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1. Uvod

Za poslednych 32 rokov EU vytvorila komplexny stibor hmotnych prav spotrebitel’a, ktoré
spotrebitelom poskytuju ochranu a posiliiuja ich postavenie pri ucasti na hospodarskych
&innostiach na jednotnom trhu EU. Spotrebitelia v EU maju napriklad pravo do 14 dni vratit
vyrobok zakupeny online alebo pravo na opravu alebo vymenu vyrobku v zaruénej lehote.
Tieto prava formuju ocakavania spotrebitelov aich dodrziavanie zo strany podnikov
umoznuje existenciu doveryhodnych a konkurencieschopnych maloobchodnych trhov
a predstavuje hybn( silu hospodérskeho rastu v Unii'. Na zabezpe&enie tychto vyhod pre
spotrebitel'ov, podniky a jednotny trh ako celok je potrebné dodrziavat’ spotrebitel'ské pravo
EU a v pripadoch jeho nedodrziavania je potrebné ho presadzovat’.

Okrem suboru hmotnopravnych predpisov Vv oblasti ochrany spotrebitela teda tvorcovia
politik EU vytvorili aj stbor legislativnych a nelegislativnych nastrojov, ktoré sa zameriavaju
na zvysenie ucinnosti presadzovania prav spotrebitel’a v ¢lenskych Statoch (d’alej len ,,stibor
nastrojov EU na presadzovanie prava“). KIu¢ovym prvkom tohto stboru n'cistrojov2 je
alternativne rieSenie sporov (d’alej len ,,ARS*) v spotrebitel'skych veciach, t.j. rieSenie
spotrebitel'skych sporov prostrednictvom mechanizmov mimosudneho urovnavania sporov.
V Eurodpe sa dostalo do povedomia koncom Sest'desiatych rokov dvadsiateho storoc¢ia a od
devit'desiatych rokov dvadsiateho storocia sa stalo rozSirujucim sa fenoménom vo vac¢Som
pocte &lenskych §tatov. Tvorcovia politik EU najprv problematiku alternativneho rie$enia
spotrebitel’skych sporov riesili prostrednictvom nezaviznych noriem® a sektorovych pravnych
predpisov, Vv ktorych sa od Glenskych §titov vyzadovalo, aby povzbudzovali’ alebo
zabezpeéovali5 pristup Kk mechanizmom mimosudneho rieSenia sporov. Smernicou
2013/11/EU o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov (d’alej len ,,smernica o ARS«)®
a nariadenim (EU) &. 524/2013 0 rieSeni spotrebitel'skych sporov online (dalej len ,,nariadenie
0 RSO“)7 sa vytvoril horizontalny legislativny radmec alternativneho rieSenia spotrebitel’skych
sporov arieSenia spotrebitel'skych sporov online. Ako bolo oznamené v 0znameni Komisie

! Ako sa pripomina v ozndmeni Komisie ,,Nova dohoda so spotrebitefom* z 11. aprila 2018 [COM(2018) 183

final], vydavky spotrebitelov predstavuju 56 % eurépskeno HDP azudajov zo spotrebitel'skych
hodnotiacich tabulick Komisie vyplyva trvalo pozitivna korelacia medzi spotrebitel'skymi podmienkami
a hospodérskou situaciou v roznych ¢lenskych statoch.

Orientaény prehlad nastrojov v ramci siboru néstrojov EU na presadzovanie prava sa uvadza v prilohe I.
Odporucanie Komisie 98/257/ES z 30. marca 1998 o zasadach uplatnitelnych na organy zodpovedné za
mimosudne urovnanie spotrebitel'skych sporov (U. v. ES L 115, 17.4.1998, s. 31) a odporacanie Komisie
2001/310/ES zo 4. aprila 2001 o z&sadach pre mimostdne organy, ktoré sa zaoberaju urovnanim sporov
spotrebitelov vzajomnou dohodou (U. v. ES L 109, 19.4.2001, s. 56). Obe odporaania vychadzaju
z Akéného planu Komisie z roku 1996 o pristupe spotrebitel’a k spravodlivosti a urovnavani spotrebitel’skych
sporov na vnutornom trhu [COM(96) 13 final].

Napr. ¢lanok 19 ods. 1 treti pododsek smernice 2008/6/ES, ktorou sa meni a dopliia smernica 97/67/ES
s ohl'adom na uplné dokonéenie vnatorného trhu postovych sluzieb Spolo¢enstva (U. v. EU L 52, 27.2.2008,
s. 3).

Napr. ¢lanok 24 smernice 2008/48/ES o zmluvach o spotrebitel'skom tGvere a 0 zrueni smernice Rady
87/102/EHS (U. v. EU L 133, 22.5.2008, s. 66).

Smernica Eur6pskeho parlamentu a Rady 2013/11/EU o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov,
ktorou sa meni nariadenie (ES) &. 2006/2004 asmernica 2009/22/ES (smernica o alternativnom rieSeni
spotrebitel'skych sporov), U. v. EU L 165, 18.6.2013, s. 63.

Nariadenie Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU) &.524/2013 o rieSeni spotrebitel'skych sporov online,
ktorym sa meni nariadenie (ES) ¢. 2006/2004 a smernica 2009/22/ES (nariadenie 0 rieSeni spotrebitel'skych
sporov online), U. v. EU L 165, 18.6.2013, s. 1.



»Nova dohoda so spotrebitelom*, posilnenie tohto ramca alternativneho rieSenia
spotrebitel’skych sporov a rieSenia spotrebitel'skych sporov online predstavuje prioritu v Usili
Komisie doplnit stbor nastrojov EU na presadzovanie prava, dosiahnut aplna G&innost
existujlcich nastrojov na presadzovanie préva a zabezpedit plné vyuZivanie potencialu
spotrebitel'ského prava EU.

Tato sprava sa predklada v sulade s ¢lankom 26 smernice o ARS a ¢lankom 21 ods. 2
nariadenia o RSO. Posudzuje sa v nej uplatiiovanie pravneho ramca alternativneho riesenia
spotrebitel'skych sporov arieSenia spotrebitel'skych sporov online, ktory bol vytvoreny
v zmysle dvoch uvedenych pravnych nastrojov, na zaklade tychto zdrojov informacii:

e pravne predpisy Clenskych Statov, ktorymi sa vykonéva smernica o ARS,

e spravy vnuUtrostatnych organov ¢lenskych statov prislusnych pre oblast” alternativneho
rieSenia spotrebitel'skych sporov (d’alej len ,,prislusné vnutrostatne organy®) o vyvoji
a fungovani subjektov ARS, ktoré boli v sulade s ¢lankom 20 ods. 6 smernice 0 ARS
predlozené v roku 2018,

e stretnutie s prislusnymi vnuatro$tatnymi organmi, ktoré sa uskutoénilo 20. novembra
2018,

e vysledky zhromazdenia ARS (11.-12.juna 2018)%® adalsich podujati so
zainteresovanymi stranami organizovanych Komisiou®,

e spravy o fungovani eurdpskej platformy RSO za rok 2017 a 2018 (d’alej len ,,spravy
0 RSO“)™, ktoré sa predkladajd v stilade s ¢lankom 21 ods. 1 nariadenia o RSO,

e spravy o ¢innosti kontaktnych miest RSO v ¢lenskych $tatoch, ktoré boli v roku 2018
predloZené v stlade s ¢lankom 7 ods. 2 pism. b) nariadenia o RSO,

e stretnutia siete kontaktnych miest RSO a

e iné zdroje.

Ked’Ze sa komplexné systémy alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov v celej Unii
vytvorili aZ na konci roka 2018, (daje 0 vyuZivani ARS st obmedzené.

2. Legislativny ramec EU v oblasti alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov
a rieSenia spotrebitel’skych sporov online — ciel’ a hlavné prvky

8 Zhromazdenie ARS bolo dvojdiiové podujatie s interaktivnymi seminarmi zamerané na nadvézovanie
kontaktov, na ktorom sa zi§lo viac nez 350 zastupcov eurdpskej komunity ARS vratane zastupcov
spotrebitelov a podnikov, regulaénych organov, akademickej obce a 187 zastupcov subjektov ARS.
Podujatie viedlo k d’al§im iniciativam v oblasti spoluprace na trovni ¢lenskych $tatov (napr. siete ARS,
zhromazdenia ARS na vnutrostatnej Grovni).

Napr. podujatie pri prilezitosti spustenia siete TRAVEL NET, siete subjektov ARS, ktoré rieSia
spotrebitel’ské spory v sektoroch osobnej dopravy a cestovného ruchu (Berlin, 10. novembra 2017), diskusie
za okrdhlym stolom s kI"a¢ovymi maloobchodnikmi v odvetvi odevov a obuvi (Brusel, 13. decembra 2017).
Dostupné na webovom sidle platformy RSO
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.

Napr. staznosti, ktoré obcania podali Komisii, spitna vézba pouzivatel'ov na platformu RSO, komunika¢né
kampane voblasti ARS aRSO realizované Komisiou, vyroéné spravy o ¢innosti subjektov ARS,
konferencie, $tudie, akademické publikacie.

Pozri oddiel 3 pism. c¢) d’alej.
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https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show

Mimosudne urovnavanie spotrebitel'skych sporov ma pre spotrebitel'ov, maloobchodnikov
avykon spravodlivosti vo vSeobecnosti znaény potencial. Pristup k jednoduchému,
spravodlivému a nakladovo efektivnemu alternativnemu rieSeniu sporov posiliiuje déveru
spotrebitel'ov pri ndkupe od maloobchodnikov, obzvlast' v online prostredi. Neformalnejsia
atypicky zmierliva povaha postupov ARS umoziiuje stranam, aby si zachovali vztah
obchodnika a zakaznika aj po vzniku sporu. Ak sa maloobchodnici zapoja do postupov ARS,
ziskaju doleziti spatnii vdazbu na kvalitu svojich vyrobkov a sluzieb, ako aj vyhodu
V porovnani so svojimi konkurentmi, ked’Ze uSetria trovy sidneho konania a preukazu vysoku
Groven starostlivosti o zdkaznika. U¢inny systém subjektov ARS navyse odbremeiiuje sudy,
najma v pripade sporov s nizkou hodnotou. Cielom smernice 2013/11/EU a nariadenia (EU)
¢. 524/2013 je vyuzit’ tento potencidl vytvorenim legislativneho ramca, ktorym sa zaist'uje,
aby mali spotrebitelia pri rieSeni svojich zmluvnych sporov s obchodnikmi pristup
k vysokokvalitnym postupom ARS vratane viacjazycnej webovej platformy RSO.

a) Smernica 2013/11/EU

Podl'a tejto smernice ¢lenské $taty ulahcia pristup spotrebitelov v EU k ARS a zabezpedia,
aby sa mohli s riesenim svojich sporov s obchodnikom z EU, ktoré sa tykaju nakupu vyrobku
alebo sluzby, obratit na subjekty ARS certifikovanej kvality™®. Tyka sa to domacich
a cezhraniénych sporov spotrebitel'a voéi podniku v celej Unii a prakticky vo vsetkych
maloobchodnych sektoroch (d’alej len ,,aplné pokrytiec ARS*) bez ohl'adu na to, ¢i k ndkupu
doslo online alebo offline. V smernici sa stanovuju zdsady dostupnosti, odbornych znalosti,
nezavislosti, nestrannosti, transparentnosti, G¢innosti, spravodlivosti, slobody a zakonnosti
ako zavdzné poziadavky kvality pre subjekty ARS, postupy ARS, ktoré tieto subjekty
vykonavaju, aVv mensej miere hmotnopravne normy, od ktorych sa odvodzuje vysledok
postupu ARS™. Silad sa zabezpecuje prostrednictvom osobitného certifika¢ného
a monitorovacieho mechanizmu: Clenské §taty uréuji prisluiné vnutrostatne organy, ktoré
vytvaraji a vedu vnutro$tatne zoznamy subjektov ARS, pri ktorych certifikovali, e spiiaj
poziadavky kvality stanovené v smernici. VnutroStatne zoznamy certifikovanych subjektov
ARS sa oznamuju Komisii. PrisluSné vnutro$titne organy priebezne monitoruji splnenie
poziadaviek subjektmi ARS aVzozname modzu zotrvat iba tie subjekty ARS, ktoré ich
spiaji. Za osobitnych okolnosti maji obchodnici povinnost informovat spotrebitelov
0 subjekte alebo subjektoch ARS prisluSnom/prislusnych riesit’ spory, ktorych stranou su tito
obchodnici®.

Smernica predstavuje snahu o pristup minimalnej harmonizacie. Nepredpisuje sa V nej
konkrétny model, pokial' ide o podnikovl identitu subjektu ARS™, model financovania®’

B3 Pozri &lanok 5 ods. 1 smernice o ARS. V ustanoveni sa od &lenskych $tatov vyZaduje nielen zabezpedenie

dostupnosti komplexnej vnutrostatnej infrastruktiry subjektov ARS, ale aj ulahcenie pristupu spotrebitel'ov
k tejto infrastrukture.

Poziadavky kvality sa stanovujd v kapitole IT uvedenej smernice (¢lanky 5 az 12).

Pozri ¢lanok 13 smernice o ARS.

Verejna alebo sikromna.

Verejné, sukromné alebo zmiesané.
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alebo uzemné & sektorové pokrytie'®. V smernici sa takisto nestanovuje konkrétny typ
postupu ARS™ ani sa v nej neupravuje otizka, & ma byt’ ucast’ na postupe dobrovolna alebo
povinna® alebo & ma byt vysledok postupu zavizny?' alebo nie. Vzhladom na pristup
minimalnej harmonizécie uplatiovany v smernici mozu ¢lenské Staty zaviest’ alebo zachovat’
poziadavky kvality, ktoré idu nad rdmec ustanoveni smernice?’. Pri plneni povinnosti
zabezpeCit’ ,,uplné pokrytie ARS* a vytvorit’ vlastné vnutrostatne systémy ARS teda ¢lenské
Staty disponuji zna¢nou mierou ﬂexibilityzg.

b) Nariadenie (EU) &. 524/2013

Nariadenie o RSO vych&dza z infrastruktiry subjektov ARS certifikovanej kvality, ktor& bola
vytvorena podl'a smernice o ARS, a uplatiiuje sa na spotrebitel'ské spory tykajuce sa nakupu
vyrobkov alebo sluZieb online. Osobitne sa zameriava na posilnenie digitalneho rozmeru
jednotného trhu.

Na zéklade tohto nariadenia Komisia vytvara a udrziava eurdpsku platformu RSO. Platforma
RSO je viacjazy¢né interaktivne webové sidlo, prostrednictvom ktorého moéZzu spotrebitelia
online predkladat’ svoje spory s podnikmi (doméce alebo cezhrani¢né) tykajiuce sa ndkupov
online. Uastnici sa tu dozvedia 0 subjekte alebo subjektoch ARS certifikovanej kvality, ktory
je prislusny/ktoré st prislusné riesit’ ich vec. Spor sa potom prostrednictvom platformy odosle
subjektu ARS, na ktorom sa ucastnici dohodli. Subjekt ARS mé na platforme moznost’ vyuzit
nastroj spravy pripadov ariesit’ pripad online na platforme. Ak sa strany nedohodni na
subjekte ARS do 30 dni od podania st'aznosti, pripad sa na platforme automaticky uzavrie®”.
Automatickym uzavretim nie je dotknutd mozZnost’ spotrebitel'a podat’ svoju st'aznost’ mimo
platformy (napr. méze podat staznost priamo subjektu ARS). Pouzivatelom platformy
pomaha aj siet’ kontaktnych miest RSO, ktoré poskytuju informacie a pomoc najméa
v stvislosti s pouzivanim platformy RSO, so subjektmi ARS, s pravami spotrebitel'a a inymi

8 T.j. & subjekt ARS riesi spory proti obchodnikom so sidlom vo vietkych regiénoch na tizemi prislusného
Clenského $tatu alebo iba v niektorych; ¢i riesi spotrebitel'ské spory vo vSetkych maloobchodnych sektoroch
alebo len vo vymedzenych.

Rada pre staznosti, zmierovaci postup, mediacia, ombudsman, rozhodcovské konanie alebo iné vratane
kombinacii uvedenych typov postupov. Treba poznamenat, ze v EU neexistuje spolo¢na terminologia na
rozliSovanie réznych typov postupov ARS a koncepcii, z ktorych prislu§né terminy vychadzaji. Napriklad
koncepcia, z ktorej vychadza termin ,,mediacia“ alebo ,,ombudsman®, sa v jednotlivych ¢lenskych Statoch
vyznamne 1i§i. V smernici 0 ARS sa preto vyuziva na opisanie ré6znych typov postupov ARS typologicky
pristup a nepouZivaju sa v nej uvedené terminy (pozri ¢lanok 2 smernice o ARS).

V ¢&lanku 1 druhej vete smernice 0 ARS sa objasiiuje, Ze hoci sa na trovni EU smernicou vytvara systém
dobrovol'ného ARS, ¢lenské Staty moézu na vnutrostatnej urovni stanovit povinnu ucast’ na postupoch ARS,
pokial’ prislusné vnitrostatne pravne predpisy nebrania Gcastnikom v uplatiiovani ich prava na pristup
k sidnemu systému.

Vysledok postupu ARS mébze byt zavidzny, napriklad na zaklade jeho ucinku ako prekazky rozhodnutej veci
(ako v pripade spotrebitel'ského rozhodcovského konania); na zaklade ¢lenstva obchodnika v obchodnom
zdruzeni, v Ktorého stanovach je zahrnuty aj takyto zavézok jeho ¢lenov; na zéklade zavizku obchodnika
voci spotrebitel'ovi (napriklad v podmienkach, ktoré obchodnik pouziva v spotrebitel'skych zmluvach).

Pozri ¢lanok 2 ods. 3 smernice o ARS.

Dévodom je, ze Clenské Staty maji najlepSie predpoklady na postudenie, ktory z modelov ARS funguje
Vv jednotlivych maloobchodnych sektoroch najlepsie, a tymto spdsobom sa im vo vhodnych pripadoch
umozni stavat’ na ich existujucich tradiciach v oblasti alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov,
porovnaj oddvodnenie 15 smernice 0 ARS.

Orientaény graf zobrazujuci pracovny postup platformy je uvedeny v prvej sprave o RSO, COM(2017) 744
final, s. 2.
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prostriedkami népravy”. Kazdy ¢lensky §tat urcuje kontaktné miesto RSO, ktoré je
hostitel'om najmenej dvoch poradcov pre RSO. Vnutrostatne kontaktné¢ miesta RSO navzijom
spolupracuju v ramci siete spravovanej Komisiou. Od obchodnikov pésobiacich online
a obchodnych miest online sa vyzaduje, aby na svojich webovych sidlach uvadzali
elektronicky odkaz na platformu RSO. Obchodnici pdsobiaci online maji navySe povinnost’
uviest’ svoju e-mailov adresu®.

Toto nariadenie sa vztahuje aj na spory, ktoré zacne obchodnik voci spotrebitelovi (spory
podniku voci spotrebitel'ovi), pokial’ ¢lensky Stat obvyklého pobytu spotrebitel'a umoziuje
rieSenie takychto sporov subjektom ARS?.

3. Uplatiiovanie smernice 2013/11/EU
a) Transpozicia ¢lenskymi Statmi

V ¢lanku 25 ods. 1 smernice 0 ARS sa vyzaduje, aby ¢lenské §taty uviedli do ucinnosti
zakony, iné pravne predpisy a spravne opatrenia potrebné na dosiahnutie suladu so smernicou
do 9. jula 2015. Komisia podporila proces vykonavania vytvorenim expertnej skupiny pre
ARS, ktora sa medzi rokom 2013 a prvymi mesiacmi roka 2015 zisla tyrikrat®®. Znacny
pocet Clenskych Statov vSak neoznamil vnutrostatne vykonavacie opatrenia vcas. Na zaklade
hodnotenia stladu Komisia zacala konanie o nesplneni povinnosti proti 16 ¢lenskym Statom
za (Uplné alebo ¢iastoné) neoznamenie vykondvacich opatreni. VSetky dotknuté ¢lenské Staty
nasledne oznamili Uiplné vykondvanie smernice. Po dodato¢nej kontrole transpozicie, ktorou
sa potvrdila uplnad transpozicia, Komisia vSetky konania o nesplneni povinnosti uzavrela.
Komisia navyse zacala Struktirované dialogy (projekt EU Pilot) s dvoma ¢lenskymi Statmi.
Oba projekty EU Pilot boli nasledne uzavreté®.

Od 1.jula 2017 sa =zacala smernica o ARS wuplatiovat v krajinach EHP Island,
Lichtenstajnsko a Norsko. Island zatial’ transpoziciu smernice neoznamil®°.

b) Navrh vnutrostatnych rezimov ARS

%V nariadeni sa vyZaduje, aby kontaktné miesta RSO poskytovali svoje sluzby v cezhraniénych pripadoch,

zatial’ o Clenské Staty maju regulacni moznost’ pozadovat’, aby kontaktné miesta RSO poskytovali niektoré
alebo vsetky svoje sluzby aj v domacich pripadoch.

Na uspe$né podanie staznosti cez eurdpsku platformu RSO musi spotrebitel’ uviest e-mailov( adresu
obchodnika pdsobiaceho online. Obchodnikov posobiacich online, ktori uz st registrovani na platforme RSO,
si moze spotrebitel’ vybrat’ zo zoznamu.

Pozri ¢lanok 2 ods. 2 nariadenia 0 RSO.

Expertna skupina pre ARS sa skladala z expertov uréenych ¢lenskymi $tatmi. Na vSetkych alebo niektorych
stretnutiach sa z(¢astnili aj zastupcovia krajin EHP, ktoré nie st ¢lenskymi $tatmi, a sekretariatu Europskeho
parlamentu.

Jeden ¢lensky $tat zrusil svoje povodné vykonavacie pravne predpisy a prijal nové, ktoré v plnej miere
spifaji prislusné poziadavky. V pripade druhého projektu EU Pilot sa podiatoéné obavy Komisie zmiernili
vd’aka dialogu s ¢lenskym Statom.

Dozorny tirad EZVO preto zacal proti Islandu konanie pred Sidom EZVO.
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Clenské $taty rozliénym sposobom vyuzili priestor, ktory sa im v smernici poskytuje pri
vykonavani jej ustanoveni. VicSina cClenskych Statov sa rozhodla pre otvoreny zoznam
subjektov ARS, t. j. systém, kde su subjekty rieSenia sporov, ktoré poziadali o certifikdciu ako
subjekty ARS, certifikované, ak spifiajii poziadavky kvality podla smernice transponované do
vnutro$tatneho prava. Obmedzeny pocet clenskych S$tatov si vybral pristup uzavretého
zoznamu, pri ktorom sa vo vykonavacich pravnych predpisoch uvedie Uplny zoznam
subjektov ARS a nie je moZné certifikdcia ziadnych d’alsich subjektov ARS>'. V niektorych
Clenskych Statoch s otvorenym zoznamom subjektov ARS sa vo vykonavacich pravnych
predpisoch stanovuje poziadavka, aby sa certifikovanymi subjektmi ARS stali uréité verejné
subjekty riesenia sporov.

Vicsina Clenskych Statov uzndva ako mozné postupy ARS vsetky typy postupov, na ktoré sa
vztahuje smernica. Obmedzeny pocet clenskych Statov vSak z posobnosti svojich
vykonavacich pravnych predpisov vyli&il spotrebitelské rozhodcovské konanie®. Iba
niekol’ko ¢lenskych §tatov vyuzilo moznost’ uvedenu v ¢lanku 2 ods. 2 pism. a) smernice
0ARS auznava ako mozné subjekty ARS podnikovych zmierovatelov (médiateurs
d'entreprise)**.

Hoci vykonavacie pravne predpisy vo vécsine Clenskych Statov zodpovedaju trovni ochrany
spotrebitel’a, ktora sa poskytuje prostrednictvom poziadaviek kvality stanovenych v smernici,
niektoré clenské Staty si stanovili dodatoné alebo prisnejSie poziadavky kvality bud
v samotnych vykonavacich pravnych predpisoch, alebo tym, Ze svojim prisluSnym
vnutroStatnym orgdnom udelili pradvomoc stanovit’ dodato¢né alebo prisnejSie poZiadavky na
subjekty ARS pod ich dohl'adom.

Priklady dodatocnych alebo prisnejSich poZiadaviek kvality na vnutrostatnej urovni

e V Clanku 6 pism. a) smernice o ARS sa stanovuje, Ze fyzické osoby poverené ARS
maju ,,potrebné znalosti a zrucnosti v oblasti alternativneho rieSenia sporov, ako aj
vSeobecné znalosti v oblasti prava“. V nemeckych vykonévacich pravnych predpisoch
sa navySe vyzaduje, aby boli tieto osoby pravnici s Uplnou kvalifikaciou alebo
certifikovani mediatori. V ¢eskych vykonavacich pravnych predpisoch sa vyzaduje
univerzitny alebo magistersky titul z prava. Podobne aj Pol'sko stanovilo osobitné
dodato¢né poziadavky v suvislosti s kvalifikaciou 0sob poverenych ARS v niektorych
verejnych subjektoch ARS™.
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Prikladom je Rakusko.

Prikladom je Pol'sko, kde sa vo vykondvacich pravnych predpisoch vyzaduje, aby sluzby ARS poskytoval
Urad pre energeticki regulaciu, Urad pre elektronické komunikacie, Organ finanéného dohladu,
Ombudsman pre financie, Urad pre Zelezniénd dopravu a Obchodny indpektorat aaby sa stali
certifikovanymi subjektmi ARS.

Prikladom je Francuzsko. Nemeckymi vykonavacimi pravnymi predpismi sa vyluduji postupy, v ktorych sa
spotrebitel'ovi uklada rieSenie alebo sa vyluduje pravo spotrebitel'a na pristup k sidom.

Prikladom je Spanielsko a Franctizsko.

Porovnaj poznamku pod &iarou &. Error! Bookmark not defined.. Napriklad osoby poverené ARS v ramci
¢innosti pol'ského ombudsmana pre financie musia ziskat’ vysokoskolské pravnické vzdelanie alebo vyssie
ekonomické vzdelanie.
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e V ¢lanku 8 pism. ¢) smernice o ARS sa stanovuje, ze postup ARS je pre spotrebitel'ov
bezplatny alebo dostupny za symbolicky poplatok. Podl'a ¢eskych, Spanielskych,
franctzskych, litovskych a finskych vykonavacich pravnych predpisov je alternativne
rieSenie spotrebitel'skych sporov pre spotrebitela vzdy bezplatné. V slovenskych
vykonavacich pravnych predpisoch je poplatok pre spotrebitelov obmedzeny na
5 EUR, v danskych na 100 DKK.

e V ¢lanku 8 pism. e) smernice o ARS sa stanovuje, ze v pripade vel'mi zlozitych sporov
modze subjekt ARS podla vlastnej uvahy lehotu 90 kalendarnych dni na ukoncenie
postupu ARS prediZit. V belgickych pravnych predpisoch sa navyse stanovuje, Ze
lehotu 90 kalendarnych dni mozno predizit' iba raz (najdlhsie na 180 kalendarnych
dni), podla portugalskych pravnych predpisov ju mozno predizit iba dvakrat
(najdlhsie na 270 dni).

e Jeden z prislusnych vnutrostatnych organov Spojeného kralovstva, Organ civilného
letectva Spojeného kralovstva, uverejnil ,,Usmernenie pre Zziadatelov o ARS,
v ktorom sa stanovuje viacero poziadaviek kvality, ktoré presahuju ramec poziadaviek
stanovenych vo vykonéavacich pravnych predpisoch Spojeného kralovstva®.

Réamcek 1
¢) Navrh vnutrostatnych systémov ARS

Podla ¢lanku 24 ods. 2 smernice o0 ARS museli ¢lenské Staty do 9. januara 2016 oznamit
Komisii prvy zoznam subjektov ARS. V dosledku neskorej transpozicie smernice sa mnohé
Clenské Staty oneskorili aj s 0zndmenim svojich zoznamov subjektov ARS. Prakticky Uplné
Uzemne a sektorové pokrytie ARS sa dosiahlo az na konci roka 2018%". Do dnesného diia
oznamili vSetky Clenské §taty, Lichtenstajnsko a NOrsko celkovo 460 subjektov ARS.

Systémy ARS sa Vv jednotlivych ¢lenskych Statoch podstatne liSia, ato najmd pokial ide
0 pocet certifikovanych subjektov ARS amodely ARS zhl'adiska podnikovej identity,
financovania, pokrytia atypu vykonavaného postupu ARS. Odlisnosti navySe existuju aj
v konkrétnych modeloch ARS. Niektoré suikromné subjekty ARS maju napriklad neziskovu
povahu, avSak iné si zamerané na dosahovanie zisku. Vo vicSine ¢lenskych Statov existuje
jeden alebo viaceré univerzalne subjekty ARS prislusné pre spotrebitel'ské spory, ktoré
nepatria do pésobnosti iného subjektu ARS®.

Priklady rozmanitosti vnutrostatnych systémov ARS

e Rumunsko oznamilo iba jeden subjekt ARS, do ktorého pdsobnosti patria
spotrebitel'ské spory vo vSetkych maloobchodnych sektoroch. Ked'ze je subjekt ARS
verejnym subjektom, ma neziskovu povahu.

% Usmernenie je dostupné na lokalitehttp://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1324-July2018-Feb2019Amends-
FINAL.PDF.

¥\ sugasnosti stale existuju obmedzené jednotlivé medzery v pokryti ARS.

%V niektorych &lenskych $titoch s univerzalnymi subjektmi ARS moéze takyto univerzalny subjekt riesit’ aj
spory, pri ktorych je pokrytie ARS uZz zabezpecené prostrednictvom subjektu ARS pre konkrétny sektor.
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e Francizsko ozndmilo 99 subjektov ARS pre konkrétne sektory, medzi ktoré patria tri
verejné subjekty, 43 podnikovych zmierovatelov (médiateurs d'entreprise), 27
subjektov ARS pripojenych k zdruZeniu alebo federacii, 24 zdruzeni mediatorov a 2
komisie kolektivnej mediacie. Niektoré sukromné subjekty ARS su zamerané na
dosahovanie zisku. V stlade s francizskymi vykonavacimi pravnymi predpismi ani
jeden z francuzskych subjektov ARS nevykonava postup, v ktorom by sa stranam
ukladalo riesenie.

Réamcek 2

Rozmanitost’ vnutroStatnych systémov ARS sa prejavuje aj v rozdieloch tykajucich sa
prislusnych vnutrostatnych organov. Vécsina Clenskych Statov urcila iba jeden prislusny
vnutroStatny orgein.39 Uloha prislusného vniitrostatneho organu je pridelena vi¢§inou organom
zodpovednym za spotrebitel'ski politiku alebo sektorovym regulaénym orgédnom. Vo
Francuzsku bol na plnenie funkcie prislusného vnutrostatneho orgénu vytvoreny osobitny
subjekt: Komisia pre hodnotenie a monitorovanie pri alternativnom rieSeni spotrebitel'skych
sporov (Commission d’Evaluation et de Contréle de la Médiation de la Consommation).
Postupy certifikacie a monitorovania sa V jednotlivych ¢lenskych Statoch lisia. Viacsina
prislusnych vnutrostatnych organov vykonava standardny certifikaény postup, ktory sa zacina
podanim neformalnej ziadosti subjektom rieSenia sporov, ktory sa chce stat’ certifikovanym
subjektom ARS. PrisluSné vnutroStitne organy si vicSinou plnia svoju povinnost
monitorovania na zaklade vyroénych sprav subjektov ARS o0 ¢innosti a informacii zo
staznosti. V niektorych ¢lenskych Statoch si vSak prisluSné vnuatroStatne organy takisto
pravidelne vymiefiaju informécie so subjektmi ARS, ktoré s pod ich dohladom®, a/alebo
vykonavaji pravidelné audity*. V &lenskych §tatoch sviac neZ jednym prislusnym
vnutro$tatnym organom sa stupenn domacej koordinacie a spoluprice medzi prisluSnymi
vnutroStatnymi organmi 1i§i. Zatial' ¢o v niektorych cClenskych Statoch podsobia prislusné
vnutroStatne organy viac menej nezavisle od seba, iné¢ Clenské Staty zaviedli pravidelnu
koordinaciu a vymenu najlepsich postupov*.

d) Vplyv smernice o ARS a vyuzivanie alternativneho rieSenia spotrebitel’skych sporov
Vv Clenskych Statoch

% (lenské taty, ktoré sa rozhodli uréit viac neZ jeden prisluiny vnutroitatny organ, si Nemecko, Spanielsko,

Taliansko, Litva, Holandsko, Rakusko a Spojené kralovstvo.

Napr. prostrednictvom konania vnutrostatnych ,.zhromazdeni ARS®, na ktorych sa schadzaju vSetky
certifikované subjekty ARS z dotknutého ¢lenského $tatu.

Prikladom je Belgicko, kde prislusny vnutroStatny organ raz ro¢ne vykonava ,.Uplné audity* dvoch
certifikovanych subjektov ARS a ,,miniaudity“ vSetkych ostatnych certifikovanych subjektov ARS. V rdmci
tplnych auditov sa hodnoti, ¢ subjekty ARS spifiaju vetky poziadavky kvality, v ramci miniauditov sa
posudzuje, &i spifiaji poziadavky dostupnosti a transparentnosti, a to preverenim webovych sidiel subjektov
ARS, vyroénych sprav a odbornej pripravy zamestnancov. Pozri Biard, A., On the Road to High-Quality
Consumer ADR: the Belgian Experience (Na ceste Kk vysokokvalitnému alternativnemu rieseniu
spotrebitel'skych sporov: skiisenosti z Belgicka), eSte neuverejnené, pododdiel 1.3.

Prikladom je Taliansko, kde funkciu jediného kontaktného miesta pre Komisiu plni ministerstvo
hospodéarskeho rozvoja a uskutoéiuje pravidelné koordinaéné a riadiace stretnutia (Tavolo di Coordinamento
e di Indirizzo) s ostatnymi talianskymi prislu§nymi vnatro§tatnymi organmi.
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Smernicou sa skonsolidovalo a doplnilo alternativne rieSenie spotrebitel'skych sporov
v &lenskych §tatoch a zvysila sa jeho kvalita. Clenské $taty, v ktorych predtym neexistovala
kultira ARS, doplnili alternativne rieSenie spotrebitel'skych sporov do svojich vnutroStatnych
systémov rieSenia spotrebitel'skych sporov. V ¢lenskych statoch, kde uz ARS fungovalo, sa
smernicou podnietilo preskimanie G€innosti existujucich Struktar ARS, ako aj ich doplnenie
a modernizacia s cielom zosuladit’ ich s Uplnym pokrytim a podmienkam kvality, ktoré sa
stanovuju v smernici. Skor existujuce subjekty rieSenia spotrebitel'skych sporov, ktoré sa
cheeli stat’ certifikovanymi subjektmi ARS, boli vyzvané, aby preskumali svoju organizaciu,
postupy a procesy pri rieSeni pripadov. Subjekty rieSenia sporov vylepsili svoje webové sidla,
prispdsobili svoju organizaciu a postupy alebo zmenili StruktGru riadenia. Celkovo sa
vyznamne zvysila transparentnost’ subjektov a postupov ARS, skratili sa casy rieSenia
pripadov, subjekty ARS ponukaju viac odbornej pripravy zamestnancov a pouzivatelia su
spokojnejsi so sluzbami, ktoré subjekty ARS poskytuju. Vytvorenie vysokokvalitnych
infrastruktar ARS takisto motivovalo obchodnikov, aby preskumali a skvalitnili svoje
vnutorné procesy riesenia staznosti*,

Poziadavky transparentnosti pre subjekty ARS, najmid poziadavka zverejiiovat vyrocné
spravy o ¢innosti, ako aj certifikaény a monitorovaci mechanizmus vyznamne motivujd
subjekty ARS, aby priebezne hodnotili svoju vykonnost. Rovnako povinnost’ prislusnych
vnatro§tatnych  organov podavat spravy o vnltro$titnom systéme ARS prispieva
k pravidelnému hodnoteniu celkovej Gi¢innosti alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov
Vv Clenskych Statoch. Na zaklade prvych sklisenosti s novym regulacnym ramcom v sucasnosti
vo viacerych ¢lenskych Statoch prebiehaju diskusie o moznych tUpravach vnutroStatnych
systtmov ARS aurcCeni najlepSieho postupu pri zabezpeCovani alternativneho rieSenia
spotrebitel'skych sporov. Tieto diskusie maju stale CastejSie cezhrani¢ny dosah a rozhodnutia
0 koncepcii, ktoré¢ boli UspeSne otestované v niektorych clenskych Statoch, preberaji iné
&lenské staty**. Vznikéa komunita stran zainteresovanych v ARS z celej Unie.

Hoci v celej Unii doglo k posilneniu dostupnosti a kvality ARS, vyuzivanie nového ramca sa
Vv jednotlivych c¢lenskych Statoch 1iSi. Vo vSeobecnosti mozno rozliSovat’ tri skupiny
clenskych §tatov: 1) ¢lenskeé Staty s vysoko rozvinutou kultirou ARS, ktora existovala uz skor
(napr. Finsko), kde nedoSlo k vyznamnym zmendm vo vyuzivani ARS; ii) ¢lenské Staty,
v ktorych uz skor existovali systémy ARS, ale neboli uplné (napr. Nemecko), aje v nich
zaznamenany stupajuci trend a iii) ¢lenské Staty, v ktorych predtym neexistovala tradicia ARS
(napr. Slovinsko) a vyuzivanie ARS sa tam stale rozbieha pomaly.

# Obchodnici to uviedli na zhromazdeni ARS v roku 2018 a na d’alsich podujatiach zainteresovanych stran,

ktoré organizovala Komisia a ktoré boli zamerané na ARS a RSO. Zistenie nadvizuje aj na vyuzivanie
platformy RSO obchodnikmi a spatni védzbu obchodnikov ziskanl v kontexte komunikaénych kampani
Komisie v oblasti ARS a RSO. Z hodnotiacej tabul’ky spotrebitel'skych podmienok za rok 2019 vypracovanej
Komisiou (e$te neuverejnend) vyplyva, ze 64,6 % spotrebitelov sa stazovalo priamo u maloobchodnika
alebo poskytovatela sluZieb, ¢o predstavuje v porovnani s rokom 2016 narast o viac nez 10 percentualnych
bodov.

Prikladom je prijatie mechanizmov ,,pomenovania a pranierovania®, ktoré pochadzaju zo severskych krajin,
niektorymi subjektmi ARS v juZnej Eurdpe.

44



Celkovo sa novy ramec ARS stale nevyuziva dostatocne. Na zaklade dokazov zhromazdenych

na ucely tejto spravy mozno urcit’ tri hlavné problémy, ktoré v sti€asnosti obmedzuju Gplna
ucinnost’ rdmca:

1. Informovanost o ARS a jeho vnimanie

Hoci sa celkova informovanost o ARS medzi spotrebiteI'mi aj medzi maloobchodnikmi
zvysila, v niektorych regionoch a maloobchodnych sektoroch je uroven informovanosti
stale nedostatocna. Celkovo je informovanost o ARS medzi MSP nizSia ako
medzi vel'kymi maloobchodnikmi®. Medzi spotrebiteI'mi aj obchodnikmi existuju mylné
nazory o ARS a subjektoch ARS. Spotrebitelia si nickedy napriklad zamienaju subjekty
ARS so sluzbami obchodnika v oblasti starostlivosti o zakaznika alebo ich povazuju za
zaujaté v prospech obchodnika, ato najmid vtedy, ked je subjekt ARS prepojeny
s obchodnikom alebo obchodnym zdruzenim obchodnika alebo ked vysledok postupu
ARS potvrdi stanovisko obchodnika*. Obchodnici sa niekedy domnievaju, Ze subjekty
ARS zastupujii zaujmy spotrebitelov, a preto ich povazuji za zaujaté v prospech
spotrebitel’a. Situaciu zhorSuje rozmanitost’ syst¢émov ARS, ktoré sa vyznacuju velkym
mnoZstvom modelov, nazvov*’ a postupov*® ARS.

2. Orientacia vo vnutrostatnych systémoch ARS

Z dévodu rozmanitosti systtmov ARS sa v nich spotrebitelia a obchodnici tazsie
orientuju, ato najmé v ¢lenskych statoch s velkym pocétom certifikovanych subjektov
ARS. Celkovo je menej jasné, na ktory subjekt ARS sa spotrebitelia a obchodnici mézu
obracat’, ak v maloobchodnom sektore posobi viac neZ jeden subjekt ARS. Osobitny
problém s orientaciou v systéme ARS uréitého Clenského Statu nastava, ked’ sa v iom
nachadzaju subjekty ARS, ktorych posobnost’ je obmedzena na konkrétne aspekty sporu
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Podl'a vydania hodnotiacej tabul’ky spotrebitel'skych podmienok z roku 2017 je 0 ARS informovana viac nez
polovica maloobchodnikov (55,2 %) (pozri https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-
scoreboard-2017-edition_en.pdf, s. 66). Z vydania hodnotiacej tabulky zroku 2019 (eSte neuverejnend)
vyplyvaji porovnatel'né vysledky.

Porovnaj napriklad: Ministerstvo pre podnikanie, energiu a priemyselnl stratégiu, Alternative dispute
resolution and court system (Alternativne rieSenie sporov a sidny systém), zavere¢na sprava (april 2018),
k dispozicii na lokalite:
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment data/file/698442/Fin
al_report - Resolving_consumer_disputes.pdf, s. 2 a nasl.

Biard, A., On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience (Na ceste
k vysokokvalitnému alternativnemu rieSeniu spotrebitel'skych sporov: skdsenosti z Belgicka), este
neuverejnené, v pododdiele 2.2 sa naznaduje, Ze nazov belgického univerzalneho subjektu ARS (Service de
Meédiation pour le Consommateur/Consumentenombudsdienst) by mohol prispievat’ k nazoru obchodnikov,
ze subjekt ARS zastupuje zaujmy spotrebitel'ov, a preto je zaujaty v prospech spotrebitela.

Z vyskumu vyplyva, Ze spotrebitel'ské vnimanie spravodlivosti postupov ARS vyvolavaju aj faktory, ktoré su
$pecifické pre kultaru v prisluSnom ¢lenskom $tate. Nemecki spotrebitelia maji napriklad tendenciu
ocenovat’ oficialnejSie a pravne orientovanejSie postupy, zatial Co spotrebitelia v Spojenom kralovstve
vacSmi ocenuju, ked’ ich niekto vypocuje a dokaze zabranit’ tomu, aby rovnaky problém nastal u d’alSich
Pudi. Okrem toho maju spotrebitelia v sGvislosti s postupom ARS iné odakavania, ak je subjekt ARS
verejnym subjektom, ako ked’ ide o sukromny subjekt. Pozri Creutzfeldt, N., Project Report: Trusting the
middle-man: Impact and legitimacy of ombudsmen in Europe (Sprava o projekte: Dovera k prostrednikom:
Vplyv a legitimita ombudsmanov v Europe), 2016, k dispozicii na lokalite:
https://www.law.ox.ac.uk/sites/files/oxlaw/ombuds_project report nc_2.pdf.
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v danom maloobchodnom sektore — v tom zmysle, ze spotrebitel’ sa mozno bude musiet’
obratit’ na dva subjekty ARS, aby sa jeho problém riesil v plnom rozsahu®.

3. Ucast obchodnikov na postupoch ARS

Zatial' ¢o sa celkova ucast’ obchodnikov na ARS od roku 2014 pomaly, ale stabilne
zvySuje, v sGdasnosti je ochotny vyuZivat ARS len jeden z troch maloobchodnikov™.
Tento stav je zjavne nedostatony, aj ked sa vezme do tuvahy, Ze znalny pocet
maloobchodnikov, ktori ARS nevyuzivaju, urovnava spory dvojstranne so
spotrebitelom® . Na zaklade flexibility, ktorGi smernica &lenskym 3tatom poskytuje pri
vypracuvani ich vnutroStatnych systémov ARS, sa v niekolkych clenskych Statoch
vytvorili alebo zachovali modely ARS, ktoré maji vysokti mieru Ucasti. Takéto modely
ARS mozno ndjst’ v kazdej z tychto Styroch kategorii:

i)  modely, vktorych sa tucast obchodnika nariad’'uje vnutroStatnymi pravnymi
predpismi;

i)  modely, vktorych sa cast obchodnika nenariad’uje vnuatroStatnymi pravnymi
predpismi, ale obchodnik je napriek tomu povinny zacastnit’ sa na postupe ARS®;

iii)  modely, v ktorych sa ucast’ obchodnika na postupe ARS nenariad’uje pravnymi
predpismi ani inak, ale obchodnik je kc¢asti motivovany prostrednictvom
osobitného mechanizmu®® a

iv)  modely, v ktorych sa t¢ast’ obchodnika na postupe ARS nenariad’uje pravnymi
predpismi ani inak av ktorych obchodnik nie je kucasti motivovany
prostrednictvom osobitného mechanizmu®*.

V niekol’kych regionoch a maloobchodnych sektoroch viak dosahuju v su¢asnosti
pontkané modely ARS iba nedostato¢nti mieru Gi¢asti obchodnikov.

V rokoch 2016, 2017 a 2018 Komisia uskuto¢nila komunikaéné kampane o ARS a RSO
s cielom zlepsit' informovanost’ spotrebitel'ov a obchodnikov 0 ARS aich chapanie ARS
a zvysit mieru jeho vyuzivania. V zaujme zlepSenia informovanosti o ARS a jeho vyuZivania
osobitne medzi MSP Komisia zahrnula do programu ,,Pripravenost’ na prava spotrebitelov* —
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V niektorych ¢lenskych statoch napriklad posobi subjekt ARS pre konkrétny sektor, ktory sa zaobera spormi
stvisiacimi s pravami cestujdcich v EU (napr. zikonnou nahradou za zmeskany let), kym stvisiace problémy
(napr. pokial’ ide o balik cestovnych sluZieb) patria do pravomoci univerzalneho subjektu ARS.

Podla vydania hodnotiacej tabulky spotrebitel'skych podmienok zroku 2017 je necela tretina
maloobchodnikov (31,8 %) ochotna vyuzivat ARS, o predstavuje od roku 2014 narast o 1,6 percentualneho
bodu (pozri https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-edition_en.pdf na
S. 66). Vydanie hodnotiacej tabulky z roku 2019 (eSte neuverejnené) ukazuje d’al§i mierny narast o 1,5
percentuéalneho bodu.

Ako vyplyva zo skutoénosti, Ze platforma RSO dosahuje priame urovnanie sporov az v 42 % pripadov [pozri
oddiel 4 pism. a) bod 2 d’alej], zo spitnej vdzby od obchodnikov ziskanej v stvislosti s kampanami Komisie,
ktoré sa tykali ARS/RSO, a zo stupajuceho poctu spotrebitel'ov, ktori sa stazuju priamo maloobchodnikom
(pozri poznamku pod ¢iarou ¢. Error! Bookmark not defined.).

Napr. na zéklade ¢lenstva obchodnika v obchodnom zdruZzeni, v ktorého stanovéach je zahrnuty aj takyto
zavizok jeho ¢lenov; na zéklade zavizku obchodnika voéi spotrebitel'ovi (napriklad v podmienkach, ktoré
obchodnik pouZziva v spotrebitel'skych zmluvach).

Napr. mechanizmus ,,pomenovania a pranierovania“.

Napr. univerzalne subjekty ARS, v ramci ktorych je uéast’ obchodnikov dobrovolna a bezplatna.
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programu odbornej pripravy pre MSP —modul o0 alternativnom rieSeni spotrebitel'skych
sporov a rieSeni spotrebitel'skych sporov online®. Komisia okrem toho podporovala vymenu
medzi zainteresovanymi stranami v oblasti ARS, vytvéranie sieti, diskusie 0 najlepsich
postupoch avznik komunity zainteresovanych stran v oblasti ARS zcelej Unie
prostrednictvom niekol’kych podujati so zainteresovanymi stranami vratane zhromazdenia
ARS v roku 2018, na ktorom sa zi$lo viac ako 350 zéastupcov eurdpskej komunity ARS. Boli
medzi nimi zastupcovia spotrebitel'ov a podnikov, regulaénych organov, akademickej obce
a 187 zastupcov z organov ARS. Komisia podporovala subjekty ARS aj prostrednictvom
grantov na budovanie ich kapacit.

Vicsina Clenskych Statov presadzovala novy ramec pre ARS/RSO prostrednictvom
komunika¢nych aktivit na vnutrostatnej, regionalnej alebo miestnej Urovni. Z iniciativy
subjektov ARS, ktor( podnietili aj podujatia zainteresovanych strdn Komisie, sa zriadili nové
siete a forméaty ARS na pravidelnd vymenu informécii medzi zainteresovanymi stranami
v oblasti ARS. Vytvorenim komunity zainteresovanych stran v oblasti ARS z celej Unie sa
zintenzivnila vymena informacii o u¢innych modeloch a stratégiach ARS, aby sa uvedené
problémy riesili v plnom rozsahu jej G¢innosti.

Priklady opatreni na zlepSenie orienticie vo vnitrostatnych systémoch ARS a zniZenie
rizika zameny

e V belgickych pravnych predpisoch sa neuzndvaju systémy podnikovych
zmierovatelov (médiateurs d’entreprise) ako subjekty ARS podla smernice.
V systémoch podnikovych zmierovatelov je zo zdkona zakazané pouzivat’ pojmy ako
,ombudsman®, ,mediacia“, ,zmierovaci postup“, ,rozhodcovské konanie,
,opravneny subjekt alebo ,,alternativne rieSenie sporov*, aby sa zabranilo ich zdmene
s certifikovanymi subjektmi ARS®. Okrem toho prebieha diskusia o0 tom, &i by sa mal
pojem ,,ombudsman‘ (service de mediation/ombudsdienst) vyhradit’ pre subjekty ARS
zriadené zékonom®'.

e Niektoré clenské Staty vytvorili online portaly, ktoré spotrebitelom pomahaji
orientovat sa vo vnutroStitnych systémoch ARS a zasielat svoje staZnosti

prisluSnému subjektu ARS®.

5 https://www.consumerlawready.eu.

% (1. XVI 2 Code de Droit Economique/Wetboek van economisch recht. Pozri Biard, A., On the Road to High-
Quality Consumer ADR: the Belgian Experience (Na ceste k vysokokvalitnému alternativnemu rieSeniu
spotrebitel’skych sporov: sktisenosti z Belgicka), eSte neuverejnené, pododdiel 1.2.

Jouant, N., Le reglement extrajudiciaire des litiges de consommation en Belgique: évolutions, Droit de la

consommation — Consumentenrecht No 115, 2017, s. 1 a nasl. (s. 62).

% Prikladom je Belgicko, kde sa  vsuCasnosti  prevadzkuji  tri  portaly: Belmed
(https://economie.fgov.be/belmed), webové sidlo Spotrebitel’skej mediacnej sluzby
(https://mediationconsommateur.be) aonline portal Point de contact/Meldpunt
(https://pointdecontact.belgique.be/meldpunt). Ako uvadza Biard, A., tamze, pododdiel 2.1, v ndvrhu zakona,
ktory bol v belgickom federalnom parlamente predloZeny v juni 2018, sa navrhuje zIagit’ tri uvedené online
portaly do jedného, pretoze aj samotna pocetnost’ portalov je vnimana tak, Ze zvySuje riziko zameny zo
strany spotrebitel'ov.
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e Niektoré ¢lenské staty zvazuju zavedenie poZiadavky, aby subjekt ARS musel vzdy
pokryvat vSetky spotrebitel'ské spory v danom maloobchodnom sektore (a nie iba
spory v urditej Gasti sektora alebo iba konkrétne aspekty sporu)™.

e V niektorych ¢lenskych Statoch navySe prebieha diskusia o tom, ¢i by sa mal pocet
certifikovanych subjektov ARS v danom maloobchodnom sektore obmedzit’ na jeden
subjekt®.

e Portugalsky prislusny vnuatrostatny orgdn vypracoval stbor Standardnych procesnych
pravidiel pre subjekty ARS. Tieto Standardné procesné pravidla v stcasnosti pouziva
sedem z 12 certifikovanych subjektov ARS v Portugalsku.

e Portugalsky prislusny vnutrostatny organ vytvoril aj informacny vzorovy dokument
0 subjektoch ARS, pomocou ktorého mézu obchodnici informovat’ spotrebitel'ov.

Ramcek 3

Priklady modelov ARS a opatreni na posilnenie ucasti obchodnikov na postupoch ARS
a dodrziavania vysledkov ARS

e Viacero ¢lenskych S$tatov v niektorych sektoroch (napr. v energetickom sektore)
zaviedlo povinni Uc€ast obchodnikov na ARS prostrednictvom vnutroStatnych
pravnych predpisov®’.

e V Nemecku bol v sektore leteckej dopravy zriadeny verejny subjekt ARS pre
spotrebitel'ské spory. Vo vnutroStaitnych pravnych predpisoch sa od leteckych
spolo¢nosti vyzaduje, aby sa zucastiiovali na postupoch ARS v uvedenom orgéane,
pokial’ nespolupracuju s certifikovanym sukromnym subjektom ARS. Pravne predpisy
boli pre letecké spolocnosti podnetom stat’ sa clenmi zdruZenia prevadzkujuceho
subjekt ARS v sektore osobnej dopravy. Dnes predstavuji letecké spolo¢nosti 44
Clenov zdruzenia. Letecké spolocnosti prostrednictvom svojho ¢lenstva v zdruzeni
stihlasia s rokovacim poriadkom subjektu ARS, ktory je pre ne zavazny. V roku 2018
dosiahol subjekt ARS v pripade sporov leteckych spolo¢nosti mieru urovnanych
sporov na Grovni 86 %°.

e V Holandsku prevadzkuje Nadacia vyborov pre spotrebitel'ské spory (Stichting
Geschillencommissies voor Consumentenzaken) jeden vSeobecny vybor a vyse 50
vyborov pre riesenie sporov v konkrétnych sektoroch. Rokovacie poriadky vyborov
pre konkrétne sektory (ako aj Standardné podmienky v pripade prislusnych

59
60
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62

Pozri Biard, A., tamze, pododdiel 2.2.

Pozri napriklad Ministerstvo pre podnikanie, energiu a priemyselnu stratégiu (BEIS), Modernising consumer
markets: green paper, (Modernizacia spotrebitel'skych trhov: zelena kniha), 2018, k dispozicii na lokalite:
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/699937/mo
dernising-consumer-markets-green-paper.pdf, s. 51 (ods. 152).

Pozri aj &lanok 26 ods.3 smernice Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU) 2019/944 z5.jOna 2019
0 spoloénych pravidlach pre vnutorny trh s elektrinou a o zmene smernice 2012/27/EU (U. v. EU L 158,
14.6.2019, s. 125) v shvislosti so spormi medzi odberatel'mi elektriny v domacnosti a elektroenergetickymi
podnikmi.

Pozri vyroéni spravu o ¢innosti zmierovacieho organu pre verejnt dopravu (Schlichtungsstelle fiir den
offentlichen  Personenverkehr —sop) za rok 2018, ktora je kdispozicii na lokalitehttps://soep-
online.de/assets/files/14.03. soep_Jahresbericht%202018.pdf, s. 16.
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spotrebitel'skych zmluv) schvaluje obchodné zdruzenie a spotrebitel’ska organizacia
Vv prislusnom maloobchodnom sektore. Obchodnici sa svojim ¢lenstvom v obchodnom
zdruzeni zavdzuju k ucasti na konani vo vybore pre konkrétny sektor a k dodrziavaniu
jeho vysledkov. Dodrziavanie vysledkov sa d’alej zaistuje prostrednictvom systému
zaruk prevadzkovaného obchodnym zdruzenim: Ak vybor nariadi obchodnikovi
zaplatit’ spotrebitel'ovi sumu penazi a obchodnik tak neurobi, spotrebitel moze thto
sumu ziadat’ priamo od obchodného zdruzenia.

e Vo Finsku je ucast’ obchodnikov na konani v ramci troch certifikovanych subjektov
alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov dobrovolna. Postupy ARS sa koncia
nezaviznym odporacanim. Subjekty ARS zverejnuju vsetky vyznamné odporucania
na svojich webovych sidlach a monitoruji dodrziavanie odporac¢ani zo strany
obchodnikov  prostrednictvom prieskumov zasielanych spotrebitel'ovi alebo
obchodnikovi. Miera dodrziavania vysledkov sa pohybuje v rozmedzi od 80 % do
100 %.

e V Estonsku je Gcast’ obchodnikov na postupoch ARS vo Vybore pre spotrebitel'ské
spory (Tarbijavaidluste Komisjon) dobrovolna. Ak sa vSak obchodnik na postupe
ARS nezucastiiuje, vybor ma pravomoc rozhodnut' spor na zdklade konania pre
zmeskanie. Ak obchodnik rozhodnutie vyboru nedodrzi, jeho meno sa zaradi na ¢iernu
listinu (,,pomenovanie a pranierovanie®).

e V Rakusku je ucast obchodnikov na postupoch ARS v zmierovacom organe pre
spotrebitelov ~ (Schlichtung fur Verbrauchergeschéfte), ktory je rakdskym
univerzalnym subjektom ARS, dobrovol'na. Postupy su pre spotrebitelov, ako aj
obchodnikov bezplatné. V roku 2018 sa obchodnici ztcastnili na 77 % postupov ARS
(s mierou urovnanych sporov na Grovni 75 %)%. Takyto vysledok je v ostrom
kontraste so situaciou v Nemecku, kde sa na konani vo VSeobecnom zmierovacom
organe pre spotrebitel'ov (Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle), ktorého postupy
ARS st pre obchodnikov dobrovolné, ale nie bezplatné, zcastnilo iba 17 %
obchodnikov®. V aktualne prebiehajlicej parlamentnej rozprave o reforme nemeckych
vykonavacich pravnych predpisov, ktoré sa tykaji smernice o ARS, sa diskutuje
0 tom, ¢i by sa v budicnosti mali prostrednictvom systému poplatkov uplatnovaného
na univerzalne subjekty ARS poskytovat’ stimuly pre obchodnikov, napr. stanovenim
toho, ze prva ucast’ obchodnika na postupe v univerzalnom subjekte ARS musi byt’
bezplatna®.

e Na zhromazdeni ARS v roku 2018 sa rovnako navrhlo, Ze v pripadoch, ked sa od
obchodnika nevyzaduje ucast na postupe ARS (napr. na zdklade vnutrostatnych
pravnych predpisov; na zdklade obchodnikovho c¢lenstva v zdruZzeni, ktoré
prevadzkuje subjekt ARS; na zdklade zavdzku voci spotrebitel'ovi) a tento postup
nemozno pre obchodnika poskytnut’ bezplatne, systém poplatkov prevadzkovany
subjektom ARS by mohol byt vypracovany tak, aby obchodnikov ,motivoval

63

64

65

Pozri vyroén spravu o ¢innosti zmierovaciecho organu pre spotrebitelov za rok 2018,
https://www.verbraucherschlichtung.at/wp-content/uploads/2019/03/Jahresbericht-Onlineversion.pdf, s. 22.
Pozri  Creutzfeld, N./Steffek, F., Zwischenbericht zur  Funktionsweise der  Allgemeinen
Verbraucherschlichtungsstelle, Deutscher Bundestag, Drucksache 19/6890 z 20. 12. 2018.

Pozri Deutscher Bundesrat, Drucksache 197/1/19 z 27. 5. 2019, s. 7 (ods. 11).
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k ucasti — napr. prostrednictvom systému poplatkov za jednotlivé pripady, ktorych
vyska bude postupne narastat,, pricom tento systém odmenuje obchodnika za to, ked’
sa konanie mo6ze uzavriet’ v skorSej faze.

Ramcek 4

4. Uplatiiovanie nariadenia (EU) & 524/2013
a) Platforma RSO
1. Zriadenie a pésobnost

Komisia spustila platformu RSO v januari 2016. Platforma bola spristupnend verejnosti
15. februara 2016. Pri vytvarani platformy Komisiu podporila expertna skupina zlozena
Z odbornikov na problematiku RSO menovanych ¢lenskymi $tatmi. Pred spustenim platformy
Komisia vykonala tri komplexné testovania®®. Pracovny postup platformy je stanoveny
v nariadeni 0 RSO. Komisia preto vypracovala rézne rozhrania platformy v stlade s tymito
pravnymi épeciﬁkéciami67.

Jedine Belgicko, Nemecko, Luxembursko a Pol'sko oznamili Komisii, Ze ich pravne predpisy
umoziuju, aby sa spory podniku vo¢i spotrebitelovi —t. j. spory, ktoré za¢ne obchodnik voci
spotrebitel'ovi —riesili prostrednictvom subjektov ARS. Podl'a ¢lanku 2 ods. 2 nariadenia
0 RSO sa preto platforma moze vyuzivat' aj na spory podniku voci spotrebitel'ovi, pokial’ sa
tykaju spotrebitel’a s obvyklym pobytom v uvedenych ¢lenskych Statoch.

Od 1. jula 2017 je platforma RSO k dispozicii aj v pripade spotrebitel'skych sporov, ktoré sa
tykaji spotrebitelov a obchodnikov z krajin Island®, Lichtenstajnsko a Nérsko patriacich do
EHP. K dne$snému diiu je na platforme registrovanych 460 subjektov ARS zo vsetkych
¢lenskych $tatov, Lichten$tajnska a Norska.

2. Vyuzivanie

Komisia uverejnila spravy o prvom a druhom roku fungovania platformy RSO v rokoch 2017
a 2018%. Platforma od svojho spustenia prilakala viac ako 8,5 miliona navitevnikov a vyuzila
sa pri 120 000 sporoch spotrebitel'a voci podniku. Priblizne 56 % sporov je domacich a 44 %
cezhrani¢nych. Najviac sporov sa tyka leteckych spolo¢nosti (13,2 %), za ktorymi nasledujd
spory tykajuce sa odevov aobuvi (10,9 %) ainformac¢nych a komunika¢nych technologii

% Na testovaniach sa zucastnilo 120 odbornikov na problematiku RSO menovanych ¢lenskymi 3tatmi,

spotrebitel’ské organizacie, zdruZenia obchodnikov a Eur6pske férum zdravotného postihnutia. Rdzne
rozhrania platformy sa testovali na zaklade situdcii zo skutocného zivota; prijatad spidtna vizba priamo
prispela k rozvoju platformy. Pozri prvi spravu 0 RSO, COM(2017) 744 final, s. 3.

Orientaény graf zobrazujuci pracovny postup platformy sa uvadza v prvej sprdve o RSO, COM(2017) 744
final, s. 2.

Ked'Ze Island smernicu 0 ARS este nevykonava [pozri oddiel 3 pism. a)], zatial' neoznamil nijaké subjekty
ARS. Platforma preto v sucasnosti nemoze subjektu ARS postupit’ ziadne spory predlozené proti
obchodnikom so sidlom na Islande.

Spravy su k dispozicii na lokalite https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.
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(6,8 %). Spotrebitelia sa vacsinou stazovali na dodanie vyrobku alebo poskytnutie sluzby
(23 %), nasledovali nestlad s objednavkou (15 %) a chybny vyrobok alebo vyrobok, ktory
sposobil skodu (12 %). Len v zanedbatelnych 0,1 % pripadov sa platforma vyuzivala na spory
podniku voci spotrebitelovi.

V priblizne 80 % sporov podanych na platforme RSO sa pripad uzavrel automaticky po 30
dnoch, pretoze obchodnik na platforme nereagoval na ozndmenie o Spore ana vyzvu
navrhnat’ spotrebitelovi subjekt ARS. Iba priblizne v 2 % pripadov sa strany dohodli na
subjekte ARS, v dosledku ¢oho mohla platforma postipit’ spor subjektu ARS. Az v42 %
sporov podanych na platforme vSak strany vyriesili spor dvojstrannou dohodou.

Vysoky pocet navstevnikov a st'aznosti podanych na platforme sved¢i o vysokej spokojnosti
spotrebitel'ov s vyuzivanim platformy. Vysoky pocet priamych urovnani sporov iniciovanych
prostrednictvom platformy preukazuje pridani hodnotu platformy, pokial’ ide o ul'ahCovanie
dvojstrannych dohdd na urovnani sporov, a to aj v cezhraniénych sporoch, v pripade ktorych
umoziuje komunikdciu medzi stranami viacjazycnost’ a prekladatel'ské¢ funkcie platformy.
Vel'mi nizky pocet sporov, ktoré mozno postipit’ subjektu ARS, vSak naznacuje, Ze pravne
zavazne stanoveny pracovny postup na platforme RSO mé dva nedostatky: i) podmienka, ze
strany sa musia dohodnut’ na subjekte ARS predtym, ako platforma tomuto subjektu ARS
spor postlpi, Vv praxi predstavuje prekazku v kontaktovani subjektu ARS aii) tym, Ze
platforma poskytuje iba postup zamerany na zasielanie sporov prislusnému subjektu ARS,
reaguje iba Ciastocne na potreby svojich pouzivatelov, ktorych pocet preukdzal znacnu
pridanti hodnotu platformy pri ulahCovani komunikécie a priameho urovnévania sporov
medzi stranami.

V zaujme rieSenia zistenych nedostatkov Komisia uskuto¢nila hibkova analyzu pracovnych
postupov platformy a udajov pouzivatel'ov. Domovska stranka platformy a odosielanie sprav
v ramci platformy boli prepracované a zaviedli sa nové informacné stranky a Systém spétnej
vizby. Komisia takisto uskutoénila cielent komunika¢nii kampan v oblasti ARS/RSO
s cielom zlepsit’ informovanost’ obchodnikov o platforme RSO a ich zapojenie do ¢innosti na
platforme RSO. V désledku toho stupol pocet obchodnikov zaregistrovanych na platforme
v roku 2018 0 54 % a v prvych piatich mesiacoch roku 2019 o d’alsich 24 %. V stGcasnosti je
s funkciami platformy spokojnych 80 % pouzivatel'ov. Zapojenie obchodnikov do procesu na
samotnej platforme je vSak nad’alej velmi obmedzené. Komisia preto realizuje akény plan
zamerany na zlepSenie toho, ako platforma reaguje na potreby svojich pouzivatelov. To
zahfnia snahu, aby platforma poskytovala cielenejSie informacie o pravach spotrebitela
a 0 naprave, aby lepSie odkazovala svojich pouzivatelov na najvhodnejSie prostriedky
napravy a aby lepSie umoznovala priame urovnavanie sporov.

b) Siet’ kontaktnych miest RSO

" Pozri prva a druhl spravu Komisie 0 RSO, tamze. Zistenia st dosledne potvrdzované udajmi o vyuZivani
platformy, prieskumami ad hoc a neustalymi prieskumami o vystupoch platformy RSO.
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Vsetky Clenské Staty, Norsko a Lichtenstajnsko si urCili kontaktné miesto RSO™.
Dvadsatjeden kontaktnych miest RSO zriad'uje narodné eurdpske spotrebitel'ské centrum.
Kontaktné miesta v siedmich &lenskych $tatoch’ zriad’uje organ, zatial’ o kontaktné miesto
RSO v Madarsku zriaduje rozhodcovsky sad v Budapesti ajedno kontaktné miesto
V Spojenom kralovstve zriad’uje InStitat pre certifikované obchodné normy. V piatich
clenskych §tatoch™ poskytuji kontaktné miesta RSO informécie a pomoc iba v pripade
cezhrani¢nych sporov. Vsetky ostatné Clenské Staty, LichtenStajnsko a Norsko vyuzili svoju
regula¢ni moznost’* tak, Ze od svojich kontaktnych miest RSO pozaduju, aby poskytovali
vietky svoje sluzby alebo ich Gast’ aj v pripade domécich sporov”.

Komisia usporaduva od roku 2016 dvakrat ro¢ne stretnutia siete s kontaktnymi miestami RSO
a spravuje IT nastroj na spoluprécu, v ramci ktorého si kontaktné miesta RSO mézu vymienat
informacie a najlepsie postupy. Siet’ je uplne funk¢na a dosial’ do nej bolo doruéenych znaéné
mnostvo otazok'®. V pracovnom zataZeni kontaktnych miest sa do velkej miery odraza
celkovy podiel staznosti prislusného ¢lenského Statu podanych na platforme RSO, pricom
velké skupina kontaktnych miest dostava ro¢ne viac ako 500 otazok.

Vicsina otazok od spotrebitel'ov sa tyka automatického uzavretia pripadu, ked’ obchodnik na
platforme nereaguje do 30 dni od podania staznosti. Viacero spotrebitel'ov si platformu RSO
zamiehia so subjektom ARS. Kontaktné miesta RSO zohravajd vyznamnu ulohu pri
zabezpeCovani prehl'adnosti a riadeni oCakavani pouzivatel'ov, pokial’ ide o platformu RSO,
ako aj 0 ARS vo vSeobecnosti. Viacero kontaktnych miest RSO plni okrem svojich
zakonnych uloh, vramci ktorych pomahaju pouzivatelom platformy RSO, aj funkciu
vyslancov pre oblast ARS a RSO, pricom poskytuju informacie a organizuji podujatia so
Sirokou Skalou zainteresovanych stran vratane zastupcov podnikov.

¢) Informéacie o RSO

Clanok 14 nariadenia o RSO, v ktorom sa od obchodnikov pésobiacich online a obchodnych
miest online vyZaduje, aby na svojich webovych sidlach uvadzali odkaz na platformu RSO, je
vyznamnym nastrojom nielen na nasmerovanie spotrebitel'ov so sporom na platformu RSO,

71
72
73

Island este kontaktné miesto RSO neur¢il [porov. oddiel 3 pism. €)].

Francuzsko, Lichten$tajnsko, Litva, Pol'sko, Slovinsko, Slovensko a Finsko.

Nemecko, irsko, Lotyssko, Finsko a Svédsko. V niektorych z tychto &lenskych stitov (napr. vo Svédsku)
vsak kontaktné miesta RSO napriek tomu pomahaju pouzivatel'om platformy pri domacich sporoch tym, ze
ich odkazu na prislusny vnutro$tatny alebo regionalny organ. V Nemecku predlozila spolkova vlada
legislativny ndvrh zakona, v ktorom sa navrhuje rozsirit' pravomoci kontaktného miesta RSO tak, aby sa
vztahovali aj na vnutro§tatne spory, pozri Deutscher Bundesrat, Drucksache 197/19 z 26. 4. 2019, s. 6
(ods. 13).

Pozri ¢lanok 7 ods. 3 a 4 nariadenia o RSO.

V tejto skupine krajin obmedzuju sluzby, ktoré st kontaktné miesta RSO povinné poskytovat’ v domécich
sporoch, iba Cyprus a Slovensko: Na Cypre kontaktné miesto RSO neposkytuje poradenstvo v suvislosti so
vSeobecnymi pravidlami ARS, na Slovensku kontaktné miesto RSO neposkytuje vSeobecné informacie
0 pravach spotrebitel’a v domacich pripadoch.

85 % otazok pochadza od spotrebitel'ov, 13 % od obchodnikov. Iba vel'mi mala Cast’ otazok pochadza od
subjektu ARS alebo iného kontaktného miesta RSO (v oboch pripadoch po 1 %). Vé¢sina krajin ma zhruba
podobné rozloZenie otizok, aZ na niektoré vynimky: Litva (47 % otdzok od obchodnikov) alebo Spojené
kralovstvo (99 % otazok od spotrebitel'ov). 79 % otazok bolo polozenych mimo systému (t. j. e-mailom
alebo telefonicky), aj ked’ sa tykali konkrétneho pripadu podaného na platforme.

74
75

76
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ale aj na zvySovanie informovanosti o ARS vo vSeobecnosti. Na konci roku 2017 Komisia
uskutocnila testovanie extrakcie dat z webovych stranok prevadzkovanych maloobchodnikmi,
ktori pbsobia online, so sidlom v ¢lenskych Statoch, Norsku a na Islande v zaujme kontroly
dodrziavania ¢lanku 14 nariadenia o RSO.

Z testovania vyplynulo, Ze v tom ase bola miera dodrziavania 28 %."" Velmi vysoky pocet
navstev platformy apocet sporov podanych na platforme okrem toho naznacuje, Ze
vV znaénom pocte pripadov sa odkaz na RSO uvadza a vyuziva. Aj ked su tieto vysledky
povzbudivé, treba vyvijat’ d’alSie usilie, aby sa zaistilo uplné dodrziavanie povinnosti podl'a
¢lanku 14 nariadenia 0 RSO vo vSetkych ¢lenskych $tatoch a krajinach EHP.

5. Zaver

Alternativne rieSenie spotrebitel'skych sporov a rieSenie spotrebitel'skych sporov online sa
stali neoddelitelnou stiéastou stboru nastrojov EU na verejné a sukromné presadzovanie
spotrebitel'ského prava. Spotrebitelia v EU dnes maji pristup k vysokokvalitnym postupom
ARS v celej Unii a prakticky vo vietkych maloobchodnych sektoroch bez ohl'adu na to, &i ide
0 domaci alebo cezhrani¢ny spor a ¢i sa ndkup uskuto¢nil online alebo offline.

Eurdpska platforma RSO poskytuje centralizované a viacjazy¢éné centrum na rieSenie sporov
online, ktoré az v 42 % pripadov vedie k priamemu urovnaniu sporov. Priblizne rok po
dosiahnuti Uplného pokrytia ARS atri a pol roka po spusteni platformy RSO sa rdmec pre
ARS/RSO nevyuziva dostatocne a eSte musi dokézat svoj plny potencial. Medzi stcasné
vyzvy patri informovanost’ o ARS a jeho vnimanie, orientacia vo vnutro$tatnych systémoch
ARS a vyuzivanie ARS obchodnikmi. V pracovnych postupoch platformy RSO sa preukazané
potreby pouzivatel'ov v suCasnosti odrazaju iba Ciasto¢ne.

Europsky legislativny ramec pre alternativne rieSenie spotrebitel'skych sporov a rieSenie
spotrebitel’skych sporov online je zaloZzeny logike spoloénej zodpovednosti a spoluprace.
Rozmanitost’” vnutro$tatnych systémov ARS a vymeny medzi zainteresovanymi stranami
v oblasti ARS vo vSetkych clenskych Statoch vytvorili akési ,laboratérium pre ARS®,
v ktorom sa porovnavaju a kriticky hodnotia modely a moznosti koncepcie ARS a v ktorom sa
identifikuju, vymienaju a Coraz CastejSie vykonavaju vznikajuce najlepsie postupy.

Komisia bude nad’alej ulahfovat’ rozvoj komunity zainteresovanych stran v oblasti ARS
z celej Unie okrem iného vratane subjektov ARS, zastupcov spotrebitelov a podnikov,
prislusnych vnutrostatnych organov, regulacnych organov a akademickej obce. V tejto
suvislosti Komisia v roku 2020 napriklad zvola druhé zhromazdenie ARS na Grovni celej
Unie, bude dalej propagovat ARS aRSO vramci svojej komunikaénej kampane
0 spotrebitel'skom prave na rok 2019 anad’alej bude prostrednictvom grantov podporovat
budovanie kapacit zo strany subjektov ARS. Komisia bude takisto d’alej zlepSovat’ platformu
RSO, ato aj tym, ze =zabezpeCi, aby platforma lepSia reagoval na potreby svojich

" Odkaz na platformu RSO uviedlo 28 % maloobchodnikov pdsobiacich online, pricom sa medzi &lenskymi
Statmi, maloobchodnymi sektormi a rozne velkymi internetovymi obchodmi vyskytovali zna¢né rozdiely.
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pouzivatel'ov poskytovanim cielenejSich informacii o pravach spotrebitela a 0 naprave,
lep$im nasmerovanim svojich pouzivatelov na najvhodnejSie prostriedky napravy a lepSim
umoziiovanim priameho urovnavania sporov.
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PRILOHA |

Subor nastrojov EU na stkromné a verejné presadzovanie spotrebitel’ského prava
(d’alej len ,,stibor nastrojov EU na presadzovanie prava“)
— orientacny prehlad —

1. Nadstroje tykajuce sa presadzovania prav spotrebitela prostrednictvom postupov
rieSenia sporov, ktoré zacne spotrebitel’ alebo subjekt zastupujici zaujmy
spotrebitelov (sSUkromné presadzovanie prava)

a) RieSenie sporov prostrednictvom sudnych konani na sudoch clenskych Stdtov

— nariadenie (EU) ¢&. 1215/2012 o pravomoci a 0 uznavani a vykone rozsudkov
v obcianskych a obchodnych veciach (d’alej len ,nariadenie Brusel )8,
ktorym sa zabezpecuje, ze v urCitych cezhrani¢nych sporoch tykajucich sa
spotrebitel'skych zmlav’™® moze spotrebitel’ podat’ Zalobu na obchodnika (a
obchodnik na spotrebitel’a) iba na sudoch ¢lenskych Statov, v ktorych ma
spotrebitel’ bydlisko,

— smernica 2009/22/ES o sudnych prikazoch na ochranu spotrebitel'skych
zaujmov®, v ktorej sa stanovuje moznost Zaloby v zastipeni (na side alebo
pred spravnym organom — v zavislosti od pravneho poriadku dotknutého
Clenského §tatu), vramci ktorej sa opravnené subjekty mozu v pripade
poruseni spotrebitel'ského prava poskodzujucich kolektivne zaujmy
spotrebitelov dozadovat’ vydania stdneho prikazu ukladajiceho povinnost’
zdrzat’ sa urcitého konania. Komisia vo svojom baliku ,,Nova dohoda pre
spotrebitelov podala navrh, aby sa tdto smernica nahradila smernicou
0 zalobach v zastpeni, ktorou by sa moznost’ podavat’ ziadosti o kolektivne
uplatiiovanie narokov na napravu spristupnila aj opravnenym subjektom®,

— nariadenie Eurdpskeho parlamentu a Rady (ES) ¢. 861/2007 z 11. jula 2007,
ktorym sa ustanovuje Eurépske konanie vo veciach s nizkou hodnotou sporu®?,
a nariadenie Eurdpskeho parlamentu a Rady (ES) ¢. 1896/2006 z 12. decembra
2006, ktorym sa zavadza eurépske konanie o platobnom rozkaze®, v ktorych
sa poskytuje moznost’ vyuzit osobitny zjednoduSeny a zrychleny postup
V cezhraniénych veciach s nizkou hodnotou sporu alebo v cezhraniénych
veciach tykajdcich sa nepopretych platobnych pohladavok®;

79
80
81
82
83
84

U.v. EUL 351, 20.12.2012, s. 1.

Pozri ¢lanok 17 a nasl. nariadenia (EU) ¢. 1215/2012.

U.v. EU L 110, 1.5.2009, s. 30.

Pozri COM(2018) 184 final.

U.v. EU L 199, 31.7.2007, s. 1 — zmenené nariadenim (EU) 2015/2421 (U. v. EU L 341, 24.12.2015, s. 1).
U.v. EU L 399, 30.12.2006, s. 1 — zmenené nariadenim (EU) 2015/2421 (tamze).

Aj ked’ sa ani jeden z tychto dvoch nastrojov neobmedzuje len na spotrebitel'ské spory, mozu predstavovat
uéinné nastroje aj na sikromné presadzovanie spotrebitel'ského prava. Pri oboch nastrojoch sa v pripade
spotrebitel'skych sporov v zasade uplatiuji pravidla tykajice sa pravomoci stanovené v nariadeni (EU)
¢. 1215/2012; v pripade eurdpskeho konania o platobnom rozkaze sa ¢lankom 6 ods. 2 nariadenia (ES)
¢. 1896/2006 poskytuje dopliiujuca ochrana tym, zZe vSetky spory, v ktorych je odporcom spotrebitel’, sa
mozu zacat iba v ¢lenskom $tate, v ktorom ma spotrebitel’ bydlisko.
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b) Riesenie sporov  prostrednictvom  konani s vyuzitim  mechanizmov
alternativneho riesenia sporov

— legislativny ramec EU pre ARS aRSO stanoveny smernicou 0 ARS
a nariadenim o RSO,

— odporucania Komisie 98/257/ES a 2001/310/EC vztahujice sa na mechanizmy
rieSenia spotrebitel'skych sporov, ktoré nie su certifikovanymi subjektmi ARS
podl'a smernice o ARS,

— siet’ eurdpskych spotrebitel'skych centier (ECC-Net), ktord poskytuje
spotrebitelom bezplatné poradenstvo a pomoc Vv otazkach tykajucich sa
cezhrani¢ného nakupu vyrobku alebo sluzby. Pomoc zahifia skontaktovanie sa
s obchodnikom a v pripade potreby uréenie subjektu ARS, ktory je prislusny
zaoberat’ sa danym sporom, a poskytovanie poradenstva v stvislosti s takymto
subjektom.

2. Nastroje tykajuce sa presadzovania spotrebitel'ského prava prostrednictvom
opatreni na presadzovanie prava vykonavanych organmi presadzovania prava
Clenskych statov (verejné presadzovanie prava)

— nariadenie (EU) 2017/2394 o spolupraci medzi narodnymi organmi
zodpovednymi za presadzovanie pravnych predpisov na ochranu spotrebitel'a
a 0 zruSeni nariadenia (ES) ¢.2006/2004 (d’alej len ,nariadenie CPC“)85,
ktorym sa stanovuju mechanizmy koordinacie a spoluprace v ramci opatreni na
presadzovanie prava vykonavanych orgdnmi presadzovania prava ¢lenskych
Statov.

* %k %k

% U.v.EUL 345, 27.12.2017, s.1. Nariadenim sa s (¢innostou od 17.januara 2020 nahradia sudasné
mechanizmy spoluprace podl'a nariadenia (EU) &. 2006/2004.
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PRILOHA II

PrehPad statistickych udajov

Poznémka: Ak nie je uvedené inak, v grafoch sa vychadza z idajov aktualnych k 1. jalu 2019.

Pokrytie ARS — pocet oznamenych subjektov ARS za kazdu krajinu
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Informovanost’ 0 ARS a jeho vyuZivanie v radoch maloobchodnikov

Neviem; 4,8

Informovania
ochotni pouzivat;
31,8

Neinformovanio
existencii
mechanizmov ARS;
39,9

Informovani, ale neochotni
pouZivat; 8,4

Informovani, ale v sektore
nie su k dispozici Zziadne...

Zdroj: Hodnotiaca tabulka spotrebitel'skych podmienok, vydanie z roku 2019 (este
neuverejnené), zahrnajuca roky 2016 — 2018. Prieskum tykajuci sa postoja maloobchodnikov
Kk cezhranicnému obchodu a ochrane spotrebitela: Pozndte organy alternativneho riesenia
sporov so spotrebitelmi v (NASEJ KRAJINE)? Zikladia: EU27 2019, respondenti

(N=9 796).

*Uplné pokrytie ARS sa dosiahlo aZ na konci roka 2018.

Platforma RSO — pocet st’aznosti predloZenych za jednotlivé mesiace
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Platforma RSO — domace/cezhrani¢né spory

Cezhranicné
44%
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56%

Platforma RSO — maloobchodné sektory s najvy$sim poétom st’aznosti spotrebitel’ov
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Platforma RSO - st’aznosti spotrebitel'ov podl’a druhu nespokojnosti

Zaruka/garancia
6%

Chybny vyrobok/spdsobenie
$kody
12%

Dodanie
23%

Iné
34%

. Fakturacia/vyuctov

Nesulad s objednavkou anie
15% 10%

Kontaktné miesta RSO — otazky podPa toho, aka strana otazku poloZila

Subjekty ARS Iné kontaktné miesta

1% RSO
1%

Obchodnici
13%

Spotrebitelia
85%
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