ALTERNATIVNE RIESENIE SPOROV -
POVINNOST E-SHOPOV ZVEREJNIT
INFORMACIE O ARS

KAROL BOHM-KLEIN

0d 1. februdra 2016 maju e-shopy dalsiu informacnti povinnost’ - zverejnit' na svojich
webstrdnkach informdcie pre spotrebitela o moZnosti vyuZitia alternativneho resienia sporov

(ARS) a tieZ o platforme RSO.

1.2. 2016 nadobuda ucinnost novelizovany zakon o ochrane spotrebitela pri predaji na
dialku (Zakon €. 102/2014), kde k informacnym povinnostiam obchodnikov pribudne

dalSia, a to konkrétne na webstranke e-shopu:

zverejnit’ informdciu o mozZnosti a podmienkach riesenia sporu prostrednictvom systému
alternativneho riesenia sporov. Preddvajtci zdroveri uvedie na svojom webovom sidle odkaz na

. S , L - o
platformu alternativneho riesenia sporov prostrednictvom ktorej mézZe spotrebitel podat ndvrh na

zacatie alternativneho riesenia sporu.

Tuto povinnost urcCuje zdkon ¢& 391/2015 o alternativnom rieseni spotrebitel'skych sporov.
V tomto ¢lanku si podrobnejsie rozoberieme, ¢o to pre prevadzkovatelov e-shopu
konkrétne znamena, aké informacie treba pridat na web (napriklad do obchodnych
podmienok), €o to vlastne ARS a RSO je, na ¢o by to malo slUzit a €o to prinesie

obchodnikom.

Pre Uplnost dodavame, Ze nova informacna povinnost sa netyka len e-shopov, ale
vSetkych prevadzkovatelov webstranok, ktory na svojom webe alebo prostrednictvom e-
mailu umoznuju uzatvorit zmluvu na dialku. Teda tyka sa to vSetkych, ktori cez internet

predavaju tovar ¢i sluzby (nemusi ist len o klasicky e-shop).

Na Co je to dobré

MysSlienka alternativneho rieSenia sporov nie je zla - mala by spotrebitelom aj
obchodnikom priniest jednoduché, rychle a hlavné lacné rieSenie sporov vzniknutych pri
nakupovani online. Prakticky ide o moZnost podania staznosti spotrebitelom* v pripade
porusenia niektorych jeho prav suvisiacich s ndkupom online a vyrieSenie takéhoto

sporu tretou stranou k spokojnosti zakaznika aj obchodnika.


http://www.uspesne-podnikanie.sk/author/admin

(* Len pre upresnenie - rovnaké moZnosti maju podla smernice EU aj obchodnici - aj
prevadzkovatel e-shopu mdze rovnakym spdsobom podat staznost na zakaznika, ale
tento postup slovensky zakon €. 391/2015 Zial uz nerieSi.)

Tieto informacné povinnosti a celkovo vyuZzivanie alternativneho rieSenia sporov

sa tykaja len nakupovania online na internete, teda netykajua sa predaja v kamennej
predajni.

Hoci je myslienka povinného zverejfiovania informacii pre spotrebitela dobre mysleng,
narastie zoznam povinnych informacii v obchodnych podmienkach e-shopov

a spotrebitelia budu podla nas eSte menej ochotni ¢itat uz aj tak zlozité obchodné
podmienky internetovych obchodov. Navyse, e-shopy maju povinnost odkazovat na

sluzbu EU (RSO platfforma), ktord v st¢asnosti este ani nefunguije.
NajdolezitejSie body

= Zakaznik mbze podat podnet / staznost, a to bud online cez formular na
webstranke EU (tzv. RSO platforma) alebo priamo slovenskej intitdcii, ktora bude
spor riesit (tzv. subjekt alternativneho rieSenia sporu).

= Podnet bude riesit nezavisly subjekt (SOl alebo opravnena sukromna firma).

= Pred tym, nez zakaznik poda podnet, musi sa najprv pokusit vyrieSit problém s vami
ako predavajucim (zakaznik vam musi najprv poslat Ziadost o vyrieSenie sporu).

= Staznost by mala byt vyrieSena subjektom do 90 dni (ale nemusi).

= Cielom je predist suidnemu sporu a vyriesit problém k spokojnosti spotrebitela
i obchodnika.

= Vysledkom rieSenia ma byt kompromisna dohoda medzi zakaznikom
a obchodnikom.

= RieSenie staznosti je bezplatné, pre obchodnika z toho nevyplyvaju Zziadne priame
naklady a pre spotrebitela maximalne do vysky 5 EUR.

= Alternativne rieSenie sporov sa tyka len spotrebitelskych zmldv medzi obchodnikom
a spotrebitelom (teda nie sporov medzi dvoma podnikatelmi).

= Tyka sa len nakupov online.

= Tyka sa len spotrebitelov - teda fyzickych osdb (nie nakupujucich podnikatelov).

Preditajte si, kto je podla zakona spotrebitel.

= Tyka salen sporov, kde hodnota prevysuje 20 EUR.
= Ak s navrhnutou dohodou na vyrieSenie staznosti nebude suhlasit, prakticky nic sa
nestane.

= PririeSeni sporu musite spolupracovat, inak dostanete pokutu.


http://www.uspesne-podnikanie.sk/kto-je-spotrebitel

AKo to celé funguje

Ak sa zakaznik bude domnievat, ste porusili niektoré jeho spotrebitelské prava
(napriklad ste mu zamietli reklamaciu), m6ze podat navrh na zacatie alternativneho
rieSenia sporov. AvSak predtym, nez zakaznik mdZe podat podnet, musi sa najprv
obratit na obchodnika so Ziadostou o napravu. Ak na tuto Ziadost odpoviete zamietavo
(a to mbzete), alebo do 30 dni neodpoviete vébec, potom mbze zakaznik podat navrh na
zacatie rieSenia sporu. Tento navrh méze zakaznik podat do lehoty jedného roka od
zamietnutia vySSie spominanej Ziadosti.
Zakaznik podava tento navrh pisomne alebo elektronicky (a dokonca aj ustne)
tzv. subjektu alternativneho riesenia sporov, teda institucii, ktora sa bude sporom
zaoberat. Tymito subjektami ARS (skratka ARS = alternativne rieSenie sporov) na
Slovensku su:
= SOl - Slovenska obchodna inSpekcia
» Urad pre regulaciu sietovych odvetvi (tyka sa dodavky elektriky, plynu, tepla €i
vody),
» Urad pre reguléciu elektronickych komunikacii a postovych sluZieb (tyka sa
verejnych sluzieb a poStovych sluZieb,
= sukromna firma, ktord ma o Statu licenciu na vykonavanie (tzv. opravnena
pravnicka osoba, zapisana v zozname).
Zoznam vSetkych subjektov ARS by malo zverejnit Ministerstvo hospodarstva na tejto
adrese (k dnesnému dnu je zoznam prazdny).

Zakaznik si mdze vybrat, ¢i podnet poda napriklad SOI-ke alebo sukromnej firme.

Kedy bude podnet zamietnuty

Podnet zakaznika bude zamietnuty, ak ho dotycna inStitucia - subjekt ARS - vyhodnoti
ako neopodstatneny a tieZ aj v pripade, ak bude anonymny. Podnetom zakaznika sa
nebudu zaoberat ani v pripade, ak sa zakaznik nesnazil s vami skontaktovat a vyriesit
problém este pred podanim podnetu (vySSie spominana Ziadost o napravu musi byt
preukazatelna). Podnet nebude rieSeny ani v pripade, ak jeho hodnota je niz$ia nez 20
EUR. Navrh na zacatie alternativneho rieSenia sporu bude dalej odmietnuty v pripade,

ak uz raz bol tymto spésobom rieSeny.

Povinnosti e-shopu po zacati alternativneho riesenia sporu

Ak zakaznik poda navrh na zacatie konania, subjekt ARS vam oznami zaciatok rieSenia

sporu a doruci vam vsetky potrebné doklady spolu s vyzvou, aby ste sa ku


http://www.economy.gov.sk/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-sporov/146987s
http://www.economy.gov.sk/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-sporov/146987s

skutocnostiam uvedenym v navrhu vyjadrili. Na vyjadrenie budete mat

stanovenu lehotu minimalne 15 dni (konkrétnu lehotu vam urci subjekt ARS).
Vyjadrenia aj potrebné doklady ste povinni predlozit, v opacnom pripade vam

hrozi pokuta od Slovenskej obchodnej inSpekcie od 500 do 10.000 EUR. Pokutu mdzete
dostat do 4 rokov od porusSenia tejto povinnost poskytnut sucinnost pri rieSeni sporu.
Pocas celej doby trvania sporu sa mdzete vyjadrovat ku vSetkym skutocnostiam

a predlozenym dokladom.

Subjekt ARS bude v kontakte s oboma stranami sporu a bude sa snazit

najst kompromisné riesenie tak, aby boli dodrzané prava vas ako obchodnika a prav
spotrebitela.

Celé rieSenie sporu by mal subjekt ARS ukon¢it do 90 dni od zacatia. V zloZitejSich
pripadoch méze byt tato lehota predizena o 30 dni, a to aj opakovane. V praxi moze byt

teda toto alternativne rieSenie sporu nekonecné.

Ukoncenie sporu

Ak bude z vaSej strany i zo strany zakaznika zaujem o zmierlivé vyrieSenie sporu,
subjekt ARS vypracuje dohodu o vyrieseni sporu, v ktorej vam navrhne Upravu prav

a povinnosti oboch stran sporu. Ak budete vy aj zakaznik s navrhom suhlasit, obe strany
ju podpiSu a dorucia subjektu ARS. Dohoda je potom pre obe strany zaviazna.

V pripade, Ze k uzavretiu dohody neddjde (nesuhlasite s navrhom dohody vy alebo
zakaznik) a subjekt ARS pride k zaveru, ze ste porusili pravo spotrebitela, ukonci spor
vydanim nezaviazného odévodneného stanoviska. Toto stanovisko ale nie je pravne
zavazné. Subjekt ARS v nom spotrebitelovi objasni jeho prava a stanovisko mu méze
posluzit ako podklad na vypracovanie navrhu na zacatie sidneho konania.

Mimochodom, proti tkonom subjektu ARS sa neda odvolat.

VSetky pisomnosti vam subjekt ARS dorucuje pisomne alebo elektronicky (e-mailom).
Tie sa povazuju za dorucené aj v pripade, ak si ich neprevezmete (po troch drioch od
vratenia nedorucenej zasielky). To sa tyka aj e-mailov - povaZzuju sa za dorucené aj ked

siich neprecitate (po troch drfioch od odoslania).

Ndaklady

Alternativne rieSenie sporov je bezodplatné, teda subjekt ARS ani zakaznik si od vas

nemd&zu narokovat Ziadnu finan¢nud odmenu alebo preplatenie nakladov. Rovnako ani



vy nemoOze od zakaznika ziadat nahradu za alternativne rieSenie sporov. Od zakaznika si

moZe subjekt ARS Ziadat poplatok za zacatie rieSenia maximalne do vysky 5 EUR s DPH.

VyuZitie sluzby riesenia sporov online

Zakaznik mbze vyuzit aj online formular na podanie staznosti, ak ma dojem, Ze ste
porusili jeho spotrebitelské prava. Tuto sluzbu zabezpecuje Eurdpska Unia a je
dostupna na tejto stranke. Funkéna by mala byt od 15.2.2016. Tato online sluzba na

podanie staznosti sa nazyva platforma RSO (RSO = rieSenie sporov online) a ako
internetovy obchod ste povinny o nej informovat zikaznikov na svojej webstranke.
Staznost bude mozné podat v lubovolnom jazyku EU a bude ju mozné podat aj pri
nakupoch v internetovych obchodoch z inych krajin EU. Ak zékaznik vyuZije tato online
sluzbu na podanie staznosti, obidve strany sporu (teda vy ako obchodnik a zakaznik ako
spotrebitel) sa budd musiet spolu dohodniit na vybere subjektu ARS. Ak sa zakaznikom
nedohodnete na spolo¢nom vybere subjektu ARS, tak jeho staznost nebude dalej

spracovana.

Informacné povinnosti - co musite uviest na webe

Podla zakona musite zakaznika na svojej webstranke informovat’ o tom, Ze ma moznost
rieSenia sporu prostrednictvom systému alternativneho rieSenia

sporov a takisto o podmienkach alternativneho rieSenia sporu.

Dalej musite na webstranke uviest odkaz na vy$sie spominant platformu RSO,
prostrednictvom ktorej mdze spotrebitel podat navrh na zacatie alternativneho rieSenia
sporu.

Musite zaroven uviest svoju e-mailovi adresu.

Aktualizované 25.7.2016: Rovnako je potrebné, aby predavajuci poskytol spotrebitefom
informaciu o tom, Ze zoznam subjektov alternativneho rieSenia sporov je mozné najst

na stranke Ministerstva hospodarstva SR.

Kam a kde to uviest?

Zakon nestanovuje, kde presne musia byt tieto povinné informacie umiestnené. Je len
stanovené, Ze tieto informacie musi zakaznik dostat eSte pred nakupom (pre odoslanim
objednéavky). Prislusna smernica EU hovori len to, Ze odkaz na platformu RSO musi byt

.I'ahko dostupny”.


http://ec.europa.eu/consumers/odr/index_en.htm

Preto bude stacit, ak vSetky tieto povinnné informacie uvediete vo vaSich obchodnych

podmienkach. Tie by mali byt viditel'ne pristupné na vaS§om webe z ktorejkol'vek

stranky a zakaznik ich musi mat moznost vidiet eSte pred odoslanim objednavky.

AKko to celé uviest?

Do svojich obchodnych podmienok mdzete pouzit text, ktory ma napriklad pouzity e-

shop Bioland.sk:

1.

Nakupujuci - spotrebitel - ma pravo obratit sa na predavajuceho so ziadostou

0 napravu (e-mailom na eshop@bioland.sk), ak nie je spokojny so sp6sobom,
ktorym predavajuci vybavil jeho reklamaciu alebo ak sa domnieva, Ze predavajuci
porusil jeho prava. Ak predavajuci odpovie na tuto Ziadost zamietavo alebo na fu
neodpovie do 30 dni od jej odoslania, spotrebitel ma pravo podat navrh na zacatie
alternativneho rieSenia sporu subjektu alternativneho rieSenia sporov (dalej len
subjekt ARS) podla zakona 391/2015 Z.z. ARS subjektami su organy a opravnené
pravnické osoby podla 83 zakona 391/2015 Z.z. Navrh moze spotrebitel podat
sposobom urc¢enym podla 8§12 Zakona 391/2015 Z.z. Zoznam subjektov ARS je
mozné najst na stranke Ministerstva hospodarstva SR www.mhsr.sk.

Spotrebitel m6ze podat staznost aj prostrednictvom platformy alternativneho
rieSenia sporov RSO, ktora je dostupna online

na http://ec.europa.eu/consumers/odr/index_en.htm.

Alternativne rieSenie sporov moze vyuzit len spotrebitel - fyzicka osoba, ktora pri
uzatvarani a plneni spotrebitelskej zmluvy nekona v ramci predmetu svojej
podnikatelskej Cinnosti, zamestnania alebo povolania. Alternativne rieSenie sporov
sa tyka len sporu medzi spotrebitefom a predavajucim, vyplyvajuceho zo
spotrebitelskej zmluvy alebo suvisiaceho so spotrebitelskou zmluvou. Alternativne
rieSenie sporov sa tyka len zmllv uzatvorenych na dialku. Alternativne rieSenie
sporov sa netyka sporov, kde hodnota sporu neprevysuje sumu 20 EUR. Subjekt
ARS méze od spotrebitela pozadovat Uhradu poplatku za zacatie alternativneho

rieSenia sporu maximalne do vysky 5 EUR s DPH.

Dalsie informacie

PodrobnejSie informacie o celej problematike najdete v Zdkone ¢ 391/2015

o alternativnom riesenti spotrebitel'skych sporov, v Nariadeni Eurépskeho parlamentu a rady EU ¢.

524/2013 a v Zdkone ¢. 102/2014 o ochrane spotrebitel’a pri predaji tovaru na dial'ku alebo

poskytovani sluZieb na zdklade zmluvy uzavretej na dial’ku (znenie od 1.2.2016).


http://www.bioland.sk/
http://ec.europa.eu/consumers/odr/index_en.htm




