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“Ak ma predajcovia jasne a v plnom
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déveru voci nim aj vodi trhu.”

spotrebitel




&WMLW Consumer Law Training
“» READY

for European SMEs

Uvod
Véazeny podnikatel,

Tato prirucka je sucastou projektu "ConsumerLaw Ready" uréeného $pecificky pre mikropodniky, malé a stredné

podniky, ktoré su v styku so spotrebitefmi.

Projekt ConsumerLaw Ready je celoeurépsky projekt, ktory spravuje BEUC (Eurépska spotrebitelska organizacia)
v konzorciu s UEAPME (Hlas malych a strednych podnikov v Eurépe) a Eurochambres (Zdruzenie eurdpskych
obchodnych a priemyselnych komér). Je financovany Eurdpskou Uniou s podporou Eurépskeho parlamentu
a Eurdpskej komisie.

Cielom projektu je poméct vam pri plneni poziadaviek spotrebitelského prava EU.

Spotrebitelské pravo EU sa sklada z réznych pravnych predpisov prijatych Eurépskou tniou za poslednych 25 rokov
a transponovanych kazdym &lenskym $tatom EU do prislunych vnutrostatnych predpisov. V roku 2017 Eurépska
komisia ukoncila hodnotenie s cieflom skontrolovat, ¢i pravidla stale plnia svoj ucel. Vysledok bol celkovo pozitivny(!
Hlavnym zistenim bolo, Ze je potrebné lepSie presadzovat existujuce pravidla zo strany uradov a ze podniky

a spotrebitelia ich potrebuju lepSie spoznat. Cielom projektu ConsumerLaw Ready je zvysit uroveri vedomosti
predajcov, najma pri malych a strednych podnikoch, pokial ide o prava spotrebitefov a zakonné povinnosti predajcov.

Prirucka sa sklada z piatich modulov. Kazdy z nich sa zaobera konkrétnou témou spotrebitelského prava EU:

e Modul 1 sa zaobera pravidlami tykajdcimi sa poziadaviek na informécie pred uzatvorenim zmluvy.

e Modul 2 obsahuje pravidla tykajuce sa prava spotrebitela odstupit od zmliv uzatvorenych na dialku a mimo
prevadzkovych priestorov.

e Modul 3 sa sustreduje na napravné opatrenia, ktoré musia predajcovia zaistit, ak neplnia podmienky zmluvy.

e Modul 4 sa zameriava na nekalé obchodné praktiky a nespravodlivé zmluvné podmienky.

e Modul 5 zavadza alternativne rieSenie sporov a platformu na rieSenie on-line sporov (RSO), ktora je oficialnou
webovou strankou, ktord spravuje Eurdopska komisia a ktora sa zameriava na pomoc spotrebitelom

a predajcom pri rie§eni sporov mimosudnou cestou.

Tato priru¢ka je len jednym z ucebnych materialov vytvorenych v ramci projektu ConsumerLaw Ready. Stranka
consumerlawready.eu obsahuje dalSie vzdelavacie pomécky, ako su videa, kvizy a "e-test", pomocou ktorych mbzete

ziskat certifikat. M&Zete sa tiez spojit s odbornikmi a inymi MSP prostrednictvom féra.

Modul 5 tejto priru€ky ma za ciel oboznamit vas s alternativnym rieSenim sporov (ARS) a on-line rieSenim sporov
(RSO). Vysvetluje, ¢o je ARS, akym organom ARS je, aké su vaSe zakonné povinnosti tykajuce sa ARS a ako ARS
vyuzivat. Taktiez vysvetluje, o je to rieSenie on-line sporov (RSO), aké su vase povinnosti vyplyvajuice zo zakona
tykajlce sa ARS a ako ARS vyuzivat. Poskytuje vam tipy, ktoré vam ulahcia dodrziavanie zakonov.

11 Viac informacii o hodnoteni, jeho zisteniach a naslednych opatreniach najdete na webovej stranke Eurdpskej komisie:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
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Modul vysvetluje alternativne riesenie sporov ARS/ORS zavedené smernicou &. 2013/11/EU Eurépskeho parlamentu
a Rady Eurépy z roku 2013 o alternativnom rie$eni spotrebitelskych sporov a ktorou sa meni a doplifia nariadenie (ES)
€. 2006/2004 a smernica ¢. 2009/22/ES, ako aj nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady €. 524/2013 z roku 2013

o on-line rieSeni spotrebitel'skych sporov a o0 zmene a doplneni nariadenia (ES) ¢. 2006/2004 a smernice 2009/22/ES.

Dufame, ze informacie uvedené v priru¢ke budu pre vas uzitocné.
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Priklady

Priklad 1, narodna verzia
Zakaznik, ktory kupil jeden laptop vo vasom obchode, ho po niekolkych drioch vratil a tvrdi, Ze nefunguje, a Ziada vratit
peniaze. Aj ked laptop prave nefunguje spravne, neverite, Ze vyrobok bol v ase zakupenia chybny.
Priklad 1, on-line verzia

Zakaznik zo susedného Statu si na vasom webe zakupil laptop. Niekolko dni po jeho doru€eni vam piSe e-mail
s tvrdenim, Ze nefunguje, a Ziada o vratenie pefiazi. Nemyslite si, ze vyrobok bol pri dodavke chybny.
Priklad 2

Vas obchod predava nabytok, umelecké diela a iné vysoko kvalitné interiérové dekoracie. Jeden zakaznik nie je
spokojny s kvalitou vyrobku, ktory ste predali, a pozZiada o zlavu. Nesuhlasite.
Priklad 3

Vasa novo otvorena restauracia sfubovala v médiach flaSu Sampanského k veceri pocas otvaracieho tyzdna. Skorej
ako tyzden skoncil, Sampanské doSlo a nova objednavka eSte nebola doru¢ena. Jeden z vasich zakaznikov nedostal
propagovanu flasu a stazuje sa, pretoze sa citi podvedeny.

V kazdom z vySSie uvedenych scenarov mate spor so zakaznikom, ktory sa neda priamo urovnat. Mozno zakaznik
bude citit, Ze sa s nim zaobchadza nespravodlivo a uz nebude chciet vo vaSom obchode alebo z va3ej internetovej
stranky znovu nakupovat. Mozno vas zakaznik zverejni on-line negativnu recenziu, ¢o bude mat negativny vplyv na
vase podnikanie. MoZno vas zakaznik bude Zalovat na sude, ktory bude ¢asovo naro&ny, nakladny a poSkodzujuci
vasu povest.

Takze, €o sa da robit?
Je zrejmé, Ze v prvom rade je najlepSie vyhnut sa sporom.
Dalsia spravna vec je, ak vznikna spory, vyriesit ich priamo so zakaznikom.

AK nie je mozZné najst Ziadne priame rieSenie, sudne konanie mdze byt alternativou, ale toto, ako bolo uvedené vyssie,
moze byt nakladné a asovo naro&né. Okrem toho, ak ma vas zakaznik sidlo v inom $tate EU, eurépske pravo moze
umoznovat vadmu zakaznikovi, aby vas Zaloval vo svojom S$tate!, ¢o mdze zvysit neprijemnosti a naklady s tym
spojené pre vas ako predajcu.

Nastastie existuje lepSie rieSenie: alternativne rieSenie sporov.

V tomto module preberieme:

1 Pozrite si, prosim, modul 1 o poZiadavkach na informéacie pred uzatvorenim zmluvy (kapitola o cezhraniénom predaiji: ¢o sa stane, ked' ponukate
svoje vyrobky alebo sluzby spotrebitefom mimo svojej domovskej krajiny).
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Alternativne riesenie sporov (ARS) a rieSenie sporov pri on-line obchodoch (ORS).

Alternativne rieSenie sporov (ARS) je mimosudny proces rieSenia sporov medzi vami a vasimi zakaznikmi
prostrednictvom institatu ARS?.

On-line rieSenie sporov (ORS) nastava vtedy, ked sa ARS realizuje on-line. Platforma Eurépskej komisie
poskytuje na webe EU portal, ktory ulah&uje on-line rie$enie sporov (ORS) medzi vami a vasimi on-line

zakaznikmi.

V tomto module bude zodpovedanych nasledujucich 10 otazok:

1
2
3
4
5.
6
7
8
9

Co je to alternativne riesenie sporov (ARS)? (1)

Aké su vyhody ARS? (1)

Co je to organ ARS? (lI)

Aké zakladné normy musia dodrziavat’ vSetky organy ARS? (l11)

Aké rdzne techniky vyuzivaju orgdny ARS na rieSenie sporov? (1V)
Ako funguje ARS vo vaSom State a vo vasom sektore? (V)

Kde moézete najst organ ARS pre vas podnikatelsky sektor? (V)

Aké su vaSe povinnosti vyplyvajlce zo zakona tykajuce sa ARS? (VI)
Vyskytne sa spor, ktory nemézete vyrieSit — ako vyuzit ARS? (VII)

10. Ked obchodujete on-line - ako vyuzivat RSO? (VIII-X)

2V celom module, ked sa uvadza organ ADR, rozumie sa tym organ ADR, ktory spifia poZiadavky smerice EU, a preto bol Eurépskej komisii
notifikovany.

consumerlawready.eu 7



WL“” Consumer Law Training
READY

for European SMEs

consumerlawready.eu 8



Consumer [aw
> READY

Consumer Law Training

Oddiel | - Alternativne
riesenie sporov (ARS)

consumer lawrea dy.eu



Consumer [aw
> READY

l. Co je to alternativne rieSenie
sporov (ARS)?

Alternativne rieSenie sporov (ARS), ktoré sa niekedy
nazyva aj "mimosudne rieSenie sporov", je postup
rieSenia sporov medzi spotrebitelmi a predajcami bez
toho, aby sa obratili na sud. Zahffa pouzitie organu
ARS, ktory je nestrannym organom, ktory vyuziva
techniky rieSenia sporov, ktoré mézu zahfiat
sprostredkovanie, arbitraz alebo zmieSané metddy.

Podla eurépskeho prava sa ARS méze pouzit na
akykolvek spor vyplyvajuci zo zmluvy medzi predajcom
a spotrebitefom, &i uz bol produkt zakupeny on-line
alebo off-line, alebo &i vy a vas zakaznik zijete

v rovnakom alebo v réznych $tatoch EU.

Aké st vyhody ARS?

ARS sa da lahko vyuzit’

Je navrhnuté tak, aby bolo lahko vyuZitelné, a je vo
v§eobecnosti menej formalne ako sidne konanie.
ARS je nestranné

Dodrziava urcité zakladné Standardy nestrannosti, aby
ste si vy a vasi zakaznici boli vedomi, ze procesy su
spravodlivé.

ARS nie je nakladné
Poskytuje sa zadarmo alebo za nominalny poplatok.

ARS je efektivne

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

Spor predlozeny ARS bude vyrieSeny, okrem
vynimoc&nych pripadov, do 90 dni.

ARS podporuje dobra volu

Vyuzitie ARS budu vasi zakaznici vnimat ako prejav
dobrej vble a snahu o spravodlivost’ a spravnu
starostlivost o zakaznikov.

ARS zachovava sukromie

Na rozdiel od sudov sa ARS vo vSeobecnosti
nevykonava na verejnosti, ¢im sa minimalizuje riziko
poskodenia dobrého mena, ktoré by mohlo vzniknuat
v dbsledku sporu.

ARS je flexibilné

Vyuzitie ARS moze viest k pragmatickym rieSeniam,
ktoré vy a vas zakaznik povazujete za pohodinejsie
ako to, ¢o mbze predpisat’ zakon alebo ktoré ulozi sud.

Pamatate si na tento priklad z Gvodu?

Zakaznik zo susedného Statu si na vaSom webe
zakupil prenosny pocitac€. Niekolko dni po doruceni
vam piSe e-mail s tvrdenim, Ze nefunguje, a ziada
o vratenie platby. Nemyslite si, ze vyrobok bol pri
dodavke chybny.

Jednoduché rieSenie — nasa rada

Tento spor mozno postupit ARS. Zvoleny organ ARS
vypocuje obe strany a navrhne rieSenie. Tato sluzba
bude poskytovana bezplatne alebo za nominalny
poplatok a nebudete musiet vyuzit pravnika. Organ
ARS mozete najst pre vas alebo spotrebitela alebo
mobze navrhnut kompromisné riesenie, ktoré sa
povazuje za spravodlivé pre obidve strany: napriklad
moZete suhlasit' s vratenim prenosného pocitaca alebo
s opravou akychkolvek zistenych chyb.
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Il. Co je to organ ARS?

Organ ARS je nestrannd organizéacia alebo osoba,
ktora pomaha spotrebitelom a predajcom rieSit spory
bez toho, aby sa obratili na sud. V mnohych
eurdpskych krajinach uz nejaky ¢as existovali organy
ARS. Spory, rozhodcovské sluzby, zmierovacie organy,
mediatori, a dokonca aj ombudsmani: vSetky tieto
organy mozno povazovat za organy ARS.

Problémom pri ARS v minulosti v§ak bolo to, ze

v zavislosti od §tatu bolo ARS dostupné pre rieSenie
sporov iba v urcitych odvetviach, ako su napriklad
cestovanie alebo dodavka elektrického pridu. Okrem
toho v minulosti neboli organy ARS Uplne nezavislé
a obdobne nie v8etky z nich mali postupy priatelské
k pouzivatefom.

Eurépska Unia si bola vedoma vyhod ARS pre
spotrebitelov aj predajcov. Vedela, Zze ARS by mohla
prispiet k zvySovaniu dbvery v jednotny trh a prispiet
tak k podpore rastu. Preto na rieSenie problémov, ktoré
existovali v suvislosti s ARS, prijala v tejto oblasti
prislusnu legislativu.

Smernica ARS? nadobudla platnost 9. jula 2015
a vztahuje sa na:

1. vSetky spotrebitelské odvetvia (okrem
zdravotnickej starostlivosti a verejnych sluzieb
vy&Sieho vzdelavania),

2. vSetky Staty EU,
nakupy uskuto¢nené on-line a off-line.

Podfa pravneho predpisu mdze organ ARS poziadat
prislusny organ v ¢lenskom State, v ktorom ma svoje
sidlo, o to, aby sa stal orghnom ARS. Ak je organ ARS
notifikovany podla pravnych predpisov, je zarukou, Ze
spifia urgité normy kvality tykajuce sa spravodlivosti,
efektivnosti a dostupnosti. V celom module, ak sa

3 SMERNICA EUROPSKEHO PARLAMENTU A RADY 2013/11/EU
z 21. maja 2013 o alternativhom rieSeni spotrebitelskych sporov

a 0 zmene a doplneni nariadenia (ES) ¢. 2006/2004 a smernice
2009/22/ES

consumerlawready.eu
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spomina organ ARS, sa tym rozumie organ ARS, ktory
spifia poziadavky smernice EU a bol oznameny
Eurdpskej komisii.

Subjekty ARS aktivne a registrované na Slovensku pre
jednotlivé odvetvia spotrebitelskej ochrany najdete na
http://www.economy.gov.sk/obchod/ochrana-

spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-

sporov-1/zoznam-subjektov-alternativheho-riesenia-

spotrebitelskych-sporov

lll. Aké zakladné normy musia
dodrziavat’ notifikované organy
ARS?

Organy ARS, ktoré su notifikované podla podmienok
smernice pre ARS, musia spifiat nasledujuce
Standardy:

SU nestranné

Notifikované orgdny ARS budu zvy€ajne uplne
nezavislé od spotrebitela a predajcu v spore.

V niektorych pripadoch mézu mat skupiny predajcov
moznost financovat schvalené organy ARS, ale iba za
prisnych podmienok, ktoré zarucia nestrannost’

procesu rieSenia sporov.

Su kompetentné

Notifikované organy budid odbornikom v oblasti
postupu ARS, aby poskytované sluzby mohli byt
spravodlivé a efektivne. Budu tiez odbornikmi na
hmotné pravo v oblasti alebo oblastiach, v ktorych
pracuju (napriklad: organ ARS, ktory sa zaobera
spotrebitelskymi spormi tykajucimi sa prav cestujucich
v leteckej doprave, bude poznat’ zakony v tejto oblasti).

SuU cenovo dostupné

Notifikované organy ARS musia poskytovat’ svoje
sluzby bezplatne alebo za nominalny poplatok.

Su efektivne
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Notifikované organy ARS by mali pripad ukoncit do 90
dni (s vynimkou mimoriadne zlozitych sporov, ktoré
modzu trvat dlhsie). Nemalo by byt pre vas alebo pre
spotrebitela nutné, aby ste fyzicky absolvovali proces.
Vy ani vas zakaznik nebudete musiet vyuzivat
pravnika.

Su transparentné

Notifikované organy ARS uverejnia podrobnosti

o podnikatelskych sektoroch, s ktorymi sa zaoberaju;
postupy, ktoré pouzivaju; naklady (ak nejaké) zahfiaju;
a pravne désledky ich rozhodnuti. Sa tiez povinni
zverejnovat vyro¢né spravy s informaciami o pocte
sporov, s ktorymi sa zaoberaju; poéte a povahe sporov,
s ktorymi sa odmietli zaoberat; a priemerny €as
potrebny na vyrieSenie sporu.

Pripadova studia: Ombudsman pre nabytok vo Velkej
Britanii uverejfiuje nielen Statistiky a zoznam abonentov
z radov maloobchodnych predajcov, ale aj r6zne
prirucky pre spotrebitelov aj pre spolo¢nosti
http://www.thefurnitureombudsman.org/

Ide o zakladné Standardy, ktoré musia dodrziavat
vSetky notifikované organy ARS. Nie vSetky organy
ARS v8ak pracuju presne rovnakym spdsobom. Okrem
vy&Sie uvedenych noriem budu niektoré organy ARS
musiet dodrZiavat dalSie 3&tandardy z dbvodu
podnikatel'ského sektora, s ktorym sa zaoberaju, alebo
¢lenského $tatu EU, v ktorom maju svoje sidlo. Tiez
rézne organy ARS budiu na rieSenie sporov pouzivat
rézne techniky.

Pred vyuZitim konkrétneho orgdnu ARS sa preto
mozno budete chciet dozvediet viac o tom, ako si
vykonava svoju pracu.

V. Aké su r6zne modely ARS?

Organy ARS mdzu pouzivat rézne techniky rieSenia
sporov, ktoré zahffiaju:

consumerlawready.eu
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Sprostredkovanie

V ramci sprostredkovania organ ARS objasni fakty
sporu; zisti vas nazor a nazor vasho spotrebitela a
pom&ze vam dohodnut sa na rieSeni, ktoré bude pre
vas prijatelné.

Pripadova Studia: Belgicka sluzba sprostredkovania
pre spotrebitelov dava niekolko prikladov pripadov,

v ktorych bolo mozné najst kompromis, ako napriklad
zlavu na nasledujuci ucet v reStauracii alebo v pripade
predplatného do fitnes klubu doasné prerusenie
predplatného pocas rekonstrukénych prac.
(http://www.mediationconsommateur.be)

Arbitraz

Rozhodca vypocuje obidve strany sporu, posudi, aky
by mohol byt vysledok sporu, a navrhne rieSenie
zaloZené na tomto posudeni.

ZmieSané metody

Niektoré organy ARS budd v ramci svojho postupu
kombinovat' rézne techniky. Mohli by napriklad za¢at
sprostredkovanim, a ak je dohoda nemozna, navrhnut
rieSenie zalozené na vlastnom hodnoteni situacie.

Rozhodnutia dosiahnuté prostrednictvom ARS

mozu byt zavazné alebo nezavazné:
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e Niektoré organy ARS vydavaju rozhodnutia alebo
odporucania, ktoré vy a vas zakaznik mozete
akceptovat alebo neakceptovat (su nezavazné).

e Niektoré organy ARS vydavaju odporucania alebo
rozhodnutia, ktoré budete povinni reSpektovat
(zavazné). V zavislosti od organu ARS by tieto
rozhodnutia mohli byt zavazné iba pre vas alebo
zavazné pre vas aj vasho zakaznika.

Pre zavdzné a nezavazné rieSenia ARS je mozné
poznamenat’ nasledujuce body:

e Ak je rozhodnutie organu pre alternativne rieSenie
sporu zavazné, budete o tom informovani na
zaciatku procesu.

e Ak bude prijaté zavazné rozhodnutie, ale
nesuhlasite s nim a spochybriujete jeho
spravodlivost, rozhodnutie méze byt napadnuté
na sude.

e Hoci predajcovia a spotrebitelia po tom, ako
vznikne medzi nimi spor, sa mézu dohodnut, ze
budu reSpektovat proces ARS, predajcovia nesmu
zahrnut do zmluvnych podmienok v mieste
predaja ustanovenia, ktoré by v pripade vzniku
sporu zavazovali zdkaznikov vyuzivat ARS
namiesto sudov.

Pripadova studia: Rozhodnutia Rady pre staznosti
v odvetvi cestovného ruchu v Holandsku su pre
predajcov zavazné a musia byt splnené do 2
mesiacov.

Poznamka pre veducich skolitelov

Skontrolujte organy ARS vo vasom State, ktoré najdete
na webovej stranke
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?e

vent=main.adr.show a zahrite do tejto Casti

minimalne 3 priklady, z realneho zivota vo svojom
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State, o m6zu organy ARS v danom State v idealnom
pripade urobit v 3 cielovych sektoroch podnikania.

Ako bolo uvedené vysSie, vSetky notifikované organy
ARS musia zverejiovat informacie o svojom postupe
a informécie o svojej praci. Tieto informécie budu

k dispozicii na webovej stranke ARS, alebo vam budu
poskytnuté na trvanlivom médiu na poziadanie.

Pripadova studia: Ako su subjekty ARS registrované
na Slovensku definované v kontexte zodpovedania
nasledujucich otazok?

Pésobi tento organ ARS v sektore mojho podnikania?
Je jeho konanie zaloZené na sprostredkovani, alebo je
zaloZené na arbitrazi, alebo pouziva zmieSané
metddy? Budu jeho odporicania/rozhodnutia zavazné
alebo nie? Ak nesuhlasim s rozhodnutim, ako sa d&
napadnut? Ako dlho priemerne trva konanie tohto
organu? Ktorymi druhmi sporov sa zaobera a na akom
zaklade odmieta rieSit spory?

V. Uplatiiuju sa niektoré faktory
Specifické pre jednotlivé staty
alebo odvetvia?

PreStudovali sme si zakladné normy, ktoré musia
vSetky notifikované organy ARS dodrziavat a skumali
sme rdzne techniky, ktoré organy ARS vyuzivaju pri
rieSeni sporov. Pre mnohych predajcov nie je vyuZitie
organov ARS povinné, a rozhodnu sa ho vyuzit
vzhladom na vyhody, ktoré ponuka. Tito predajcovia
moézu prijimat informované rozhodnutia o pouzivani
ARS a volbe organu ARS na zaklade toho, ¢o sme
doteraz uviedli.

Je vSak dblezité poznamenat, Ze v zavislosti od Statu
alebo od sektora vasho podnikania mézu pre vase
podnikanie existovat dodato¢né poZiadavky a pravidla
tykajuce sa ARS.
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V tejto Casti kurzu zistime, €i sa na vas vztahuje
niektora z takychto poziadaviek.

Poznamka pre veducich skolitel'ov

V kazdej krajine existuje prislusny vnutrostatny organ
(na Slovensku ide o Ministerstvo hospodarstva SR),
ktorého ulohou je skontrolovat, ¢i su organy ARS

v stlade s pravnymi predpismi EU, a uverejnit zoznam
takychto "notifikovanych" organov ARS. Zoznamy
organov ARS mozno ziskat' od tohto vnutrostatneho
organu alebo z platformy ODR na portali EU, ktory
obsahuje zoznam organov ARS podla jednotlivych
krajin. Okrem prislusnych pravnych predpisov na
vnutrostatnej urovni informacie poskytnuté
notifikovanymi organmi ARS zverejnené na stranke
ministerstva uvadzaju, ¢i su niektori predajcovia zo
zakona povinni vyuzivat' ich sluzby.

Proces ARS zvy€ajne iniciuje zakaznik, ale

v niektorych krajinach m6zu obchodnici podat staznost
aj proti zakaznikovi.

Ugast spotrebitelov i pre predajcov je zvy&ajne
dobrovolna, av8ak v niektorych pripadoch, v zavislosti
od krajiny/sektora sa predajcovia MUSIA zu&astnit, ak
zakaznik podal staznost.

V niektorych Statoch musia urciti predajcovia
akceptovat rozhodnutie prisluSného organu ARS.

Niektoré sektory podnikania v niektorych Statoch mézu
mat povinnost vyuzivat prislusné organy ARS. Tieto
organy ARS vSak v urcitych pripadoch nemusia byt
notifikované organy podla legislativy ARS.

Napr. irske banky s povinné predloZit ARS irskemu
ombudsmanovi pre finanéné sluzby, ale tento organ
ARS este v Irsku nie je notifikovanym organom.

Niektoré spolo€nosti sa mézu "zaviazat" k ARS, ale
organ ARS, ktory vyuzivaju, méze byt notifikovany

v inom eurépskom Clenskom State. Napr. spolo¢nosti
zaoberajuce sa prenajmom aut v niekolkych
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eurépskych krajinach sa zaviazali vyuzivat zmierovaciu
sluzbu Eurépskych autopozi€ovni, ktora je
notifikovanym organom ARS vo Velkej Britanii.

Niektori predajcovia mézu byt ¢lenmi obchodného
zdruzenia, ktoré zahffa postupenie staznosti
spotrebitelov konkrétnemu organu ARS.

Poznamka pre skolitelov

Zistite vopred akych predajcov budete Skolit a pripravte
si informacie o subjektoch ARS, ktoré sa danym
odvetvim zaoberaju. Uvedte vSetky potrebné
informacie, aby sprostredkovatelia a MSP ziskali
odpovede na nizSie uvedené otazky:

(a) Ako presne funguje proces ARS v na Slovensku?
(b) Ako funguje ARS vo vasom sektore podnikania?

Zoznam subjektov ARS pre vyrobky alebo sluzby, ktoré
predavaju ucastnici kurzu, je zverejneny na stranke
http://www.economy.gov.sk/obchod/ochrana-
spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-
sporov-1/zoznam-subjektov-alternativheho-riesenia-
spotrebitelskych-sporov. 4

VI. Aké su vase povinnosti
vyplyvajuce zo zakona tykajuce
sa ARS?

Ak ste povinni vyuzivat ARS z dévodu vasho sektora
podnikania, pripadne Statu, v ktorom mate sidlo [pozri
bod "V" vysSie], alebo ak ste sa zaviazali vyuZivat
ARS, mo6zete mat zakonné povinnosti informovat
svojich zakaznikov o ARS. Skontrolujte si svoje
zakonné povinnosti uvedené nizSie a v kontrolnom

Zozname.

4 Existuju aj organy ARS, ktoré st uvedené v niektorych krajinach
ako notifikované, ale prijimaju staznosti z viacerych krajin. Napr.
sluzba zmierovacieho konania prenajmu aut (ktora je notifikovana vo
Velkej Britanii a zaobera sa staznostami z viacerych krajin).
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1. Pred vznikom akéhokolvek sporu
Ak ste povinni vyuzivat ARS alebo ste sa zaviazali
vyuzivat ARS, musite na svojich webovych
strankach (ak ich mate) informovat svojich
zakaznikov o organe alebo organoch ARS,
s ktorym(i) ste v styku, pripadne musite zakaznikov
informovat aj vo vSeobecnych zmluvnych
podmienkach zmliv so zédkaznikmi. Pri poskytovani
tychto informacii je potrebné dat k dispozicii
webovu stranku organu alebo organov ARS.

2. Ak mate spor so zakaznikom:
Ak ste povinni alebo ste sa zaviazali vyuzivat ARS
[vid vy38ie uvedené] a vznikne spor, ktory sa vam
nepodari vyriesit priamo, musite informovat
zakaznika o svojich povinnostiach a zavazkoch
tykajucich sa ARS, o organe alebo organoch ARS,
ktoré su v tejto suvislosti relevantné, a spresnite, Ci
prislusny organ alebo organy ARS vyuzijete pre
rieSenie daného sporu. Tieto informacie musia byt
zakaznikovi poskytnuté v papierovej forme alebo
v inom "trvanlivom" formate, ktory si méze zakaznik
ulozit' v elektronickej podobe (napr. e-mail, USB
disk atd.).

ll. Ak sa vyskytne spor, ktory
nemoézete vyriesit — ako vyuzit’
ARS?

Ked spotrebitel poda staznost na vasu spolo¢nost,
dostanete od organu ARS upozornenie.

Po prevzati tohto ozndmenia vam budi poskytnuté
urcité informacie o procedure a bude mozné ziskat
dalSie informacie o organe ARS z webovej stranky
organu ARS alebo si informacie vyziadate.

V zavislosti od vaSich povinnosti ako predajcu mézete
sa v tomto bode rozhodnut, zZe sa nebudete
zUcCastfovat procesu ARS, aj ked zakaznik mbze
potom podniknut dalSie kroky na vyrieSenie problému
inde.
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V tomto Stadiu je mozné tiez okamzite vyriesit spor
(a ukoncit tak proceduru), napriklad odSkodnenim
spotrebitela.

Mbzete sa rozhodnut pokracovat v procese ARS

a uviest' svoju verziu problému. V priebehu procesu
ARS moéze prebehnut viacero kol vysvetlfovani ako
z vasej strany, tak zo strany vasho zakaznika.

V priebehu tohto konania vysvetli organ ARS vSetky
kroky, ktoré su potrebné alebo ktoré sa mézu
realizovat, a désledky tychto krokov.

Po dosiahnuti vysledku, v zavislosti od prisludného
organu ARS, bude tento vysledok zavazny alebo
nezavazny.

Pri rieSeni vasho sporu organ ARS tiez vysvetli
praktické aspekty navrhovaného rieSenia. (Ak napriklad
navrhnete, aby ste poskytli spotrebitelovi financnu
kompenzaciu za chybny prenosny pocita¢, mal by vam
tiez oznamit, kedy musite kompenzaciu vyplatit, &i sa
vy alebo spotrebitel méZete odvolat vodi

navrhovanému rieSeniu na sude atd.).
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VIIl. Predavate on-line - Co je
on-line rieSenie sporov (ORS)?

Spolu s rastom elektronického obchodovania sa zvysil
aj pocet sporov tykajlcich sa on-line nakupov.

V takychto sporoch ste sa vy, predajca, zvy€ajne nikdy
so zakaznikom osobne nestretol, a okrem toho
nemusite hovorit spolonym jazykom. Potencialne to
moze zvacSovat komplikacie pri riedeni takychto
Sporov.

Priklady

Priklad 1

Predavate on-line do viacerych krajin EU nastroje na
meranie. Jedného dna dostanete e-mail v jazyku,
ktorému nerozumiete. Zda sa, Ze e-mail pochadza od
spotrebitela, ktory nie je spokojny s jednym z vaSich
vyrobkov a chce svoje peniaze spat. Lehota na
odstupenie od zmluvy a vratenie tovaru uz uplynula
a ste presvedceni, Ze u vyrobku, ktory ste predali,
Ziadny problém neexistuje.

Priklad 2

Méate on-line obchod predavajici ruéne vyrabané
Sperky. Zakaznik si objednal nahrdelnik

z polodrahokamov a sklenenych koralikov. Pri dodavke
sa vsak zistilo, Ze je poskodeny. Ste toho nazoru, Ze to
nie je vaSa chyba, pretoZe balenie vyrobku zvy&ajne
zabrariuje jeho poskodeniu.

Priklad 3

Alebo vam po vrateni kupnej ceny spotrebitel
reklamovany tovar nevrati.
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Platformu on-line rieSenia sporov (ORS) zaistuje
Eurépska komisia, aby vam pomohla vyrieSit spory
s vasimi on-line zakaznikmi. Bola vytvorena podla
legislativy EU s nazvom Nariadenie o on-line rieSeni
spotrebitelskych sporov.®

Platforma ORS funguje od februara 2016 a mbze sa
vyuzit pri akomkolvek zmluvnom spore vyplyvajucom
z on-line nakupov tovaru alebo sluzieb, ak predajca
a spotrebitel maju svoje sidlo v EU alebo v EHP.

ec.europa.eu/odr

Platforma ORS je navrhnuta tak, aby ulahgila

komunikaciu medzi vami, vasim zakaznikom

a organom ARS. KedZe platforma ORS vyuZiva iba
notifikované organy ARS, informacie, ktoré uz boli
poskytnuté v prvej Casti o zarukach kvality pre
notifikované organy ARS (ODDIEL I. ALTERNATIVNE
RIESENIE SPOROV), st v tomto pripade tiez dolezité.

Avsak platforma ORS eSte viac ulah¢uje ARS tym, Ze
poskytuje automatizované preklady medzi vSetkymi
jazykmi EU, ako aj informécie a podporu poéas celého
procesu.

5 Nariadenie Eur6pskeho parlamentu a Rady (ES) ¢. 524/2013

z 21. maja 2013 o elektronickom rieSeni spotrebitelskych sporov
a 0 zmene a doplneni nariadenia (ES) ¢. 2006/2004 a smernice
2009/22/ES
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Priklady

Priklad 1

Vas zakaznik chcel dostat’ svoje peniaze naspat’ po
uplynuti lehoty na odstipenie od zmluvy.

Nasledne dostanete oznamenie z platformy ORS,

v ktorom vas informuju, ze tento zakaznik podal
staznost. Zaregistrujete sa na platforme a zistite, ze
existuje niekolko organov ARS, ktoré vam mézu
poméct najst rieSenie. Pomocou platformy navrhnete
konkrétny organ ARS a vas zakaznik s tym suhlasi.
Spor sa potom automaticky prenesie na organ ARS. Po
vyziadani dalSich informacii od vas a vasho zakaznika
organ ARS navrhne, aby ste svojmu zakaznikovi vratili
25 % z ceny, pretoze informacie na vasich webovych
strankach neboli dostatocne jasné. Obaja suhlasite

a pripad je uzavrety. V priebehu procesu komunikujete
vy a vas zakaznik vo vaSom rodnom jazyku a platforma
zabezpecuje preklad.

Priklad 2

Vas zakaznik sa stazuje na zmieneny poSkodeny
nahrdelnik prostrednictvom platformy ORS. Suhlasite
s tym, ktory organ ARS vyuzijete, a spor je postipeny
tomuto organu. Po preskimani balenia vyrobku

a vSetkych dalSich relevantnych skuto€nosti sa organ
ARS rozhodne v prospech vasho zakaznika

a navrhuje, aby ste mu vratili peniaze za vyrobok. Aj
ked ste prekvapeni vysledkom, ste spokojni s tym, ze
organ ARS dosiahol svoje rozhodnutie spravodlivo.

Priklad 3°

Ak ste on-line predajcom a chcete preukazat svoj
zavazok dodrziavat’ vysoku uroveri starostlivosti

0 zakaznikov, mOZete sa zaregistrovat’ ako predajca na
platforme ORS aj v pripade, ak vo¢i vam nie je podana

Ziadna staznost.
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Registraciou na platforme ulah&ite svojim zadkaznikom
komunikaciu s vami a zabezpecite, aby akékolvek
staznosti, ktoré sa tykaju vas, ktori vyuzivate tato
platformu, boli prijaté na vami zvolenej e-mailovej
adrese.

IX. Obchodujete on-line - aké su
vase povinnosti tykajuce sa
platformy ORS?

Ak obchodujete on-line, mate vo vztahu k platforme
RSO nasledujuce povinnosti. Tieto povinnosti sa
VZTAHUJU NA VSETKYCH ON-LINE PREDAJCOV, &i
uzZ maju v umysle vyuzivat platformu ORS, alebo nie:

1. VaSu e-mailovu adresu musite jasne uviest na
svojej webovej stranke. Poskytovanie
interaktivheho kontaktného formulara nie je
dostatocné.

2. Na vasich webovych strankach musite uviest
odkaz na on-line platformu pre rieSenie sporov
ec.europa.eu/odr. Tento odkaz musi byt na
webovych strankach viditelny a lahko dostupny®

Ak obchodujete on-line a ste zo zdkona povinni alebo
ste sa zaviazali vyuzivat' ARS [vid' odsek vy3Sie],

musite urobit nasledovné:

1. Informovat svojich zakaznikov o existencii
platformy ORS a moznostiach vyuzitia platformy
ORS na rieSenie ich sporov. Na svojich webovych
strankach musite uviest odkaz na platformu pre
on-line rieSenie sporov a na strankach tiezZ musia
byt uvedené informécie tykajuce sa platformy
ORS, v Standardnych obchodnych podmienkach,
ktoré pouzivate pri svojich zmluvach so
spotrebitelom.

& Tento priklad by sa mal pouZzit iba vtedy, ak je v prislusnom $tate
mozné konanie vodi spotrebitelovi prostrednictvom postupov ARS.
Ak nie, priklad odstrante:

Zaslali ste objednany nahrdelnik zakaznikovi, ale zaplatené ste
nedostali. V takomto pripade mézete tiez prejst na platformu ODR
a podat staznost voci takémuto zakaznikovi.

19



Consumer [aw
> READY

2. Ak poslete zakaznikovi e-mail s navrhom pouzit
organ ARS, musite tiez do neho zahrnut odkaz na
platformu RSO.

X. Vyskytne sa spor, ktory
nedokazete vyriesit’ so
zadkaznikom on-line - ako
platforma ORS funguje

e  Zakaznik postlpi staznost na platformu.”

e Dostanete e-mailovy oznam, Ze bola vo¢i vam
podana staznost.

e  Prostrednictvom odkazu prejdete na platformu
a zaregistrujte sa (ak este nie ste zaregistrovany),
aby ste si mohli staznost zobrazit'.

e  Vyberiete si organ ARS, ktory chcete vyuzit (alebo
ten, ktory ste povinny vyuzivat, podla predpisov
platnych vo vaSom State/sektore) a zaslete tento
navrh vasmu zakaznikovi.

e Vas zakaznik mbéze navrhnuty organ ARS
akceptovat alebo méze navrhnit iny organ ARS
z0 zoznamu odporu¢aného na platforme.

e Hned ako sa dohodnete o organe ARS, ktory sa
ma vyuzit, staznost’ sa postupi takémuto organ
ARS.

e Potom, ako bola staznost postupena organu
ARS, uplatnia sa pravidla a postupy tohto organu.

e O postupe vo vasom pripade budete informovani
prostrednictvom e-mailovych oznamov a budete
sa méct podla potreby zapojit do procesu
prostrednictvom platformy ORS.

e Pocas celého procesu budete méct vyuzivat
nastroj na preklad vSetkych dokumentov
a oznamov, ktoré odoSlete a prijmete.

e  Proces RSO bude dokonéeny do 90 dni.

7V krajinach, kde predajca inicioval ORS, je to mozné, VEDUCI
$kolenia bude musiet vlozit ustanovenie, Ze poskytnuty opis
odkazuje na ORS iniciovanu zakaznikom, ale Ze inicializacia ORS zo
strany predajcu je tiez mozna.
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Platforma obsahuje tiez velmi jasny navod, ako ju
vyuzivat. Ak chcete ziskat pristup k nej, navstivte
platformu ORS ec.europa.eu/odr a vyhladajte

pouzivatelsku priru¢ku.
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Pre VSETKYCH predajcov

Ked’ vznikne spor so zakaznikom

Kontrolny zoznam — informaéné povinnosti ohfadom ARS

Pred tym, nez vznikne spor so zakaznikom

Kontrolny zoznam — informaéné povinnosti ohfadom ARS

e Informovali ste zakaznika o moznosti vyuzit ARS?

¢ Informovali ste zakaznika o takejto moznosti, €i uz e-mailom alebo
papierovym dokumentom, alebo inym trvale zachytitelnym sp6sobom?’

¢ [nformovali ste zakaznika, ¢i uz e-mailom alebo
papierovym dokumentom, alebo inym trvale zachytitefnym spdsobom,
Ci vyuzijete moznost riesit spor s vyuzitim organov ARS?
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Pre ON-LINE predajcov

Pred tym, nez vznikne spor so zakaznikom
Kontrolny zoznam - informaéné povinnosti tykajuce sa ARS

Upozorriujeme, Ze musite spinit opatrenia z vysSie uvedeného zoznamu.

1. Splnili ste vSetky opatrenia zo zoznamu tykajuce sa "vSetkych predajcov*?

Pozn.: Predajcovia obchodujuci on-line musia spinit opatrenia oznacené “pre vsetkych predajcov”

2. Uvadzate svoju e-mailovl adresu na svojich webovych strankach tak, aby ju ludia mohli
lahko najst?

Pozn.: On-line kontaktny formular, v ktorom nie je zobrazena e-mailova adresa, nie je postacujuci na
splnenie tejto pozZiadavky.

3. Uvéadzate jasne odkaz na platformu ORS (http://ec.europa.eu/odr)?

Pre ON-LINE predajcov

Kontrolny zoznam - Informaéné povinnosti tykajuce sa ARS

Ak navrhujete spotrebitelovi pouzit organ ARS, informujete ho tiez o platforme ORS a vo
svojom e-maile uvadzate aj prislusny odkaz?
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Kontrolny zoznam (zoznam uloh) pre Skolitel'ov pri upravach tohto modulu

Ked’ prispésobujete obsah tohto modulu podmienkam vo vaSom state:

1. Zoznam organov ARS na Slovensku vedie a aktualizuje Ministerstvo hospodarstva SR. Zoznam registrovanych
subjektov ARS v jednotlivych &lenskych $tatoch najdete na platforme ORS portalu EUS. Prislu$né organy
registrované na Slovensku spolu s informaciam, ktorému odvetviu spotrebitelskych sporov sa venuju, najdete na
http://www.economy.gov.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-
subjektov-alternativheho-riesenia-spotrebitelskych-sporov.

2. Rozhodnutia ARS subjektov na Slovensku nie su pre predajcov zavazné. Predajcovia a poskytovatelia sluzieb su
vSak povinni odpovedat subjektu ARS v stanovenej lehote.

3. Systém rieSenia sporov prostrednictvom subjektu ARS je pre predajcov spravidla bezplatny.

4. Staznosti m6zu subjektom ARS na Slovensku podavat len spotrebitelia voci predajcom, nie naopak.

8 \Va88ina kontaktnych miest pre rie$enie RSO sa nachadza v eurdpskych spotrebitelskych centrach. Uplny zoznam kontaktnych bodov RSO néajdete
na https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.complaints.odrList
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Definicie glosara alternativneho rieSenia sporov (z legislativy)

"Spotrebitel" znamena akukolvek fyzicki osobu, ktora kona za ucelom, ktory nepatri medzi jej obchodnu,

podnikatel'sku, remeselnu alebo profesijnu ¢innost;

"Predajca" znamena akukolvek fyzickli osobu alebo akukolvek pravnicku osobu bez ohfadu na to, €i je v sukromnom
alebo verejnom vlastnictve, ktora kona, a to aj prostrednictvom akejkolvek osoby konajucej v jej mene, alebo na jej
Ucet, v oblasti tykajucej sa obchodnej ¢innosti, remeselnej ¢innosti alebo profesie;

"Domaci spor" predstavuje spor vyplyvajuci zo zmluvy o predaji alebo poskytovani sluzieb, ak spotrebitel v ¢ase, ked
si objednava tovar alebo sluzby, ma trvalé bydlisko v tom istom ¢lenskom State, v ktorom ma predajca sidlo;

"Postupy ARS" - postupy mimosudneho rieSenia vnutrostatnych a cezhraniénych sporov tykajucich sa zmluvnych
zavazkov vyplyvajucich z kupnych zmluv alebo zmluv o poskytnuti sluzieb medzi predajcom so sidlom v Eurépskej unii
a spotrebitelom s bydliskom v ¢lenskom &tate EU prostrednictvom zasahu organu ARS, ktory navrhuje alebo stanovi
rieSenie alebo spoji strany sporu s cielom ulahgit zmierlivé rieSenie.

"Zmluva o on-line predaji alebo poskytovani sluzieb™ znamena zmluvu o predaji alebo poskytovani sluzieb, ked
predajca alebo jeho z&stupca ponukal tovary alebo sluzby na internetovej stranke alebo inymi elektronickymi
prostriedkami a spotrebitel si prostrednictvom takejto internetovej stranky alebo inym elektronickymi prostriedkami tieto
tovary alebo sluzby objednal;

"Elektronické prostriedky" znamenaju elektronické zariadenia na spracovanie (vratane digitalnej kompresie)
a uchovavanie udajov, ktoré sa prenasaju, dopravuiju a prijimaju v celosti, prostrednictvom drétového prenosu, prenosu
radiom, optickymi prostriedkami alebo inymi elektromagnetickymi prostriedkami (napriklad e-mailom alebo video
spravou).
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Odkazy na pravne predpisy

Smernica Eurépskeho parlamentu a Rady 2013/11/EU z 21. méja 2013 (Directive 2013/11/EU) o alternativnom rieSeni
spotrebitelskych sporov a ktorou sa menia a dopifiaju nariadenia (ES) &. 2006/2004 a smernica 2009/22/ES (dostupné

vo v8etkych jazykoch EU).

Nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady ¢.524/2013 z 21. maja 2013 (Regulation No 524/2013) o on-line rieSeni
spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni nariadenia (ES) ¢. 2009/2004 a smernice ¢. 2009/22/ES (dostupné vo

véetkych jazykoch EU)
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OBMEDZENIE ZODPOVEDNOSTI:

Tento dokument bol pripraveny pre Eurdpsku komisiu, odraza vSak iba nazory autorov a Komisia alebo autori nemézu
byt brani na zodpovednost' za akékolvek vyuZitie informécii, ktoré su v iom obsiahnuté.

Tento dokument nie je pravne zavazny a nejde o formalny vyklad pravnych predpisov EU alebo pravnych predpisov
¢lenskych $tatov EU, ani o komplexné alebo Uplné pravne poradenstvo. Jeho Uéelom nie je nahradzat profesionalne
pravne poradenstvo v konkrétnych otazkach. Citatelia by si tiez mali byt vedomi toho, Ze legislativne navrhy sa
v siéasnosti prerokovavaju na urovni EU a na drovni &lenskych $tatov EU a pri kazdej papierovej verzii modulov je
potrebné si skontrolovat jej mozné aktualizacie na internetovej stranke www.consumerlawready.eu
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