Institat alternativneho rieSenia sporov

Vyrocna sprava InStitutu alternativneho rieSenia sporov
Slovenskej bankovej asociacie za rok 2025

Slovenska bankova asocidcia (dalej len ,,SBA*) je dilom 7. aprila 2016 zapisana do
zoznamu subjektov alternativneho rieSenia sporov vedeného Ministerstvom hospodarstva
Slovenskej republiky! (dalej len ,MH SR*) s oprdvnenim na alternativne riesenie
spotrebitel'skych sporov? stvisiacich s poskytovanim platobnych sluzieb, vyplyvajucich z
bankovych obchodov a s u¢innostou od 1. juna 2019 aj sporov suvisiacich s poskytovanim
spotrebitel'skych tverov podla Zakona o spotrebitel'skych uveroch, ktoré vznikli medzi
spotrebiteI'mi a nebankovymi veritel'mi zdruzenymi v Asociacii leasingovych spolocnosti
Slovenskej republiky (d’alej len ,,ALS SR%).

SBA pre tento ucel zriadila Institut alternativneho rieSenia sporov (d’alej len , InStitat ARS
SBA®).

Okrem toho je SBA ¢lenom medzinarodnej organizacie FIN-NET.

1. Polet prijatych navrhov na zafatie alternativneho rieSenia sporu® a najlastejSie
naroky, ktorych sa spotrebitelia domahali

V roku 2025 sme formou alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov prijali 85 navrhov?.

Celkovo sme v roku 2025 rieSili 92 sporov, z toho 7 navrhov na zacatie alternativneho
rieSenia sporu sa tykalo roku 2024.

Ku ditu 31.12.2025 nebolo ukon&enych 11 sporov’.

Okrem toho sme vybavili niekol’ko neformdlnych podani dorudenych e-mailom® a
telefonatov’.

Thttps://www.economy.gov.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-sporov-
1/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-sporov-1

2 Podla Zakona €. 391/2015 Z.z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov a o zmene a doplneni
niektorych zékonov (d’alej len ,,Zakon o alternativnom rieSeni spotrebitel’skych sporov®)
3 (dalej aj ako ,,navrh*)
4 (dalej aj ako ,,napad veci)
5 Ide o pripady, kedy strandm sporu plynula zdkonna lehota na doplnenie ndvrhu (strana sporu - spotrebitel’)
alebo na vyjadrenie k navrhom na zacatie alternativneho rieSenia sporu (strana sporu — finan¢na institicia) do
roku 2026
% Tieto sa tykali prevazne rdznych druhov Ziadosti napriklad o poskytnutie poradenstva, informéacii, pravneho
posudenia a/alebo pomoci pri rieSeni veci, tak voci prislusnym finanénym subjektom, ako aj vo€i neprislusnym
subjektom
7 Tieto sa zvécsa tykali roznych druhov:

i.  Ziadosti napriklad o:
- poskytnutie informacii spotrebitelom na zaklade ich dopytov tykajtcich sa postupu pri podani navrhu

na zacatie alternativneho rieSenia sporov a procesu riesenia sporov prostrednictvom tohto institutu
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Spotrebitelia sa najcastejSie domahali nasledovnvch narokov:

na kompenzaciu:
= platobnych operécii.

Dalej sa spotrebitelia 0.i. domahali tychto narokov:

2.

na kompenzaciu:

= kurzového rozdielu,

= odmeny,

ostatnych narokov:

* na poskytnutie informécii,

* na preskiimanie postupu banky ¢&i iného subjektu®,

* na vymaz zo spolo¢ného registra bankovych informaécit,

= na splatenie’/dogerpanie/refinancovanie/predizenie doby fixacie Gveru,
= na odklad/zniZenie splatok tveru,

= na poskytnutie splatkového kalendara,

* na vyplatenie/zachovanie/zmenu/zniZenie/Grokov,

* na vydanie/zmenu/urcenie platnosti zmluvnej dokumentacie,
= na ospravedlnenie,

* navymaz zalozného prava,

* na rieSenie sporov v neprislusnych oblastiach!®.

NajcastejSie skutocnosti, ktoré viedli k sporom

V roku 2025 nad’alej dominovali spory stvisiace s poskytovanim platobnych sluZieb.

Kompenzaéné naroky, ktorych sa spotrebitelia domahali v suavislosti so zaétovanymi
platobnymi operaciami, spravidla suviseli so zneuzitim platobnych kariet a elektronického
bankovnictva.

Medzi najcastejSie priciny tychto sporov patri najmid, ale nielen, nedodrziavanie
bezpecnostnych pravidiel pri pouzivani platobnych prostriedkov'! a sluzieb elektronického

il.

poskytnutie pravneho poradenstva najmé aj ked nielen tykajuceho sa oblasti exeku¢ného konania,
dedic¢ského konania, podvodov, reklamacii, chargeback konani, ¢i investicnych sluzieb
zastupovanie v civilnom sporovom konani
pomoc pri rieSeni otazok platobnej neschopnosti vratane procesu vymahania pohladdvok v réznych
Stddiach mimostudneho, sudneho ako aj exeku¢ného konania
st’aznosti, ktoré sa tykali napriklad:

- namietok voci vybaveniu reklamacie prevazne suvisiacich s nestotoznenim sa stazovatel'a s vysledkom
reklamacéného preskumania veci

- obchodnej politiky finan¢nej institicie

8 finan¢ného sprostredkovatela

9 pred&asné/mimoriadne

10 0.i. z oblasti poistovnictva, investovania, dafiovych povinnosti podnikatel'skych subjektov (transakéna datt)
! Platobnych kariet ¢i sluZieb elektronického bankovnictva
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bankovnictva zo strany pouzivatel'ov platobnych sluzieb'?. Ide predovsetkym o situdcie, kedy
spotrebitel’ poskytol udaje o svojom platobnom prostriedku!® tretej osobe, ¢i nedostatocne
dosledne pristupoval k autorizacii platobnych operacii'* alebo nekonal s nalezitou mierou
obozretnosti'>.

3. Pocet ukoncéenych alternativnych rieSeni sporov v ¢leneni podl’a spésobu ukoncenia

V roku 2025 bolo celkovo ukonéenych 19 sporov ztoho 18 sporov bolo ukoncenych
odloZenim podl'a ust. § 19 ods. (1) pism. e) Zakona o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych
sporov z dovodu, Ze nebolo preukdzané porusenie prava spotrebitel’a podl’a predpisov
na ochranu prav spotrebitel’a a 1 spor bol ukonéeny podla ust. § 20 ods. (1) pism. g)
Zakona o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov vyrieSenim sporu bez nutnosti
uzatvorenia dohody.

4. Pocet odmietnutych navrhov na zacatie alternativneho rieSenia sporu v c¢leneni
podla sposobu odmietnutia

V roku 2025 bolo celkovo odmietnutych 62!° navrhov na zaédatie alternativneho rieSenia
sporu z toho 28'7 navrhov na zadatie alternativneho rieSenia sporov bolo odmietnutych podla
ust. § 13 ods. (1)'® Z4kona o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov, 25! navrhov na
zadatie alternativneho rieSenia sporov bolo odmietnutych podla ust. § 13 ods. (2) pism. a)*
Zikona o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov, 32! navrhy boli odmietnuté podla
ust. § 13 ods. (2) pism. b)** Zakona o alternativnom rieeni spotrebitel'skych sporov, 4%
navrhy boli odmietnuté podla ust. § 13 ods. (2) pism. ¢)** Zakona o alternativnom rieseni

12 Spotrebitelov

13 Platobnej karte a/alebo pristupovych pravach do sluZzieb elektronického bankovnictva

14 Spravidla ide o situécie, kedy spotrebitel’ ne¢ita obsah dorugenych autorizaénych sprav, nevykonava néleziti
kontrolu udajov o platbe, najmd sumy a prijemcu, a spravy bez dalSicho potvrdzuje alebo mechanicky
autorizuje, pricom ¢asto neidentifikuje konkrétnu platobni operaciu, ktorej sa dana sprava tyka

15 Napriklad spotrebitel’ nevenuje pozornost’ obsahu dorucenych sprav (podvodnych sprav) od neznamych osob,
na zaklade ktorych vykonava ukony, ktorymi porusuje bezpecnostné pravidla pri pouzivani platobnych sluzieb a
ktorymi si méze sposobit’ $kodu, najmé v podobe zat'azenia uctu alebo platobnej karty

16 7 sporov z roku 2024 a 55 sporov napadnutych v roku 2025

17 4 spory z roku 2024 a 24 sporov napadnutych v roku 2025

18 Ak spotrebitel’ napriek vyzve podla § 12 ods. 6 svoj navrh v urcenej lehote nedoplni a pre tento nedostatok
nemozno pokracovat' v alternativnom rieseni sporu, subjekt alternativneho riesenia sporov navrh odmietne.

191 spor z roku 2024 a 24 sporov napadnutych v roku 2025

20 Subjekt alternativneho rieSenia sporov odmietne ndvrh aj vtedy, ak nie je prislusny riesit spor alebo ide o
druh sporu, ktory opravnend pravnicka osoba nema zapisany v zozname *

21'1 spor z roku 2024 a 2 spory napadnuté v roku 2025

22 | Subjekt alternativneho rieSenia sporov odmietne ndvrh aj vtedy, ak vo veci, ktorej sa navrh tyka, bolo skér
zacaté alternativne rieSenie sporu pred inym subjektom alternativneho riesenia sporov, vo veci uz rozhodol sud
alebo rozhodcovsky sud, vo veci bola uzavreta dohoda o mediacii alebo bolo vo veci ukoncené alternativne
rieSenie sporu podla § 20 ods. 1 pism. a) az e) alebo pism. g)

231 spor z roku 2024 a 3 spory napadnuté v roku 2025

24 Subjekt alternativneho rieSenia sporov odmietne navrh aj vtedy, je navrh neopodstatneny “
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spotrebitel'skych sporov a 2> navrhy boli odmietnuté podla ust. § 13 ods. (5) pism. a)*
Zakona o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov.

Do6vody odmietnuti boli rozne, o.i. navrh na zacatie alternativneho rieSenia sporu podala
pravnickd osoba alebo tento smeroval voéi subjektu?’ neposkytujucemu platobné a/alebo
bankové sluzby a neclenovi ALS SR, neboli splnené obligatorne podmienky podl'a Zakona o
alternativnom rieseni spotrebitel'skych sporov na uplatnenie navrhu na zacatie alternativneho
rieSenia sporov a ani na zacatie alternativneho rieSenia sporu, neprislusnost’, spotrebitel
nedoplnil navrh na zacCatie alternativneho rieSenia sporu na zaklade vyzvy a/alebo tento
doplnil v nedostato¢nom rozsahu.

Odmietnuté navrhy na zacatie alternativneho rieSenia sporu boli riadne odovodnené®®, pricom
vo viacerych pripadoch bolo poskytnuté pravne postdenie veci®’
odportcanie na postup rieSenia tej ktorej veci.

a/alebo bolo dané

5. Podiel, v akom su vysledky alternativneho rieSenia sporov dobrovol’'ne plnené
Celkovy podiel pripadov uzavretych v prospech spotrebitela predstavuje 1,09%3°.
6. Priemerna diZka trvania alternativneho rieSenia sporu

Priemerna dizka trvania alternativneho rieSenia sporu je 43 dni®!, pri¢om v porovnani s rokom
2024 doslo k skrateniu dizky trvania vybavenia napadu veci o 17 dni.

25 2 spory napadnuté v roku 2025

26 Ak osobity predpis23b) neustanovuje inak alebo z pravidiel alternativneho rieSenia sporov nevyplyva nieco
iné, subjekt alternativneho riesenia sporov moze navrh odmietnut aj vtedy, ak

a) spotrebitel poda navrh po uplynuti jedného roka odo dna

1. dorucenia zamietavej odpovede obchodnika na ziadost spotrebitela o napravu alebo

2. marneho uplynutia 30 dnovej lehoty odo dna, kedy spotrebitel’ odoslal obchodnikovi ziadost o napravu, na
ktoru obchodnik neodpovedal

27 Poist'ovni, Obchodnym spolo¢nostiam zaoberajicim sa poskytovanim investiénych sluzieb atd’.

28 Ozrejmenie dovodov veducich k odmietnutiu navrhu na zadatie alternativneho rieenia sporu

29 Podrobné pravne posudenie problematiky, ktorej sa nidvrh na zacatie alternativneho rieSenia sporu tykal

30 Odlozené s dobrovolnym plnenim podla ust. § 20 ods. (1) pism. g) Zikona o alternativnom rieSeni
spotrebitel'skych sporov

31 Na dizku konani mali vplyv rozne faktory ako napriklad zdihava suginnost’ spotrebitel’a, finanénej institucie
pri podani kvalifikovaného stanoviska, ¢o bolo spdsobené predovsetkym pravnou naroc¢nost’ou sporov, kedy 15
diiova lehota na podanie kvalifikovaného stanoviska nebola postacujuca, a to z dévodu potreby sucinnosti
viacerych odbornych utvarov financnej institacie, pripadné odstranovanie spornosti v pravnych alebo
skutkovych otazkach medzi poverenymi osobami a financnou inStituciou, ¢i poverenymi osobami a
spotrebitel'om, ako aj komunikacia medzi stranami sporu v ramei zmierovacieho konania
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7. Opatrenia na zabezpecenie d’alSieho vzdelavania poverenych fyzickych osob

Poverené fyzické osoby sa zucastnili viacerych vzdelavacich podujati zameranych najma, aj
ked’ nielen, na oblast’ ob¢ianskeho prava, spotrebitel’ského prava, platobnych sluZieb,
civilného sporového konania, ochranu osobnych udajov, umeld inteligenciu,
pracovnopravnych vztahov, ochranu majetku pred upadkom vratane resStrukturalizaénych
nastrojov, spravneho a konkurzného prava, compliance a regulacie finanénych trhov a
digitdlnu transformaciu, ako aj prevencie a odhal’ovanie podvodov vo finan¢nej sfére.
Okrem toho je vzdelavanie zabezpeCované formou samostidia legislativy, odbornej literatary
a judikatury.

8. ZvySovanie spotrebitel’ského povedomia

Zameranie na proaktivnu medidlnu a publikacni cCinnost za tUcelom zvySovania
spotrebitel'ského povedomia v oblasti financnej gramotnosti zostalo kl'icovou prioritou aj v
roku 2025.

Komunikacia bola systematicky budovand na zdklade vlastnej analytickej a koncepénej
¢innosti, priCom identifikované problémové oblasti sme pretavovali do prakticky
orientovanych vystupov tlacovych sprav, odbornych c¢lankov, medidlnych vystipeni a
poradenského obsahu vo forme otdzok a odpovedi na webovom sidle Instititu ARS SBA.

Komunikaéné ¢innost’ bola zamerana predovsetkym na problematiku podvodov. V ramci tejto
oblasti sme spotrebitel'ov upozoriiovali na najcastejSie typy podvodnych konani, vysvetlovali
sme, ako ich rozpoznat, ako im predchadzat’ a ako spravne postupovat’ v pripade, Ze sa stana
obetou podvodu.

Ciel'om bolo posilnit’ schopnost’ spotrebitel'ov vcas identifikovat rizikové situacie, adekvatne
na ne reagovat’ a tym minimalizovat’ alebo Uplne predist’ finan¢nej Skode.

Osobitnd pozornost’ bola venovana zranitelnym skupinam obyvatel'stva, najmi seniorom,
ktori patria medzi najcastejSie ciele podvodnikov. Komunikécia bola preto prispdsobend ich
potrebam a realizovand aj prostrednictvom spoluprdce s relevantnymi partnermi, ¢im sa
zabezpecil $irsi dosah informécii.

Okrem problematiky podvodov sme sa venovali aj dal$im aktudlnym témam z oblasti
finan¢ného trhu a ochrany spotrebitela.

Informovali sme napriklad o mozZnostiach odvolania platobného prikazu, postupoch pri
zaslani platby na nespradvny jedinecny identifikator, ako aj o rieSeniach v pripade prijatia
faloSnych bankoviek ¢i minci alebo ndjdenia zabudnutych penazi v bankomate.
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Dolezitou sucastou komunikacie boli aj témy ako chargeback, bezpecné platenie a
nakupovanie, bezpecné spravanie v online priestore ¢i okamzité platby. Rovnako sme sa
venovali otdzkam zodpovedného riadenia osobnych financii, vratane refinancovania uverov,
rieSenia neschopnosti splacat’ uver a prevencie nadmerného zadlzovania. V oblasti finan¢ného
vzdelavania deti a mladeze sme komunikovali témy ako vreckové pre deti a detské Ucty, ktoré
prispievaju k budovaniu financnych navykov uz od ran¢ho veku.

Na podporu tychto tém sme v priebehu roka vydali niekol’ko tladovych sprav? a zabezpecili
ich distribuciu prostrednictvom roéznych medialnych kandlov, ¢im sme prispeli k zvySeniu
informovanosti verejnosti a posilneniu financnej gramotnosti spotrebitel’'ov.

9. Spolupraca s finanénymi institiiciami

Financ¢né institucie poskytovali v ramci alternativneho rieSenia spotrebitel’skych sporov
pInt sticinnost’.

10. Efektivita alternativneho rieSenia sporov a navrhy na zlepSenie alternativneho
rieSenia sporov

(i) Efektivita alternativneho rieSenia sporov

Alternativne rieSenie sporov prindSa Ucastnikom konania spotrebitelom aj obchodnikom
viacero nepochybnych vyhod. V porovnani so sidnym konanim je tento proces jednoduchsi,
menej ndkladny, flexibilnejsi a Casto aj rychlejsi, a to napriek tomu, ze ma zo svojej povahy
urcité pravidla a Struktaru.

Najvac§im prinosom pre spotrebitel’a je moZnost’ domahat’ sa ochrany svojich prav na
mimosudnej urovni pred kvalifikovanym a nezavislym subjektom.

Podanie navrhu na zacatie alternativneho rieSenia sporu prebieha jednoducho prostrednictvom
formularového tlaciva a za jeho podanie sa neplati ziadny poplatok. Konanie prebieha bez
fyzickej pritomnosti strdn sporu, ¢o zvySuje komfort a dostupnost’ procesu pre vSetky
zuCastnené strany.

32 Zamerané na podvodné sttaze pod ndzvom ,, Pozor na podvodné siitaze“, podvody na senioroch pod ndzvom
,,Seniori, pozor podvodnici opdt utocia“, uvazlivé nakupovanie a nezadlzovanie pod nazvom , Ndstrahy
vianocného nakupovania “, platenie v zahranic¢i pod nazvom ,, Ako sa pripravit na cestu do zahranicia: praktické
rady pre bezpecné a vyhodné platby “, vreckové u deti ako efektivny nastroj zvySovania finan¢nej gramotnosti u
deti pod nazvom , Kedy zacat' s prvym vreckovym? a overenie prijemcu platby pod nazvom ,, Overenie
prijemcu: Uzitocné rady, ako sa pripravit na novinku v bankovych prevodoch*
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Dalsim prinosom je, Ze spotrebitel’ v ramci alternativneho riesenia sporov ziska jasnejsi obraz
o relevantnych faktoch a pravnych skuto¢nostiach tykajucich sa jeho pripadu, ktoré mu pred
samotnym rieSenim sporu nemuseli byt’ Gplne zndme. Tento proces tak okrem konkrétneho
rieSenia sporu zvysuje aj jeho pravne povedomie a posilituje schopnost’ efektivne
komunikovat’ a hajit’ svoje prava v buducnosti.

Pre obchodnika alternativne rieSenie sporov prindsa rychle a efektivne rieSenie sporu, znizuje
néaklady na pripadné sudne konania a posilituje doveru spotrebitel'ov voci obchodnikovi.

Alternativne rieSenie sporov je zaroven efektivnym néstrojom prevencie civilnych sporov.

Umoziuje predist’ eskalacii konfliktu, ¢o vedie k tUspore casu a ndkladov nielen pre
spotrebitel’a, ale aj pre obchodnika.

Okrem toho alternativne rieSenie sporov podporuje otvoreni komunikdciu medzi stranami
sporu, o Casto prispieva k vzajomnému pochopeniu a hl'adaniu konstruktivnych rieseni, aj
ked’ spotrebitel’ nemusi v konani dosiahnut’ plny uspech vo veci.

V kone¢nom dosledku teda alternativne rieSenie sporov nielen Setri Cas a peniaze, ale
podporuje aj transparentnost’, predchadza dlhodobym konfliktom a posiliiuje doveru medzi
spotrebitelom a obchodnikom.

Alternativne rieSenie sporov poskytuje ucinny pravny mechanizmus, ktory umoziuje
rychle, spravodlivé a nakladovo efektivne vyrieSenie sporov, posiliiuje pravnu ochranu
spotrebitePov a minimalizuje finan¢né, pravne a reputa¢né rizika pre obchodnikov.

(ii) Navrhy na zlepSenie systému alternativneho rieSenia sporov

Hoci bol Zakon o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov* niekol’kokrat novelizovany,
ani jeho sucasna podoba nereflektuje v plnej miere na potreby aplikacnej praxe.

Zakon neupravuje, resp. nedostatone upravuje postupy, ktoré sa v praxi pri rieSeni sporov
realne uplatiuju.

Jednotlivé ustanovenia Zakona si formulované nejednoznacne, o umoziiuje nielen rozdielny
vyklad, ale aj stazuje jednotné uplatiiovanie Zakona. Pre subjekty alternativneho riesenia

33 (dalej aj ako ,,Zakon*)
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sporov to znamend pravnu neistotu®® pri aplikacii Zakona, riziko nestladu a nejednotnost
praxe, ¢i naroénejsiu administrativu®>,

Z pohl'adu vykonu dohladu nemozno vylucit, Zze dohl'adovy organ uplatni vlastny vyklad
Zéakona, ¢o moze znizovat’ predvidatel'nost’ a predstavovat’ riziko pre subjekty alternativneho
rieSenia sporov pri vykone ich ¢innosti.

V stdasnej pravnej Gprave Zakona nie je jednoznaéne upravena moznost’ prediZenia lehoty
pre spotrebitela na doplnenie navrhu. V praxi tak nie je jasné, ¢i subjekty alternativneho
rieSenia sporov mozu spotrebitelom lehotu predlzovat, do akej miery, ¢i je mozné jej
opakované prediZenie a aky postup pri tom uplatnit. Tento pravny nedostatok vytvara
nejednoznacnul situdciu.

Navrhujeme preto stanovit jednozna¢né pravidla pre prediZzenie lehoty spotrebitelom na
doplnenie navrhu, tak aby bol proces predvidatelny a efektivny. PrediZenie lehoty by malo
byt maximalne mozné o 15 dni, iba raz a na zaklade objektivnych dévodov (tak ako je nutné
objektivne dovody prediZenia posudzovat aj na strane obchodnikov). Po uplynuti tejto
predizenej lehoty anedoplneni nidvrhu na zacatie alternativneho rieSenia sporu resp. jeho
neuplnom doplneni je subjekt alternativneho rieSenia sporov povinny ndvrh odmietnut’.

Téato pravna Uprava by zabezpe&ila hospodarnost’ a efektivnost’ konania®®, ¢im sa predide
zatazovaniu subjektov alternativneho riesenia sporov. Pre tiplnost dodavame, Ze predizenie
aktualne platnej lehoty na doplnenie ndvrhu na zacatie alternativneho rieSenia sporu by
problém nevyriesilo, pretoZe spotrebitelia Casto predkladajii doplnenia aZ v posledny den
lehoty a v neuplnom rozsahu. EfektivnejSim rieSenim sa preto javi umozZnit’ spotrebitel'ovi
jednorazové prediZenie lehoty na doplnenie navrhu, ¢im sa minimalizuje riziko netplnych
podani a zaroven znizi administrativna zat'az subjektov alternativneho rieSenia sporov.

Vo vztahu k archivacii je prdvna uprava v Zakone neuplnid a nedostatocne systematicka.
Zakon nelogicky upravuje archivaéna dobu v ust. § 10 ods. (8) iba pre evidenciu o navrhoch
na zacatie alternativneho rieSenia sporov podla ust. § 10 ods. (7), pricom pouziva pojem ,,0do
dila ukoncenia alternativneho rieSenia sporu®, nezohladitujuc ti skutocnost’, Ze navrh na

34 Nejasna alebo netiplna procesna pravna uprava oslabuje predvidatelnost a jednotnost’ rieSenia sporov

35 ZvySena procesnd zataz spojend s potrebou pravneho posudenia pripadu, ¢i konzulticie mozny pravnych
vykladov

36 Napriklad ak spotrebitel podal ndvrh na zalatie alternativneho rieSenia sporu pred&asne, nepodstipil
reklamac¢né konanie alebo nepredlozil vSetky relevantné doklady, ide o netuplny navrh na zacatie alternativneho
rieSenia sporu, pri¢om institat prediZenia lehoty by mu umoznil doplnit’ potrebné udaje. V praxi ide o situdcie,
ked po doruceni navrhu na zacatie alternativneho rieSenia sporu a vyzve na jeho doplnenie stanovi subjekt
alternativneho rieSenia sporov Zakonom stanovenu lehotu na doplnenie, pocas ktorej spotrebitel’ nemusi byt
schopny predlozit pozadovani dokumentaciu (najmi navrh, dokazy, pripadne absolvovat' reklamacné alebo
napravné konanie) v rozsahu, na ktory bol vyzvany. PrediZenie lehoty sa preto z hl'adiska praxe javi ako uéelny
nastroj na umoznenie Uplného doplnenia navrhu vratane relevantnych dokazov zo strany spotrebitel’a
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zaCatie alternativneho rieSenia sporu je mozné aj odmietnut. Takto koncipovany Zakon
neupravuje archivacni dobu pre ukoncené spory aani pre odmietnuté navrhy na zacatie
alternativneho rieSenia sporu podl'a ust. § 13. Ide o nedostatocnu pravnu upravu, ktora vytvara
pravnu neistotu pre subjekty alternativneho rieSenia sporov a ponechdva nevyjasnené
povinnosti tykajice sa uchovavania (archivacie) spisovej dokumentacie pri odmietnutych
navrhoch na zacatie alternativneho rieSenia sporu, ako aj ukon¢enych sporoch.

Navrhujeme tiez spresnit’ ust. § 13 ods. (2) pism. b) Zakona tak, aby bolo vyslovne upravené,
ze navrh na zacatie alternativneho rieSenia sporu mozno odmietnut’ aj v pripade, Ze o tej istej
veci uz pravoplatne rozhodol sud, vratane trestného stidu, najmé ak v trestnom konani doslo k
priznaniu ndhrady Skody alebo k zaviznému ustdleniu skutkového stavu a osoby povinnej na
nahradu $kody>’. Na zabezpedenie pravnej istoty, predchadzania duplicite konani a suladu s
ucelom Zakona je potrebné vymedzit' pojem ,,sud“ v sulade so zdkonom ¢&. 757/2004 Z. z.,
tak, aby bolo jednoznacne jasné, Ze ,,rozhodol sid*“ zahfna aj rozhodnutia sudov v trestnom
konani tykajuce sa totozného skutkového zakladu a ujmy spotrebitel’a.

Zakon tiez vymedzuje ako dovody odmietnutia nadvrhov pojmy neopodstatneny navrh a
Sikandzny navrh, avSak tieto pojmy nie st v Zakone presne a jednozna¢ne definované. Nie je
tak zrejmé, kedy mozno navrh povazovat’ za neopodstatneny a kedy za Sikandzny, co vytvara
priestor pre zmétok a rozdielne pravne interpretacie.

Tento stav je neprehladny, kedZe Zakon upravuje uvedené kategdrie len rdmcovo a
nejednoznacne, pricom obdobné situdcie riesi odliSnym spdsobom a ponechdva subjektom
alternativneho rieSenia sporov znacny priestor na vlastny vyklad. V dosledku toho moéze
dochéadzat’ k nejednotnej praxi a nepresnému evidovaniu odmietnutych navrhov.

V stgasnom zneni Zikona®® je Sikanézny navrh vymedzeny ako opakované podanie, ktoré
bolo subjektom alternativneho rieSenia sporov najmenej dvakrat odmietnuté®®, a ktoré
neobsahuje nové skuto€nosti odovodnujice iny postup.

Navrhujeme zmenit' definiciu Sikandézneho navrhu tak, aby nebola viazand vylu¢ne na
formalne kritérium dvoch odmietnuti, ale umoziiovala jeho postidenie aj na zdklade obsahu,
ucelu a procesného spravania spotrebitela, vratane vylucenia formalnych doplneni ako

37 Napriklad spotrebitel'ovi bola sidom priznana nahrada $kody voéi osobe zodpovednej za jej vznik, avSak tato
osoba Skodu neuhradila. Spotrebitel' nasledne podd navrh na zacatie alternativneho rieSenia sporu voci
obchodnikovi, ktory Skodu nesposobil. V takom pripade plati, ze skutoCnost’, Ze spotrebitel ma tazkosti s
vymozenim priznanej ndhrady od osoby zodpovednej za Skodu, nemdze zakladat opodstatnenost’ ndvrhu
smerujuceho voci subjektu, ktory Skodu nesposobil a uz vébec nemoze zakladat’ opodstatnenost’ uplatneného
naroku

38 Ust. § 13 ods. (2) pism. d)

39 Pravidlo ,,dvoch odmietnutych navrhov* je neprimerane formalistické a zvySuje administrativnu a procesnu
zataz subjektov alternativneho rieSenia sporov, ktoré st nutené sledovat’ historiu podani na ucely ich
kvalifikacie, o vedie k znizeniu predvidatel'nosti a efektivnosti konania
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,novych skutoénosti“ a zahrnutia zneuzivajtcich ¢i nevhodnych podani*’. Za §ikanézny navrh
by sa pritom malo povazovat opakované podanie, ktoré bolo uz najmenej raz odmietnuté
podla relevantnych ustanoveni Zakona, a ktoré pri celkovom posudeni nezakladd redlnu
ochranu spotrebitel'skych prav, priCom za novu skutocnost oddévodnujicu iny postup
nemozno povazovat’ len formalne Gpravy alebo doplnenia, ktoré nemenia skutkovu podstatu
sporu.

Zo Zéakona vyplyva, ze neopodstatneny navrh je navrh, ktorym spotrebitel’ nesleduje ochranu
svojich prav vyplyvajacich zo spotrebitel'skej zmluvy, ide o opakovany navrh bez novych
skutoc¢nosti alebo navrh, v ktorom spotrebitel’ pred zacatim alternativneho rieSenia sporu
vyhlasi, ze viac nemd zaujem o jeho pokraCovanie. Sii¢asné znenie ust. § 13 ods. (3) pouziva
pojem ,,najma‘, ¢o ponechava priestor na r6zny vyklad a nejednotnu prax.

Navrhujeme preto doplnit’ presné vymedzenie, Ze neopodstatnenym navrhom je aj navrh,
ktory obsahuje neopodstatnené naroky nevyplyvajuce zo spotrebitel'skej zmluvy alebo
pravnych predpisov, pripadne je podany s cielom zneuzitia subjektivnych prav spotrebitela.
Takéto spresnenie zabezpeCi jednotny pristup subjektov alternativneho rieSenia sporov,
predide nepresnej subsumpcii navrhov a zvySi pravnu istotu, priCom zachova ucel
alternativneho rieSenia sporov, ktorym je efektivna ochrana prav spotrebitel’a, a nie ochrana
subjektivnych predstav o narokoch bez zmluvného alebo pravneho zakladu.

Zaroven je potrebné zdoraznit, Ze alternativne rieSenie sporov nie je a ani nemdze byt
vyuzivané ako nastroj na uplatiovanie akychkol'vek neopodstatnenych nérokov, ktoré
nevyplyvaju z porusenia prav zo strany obchodnika, ale naopak zo strany spotrebitela.
Vyuzivanie alternativneho rieSenia sporov na rieSenie takychto narokov predstavuje zneuzitie
tohto inStitaitu a popiera jeho zékladny ucel, efektivne, rychle a spravodlivé rieSenie
legitimnych spotrebitel'skych sporov.

Takyto postup vedie nielen k zahlcovaniu obchodnikov neopodstatnenymi podaniami, ale aj k
neprimeranému zatazeniu subjektov alternativneho rieSenia sporov, ¢o negativne vplyva na
ich kapacitu a efektivnost’ pri rieSeni redlnych sporov, €o je v rozpore s principmi
stanovenymi v ust. § 2 Zakona.

Napokon, vyvstava otazka, ako mozno naplnit’ literu Zékona a docielit’ zmierlivé rieSenie
»sporu®, ak je uz od pociatku zrejmé, ze ide o vec neopodstatnent. V takych pripadoch ide
skor o vytvéranie tlaku na obchodnika, ktory napriek tomu, Ze neporusil ziadnu povinnost’, je
vystaveny procesnej zat'azi a ocakéavaniu ustretového rieSenia zo strany spotrebitela.

40 Navrh obsahujtci vulgarny, hruby alebo inak nevhodny jazyk, urdzky, hrozby alebo opovrhnutie adresované
druhej procesnej strane ¢i subjektu alternativneho rieSenia sporov
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Alternativne rieSenie sporov je pritom urené na rieSenie skuto¢nych pravnych sporov, ktoré
vznikajl z porusenia spotrebitel'skych prav obchodnikom.

V aplikacnej praxi sa stretdvame s tym, ze informaciu o moznosti alternativneho riesenia
sporov, ktort obchodnik poskytuje spotrebitelovi na zaklade zakonnej povinnosti,
spotrebitelia Casto vnimaji ako automaticki moznost priznania naroku (pochybenia
obchodnika) alebo ako formu odvolacieho konania voci stanovisku obchodnika, a nasledne
mechanicky, bez d’alSieho posudenia odpovede obchodnika (z ktorej pritom casto vyplyvaju
skuto€nosti odoévodiujiuce posudenie reklamacie ¢i ziadosti o napravu ako neopodstatnenej),
eskaluju vec na alternativne rieSenie sporov. Takyto postup vedie o. i. aj k neprimeranému
zatazovaniu subjektov alternativneho rieSenia sporov, ktoré by sa namiesto zjavne
neopodstatnenych navrhov mohli venovat redlnym sporom.

V doésledku toho dochddza k vyuzivaniu alternativneho rieSenia sporov na uplatiiovanie
zjavne neopodstatnenych narokov*!, ktoré pramenia z nepochopenia alebo u&elového
nespravneho vykladu, a to aj napriek riadnemu oddvodneniu vyjadrenia k uplatneniu ¢i
ziadosti o napravu zo strany obchodnika alebo z nespravneho vykladu zmluvnych podmienok
7o strany spotrebitel’a.

Alternativne rieSenie sporov je nastroj na rieSenie sporov, ktory mozno vyuzit len za
stanovenych podmienok, a to v pripade, ak existuje redlny spor medzi spotrebitelom a
obchodnikom. Je preto nevyhnutné vzdy posudzovat’ samotnu existenciu sporu.

Tento nastroj nemozno zneuZivat’ len z dovodu, Ze navrh podava spotrebitel’, najmi v
situaciach, ked’ je uzZ pri podani navrhu alebo jeho doplneni zjavna neopodstatnenost’
uplatneného naroku vyplyvajica z konania, opomenutia povinnosti na strane
spotrebitela alebo z naroku, ktory nevyplyva zo spotrebitel’skej zmluvy ¢i zo zakona.

Navrhujeme tieZz vypustit zo Zékona povinnost o navrhoch na zlepSenie alternativneho
rieSenia sporov z Casti povinnych naleZitosti tykajacich sa vyro¢nej spravy, nakolko ide o
informéciu ur¢ent priamo gestorovi Zakona a pre spotrebitel'a nema relevanciu.

Ked’ze Zakon vyslovne neupravuje pravo Statutarneho organu subjektu alternativneho rieSenia
sporov pri vykonavani dohladu pristupovat’ k informaciam a dokumentom tykajicich sa
jednotlivych sporov, ktoré¢ st nevyhnutné na obhajobu jeho prav a zabezpeCenie procesne]
obrany, vznika pravna neistota, ktora obmedzuje moznost Statutarneho organu subjektu
alternativneho rieSenia sporov efektivne a riadne reagovat’ pocas dohladového konania,
z ktorého dovodu navrhujeme tito Gpravu doplnit’ priamo do Zakona.

4 Co je v priamom rozpore s ufelom a zmyslom alternativneho rieSenia sporov, vedie k neoddévodnenému
zat'aZzovaniu systému alternativneho rieSenia sporov a znizovaniu jeho efektivnosti a moze byt’ kvalifikované ako
zneuzitie pravneho institatu alternativneho riesenia sporov
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Navrhujeme tiez upravit pravidla vykonu dohladu nad subjektami alternativneho rieSenia
sporov tak, aby zodpovedali aktudlnym potrebdm pravnej upravy. Sucasna legislativa
neobsahuje podrobné a jasné pravidla pre vykon kontroly, ktoré by zohladinovali status
vSetkych subjektov alternativneho rieSenia sporov, najmé tych, ktoré nespadaji pod Statnu
spravu. Jednoznacné pravidla vykonu dohladu by zabezpecili predvidatelny postup
procesnych tkonov vsetkych zicastnenych stran, ¢im by sa zvysila rovnost’ a spravodlivost
pocas celého procesu dohladu.

Vo vztahu k alternativnemu rieSeniu sporov je potrebné zdverom dodat,, ze proces je pre
subjekty alternativneho rieSenia sporov vytazujuci, ked’ze zahffia mnozstvo povinnosti, ktoré
su striktne upravené Zakonom. Subjekty alternativneho riesenia sporov musia dodrziavat’
mnozstvo administrativnych, procesnych a odbornych povinnosti.

Navrhujeme preto upravit prdvnu Upravu tak, aby zabezpecila efektivny, zaroven
zrozumitel'ny a procesne vyvazeny ramec Cinnosti subjektov alternativneho rieSenia sporov
vratane odstranenia pojmu ,,bezodkladne™ pri viacerych povinnostiach resp. procesnych
ukonoch subjektu alternativneho rieSenia sporov. Zakon bliz§ie tento pojem pravne
nevymedzuje. Jeho neurcitost mdze v aplikacnej praxi spdsobovat’ vykladové nejasnosti a
nejednotny postup subjektov alternativneho rieSenia sporov, preto by bolo vhodné tento
pojem bud’ nahradit’ konkrétnou lehotou, alebo ho presnejsie definovat. Uprava by mala
reSpektovat’ povinnosti subjektov alternativneho rieSenia sporov, zaroveil minimalizovat
administrativnu zat'az a zaviest’ flexibilnejSie lehoty pre jednotlivé procesné tikony, ¢im by
subjekty alternativneho rieSenia sporov mohli efektivnejSie plnit' svoje povinnosti bez
ohrozenia kvality poskytovanych sluzieb.
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