Mgr. Helena Mezenska, predsednicka a Statutarna zastupkyia zdruzenia Ombudspot, zdruzenie na ochranu prav
spotrebitelov, so sidlom v Poprade, hovori ahodnoti vyvoj a vyuzitie réznych foriem mimosidneho rieSenia

v spotrebitel'skej aplikacnej praxi .

Moznosti rieSenia spotrebitelskych sporov prostrednictvom metéd ADR by mohol byt zamerany:

Uvod

S rastucim mnozstvom spotrebitel'skych sporov a narastom konzumného spravania sa otazka efektivneho a spravodlivého
rieSenia tychto sporov stava €oraz viac aktualnej$ou. Mimosutdne rieSenia spotrebitelskych sporov st od roku 2004, ked’
do platnosti a ucinnosti vstipil Zakon o mediacii vo svojom dynamickom vyvoji. A to navzdory tomu, Ze sa danému
mimosudnemu odvetviu nevenuije velké mnozstvo mediatorov ani pdsobiacich spotrebitelskych zdruZeni a to aj napriek tomu,
Ze v spotrebitelskych sporoch mediaciu, tak ako ju taxativne zadefinoval a zakotvil zakon uplatfiuj minimaine, skoro vobec.
Avsak v spotrebitelskej mimosudnej praxi spotrebitelské mimostudne centrd Ucinne a Casto vyuzivaju mediaéné zruénosti
a praktiky. To pre¢o v mimostdnej praxi sa najcastejSie vyuzivaju iné Specifické a ¢asto aj menej formalizované postupy
rieSenia, priblizim a rozvediem nizSie. Faktom vSak je a to si dovolim zvyraznit v Gvode, Ze uvedeny zékon o mediacii aj pre
spotrebitelsku oblast vytvoril legislativne vhodné a podnetné pravne prostredie, ktoré v priebehu uplynulych 20 rokov pozitivne
a konstruktivne ovplyvnilo nastartovanie procesov zavadzania alternativnych foriem mimostdneho rieSenia spotrebitelskych
sporov. Vdaka tomu sa meratelne a nespochybnitelne zvysila vymozitelnost spotrebitelského prava a zvysila rovnovaha

v obchodnych zmluvnych vztahoch.

Ak si dobre spominam v stredoeurépskom unijnom priestore sme boli jednou z prvych ¢lenskych krajin, ktora mediéciu
vzhladom na pomerne silna spolo¢ensku objednévku ukotvila v samostatnom zékone. Zacali sa realizovat prvé vzdelavacie
kurzy, do registra mediatorov na MS SR sa zapisovali prvi mediatori. PoZiadavky na nové formy komunikécie a rie$enia sporov
vyplyvali nielen z potrieb rozsirenia variability a inovacie dovtedy uz zastaralych a preZitych komunikaénych foriem, ale aj
z dovodov hladania a formovania diferencovaného pristupu k novodobym podnetom, sporom z rozli¢nych oblasti, na ktoré uz
nebola spdsobila v detailoch a rozliénostiach, ktoré ,Zivot prinaSal* adekvatne reflektovat dovtedajSia legislativna teéria
a nestihla celkom pruzne reagovat ani novelizaénymi procesmi. Zakonné Upravy zaostavali za potrebami reélneho Zivota /V

podstate, je tomu z méjho pohladu stéle tak.../.

Chybali institucionalizované formy, nastroje, subjekty, neboli k dispozicii pravne ramce a sidy v tom obdobi boli priznatné
liknavym a prietahovym konanim. Tuto ,Zivni podu“ pre rychle zavadzanie intitucionalnych mimostdnych foriem umocnilo i
prisloveéné a tradiéné mentaine nastavenie slovenského obyvatel'stva /ktoré sa vSeobecne nerado sudi, a skér ako riesi,
vyhyba sa konfliktom/ To platilo a stale plati i pre poskodenych spotrebitelov, ktorych odradzali zdihavé a rizikové stdne
konania, navrhy rieSenia existujucich sporov stdnou formou neboli vébec schodnou a lakavou cestou. Tento krajny spdsob
rieSenia prichadzal do Uvahy vo vtedajSich podmienkach ojedinele. Spotrebitelia sa v mnohych pripadoch radSej svojich
nespochybnitelne opravnenych pravnych a ekonomickych narokov vzdali. Chybali precedensy, neexistovala temer Ziadna

sudna prax.

Vdeobecne mozno uviest, Ze ,hlad" po novej forme rieSenia sporov sa obzvlast vyrazne dotkol oblasti spotrebitelskych sporov,
ktoré st priznaéné svojou ,nizkopredmetovostou®, ked vstupovat do siidnych sporov bolo ako z ¢asového, tak i z finanéného

hradiska velmi nerentabilné atiez preto, Ze medzi nerieSenym sporom, /ked mnoho predajcov izneuzivalo slabsie
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a znevyhodnené postavenie spotrebitelov a ich demotivaciu sudit sa/ a podanim na sud bola vefka priepast. Kontrolné
mechanizmy verejnopravnych dozornych a regulaénych organov, cestou ktorych by bolo mozné tito priepast vypinit alebo
chybali alebo boli slabo ¢inné. Nadefinované trendy a Koncepcie Spotrebitelskej politiky - zvySovat vymoZitelnost
spotrebitelského prava vtejto atmosfére bez konkrétnych redlnych prostriedkov a nastrojov uskutocriovania, vyzneli

nedosiahnutelne a vagne, utopisticky.

Exkurzom do histérie spred 20 rokov /e asi aj ¢as na isté zhrnutie, bilancovanie a sumarizaciul, je potrebné znova zdéraznit,
Ze okrem inych pravnych odvetvi, Zakon o mediacii velmi povzbudivo a podnetne vplyval hlavne na spotrebitelsku sféru a jej
dal$i vyvoj. Zasadnym spdsobom upriamil profesionalne zameranie a Specializaciu niektorych spotrebitelskych organizécii
a spotrebitelsky zaangaZovanych aktérov na priamy vstup do reklamaénych konani v mnohych pripadoch aj s dihodobo
prebiehajticimi a vyhrotenymi spormi. Uvedeny rok bol v spotrebitelskom hnuti, ¢o sa tyka vstupu do priamych zastupovacich
reklamacnych procesov a sprostredkovatelskych mimostdnych rieSeni velkym medznikom. V mnohych pripadoch
mimosudne postupy a konania niesli prvky presadzovania kolektivnych zaujmov a to hlavne v oblasti dodavky sluzieb vo
verejnom zaujme (elektrina, teplo, plyn, bytové sluzby dodavané spravcovskymi subjektmi,..), telekomunikacné, dopravné,
postové sluzby, sluzby v CR, elektronické sluzby, do popredia sa postupne dostaval internetovy obchod a ponuka sluzieb
v online prostredi a podobne. Trend rozvoja mimostdnej formy rieSenia spotrebitelskych podnetov a staznosti sa postupne
preniesol i do projektovej podpory zo strany $tatu a rezortne prislusného Ministerstva hospodarstva. Prijaty zakon o mediécii
anastavenie kurzu Stratégie spotrebitel'skej politiky konkrétnym sposobom zmenili izameranie mnohych
spotrebitel'skych organizacii, ktoré sa do toho ¢asu Sirokospektrélne zameriavali na réznorodé aktivity — aktivistiské,
mobilizacné, poradensko informacné, vzdelavacie, osvetové, ekologické, environmentéalne, analytické, poradenskeé,
publikacné, aktivne spotrebitel'ské zdruzenia ¢inorodo vstupovali i do pripomienkovacich legislativnych procesov a podob..

S prichodom predmetného z&kona, ktory sa v pravnej praxi zavadzal, subezne a synchronne s prvymi Uspechmi
zneformalnych dohdd s obchodnikmi, uz vtedy zaregistrovani ,priekopnicki‘ spotrebitel'ski mediatori v prebiehajucich
reklamaénych konaniach cestou dosiahnutych kompromisov a neraz aj konsenzuélnych navrhov, zacali vyvazovat zmluvnd
a pozi¢nu nerovnovahu v obchodnych vztahoch. Dana profilacia spotrebitelskych organizécii sa za¢ala na trhu produktivne
ujimat a spotrebitelska verejnost za¢ala na nové moznosti rieSenia a poskytovanych sluzieb spotrebitelskymi mimostdnymi
centrami pruzne a s prirodzenym zaujmom reagovat. Uvedeny rok 2004 sa stal prelomom v smerovani spotrebitelskych
zdruzeni, ktoré uz namiesto vSeobecne podanych a Sirenych informacii zadali priamo vstupovat do sprostredkovania

mimosudnych rieSeni a tak poskytovat v sporoch ,zaseknutym a zamrznutym stranam* realnu pomoc.

Ukéazalo sa velmi rychlo, Ze cesta priameho vstupu do mimostdnych konani a urovnani je pre spotrebitelov tou najziadanejSou
a najucinnejSou pomocou, je nefalSovanou formou ako im nielen poradensky ale aj realne a hmatatelne ich pravo pribliZit
avymoct. Dany zmeneny pristup sa ujal i preto, lebo slovenski spotrebitelia mali nizke pravne vedomie a nedisponovali

potrebnymi spotrebitelskymi vyjednavacimi zruénostami a taktikami, aby mohli uspiet samostatne.

Poradenstvo, poskytované usmernenia zdruzeniami ako dovtedajSie formy poskytovanej pomoci spotrebitelom,
v podmienkach rychlo a dynamicky vyvijajiceho sa trhu a s tym spojenymi stéle sofistikovanejSimi obchodnymi praktiky,
nepostaCovali.  Spotrebitelské organizacie ostali pred vyzvou ako C€o najskdr systematicky profesionalizovat
a indtitucionalizovat svoju ¢innost a sluzby. Priznagny volno&asovy a dobrovolnicky spdsob prace spotrebitelskych zdruzeni

bol prezity.



Zaroven pri rieSeni individudlnych pripadov a sporov spotrebitelské mimostdne centrd povzbudzovala a inSpirovala vyzva
vstupovat akéne a priamo stale viac do inovativneho vyvoja, novodobého formovania a kreativneho modelovania vzajomne

prijatelnych a prospesnych férovych vztahov obchodnikov so spotrebitelmi.

V rokoch 2007 a 2008 bol pred Ministerstvo hospodarstva a vliadu SR spotrebitel'skymi organizaciami predstaveny
koncept vytvorenia Ombudsmanského a mediaéného spotrebitel'ského centra (d'alej len 0SaMC) pre dopinenie a
posilnenie intitucionalneho ramca pre zlepSenie moznosti vymoZzitelnosti spotrebitelského prava. Uvedeny navrh reagoval na
vyzvy EU smerom k &lenskym krajinam, aby Gginnejsie presadzovali acquis prostrednictvom stidnych a administrativnych
systémov, vratane trhového dohladu a spotrebitelskych organizacii. Zo sihrnnej monitorovacej spravy o pripravenosti SR
na &lenstvo v EU tiez vyplynulo, Ze pokial inétitucionalny ramec pre trhovy dohfad tykajlici sa veobecnej bezpeénosti
vyrobkov je vytvoreny, je potrebné rozvijat kapacitu klucovych organov trhového dozoru a intenzivnejSie zapajat' aj ostatné
organizacie, spotrebitel'ské organizacie. Akcent sa polozil na posiliiovanie celkovej administrativnej kapacity a tiez
vybudovanie a rozsirenie efektivneho systému mimostdneho rieSenia spotrebitelskych sporov. Rovnako sa mala
posilnit’ uloha spotrebitel'skych organizacii pri implementacii spotrebitel'skej politiky, zvysit pre ich innost finanéné
a personalne zdroje. Hoci spotrebitelské organizacie navrhovali zaviest takyto model na zaklade partnerskych zahrani¢nych
skusenosti, podla vzoru severskych krajin, kde uz takéto ombudsmanské a mimostdne centra existovali, dany koncept napriek
uvedeniu vyhod systému, nepresSiel. Bol vSak zakladom pre dal$i vyznamny eurdpsky projekt, ktory uz bol v roku 2008

schvéleny.

V rokoch 2009 -2011 bol realizovany projekt podporeny Nérskym finanénym mechanizmom FM EHP a NFM (Nérskym

finanénym mechanizmom) s ndzvom |nstitucionalizacia a posilnenia mimostdneho konania /posilnenie pravnej

vymozitelnosti v ochrane spotrebitela/ - efektivna a u€inna pomoc pre spotrebitela. V uvedenom projekte bola ambicia

zjednotit' spotrebitefské centra s posobiacimi mediatormi do jednotnej mimosutdnej platformy s vypracovanim
jednotnej metodiky, typizovanych manualov a vytvorenim spolocnej elektronickej databazy. V zaujme zvySenia
efektivity mimostdneho rieSenia bol v rdmci projektu vytvoreny velmi podrobny a do detailov premysleny navrh na zriadenie
Spotrebitel'skej Rady (kratko nazvanej SPORY), ktori mali tvorit zastupcovia subjektov pdsobiacich v systéme ochrany
spotrebitela z verejného, sikromného a mimovladneho sektora, véetne znaleckej obce a autorizovanych a akreditovanych
skuSobni. A préve na zapojenie znaleckej obce si dovolim zviast upozornit, pretoze pre podporu rozvoja UspeSnych
mimosudnych konani vedenych na exaktnom a objektivnom zéklade, nedostatona spolupraca so znalcami predstavuje dosial
nevyuzity potencidl. Pri kreovani inovativnych névrhov na pdsobenie a fungovanie SPORY (Co je stéle aktuélna vyzva), ich
zjednotené a spolupracujuce spotreb. organizacie a mediatori konzultovali s prislusnymi dotknutymi subjektmi a Statnymi
organmi pdsobiacimi v systéme ochrany spotrebitela. Vychadzali pritom z poznatkov zahraniénych partnerov a zakladov
Prava spoluprace - Law a collaborative practice ako metddy timového rieenia sporov, jednej z alternativnych metod
mimosudneho rieSenia. Collaborative Law a Collaborative Practice sa stava celosvetovym trendom a vyuzivaja ju pokrokové
krajiny s vyspelou pravnou kultdrou. Na Slovensku sa zatial' v tom zmysle ni¢ nedeje. Tato metéda stoji okrem pravneho
hradiska ina hladiskach spolupracujucich odbornikov, ktori pre rieSenie sporov medzi sporovymi stranami vyuZivajl
v si¢innom pdsobeni  komplexny pristup. Dané postupy a metody su pre spotrebitelski mimosidnu oblast mimoriadne
inSpirativne a to aj preto, Ze do rieSenia a spolutcasti v rieSeni je zapojeny aj samotny podavatel podnetu. Neriesi sa pritom
spor iba z aktualnej pravnej roviny a ako individualny spor, ale i s poukazom na tvorbu potrebnych systémovych legislativnych

zmien a Uprav.



Vytvorené kmeriové centrum, posilnenie odbornych mediaénych a projektovych kapacit tak bolo predpokladom pre d'alsie
zakladanie a sietovanie mimostdnych spotrebitefskych centier. Vroku 2010 bol schvaleny ,Projekt ADR:
OMBUDSPOT - celoslovenska siet’ mimosudnych spotrebitelskych centier,, financovany Ministerstvom hospodarstva
SR z prostriedkov Statneho rozpoétu. V fiom boli do spoluprace oslovené vSetky aktivne spotrebitelské organizacie a desiatky

mediatorov zo vSetkych regionov Slovenska, ktori mali zaujem pdsobit v spotrebitelskom odvetvi.

Samozrejme v priebehu tvorby a zapajania sa do rozvoja systému ADR v spotrebitelskej oblasti budovany systém presiel
rdznymi vzostupmi a padmi, ale i tak vdaka uvedenym pomerne bohatym rozvojovym aktivitim pre institucionalizaciu
mimosudnych spotrebitelskych centier boli poloZzené optimaine zaklady pre dalsie zefektiviiovanie systému ADR. | ked
spoloénU jednotnu siet mimosudnych spotrebitelskych centier sa v ramci Slovenska Zial' nepodarilo udrzat pre priznacné
Stiepenie a fragmentaciu, tie centra, ktoré sa postupne od¢lenili do samostatnej organizaénej Strukttry kontinuélne fungujt

a dodnes poskytuju sprostredkovatelské riesitelské sluzby spotrebitefom.

Okrem vybudovanych organizaénych a personalnych kapacit sa podarilo vnimanie vzajomnych vztahov medzi spotrebitelmi
a obchodnikmi postavit na vy$Siu Uroven. Spokojnych spotrebitelov sa postupne darilo dostat do rovnice s UspeSnymi
obchodnikmi. Z iniciativy mimostdnych centier sa zacala medzi obchodnikmi presadzovat UstretovejSia popredajna kultdra,
starostlivost 0 zakaznika a zvy$oval sa zaujem obchodnikov riesit reklamacie mimostdne. Schopnost a ochota dohodnt sa,
bez vstupu subjektov dohladu, v pripadoch uvedomelejSich obchodnikov zacala byt vnimana ako spravna cesta zachovania
dovery zékaznika a budovania dobrého mena na trhu, ako efektivna reklama a konkurencnd vyhoda. Spolu s tym si
uvedomovali aj mienkotvorny vplyv a dosah reSpektovaného mimostdneho spotrebitelského centra pre trh a zakaznicky
okruh.

Postupnou osvetou zacali kon$truktivne do mimostdnych konani vstupovat i| obchodnici, ktori dovtedy o to nejavili Ziaden
zaujem a v procese niekolkoroéného vyvoja koneéne mnohi predajcovia a poskytovatelia sluzieb pochopili, ze udrzanie si
dovery zakaznika cestou dohody a kompromisu je viac ako rychly zisk| Je zaznamenany vyrazny posun v pristupoch
obchodnikov vstupovat do konani, ale nemozno to zovSeobeciiovat na vSetky pripady, ani v si¢asnosti stav nie je idealny.
Idedlna v3ak nie je ani situdcia s kontinualne zabezpecenym financovanim spotrebitelskych mimostdnych centier. Prislusny
Gstredny organ, ktorym je MH SR nedokaZe ani vtomto roku 2024 napriek zavdzkom vo¢i EU poskytnit ustalenym
organizaciam s dobrou tradiciou, aplikatnou praxou a meratelnymi vysledkami potrebnu finanént podporu a istotu. A to je
jeden z hlavnych kamefov drazu, ktory do znaénej miery vplyva na rezim fungovania a vyber formy rieSenia a prace mediatorov
arieSitelov zo spotrebitelskych centier. Je to naozaj polutovania hodné, Ze vykonné organizacie poskytujice vSeobecne
prospesny prinos sl po rokoch seridznych vysledkov, v tolkej finanénej a materiéinej neistote. A ako pre spotrebitelské
organizacie, tak pre spotrebitelov je nepochopitelné, Ze pre viadny audit ako v pripade tohto roka do zaciatku jesene nebudd
mat zdroje na pokrytie nevyhnutnych nékladov. Je august a spotrebitelské organizacie na tohoro€nd ¢innost stale nemaju
financné prostriedky. | tak je dlhodobo podpora $tatu vymedzena pre €innost mimosudnych subjektov nedostatoéna na drovni
60 - 70 tisic € na rok.

Napriek tomu, Ze v priebehu mnohych rokov spotrebitelské organizacie zastupcov prislusnych ministerstiev vyzyvaju k siéinnej
spolupraci a vac¢sej podpore argumentujlic porovnavacimi Statistikami o objeme podpory organizacii v inych ¢lenskych Statov,

podpora Statu voci spotrebitelskym centram na SR je dlhodobo hlboko poddimenzovana. Nestadi ani apelovat na

spolo¢ne sledovany ciel, ktorym je Cisty a bezpecny trh, ktory je predpokladom pre dal$i hospodarsky rast a rozvoj.

[ Komentar od [DT1]:




Je to velmi smutné ale pravdivé konstatovanie. Takéto konStatacie odzneli smerom k naim viadnym zéstupcom oficiaine i
v hodnotiacich materialoch z trovne EU. Zarazajlice je to o to viac, Ze pocet spotrebitelskych podnetov z roka na rok stiipa
a za danych okolnosti je pre mimosudne zameranu spotrebitelsku organizaciu narotné a velmi obtiazne nachadzat z&stupné
zdroje na vyfinancovanie. Svojim druhom a podstatou ide o verejnoprospednu a neziskovu ¢innost. Aj, ked su organizacie
s narodnou pdsobnostou usmerfiované na vyuzitelné EU zdroje, tie st spravidla Ugelovo viazané na systémové rozvojové
aktivity a edukacné ucely, nie na priamu mimosUdnu prax a pomoc spotrebitelom. Ziskavat finanént podporu zo stkromnych
zdrojov je pre nestrannost a nezavislost nepripustné. Ito je jeden z momentov a priznakov, pre ktory spotrebitelska

mimosudna oblast nie je l&kava a nepritahuje pozornost vaésieho mnozstva mediatorov a poradcov.

1. Na rozpracovanie jednotlivych spésobov rieSenia spotrebitefskych sporov (v zakone o mediacii, zdkon ARS,
negociaciou, sudom..)

Odhliadnuc od problémov limitujicich organizacno financné zabezpecenie spotrebitelskych organizacii sa v dalsej ¢asti

¢lanku sustredim na $kalu moznosti a vyuZzivanych spdsobov, metdéd mimostdneho konania v spotrebitelskej sfére

v slovenskom pravnom ramci, vyzdvihujlc prinosy a nevyhody.

Pestrost rozvijajucich sa a zndmych metdd Alternativneho rieSenia sporov (ADR) vyuzivanych vrdznych pravnych
a socialnych odvetviach, sa ponuka mediatorom, riesitelom, sprostredkovatelom dohdd, spotrebitelom, podnikatelom a dal$im

zainteresovanym strandm i v spotrebitel'skych veciach.

Pojmom ADR (Alternative Dispute Resolution) sa oznacuju rézne alternativne mimostidne sposoby, formy a metody

rieSenia sporov ako je napr. negociacia, mediacia, facilitacia, konciliacia, pravo spoluprace.

V Gvode tejto asti je potrebné zdéraznit, Ze hoci existuje uz pomerne Siroky subor osvedéenych metdd, nastrojov a pristupov,
ktoré modzu viest k efektivnejSiemu a rychlejS§iemu vyrovnaniu konfliktov bez nutnosti forenznych procesov,

v spotrebitel'skych pripadoch najcastejSie siahame po neformainych metédach mimostidneho rieSenia, najéastejSie
je to negociacia (pri ktorej ako bolo uvedené skér je mozné vyuzivat viaceré mediacné postupy a zrucnosti).

Suvisi to jednak s finanénymi obmedzeniami naznaéenymi vy$sie, ale i z ddvodov, ktorych spoloénym menovatefom

je_metodicka volnost. Do istej miery na preferovany vyber neformalnych postupov vplyva aj obchodnikmi pozadovana
pruznost a flexibilita procesov, neradi byrokratizuju. Typologicky priznaéna raciondlnost, akénost, vecnost a bystrost
obchodnikov, na rieSitelov kladie pomerne vysoké naroky v schopnosti ich podchytit' a zapojit do konani. Neraz aj originalnymi
a kreativnymi cestami. Zvacsa sU nastaveni na prijem zhutnenych informécii, abstrakty, obsiahle slovné konstrukty, formulky,
vyparagrafované zddvodnenia a definicie ¢asto nie st najucinnejSou formou. Takyto volny Styl zapojenia obchodnikov do
konani, umoziuji neformalne pristupy. Pri opise neformalnych mimostdnych konani je potrebné zohladnit, Ze reklamacna
agenda a spotrebitelské spory st okrem ojedinelych niekolkych vynimiek obchodnikov, pre nich skér zatazou (,ofravou”) ,

s ktorou sa chcti €o najskor vysporiadat.

Samozrejme uvedené nastavenie obchodnikov nemozno zovSeobecriovat a formalizovanejSie sposoby rieSenia
spotrebitel'skych sporov ako je ARS a mediacia vyluéovat, lebo su priklady obchodnikov, ktori si oficidlne a formaine
postupy priam vyzaduijt, pripadne pred postihom organmi dohladu, pre nesuéinny pristup v konani maju re$pekt, ale vo vaésej

miere pripadov st pre mnohych obchodnikov ako i rieSitelov a opravnené osoby na rychlost paralelne beZiacich obchodnych
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procesov aich ¢asového manazmentu, zbytoéne preadministrované a tazkopadne. Obzviast vo vSeobecne a celoplo$ne
nastolenom trende odburania administrativnej zataze. A v neposlednom rade je potrebné zohladnit aj Styl prace,
skusenosti, profesionalitu, schopnosti a originalitu toho ktorého riesitela, mediatora. Predpokladé sa, Ze v tadiu zberu
prvotnych informéacii, nadtudovanim podkladov, bertic v ivahu vy$Sie uvedené aspekty, sa pri volbe formy konania bude vediet

spravne rozhodnut.

Dalsim relevantnym dévodom, pre ktory mediatori zo spotreb. centier namiesto formalizovanych foriem ako je
mediacia a systém ARS siahaju po vofnejSom $tyle rieSenia, je pozadovana nestrannost’ a nezavislost mediatora
a opravnenej osoby v ARS. Aaj ked v prvopodiatkoch zavadzania mediacie do pravneho poriadku sa spotrebitelsky
zamerani mediatori na mediacné rieSenia zameriavali a planovali ich v mimostdnej praxi uplatnit, odbornou mediatorskou
obcou boli vznesené namietky k zaujatosti v zmysle primarneho nastavenia spotrebit. organizacie a jej mediatora - chranit
spotrebitela. V rdmci stavovského mediatorskeho diskurzu navrhy spotrebit. centier deklarujice zachovanie nestrannosti
a nezavislosti v kombinovane prebiehajlicich mediacnych spotrebitel'skych procesoch sa nestretli s prijatim, narazili na odpor.
/Poznédmka: Ja osobne si myslim, Ze profesionalny mediator to vie s nadhfadom ustriehnut, do akej miery do procesu
rovnocenného vyjednévania, pravne podchyti a pripravi na mediaciu spotrebitela, tak aby bol v mediécii nestranny. Je faktom,
Ze nas s podnetmi na rieSenie taZiskovo oslovuju poSkodeni spotrebitelia, my sme zriadeni spotrebitelskou organizéciou, ale
to neznamené, Ze si nevieme v mediécii zachovat nadhlad. Spotrebitelski mediétori a mimostdne organizacie nemali zaujem

vstupovat's mediatorskou obcou do tohto akademického sporu a preto ,negociujeme”/.

Na zaklade toho sa ustalil stav, Ze spotrebitelské mimostdne centra vyuZivaju z dominantnej ¢asti negociéciu.

Negociécia (umenie vyjednavat):

Ide o kombinovan a pritom obsahom, postupom a struktirou vorni formu zastupovania spotrebitela spojent ¢asto
s niekolkoetapovitym vyjednavanim o namietkach a navrhoch rieSenia predlozenymi sporovymi stranami (niekedy
okrem obchodnikov a spotrebitelov do vyjednavania vstupuju aj iné subjekty — vyrobcovia, dodavatelia, znalci, servisné
strediska, doteraz zndme ako urcené osoby). Je to proces mimosudneho vyjednavania, pri ktorom sa strany zapojenim
sprostredkovatela rieSenia snazia najst obojstranne akceptovatelné rieSenie. Negociacia je prvotny a ¢asto najjednoduchsi
spbsob, ako riesit spotrebitel'sky spor. MéZe prebiehat najskér medzi spotrebitefom a predajcom bez pomoci tretej strany.
Tento spdsob, ¢i uz so sprostredkovatelom rieSenia alebo bez neho, je zaloZzeny na otvorenej komunikacii a méze viest k

dosiahnutiu akceptovatelného riesenia pre obe strany.

Prinosy:
e Prirodzenost a priamociarost, neformalnost, rychlost, flexibilita a jednoduchost komunikacie, formulacie spolo¢nej
dohody
e variabilita osobného a dialkového kontaktu, konzultacie, variabilita separéatneho a spolo¢ného jednania
o nizSie naklady, minim. Casové straty
e bez ¢asovych limitov, procesnych lehdt a terminov
Nevyhody a rizika:
e Predpoklada ochotu oboch stran komunikovat, v pripade neochoty obchodnika vstipit do konania, neexistuje
z&konn4 opora pre postih nesucinnosti

e Bez podpory odbornika mdze dojst k neefektivnym, nestalym, nezavaznym a neplnenym dohodam



Mediacia

Ako mimostdna ¢innost, pri ktorej osoby zi¢astnené na mediacii pomocou nezavislého a nestranného kvalifikovaného
mediatora rieSia spor a snazia sa s jeho pomocou dosiahnut vzajomne vyhodnd dohodu, je v slovenskom pravnom systéme
upravena zakonom €. 420/2004 Z.z. o mediacii. Ten stanovuje zakladné pravidla a postupy pre mediaciu, ¢im zabezpeCuie jej
transparentnost a spravodlivost. Avak pre splnenie podmienky nestrannosti, neutrélnosti a nezavislosti mediatora, ktora je
v kolizii s hlavnym poslanim spotrebitelskych mimosudnych organizacii, predovSetkym chranit a zastupovat prava

spotrebitela, je tato forma minimalne vyuzivana.

Prinosy:
o Flexibilita a rychlost procesu, oproti stidu
e Moznost volby mediatora (vyber odporicanej osoby)
o NizSie naklady pre obidve strany, ako na sude
o Neautoritativny pristup
e Moznost zachovania dobrych vztahov medzi stranami
e 7 titulu zavazku micanlivosti, zachovanie dobrého mena obchodnika, diskrétnost
o Dohody maju vy3si stupen zavaznosti ako pri neformal. rieSeniach (napriek tomu, Ze nenadobidaju exek. titul)
Nevyhody a rizika:
e Podozrenie na jednostrannost pristupu zo strany mediatora pdsobiaceho v spotrebit. organizacii, problém
zachovania prvkov jeho nestrannosti, nezavislosti a neutrality
e  Formalizovand a oproti neform. postupom preadmnistrov. forma
e Neochota obchodnikov sa jej zGCastriovat v pripade nizkopredmetovych sporov, pre administr. tazkopadnost
a priestorovl naro€nost (stretnutia a ucast’ obchodnikov na neutralnej péde mimo obchodnych prevédzok ich
odrédza)
o Nie je vzdy uspedna
e Problém financovania nakladov mediatora, demotivacne nastavené stropy odmeny, bez podpornych mechanizmov

Statu nerentabilna, neochota obchodnikov podielat sa na nakladov mediatora

Alternativne rieSenie spotrebitefskych sporov

Zakon €. 391/2015 Z.z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov upravuje alternativne rieSenie sporu medzi
spotrebitelom a obchodnikom vyplyvajliceho zo spotrebitelskej zmluvy alebo stvisiaceho so spotrebitelskou zmluvou
subjektom alternativneho rieSenia sporov. Vo svojom rozsahu uvedeny zékon upravuje pomerne Siroku Skalu pravidiel
a podmienok zapisu subjektov ARS do zverejneného zoznamu vedeného MH SR, s vymedzenymi pravami a povinnostami
subjektov ARS a nimi poverenymi fyzickymi osobami, s pomerne presne vySpecifikovanymi postupmi konania, obsahu a
Struktary vystupov z konani, so zapracovanymi pravami a povinnostami stran ARS. Okrem toho upravuje posobnost MH SR
ainych organov Statnej spravy v oblasti alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov a zodpovednost, sankcie za porusenie

povinnosti podra tohto z&kona.

ARS je ¢asto menej nakladné a ¢asovo menej naroéné v porovnani s tradicnym sudnym konanim. Ale naroénejsie ako po
procesnej, Casovej, administrativnej i nakladovej stranke v porovnani s menej institucionalizovanou mimostdnou formou, ktora

bola analyzovana podrobne vysSie. V podmienkach neautomatického a nezabezpeceného plynulého financovania



akreditovanych a zaregistrovanych spotrebitelskych organizacii formou dotacie a su¢asnym stropovanim odmeny od
podavatela na max. 5 € vydku za ARS konanie, su postupy, nezohladrujuce krytie nakladov subjektov ARS prakticky
nepouzitelné. V takych podmienkach subjekty ARS po danych forméch alternativneho rieSenia vébec nesiahaji. Na
absurdnost zakonom stanovenych podmienok bez existujiceho finanéného krytia upozorfiujeme tvorcu zakona od roku 2015,
ked bol schvaleny a napriek pretrvavajlicej nespokojnosti s tymto stavom, ani novela zakona ucinna od jula 2024 nezohladnila
nase namietky upozorfiujlce na znefunkénenie a nevyuzitefnost predmetnej formy rieSenia. Za predpokladu normalizacie
financného zabezpecenia, je ARS forma rieSenia podfa doterajSich poznatkov najvhodnejSie vyuZitelna v pripadoch hodnotovo
naro¢nejsich spotrebitelskych sporov s predpokladom uréitého postupu a vyvoja sporu do sudneho procesu, v pripade, ak sa
strany nedohodnd. Vhodne vyuzitelna je tato forma rieSenia v pripade odhadu, Ze obchodnik prejavi zaujem pristlpit ku

konaniu pod tarchou moznej sankcie pre nesucinny pristup.

Prinosy:
o RychlejSie a menej nékladné ako stidne konanie
e Moznost volby organu a opravnenej pravnickej osoby spomedzi registrovanych subjektov ARS na MH SR
e LahSie dosiahnutelna acast a sucinnost obchodnika v konani, v pripade, Ze na vyzvy spotrebitela dovtedy
nereagoval
Nevyhody a rizika:
e Rozna kvalita dostupnych sluzieb
o Nedorie$ené financovanie opravnenych pravnickych osob (z radov spotrebit. organizacii)
o Nie vetky spory mozu byt rieSené prostrednictvom ARS

Dalgie formy mimostidnych foriem a postupov riedeni, vyuzivané v ojedinelych pripadoch:

Facilitacia je u¢inna metoda organizovania, vedenia a zviadania Uspesného stretnutia ¢i jednania, kde facilitator je nestranny,
zodpovedny za vlastny proces jednania, dohliada na dynamiku a efektivitu jednania a zrozumitelnost komunikacie,

predkladanych navrhov a pripomienok pre vSetkych tcastnikov.

Konciliacia je alternativna metdda rieSenia konfliktov, pri ktorej sa strany konfliktu dohodnu na sluzbéach konciliatora, ktory sa
s nimi stretd oddelene za ucelom vyriesit spory medzi nimi. Tretia strana je zodpovedna za priebeh komunikacie medzi nimi
a podporuje zmierovacie konanie; vacsinu ¢asu konciligtor stravi hfadanim ustupkov.

Pravo spoluprace je moderna metdéda mimostdneho rieSenia sporov zaloZzena na baze spoluprace tzv. spolupracujlcich

odbornikov.

Sudne konanie je poslednou moznostou, ktorl by mali strany zvazit. Aj ked poskytuje formainu a zavaznu cestu na
vyrieSenie sporu, zahfiia vysSie naklady, naroné procedury, dihie trvanie a Casto aj stres. Stdne konanie je vhodné pre
zé&vaznejSie spotreb. spory, ktoré nie je mozné vyrieit inymi spdsobmi. V zaujme dosahovania ¢o najva¢ich mimosudnych
Uspechov je nevyhnutné pre spotrebitelské mimosudne organizacie mat zabezpecené aj zazemie a profesionalny spolahlivy
spolupracujici persondl pre sudnu agendu. Mimostidna a sidna agenda su spojené ,nadoby*“. Obchodnici, ktori neboli ochotni
napravit stav v pripadoch s preukazatelnym poskodenim spotrebitela, jeho odhodlanim postipit vec na sid s redlne

zabezpegenymi prostriedkami, pristupujd k mimosidnym vyzvam véaznejsie.



Prinosy:
e Zakonna zavéznost a ochrana prav
e Moznost odvolania sa
Nevyhody a rizika:
o Vysoké naklady a ¢asové naroénost
e  Publicita a negativny dopad na reputéciu

e  Taxativne stanovené lehoty

2. Nie€o o fungovani spotrebitelskych centier, ich zapise a kto mdZze byt mediatorom, sprostredkovatelom a pod.
Pdsobnost a zameranie spotrebitelskych zdruzeni, ktoré boli novym zakonom €. 108/2024 Z.z. o ochrane spotrebitela
Ucinnym od 1. jala 2024 premenované na spotrebitelské organizacie, dovtedy upravoval §25 zakona ¢. 250/2007 Z.z.
o0 ochrane spotrebitela a oproti novej paragrafovej Uprave povodny zékon zahfial $irSiu Skalu Cinnosti, ktoré malo MH SR
podporit. Okrem sprostredkovania mimosidnych rieSeni v nej bolo zahrnuté aj zastupovanie zdruZeniami na sude,
vzdelavacie, publikaéné a osvetové aktivity, pripomienkovanie legislativy, monitorovanie zmluvnych podmienok
a implementacie spotrebitelskej politiky v praxi, prevadzkovanie poradensko konzultanych stredisk .

V sucasnosti platny zakon pdsobnost Spotrebitelskych organizacii vymedzil v zredukovanej forme, takto:

§25

Spotrebitel'ska organizacia a Komisia na posudzovanie podmienok v spotrebitelskych zmluvach a nekalych

obchodnych praktik obchodnikov

Q)

Spotrebitelska organizacia mdze na zaklade plnomocenstva zastupovat spotrebitela pri mimostidnom rie$eni spotrebitelského

sporu alebo v konani pred organmi verejnej moci.

@

Spotrebitelska organizacia, ktora nekona ako subjekt alternativneho rieSenia sporov, moze so sthlasom oboch strén sporu

sprostredkovat nezavislé mimosudne rieSenie spotrebitelského sporu podfa vlastnych pravidiel mimosudneho rieSenia

spotrebitelskych sporov.

Registracia opravnenych pravnickych osob spdsobilych na ARS konanie podlieha zakonu €. 391/2015 Z.z. o alternativnom
rieSeni spotrebitelskych sporov, kvalifikicia a registracia spotrebitelsky zameranych riesitelov — na mediatorov zacielenych na

mediaénu €innost podlieha zdkonnym normam a pravidlam vyplyvajucich zo zakona €. 420/2004 Z.z. o mediécii.

Na margo fungovania a spoluprace spotrebitelskych mimosudnych centier a spotrebitelskych organizacii je potrebné uviest,
Ze napriek v Gvode spomenutym viacerym intenzivnym snah&m sa nepodarilo vytvorit unifikovany model zastreSujici vetky

aktivne a samostatne pdsobiace zdruZenia a minisiete spotrebitelskych mimostdnych spotrebitel'skych centier.

Istym spdsobom nas metodicky, legislativne a finanéne nepriamo formou jednotnych usmerneni, Zakona o alternativnom
rieSeni spotrebitel'skych sporov a Zakona o poskytovani dotacie v pdsobnosti Ministerstva hospodarstva SR, ktorého
Castou je aj podporny program pre ochranu spotrebitela s hlavnym dotaénym zameranim na poradenstvo a mimosudne
rieSenie, na spolocnej platforme integruje Odbor ochrany spotrebitela pdsobiaci v ramci ministerstva. Ale na

celospoloCensky Skodu je, ze vytvorené mimostdne spotrebitelské siete namiesto posilfiovania kooperaénych vztahov



udrzujic svoju Specializaciu, pracuju izolovane a separatne. Nezintegrovanost a nejednotnost systému registrovanych
spotrebitelskych mimostdnych organizacii a ARS subjektov spdsobuje neprehfadnost v moznostiach poskytovanych
Specificky zameranych sluzieb, v ktorych sa laicka a odborna spotrebitel'ska verejnost méa problém narychlo zorientovat. A to,
€o si samotné subjekty neuvedomuiu,... svojou nespdsobilostou a neochotou spolupracovat sa stavovsky ukracuju o vymenu
potrebnych informacii, zdielanie ziskanych poznatkov a skisenosti, rovnako ako o zvySeny vplyv na presadenie mnohych

Ziaducich legislativnych a institucionalnych zmien pred parlamentnou a vykonnou mocou.

3. Dobra prax v oblasti rieSenia spotrebitelskych sporov
4. Navrhy a odporucania pre ¢i uz legislativnu zmenu, spdsob rieSenia, financovanie, uchopenie problematiky a pod.
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