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Vyro€éna sprava
o alternativhom rieseni spotrebitel'skych sporov
zarok 2019

V Bratislave, januar 2020



Na zaklade ust. § 10 ods. 3 zakona €. 391/2015 Z. z. o alternativhom rieSeni
spotrebitefskych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov (dalej len ,zakon
o ARS*) Urad pre reguléaciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb (dalej len
,2urad“) ako organ alternativneho rieSenia sporov (dalej len ,ARS") vydava tuto
Vyro€nu spravu o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov za rok 2019.

Ciefom zakona o ARS je vytvorenie moznosti pre spotrebitelov rieSit’ svoj spor
s predavajucim rychlo, efektivne, menej formalne a predovSetkym bezplatne, resp.
len s minimalnymi nakladmi. Ide o dosiahnutie zmierlivého rieSenia, resp. dohody
medzi spotrebitelom a predavajucim o vyrieSeni sporu, ktora sa po suhlase oboch
stran s jej znenim stava zavaznym podkladom. Tym nie je vylu€ena moznost' stran
sporu obratit sa v tej istej veci na sud.

V pripade, ak dojde k sporu s predavajucim ma spotrebitel pravo obratit sa na
subjekt alternativneho rieSenia sporu (dalej len ,subjekt ARS®) po tom, ako vyuZije
vSetky moznosti na vyrieSenie sporu. Pravna uprava sa vztahuje nielen na spory
,<domace®, ale aj na spory ,cezhranicné®, t.j. spory medzi zahranicnymi spotrebitelmi
a predavajucimi na uzemi SR.

V suvislosti s podanymi navrhmi je doélezité upozornit spotrebitelov, ze
v pripade ak neuvedu vSetky potrebné udaje, pripadne nepriloZia potrebné doklady a
nasledne nereaguju na vyzvy, ktoré im zasiela subjekt ARS predIZuju trvanie rieSenia
sporu, pripadne sa pripravuju o moznost’ rieSenia svojich sporov.

V roku 2019 urad rieSil desat’ sporov. Podanych bolo osem navrhov na ARS
a dva spory z roku 2018 boli ukoncené v roku 2019. Devat sporov bolo ukonéenych
a jeden je rieSeny este v tomto roku.

NajCastejSim predmetom spotrebitefskych sporov boli pochybnosti o
spravnosti fakturacie spotreby zo strany regulovanych subjektov. Spotrebitelia sa
najéastejSie domahali zmeny Gdtovanej sumy za sluzby a aktivacie sluzieb. Dalej
namietali nespravne vyuctovanu cenu za sluzbu, za volania ktoré sa neuskutocnili,
vyuctovanie poplatkov za datovy roaming, nespravne uctovanie SMS a hovorov
v roamingu. K sporom c&asto viedlo nedostatoéné vyjadrenie sa predavajuceho
k reklamacii.

Urad podla zakona o ARS vyriesil spory nasledovne:

Z ddévodu uvedeného v ustanoveni § 19 ods. 1 pism. e) zdkona o ARS, a teda
z dévodu Ze na zaklade skutoCnosti zistenych poCas alternativneho rieSenia sporu
nie je zrejmeé, Ze predavajuci porusil prava spotrebitela podla predpisov na ochranu
prav spotrebitela drad odlozil pat navrhov na ARS. Z uvedeného vyplyva, ze
spotrebitel s predavajucim sa nedohodli.

Na zaklade vyhlasenia spotrebitela, Ze sa rozhodol ukongit svoju ucast na
alternativhom rieSeni sporu v zmysle ustanovenia § 19 ods. 1 pism. c) zakona o ARS
urad odlozZil Styri spory. K takémuto rozhodnutiu viedla skutoCnost, Ze predavajuci
uznal naroky spotrebitela a zmluvné strany nepovazovali za potrebné uzatvarat
pisomnu dohodu.

Jeden podnet z dovodu jeho prislusnosti bol postupeny na odbor Statneho
dohladu a jeden spor ARS eSte trva.

ARS vybavované uradom v roku 2019 v priemere trvali 80 dni.



Pokial ide o vysledky ARS, vo vSeobecnosti je mozné konstatovat
dodrziavanie zaverov ARS regulovanymi subjektmi aj spotrebitelmi. Urad
nedisponuje informaciami, ktoré by nasvedCovali tomu, Ze dochadza Kk
neresSpektovaniu zaverov sporov, pripadne k ich umyselnému porusovaniu.

Urad konstatuje, Ze k zefektivneniu a skvalitneniu alternativneho rieSenia
spotrebitelskych sporov prispieva neustale zvySovanie informovanosti spotrebitelov,
ako aj narast skusenosti osOb poverenych agendou alternativneho rieSenia
spotrebitelskych sporov. V snahe o skvalitnenie procesu alternativheho rieSenia
spotrebitelskych sporov osoby poverené ARS spolu spolupracovali a vymienali si
skusenosti a vedomosti. Vymiefali si postrehy, informacie a moznosti, ako c¢o
najlepsSie viest spor od zaciatku az do konca a dospiet k dohode. Poverené osoby
Cerpaju z mnohoroCnych skusenosti uradu pri mimosudnom rieSeni sporov podla
zakona 351/2011 Z. z. o elektronickych komunikaciach.

Vroku 2019 poverené osoby zjednodusili pristup kinformaciam o ARS
zverejnenych na stranke uradu, pricom pravidla ARS boli popisané zrozumitelnejSie
za ucelom poméct spotrebitelom jednoduchsSie sa orientovat’ v pravidlach na ARS.
Nova uprava ma objasnit’ spotrebitelovi, Ccoho sa mdéze domahat a aky predmet
sporu méze rieSit urad. Je tu uvedeny postup pred podanim navrhu, a teda
reklamacia a ziadost o napravu, ako aj popis nalezitosti uplného navrhu na rieSenie
sporu spolu s moznostou stiahnutia si vzoru navrhu v elektronickej forme.

Z ¢innosti  uradu v oblasti ARS vroku 2019 mozno usudit, najma
z komunikacie so spotrebitelmi pred podanim navrhu, Ze spotrebitefom este nie je
celkom jasny proces uplatiovania svojich prav tymto procesnym postupom.
Spotrebitelia ¢asto posielaju neuplny navrh na ARS, pripadne sa informuju o tejto
moznosti bez toho, aby sa najskér obratili na predavajiuceho priamo. Urad prispieva
k uplatfiovaniu prav spotrebiteflov pouCenim spotrebitefa na procesny postup od
podania reklamacie az po moznost’ uplatnenia svojich prav na sude.
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