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Spotrebitel’ a jeho vplyv na rozhodovaciu cinnost’ organov
alternativneho riesenia spotrebitel’'skych sporov

Lenka Vacokova!

Consumer and his influence on consumer alternative dispute
resolution of ADR authorities

Abstract

The aim of this paper is to focus on alternative dispute resolution (ADR) for consumer
disputes in the Slovak republic from the position of the consumer according to annual
activity reports of ADR authorities and Act No. 391/2015 Coll. on alternative dispute
resolution for consumer as amended. Through this act Directive 2013/11/EU of the EP
and of the Council of 21 May 2013 on alternative dispute resolution for consumer dis-
putes and amending Regulation (EC) No. 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Directive
on consumer ADR) has been implemented. Member states have been compulsory to
apply Directive on consumer ADR since 2016. Through scientific methods of comparison,
deduction, induction, analysis and synthesis author tries to evaluate the application of
consumer ADR by ADR authorities in Slovakia and the influence of a consumer behaviour
(active, passive) on it.
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Uvod

Spotrebitel'ské spory je mozné riesit’ aj mimosudne, alternativne, a to prostrednic-
tvom spotrebitel'ského rozhodcovského konania, mediacie, ako aj samostatného alter-
nativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov. V roku 2015 bol prijaty zakon ¢. 391/2015
Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov a o zmene a doplneni niektorych
zadkonov (dalej len zakon o ARS), ucinnost’ nadobudol v roku 2016. Uvedeny pravny
predpis je vysledkom implementacie smernice Eurépskeho parlamentu a Rady
2013/11/EU z 21. maja 2013 o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov, ktorou sa
meni nariadenie (ES) ¢. 2006/2004 a smernica 2009/22/ES (smernica o alternativnhom
rieSeni spotrebitel'skych sporov) v Slovenskej republike. V zmysle ustanovenia § 1 odsek
3 zakona o ARS sa tento zakon vztahuje na rieSenie sporov online podla nariadenia
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Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) ¢. 524/2013 z 21. méaja 2013 o riedeni spotrebitel-
skych sporov online, ktorym sa menia nariadenie (ES) ¢. 2006/2004 a smernica
2009/22/ES (nariadenie o rieSeni spotrebitel'skych sporov online).

Zakonom o ARS boli modifikované aj prava spotrebitela a informacné povinnosti
predavajiceho v zmysle zakona €. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela a o0 zmene za-
kona SNR ¢. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorsich predpisov (d'alej len zakon
o ochrane spotrebitela). V zmysle § 3 odsek 6 predmetného zakona je spotrebitel’ oprav-
neny obratit’ sa na subjekt alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov (dalej len
subjekt ARS) s cielom ochrany svojich spotrebitel'skych prav, no zaroven je povinny spo-
lupracovat’ so subjektom ARS s ciel'om efektivneho vyriesenia sporu. Predavajlci je zas
povinny informovat’ spotrebitela pred uzatvorenim zmluvy o moznosti vyuzit' alterna-
tivne rieSenie sporov v zmysle zakona o ARS (§ 10a ods. 1 pism. k) zakona o ochrane
spotrebitela).

Subjektmi opravnenymi na alternativne rieSenie spotrebitel'skych sporov sa stali
priamo zo zdkona s ucinnostou od 1. 2. 2016 organy Statnej spravy s celoslovenskou
pOsobnostou, a to Urad pre regulaciu sietovych odvetvi (d'alej aj URSQ), Urad pre elek-
tronickl komunikaciu a postové sluzby (d‘alej aj UREKPS) a Slovenska obchodna inSpek-
cia (d'alej aj SOI).

Nasledne boli do zoznamu subjektov opravnenych na alternativne rieSenie spotre-
bitel'skych sporov vedeného Ministerstvom hospodarstva SR zapisané spotrebitel'ské
zdruZenie SpoloCnost’ ochrany spotrebitelov (S. O. S.) Poprad a Slovenska bankova
asociacia. V roku 2017 pribudli OMBUDSPOT, zdruZenie na ochranu prav spotrebitel'ov
a Slovenska asociacia poistovni a od maja 2018 Zdruzenie socidlno-pravne poradenstvo
pre kazdého.

V predmetnom ¢lanku sme skimali postavenie spotrebitela v konani podla zakona
0 ARS, teda jeho aktivitu, sicinnost’ v rdmci alternativneho rieSenia spotrebitel'ského
sporu a jej vplyv na ukoncenie konania ARS. Cielom konania ARS je najdenie kompro-
misu medzi dodavatel'om a spotrebitel'om a uzatvorenie dohody o vyrieSeni sporu, even-
tualne moze byt subjektom ARS vydané oddvodnené stanovisko. Konanie ARS ale moze
byt ukoncené aj vo forme odmietnutia navrhu na zacatie konania alebo odloZenia navrhu
po zacati konania.

1 Metodika prace

Cielom tohto prispevku je zamerat’ nas vyskum na spravanie (konanie, nekonanie)
spotrebitel'a v procese alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov, a to prostrednic-
tvom rozhodovacej Cinnosti organov alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov
(d'alej organy ARS) v rokoch 2016 — 2019. Na zaklade uvedeného sa pokusime charak-
terizovat’ aktualny stav a efektivitu alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov or-
ganmi ARS v Slovenskej republike, a to z pohl'adu spotrebitela ako aktivheho (neaktiv-
neho) Gcastnika konania o ARS.

Predmetom vyskumu je rozhodovacia Cinnost’ troch vybranych subjektov ARS, a to
organov ARS, ktoré boli do zoznamu subjektov ARS zapisané priamo zo zakona. Urad
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pre regulaciu siet'ovych odvetvi je organom ARS pre spory vyplyvajlice zo zmllv o pri-
pojeni do distribucnej sustavy alebo do distribucnej siete, o zdruzenej dodavke elektriny
alebo plynu, o dodavke a odbere tepla, o dodavke pitnej vody a o odvadzani odpadovej
vody uzatvorenych so subjektom vykonavajucim regulovanu cinnost’ podla zakona ¢.
250/2012 Z. z. o regulacii v sietovych odvetviach v zneni neskorsich predpisov. Urad pre
regulaciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb je orgdnom ARS pre spory vy-
plyvajlce zo zmldv o poskytovani verejnych sluZzieb, ktoré sa tykaju kvality a ceny sluzieb
podla zdkona ¢. 351/2011 Z. z. o elektronickych komunikaciach v zneni neskorsich pred-
pisov a zo zmlldv o poskytovani postovych sluzieb, ktoré sa tykaju postovych sluzieb a
postového platobného styku v zmysle zakona €. 324/2011 Z. z. o postovych sluzbach
a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov (§ 3 ods. 2 pism.
a) a b) zakona o ARS). Ide napriklad o spory vyplyvajice zo zmlav o pripojeni k inter-
netu, s mobilnymi operatormi, ¢i s dorucovatel'skymi spolo¢nostami. Tretim organom
ARS je Slovenska obchodna inSpekcia ako tzv. rezidualny subjekt ARS, ktora riesi vSetky
spory, ktoré nespadaju do kompetencie uvedenych regulacnych GUradov (napr. spory
s predajcami obuvi, oblecenia, knih, mobilnych telefénov, aut, zajazdov) okrem sporov
tykajucich sa financnych sluzieb (MH SR, 2016).

V predmetnom ¢lanku sme sa zamerali na rozhodovaciu ¢innost’ organov ARS v ro-
koch 2016 — 2019. Na zaciatku vyskumu sme analyzovali vyrocné spravy organov ARS
v sledovanom obdobi. Nasledne sme sa zamerali na pocet navrhov, ktoré boli organmi
ARS v jednotlivych rokoch odmietnuté, a to najma z dévodu, Ze spotrebitel’ nedoplnil
navrh na zacatie konania ARS napriek vyzve organu ARS. Zarover sme skumali vztah
medzi poctom vyziev na doplnenie navrhov zo strany SOI a po¢tom doplnenych navrhov
zo strany spotrebitelov. Skimali sme aj poCet odloZenych navrhov organmi ARS (po
zacati konania), pretoZze spotrebitel’ ukoncil konanie ARS alebo neposkytol stcinnost’
organu ARS. Predmetom nasho vyskumu boli aj pocet uzatvorenych dohod o vyrieseni
sporu medzi spotrebitelom a predavajlcim, ako aj pocet vydanych odévodnenych sta-
novisk v jednotlivych rokoch. Na zdklade metdd dedukcie a indukcie, metédy kompara-
cie pri porovnavani vysledkov konania ARS pred jednotlivymi orgdnmi ARS, ako aj me-
tédy syntézy sme formulovali zavery nasho skiimania, pokial' ide o rozhodovaciu ¢innost’
organov ASR, ako aj konanie, resp. nekonanie spotrebitela v procese ARS a jeho vplyv
na vysledky konania ARS.

2 Vysledky a diskusia

V porovnani napriklad s mediaciou, pre ktorl je typickd dobrovol'nost’ na strane
spotrebitel'a aj predavajliceho (pri zacati konania, pri stanoveni pravidiel mediacie, pri
uzatvoreni dohody o ukonceni mediacie), je alternativne rieSenie spotrebitel'skych spo-
rov tiez menej formalne konanie, ktorého postup je vSak presne upraveny zakonom o
ARS. Ako od spotrebitel'a vyzaduje sucinnost’ podobne od predavajlceho a v pripade jej
neposkytnutia (napr. ak sa predavajuci nevyjadri k navrhu na zacatie konania v stano-
venej lehote) mu mdZe subjekt ARS uloZit’ pokutu. Rovnako je subjekt ARS opravneny
zverejnit mena a sidla alebo miesta podnikania predajcov, ktori s nim nespolupracuju,
a to az pocas 90 dni. (Biskupi¢, 2019) Okrem casového hladiska, kedZe je potrebné
ukoncit’ do 90 dni konanie ARS (rovnako tak mediaciu v spotrebitel'skych veciach) a
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v zlozitych pripadoch je mozné ho predizit o 30 dni, a to aj opakovane, je jeho nes-
pornou vyhodou financna nenarocnost, vzhladom na fakt, ze konanie pred organom
ARS je bezplatné, pred inym subjektom ARS je tiez bezplatné alebo len so symbolickym
poplatkom do 5 eur (MH SR, 2016).

2.1 Zacatie konania ARS/odmietnutie navrhu na zacatie konania

Alternativne rieSenie spotrebitel'ského sporu (d'alej aj konanie ARS) sa zacina mo-
mentom dorucenia Uplného navrhu na zacatie konania subjektu ARS. Na rozdiel napri-
klad od mediacie, kde navrh na zacatie mediacie moze podat’ tak dodavatel, ako aj
spotrebitel’, opravnenym na podanie navrhu na zacatie konania ARS je iba spotrebitel’.
Z p6sobnosti zakona o ARS su vylucené spory, v ktorych si predavajici uplatruje svoje
naroky voci spotrebitel'ovi. Alternativne rieSenie spotrebitel'ského sporu sa tak zacina zo
zakona riadnym dorucenim navrhu spotrebitel'a bez ohl'adu na vol'u dodavatela (Bisku-
pi¢, 2019), avsak len za predpokladu, Ze spotrebitel’ dodrzal presne stanoveny postup
v zmysle zakona o ARS.

Spotrebitel’ sa m6ze obratit’ na subjekt ARS s navrhom na zacatie alternativneho
rieSenia sporu az v pripade, Ze predavajici zamietol jeho Ziadost' o napravu alebo
na nu neodpovedal do 30 dni odo dia jej odoslania. Zaroven je potrebné uviest,
Ze so Ziadost'ou o napravu sa spotrebitel’ obracia na predavajliceho v pripade, ak nie je
spokojny s vysledkom vybavenia reklamacie predavajlicim alebo ak sa domnieva, Ze
predavajlci porusil jeho prava (§ 11 zakona o ARS). Uvedené je nutné zdo6raznit', pretoze
Casto sa spotrebitelia nespokojni so spdsobom vybavenia reklamacie obracali na organy
ARS bez toho, aby Ziadali v prvom rade predavajliceho o poskytnutie napravy.

Spotrebitel’ je totiz v zmysle § 12 odseku 3 pism. e) zakona o ARS v navrhu na
alternativne rieSenie sporu povinny uviest datum podania Ziadosti o napravu, ako
aj informaciu o tom, Ze vyriesenie sporu priamo s predavajicim bolo bezvy-
sledné a podla odseku 4 uvedeného ustanovenia k navrhu spotrebitel’ prilozi aj doklady
sUvisiace s predmetom sporu preukazujlce uvedené skutocnosti. Ako uvadza dovodova
sprava k zakonu o ARS, nemusi ist’ o pisomnu Ziadost, postacuje, ak je vykonana elek-
tronickymi prostriedkami, pripadne telefonicky i osobne. Preferujeme, aj napriek odpo-
rucaniu v dovodovej sprave, pisomn, listinnd, resp. elektronickd komunikaciu s preda-
vajlcim, a to prave z dovodu zabezpecenia dokazného prostriedku (ktorym je mozné
zachytit’ nielen Cas, ale aj obsah komunikacie spotrebitela s predavajlucim) pre pripad
eventualneho stdneho sporu.

Navrh na zacatie konania ARS méze byt podany v listinnej alebo elektronickej po-
dobe, priom zaruceny elektronicky podpis nie je potrebny, ako aj Ustne do zapisnice,
pricom spotrebitelia mézZu vyuzit’ formular uvedeny v prilohe ¢. 1 zakona o ARS dostupny
aj na webovych strankach Ministerstva hospodarstva SR a jednotlivych subjektov ARS.
S cielom zabezpecenia rychleho a hospodarneho konania sa predpoklada najma elek-
tronicka komunikacia medzi stranami sporu a subjektom ARS. Zavadza sa aj tzv. fik-
cia dorucenia, t. z., Ze za okamih dorucenia pisomnosti na e-mailov( adresu, ktord musi
byt preukazatelne vyuzivana, sa povazuje treti den odo dia odoslania (Magurova, 2016,
MH SR, 2016). V zmysle ustanovenia § 12 odseku 3 zakona o ARS musi navrh okrem
datumu podania Ziadosti o napravu spotrebitelom a informacie, Ze pokus o vyrieSenie
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sporu s predavajlcim bol bezvysledny obsahovat: meno a priezvisko spotrebitela, ad-
resu na dorucovanie, e-mailovu adresu, telefonicky kontakt, ak ich spotrebitel’ ma,
presné oznacenie predavajliceho, pravdivy a Uplny opis rozhodujlcich skutocnosti, ¢oho
sa spotrebitel’ domaha, ako aj informaciu o tom, Ze vo veci nebol podany rovnaky navrh
inému subjektu ARS, vo veci nerozhodol sid ani rozhodcovsky sid, nebola uzavreta
dohoda o mediacii ani ukoncené konanie ARS sposobom podla § 20 ods. 1 pism. a) —
e).

V pripade, Ze navrh na zacatie ARS neobsahuje uvedené skutocnosti, pripadne do-
klady preukazujuce uvedené skutocnosti, informuje subjekt ARS o jeho nedostatkoch,
0 moznosti ich odstranenia a vyzve spotrebitel'a, aby nelpiny alebo nezrozumi-
tel'ny navrh doplnil v lehote, ktora nesmie byt’ kratsia ako 15 dni (§ 12 ods. 6
zakona o ARS). Nedoplnenie navrhu zo strany spotrebitel'a v zmysle informacii a vyzvy
subjektom ARS, ktorého dosledkom je nemoznost’ pokracovat’ v alternativhom rieseni
sporu, ma za nasledok odmietnutie navrhu (§ 13 ods. 1 zdkona o ARS). Subjekt ARS
moze odmietnut’ navrh na alternativne rieSenie sporu z dovodu, Ze sa spotrebitel’
preukazatel'ne nepokusil o rieSenie sporu priamo s predavajicim, ak to oso-
bitny predpis neupravuje alebo ak z pravidiel ARS nevyplyva nieco iné (§ 13 ods. 4 pism.
b) zékona o ARS).

Medzi d'alSie dovody obligatérneho odmietnutia navrhu na zacatie ARS patri
neprislusnost’ subjektu ARS riesit’ spor alebo ak opravnena pravnicka osoba nema druh
sporu zapisany v zozname, neopodstatnenost’ navrhu (napr. ked' je zrejmé, Ze spotrebi-
tel’ nesleduje ochranu svojich prav a opravnenych zaujmov alebo ide o opakovany navrh
v tej istej veci, ktord uz bola predmetom ARS), navrh je anonymny alebo smeruje voci
subjektu ARS, ktory poZiadal Ministerstvo hospodarstva SR o vyciarknutie zo zoznamu
(§ 13 ods. 2 zdkona o ARS).

Subjekt ARS mo6ze odmietnut’ navrh na zacatie alternativneho rieSenia spotre-
bitel'ského sporu aj v pripade, Ze spotrebitel’ nepodal navrh na zacatie ARS do
jedného roka, a to bud’ odo dna dorucenia zamietavej odpovede na jeho Ziadost' o na-
pravu alebo po uplynuti 30 dni odo dia odoslania Ziadosti o napravu, na ktoru predava-
juci neodpovedal, rovnako v pripade, ak vycislitel'na hodnota sporu nepresahuje 20 eur
alebo ak by konanie ARS bolo zjavne neucelné (ak vzhladom na to, ze sa subjekt ARS
uz podanim v rdmci svojej pravomoci zaoberal, spotrebitel’ bol o jeho vybaveni riadne
informovany a nepredloZil Ziadne nové skutocnosti) v zmysle § 13 ods. 4 zakona o ARS.
Subjekt ARS m0Oze odmietnut’ navrh aj v pripade, ak je zrejmé, Zze by vedenie konania
ARS bolo mozZné len s vyvinutim neprimeraného Usilia. Neprimeranym Usilim zo strany
subjektu ARS sa rozumeju narocné dokazovanie, pravna narocnost, ¢i vysoké naklady,
vzhl'adom na skutocnost’, Ze konanie ARS je bezplatné, prip. s nizkym poplatkom, pricom
uvedené pripady patria skor do rozhodovacej pravomoci sudov (dovodova sprava k § 13
zakona o ARS).

Pokial’ ide o rozhodovaciu ¢innost’ Uradu pre regulaciu sietovych odvetvi SR, v tabulke
1 vidime, Ze v sledovanom obdobi, v rokoch 2016 — 2019, boli v jednotlivych rokoch
odmietnuté z celkového poctu dorucenych navrhov len 1 — 3 navrhy.
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Tab. 1 Rozhodovacia ¢innost’ Uradu pre reguldciu sietovych odvetvi SR

URSO 2016 2017 2018 2019
Dorucené navrhy 24 22 9 18
spolu

Odmietnuté navrhy 2 3 1 3
Dohoda o ukonceni 5 2 (9 %) _ _
sporu ' 0

V prospech o o o _
spotrebitela > 30 % (8) 18 % (4) 22% (2)

OdloZené

navihy 14 (58 %) 15 (68 %) 6 (67 %) 15 (83 %)

Zdroj: vlastné spracovanie vyrocnych sprav ARS URSO 2016 — 2019

Z dovodu nedoplinenia navrhu spotrebitel’'om, pretoze spotrebitel’ nepreuka-
zal, Ze sa pred podanim navrhu na zacatie konania ARS obratil na predavajliceho so
Ziadost'ou o napravu a informaciu, Ze pokus o vyrieSenie sporu s predavajlicim bol bez-
vysledny, bol v roku 2018 odmietnuty jeden navrh, v roku 2019 to boli 2 navrhy a z do-
vodu, Ze spotrebitel’ podal navrh po uplynuti 1 roka odo diia dorucenia zamiet-
nutia Ziadosti spotrebitel'a o napravu predavajucim, bol odmietnuty 1 navrh.
V ostatnych pripadoch URSO odmietol zacat’ konanie ARS z dovodu svojej vecnej ne-
prislusnosti (3 pripady), ¢i neopravnenosti ako subjekt ARS riesit' predmetny
druh sporu (1 pripad), ako aj z dovodu, ze vycisliteI'na hodnota sporu nepresa-
huje 20 eur (1 pripad). Mo6Zeme konstatovat, Ze z celkového poctu 9 odmietnutych
navrhov v sledovanom obdobi boli 3 navrhy obligatérne odmietnuté, pretoze spotrebitel
nedoplnil navrh na zacatie konania a jeden fakultativne z dévodu, Ze spotrebitel’ podal
navrh na zacatie konania aZ po uplynuti 1 roka odo dna odmietnutia Ziadosti o napravu,
teda cca 44 % odmietnutych Ziadosti bolo zapric¢inenych pasivnym, malo aktivnym ko-
nanim na strane spotrebitela. K uvedenému je potrebné dodat, Ze podla Vyrocnych
sprav URSO, medzi okolnosti sposobujlice vacsinu spotrebitel'skych sporov patrilo me-
ranie spotreby a naslednd komunikacia medzi regulovanymi subjektami a spotrebitel'mi
vzhladom na namerané Udaje. Za zavazny faktor negativne ovplyviiujlci vznik spotrebi-
tel'skych sporov bola oznacena nedostatocna komunikacia spotrebitel'ov a regulovanych
subjektov, najma prostrednictvom zakaznickych centier (URSO, 2020).

Tab. 2 Rozhodovacia ¢innost’ Uradu pre elektronické komunikécie a postové sluzby SR

UREKPS 2016 2017 2018 2019
Dgrucene 18 18 ; o
navrhy
O,dmletnute 8 15 ) ~
navrhy spolu
Z toho navrhy
nedoplnené 8 9 1 _
spotrebitelom
Odlozené 0 . ) :
nvrhy 8 (47 %) 3 (16 %) 6 (86 %) 9 (100 %)
Dohoda

Y 1 1 - _
0 ukonceni sporu

Zdroj: vlastné spracovanie podla vyroénych sprav UREKPS 2016 — 2019
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Zaujimava je, z nasho pohl'adu, aj rozhodovacia ¢innost’ Uradu pre reguléciu elek-
tronickych komunikacii a postovych sluzieb SR v rovnakom sledovanom obdobi. Ako
mozno vidiet' v tabulke 2, UREKPS odmietol v roku 2016 8 navrhov a v nasleduju-
com roku az 15 navrhov z rovnakému poctu 18 dorucenych navrhov v oboch rokoch.
V roku 2016 boli vSetky navrhy odmietnuté z dévodu nedoplnenia netiplného navrhu
spotrebitel'om. Z 15 odmietnutych navrhov v roku 2017 Grad odmietol az 9 z rovna-
kého dovodu, 4 navrhy z dovodu neprislusnosti subjektu ARS a 2 navrhy z dovodu,
Ze vydcislitel'na hodnota sporu nepresahovala 20 eur. Tu je vSak potrebné uviest,
Ze v niektorych pripadoch odmietnutia sporu z dovodu nedoplnenia navrhu spotrebite-
l'om doslo k uspokojeniu poziadaviek spotrebitela mimo dohody o ukonceni sporu, teda
napriek necinnosti spotrebitel'a bolo zaroven plnené v jeho prospech (UREKPS, 2020).

V rokoch 2018 a 2019 doslo k znizeniu poctu dorucenych navrhov o viac ako polo-
vicu. V roku 2018 UREKPS odmietol iba 1 navrh na zaéatie ARS, a to z dovodu ne-
doplnenia navrhu spotrebitel’'om, v nasledujicom roku to nebol Ziadny, pricom pre-
rieSené v roku 2019 boli ukoncené odlozenim. Celkovo tak bolo v rokoch 2016 — 2019
z dovodu nedoplnenia neuplného navrhu spotrebitelom na vyzvu organu ARS odmiet-
nutych 75 % navrhov na zacatie konania. Na pocte odmietnutych navrhov z dévodu, Ze
spotrebitel’ nedoplnil navrh na zacatie ARS na vyzvu, m6zeme sledovat’, Ze spotrebitelia
sa postupne oboznamuju s celym procesom, a to od momentu reklamacie, cez podanie
Ziadosti o napravu, podanie navrhu na ARS az po podanie Zaloby na sud (RU, 2020).

Tab. 3 Odmietnuté navrhy na zacatie ARS Slovenskou obchodnou inSpekciou

2016 2017 2018 2019
Ukoncene 180 194 207 219
pripady
Ukoncené
odmietnutim 43 (24 %) 36 (19 %) 41 (20 %) 59 (27 %)
spolu
Neprislusnost’
subjektu ARS 16 17 11 23
Nedoplnenie o o o o
navrhu 10 (23 %) 6 (17 %) 5(12 %) 9 (15 %)
Hodnota sporu
< 20 eur > / 6 3
Nt,eopodstatneny 4 2 18 2
navrh
NerieSenie sporu o o _ o
s predavajiicim 3(7 %) 2 (6 %) 2 (3 %)
Skoncenie sporu
S neprimeranym - - 1 1
Usilim

Zdroj: vlastné spracovanie podla vyrocnych sprav ARS SOI 2016 — 2019

Do tretice uvadzame pocet, ako aj dovody odmietnutych navrhov na zacatie ARS
Slovenskou obchodnou inSpekciou. V sledovanom obdobi SOI odmietla v jednotlivych
rokoch cca 19 — 27 % z celkového poctu ukoncenych sporov. V rokoch 2016 a 2017
patrili medzi najcastejSie dovody odmietnutia ndvrhov na zacCatie ARS neprislusnost’
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subjektu ARS, nedoplnenie navrhu spotrebitel'om a vycislitel'na hodnota
sporu je nizsia ako 20 eur. ZvySok bol odmietnuty z dovodu neopodstatnenosti
navrhu, pretoze predavajuci vyhovel spotrebitelovi v plnom rozsahu a z dévodu, ze
spotrebitel’ pred podanim navrhu na zacatie konania ARS neriesil spor priamo s pre-
davajacim.

navrhu a neprislusnost’ subjektu. Ostatné navrhy na zacatie konania ARS odmietla
z dovodu nedoplnenia navrhu spotrebitel’'om, z dovodu, Ze vycislitel'na hodnota
sporu je menej ako 20 eur, ako aj z dovodu neriesenia sporu s predavajicim
a z dévodu, Ze skoncenie sporu by vyzadovalo neprimerané Usilie. Z uvedeného
mozeme dedukovat/, Ze aj ked’ sa poradie najCastejSich dovodov na odmietnutie navrhu
na zacatie ARS v prislusnych rokoch menilo, najfrekventovanejsie dovody na odmietnu-
tie navrhu subjektom ARS ostali nezmenené. Percento odmietnutych navrhov z dovodu
nedoplnenia navrhu spotrebitemi v porovnani s rokom 2016 (23 %) mierne kleslo
a v dalSich rokoch sa udrziavalo v rozpati od 12 % do 17 %. Mierny percentualny pokles
napokon mozno sledovat’ pri navrhoch odmietnutych z dévodu nerieSenia sporu priamo
s predavajucim.

Tab. 4 Pocet vyziev SOI na doplnenie navrhov ARS Slovenskej obchodnej inSpekcie
a pocet navrhov doplnenych spotrebitel'mi

2016 2017 2018 2019
Dorucene 265 256 279 282
navrhy
Vyzva na
doplnenie 103 106 101 129 (132)
navrhu
Navrhy doplnené o o o o
spotrebitelmi 97 (94 %) 76 (72 %) 74 (73 %) 72 (55 - 56 %)

Zdroj: vlastné spracovanie podla vyroCnych sprav ARS SOI 2016 — 2019

Za povsimnutie urcite stoja aj d'alSie Gdaje ziskané z vyrocnych sprav SOI v rokoch
2016 — 2019 s ohl'adom na pocet vyziev zo strany SOI, aby spotrebitelia doplnili svoje
navrhy na zacatie ARS a skutocnom pocte doplnenych navrhov. V tabulke 4 mozeme
sledovat/, Ze sa percento doplnenych navrhov zo strany spotrebitelov na zaklade vyzvy
SOI znizZuje, a to aj napriek nasSmu predpokladu, Ze postupom casu by sa pocet spotre-
bitel'mi doplnenych navrhov na zaklade prislusnej vyzvy mal zvySovat'. Z uvedeného usu-
dzujeme, Ze aj napriek faktu, Ze zakon o ARS je v Ucinnosti od roku 2016, zvySovanie
povedomia spotrebitelov 0 moznosti vyuzit' konanie ARS na rieSenie spotrebitel'skych
sporov a o samotnom postupe uplatfiovania svojich narokov voci predavajucemu, ako
aj vodi subjektu ARS a o doleZitosti vzajomnej komunikacie nielen medzi spotrebitel'om
a predavajlcim, ale aj medzi spotrebitelom a subjektom ARS patri nad’alej k najdolezi-
tejSim uloham subjektov ARS, ako aj samotného Ministerstva hospodarstva SR.
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2.2 Odlozenie navrhu po zacati konania ARS

V zmysle ustanovenia § 20 ods. 1 zakona o ARS mozno konanie ARS ukondit’ diiom
uzavretia dohody, vydania odévodneného stanoviska, odloZenia navrhu, diiom Umrtia
alebo vyhlasenia za mftvu stranu sporu, ktora je fyzickou osobou, alebo driom zaniku
bez pravneho nastupcu strany sporu, ktora je pravnickou osobou, ako aj diiom vyciar-
knutia opravnenej pravnickej osoby zo zoznamu.

Tab. 5 Pocet a dovody odlozenych navrhov ARS Slovenskou obchodnou inSpekciou

2016 2017 2018 2019
Ukoncene 180 194 207 219
pripady
S&'fje”e navrhy | 6g (38 %) 96 (50 %) 106 (51 %) 116 (53 %)
Z dovodu
ukoncenia Ucasti 31 45 52 58
spotrebitela
Prava
spotrebitela 37 51 54 58
neporusené

Zdroj: vlastné spracovanie podla vyroCnych sprav ARS SOI 2016 — 2019

Po zacati alternativneho rieSenia sporu odloZi subjekt ARS ndvrh z viacerych zako-
nom taxativne stanovenych dévodov uvedenych v ustanoveni § 19 zakona o ARS. Z
tabulky 5 vyplyva, Ze Slovenska obchodna inSpekcia v rokoch 2016 — 2019 odlozila cca
od 38 % do 53 % navrhov, a to z dovodu vyhlasenia spotrebitel’a o ukonceni jeho
ucasti na alternativnom rieseni sporu v zmysle § 19 ods. 1 pism. c) a z dévodu, ze
na zaklade skutocnosti zistenych v priebehu alternativneho riesenia sporu nie
je zrejmé, ze predavajuci porusil prava spotrebitel’a podla § 19 ods. 1 pism. €).
Vyhlasenie spotrebitel'a o ukonceni Ucasti na ARS je spojené s konanim predavajliceho
v prospech spotrebitela, ktory napr. uskutocnil napravu, vymenil vec alebo inak pinil
v jeho prospech. Ako to uz bolo uvedené, navrh na zacatie konania ARS moze podat’ len
spotrebitel’, rovnako tak iba spotrebitel' méZze ukoncit’ konanie ARS v ktoromkol'vek Sta-
diu, predajca tdto moznost’ nema (Biskupic, 2019).

V tabulke 2 je uvedeny pocet odlozenych pripadov po zacati konania ARS Uradom
pre regulaciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb v rokoch 2016 - 2019.
Oproti roku 2016 (47 %) a 2017 (16 %), vzrastol poCet pripadov ukoncenych odloZzenim
v roku 2018 na 86 % a v roku 2019 aZ na 100 %. Aj tu méZeme konstatovat, pokial’ ide
o dévody odloZenia, ze UREKPS odlozil navrhy ARS z rovnakych dévodov ako
SOI, teda z dovodu, Ze spotrebitel’ ukoncil svoju Gcast’ na konani ARS (bolo to plnené
v prospech spotrebitel'a), a z dovodu, Ze sa poruSenie prav spotrebitela zo strany pre-
davajuceho nepreukazalo (RU, 2020).

V pripade rozhodovacej ¢innosti Uradu pre regulaciu sietovych odvetvi uvedenej
v tabul'ke 1 sledujeme v rokoch 2016 — 2018 trend odloZenia navrhov po zacati konania
ARS z dvoch dévodov, a to z dévodu, Ze prava spotrebitel’a neboli porusené, ako
aj z dévodu neposkytnutia sucinnosti zo strany spotrebitela (§ 19 ods. 1 pism.
b). V roku 2019 URSO odlozZil jeden navrh z dévodu ukoncenia Ucasti spotrebitel’a
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a zvySok odlozil, pretoZe sa nepreukazalo poruSenie prav spotrebitela predavajicim.
V ramci rozhodovacej ¢innosti URSO bolo celkovo v rokoch 2016 — 2019 odlozenych cca
od 58 % do 83 % ukoncenych navrhov (URSO, 2020).

Pokial' ide o dévody odloZenia navrhu na konanie ARS, vidime, Ze neposkytnutie
sucinnosti spotrebitel'a bolo dovodom odloZenia len v pripade konania ARS pred Uradom
pre regulaciu sietovych odvetvi, a to v rokoch 2016 — 2018, v rozhodovacej Cinnosti os-
tatnych organov ARS sa tento dovod vobec nevyskytoval. SOI a UREKPS odlozili navrhy
na konanie ARS z dvoch identickych dovodov, pretoze sa nepreukazalo, Ze prava spo-
trebitel'a boli porusené a z dévodu, ze spotrebitel’ sa rozhodol ukonéit’ svoju Ucast’ na
konani ARS, napr. preto, lebo predavajuci to plnil v jeho prospech.

2.3 Dohoda o ukonceni alternativneho riesenia sporu/odévodnené
stanovisko

Ulohou nestrannej a nezavislej fyzickej osoby poverenej organom ARS je rieit’ spo-
trebitel'sky spor s odbornou starostlivostou a na zaklade nestranného a uvazlivého zhod-
notenia dokazov priviest’ strany sporu ku zmierlivému rieSeniu, teda ku kompromisu me-
dzi spotrebitel'om a dodavatel'om. Navrh dohody o vyrieSeni sporu preto okrem navrhu
Upravy prav a povinnosti stran sporu obsahuje aj vymedzenie predmetu sporu, opis
skutkového stavu, informaciu o tom, aké postupy a uUkony boli vykonané, ako aj uvede-
nie pravnych predpisov, ktoré boli vzaté do Gvahy pri formulovani navrhu dohody
v zmysle ustanovenia § 17 ods. 2 zakona o ARS. Pred predloZenim navrhu dohody spo-
rovym stranam na schvalenie je povinna poverena fyzickd osoba informovat’ o lehote,
v ktorej mézu strany dohodu schvalit, o tom, Ze sudne konanie by mohlo skoncit' aj
s inym vysledkom a o moznosti stran obratit’ sa po skonceni sporu na sud. Strany sporu
mozu nasledne vyjadrit’ svoj sthlas s dohodou osobne pred subjektom ARS alebo doru-
¢enim podpisaného navrhu subjektu ARS, listinne, a to postou alebo elektronicky. (Do-
vodova sprava k §§ 16, 17 zakona o ARS) Dohoda o ukonceni sporu je pre strany sporu
zavazna, pricom moznost’ stran sporu obratit’ sa na sud nie je vylucena.

Optimalnym vysledkom procesu urovnania spotrebitel'ského sporu je dohoda o vy-
rieSeni sporu. Ak ale nie je mozné dosiahnut’ vysledok alternativneho rieSenia spotrebi-
tel'ského sporu vo forme uzavretia dohody, je v niektorych pripadoch mozné ukoncit’
jeho vedenie vydanim odovodneného stanoviska. V pripade, Zze organu ARS nadobudne
dovodné podozrenie, Ze prava spotrebitela boli porusené alebo ohrozené, vyda poverena
fyzicka osoba odévodnené stanovisko. Jeho obsahom je okrem inych ndlezitosti aj zaver
s uvedenim prislusného ustanovenia zakona a odovodnenie, ktoré obsahuje opis skut-
kového stavu, oznacCenie dokazov, na zaklade ktorych sa stanovisko vydava a postup
subjektu ARS pri ich hodnoteni (Huckova, 2016, s. 53-54). Pritom oddvodnené stano-
visko nie je pravne zavazné, ma len informativny charakter, a teda nemoze byt preska-
matel'né sidom, ani vo¢i nemu nemoze byt’ podany opravny prostriedok. Moze ale sluzit’
ako prostriedok na posilnenie vymoZitelnosti prav spotrebitel'a na sude (d6vodova
sprava k § 18 zakona o ARS).
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Tab. 6 Pocet dohdd o ukonceni sporu navrhnutych Slovenskou obchodnou inSpekciou
a pocet odévodnenych stanovisk

2016 2017 2018 2019
Ukoncene 180 194 207 219
pripady
Dohody
o ukon&eni 47 (26 %) 42 (22 %) 42 (20 %) 28 (13 %)
sporu
Odb6vodnené o o o o
ctanoviskd 22 (12 %) 18 (9 %) 16 (8 %) 13 (6 %)

Zdroj: vyrocné spravy ARS SOI 2016 — 2019

Na zaklade rozhodovacej Cinnosti vybranych subjektov alternativneho rieSenia spo-
trebitel'skych sporov v rokoch 2016 — 2019 mozeme konstatovat’, Ze pred SOI bolo do-
hodou ukoncenych priblizne od 13 % do 26 % sporov, pricom pocet dohdd o vyrieSeni
sporu ARS ma klesajucu tendenciu (vid" tabulka 6). Pokial' ide o rozhodovaciu Cin-
nost’ UREKPS, ako vyplyva z Tabulky 2, je to pomerne zriedkavy spdsob ukoncenia ko-
nania ARS. V rokoch 2016 — 2017 ukoncil UREKPS dohodou konanie ARS len v dvoch
pripadoch. Podobne, ako vyplyva z tabulky 1, v roku 2017 boli uzavreté na zaklade na-
vrhu URSO dve dohody. V roku 2016 URSO rozhodol az u 8 pripadoch v prospech spo-
trebitel'a, vyrocna sprava ARS z roku 2016 ale blizSie nespecifikuje, kol'ko dohod o ukon-
Ceni konania ARS bolo uzatvorenych, ani v kolkych pripadoch to pinil predavajici po
zacati konania ARS v prospech spotrebitela.

Za povsimnutie stoji skutoénost, 7e v rokoch 2017 — 2018 uvadza URSO vo svojich
vyrocnych spravach po dva pripady, ked” doslo k ukoncéeniu ARS z d6vodu, Ze bezpro-
stredne po zacati konania doslo k naprave zo strany predavajlceho. Myslime si, v stlade
s rozhodovacou Cinnostou SOI ako tzv. rezidudlneho organu ARS, Ze uvedené pripady
mohol URSO zaradit’ k navrhom odlozenym z dévodu ukoncenia Ucasti spotrebitela na
alternativnom rieSeni sporu v zmysle § 19 ods. 1 pis. c), tak, ako nasledne rozhodol
v roku 2019.

Pokial' ide o ukoncenie ARS vydanim odévodneného stanoviska, v rozhodovacej
¢innosti SOI sme aj napriek miernemu narastu poc¢tu ukoncéenych pripadov (stvisiacemu
s miernym ndrastom poctu doru¢enych navrhov v jednotlivych rokoch) zaznamenali kle-
sajucu tendenciu. V rokoch 2016 — 2019 bolo vydanych SOI priblizne od 6 % (13) do 12
% (22) odovodnenych stanovisk. V prvych dvoch rokoch sledovaného obdobia po vydani
odovodneného stanoviska pinil predavajlci v prospech spotrebitela spolu v 4 pripadoch.
V rozhodovacej Cinnosti ostatnych organov ARS napokon sme ukoncenie konania vyda-
nim od6vodneného stanoviska nezaznamenali.

Zaver

Problematika alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov v zmysle zakona
0 ARS, ako aj implementovanej smernice o ARS je podl'a nasho nazoru este stale rela-
tivne novym spOsobom rieSenia sporov. Sved¢i o tom aj aplikacna prax jednotlivych or-
ganov ARS, kde medzi pomerne frekventované dévody odmietnutia navrhu na zacatie
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konania ARS patrilo jeho nedoplnenie spotrebitelom na vyzvu organu ARS. Podobne
medzi dovody odlozenia konania ARS po jeho zacati patri neposkytnutie sucinnosti zo
strany spotrebitela, ktoré sa vSak popri ostatnych dévodoch odlozenia navrhu (vyhlase-
nie spotrebitela o ukonCeni konania ARS a nepreukazanie porusenia prav spotrebitela)
vyskytovalo iba v rozhodovacej Cinnosti URSO. V porovnani s civilnym sporovym kona-
nim v zmysle Civilného sporového poriadku povazujeme za vyhody alternativneho rieSe-
nia spotrebitel'skych sporov jeho rychlost/, ktora spociva najma vo vyuziti elektronickych
prostriedkov komunikacie, mensiu formalnost’, bezplatnost’ u organov ARS, eventualne
zaplatenie nizkeho poplatku (5 eur) u niektorych pravnickych osob zapisanych do zoz-
namu subjektov ARS, ako aj fakt, ze organom prislusSnym na alternativne rieSenie kon-
krétneho druhu spotrebitel'ského sporu je subjekt ARS, ktory je na to opravneny zako-
nom o ARS (predpoklada sa odbornost’ poverenej fyzickej osoby).

Ustalena judikatura Najvyssieho sudu Slovenskej republiky rimsko-pravne zasady
«prava patria bdelym" a ,neznalost’ prava neospravedlnuje" v spotrebitel'skych sporoch
neaplikuje. (Macej, 2013) Sme toho nazoru, Ze aj napriek postaveniu spotrebitela v spo-
trebitel'skych vztahoch, kde vystupuje ako subjekt so slabSim postavenim v porovnani
s predavajucim, dodavatel'om, neméze byt’ jeho ochrana absolltna. To znamena, Ze aj
napriek jeho zvySenej ochrane pri uzatvarani spotrebitel'skych zmllv sa spotrebitel v pri-
pade, Ze jeho prava boli porusené, musi spravat’ aktivne, a to ¢i uz podanim Zaloby na
sud alebo navrhu na zacatie konania ARS. Rovnako tak je povinny v pripade zacatia
konania pred organom ARS promptne reagovat’ na vyzvy subjektu ARS, napriklad na
doplnenie navrhu na zacatie ARS a poskytovat’ organu ARS sucinnost’ v ktoromkol'vek
Stadiu konania. Konanie je totiz subjekt ARS povinny ukoncit’ do 90 dni od jeho zacatia
a iba v zloZitych pripadoch je mozné lehotu predlZit'. Svojim pasivnym spravanim v sa-
motnom konani moéze spOsobit, Zze navrh na zacatie konania bude odmietnuty alebo
konanie ARS ukoncené odlozenim navrhu.

Uvedené potvrdzuje aj skutocnost, Ze pomerne vel'ka Cast’ navrhov na zacatie ko-
nania ARS bola ukoncena vyhlasenim spotrebitela, Ze nebude pokracovat’' v konani. Ide
znova o situacie, ked’ bol spotrebitel’ aktivny a po priamej komunikacii s predavajicim
a podanim Ziadosti o napravu, ktorej nebolo vyhovené, podal navrh na zacatie konania
ARS. Konanie bolo nasledne ukoncené odlozenim navrhu z dévodu vyhlasenia spotrebi-
tel'a o ukonceni jeho Ucasti, pretoze na zaklade jeho aktivneho konania doslo k naprave
zo strany predavajlceho. Teda aj napriek tomu, Ze navrh na zacatie konanie ARS bol
odlozeny, tieto pripady zarad'ujeme medzi situacie, ked' predavajlci vyhovel navrhu spo-
trebitela a plnil to v jeho prospech.

Alternativne rieSenie spotrebitel'skych sporov v zmysle zakona o ARS by malo byt’
prioritne ukonéené uzatvorenim dohody o skonceni ARS medzi spotrebitelom a preda-
vajucim na zaklade navrhu subjektu ARS, ktora je pre zmluvné strany pravne zavazna,
eventualne vydanim oddvodneného stanoviska, ktoré nie je pravne zavazné, ale moze
slizit’ ako podklad pre zacatie konania pred sudom. Aj napriek uvedenému, sme toho
nazoru, ze v pripade rozhodovacej ¢innosti nami skimanych organov ARS nebolo uza-
tvorenie dohody o vyrieSeni sporu, ani vydanie odévodneného stanoviska tym najbez-
nejsim spésobom ukoncenia konania ARS. Napriklad pri rozhodovacej ¢innosti SOI v ro-
koch 2016 — 2019 predstavovalo odmietnutie navrhu na zacatie konania (najma z dovo-
dov vecnej neprislusnosti subjektu ARS, neopodstatnenosti navrhu, ako aj z dévodu ne-
doplnenia navrhu zo strany spotrebitela) okolo 23 % z ukoncenych pripadov a odloZenie
navrhu na zacatie konania po zacati konania ARS (z dovodu vyhlasenia spotrebitel'a
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o ukonceni ucasti na ARS alebo z dévodu, Ze prava spotrebitel'a neboli predavajicim
porusené) okolo 48 % z ukoncenych pripadov. Dohody o ukonceni ARS predstavovali
cca 20 % a odovodnené stanoviska cca 9 % z ukoncenych pripadov, pricom v oboch
pripadoch mali klesajlcu tendenciu. Naopak ked' pri pocte odlozenych navrhov v jednot-
livych rokoch sme tu zaznamenali rastuicu tendenciu.

Vdaka povinnosti organov ARS, ako aj subjektov ARS informovat’ o svojej rozho-
dovacej ¢innosti vo vyrocnych spravach do konca marca nasledujlceho roku, mame pri-
stup k zaujimavym a pomerne podrobnym informacidm a Gdajom tykajucim sa ich apli-
kacnej Cinnosti. Povazujeme ich za dolezity zdroj informacii upravujlcich alternativne
rieSenie spotrebitel'skych sporov, vysledky tohto procesného postupu, ako aj spravanie
spotrebitel'a v priebehu tohto procesu. Do budicna planujeme obohatit’ nas vyskum aj
o d'alSie pravnické osoby zapisané v zozname subjektov ARS a venovat' sa tak nadalej
problematike ARS s ohl'adom na konanie/nekonanie spotrebitela.
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