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1. POTREBA PRISTUPU K SYSTEMOM UPLATNOVANIA NAROKOV NA NAPRAVU

V stratégii ,,Europe 2020 sa konStatuje, ze silnejsi, hlbsi a $ir$i jednotny trh je kl'ai¢ovy pre
rast a tvorbu pracovnych miest. S cielom naplnit’ tito vyzvu sa musi jednotny trh prisposobit’
novej skutocnosti, pre ktoru je typické predovSetkym utiekanie sa k intenzivnejSiemu
vyuZzivaniu internetu ako kanalu maloobchodného predaja a vznikanie novych typov sluzieb.
Doveru spotrebitelov v jednotny trh ovplyviuje nedostatok dovery v to, ze ich problémy
tykajice sa nakupov tovarov a sluzieb je mozné uCinne rieSit. V tomto oznameni je
vysvetlené, akym spdsobom prispievaju navrhy Komisie tykajuce sa alternativneho riesenia
sporov a online systému rieSenia sporov k podpore pristupu k rychlemu, lacnému a u¢innému
rieSeniu sporov prostrednictvom postupov alternativneho rieSenia sporov ako prostriedkov na
to, aby sa mohli spotrebitelia slobodne rozhodovat’ a konat” a posobit’ ako hlavni aktéri
jednlotného trhu. Navrhy predstavuju stcast’ dvanastich kI"i¢ovych opatreni Aktu o jednotnom
trhu'.

Ako sa uvadza v Montiho sprave o ,Novej stratégii pre jednotny trh*® a ako je vyjadrené
v Akte o jednotnom trhu, jednotny trh stelesiiuje idedl, priestor neohrani¢eny vnutroStatnymi
hranicami, v ktorom sa obcania a podniky mézu slobodne pohybovat’ a vyuzivat' svoje prava.
To zahffia samozrejme moZznost’ vstupovat do cezhraniénych transakcii. Pre spotrebitel'ov
a podniky vSak jednotny trh stale predstavuje mnohé vyzvy.

V EU sme dosiahli vysoky stupeii ochrany spotrebitel'a, pre spotrebitelov je viak stale
namdhavé uplatiiovat’ si svoje prava. Z nedavnych stadii vyplyva, Zze pocet sporov
predlozenych na alternativne rieSenie sporov vratane rieSenia online sa zvysil v EU zo
410 000 v roku 2006 na 530 000 v roku 2008°. Len 5 % eurdpskych spotrebitelov viak
uviedlo, Ze postapili v roku 2010 svoju vec systému alternativneho rieenia sporov®, a iba 9 %
podnikov uviedlo, Ze vObec niekedy tento systém vyuzili’. Polet sporov tykajicich sa
cezhraniénych transakcii sa zvy$uje®. Napriek tomu zostiva va&§ina staZnosti v sGcasnosti
nevyrieSend. Vyuzivanie jednoduchych, uc¢innych a nizkonakladovych prostriedkov rieSenia
sporov prostrednictvom postupov alternativneho rieSenia sporov eSte stale nie je plne
preskiimané.

Zo skusenosti vyplyva, ze spotrebitelia nie su schopni plne vyuZzivat’ prilezitosti, ktoré¢ im
jednotny trh ponuka, pokial’ ide o SirSiu ponuku produktov alebo ucinnejSiu hospodarsku
sutaz v cenach a kvalite. Pokial’ ide o cezhrani¢né nakupovanie, spotrebitelia maji obavy, ze

Oznamenie Komisie Eurdpskemu parlamentu, Rade, Europskemu hospodarskemu a socidlnemu vyboru
a Vyboru regionov: Akt o jednotnom trhu — Dvanast’ hybnych sil podnecovania rastu a posiliiovania
dovery, ,,Spolocne za novy rast”, KOM(2011) 206 v kone¢nom zneni, s. 9.

Sprava Maria Montiho predsedovi Eurdpskej komisie: ,,Nova stratégia pre jednotny trh* z 9. jtina 2010.
Stidia o alternativnom rieSeni sporov, s. 8; http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/adr_study.pdf
Eurobarometer (EB) 342, s. 184.

EB 300, s. 76.

Pocet cezhrani¢nych staznosti dorucenych eurdpskym spotrebitel'skym centram predstavoval spolu 35
000 staznosti v roku 2009, ¢o predstavuje narast o 55 % v porovnani s rokom 2005. Podiel staznosti,
ktoré sa tykali transakcii elektronického obchodovania, dosiahol viac nez 55 % v rokoch 2009 a 2010
a tento podiel sa od roku 2006 zdvojnasobil. V roku 2009 nahlésilo 38 ¢lenov FIN-NET, Ze sa zaoberali
1542 spormi, zatial’ ¢o v roku 2010 nahlasilo 32 ¢lenov 1800 sporov.
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najst’ rieSenie pre pripadny problém bude narocné’, preto st v stcasnosti malo nakloneni
cezhrani¢nému nakupovaniu.

Z empirickych udajov vyplyva, ze predtym, ako sa spotrebitel’ obrati na sud, zvazi cas,
peniaze a usilie, ktoré budi nevyhnutné na ziskanie napravy, a nasledne ich porovna
s hodnotou naroku®. Spotrebitelia nie sii vzhl'adom na zloZitost pravnych predpisov, ktoré sa
vzt'ahujui na ich spory, predovsetkym spory tykajice sa cezhrani¢nych transakcii, Castokrat
presvedceni o tom, ze postupit’ vec sudu by bolo pre nich schodnym rieSenim, a preto vo
vacsine pripadov tuto moznost’ zavrhnu, ak sa pociatocny kontakt s obchodnikom ukaze ako
neuspesny.

Podobne sa podniky, obzvlast malé podniky, obéavaju rizika, ze by sa museli zapodievat
pravnymi a sudnymi systémami, ktoré st pre nich nezname’. Obchodnici preto &asto
odmietaju otvarat’ sa novym trhom, ktoré by pre nich znamenali pristup k novym zdkaznikom
a Sancu expandovat’. Tento nedostatok dovery ma vplyv na konkurencieschopnost’ podnikov.

Rast elektronického obchodovania zvysil rozsah nevyuzitych prilezitosti: internet ponuka
vSetkym podnikom moznost’ ponukat’ svoj tovar zakaznikom na celom svete a spotrebitelia
mdzu rovnako bezproblémovo nakupovat’ prostrednictvom pocitaca ako priamo v kamennom
obchode. Elektronické obchodovanie a predovsetkym cezhrani¢né elektronické obchodovanie
sa v Eurdpe presadzuje len vel'mi pomalym tempom.

Komisia planuje spustit’ niekol’ko iniciativ s cielom zlepsit’ tuto situdciu, priCom jednym zo
spdsobov zlepsenia systému uplatiiovania narokov na napravu na vnitornom trhu je zlepsenie
dostupnosti a SirSiecho vyuZzivania subjektov mimosudneho rieSenia sporov. Alternativne
rieSenie sporov je pre spotrebitelov a podniky nizkondkladova a rychla alternativa rieSenia
sporov. Velkd vicSina konani v ramci alternativneho rieSenia sporov je pre spotrebitel'ov
bezplatnd, alebo predstavuje nie prili§ vysoké néklady (menej ako 50 EUR). ViacSina sporov

predloZenych subjektom alternativneho rie§enia sporov sa rozhodne do 90 dni'’.

Vicsina spotrebitelov, ktori alternativne rieSenie sporov vyuzili, ho oznacuju za priamy
a transparentny postup, pri ktorom im bola poskytnutd podpora a poradenstvo''. Preto st
spotrebitelia viac nakloneni pre alternativne rieSenie sporov ako pre rieSenie sporov
prostrednictvom sudnych procesov. Podniky takisto uprednostiiuju alternativne rieSenie
sporov a tie podniky, ktoré tento systém uZ vyuzili, by ho opitovne vyuzili v budacnosti'?.

EB 252, 5. 55: 71 % spotrebitel'ov povazuje rieSenie problémov pri nakupovani v zahranici za t'azsie.
EB 342: 39 % europskych spotrebitel'ov sa neobratilo na siid po tom, ako zistili problém, pretoze sumy,
o ktoré islo, boli prili§ malé, alebo konanie by bolo prili§ nakladné v porovnani s tymito sumami.
Bleskovy EB 224 | Postoj podnikov k cezhranicnému predaju a ochrane spotrebitela™, organizacia
Gallup, 2008 http://ec.europa.eu/public_opinion/flash/fl 224 en.pdf: 59 % podnikov uviedlo, Zze
dolezitou/vel'mi dolezitou prekazkou tomu, aby praktizovali cezhrani¢ny predaj, su potencialne vyssie
néaklady suvisiace s rieSenim cezhrani¢nych staznosti a konfliktov v porovnani s domacimi.

Pozri: Stidia alternativneho riesenia sporov, s. 8.

Pozri: Stidia o ,,uplatiiovani narokov na napravu pre spotrebitelov v EU: skiisenosti, postoje a volby
spotrebitel'ov® (consumer redress in the EU: consumer experiences, perceptions and choices), TNS
qual, 2009, s. 48.

EB 300, s.79: 54 % podnikov uprednostiuje alternativne rieSenie sporov a 82 % podnikov, ktoré tento
systém uz vyuzili, by ho opédtovne vyuzili aj v budiicnosti. To dokazuje aj skutocnost, Zze spomedzi
podnikov, ktoré vyuzili alternativne rieSenie sporov, az 76 % uviedlo, ze boli spokojné so spésobom
urovnania sporu, Eurdpsky podnikatel'sky skasobny panel (European Business Test Panel),
http://ec.europa.eu/yourvoice/ebtp/consultations/2010/adr/index_en.htm).
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Roéznorodost” a nerovnomerna geografickd a sektoralna dostupnost’ subjektov alternativneho
rieSenia sporov v§ak znemoziuje spotrebitelom a podnikom, aby plne vyuzivali ich potencial.
V niektorych €lenskych Statoch zatial’ neboli zriadené subjekty alternativneho rieSenia sporov.
V inych ¢lenskych Statoch existujice subjekty alternativneho rieSenia sporov funguju len na
Casti Uizemia, alebo su kompetentné len pre Specifické sektory na maloobchodnom trhu.
Systém je o to zlozitejs$i, ¢o ma nepriaznivy vplyv na jeho G¢innost’ a odradza spotrebitel'ov
a podniky od toho, aby ho vyuZivali. Spotrebitelia a podniky Castokrat nevedia o moznosti
postipenia svojich sporov na existujuci subjekt alternativneho rieSenia sporov alebo nevedia,
¢i by ich spor patril do oblasti pdsobnosti prislusného subjektu alternativneho rieSenia sporov.

Komisia uz viac ako 10 rokov vyvija Usilie pri propagacii alternativneho rieSenia sporov. Dve
odportcania, ktoré prijala Komisia v rokoch 1998 a 2001", mali pozitivny vplyv
predovsetkym v tom, ze stanovili niekol'ko zdkladnych kvalitativnych kritérii, ktoré by mali
subjekty alternativneho rieSenia sporov spifiat. Ako vsak bolo uvedené, tieto kritéria
nepostacuju na to, aby poskytli spotrebitel'om déveru v jednotny trh.

Na to, aby sa potencidl jednotného trhu ako hybnej sily hospodarskeho rastu Eurépy mohol
plne vyvinuat, su potrebné také legislativne opatrenia, prostrednictvom ktorych sa zabezpeci,
aby kazdy spotrebitel v EU mohol postupit’ svoj spor prislusnému subjektu alternativneho
rieSenia sporov nezavisle od toho, v ktorom sektore tento spor vznikol alebo ¢i sa tyka
domacej alebo cezhranicnej transakcie.

V oznameni ,,Digitdlna agenda pre Eurdpu je uvedena potreba opatreni s celoeurdpskou
posobnostou na zlepSenie systémov alternativneho rieSenia sporov a uvadza sa, Ze Komisia
ma v umysle ,,navrhnut’ celoeurdpsky online ndstroj pre uplatiiovanie narokov na napravu
v podmienkach elektronického obchodovania® s cielom vybudovat potrebni doveru
v nakupovanie cez internet.

S cielom dosiahnut’ tieto ciele bez toho, aby to neumernym a nepotrebnym spdsobom
zat'azilo Clenské Staty, Komisia navrhuje legislativne opatrenia, ktoré stavaji na subjektoch uz
existujucich v jednotlivych ¢lenskych Statoch.

Tento pristup je potrebny nielen preto, Ze subjekty rieSenia sporov st efektivnejSie vtedy, ked’
vychéadzaju z lokalnych danosti, ale takisto s cielom ponechat’ ¢lenskym Statom nevyhnutny
priestor pre rozhodovanie o tom, ako si o najlepsie splnit’ svoju povinnost. V prvom rade
v pripade, Ze subjekty alternativneho rieSenia sporov nie su k dispozicii, ¢lenské Staty nemaja
povinnost’ zabezpec€it’ zriadenie osobitného subjektu alternativneho rieSenia sporov v kazdom
sektore maloobchodu. Miesto toho sa moézu rozhodnut zriadit’ jediny alebo univerzalny
subjekt pre vsetky sektory s cielom ,zalepit' medzery” pokrytia ich Uzemia systémom
alternativneho rieSenia sporov.

Commission Recommendation 98/257/EC on the principles applicable to the bodies responsible for the
out-of-court settlement of consumer disputes (Odporti¢anie Komisie 98/257/ES o zasadach platnych pre
organy zodpovedné za mimostdne urovnavanie spotrebitelskych sporov), U. v. ES 115, 17.4.1998,
s. 31).

Commission Recommendation 2001/310/EC on the principles for out-of-court bodies involved in the
consensual resolution of consumer disputes (Odportac¢anie Komisie 2001/310/ES o zasadach pre
mimosudne organy zapojené v konsenzuéalnych rieSeniach spotrebitelskych sporov), U. v. ES 109,
19.4.2001, s. 56.
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Toto oznamenie o ,Alternativnom rieSeni sporov spotrebitelov na jednotnom trhu*
sprevadzaju preto dva legislativne navrhy tykajuce sa alternativneho rieSenia sporov a online
systému rieSenia sporov. Cielom tychto navrhov je ulahlit spotrebitelom zabezpecit' si
uplatnenie svojich narokov na napravu na jednotnom trhu nezavisle od toho, ¢i nakupuju
online alebo klasickym spdsobom, a tymto ucinne prispeju k rastu a hospodarskej stabilite
prostrednictvom zvySenia spotrebitel'ského dopytu.

V pracovnom programe Komisie na rok 2011 sa alternativne rieSenie sporov spotrebitel'ov
vytyéilo za jeden zo strategickych navrhov Komisie na rok 2011". V Akte o jednotnom trhu'®
boli pravne predpisy o alternativnom rieSeni sporov a online systéme rieSenia sporov

identifikované ako jedno z kliCovych opatreni pre znovunastartovanie rastu a posilnenie
dovery spotrebitel'ov v jednotny trh.

Politicka podpora tomuto pristupu bola vyjadrend na najvysSej urovni. Ako Eurdpsky
parlament'’, tak aj Rada'® schvalili nadchadzajucu legislativnu &nnost v oblasti
alternativneho rieSenia sporov a online systému rieSenia sporov. NavySe na zasadnutiach
Rady z jari a z oktobra 2011 bola vyjadrend potreba prijatia prisluSnych navrhov do konca
roku 2012 ako stcasti koordinovaného usilia poskytnut’ jednotnému trhu novy impulz'®.

Navrhované pravne predpisy sa vztahuju na spory tykajuce sa zmliv medzi spotrebitelmi
a obchodnikmi, ktoré vznikli pri predaji tovarov alebo poskytovani sluzieb. To zahfna
staznosti podané spotrebiteI'mi na obchodnikov, ale aj staznosti podané¢ obchodnikmi na
spotrebitel'ov. Navrhy sa vSak netykaju sporov medzi podnikmi. Vzt'ah medzi spotrebiteI'mi
a podnikmi je odliSny od vztahu medzi podnikmi: asymetria vo vztahu medzi obchodnikmi
a spotrebitel'mi je dovodom pre vznik osobitnych predpisov tykajicich sa ochrany
spotrebitel’a vratane predpisov tykajucich sa informovania spotrebitelov. Pocas verejnych
konzultacii vedenych Komisiou vyjadrili vSetky zainteresované subjekty (podniky,
spotrebitelia, vnutroStatne organy) nazor, ze Specifickost’ tychto vzt'ahov by sa mala tiez
zohladnit’ v pravnych predpisoch EU tykajticich sa alternativneho riesenia sporov a mali by sa
stanovit’ osobitné opatrenia tykajuce sa alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov.

Je tiez dolezité podporovat vyvoj eurdpskych sieti subjektov alternativneho rieSenia sporov
s cielom ul'ah¢it’ rieSenie cezhrani¢nych sporov. Vnutrostatne subjekty alternativneho rieSenia
sporov by sa mali stat’ sGCastou existujucich eurdpskych sieti na rieSenie sporov
v jednotlivych sektoroch s cielom umoznit’ ich efektivne fungovanie a poskytnut vhodné
pokrytie alternativneho rieSenia cezhrani¢nych sporov, ktoré vznikna v uvedenych sektoroch
(napr. ,,FIN-NET — Siet pre mimosidne urovndvanie financnych sporov®® pozostava zo
subjektov alternativneho rieSenia sporov zaoberajicich sa cezhraniénymi spormi medzi
spotrebitel'mi a poskytovate'mi finan¢nych sluzieb).

Program legislativnej ¢innosti Komisie na rok 2011 (Commission Legislative Work Programme for
2011), KOM(2010) 623.

e ,,Akt 0 jednotnom trhu®, KOM(2011) 206, s. 9.
17 Uznesenie EP zo 6. aprila 2011 o sprave veci verejnych a partnerstve na jednotnom trhu
[2010/2289(INI)].

Zavery Rady pre konkurencieschopnost z 30. maja 2011 o prioritich pre znovunaStartovanie
jednotného trhu (dokument ¢. 10993/11).

1 Zavery Europskej rady z 24.-25. marca 2011 (dokument ¢. EUCO 10/11) a z 23. oktobra 2011
(dokument ¢. EUCO 52/11).

20 http://ec.europa.cu/internal _market/finservices-retail/finnet/index_en.htm
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Okrem toho vzniklo v poslednych rokoch niekolko iniciativ, ktorych cielom je vyvoj
nadnarodnych subjektov alternativneho rie§enia sporov v ramci EU, v pripade ktorych
obchodnici z rozlicnych ¢lenskych Statov patria pod ten isty subjekt alternativneho rieSenia
sporov, ktory ma sidlo len v jedinom &lenskom $tate’'. Vyvoj uvedenych iniciativ by sa mal
d’alej podporovat’.

Navrhované pravne predpisy su klucovym krokom pri budovani efektivnych a uéinnych
mimosudnych systémov uplatiiovania narokov na napravu. Ako také by mali byt chdpané ako
dlazdenie cesty pre d’alSie opatrenia, ktoré doplnia tento rdmec, konkrétne ide o vyvoj
kolektivneho alternativneho rieSenia sporov a eurdpskeho pristupu ku kolektivnemu
uplatiiovaniu narokov na napravu.

Komisia navrhuje dve navzdjom prepojené iniciativy, smernicu o alternativnom rieSeni sporov
a nariadenie o online systéme rieSenia sporov. Prisluiné dva navrhy sa navzajom dopliaju.
Vykonavanim smernice sa spristupnia subjekty kvalitného alternativneho rieSenia sporov
v celej EU pre vietky spotrebitel'ské staznosti suvisiace so spormi tykajucimi sa zmlav, ktoré
vznikli pri predaji tovarov alebo poskytovani sluzieb. Toto je klucova poziadavka pre
fungovanie platformy online systému rieSenia sporov, ktord bude zriadena nariadenim.

1.1. SMERNICA O ALTERNATIVNOM RIESENi SPOROV

Smernica o alternativhom rieSeni spotrebitel'skych sporov s cielom zabezpecit’ existenciu
subjektov kvalitného alternativneho rieSenia sporov, ktoré vznikli pri predaji tovarov
a poskytovani sluzieb zo strany obchodnikov.

Prostrednictvom smernice sa rieSia tri hlavné problémy, ktoré boli identifikované po
konzultaciach so zainteresovanymi subjektmi a na zaklade $tadii uskutocnenych na zakazku
Komisie. Problémovymi oblast’ami su:

a) medzery v pokryti jednotlivych sektorov a geografickych oblasti subjektmi
alternativneho riesenia sporov;

b) nedostatok povedomia a informacii, ktory je pri¢inou nevyuzivania subjektov
alternativneho rieSenia sporov zo strany spotrebitel'ov a podnikov; a

c) nestala kvalita alternativneho rieSenia sporov: zna¢ny pocet subjektov alternativneho
rieSenia sporov nespliia zakladné principy stanovené v prislusnych dvoch
odportacaniach Komisie.

Po prvé, bude dolezité zabezpelit, aby subjekty alternativneho rieSenia sporov boli
k dispozicii pre vSetky spotrebitel'ské spory, ktoré vzniknl pri transakciach na jednotnom
trhu. Cielom smernice je zabezpecit, aby existovali subjekty alternativneho rieSenia sporov
v celej EU a aby pokryvali vietky spotrebitel'ské spory tykajuce sa zmlav, ktoré vzniknu pri
predaji tovarov alebo poskytovani sluZieb.

2 Pozri napriklad ,,Eurdpsky utvar urovnavania sporov v oblasti prenajmov aut (European Car Rental

Conciliation Service (ECRCS)“, pilotny projekt, ktory bol spusteny v juli 2010 a ktory sa zaobera
spormi suvisiacimi s cezhranicnym  prendjmom vozidiel v ramci Eurdopy
(http://www.leaseurope.org/index.php?page=consumer-redress-service).
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Okrem toho, nedostatok podrobnych informdcii predstavuje pre spotrebitelov, ale aj pre
obchodnikov zna¢nu prekézku vo vyuziti alternativneho rieSenia sporov. Od obchodnikov sa
bude vyzadovat, aby poskytovali spotrebitelom informacie o tom, ktory subjekt
alternativneho rieSenia sporov je kompetentny na rieSenie potencidlnych spotrebitel'skych
sporov tykajucich sa zmluv v oblasti, v ktorej pdsobia. Povinnostou obchodnikov bude tiez
informovat spotrebitel’'ov, ¢i sa zavizuju pouzivat’ alternativne rieSenie sporov v suvislosti so
staznostami podanymi na nich zo strany spotrebitel’'ov.

Cielom smernice je tiez zabezpecit, aby subjekty alternativneho rieSenia sporov dodrziavali
niekol’ko kvalitativnych zdsad, akymi s0 nestrannost, transparentnost, Uc¢innost
a spravodlivost. Prislusné organy v clenskych Stitoch budii monitorovat’ subjekty
alternativneho riesenia sporov a zabezpecovat ich spravne fungovanie.

Po tom, ako dojde k spravnej implementécii smernice, bude mat’ kazdy spotrebitel’ nezavisle
od toho, ¢i ma alebo nemé bydlisko v EU, pristup k subjektom kvalitného alternativneho
rieSenia sporov v pripade, ak vznikni problémy pri nakupe tovarov alebo sluzieb od
obchodnika so sidlom v EU.

1.2. NARIADENIE O ONLINE SYSTEME RIESENIA SPOROV

Nariadenie o online systéme rieSenia spotrebitel'skych sporov s cielom umozZnit
spotrebitel'om a obchodnikom priamo disponovat’ pristupom k online platforme, ktord bude
pomahat’ pri rieSeni sporov tykajucich sa zmliv, ktoré vznikli pri cezhrani¢nych online
transakciach, prostrednictvom intervencie subjektu alternativneho riesenia sporov spiiiajiiceho
ustanovenia smernice.

Nariadenim sa stanovuje ,,Eurdpska platforma pre rieSenie sporov prostrednictvom internetu‘
(,,platforma pre rieSenie sporov online*). K tejto platforme zriadenej Komisiou budu mat’
spotrebitelia a obchodnici priamy pristup a ich staznosti budu sprostredkovavané subjektu
alternativneho rieSenia sporov, ktory je kompetentny zaoberat’ sa ich sporom. Platforma bude
teda budovat’ na dostupnosti alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov vo vsetkych
¢lenskych Statoch.

Platforma pre rieSenie sporov online bude interaktivnou webovou strankou ponukajucou
spotrebitel'om a obchodnikom jediné miesto pre registraciu sporov tykajicich sa zmliav, ktoré
vznikli pri cezhraniénych transakciach elektronického obchodovania. Platforma bude
dostupna vo vietkych uradnych jazykoch EU a jej pouzivanie bude bezplatné. Jej
prevadzkovanie bude ul'ah¢ovat asistentska siet’ pre online systém rieSenia sporov.

Spotrebitelia a obchodnici budit mat moznost' predkladat’ ziadosti prostrednictvom
elektronického formulara pre st'aznosti, ktory bude dostupny na webovej stranke platformy vo
vietkych uradnych jazykoch EU. Prostrednictvom tdajov uvedenych v elektronickom
formulari pre staznosti bude platforma schopna identifikovat’ subjekty alternativneho rieSenia
sporov, ktoré su potencidlne kompetentné zaoberat’ sa prisluSnym sporom, a automaticky
sprostredkuju staznost’ subjektu alternativneho rieSenia sporov, o kompetentnosti ktorého sa
zhodli prislusné strany. Dany subjekt alternativneho rieSenia sporov bude pri rieSeni sporu
postupovat’ v stlade s vlastnymi procesnymi postupmi. Je vSak potrebné, aby bolo ku
vSetkym staznostiam rieSenym prostrednictvom platformy online systému rieSenia sporov
pristupované rychlo. Preto sa nariadenim stanovuje ¢asovy limit, ktory je kratsi, ako bezné
trvanie rieSenia sporu inak ako prostrednictvom internetu.
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Platforma bude takisto poskytovat’ informécie o subjektoch alternativneho rieSenia sporov
a vSeobecné informdacie o alternativnom rieSeni sporov ako prostriedku mimostdneho
urovnavania sporov. Spotrebitelia budu moct’ néjst’ informécie o platforme online systému
rieSenia sporov vratane elektronického linku na platformu na webovych strankach
obchodnikov. Ked spotrebitelia budi vyhladavat tovar alebo sluzby na prislusnych
webovych strankach, budi mdct’ zistit’ eSte predtym, ako vykonaju transakciu, mozné spdsoby
uplatiiovania narokov na napravu pre pripad potencidlne vzniknutych problémov suvisiacich
s danou transakciou. To povzbudi spotrebitel'ov k tomu, aby nakupovali cez internet a aj
mimo vlastného Statu.

Nariadenim sa tak budu riesit’ poc€iatocné obavy v suvislosti s cezhranicnym nakupovanim
a predajom cez internet, ¢im sa bude mdct’ naplno vyvinat potencial elektronického obchodu.
V digitadlnom svete bude dblezité umoznit’ spotrebitel'om a obchodnikom podavat’ staznosti
online a riesit’ spory elektronicky. To vytvori uspory z rozsahu, zjednodusi Zivot a urychli
rieSenie cezhrani¢nych sporov.

2. VYSLEDKY VYKONAVANIA BALIKA PRAVNYCH OPATRENI{

Tieto priklady su zalozené na skuto¢nych sporoch medzi podnikmi a spotrebitel'mi:

Anna, europska obcianka, si objednala nabytok do svojho nového bytu od predajcu so sidlom
v jej clenskom State. Dohodla sa s predajcom, Ze jej nabytok dovezie domov a zZe polovicu
ceny zaplati hned’ a zvysok pri dodani tovaru. Ked' jej nabytok priviezli, vSimla si, Ze na stole
boli viditelné Skrabance a na gauci skvrny. Anna teraz odmieta zaplatit zvysnu sumu a zZiada
od predajcu, aby stol aj gauc¢ vymenil. Predajca je naopak nazoru, ze nabytok bol privezeny
v bezchybnom stave, a nalieha na splneni povinnosti zo strany Anny. RieSenie tohto sporu
stidnou cestou bude pre Annu, ako aj pre predajcu ndkladné a zdlhavé. Obidve strany
hladajii lacny a rychly spésob vyriesenia ich sporu’.

Oliver a Eloise, dvaja europski obcania, si objednali cez internet tyzdenny dovolenkovy balik
sluzieb pre dve osoby do iného clenského Statu. V baliku, ktory poskytovatel sluzieb v danom
Clenskom state ponukal, boli zahrnuté letenky, hotelové ubytovanie v dvojpostelovej izbe
a ranajky. Zauctovana bola zaloha 20 % za rezervaciu hotela.

Pri prichode do hotela bolo Oliverovi a Eloise oznamené, ze dvojpostelové izby uz nie su
k dispozicii a Ze za ranajky si budu musiet’ priplatit 10 EUR na osobu. Oliver a Eloise
vyjadrili svoje rozcarovanie a Ziadali vedenie hotela, aby im poskytlo sluzby podla opisu na
webovej stranke. Vedenie hotela nebolo schopné im vyhoviet, ani ponuknut alternativne
riesenie. Oliver a Eloise Ziadali vratenie svojej zalohy, vedenie hotela vsak odmietlo. Museli
si ndjst’ nahradné ubytovanie, co ich stalo peniaze navyse.

Po navrate sa niekolkokrat pokusili kontaktovat' hotel, ako aj poskytovatela dovolenkového
balika, a Ziadali vratenie zalohy. Napriek tomu sa im nepodarilo ziskat' svoje peniaze spdt.
Ked’Ze nevedeli, na koho sa obratit' s cielom co najjednoduchsie vyriesit' svoj problém,
rozhodli sa kontaktovat' europske spotrebitel'ské centrum (ESC) v ich c¢lenskom State a podali
staznost spolu s vysvetlenim celej situacie. ESC kontaktovalo nasledne ESC v clenskom State
poskytovatela sluzby v zaujme ndjdenia sposobu vyriesenia sporu s predmetnym hotelom.

2 Vymysleny pribeh zaloZeny na skuto¢nych problémoch.
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Subjekt alternativneho riesenia sporov v clenskom State poskytovatela sluzby, ktory sa
zaobera tymto typom sporov, sa ujal pripadu po tom, c¢o poskytovatel’ sluzby suhlasil vyuzit
tento postup. Po 6 mesiacoch a niekolkych listoch a telefonickych rozhovoroch suhlasil
obchodnik vratit predmetnu zalohu.

Hoci Oliver a Eloise svoje peniaze nakoniec ziskali spit, konanie bolo prilis zdlhavé.
Zaujimalo by ich preto, akym spésobom by bolo mozné vyrieSit' ich spor rychlejsie
a efektivnejsie”.

Ak sa vratime k pribehom spotrebitel'ov opisanym vysSie, mdzeme sa teraz pozriet’, ako by sa
veci vyvijali po implementacii navrhov Komisie.

Anna a nabytkadrstvo by sa mohli rozhodnut vyuzit prislusny subjekt alternativneho riesenia
sporov na riesenie ich sporu, ktory by bol uvedeny na potvrdenke, ktoru by Anna dostala po
zaplateni prvej splatky. Vdaka intervencie subjektu alternativneho rieSenia sporov by sa
skutocnosti objasnili a naslo by sa prijatelné riesenie pre obe strany. Predajca by suhlasil
vymenit poSkodeny tovar a Anna by zaplatila zvysnu sumu.

Po skonceni dovolenky a po navrate domov by Oliver a Eloise otvorili webovu stranku, cez
ktoru si dovolenkovy balik objednali. V oddiele webovej stranky s nazvom ,,Staznosti
spotrebitelov by nasli informdaciu obchodnika o tom, ktory subjekt alternativneho riesSenia
sporov riesi spory takéhoto typu, ako aj jeho vyhlasenie, Ze sa zavdzuje vyuzivat' alternativne
riesSenie sporov na rieSenie sporov so spotrebitelmi. Takisto by tam nasli link na platformu
online systému rieSenia sporov previdzkovanii pre celii EU. Jedinym kliknutim na uvedeny
link by boli automaticky presmerovani na danu platformu. Na nej by nasli elektronicky
formular staznosti, ktory by vyplnili vo svojom materinskom jazyku. Platforma by
identifikovala prislusny subjekt alternativneho riesenia sporov a poskytla by o nom podrobné
informdcie vratane informacii o pravidlach konania a poplatkoch, ktoré by bolo potrebné
uhradit. KedZe vSetky tieto informacie by boli poskytnuté v ich materinskom jazyku,
jednoducho by zistili vSetko, co by potrebovali vediet' na to, aby sa mohli rozhodnut, ¢i maju
inicializovat konanie v ramci alternativneho riesenia sporov. KedZe konanie pred subjektom
alternativneho riesenia sporov by bolo v tomto pripade pre spotrebitelov bezplatné, rozhodli
by sa ist do toho.

Celé konanie by sa viedlo cez internet prostrednictvom platformy online systému riesenia
sporov a Oliver a Eloise by boli informovani v kazdej faze ich procesu.

Tridsat’ dni neskor by im bola dorucena sprava prostrednictvom platformy online riesenia
sporov pre celii EU o tom, Ze bolo prijaté rozhodnutie a Ze poskytovatel sluzby siihlasil
zalohu vratit. Ich spor by bol vyrieseny rychlo a bez akychkolvek dalsich ndkladov z ich
strany. O par tyzdiov neskor by bola cela vyska zalohy poukazana na ich bankovy ucet.

3 Vymysleny pribeh zaloZeny na skuto¢nych problémoch.




SK

3. RIADENIE REALIZACIE BALIKA PRAVNYCH OPATRENI

S cielom zabezpecit hladké vykonavanie smernice bude v kazdom c¢lenskom state dokladne
monitorované spravne fungovanie subjektov alternativneho rieSenia sporov poskytujucich
kvalitné sluzby pre spotrebitelov a obchodnikov. Prislusné vnutroStatne organy buda okrem
iného posudzovat’, ¢i jednotlivé subjekty alternativneho rieSenia sporov spifiaju kvalitativne
poziadavky stanovené v smernici. Okrem toho budu pravidelne uverejiiovat’ spravy o vyvoji
a fungovani subjektov alternativneho rieSenia sporov. Komisia bude navysSe kazdé tri roky
vyhotovovat’ spravu o uplatiiovani smernice a oboznami s niou Eur6épsky parlament a Radu.

Ako bolo uz uvedené, fungovanie platformy online systému rieSenia sporov suvisi so
spravnym vykondvanim smernice. Ked’ sa vo vSetkych ¢lenskych Statoch docieli plné pokrytie
subjektmi alternativneho rieSenia sporov zaoberajucimi sa spotrebitel'skymi spormi
tykajucimi sa zmluv, pokial’ ide o predaj tovarov a poskytovanie sluzieb, platforma online
systému rieSenia sporov bude schopnd naplno fungovat’ a slizit’ svojmu ucelu.

Platforma online systému rieSenia sporov bude preto sprevadzkovana po koneénom termine
implementéacie smernice o alternativnom rieSeni sporov, ktory bol stanoveny clenskym
Statom.

Prevadzka platformy si vyzaduje vyvoj IT aplikécii, prostrednictvom ktorych bude o. i. mozné
podavat’ elektronické staznosti a riadit’ spracivanie pripadov na platforme. Prislusné IT
aplikacie budu vyvinuté a pripravené na pouzivanie v Case spustenia prevadzky platformy
online systému rieSenia sporov.

4. SPRIEVODNE OPATRENIA

Okrem tychto opatreni a stibeZzne s nimi vykona Komisia niekol’ko sprievodnych opatreni,
prostrednictvom ktorych sa zlepsi pristup k subjektom kvalitného alternativneho riesenia
sporov zo strany spotrebitel'ov a obchodnikov, ako aj ich vyuzivanie.

4.1. INFORMACIE

Poskytovanie presnych a cielenych informdcii o novych opatreniach spotrebitel'om,
obchodnikom, vnutrostatnym subjektom alternativneho rieSenia sporov a organom c¢lenskych
Statov je klGiCové pre zvySovanie urovne informovanosti a zabezpecenie toho, aby
spotrebitelia a obchodnici naplno vyuzivali subjekty kvalitného alternativneho rieSenia
Sporov.

Spotrebitelia

Pokial' ide o spotrebitelov, Komisia zorganizuje informacné kampane v spolupraci
s vnutroStatnymi spotrebitel'skymi organizaciami. Informacie budi sprostredkované aj
prostrednictvom webovych stranok a informa¢nych prospektov. S cielom prilakat’ pozornost’
zainteresovanych subjektov a stimulovat’ zaujem spotrebitel'ov o ziskanie viac informacii
o alternativnom rieSeni sporov budi navySe pouzité¢ audiovizudlne prostriedky. Komisia
umiestni uvedené audiovizualne prostriedky na svoju webovu stranku, ktora bude obsahovat’
vsetky prislusné informacie.
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Obchodnici

Podnikatel'ské organizacie na vnutro§tatnej Grovni a na urovni EU budd vyzvané, aby
koordinovali a organizovali praktické seminare a konferencie, v rdmci ktorych poskytna
obchodnikom, predovsetkym MSP, informdcie o ich povinnostiach podl'a novych pravnych
predpisov. Navyse sa spojenim obchodnikov, najmd MSP z celej EU, docieli vymena
osvedcenych postupov, podpora hospodarskej sitaze a zlepSenie rieSenia sporov na urovni
podnikov.

Pokial’ ide o MSP, dodato¢ny doraz sa bude klast’ na Sirenie informacii a opatrenia odbornej
pripravy v suvislosti s postupmi alternativneho a online rieSenia sporov, ako aj na prava
spotrebitel'ov a povinnosti hospodarskych subjektov. V tejto suvislosti budu siete ako
napr. EEN (European Enterprise Network — Eurdpska siet’ podnikov) poskytovat’ Specificka
podporu pri odbornej priprave a informaciach tykajtcich sa cezhrani¢nych sporov. Lepsia
informovanost’ obchodnikov a obzvlast MSP nielenze prispieva k Uspechu programov
alternativneho riesenia sporov a platformy online systému rieSenia sporov, ale aj zabrafnuje
vzniku sporov alebo ho minimalizuje.

Vnutrostatne subjekty alternativneho riesenia sporov

Subjekty alternativneho rieSenia sporov budi informované o zmenach zavedenych
implementéciou balika pravnych predpisov prostrednictvom priameho kontaktu s nimi alebo
s oddeleniami ministerstiev zodpovednymi za spotrebitel’ské zaleZitosti v Clenskych Statoch.

Clenské staty

V ramci navrhovanej smernice budi musiet’ ¢lenské Staty zabezpecit’, aby boli ustanovenia
tykajlice sa pokrytia subjektmi alternativneho rieSenia sporov zriadenymi na ich tzemiach
austanovenia o ich kvalite, ako aj poziadavky na informacie riadne a promptne
implementované v ramci predpisanej casovej lehoty. Komisia si je vedoma toho, ze v zdujme
dosiahnutia tohto ciela sa musi vyvinut spolupraca s vnutroStatnymi orgdnmi vo velmi
skorom $tadiu.

4.2. ODBORNA PRIPRAVA

Klucovym opatrenim, prostrednictvom ktorého sa zabezpeci plnd implementacia smernice
a okamzitd prevadzka platformy online systému rieSenia sporov, je odbornd priprava
vnutrostatnych subjektov alternativneho rieSenia sporov: subjektom alternativneho rieSenia
sporov budu poskytnuté informacie o kritéridch kvality, ktoré musia dodrziavat, ako aj
o povinnosti zaregistrovat’ sa na platforme online systému rieSenia sporov. Siet' eurépskych
spotrebitel'skych centier (ECC-Net — European Consumer Centres Network)® bude navyse
tiez vyuzitd ako komunikacny kandl pre spotrebitelov a bude im ndpomocnd pri ziskavani
informacii o fungovani platformy online systému rieSenia sporov.

5. POTREBA KONAT

Prislusné dva navrhované pravne nastroje su navrhnuté s cielom budovat’ doveru v jednotny
trh a zjednodusit’ zivot spotrebitel'om.

# http://ec.europa.ecu/consumers/ecc/index_en.htm
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Ocakéva sa, ze po prijati a implementacii tychto navrhov budi mat’ spotrebitelia pristup
k subjektom kvalitného alternativneho rieSenia sporov tykajucich sa zmlav, ¢i uz online alebo
offline, pri cezhrani¢nych alebo domécich transakcidch. Budii moct’ lahko zistit’, ktory
subjekt alternativneho rieSenia sporov je kompetentny zaoberat’ sa ich sporom. Posilni sa
dovera spotrebitel'ov pri realizcii cezhrani¢nych transakcii a rozsirovani sféry ich zaujmu aj
za hranice ich ¢lenskych Statov.

Implementécia balika pravnych opatreni prinesie vyznamné vyhody takisto pre obchodnikov.
Budu sa moct’ vyhnat ¢asovo narocnym a drahym sidnym konaniam a stcasne si udrzat
a vylepSit’ svoju reputaciu na trhu. D4 sa ocakéavat’, Ze obchodnici budi mat’ viac prilezitosti
ponukat’ prostrednictvom internetu vac¢si sortiment produktov a sluzieb vtedy, ked’ budu
vediet, Ze existuje UCinny online systém pre uplatiiovanie narokov na napravu. Podniky
a obzvlast MSP buda tak mat’ viac impulzov na zlepSenie aj ich internych systémov

spracovavania staznosti. Tymto sa takisto zabezpeci lepSia konkurencia na vnitornom trhu.

Nérodné zakonodarné organy st vyzvané, aby prijali prislusné dva névrhy pravnych
predpisov do konca roka 2012 s cielom zabezpecit, aby sa toto kI'icové opatrenie Aktu
o jednotnom trhu, spolu s ostatnymi jedenastimi kIi¢ovymi opatreniami, odsuhlasilo na
trovni EU k 30. vyroéiu jednotného trhu. Tym, Ze bude spotrebitelom a obchodnikom
pontknutd moznost’ dobrovolne vyuzivat mimosudne prostriedky na rieSenie sporov, urobi
EU dalsi krok smerom k posilneniu jednotného trhu, na ktorom st spotrebitelia hlavnymi
aktérmi.
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