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PROJEKTU

_ ALTERNATIVNE RIESENIE SPOROV
ATRAKTIVNE PRE SPOTREBITELOV - PROSPESNE PRE
PREDAJCOV

Ad 1) Uvodné informacie

Spolo¢nost ochrany spotrebitelov (S.0.S) Poprad (v dalSsom texte len ako ,SOS*) zacala dnha
01.6.2024 s realizaciou projektu s ndzvom: Alternativne rieSenie sporov ADR - atraktivne pre
spotrebitelov, prospesné pre obchodnikov. Doba trvania projektu je 18 mesiacov.

Hlavnym cielom projektu je zviditelnit, zatraktivnit a lepSie oboznamit rézne cielové skupiny
so systémom alternativneho riesenia sporov.

Parcidlnym cielom projektu bola organizéacia |. Spotrebitel'ského ADR Summitu (v dalSom texte
len ako ,summit”) v histérii Slovenska, prostrednictvom ktorého chcela SOS zvysit povedomie
o0 moznostiach mimosudneho rieSenia spotrebitel'skych sporov na Slovensku, a inSpirovat
narodné autority a odbornU verejnost na Slovensku prikladmi dobrej praxe mimosudneho
rieenia spotrebitel'skych sporov z inych krajindch EU. Snahou projektového timu bolo vytvorit
priestor na prezentaciu osvedcenych postupov réznych metdéd ADR ako je arbitrdz, negociacia
a mediacia) pri rieseni spotrebitel'skych sporov réznymi subjektmi ADR z Rakuska, Lotysska a
Pol'ska. Summit otvoril dvere medzindrodnej spolupraci a vymene sklsenosti. Publikované
vystupy by tiez mali na Slovensku otvorit odbornU diskusiu o funkénosti a spravnom
systémovom nastaveni spotrebitelského ADR v ramci politik zameranych na ochranu
spotrebitelov a zlepSenie ich pristupu k spravodlivosti.

Ustrednou témou spotrebitelského summitu bolo spotrebitel'ské ADR (Alternative Dispute
Resolution for consumer disputes).

Podujatia sa osobne alebo na dialku zUcastnili zastupcovia domacich i zahrani¢nych autorit na
ochranu spotrebitela (Eurdpska komisia, ministerstvo hospodarstva, ministerstvo
spravodlivosti, Eurépske spotrebitel'ské centrum, Narodna banka Slovenska C¢i lotysskej
autority na ochranu spotrebitela. Zucastnili sa tiez registrované subjekty ADR z Rakuska,
LotySska a Slovenska (Slovenska obchodnd inSpekcia, Slovenskd bankova asocidacia,
Slovenskd asocidcia poistovni), spotrebitelské zdruzenia (BEUC, Fénix, Ombudsport, Aves,
Slovenské zdruzenie ochrany prav pacientov a spotrebitelov, lotysské LPiAA), obchodnikov
(Slovenské zdruzenie pre znackovy vyrobky a akademickej obce. Podujatie bolo pristupné aj
SirSej odbornej verejnosti z radov advokatov, mediatorov, samotnych spotrebitelov a médiam
(Euraktiv, Slovensky rozhlas) .

Preco sme sa rozhodli organizovat I. Spotrebitel'sky ADR Summit?

Hovori sa, ze zla dohoda je lepSia ako dobry sdd... No mimosudne rieSenie sporov, ktoré inde
v EU uz roky UspeSne pomdha spotrebitelom a obchodnikom rychlo a efektivne riesit
vzajomné spory, je u nas stale pomerne nezname. Obe strany majl nedostatok informéacii a
ich oCakavania su Casto skreslené.
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Jednym z néstrojov ako zabezpedit, aby sa spotrebitelia dovolali svojich prav ¢i odSkodnenia,

je funk¢ny systém mimosuddneho rieSenia spotrebitel'skych sporov. Pomdha najma pri sporoch

s nizkou hodnotou ako reklamacie topanok, hraciek ¢i spotrebicov, kedy spravidla neméame

motivaciu vymahat svoje prava sudnou cestou. Preto zlepSuje pristup spotrebitelov k
spravodlivosti a odbremeniuje sudy.

Skratka ADR znamend Alternative Dispute Resolution (ADR), a v réznych krajindch EU ma
rézne formy. Podla smernice o alternativnom rieSeni sporov si Uspesné zavedenie tychto
systémov v spotrebitel'skych sporoch vyzaduje trvalu politickd vélu a podporu vSetkych
aktérov bez toho, aby bola ohrozené ich cenovéa dostupnost, transparentnost a kvalita. Na
Slovensku vSak koncepcné zastreSenie a narodnd stratégia rozvoja systému mimosudnych
spbsobov rieSenia spotrebitel'skych sporov, vratane nastavenia mechanizmov ich podpory,
stale chyba.

Z diskusii odbornikov vyplyva poziadavka ambiciéznejsej reformy mimosudneho systému,
jeho prepojenie na sudny systém, aj lepSie prepojenie ADR s ostatnymi nastrojmi
presadzovania prava ako je eurdpska siet orgdnov na ochranu spotrebitela a kolektivne
zastupovanie narokov spotrebitelov prostrednictvom skupinovych zaléb. Pre plnohodnotné
vyuzitie potencialu ADR na Slovensku je dblezita aj lepSia medzirezortnd spolupraca
ministerstiev.

Preco je spotrebitel'ské ADR témou, ktori nemozno ignorovat?

Smernica EU o alternativnom rieseni spotrebitel'skych sporov bola prijaté v roku 2013. V
niektorych krajinach uz ADR existovalo dlhSie, inde ADR kultdra absentuje dodnes. V
stcasnosti sa vSak mimosudne rieSenie sporov povazuje za plnohodnotnd sucast modernych
systémov obcianskeho sudnictva, a jeho cielom je zlepsit pristup spotrebitelov k
spravodlivosti.

Na ADR odkazuje ¢oraz viac pravnych predpisov ako napriklad nedavno prijaty akt o
digitalnych sluzbach, v ktorom sa ADR spomina, ked' ide o rozhodnutie online platforiem o
moderovani obsahu.

Modely presadzovania prava sa, ¢i uz na Urovni EU alebo na vnutrostatnej Grovni, opieraju o
tri piliere. Prvym je sikromno-pravne vymahanie prav alebo sudne zaloby podané napriklad
spotrebitel'skymi organizaciami. Druhym pilierom je presadzovanie prava verejnymi orgdnmi
ako sU narodné ministerstva Ci kontrolné organy. A tretim pilierom je prave ADR.

Prepdjanie tychto troch pilierov je ¢oraz castejSie témou odbornych a politickych diskusii. V
rdmci revizie smernice o ADR sa napriklad zivo debatuje o jeho vyuZiti pri hromadnych
narokoch poskodenych skupin spotrebitelov. Ide o vel'mi zaujimavy vyvoj, a prave vzajomné
prepojenie spominanych troch pilierov méze byt v budidcnosti kl'icové.

Alternativne riesenie sporov je teda téma, ktord nemozno ignorovat, no je potrebné urobit
eSte vela pre to, aby sa rozbehlo naplno a skutocne prinieslo spotrebitelom i obchodnikom
Gzitok. Kl'i¢ové je najma informovanost o jeho vyhodach.

InSpirdciou mdze byt napriklad Velka Briténia, kde pred par rokmi autobus - ombudsman
premaval po celej krajine a vysvetloval obyvatelom vyhody ADR. Alebo v Belgicku
zorganizovali rozsiahlu informac¢nd kampan, kde zastupcovia organov ADR na verejnych
priestranstvach, trhoch alebo v znevyhodnenych Stvrtiach spotrebitelom predstavili svoje
sluzby a pracu. Alternativne rieSenie sporov moze ulahcit pristup spotrebitelov

Financované Eurdpskou Uniou




L%

/O [ ) O\
vy ADR

k spravodlivosti, no je potrebné aktivne spotrebitel'ov oslovit priamo v ich komunitach, a
necakat, kym za nami pridu sami.

Dalsim logickym krokom je viac vyuzit technoldgie napriklad na znizenie nakladov i
preverovanie a filtrovanie staznosti. No pozor, technolégie maju aj svoje negativa. Z nedavnej
studie vyplynulo, ze spotrebitelia nechcud pri vybavovani staznosti komunikovat s automatom
¢i robotom. Chcl mat moznost povedat svoj pribeh a chcu, aby si ich niekto vypocul.

A kde sme dnes?

Eurdépska komisia pred rokom predlozila ndvrh modernizacie smernice o alternativnom rieseni
spotrebitel'skych sporov. Viaceré zmeny, ako napriklad rozsirenie vecnej pésobnosti
alternativneho riesenia spotrebitel'skych sporov, idd nad ramec zmluvnych sporov a dovol'uju
rieSit takmer vsSetky ich druhy. Spradvnym smerom idU aj ndvrhy Eurépskeho parlamentu
zaviest pre obchodnikov povinnost pouzivat ADR v odvetviach s najvacsim poctom
spotrebitel'skych staznosti, ako napriklad energetika ¢i cestovanie lietadlom. A neddvno sa
Rada Eurdpskej Unie tiez dohodla, aby ADR zahrnalo aj predzmluvné informacie a fazu
dodania tovaru.

Rokovania v rdmci trialégu zacnu uz coskoro a ddjde ku kompromisom. Je jasné, ze
revidovana smernica o ADR nebude liekom na vsetko. Mnohé zmeny nepridu zo zakona, ale
musia prist zdola, z praxe napriklad spotrebitel'skych zdruzeni, z iniciativ v teréne, zo zmeny
myslenia, aj ako vysledok dlhodobého pestovania ADR kultiry vseobecne.

S ohladom na pldnované zmeny vSak nateraz na Slovensku nezodpovedané ostavaju
nasledujluce otazky: Su subjekty ADR pripravené na velky pocet spotrebitelskych sporov
sUvisiacich napriklad s energetikou, ndakupom cez internet Ci geoblockingom? A je reéalne
vykondvat ADR, ktoré mé byt pre spotrebitelov bezplatné, len za symbolicky poplatok, bez
primeranej, systematickej financnej podpory statu?

Comu sme sa venovali?

Zastupkyna Generalneho riaditel'stva Eurépskej komisie pre spravodlivost a spotrebitelov nas
obozndmila s pohladom Eurdpskej komisie na sucasné vyuzitie a UspeSnost ADR v
spotrebitel'skych sporoch.

Riaditelka Odboru ochrany spotrebitela Ministerstva hospodarstva SR Ucastnikom
sprostredkovala slovensku skusenost so systémom alternativneho rieSenia sporov z pohladu
ministerstva.

ADR metodicka a pravna expertka SOS poskytla prehlad o existujldcich systémoch ADR
spotrebitel'skych sporov a relevantnej legislativny na Slovensku.

A zastupca Eurdpskej spotrebitelskej organizacie BEUC sa vo svojom online prispevku zameral
na hlavné vyzvy, ktorym v sucasnosti spotrebitelské organizacie v oblasti ADR Celia a aké
praktiky sa naopak osvedcili napriklad pri jeho popularizacii.

V ramci summitu odzneli aj dve panelové diskusie, prva v anglictine so zahrani¢nymi
zastupcami ADR subjektov a sudcovskych organizacii. Druha panelova diskusia sa odohrala v
slovencine a slovenské autority diskutovali o ich skusenostiach s mimosddnym rieSenim
spotrebitel'skych sporov, jeho systémovom nastaveni v sudvislosti s kolektivnymi Zalobami,
Ulohe a postoji obchodnikov, najma v kontexte budovania znaciek kvality a rieseni
cezhrani¢nych sporov.

Svoje skusenosti priamo odprezentovali aj tri spotrebitelky, ktoré pritomnym opisali, ako za
pomoci SOS svoje problémy vyriesili prostredictvom negociacie, ARS a mediacie.
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A dvaja zahrani¢ni re¢nici nas inSpirovali novymi vyzvami a trendmi v oblasti presadzovania
spotrebitel'skych prav. O moznostiach organov na ochranu spotrebitela v systéme
mimosUdneho rieéenia sporov v kontexte EU legislativy a premosteni systémov ADR - CPC -
RAD hovoril univerzitny profesor z Belgicka. Skusenostami pri dohlade nad pravami

spotrebitelov v digitdlnom prostredi nas previedla zastupkyna lotySskej autority na ochranu
spotrebitela.

Prezentovany bude aj Kédex dobrej praxe pri vyuzivani postupov mimosudneho rieSenia
sporov (ADR) v spotrebitel'skych veciach, spracovany SOS pre vSetkych obchodnikov, ktori su
fanusikmi ADR postupov pri rieSeni spotrebitel'skych staznosti a sporov. Tento kdédex bude
zverejneny na stranke SOS. Vsetci obchodnici, ktori zdiel'aju hodnoty férového a priatelského
pristupu k spotrebitelom a dobrovolne uprednostiujd ADR postupy pri rieSeni
spotrebitel'skych sporov budd mat moZnost sa k tomuto kéddexu dobrovolne prihlasit, a bude
im zo strany SOS udelend virtualna ADR PLAKETA USTRETOVOSTI OBCHODNIKA. O udeleni
plakety konkrétnemu obchodnikovi bude Siroka spotrebitel'ska verejnost informovana
prostrednictvom komunikacnych kanalov SOS a oznacenie resp. logo obchodnika bude
zverejnené v osobitnej sekcii zriadenej na tento Ucet na webovom sidle SOS. Verime, Ze tato
aktivita prispeje k zvySeniu povedomia Sirokej verejnosti o moznostiach spotrebitel'ského ADR,
ako aj k lepSiemu pochopeniu minimalne hodndt pro spotrebitelského pristupu a priatelského
rieSenia spotrebitel'skych sporov na strane obchodnikov.

Kodex dobrej praxe pri vyuzivani postupov mimosudneho riesenia
sporov (ADR) vspotrebitel'skych veciach

Uvodné informdécie

Vysoka uroven ochrany spotrebitelov patri medzi kldcové priority Eurdpskej unie. Jednym z
nastrojov ako ju zabezpelit je aj funkény a efektivny systém mimosudneho rieSenia
spotrebitelskych sporov (ADR), ktory umozniuje jednoduché, rychle a lacné rieSenia domacich aj
cezhrani¢nych sporov medzi spotrebitelmi a obchodnikmi.

Skratka ADR je odvodend z anglického Alternative Dispute Resolution. |de o suhrnné oznacenie
réznych postupov mimosudneho rieSenia sporov, ktoré umoznuja vyriesit spor bez toho, aby sa
strany museli obratit na sud. Spotrebitelské ADR je odvodené z anglického Alternative dispute
resolution for consumer disputes, a ide o suhrnné oznacenie réznych postupov mimosudneho
rieSenia doméacich a cezhrani¢nych sporov zo spotrebitelskej zmluvy alebo v sUvislosti so
spotrebitelskou zmluvou, ktoré vznikli medzi spotrebitelmi a obchodikmi. Postupy ADR vytvaraju
priestor na dosiahnutie dobrovolnej mimosudnej dohody medzi stranami sporu.

Funkcny systém spotrebitel'ského ADR spotrebitelom ponuka jednoduchi a rychlu cestu k naprave
¢i kompenzacii, a prospieva aj obchodnikom, pretoze zabezpedi rychle rieSenie problému bez
potencialnych ndkladov za sankcie ¢i dalSich reputacnych skoéd pre obchodnika. Funkény systém
mimosudneho rieSenia sporov zlepsSuje fungovanie a zvySuje déveru spotrebitelov vo vnutorny trh.

Tento kédex spracovala spotrebitel'skd organizacia Spolo¢nost ochrany spotrebitelov (S.0.S) v
ramci projektu s nazvom Alternativne rieSenie sporov ADR - atraktivne pre spotrebitelov,
prospesné pre obchodnikov s cielom podporit vyuzivanie postupov mimosudneho rieSenia
spotrebitelskych sporov. Tvorcovia tohto kdédexu veria, Zze poctivi a férovi obchodnici, ktorym
zalezi na spokojnosti ich zakaznikov, maju Ustretovi pristup k spotrebitelom, a aj sami preferuju
priatelské urovnanie spotrebitelského sporu pre sidnym konanim.
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Kédex stanovuje viacero zasad, ku ktorym sa mo6zu dobrovolne a na vlastni zodpovednost
zaviazat vsetci obchodnici so sidlom na Slovensku alebo v inej krajine EU, a ktori ponukaju a
poskytuju spotrebitelom s bydliskom v EU tovary, sluzby ¢i digitdlne plnenie, bez ohladu na to, Ci

sa ponuka resp. predaj uskutocCnuje offline alebo online spésobom, sd fanusikmi mimosudneho
rieSenia spotrebitel'skych sporov a zdiel'aju hodnoty férového pristupu k spotrebitelom.

K tomuto kédexu sa mo6zu dobrovolne prihlasit aj majitelia ochrannych zndmok, organizacie
vyrobcov, zdruzenia obchodnikov ¢i iné obdobné subjekty tak, ze poZiadaju svojich &lenov (i
obchodnikov s ktorymi spolupracujd, aby tento kdédex dodrziavali. Organizacie mézu zverejnit
informacie o opatreniach, ktoré prijimaju na podporu dodrziavania tohto kédexu svojimi ¢lenmi ¢i
spolupracovnikmi.

Prihldsenim sa ku kdédexu a jeho dodrziavanim nie su dotknuté pravne predpisy, ani pravidla, ktoré
platia. Obchodnici, ¢i organizacie, ktoré sa k tomuto kdédexu prihldsia, si mézu vypracovat
podrobnejsie interné postupy pri mimosuddnom rieSeni spotrebitel'skych sporov, prispésobené ich

Specifickému prostrediu alebo produktom, ktoré ponukaju a poskytuju spotrebitelom.

Tento kédex md prispiet k nastaveniu férovych a dstretovych vztahov medzi spotrebitelmi a
obchodnikmi, a tym zlepSit pristup spotrebitelov a obchodnikov k jednoduchému, funkénému a
efektivnemu systému rieSenia ich sporu a nadlednej ndpravy. Mozno predpokladat, ze prihlasenie
obchodnika k tomuto kdédexu tiez prispeje k zvySeniu dévery u spotrebitelov.

Zavazky obchodnika pri vyuzivani postupov mimosudneho riesenia sporov (ADR)
v spotrebitelskych sporoch

Prihldsenim k tomuto kédexu sa obchodnik dobrovolne zavazuje, Zze bude:
Dodrziavat platnu legislativu v oblasti ochrany spotrebitela.

Vyvijat maximdlne Usilie, aby sporom so spotrebitelmi predchddzal najma tym, Ze sa uz pri tvorbe
zmluvnej dokumentacie tykajucej sa spotrebitelského vztahu, vyhne pouzivaniu neprijatelnych
zmluvnych podmienok a nekalych obchodnych praktik tak v offline ako aj v online priestore.

Jasnym a zrozumitelnym sp6sobom spotrebitelom poskytovat vSetky relevantné predzmluvné
informacie, a este pred uzatvorenim zmluvy ich informovat o moznostiach rieSenia pripadnych
sporov, ktoré zo zmluvy vzniknu, prostrednictvom systému ADR.

Zaviest interné mechanizmy a postupy na podporu Ustretového pristupu k spotrebitelom pri
rieSeni ich staznosti, podnetov ¢i reklamacii.

Podporovat svojich zamestnancov resp. osoby poverené vybavovanim staznosti, podnetov a
reklamacii vo vzdeldvani v oblasti spotrebitelského prava a konstruktivneho rieSenia konfliktov a
Sporov.

Korektne komunikovat a spolupracovat so spotrebitelmi pri priamych vyjedndvaniach, tykajucich
sa mimosudneho riesenia spotrebitel'skych sporov.

Korektne komunikovat a spolupracovat so spotrebitel'skou organizaciou, ktord sa na obchodnika
obréati v suvislosti s produktmi alebo postupmi obchodnika pri individualnej alebo kolektivne;j
ochrane prav a zaujmov spotrebitelov.

Uprednostriovat mimosudne rieSenie spotrebitel'ského sporu tykajiceho sa ndéroku obchodnika
voci spotrebitelovi pred sidnym konanim.
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Informovat o pristipeni k tomuto kdéddexu svojich pravnych zdastupcov alebo iné osoby, ktoré

konaju v mene obchodnika pri rieSeni spotrebitelskych sporov.

Zverejnovat informdaciu o pristipeni k tomuto kédexu na svojom webovom sidle, prip. na inych
komunikac¢nych kanaloch zacielenych na spotrebitelov.

ADR plaketa ustretovosti obchodnika

Tento kédex bude zverejneny na stranke SpoloCnosti ochrany spotrebitelov -
www.sospotrebitelov.sk. Obchodnikovi, ktory sa k tomuto kédexu prihldsi, S.0.S. udeli virtualnu
ADR PLAKETU USTRETOVOSTI OBCHODNIKA. S.0.S. si tiez vyhradzuje pravo plaketu odnfat
obchodnikovi, ktory zavazky plynuce z tohto kédexu nebude v praxi dodrziavat.

V Tatranskej Lomnici, dna 24.oktébra 2024

Ad 2) Termin, miesto konania podujatia, pocet ucastnikov

Termin konania podujatia: 24.10.2024 a 25.10.2024

Miesto konania podujatia: Hotel Slovan, Tatranska Lomnica 46, 059 60 Vysoké Tatry -
Tatranska Lomnica

| Ad 3) Informacie organizaéno - technického charakteru |

Podujatie prebiehalo v hybridnom formate, prezencne v kongresovej sale hotela oznacenej a
zaroven v online forméte prostrednictvom streamovacej aplikacie ZOOM.

Podujatie prebiehalo v slovenskom a anglickom jazyku, cely priebeh bol simultdnne timoceny
pre Ucastnikov, ktori on mali zaujem (v offline aj online formate) do obchod jazykov.

TImocnicke sluzby aj komplexné vybavenie timocnickeho zariadenia a techniky (timocnicka
kabinka, slichadld a pod.) boli zabezpecené externe dodavatelskym spbésobom (timocnicke
sluzby, prendjom techniky).

SOS financovala ubytovanie a cestovné naklady prezentujlcich, panelistov a interného timu.
Pre vSetkych Ucastnikov summitu bola zabezpecena strava a pitny rezim. Ostatni Ucastnici si
ubytovanie a cestu hradili z vlastnych zdrojov.

| Ad 4) Informécie o Strukture a poéte potvrdenych uéastnikov |

Za UcCelom Uspesnej koordinacie a organizacie summitu sa projektovy tim stretaval pravidelne
na online stretnutiach aj osobne. Pripravna faza aj celé podujatie prebehlo podla planu a bez
vyraznych komplikécii.

Sme velmi radi, Ze sa summitu zUcCastnili zdstupcovia takmer vSetkych kltcovych hracov v
systéme ochrany spotrebitela - zastupkyna EK (online), =zastupcovia Ministerstva
hospodarstva SR, Ministerstva spravodlivosti SR, zastupca NBS, SOl a ESC), zéastupcovia
réznych spotrebitel'skych ADR subjektov a sudov z viacerych krajin (Rakusko, LotysSsko,
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Pol'sko, Slovensko), zastupca Eurdépskej spotrebitel'skej organizacie BEUC ako aj odbornik z
akademického prostredia (Belgicko) a zahranicného néarodného organu ochrany a

presadzovania prav spotrebitelov (LotySsko), zastupcovia slovenskych subjektov ARS,
advokati, mediatori, spotrebitelia i obchodnici.

Ucastnici boli vybrani tak, aby v €¢o najvy$$ej moznej miere mohli zdielat odborné znalosti,
osvedcené postupy a odporucania medzi sebou i ostatnymi Ucastnikmi.

Celkovy pocet ucastnikov na podujati bol 45 fyzicky pritomnych a 14 bolo pripojenych online.
S ohladom na skutocnost, Ze pri zostavovani planu projektu bolo pldnovanych minimalne 30
Ucastnikov, lektori z troch réznych krajin a cast pravnych expertov z Eurdpskej
spotrebitel'skej organizacie BEUC, mozno konstatovat, Ze Uloha zabezpeclenia pldnovaného
poCtu a zlozenia UcCastnikov v ramci organizacie podujatia bola splnena nad olakavania.

| Ad 5) Program podujatia

PROGRAM - 1. den - 24.10.2024

Cas Téma Recnik
do 11:30 Prichod ubytovanych ucastnikov
12:00-13:00 Spolocny obed ucastnikov
13:00-13:30 Registrdcia ucastnikov summitu Michaela Rafajova (SOS)
13:30-13:45 Slavnostné otvorenie Petra Cakovska, Spolo¢nost
ochrany spotrebitelov
13:45-14:15 Pohlad Eurépskej komisie (EC) na Stephanie Darmanin,
vyuzitie a Uspesnost ADR v ) Generalne riaditel'stvo
spotrebitelskych sporoch naprie¢ EU Eurépskej komisie pre
spravodlivost a spotrebitelov
14:15-14:45 Slovenska skusenost so systémom Ivana Paulovicova,
alternativneho rieSenia spotrebitelskych | riaditelka Odboru ochrany
sporov (ARS) z pohladu MHSR spotrebitela, Ministerstvo

hospodarstva SR
14:45-15:15 ADR systémy spotrebitel'skych sporov - Renata Dolanska,
legislativa/prax/vyhody/nedostatky Spolo¢nost ochrany
spotrebitelov

15:15-15:30 Prestavka

15:30-17:00 Panelova diskusia: Vymena sklsenosti a | Moderuje:
dobrej praxe zastupcov réznych y ) y )
nastrojov ADR zo zahranicia Petra Cakovska, Spolocnost
Diskutuji: Monika Wtodarczyk, ochrany spotrebitelov
sudkyna a viceprezidentka Eurdpskej
asociacie sudcov podporujicich
mediaciu GEMME- EUROPE (Pol'sko),
Andrejs Vanags, spotrebitel'ska
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organizacia LPIAA (LotySsko), Joachim
Leitner, zmierovaci sudca,
Verbraucherschlichtung Austria,
(Rakusko), Zane Rutenberga, Centrum
ochrany prav spotrebitelov (LotySsko)
17:00-17:10 Hlavné vyzvy spotrebitelskych Alexandre Biard, Eurdpska
organizacii v oblasti ADR (online) spotrebitelska organizacia
BEUC
17:10-17:30 Tri priklady dobre praxe zo Slovenska - Spotrebitelky
spotrebitelské podnety riesené
negociaciou, ARS a mediaciou
17:30-18:00 Diskusia a zadverecné zhrnutie 1. dha Renata Dolanska,
Spoloc¢nost ochrany
spotrebitelov
19:00 Spolocna vecera
PROGRAM - 2. DEN - 25.10.2024
Cas Obsah Recnik

8:30-9:00 Registrdcia
9:00-9:10 Reflexie z 1. dna Petra Cakovska, Spolo¢nost
ochrany spotrebitelov
9:10-9:35 Moznosti orgadnov na ochranu Stefaan Voet, KU LEUVEN,
spotrebitela v systéme mimosudneho Belgicko
rieSenia spotrebitel'skych sporov v
kontexte EU legislativy - premostenie
systémov ADR - CPC - RAD
9:35-10:00 Dohl'ad nad pravami spotrebitelov v Dr. Zanda Davida, Centrum
digitalnom prostredi: skisenosti na ochranu prav
lotySskej autority na ochranu spotrebitelov, LotySsko
spotrebitela
10:00-10:10 Prestavka
10:10-11:40 Panelova diskusia: Ako v praxi lepsie Moderuje:

vyuzit potencial ADR v spotrebitel'skych
sporoch

Diskutuju: Soha Berakova, Ministerstvo
spravodlivosti SR, Sona Kubani,
Eurdpske spotrebitel'ské centrum
Roman Fusek, Narodna banka
Slovenska Lubomir Tuchscher,
Slovenské zdruzenie pre znackové

Petra Cakovska
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vyrobky
11:40-11:50 | ADR plaketa ustretovosti pre Renata Dolanska,
obchodnikov Spolo¢nost ochrany
spotrebitelov
11:50-12:00 Diskusia a zdverecné zhrnutie Petra Cakovska
12:30 Spolocny obed

[Ad 6) Ocakavané vystupy |

Pri planovani projektu a priprave boli projektovym timom zadefinované nasledovné ciele.
VSetky sa ndm podarilo naplnit nasledujdcim spésobom:

- prepojili sme zahrani¢nych profesionalov, aktivhych v oblasti spotrebitelského ADR s
narodnymi autoritami a stakeholdermi z oblasti ochrany spotrebitelov, ADR a obchodu

- vytvorili sme neformalnu platformu na vymenu n&zorov a skusenosti v réznych
Specifickych oblastiach alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov zo Slovenska a
zahranicia

- prispievame k zlepseniu kvality existujiceho systému spotrebitel'ského ADR a jeho
funkénému zacleneniu do politik zameranych na ochranu spotrebitelov a zlepSenie
pristupu spotrebitelov k naprave na Slovensku.

S ohladom na planované ciele a program podujatia projektovy tim pripravi nasledovné
vystupy:

- Prehlad osvedcenych postupov z réznych cClenskych Statov

- Spustenie odbornej diskusie o mieste, funkCnosti a sprdvnom systémovom nastaveni
spotrebitel'ského ADR v ramci politiky zameranej na ochranu spotrebitelov a zlepSenie
ich pristupu k spravodlivosti.

- Na&clrt stratégie rozvoja praktickej spotrebitelskej ochrany a mimosddneho rieSenia
spotrebitel'skych sporov na Slovensku - participacia s MHSR

Okrem toho sme pripravili a s U¢astnikmi zdiel'ali aj nasledujice pozicné stanovisko:

ODPORUCANIA SPOTREBITELSKE] ORGANIZACIE: AKO ZLEPSIT EXISTUJUCI
SYSTEM MIMOSUDNEHO RIESENIA SPOTREBITELSKYCH SPOROV NA
SLOVENSKU

O nds

Spoloc¢nost ochrany spotrebitelov sa ako spotrebitel'ské zdruzenie mimosidnemu rieseniu
spotrebitelskych sporov venuje od roku 2012. V prospech spotrebitelov sa mimosidnou cestou
doteraz podarilo zachranit viac ako 800 000 eur. No kym eurdépskym trendom je postavenie
spotrebitelov v rdmci legislativy a kl'i¢ovych politik dalej posilfiovat, na Slovensku stale nie je
potencial efektivnej spotrebitel'skej ochrany rozvinuty dostatocne.

Co je Alternative Dispute Resolution (ADR) v spotrebitelskych sporoch?
Skratka ADR je odvodend z anglického Alternative Dispute Resolution. lde o suhrnné oznacenie
réznych postupov mimosudneho rieSenia sporov, ktoré umoznuju vyriesit spor bez toho, aby sa
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strany museli obratit na sud. Spotrebitelské ADR je odvodené z anglického Alternative dispute
resolution for consumer disputes, a ide o suhrnné oznacenie r6znych postupov mimosudneho
rieSenia domacich a cezhrani¢nych sporov zo spotrebitelskej zmluvy alebo v suvislosti so

spotrebitel'skou zmluvou, ktoré vznikli medzi spotrebitelmi a obchodikmi. Postupy ADR vytvaraju
priestor na dosiahnutie dobrovolnej dohody medzi stranami sporu.

Preco je ADR v spotrebitelskych sporoch délezité?

Vysoka Uroven ochrany spotrebitel'ov patri medzi kl'iCové priority Eurépskej Unie. Jednym z
nastrojov ako ju zabezpecit je aj funkény a efektivny systém alternativneho/mimosuddneho riesenia
spotrebitel'skych sporov, ktory umoznuje jednoduché, rychle a lacné rieSenia domécich aj
cezhrani¢nych sporov medzi spotrebitelmi a obchodnikmi. Funkény systém spotrebitel'ského ADR
spotrebitelom ponuka jednoduchu a rychlu cestu k ndprave, a prospieva aj obchodnikom, pretoze
zlepSuje fungovanie a zvysuje doveru spotrebitelov vo vnutorny trh.

Aktudlny stav spotrebitel'ského ADR v EU a na Slovensku

Rozvoj spotrebitelského ADR bol v rdmci jednotlivych ¢lenskych krajin EU nerovnomerny, pozndme
rézne sektorové druhy ADR, subjekty majd r6znorodu posobnost a ich stanoviskd mézu a nemusia
byt prave zavazné.

Na Slovensku stale nie je potencial spotrebitelského ADR dostatocne rozvinuty, ani riadne vyuzity.
Slovenska legislativa v sicasnosti spotrebitelom umoznuje spotrebitelské spory riesit mimosudne
za pomoci spotrebitelského zdruzenia, subjektu ARS, mediatora alebo spotrebitel'ského
rozhodcovského sidu. Jednotlivé oblasti spotrebitelskej ochrany dozoruju ¢i presadzuju rozne
autority a organy statnej a verejnej spravy. Problematiku spotrebitel'skej ochrany legislativne
pokryva sedem réznych ministerstiev, spotrebitel'ské ADR zastreSuju dva rezorty - Ministerstvo
spravodlivosti SR a Ministerstvo hospodarstva SR.

Ktoré faktory negativne ovplyvruju funkcnost a efektivitu spotrebitelského ADR na
Slovensku

1/ Nedostatocné povedomie spotrebitelov a obchodnikov o existujucich sp6soboch alternativneho/
mimosudneho rieSenia spotrebitel'skych sporov, ich rozdieloch, vyhodach a moznostiach vyuZzitia.
2/ Absencia udrzatelnych a dlhodobych mechanizmov financovania spotrebitel'ského ADR.

3/ Absencia dlhodobej nadrodnej vizie rozvoja, podpory a propagacie spotrebitel'ského ADR.

Odporucania na zlepsenie spotrebitelského ADR na narodnej urovni

1/ Zaradit podporu a rozvoj spotrebitelského ADR medzi kluc¢ové priority Ministerstva
hospodarstva SR, a v spolupraci so spotrebitel'skymi organizdciami, profesijnymi organizaciami,
zastupcami obchodnych zdruzeni a existujucimi subjektmi ADR vytvorit a dosledne realizovat
narodnu stratégiu rozvoja, podpory a propagacie spotrebitelského ADR medzi spotrebitelmi a ob-
chodnikmi.

2/ Vytvorit vhodné modely udrzatelného a dlhodobého financovania subjektov mimosudneho
rieSenia spotrebitelskych sporov.

3/ Prepojit systém spotrebitel'ského ADR s ostatnymi systémami presadzovania prav.

Odporucania na zlepsenie spotrebitel'ského ADR na urovni EU

1/ Rozsirenie pdsobnosti smernice mé byt primerané. Cinnost subjektov ADR by nemala zasahovat
do pbésobnosti inych organov.

2/ Rozsirit vecnld pbésobnost ADR v spotrebitel'skych sporoch, s ohladom na rozdielne fungovanie
alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov v jednotlivych Clenskych Statoch EU.

3/ Legislativne definovat povinnost obchodnika a tretich stran poskytnut subjektu ADR vyZiadanu
sucinnost kedykol'vek pocas prebiehajicich postupov ADR.

4/ Zaviest povinnu UcCast obchodnikov na postupoch ADR v odvetviach s vysokym poctom
staznosti spotrebitelov (napr. cestovny ruch, doprava ¢i energetika).
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5/ Dokladne rozliSovat interné postupy obchodnikov pri vybavovani staznosti (popredajné sluzby)
a nezavislé postupy ADR, aby sa zabranilo zmatocnému pochopeniu na strane spotrebitelov.

6/ Umoznit zacatie ADR v spotrebitel'skych sporoch aj nadvrh obchodnika.

7/ Zaviest dodato¢né poziadavky voci obchodnikom mimo EU, najméa poziadavku, aby sa aj ob-
chodnici registrovani mimo EU do systému ADR prihlasili v krajine/krajinach, kde svoje vyrobky
alebo sluzby predéavaju.

8/ Zlepsit informovanost spotrebitelov o tom, ako su obchodnici o postupoch a Glohe ADR povinni
informovat.

9/ Umoznit spdjanie spotrebitel'skych staznosti subjektmi ADR a definovat podmienky ich spajania.
10/ Posilnit poziciu orgdnov dohladu nad alternativnym rieSenim spotrebitel'skych sporov.

11/ Informovat o novom digitdlnom néstroji EU, ktory méa nahradit platformu ODR/RSO.

12/ Zachovat nariadenie o rieSeni spotrebitel'skych sporov online a platformu ODR minimdlne na
prechodny cas.

13/ Realizovat kampan na zvysenie informovanosti a podporu vyuzivania ADR na Urovni EU aj
narodnych autorit.

Zhrnutie

Nové i staronové témy ako rozvoj digitdlneho prostredia, ochrana osobnych Udajov ¢i rozvoj ume-
lej inteligencie predstavujd nové vyzvy pre autority a institlcie, ktoré vymozitel'nost prav zabezpe-
¢uju. A kedze sudne procesy trvaju dlho, su drahé a ich vysledok ¢asto neisty, ziada sa zmena v
pristupe k vymozitelnosti prav spotrebitelov a modernizacia nastrojov, ktoré im pri-
stup k spravodlivosti umoznuju, aby boli rychle, ucinné a l'ahko dostupné.

September 2024
Za Spolocnost ochrany spotrebitelov (5.0.S.) Poprad vypracovala JUDr. Rendta Dolanskad

Tieto vystupy budu v dalSich fazach projektu zdielané s tvorcami politik, Statnych institucif,
inych organov ADR, spotrebitel'skymi organizaciami a obchodnikmi.

| Ad 7) Zaver spravy |

Tato sprava je spracovana ako Suhrnna sprava |. Spotrebitelského ADR Summitu.
Fotodokumentacia je pristupna TU.

V Poprade, dna 30.10.2024

Spravu spracovala: JUDr. Rendta Dolansk& a Mgr. Petra Cakovské
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