom State:

CAST 111: OSVEDCENE POSTUPY, NEDOSTATKY A ODPORUCANIA

Tato &ast vyzaduje informécie o osvedéenych postupoch, nedostatkoch a odportéaniach tykajtcich
sa obdobia rokov 2018 — 2021.

Cast 3.1 Osvedéené postupy a spoluprdca
1. Aké opatrenia boli prijaté vo vasom élenskom $tate na podporu/podnecovanie ucasti

predavajucich na ARS a ako hodnotite tspesnost tychto opatreni? (uvedte udaje podporujice vase
hodnotenie)

Ucast predévajucich v systéme ARS je podporovand bezodplatnostou procesu pre predavajdcich,
ktori za zacatie ARS neplatia Ziadne poplatky. Uvedené opatrenie povaZujeme za Uspesné.

Zakon o ARS stanovuje predavajicim povinnost poskytnut subjektu ARS stéinnost, predavajici sa
tak musi vyjadrit ku skutoénostiam uvedenym v navrhu spotrebitela na zacatie ARS. Tym sa ma
okrem iného podporit zapojenie predavajucich do procesu ARS. Niektori predavajici vsak tuto
povinnost splnia len formalne, subjektu ARS poskytnd sucinnost len v nevyhnutnom rozsahu
pozadovanom zakonom bez toho, aby sa skutoéne zapojili do procesu ARS s cielom ndjst riesenie
prijatelné pre obidve strany sporu. Uvedené opatrenie tak povaZujeme za CiastoCne Uspesné.

MH SR tieZ podnecuje Ucast predavajucich v systéme ARS propagéciou systému ARS. Uvedené
opatrenie povaZujeme za Ciastocne Uspesné.

2. Aké opatrenia boli prijaté vo vaSom ¢lenskom State na zvySenie informovanosti spotrebitelov o
ARS a ako hodnotite Uspesnost tychto opatreni? (uvedte Gdaje podporujice vase hodnotenie)

MH SR kontinudlne propaguje systém ARS a usiluje sa o zvySovanie povedomia spotrebitelov o tejto
moznosti mimosudneho rieSenia ich sporov s predavajucimi.

Vroku 2019 prebiehala propagacia systému ARS aj prostrednictvom nosiCov umiestnenych v
interiéroch mestskej hromadnej dopravy vo vybranych krajskych mestach po dobu jedného mesiaca
na prelome novembra a decembra v suvislosti s vianocnym nakupovanim. Efektivita tejto formy
propagacie nebolo mozné odsledovat.

MH SR v rokoch 2020 a 2021 propagovalo systém ARS aj prostrednictvom internetovej bannerove;j
reklamy (google reklama vo forme klikov na banner, ktory nasledne spotrebitela presmeroval na
stranku obsahujlcu informacie o ARS). V roku 2020 prebiehala propagacia v decembri v sivislosti
s vianoénym nakupovanim a vroku 2021 pred, pocas apo znamom ,black friday“. Uinnost




propagacie prostrednictvom internetovej bannerovej reklamy bola hodnotena na zaklade poctu
klikov a povaZujeme ju za Uspesnu.

* (Upresnite prosim formadlnu (napr. memorandum o porozumeni, inda forma dohody) alebo
neformalnu spolupracu (napr. zdielanie Udajov suvisiacich s problematickymi predavajucimi,
Skolenia zamestnancov, spoluorganizovanie verejnych podujati atd’.) v otazke 3 — 7 nizsie)

3. Ak vo vasom clenskom State existuje viac ako jeden prislusny organ ARS, uvedte kratky opis
spoluprace medzi prisluSnymi orgdnmi:

V Slovenskej republike existuje len jeden prislusny organ ARS, ktorym je MH SR.

4. Opiste spolupracu medzi prislusSnymi organmi ARS a subjektmi ARS a inymi relevantnymi
zainteresovanymi stranami (napr. organmi presadzovania prava, regulatnymi organmi, atd.) vo
vasom Elenskom $tite. MézZe to byt napriklad administrativna spolupraca medzi subjektmi ARS a
prislusnymi dozornymi orgdnmi alebo pravidelné medziinstitucionalne konzultacie:

MH SR ako prislusny organ zabezpecuje spolupracu medzi nim a subjektmi ARS vo forme pracovnych
stretnuti, telefonickych hovorov a tiez e-mailovej komunikacie. MH SR poskytuje subjektom ARS
sucéinnost a podporu pri interpretacii alebo aplikacii niektorych ustanoveni zakona o ARS, ktoré mozu
mat vyznam pre priebeh alebo vysledok ARS. Subjekty ARS informuju MH SR o praktickych
problémoch, ktoré sa vyskytuju pri procese ARS, predkladaju mu svoje navrhy na zmenu pravnej
Upravy, a tieZ poskytuju Statistické informacie o rieSenych sporoch.

5. Opiste spolupracu medzi subjektmi ARS (clanok 16 smernice ARS):

MH SR ako prislusny organ podporuje spolupracu medzi jednotlivymi subjektmi ARS. Jednou z foriem
podpory spoluprace je organizdcia pracovnych stretnuti, na ktorych predstavitelia subjektov ARS
medzi sebou diskutuju o roznych otdzkach suvisiacich s ARS, vymienaju si poznatky a skisenosti z
praxe. Stretnutia su organizované pre vSetky poverené fyzické osoby, ktoré su zapisané v zozname
subjektov ARS a rieSia spory v rdmci systému ARS.

6. Opiste spolupracu medzi subjektmi ARS a vnutrostatnymi organmi, ktoré presadzuju pravne akty
Unie v oblasti ochrany spotrebitela vo vasom ¢lenskom $tate (¢lanok 17 smernice ARS):

Subjekty ARS maju pravo v priebehu alternativneho riesenia sporov poziadat vnutrostatne organy
na presadzovanie prava o poskytnutie sucinnosti, ak ich vyjadrenie méze mat vyznam pre priebeh
alebo vysledok alternativneho rieSenia sporov.

Informdcie uvedené vo vyrocnych spravach subjektov ARS a dalSie informacie poskytované
subjektmi ARS tykajuce sa zmluvnych podmienok a obchodnych praktik pouzivanych predavajidcimi
a dalsich sp6sobov poskodzovania prav spotrebitelov pomahaju orgdnom na presadzovanie prava
pri ich kontrolnej ¢innosti.




7. Aké dalSie kroky podnikol vas organ na zlepsenie fungovania ARS vratane zvysenia vyuZivania
digitalnych nastrojov v ARS?

MH SR spolupracuje so vsetkymi subjektmi ARS, pomdha im pri rieSeni praktickych problémov a
zbiera od nich podnety na zlepSenie systému. Takto ziskané poznatky nasledne vyuziva pri novelizacii
existujucej pravnej Upravy alternativneho riesenia sporov.

MH SR tiez organizuje vzdeldvanie pre poverené fyzické osoby prostrednictvom pravidelnych
bezodplatnych Skoleni, ktorych ciefom je skvalitnenie vykonu ¢innosti poverenych fyzickych oséb:
e V roku 2018 témou Skolenia bolo ,Sprostredkovanie porozumenia a smerovanie k
dohode”.
eV roku 2019 bol realizovany vzdelavaci seminar na tému ,Asertivita v komunikdcii a v
medziludskych vztahoch”.
e Vroku 2020 témou Skolenia bolo , Vyjedndvanie a riesenie sporovych situdcii“.
e V roku 2021 bolo zorganizované sSkolenie na tému ,Judikatura v oblasti ochrany
spotrebitela a jej vyuZitie v aplikacnej praxi” .

Vzhladom na pripravované zmeny pravnej Upravy alternativneho rieSenia sporov, organizovalo MH
SR v septembri 2021 aj pracovné stretnutie uréené pre subjekty ARS, ktorého ciefom bolo
o pripravovanych zmenach diskutovat.

MH SR zaroven kazdoro¢ne podporuje spotrebitelské zdruzenia formou poskytovania dotacii zo
statneho rozpoctu, v ramci ktorych jednotlivé subjekty vyuZivaju poskytnuté prostriedky aj na
mimosudne rieSenie sporov vratane ARS. Takto poskytnuté prostriedky mézu byt pouZité aj na
zavedenie a vyuZivanie digitdlnych ndstrojov v rdmci systému ARS.

8. Planujete v priebehu rokov 2022/2023 dalsie opatrenia, ktoré by mohli zlepsit fungovanie ARS?

MH SR za Ucelom vyrieSenia a odstranenia niektorych problémov a nedostatkov identifikovanych
v ramci aplikacnej praxe pripravuje zmenu niektorych ustanoveni prdvnej Upravy alternativneho
rieSenia sporov. Medzi najdoleZitejSie navrhované zmeny patria:
e skratenie di#ky praxe v oblasti rie$enia sporov, ktort musia spifiat poverené fyzické osoby,
e zjednodusenie informacnych a evidencnych povinnosti subjektov ARS,
e zjednodusenie postupu subjektu ARS v niektorych pripadoch vyskytujucich sa pri rieSeni
sporu,
e zmena vysky poplatku za zacatie ARS, poplatok nebude primarne urceny konkrétnou
sumou, ale bude sa odvijat od hodnoty sporu,
e rozSirenie spésobov ukoncenia ARS, aby boli pokryté vietky pripady, ktoré sa vyskytovali
v aplikacnej praxi.

Cielom navrhovanych zmien je zjednodusit podmienky na zépis do zoznamu subjektov ARS
a zjednodusit postup subjektov ARS pri rieSeni sporu. Tym sa ma prispiet k zrychleniu ARS, k znizeniu
administrativnej zataze subjektov ARS a k zvy3eniu motivacie subjektov ARS riesit spory v ramci
rezimu ARS, ako aj prispiet k zapojeniu dalSich oséb ako subjektov ARS do systému alternativheho
rieSenia sporov.

Navrhovand pravna Uprava zatial nie je schvdlend a prislusny legislativny proces este nie je
ukonceny. Pripravované Upravy systému ARS sa tak v priebehu legislativneho procesu mézu zmenit.




Cast 3.2 Vyzvy a nedostatky

9. Ako ovplyvnila pandémia COVID-19 pouZivanie a Gspe$nost systému ARS vo vasej krajine? Existuja
nejaké ponaucenia z uplatiiovania pravnych predpisov o ARS a RSO pocas pandémie COVID-19?

Po vypuknuti pandémie sa zvysil pocet podanych navrhov na zacatie ARS z oblasti predaja tovarov a
poskytovania sluzieb na dialku, cez internet, kedZe spotrebitelia zacali vo vdésej miere vyuzivat
prave tieto formy predaja. Tykalo sa to najma spotrebného tovaru, finanénych sluzieb, zajazdov,
ubytovacich zariadeni a leteniek.

Spotrebitelia tiez pocas pandémie zacali viac vyuzZivat elektronickd komunikaciu so subjektmi ARS,
¢o v mnohych pripadoch urychlilo proces rieSenia sporov.

10. Do akej miery su podla vas opatrenia v ramci celej EU (napr. siete ARS ako FIN-NET, TRAVELNET
a $pecifické pravne predpisy EU) Gspe$né pri rieSeni cezhraniénych sporov? Mate dalsie navrhy?

MH SR nemd dostatok informacii na komplexné posudenie Uspesnosti rieSenia cezhrani¢nych sporov
prostrednictvom sieti ARS ako napr. FIN-NET alebo TRAVELNET.

11. Existuju nejaké dalsie problémy, nedostatky alebo medzery v smernici ARS, ktoré by ste chceli
spomenut?

Niektoré subjekty ARS opakovane poukazuju na administrativnu naroc¢nost celého procesu ARS.
Subjektom ARS totiz z prdvnej Upravy alternativneho rieSenia sporov vyplyva pomerne velké
mnozstvo informacnych a dalSich povinnosti, ktoré ich v mnohych pripadoch odradzaju od riesenia
sporov prostrednictvom systému ARS. Namiesto toho pri rieSeni sporov ¢asto postupuju mimo
rezimu ARS, aby tak mohli uplatnit jednoduchsi a menej formalny postup. Uvedené povinnosti vo
vacSine pripadov vyplyvaju zo smernice ARS a Slovenskd republika ich tak bola povinna
implementovat do vnutrostatneho prava.

Daldim problémom je financovanie ARS, pri poZiadavke smernice ARS na bezodplatnost, resp.
moznost uplatriovat len symbolicky poplatok za zacatie ARS mnohym spotrebitelskym zdruzeniam
chyba motivacia riesit spory v rdmci rezimu ARS. Subjektom ARS totiZ pri rieSeni sporu vznikaju
naklady, ktoré v pripade symbolického poplatku nie su pokryté.

Cast 3.3. Odporucania

12. Mali by ste nejaké odporucania na zlepsenie smernice ARS, ak by sa mala v blizkej budtcnosti
revidovat?

MH SR navrhuje prehodnotit formalne poZiadavky na subjekty ARS stanovené v smernici ARS, najma
pokial ide o zverejfiovanie informacii, obsah vyrocnych sprdv, formalne povinnosti v ramci postupu
ARS ¢i vedenie Statistickych Gdajov o rieSenych sporoch.

V pripade revidovania smernice ARS tieZ povaZujeme za potrebné otvorit otazku financovania
postupu subjektov pri alternativnom rieseni sporov.




