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VYLUCENIE ZODPOVEDNOSTI:

Informacie a nazory uvedené v tejto publikacii su informaciami autora (autorov) a nemusia nevyhnutne odrazat
oficialne stanovisko Komisie. Komisia nezaru€uje presnost udajov uvedenych v tejto publikacii. Komisia ani ziadna
osoba konajlica v jej mene nezodpoveda za pouzitie informacii, ktoré su v nej obsiahnuté.

Tento dokument nie je pravne zavazny a nie je formalnym vykladom prava EU ani vnutro$tatneho prava, ani neméoze
poskytovat komplexné alebo UpIné pravne rady. Nema v umysle nahradit odborné pravne poradenstvo v konkrétnych
otadzkach

Citatelia by tieZ mali pamétat na to, Ze legislativa EU a &lenskych §tatov sa neustale aktualizuje: akukolvek papierovi
verziu modulov je potrebné porovnat s pripadnymi aktualizaciami na webovej stranke www.consumerlawready.eu.

NOVEMBRA 2022
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“Alternativne rieSenie sporov mi
umoznuje rieSit’ spory so spotrebitelom
rychlym a jednoduchym spésobom?”
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Uvod
Vazeny podnikatel !

Tato prirucka je su€astou projektu “Consumer Law Ready” uréeného Specificky pre mikropodniky, malé a stredné
podniky, ktoré prichadzaju do kontaktu so spotrebitelmi.

Projekt Consumer Law Ready je celoeurépsky projekt manazovany organizaciou EUROCHAMBRES (Asociacia
eurépskych obchodnych a priemyselnych komoér) v konzorciu s BEUC (Eurdpska spotrebitelska organizacia) a
SMEunited (Asociacia remesiel a malych a strednych podnikov v Eurépe). Projekt je financovany Eurépskou Uniou s
podporou Eurdpskej komisie.

Cielom projektu je pomdct vam pri dodrziavani poZiadaviek spotrebitelského prava EU.

Spotrebitelské pravo EU pozostava z réznych pravnych predpisov, ktoré Eurépska Unia prijala za poslednych 25 rokov
a ktoré kazdy ¢&lensky $tat EU transponoval do svojho vnutro$tatneho prava. V roku 2017 Eurépska komisia uzavrela
hodnotenie zacielené na overenie, i prijaté pravidla su stale vhodné na svoj ucel. Vysledok bol celkovo pozitivny?.
Hlavnym zistenim bolo, Ze je potrebné zabezpedit, aby existujuce pravidla boli lepSie presadzované zo strany organov
a viac zname podnikom a spotrebitelom. Cielom projektu “Consumer Law Ready” je rozsirit znalosti obchodnikov,
najma MSP, o pravach spotrebitelov a ich zodpovedajucich zakonnych povinnostiach.

Priruéka pozostava z piatich modulov. KaZdy z nich sa zaobera jednou konkrétnou témou spotrebitelského prava EU:

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

e Modul 2 predstavuje pravidla tykajuce sa prava spotrebitela odstupit od zmlav uzavretych na dialku a mimo
prevadzkovych priestorov

e Modul 3 sa sustreduje na napravné opatrenia, ktoré musia obchodnici poskytnut, ak plnenie nie je v sulade so
zmluvou

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

e Modul 5 zavadza alternativne rieSenie sporov a platformu na rieSenie sporov on-line (Online Dispute
Resolution - ODR), ktora je oficidlnou webovou strankou spravovanou Eurépskou komisiou, zameriavajlcou

sa na pomoc spotrebitelom a obchodnikom pri mimosudnom rieSeni ich sporov

Tato prirucka je len jednym z u€ebnych materialov vytvorenych v ramci projektu Consumer Law Ready. Webovéa

stranka consumerlawready.eu obsahuje dalSie vzdelavacie nastroje, ako napriklad videa, kvizy &i ,elektronicky test”,

prostrednictvom ktorého mozete ziskat' certifikat. Prostrednictvom féra sa taktiez mézZete spojit' aj s odbornikmi a
inymi MSP.

1 Viac informacii o hodnoteni, jeho zisteniach a naslednych opatreniach najdete na webovej strdnke Eurdpskej komisie:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item id=59332
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Modul 5 priru¢ky ma za ciel oboznamit vas s ADR (Alternativne rieSenie sporov) a ODR (Online rieSenie sporov).
Predstavuje, ¢o je ADR, ¢o je subjekt ADR, aké su vase zdkonné povinnosti suvisiace s ADR a ako ADR pouzivat.
Vysvetluje tieZ, o je ODR (Online Dispute Resolution), aké st vade pravne povinnosti stvisiace s platformou RSO EU

a ako tuto platformu pouzivat. Poskytuje vam tipy, ktoré vam ulahéia dodrziavanie zakona.

Modul predstavuje ADR/ODR ustanovené v Smernici Eurépskeho parlamentu a Rady 2013/11/EU z roku 2013 o
alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov, ktorou sa meni nariadenie (ES) ¢. 2006/2004 a smernica 2009/22/ES
(smernica o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov) ako aj Nariadenie Europskeho parlamentu a Rady (EU) &.
524/2013 z roku 2013 o rieSeni spotrebitelskych sporov online, ktorym sa meni nariadenie (ES) ¢. 2006/2004 a

smernica 2009/22/ES (nariadenie o rieSeni spotrebitelskych sporov online).

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

consumerlawready.eu 6
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Priklady

Priklad 1, narodné verzia
Zakaznik, ktory si kupil jeden notebook vo vasom obchode, ho po niekolkych dnoch vrati s tvrdenim, ze nefunguije, a
Ziada o vratenie pefiazi. Hoci notebook teraz nefunguje spravne, neverite, Zze vyrobok bol v éase kupy chybny.

Priklad 1, online verzia

Zakaznik zo susednej krajiny si kupi notebook z vasho webu. Par dni po doru€eni vam napiSe e-mail, ze tovar
nefunguje a ziada o vratenie pefazi v plnej vysSke. Neverite, Zze tovar bol pri dodani chybny.

Priklad 2

Vas obchod predava nabytok, umelecké diela a iné kvalitné interiérové dekoracie. Jedna zakaznicka nie je spokojna
s kvalitou produktu, ktory ste jej predali, a ziada zfavu. Nesuhlasite.

Priklad 3

Vasa novootvorena restauracia bola v médiach propagovana slubujic ffaSu Sampanského zdarma k vederi poc¢as
otvaracieho tyzdfna. Pred koncom tyzdna sa vS8ak Sampanské minulo a nova objednavka eSte nebola dorucena.
Jeden z vasich zakaznikov nedostal flasu zdarma a stazuje sa, ze sa citi podvedeny.

V kazdom z vy3Sie uvedenych pripadov mate so zakaznikom spor, ktory sa mozno nebude dat s vasim zakaznikom
vyrieSit priamo. Mozno sa zakaznik bude citit’ tak, ze sa s nim zaobchadza nespravodlivo a nebude uz mat zaujem vo
vasom obchode alebo webovej stranke nakupovat. Mozno vas zakaznik uverejni negativnu recenziu online, ¢o bude
mat’ negativny vplyv na vaSe podnikanie. Mozno vas bude zdkaznik Zalovat’ na sude, €o bude pre vas ¢asovo naro¢né,
drahé a méze poskodit vasu povest.

Takze, ¢o sa dé robit?
Je jasné, Ze najlepsie je v prvom rade vyhybat’ sa sporom.
Ak vzniknu spory, dalSim spravnym rieSenim je, vyriesit ich priamo so zakaznikom.

Ak nemozno najst priame rieSenie, dalSou moznostou méze byt sidne konanie, ktoré vSak, ako je uvedené vysSie,
moze byt nakladné a asovo naro&né. Okrem toho, ak va$ zakaznik sidli v inej krajine EU, eurépske pravo moze
vaSmu zakaznikovi umoznit, aby vas Zaloval vo svojej vlastnej krajine, o vam ako obchodnikovi moéze spdsobovat
urcité neprijemnosti a zvysit naklady.

Nastastie existuje lepsSie rieSenie: alternativne rieSenie sporov.

consumerlawready.eu 8
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V tomto module budeme rozoberat’

Alternativne rieSenie sporov (ADR) a online rieSenie sporov (ODR)

e Alternativne rieSenie sporov (ADR) je mimosudny proces rieSenia sporov medzi vami a vasimi zakaznikmi
za asistencie subjektu ADR 2.

e Online rieSenie sporov (ODR) je, ked ADR prebieha online. Platforma Eurépskej komisie poskytuje webovy
portal RSO (rieSenie sporov online) na ulahéenie online rieSenia sporov medzi vami a vasimi zakaznikmi.

Tento modul odpovie na tychto 10 otazok:

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

Aké su vyhody ADR? (I)

Co je to subjekt ADR? (I1)

Aké zakladné normy musia spifat vSetky subjekty ADR? (111)

Aké rézne techniky pouzivaju organy ADR na rieSenie sporov? (1V)
Ako funguje ADR vo va$ej krajine a vo vaSom sektore? (V)

Ako mézete najst organ ADR pre vas podnikatelsky sektor? (V)
Aké su vasSe zakonné povinnosti suvisiace s ADR? (VI)

© © N O wDdhE

Ked vznikne spor, ktory neviete vyriesit — ako vyuzit ADR? (VII)
10. Ked obchodujete online — ako pouzivat ODR? (VIII-X)

2V celom module, ked sa uvadza subjekt ADR, mame na mysli subjekt ADR, ktory spifia poZiadavky smernice EU, a teda je notifikovany Eurépskej
komisii.

consumerlawready.eu 9
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l. Co je to alternativne rieSenie
sporov (ADR)?

Alternativhe rieSenie sporov (ADR), niekedy
nazyvané aj ,,mimosudne rieSenie sporov*, je postup
rieSenia sporov medzi spotrebitefmi a obchodnikmi bez
toho, aby sa museli obratit na sud. Zahffa to vyuzitie
organu ADR, ktory je nestrannym organom
pouzivajucim techniky rieSenia sporov, ktoré mozu
zahffiat mediaciu, arbitraz alebo zmieSané metody.

Poznamka:

Na Slovensku je pre oblast alternativneho rieSenia
spotrebitelskych sporov zakonom osobitne upraveny
samostatny postup tzv. alternativneho rieSenia
spotrebitelskych sporov, pre ktory je zauZivana
skratka ARS a kfory mézu viest’ iba tzv. subjekty ARS
registrované v zozname vedenom Ministerstvom
hospodérstva SR.

Slovenska legislativa vdak v ramci ADR metdd pripusta
riesit’ spotrebitelské spory aj prostrednictvom mediacie,
ktord su opravneni vykonavat' mediatori registrovani
v zozname medidtorov  vedenom  Ministerstvom
spravodlivosti SR a prostrednictvom spotrebitelského
rozhodcovského konania vykonavaného stalymi
rozhodcovskymi suadmi, ktoré su drzitelmi povolenia
vydaného Ministerstvom spravodlivosti SR .

Podla eurépskeho prava mozno alternativne rieSenie
sporov pouzit v pripade akéhokolvek sporu
vyplyvajuceho zo zmluvy medzi obchodnikom a
spotrebitelom, i uz bol produkt zakupeny online alebo
offline, alebo & vy a vas zdkaznik Zijete v rovnakej
alebo v roznych krajinach EU.

consumerlawready.eu
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Aké su vyhody ADR?

ADR sa l'ahko pouziva
Je navrhnuty tak, aby sa dal fahko pouzivat a je vo
vSeobecnosti menej formalny ako sudne konanie.

ADR je nestranné

Dodrziava urcité zakladné Standardy nestrannosti, aby
ste vy a vasi zakaznici vedeli, Ze procesy su
spravodlivé.

ADR je lacnejSie ako sudna cesta

ADR je efektivne
Spotrebitelsky spor postipeny na ADR v bude
vyrieSeny, okrem vynimoc¢nych pripadov, do 90 dni.

ADR podporuje dobru vélu

Pouzivanie ADR budu va$i zdkaznici vnimat ako
prejav dobrej vOle a zavazku k poctivosti a dobrej
starostlivosti 0 zakaznika.

ADR je sukromné

Na rozdiel od sudov sa ADR vo vSeobecnosti
nevykonava verejne, ¢im sa minimalizuje riziko
poskodenia dobrého mena, ktoré by mohlo vzniknut
sporom.
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ADR je flexibilné

Pouzivanie ADR méze viest k pragmatickym
rieSeniam, ktoré vy a vas zakaznik mdzete povazovat
za pohodinejSie, nez aké mézu byt predpisané
zdkonom alebo uloZzené sudom.

Zapamatali ste si tento priklad z tvodu?

Zakaznik zo susednej krajiny si kupi notebook z vasho
webu. Par dni po dorueni vam napiSe e-mail, zZe
vyrobok nefunguje a ziada o vratenie pefiazi. Neverite,
Ze tovar bol pri dodani chybny.

Jednoducheé rieSenie — nasa rada

Tento spor mozno postupit na ADR. Zvoleny subjekt
ADR si vypoCuje obe strany a navrhne rieSenie.
Nebudete musiet vyuzit' pravnika. Subjekt ADR mobze
pre vas a spotrebitela najst alebo méze navrhnut
kompromisné rieSenie, ktoré obe strany povazuju za
spravodlivé: moézete napriklad suhlasit s vratenim
notebooku alebo s opravou akychkolvek zistenych

nedostatkov.

l. Co je to subjekt ADR?

Subjekt ADR je nestrannd organizacia alebo
jednotlivec, ktory pomaha  spotrebitefom a
obchodnikom riesit spory bez toho, aby sa museli
obratit na sud. Organy ADR uz nejaky Cas existuju v
mnohych eurdpskych krajinach. Rady pre spory,
arbitrazne sluzby, zmierovatelia, mediatori a dokonca
aj ombudsmani: to vSetko moZno povaZovat za

subjekty ADR.

Problémom ADR vSak v minulosti bolo, zZe v zavislosti
od krajiny bolo ADR dostupné len pre spory v ur€itych
sektoroch, ako je cestovanie alebo elektrina. Okrem
toho v minulosti neboli v8etky organy ADR rovnako
nezavislé a nie vSetky mali podobne uzZivatelsky
Ustretové postupy.

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

Eurépska Unia si bola vedom& vyhod ADR pre
spotrebitelov a obchodnikov. Vedela, ze ADR mdze
prispiet k zvySeniu dbvery v jednotny trh a prispiet tak
k podpore rastu. Siet eurdpskych spotrebitelskych
centier 2 propaguje vyuzivanie ADR u spotrebitefov v
cezhraniénych sporoch. Na vyrieSenie problémov
vyskytujucich sa v oblasti ADR, prijala EU prislusnu
legislativu.

Smernica o ADR v spotrebitelskych sporoch 4
nadobudla ucinnost 9. jula 2015 a vztahuje sa na:

1. VSetky spotrebitelské sektory (okrem zdravotnictva
a sluzieb verejného vysokoskolského vzdelavania).
Vetky krajiny EU
Online a offline nakupy,

Podla pravnych predpisov méze subjekt ADR poziadat
prislusny organ v Clenskom State, v ktorom ma sidlo,
aby sa stal notifikovanym organom ADR. Ak je organ
alternativneho  rieSenia  spotrebitelskych  sporov
notifikovany podla pravnych predpisov, je to zarukou,
e spina vdetky normy kvality tykajuce sa
spravodlivosti, u€innosti a dostupnosti, ako je uvedené
v kapitole Il smernice o alternativnom rieSeni sporov.
V celom module, ked sa hovori o organe ADR
v spotrebitelskych sporoch, mysli orgdn ADR, ktory
spifia poziadavky smernice EU a je notifikovany
Eurdpskej komisii.

@ Notifikovanymi subjektami ADR za Slovensko su
subjekty vedené v tzv. Zozname subjektov ARS, ktory
vedie Ministerstvo hospodarstva SR. Tieto subjekty
ARS sU zverejnené na webovom sidle ministerstva,
pricom pri kazdom subjekte ARS je uvedené, ktoré
oblasti spotrebitelskych sporov, tento subjekt pokryva.

8 Viac informécii najdete na ECC-Net tu.

4 Smernica EUROPSKEHO PARLAMENTU A RADY (EU)
2013/11/EU z 21. mé&ja 2013 o alternativnom rie$eni spotrebitelskych
sporov a o zmene a doplneni nariadenia (ES) ¢. 2006/2004 a
smernice 2009/22/ES
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Ill. Aké zakladné poziadavky
musia spinat  notifikované
subjekty ADR ?

Subjekty ADR, ktoré su notifikované podla podmienok
smernice ADR v spotrebitelskych sporoch, musia
spinat’ nasledujuce normy:

SU nestranné

Notifikované subjekty ADR budi v spore zvycajne
uplne nezavislé od spotrebitefa a obchodnika.
V  niektorych pripadoch mbze byt skupinam
obchodnikov povolené financovat schvalené subjekty
ADR, ale len za prisnych podmienok, ktoré zaruCuju
nestrannost  procesu rieSenia  sporov. Osoby
zodpovedné za ADR sU menované na dostato¢ne dlhé
funkéné obdobie, nepodliehaju pokynom od ziadnej zo
stran a ich odmena nie je spojenad s vysledkom
konania.

Su kompetentné

Notifikované subjekty su odbornikmi na postupy ADR,
aby sluzby, ktoré poskytuja, boli spravodlivé a
efektivne. Budu tiez odbornikmi na hmotné pravo v
oblasti alebo oblastiach, v ktorych pdsobia (napriklad:
organ ADR, ktory sa zaobera spotrebitelskymi spormi
tykajucimi sa prav cestujacich v leteckej doprave, bude
poznat pravo v tejto oblasti).

SuU cenovo dostupné

V zavislosti od toho, ako je ADR organizované vo vasej
krajine, mozno budete musiet zaplatit za registraciu
subjektu ADR alebo poplatok za pripad. Vo vacésine
situacii budu tieto vydavky nizSie, ako keby ste sa
museli obratit na sud a najat si pravnika.

Su efektivne

Notifikované subjekty ADR by mali pripad ukoncit do
90 dni (okrem sporov mimoriadnej zlozitosti, ktoré
mdbzu trvat dlhsie). Mozno nebude potrebné, aby ste sa

consumerlawready.eu
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vy alebo spotrebitel procesu fyzicky zucastnili. Ani vy,
ani vas zakaznik nebudete musiet vyuzit pravnika.

Su transparentné

Notifikované subjekty alternativneho rieSenia sporov
musia zverejnit’ podrobnosti o obchodnych sektoroch,
ktorymi sa zaoberaju; postupy, ktoré pouzivaju;
slvisiace naklady (ak nejaké existuju); a pravne
nasledky ich rozhodnuti. Su tiez povinné zverejfiovat
vyroéné spravy s informaciami o pocte rieSenych
sporov; poCet a charakter sporov, ktoré odmietli rieSit;
a priemerny ¢as potrebny na vyrie$enie sporu.

Niektoré organy ADR zverejiuju nielen Statistiky a
dalSie informacie, ale aj rbézne prirucky pre
spotrebitelov a spolo¢nosti.

Toto sU zakladné poziadavky, ktoré musia dodrziavat
vSetky notifikované subjekty ADR. Nie vSetky subjekty
ADR v$ak funguju Uplne rovnako. Okrem vysSie
uvedenych poziadaviek moéze byt potrebné, aby
niektoré subjekty ADR dodrziavali dalSie normy z
dévodu obchodného sektora, ktorému sa venuju, alebo
Clenského Statu, v ktorom maju sidlo. Rézne organy
ADR budu tiez pouzivat rézne techniky na rieSenie
Sporov.

Pred pouzitim konkrétneho organu ADR sa preto
mozno budete chciet dozvediet viac o tom, ako
vykonava svoju pracu.

V. Aké r6zne su metdédy ADR ?

Organy ADR mo6zu pouzivat rézne metddy, resp.
techniky rieSenia sporov vratane nasledujucich:

Mediacia

Organ ADR pri mediacii objasni skutkovl podstatu
sporu; zisti nazory vas a vasho spotrebitela; a pomoéze
vam dohodnut sa na rieSeni, ktoré je prijatelné pre vas
oboch.
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Pripadova Studia: Belgicka spotrebitelska media¢na
sluzba uvadza niekolko prikladov pripadov, v ktorych
sa podarilo najst kompromis, ako napriklad zfavu na
dalSi ucet v resStauracii alebo v pripade predplatného
do fitness klubu docCasné preruSenie predplatného
pocas rekonstrukénych prac.

(http://www.mediationconsommateur.be)

Arbitraz

Rozhodca si vypoluje obe strany sporu, posudi, aky by
mal byt vysledok sporu, a na zaklade posudenia
navrhne rieSenie.

‘,f ?“. \ /‘i‘

ZmieSané metody

Niektoré organy ADR budd v rdmci svojho postupu
kombinovat rbézne techniky. Mohli by napriklad zacat
mediéciou, a ak dohoda nie je mozna, potom navrhnut
rieSenie na zaklade vlastného posudenia situacie.

Rozhodnutia dosiahnuté prostrednictvom ADR

mozu byt zavazné alebo nezavazné:

e Niektoré organy ADR vydavaji rozhodnutia alebo
odporucania, ktoré vy a vas zakaznik mozete
prijat alebo nie (nezavazné).

e Niektoré organy ADR vydavaju odporucania alebo
rozhodnutia, ktoré budete musiet dodrziavat
(zavazné). V zavislosti od organu ADR mézu byt
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tieto rozhodnutia zavazné iba pre vas alebo pre
vas a vasho zakaznika.

Pre zavazné anezavazné rieSenia dosiahnuté
vramci ADR je mozné poznamenat’ nasledujlice
body:

e Ak ma byt rozhodnutie organu ADR zavéazné, vy a
spotrebitel budete o tom informovani na zaciatku
procesu a mali by ste to vyslovne akceptovat.

e Ak je prijaté zavazné rozhodnutie, ale vy s nim
nesuhlasite a spochybriujete jeho spravodlivost,
zvyc€ajne je mozné rozhodnutie aj tak napadnut na
sude.

e Aj ked obchodnici a spotrebitelia, v pripade, ze
medzi nimi vznikne spor, moézu suhlasit
s podvolenim sa procesu ADR, nie su obchodnici
opravneni zahrndt do zmluvnych podmienok
dojednanie, ktoré spotrebitefov zavazuje, aby v
pripade sporu pouzili namiesto sidov ADR.

Pripadova Studia: Rozhodnutia Rady pre staznosti v
cestovnom ruchu v Holandsku su pre obchodnika

zavazné a musia sa im vyhoviet do 2 mesiacov. @

@ Na Slovensku pésobi viacero subjektov ARS,
ktoré su registrované v zozname subjekov ARS
vedenom Ministerstvom hospodarstva SR a ktoré ako
notifikované subjekty ADR mozete najst aj na
platforme EU RSO, vid:

https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfim?even

t=main.adr.show.

Niektoré ztychto subjektov ARS, z hladiska svojej
posobnosti, pokryvaju vSetky oblasti spotrebitelskych
sporov, ako napriklad
spotrebitelov (S.0.S) Poprad.

Spolo€nost  ochrany
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Iné si sektorovo =zacielené na urciti oblast
spotrebiteiskych sporov, ako napr. Urad pre regulaciu
sietovych  odvetvi, ktory sa zameriava na
spotrebitelské spory s dodavatelmi elektriny alebo
plynu &i Urad pre regulaciu elektronickych komunikacii
a postovych sluzieb, ktory riesSi spory s poskytovatelmi
internetového pripojenia, spory s mobilnymi operatormi.

Z ¢innosti Spolo¢nosti ochrany spotrebitelov (S.0.S)
Poprad, ako subjektu zacieleného na rieSenie vSetkych
sporov v ramci ARS, vyberame ako priklad alternativne
rieSenie  sporu  vyplyvajiceho zo zamietnutej
reklamacie kuchynského robotu, na ktory si spotrebitel
priplatil aj obchodnl zaruku, preto tovar reklamoval az
po uplynuti zakonnej zaruénej doby. Vramci
alternativneho rieSenia sporu doslo medzi
predavajucim a kupujucim k uzatvoreniu dohody o tom,
Ze predavajuci vymeni kupujucemu vadny tovar za iny
model tovaru tej istej znacky. Iny pripad rieSil vratenie
Casti sumy kurzovného sukromnou jazykovou S$kolou
spotrebitelovi  z dévodu neoducenia  vSetkych
predplatenych individualnych hodin cudzieho jazyka.
Medzi pomerne Casté spotrebitelské spory rieSené
prostrednictvom ARS patria zamietnuté reklamacie
obuvi zakupenej ¢&i uZ online alebo v kamennej

prevadzke.

Ako je uvedené vySSie, vSetky notifikované organy
ADR musia zverejfiovat informécie o svojom postupe a
0 svojej praci. Tieto informacie budd dostupné na
webove] strdnke subjektu ADR alebo vam budu
poskytnuté v trvalej forme na poZiadanie.

Pripadova studia: @ Povinnost  zverejfiovat
transparentné informéacie 0 svojej ¢innosti
v spotrebitelskych sporoch maju aj mediatori. Ako
priklad mediacie v spotrebitef[skom spore uvadzame
spor medzi pozi¢oviiou svadobnych Siat
a spotrebitelkou, ktora si zhruba pol roka pred
sobasom objednala prenajom svadobnych Siat, ktoré
este mali byt upravené pred samotnym sobasom podla

Specialnych poziadaviek spotrebitelky. Pri posledne;j
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skuske svadobnych Siat , ktora sa konala len 5 dni pred
datumom sobaSa si spotrebitelka ich prendjom
rozmyslela, nakolko upravy Siat, ktoré salén na jej
ziadost urobil sa spotrebitelke napokon nepacili.
Z tohodo dévodu si spotrebitelka v stanoveny datum
Saty zo salénu neprevzala, ¢im salonu vznikla Skoda
v podobe uslého zisku a zaroveh na strane salénu
vznikla aj realna Skoda v podobe néakladov
vynalozenych na Upravu Siat. Spotrebitelka vsSak
trvdila, Zze Skoda vznikla na jej strane, kedZe svadobé
Saty neboli upravné podla jej o¢akavani a preto bola
nutena si narychlo zabezpedit svadobné Saty z iného
salénu.

Tak pre spotrebitelku ako ani pre svadobny salén
nebola dana zakonna povinnost absolvovat mediaciu.
Obe strany vSak mali zaujem o tento mimosudny
spbsob rieSenia sporu a boli motivované k uzatvoreniu
dohody. Medidtor nemé& kompetenciu vo Veci
autoritativne rozhodnuat ani vydat’ Ziadne stanovisko vo
veci. Vdaka komunikacii, ktor mediator viedol so
stranami, sa v8ak vramci medidcie podarilo spor
urovnat a to tym spésobom, ze spotrebitelku uhradila
salénu 50% z poévodne dohodnutej ceny najmu.

V. Uplatiuju sa niektoreé faktory
specifické pre jednotlivé staty
alebo odvetvia?

PreStudovali sme zékladné normy, ktoré musia
dodrziavat’ vSetky notifikované organy ADR, a skumali
sme rbézne techniky, ktoré organy ADR pouZzivaju na
rieSenie sporov. Pre mnohych obchodnikov nie je
pouzivanie ADR povinné a rozhodnu sa ho vyuzit' pre
vyhody, ktoré ponuka. Tito obchodnici mézu prijimat
informované rozhodnutia o pouzivani ADR a vybere
organu ADR na zaklade toho, €¢o sme doteraz uviedli.

Je vSak dblezité poznamenat, Ze v zavislosti od vasej
krajiny alebo odvetvia vasho podnikania mdbzu
existovat dodato¢né poziadavky a pravidla pre vyuzitie
ADR v suvislosti s vasim podnikanim.
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V tejto Casti zistime, &i sa vas nieco z toho tyka.

@ Ako bolo uvedené vysSie, na Slovensku legislativa
reguluje 3 metédy ADR v spotrebitelskych sporoch.
Ziadna z tychto metdd nie je pre predavajiuceho alebo
spotrebitela povinna.

Prvou metédou je tzv. alternativne rieSenie
spotrebitelskych sporov (ARS), vykonavané v zmysle
zékona o alternativnom rieseni sporov. ARS je mozné
vyuzit vzdy, ked je spotrebitel nespokojny so
spbsobom vybavenia reklamacie alebo ak predavajici,
podla nazoru spotrebitefa, porusil jeho spotrebitelské
prava. ARS méze zacat' len na navrh spotrebitefa a je
vykonavané subjektom ARS, ktory vedie strany sporu
k dohode. Ak dohoda nie je dosiahnuté a subjekt ARS
vyhodnoti, Ze prava spotrebitela boli zo strany
predavajuceho porusené, médze subjekt ARS vydat
odévodnené stanovisko, ktoré vSak nie je pravne
zavazne.

Zoznam subjektov ARS je zverejeneny tu:

https://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-

spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-

sporov-1/zoznam-subjektov-alternativneho-

riesenia-spotrebitelskych-sporov-1

Druhou metédou je mediadcia vykonavana podla
zakona o mediacii. Zacatie mediacie moze iniciovat tak
spotrebitel ako aj predavajuci. Mediaciu vykonava
nezavisly a nestanny mediator. Ak strany dospeju
k dohode, tato je pre obe strany pravne zavazna.

Zoznam mediatorov je zverejneny tu:

https://obcan.justice.sk/infosud-registre/-/isu-

registre/zoznam/mediator?f.4502=4503

Tretou metddou je spotrebitelské rozhodcovské
konanie, ktoré upravuje zakon o spotrebitelskom
rozhodcovskom konani. Konanie za¢ina na zaklade
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Zaloby, ktord mdze podat tak spotrebitel ako aj
predavajuci. Rozhodcovské konanie sa riadi pravidlami
konkrétneho rozhodcovského stdu upravenymi v jeho
rokovacom poriadku. Rozhodcovsky sud rozhoduje
rozsudkom, ktory ma rovnaké pravne Uucinky ako
pravoplatné sudne rozhodnutie. V ramci
rozhodcovkého konania zakon pripusta aj uzavretie

Zmieru stranami sporu.

Zoznam stalych rozhodcovskych sudov je zverejneny
tu :

https://obcan.justice.sk/infosud-reqgistre/-/isu-

registre/zoznam/srSud

Niektoré sektory v niektorych krajinach mézu byt
povinné vyuzivat konkrétne organy ADR. Tieto organy
ADR v8ak v urCitych pripadoch nemusia byt
notifikovanymi organmi podla pravnych predpisov
ADR.

Niektoré podniky mézu byt tiez ,zaviazané“ k ADR, ale
organ ADR, ktory vyuzivaju, moze byt notifikovany v
inom eurépskom ¢lenskom State.

Niektori obchodnici mézu byt ¢&lenmi obchodného
zdruzenia, ktoré zahffia postupenie staznosti
spotrebitelov konkrétnemu organu ADR.

@ Notifikovanymi slovenskymi subjektami ADR
vzmysle poziadaviek EU legislativy o ADR
v spotrebitelskych sporoch, su tzv. subjekty ARS
vedené vzozname subjektov ARS vedenom
Ministerstvom  hospodéarstva  SR. Povinné
absolvovanie procesu ARS nie je na Slovensku

zdkonom upravené.

(a) Proces ARS prebieha na Slovensku podla zakona
€. 391/2015 Z..z. azac€ina vylu¢ne len na navrh
spotrebitela. Proces by mal byt spravidla ukonéeny do
90. dni. Kon€i dohodou, ak strany dosiahnu

konsenzus; inymi spésobmi skon&enia ARS je vydanie
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odovodneného stanoviska zo strany subjektu ARS
alebo odlozenim navrhu. @

(b) Niektoré slovenské subjekty ARS sa venujd
Specifickym sekorom a rieSia napr. spory s dodavatelmi
elektriny/plynu, spory s dodavatefmi internetovych
sluzieb/ mobilnymi operatormi, spory vyplyvajuce
z bankovych obchodov a poskytnovania platbnych

sluzieb, spory z poistnych zmlav. @

Specifikdcia subjektov ARS
uvedeny na stranke Ministerstva hospodarstva SR tu:

aich posobnosti je

https://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-
spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-
sporov-1/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-

spotrebitelskych-sporov-1 ° @

VI. Aké su vase zakonné
povinnosti suvisiace s ADR
v spotrebitel'skych sporoch? €

Ak ste povinni pouzivat ADR kvéli vaSmu obchodnému
sektoru al/alebo krajine, v ktorej sidlite [pozri ,V*
vySSie], alebo ak ste sa zaviazali pouzivat ADR,
mdbzZete mat zakonnu povinnost informovat svojich
zékaznikov o ADR . Pozrite si podrobné povinnosti
nizSie a v kontrolnom zozname.

1. Skoér nez vznikne akykol'vek spor:
Ak ste povinni pouzivat ADR alebo ste sa zaviazali
pouzivat ADR, musite svojich zakaznikov
informovat’ o organe alebo organoch alternativheho
rieSenia sporov, s ktorymi jednate na svojej webovej
stranke (ak ju mate) a pripadne vo vSeobecnych
podmienkach vaSich zakaznickych zmlav. Pri
poskytovani tychto informacii musite uviest webovu
strdnku organu alebo organov ADR.

5 Existuju aj organy ADR, ktoré su v urgitych krajinach uvedené ako
notifikované, ale prijimaju staznosti z viacerych krajin. Napr.
Zmierovacia sluzba prenajmu aut (ktord je oznamena v Spojenom
kralovstve a zaobera sa staznostami z mnohych krajin).
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2. Ak mate spor so zédkaznikom:
Ak ste povinni alebo zaviazani pouzivat ADR
v spotrebitelskych sporoch [pozri vysSie] a vznikne
spor, ktory sa vam nepodari priamo vyrieSit, musite
informovat zakaznika o svojich povinnostiach
tykajlcich sa ADR
v spotrebitelskych  sporoch, o organe alebo

a povinnostiach

organoch ADR, ktoré s v tejto suvislosti relevantné
ako aj uviest, €i na dany spor vyuZijete prislusny
organ alebo organy alternativneho rieSenia
spotrebitelskych sporov. Tieto informacie musia byt
spotrebitelovi poskytnuté pisomne alebo na inom
Jrvalom® formate, ktory si zakaznik méze ulozit
elektronicky (napr. e-mail, USB klu¢ atd'.)..

VIl. Ked vznikne spor, ktory
neviete vyriesSit — Ako vyuzit
ADR €

Ked spotrebitel poda staznost na vas ako obchodnika,
dostanete o tom od organu ADR oznamenie.

Po prijati tohto oznamenia vam budu poskytnuté urcité
informacie o postupe a dalSie informacie o organe ADR
bude mozné zistit z webovej stranky organu ADR
alebo vam ich poskytne na poZiadanie samotny organ
ADR.

V zavislosti od vaSich povinnosti ako obchodnika sa v
tomto bode mébzete rozhodnut nepodrobit sa procesu
ADR, aj ked spotrebitel nasledne médzZe podniknat
dalSie kroky na rieSenie problému inde.

V tejto faze je taktiez mozné okamzite urovnat spor (a
tym ukoncit konanie); napriklad poskytnutim napravy
spotrebitelovi alebo

najdenim nejakého

kompromisného rieSenia.

Mobzete sa rozhodnut pokracovat v procese ADR
a prezentovat’ svoju uhol pohfadu na dany problém. V
priebehu ADR mdZe prebehnut niekolko kél vysvetleni,
a to od vas aj vasho zakaznika.
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Ako proces napreduje, organ ADR vysvetli v3etky
kroky, ktoré je potrebné alebo mozné vykonat, a
dosledky tychto krokov.

Ked sa dosiahne vysledok, bude zavazny alebo
nezavazny v zavislosti od zu€astneného organu ADR.

Pri rieSeni vasho sporu vam organ ADR vysvetli aj
praktické aspekty navrhovaného rieSenia. (Napriklad,
ak vam navrhne poskytnat spotrebitefovi finanénu
kompenzaciu za chybny prenosny podita¢, mal by vas
informovat aj o tom, do kedy budete musiet zaplatit, i
by ste sa vy alebo spotrebitel mohli proti takémuto
navrhovanému rieSeniu odvolat na sude atd. ).

\¢

Pokial ide o zdkonné povinnosti predavajuceho
v suvislosti s ADR v spotrebitelskych  sporoch,
predavajuci je povinny vramci predzmluvnych
informacnych poziadaviek poskytnut spotrebitelovi
informaciu otom, Ze v pripade vzniku sporu ma
spotrebitel moznost obratit sa na subjetkt ARS.
Zakon zaroven uklada obom stranam sporu, tak
predavajuicemu ako aj spotrebitelovi, povinnost
poskytovat subjektu ARS sucinnost’; strany vSak nie su

povinné prijat navrh subjektu ARS.
Mediacia je pre obe strany dobrovolnym procesom.

V spotrebitel[skom rozhodcovskom konani sa strany

riadia rokovaci poriadkom rozhodcovského sudu.
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VIIl. Predavate online — ¢o je
online riesenie sporov (ODR)?

Spolu s rastom elektronického obchodu rastol aj pocet
sporov suvisiacich s online nakupmi. V takychto
sporoch sa vy, obchodnik, zvy€ajne nikdy nestretnete
so zakaznikom zo€i-voCi a okrem toho nembzZete
navzajom zdielat spoloCny jazyk. To potencialne
komplikuje rieSenie takychto sporov.

Priklady

Priklad 1

Predavate online nastroje meracej techniky do
mnohych krajin EU. Jedného diia dostanete e-mail v
jazyku, ktory neovladate. Zda sa, Zze e-mail pochadza
od spotrebitela, ktory nie je spokojny s jednym z vasich
produktov a chce svoje peniaze spat. Lehota na
odstupenie od zmluvy na vratenie tovaru uz uplynula a
vy ste presvedéeny, Zze s vami poskytnutym produktom
nebol problém.

Priklad 2

Mate online obchod s ru€ne vyrdbanymi Sperkami.
Zékaznik si objednd néhrdelnik z polodrahokamu a
sklenenych koralok. Pri dodani je vSak rozbity.
Nemyslite si, Ze je to vaSa chyba, pretoZze vas obal
zvy€ajne zabrani akémukolvek poskodeniu.

Priklad 3
Alebo po odoslani objednaného nahrdelnika

zékaznikovi nedostanete zaplatené.@
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Platformu EU na rieSenie sporov online (ODR)
poskytuje Eurdpska komisia, aby vam pomohla vyrieSit
spory s vasimi online zakaznikmi. Platfoma bola
vytvorena s ndzvom Platfoma RSO ato na zaklade
gasti prava EU, ktory je Nariadenie o online rieSeni
spotrebitelskych sporov.®

Platforma RSO EU funguje od februara 2016 a
spotrebitelia ju mézu pouzit proti obchodnikom, s
ktorymi maja zmluvné spory vyplyvajice z online
nakupov tovaru alebo sluzieb, priCom obchodnik aj
spotrebitel maju sidlo v EU alebo EHP. Platformu RSO
EU mozu niekedy vyuZit aj obchodnici na zadatie
konania proti spotrebitefom.

ec.europa.eu/odr

Platforma RSO EU je navrhnutd tak, aby ulahgila
komunikaciu medzi vami, vaSim zakaznikom a
organom alternativneho rieSenia sporov. Pretoze
platforma RSO v EU vyuziva iba notifikované organy
alternativneho riedenia sporov, relevantné su aj
informéacie uvedené v prvej Casti o zarukach kvality pre
notifikované organy alternativneho rieSenia sporov
(ODDIEL I. ALTERNATIVNE RIESENIE SPOROV).

6 Nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady EU &. 524/2013 z 21.
Méaja 20130 rie$eni spotrebitelskych sporov online, ktorym sa meni
nariadenie (ES) ¢. 2006/2004 a smernica 2009/22/ES (nariadenie o
rieSeni sporov online)
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Platforma RSO EU v3ak este viac ulah&uje online ADR
v spotrebitelskych  sporoch tym, Ze poskytuje
automatizovanu elektronickdl vymenu a preklady do
vSetkych jazykov EU, ako aj informéacie a podporu
pocas celého procesu.

Priklady

Priklad 1

Vas zakaznik chcel svoje peniaze spat po uplynuti
lehoty na odstipenie od zmluvy.

Nasledne dostanete od Platformy RSO EU oznamenie,
ze tento zakaznik podal staznost. Zaregistrujete sa na
Platforme a zistite, Zze existuje niekolko organov ADR,
ktorée vam mézu pombct najst rieSenie. Pomocou
platformy navrhnete konkrétny organ ADR a vas
zékaznik s tym suhlasi. Spor je potom automaticky
postupeny organu ARS. Po vyziadani dalSich
informacii od vas a vasho zakaznika organ ARS
navrhne, aby ste zakaznikovi vratili 25 % z ceny z
dévodu, ze informacie na vasej webovej stranke neboli
dostatoCne jasné. Obaja suhlasite a pripad je uzavrety.
Pocas celého procesu vy a vas zakaznik komunikujete
vo svojich rodnych jazykoch a platforma zabezpeduje
preklad.

Priklad 2

Vas zakaznik sa stazuje na tento zlomeny nahrdelnik
prostrednictvom platformy EU ODR. Dohodnete sa,
ktory organ alternativneho rieSenia sporov pouZijete a
spor sa prenesie tam. Po preskumani obalu a vSetkych
ostatnych relevantnych skutonosti organ ADR
rozhodne v prospech vasho zakaznika a navrhne vam
preplatenie. Hoci ste prekvapeni vysledkom, ste
spokojni s tym, Ze organ ARS dospel k svojmu
rozhodnutiu spravodlivo.

Priklad 3’

" Objednany nahrdelnik odoslete zakaznikovi, no zakaznik vam zarn
nezplatil. V tomto prpade mbzete tize prejst na platfomu RSO a
podat staznost voci tomuto zakaznikovi.
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Ak ste obchodnik online a chcete preukazat svoj
zavazok k vysokym Standardom starostlivosti o
zakaznikov, mézete sa zaregistrovat' ako obchodnik na
platforme RSO v EU, aj ked proti vdm nebola podana
Ziadna staznost.

Registraciou na platforme ulahCite svojim zakaznikom
komunikaciu s vami a zabezpedite, ze akékolvek
staznosti, ktoré sa na vas vztahuju pomocou platformy,
budete dostavat na vami zvolenu e-mailovl adresu.

IX. Obchodujete online — aké su
vase povinnosti tykajuce sa
platformy RSO EU?

Ak obchodujete online, mate vo vztahu k platforme
RSO v EU nasledujice povinnosti. Tieto povinnosti
PLATIA PRE VSETKYCH ONLINE OBCHODNIKOV
bez ohladu na to, ¢i maju v umysle vyuzivat platformu
RSO EU alebo nie:

1. Na svojej webovej stranke musite jasne uviest
svoju e-mailovi adresu. Poskytnutie iba
interaktivheho kontaktného formulara nestadi.

2. Zo svojej webovej stranky musite uviest odkaz na
platformu EU na rieSenie sporov online
ec.europa.eu/consumers/odr. Tento odkaz musi
byt viditelny a lahko dostupny na webovej
strdnke. Okrem toho musite tieto informécie
poskytnut fahko dostupnym spésobom, ¢&i uz
predavate na svojej vlastnej webovej lokalite,
webovej lokalite tretej strany, ako je napriklad
online trh, alebo prostrednictvom mobilnej
aplikacie.
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AK obchodujete online a ste zo zakona povinny alebo
ste sa zaviazali pouzivat ADR v spotrebtelskych
sporoch [pozri Cast vySSie], musite urobit aj
nasledovné:

1. Informujte svojich zakaznikov o0 existencii
platformy RSO EU a mozZnosti vyuZitia platformy
RSO EU na riedenie ich sporov. Zo svojej webovej
stranky musite poskytnut odkaz na platformu
rieSenia sporov online v EU a mali by ste tiez
zahrnut' informacie tykajuce sa platformy RSO do
Standardnych  zmluvnych  podmienok, ktoré
pouzivate pre svoje spotrebitefské zmluvy.

2. Ked svojmu zakaznikovi poslete e-mail s navrhom
na pouzitie organu alternativneho rieSenia sporov,
musite uviest aj odkaz na platformu RSO EU.

X. Ked vznikne spor, ktory
nemézete vyrieSit't s online
zdkaznikom - ako funguje

platforma RSO EU ?

e  Zakaznik poda staznost na platforme.®

e Dostanete e-mailové oznamenie, Ze je proti vam
podana staznost'.

e Kliknite na odkaz, prejdite na platformu a
zaregistrujte sa (ak eSte nie ste zaregistrovany),
aby ste si mohli pozriet’ staznost.

e Vyberiete si subjekt alternativneho rieSenia
sporov, ktory chcete pouzit (alebo organ, ktory ste
povinni pouzit podla pravidiel vo vaSej
krajine/odvetvi) a odoSlete tento navrh svojmu
zékaznikovi.

e Vas zakaznik mbéze akceptovat vami navrhovany
subjekt ADR alebo méze navrhnut iny subjekt
ADR zo zoznamu vedného na platforme.

8 Tento postup sa tyka pripadov, ked staZnost vogi obchodnikovi
podava spotrebitel. Legislativa platna na Slovensku véak umoZfiuije,
aby staZnost cez platform EU RSO podal na spotrebitela aj
obchodnik.
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e Ked obaja najdete dohodu o subjekte ADR, ktory
sa ma pouzit, staznost sa postlpi tomuto subjektu
ADR.

e Po postipeni staznosti subjektu ADR platia
pravidla a postupy tohto organu.

e O priebehu vasho pripadu budete informovani
prostrednictvom e-mailovych upozorneni a budete
sa moéct podfa potreby =zapojit do procesu
prostrednictvom platformy RSO EU.

e Pocas celého procesu budete mbct pouzit
prekladatelsky nastroj pre vSetky dokumenty a
spravy, ktoré odosielate a prijimate.

e  Proces ODR bude ukon&eny do 90 dni.

eV suCasnosti sa mbze spotrebitel rozhodnut’ aj pre
zdielanie navrhu staznosti s vami a poziadat' vas
o priame bilateralne rieSenie namiesto toho, aby
sa obratil na organ ADR. Toto sa nazyva ,ziadost
0 priame rozhovory*.

Platforma ma tiez velmi jasny navod, ako ju pouzivat.
Ak chcete ziskat pristup, prejdite na platformu ODR
ec.europa.eu/odr a vyhladajte ¢ast' ,ako to funguje“ a

pouzivatelsku prirucku.
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Pre VSETKYCH obchodnikov

Ked’ déjde k sporu zakaznika

Kontrolny zoznam — ADR informaéné povinnosti

Skor nez déjde k akémukolvek sporu so zakaznikom
Kontrolny zoznam — informaéné povinnosti ADR
¢ Informovali ste svojho zakaznika o moznosti vyuzit ADR?

¢ Informovali ste o tom svojho zédkaznika bud e-mailom alebo
na papieri i prostrednictvom iného ,trvanliveho* média?

¢ Informovali ste svojho zédkaznikom (e-mailom, na papieri alebo formou iného
trvanlivého” média ), Ze na rieSenie sporu vyuzije niektory zo subjektov ADR?

consumerlawready.eu
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Pre ONLINE obchodnikov

Skor nez déjde k akémukolvek sporu so zakaznikom
Kontrolny zoznam — informaéné povinnosti ADR

Upozorriujeme, Ze musite dodrziavat’ aj kontrolny zoznam uvedeny vysSie.

1. Dodrziavate kontrolny zoznam ,pre vSetkych obchodnikov*?
Poznamka: Online obchodnici musia dodrziavat’ kontrolny zoznam uvedeny vyS$sie
s nazvom ,pre vSetkych obchodnikov*

2. Uvadzate svoju e-mailovu adresu na svojom webe a v aplikacii (ak nejaki mate)
tak, aby ju fudia lfahko nasli?

Poznamka: Kontaktny formulér online, ktory nezobrazuje e-mailovu adresu, nestaci spinit’ tuto poziadavku.

3. Uvadzate jasne prepojenie na platformu RSO? (http://ec.europa.eu/odr)?

Pre ONLINE obchodnikov

Ked’ déjde k sporu zakaznika

Kontrolny zoznam — informaéné povinnosti ADR

Ak ste zdkaznikovi navrhli vyuZit organ alternativneho rieSenia sporov,
informovali ste spotrebitela o platforme RSO EU a zahnuli ste prisludny odkaz do svojho
e-mailu?
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Definicie pre alternativne rieSenie sporov (z pravnych predpisov)

‘spotrebitel” sa rozumie kaZzdéa fyzicka osoba, ktora kona na ucely, ktoré st mimo jej Zivnosti, podnikania, remesla

alebo povolania;

‘obchodnik’ znamena akukolvek fyzicki osobu alebo akukolvek pravnicki osobu bez ohlfadu na to, &i je v sukromnom
alebo verejnom vlastnictve, ktor4 kona, a to aj prostrednictvom akejkolvek osoby konajicej v jej mene alebo na jej
ucet, na ucely suvisiace s jej obchodom, podnikanim, remeslom alebo povolanim;

‘domaci spor’ znamena zmluvny spor vyplyvajuci z kipnej zmluvy alebo zmluvy o poskytovani sluzieb, kde v Case,
ked si spotrebitel objedna tovar alebo sluzbu, ma spotrebitel bydlisko v tom istom &lenskom State, v ktorom ma
obchodnik sidlo;

‘postupy ADR’ - postupy na mimosudne rieSenie domacich a cezhraniénych sporov tykajucich sa zmluvnych zavazkov
vyplyvajicich z kapnych zmldv alebo zmliv o poskytovani sluZieb medzi obchodnikom usadenym v Unii a
spotrebitefom s bydliskom v Unii prostrednictvom zasahu organu ARS, ktory navrhne, resp. naniti rie$enie alebo spoji
strany s cielom ulahgit priatelské rieSenie;

‘online kupna alebo servisna zmluva’ je kipna zmluva alebo zmluva o poskytovani sluzieb, pri ktorej obchodnik
alebo sprostredkovatel obchodnika ponukali tovar alebo sluzby na webovej stranke alebo prostrednictvom inych
elektronickych prostriedkov a spotrebitel si takyto tovar alebo sluZzbu objednal na tejto webovej stranke alebo
prostrednictvom inych elektronickych prostriedkov;

‘elektronicky prostriedok’ znamena elektronické zariadenie na spracovanie (vratane digitalnej kompresie) a
uchovavanie udajov, ktoré su Uplne prendSané, prenasané a prijimané po dréte, radiom, optickymi prostriedkami alebo
inymi elektromagnetickymi prostriedkami (napriklad e-mail alebo video sprava).

Odkazy na legislativu

Smernica 2013/11/EU Eurdpskeho parlamentu a Rady z 21. maja 2013 o alternativnom riedeni spotrebitelskych

sporov a 0 zmene a doplneni nariadenia (ES) €. 2006/2004 a smernice 2009/22/ES (dostupné vo vSetkych jazykoch
EU)

Nariadenie No 524/2013 Eurdpskeho parlamentu a Rady z 21. maja 2013 o rieSeni spotrebitelskych sporov online a o

zmene a doplneni nariadenia (ES) &. 2006/2004 a smernice 2009/22/ES (dostupné vo vSetkych jazykoch EU)
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