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Vyro€éna sprava
o alternativhom rieseni spotrebitel'skych sporov
zarok 2018

V Bratislave, marec 2019



Na zaklade ust. § 10 ods. 3 zakona &. 391/2015 Z. z. o alternativhom rieSeni
spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov (dalej len ,zakon
0 ARS*) Urad pre reguléciu elektronickych komunikacii a postovych sluZieb (dalej len
,2arad“) vydava tato Vyro¢nu spravu o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov za
rok 2018.

V roku 2018 urad rieSil 8 navrhov na alternativne rieSenie sporov (dalej len
»LARS). Z toho jeden navrh na ARS bol podany koncom roku 2017 a urad spor ukoncil
v polovici januara a jeden navrh bol zaslany koncom roka 2018, tento spor eSte trva.
Spotrebitelia sa najCastejSie domahali zmeny uctovanej sumy za sluzby, vratenie
zaplatenych neopravnenych poplatkov, kompenzaciu nevyuzivanych sluzieb, uctovania
mesacnych poplatkov po viazanosti, spravneho uctovania SMS a hovorov v roamingu.
K sporom najCastejSie viedlo nedostatocné vyjadrenie sa predavajuceho k reklamacii.

Urad podra zakona o ARS vyriesil spory nasledovne:

Podla ustanovenia § 13 ods. 1 zakona o ARS ,Ak spotrebitel napriek vyzve podla
§ 12 ods. 6 svoj navrh v urCenej lehote nedoplni a pre tento nedostatok nemozno
pokracCovat v alternativnom rieSeni sporu, subjekt alternativheho rieSenia sporov navrh
odmietne®. Z uvedeného dévodu urad odmietol 1 spor, nakofko spotrebitel napriek vyzve
svoj navrh na ARS nedopilnil.

Podla ustanovenia § 19 ods. 1 pism. e) zdkona o ARS ,na zaklade skuto¢nosti
zistenych pocCas alternativneho rieSenia sporu nie je zrejmé, Ze predavajuci porusil prava
spotrebitela podla predpisov na ochranu prav spotrebitela“. Z tohto dévodu urad odlozil
2 navrhy na ARS nakolko neboli porusené prava spotrebitela a nasledne spor ukoncil.

Podla ustanovenia § 19 ods. 1 pism. c) zdkona o ARS ,spotrebitel vyhlasi, Ze sa
rozhodol ukoncit' svoju uc€ast na alternativnom rieSeni sporu“. Na zaklade vyhlasenia
o ukonceni ucasti na rieSeni sporu urad odloZil a nasledne ukoncil 4 spory.

RieSenie sporu trvalo priemerne 86 dni, priCom v Ziadnom z pripadov nedoS$lo
k dohode a spory boli ukon¢ené inym spésobom.

Ako aj v minulych rokoch sa osoby poverené ARS vzdelavali na réznych
Skoleniach. Vzajomne spolu spolupracovali a vymienali si skusenosti a vedomosti
s osobami poverenymi z inych uradov. Vymienali si postrehy, informacie a moznosti, ako
je €o najlepsie viest spor od zaciatku az do konca a dospiet’ k dohode. Zacgiatkom roka
2018 sa poverené osoby zucastnili seminara, ktory bol zamerany na sprostredkovanie
porozumenia a smerovanie kdohode vramci ARS. Poverené osoby cerpaju
z mnohoro¢nych skusenosti uradu pri mimosudnom rieSeni sporov podla zakona
351/2011 Z. z. o elektronickych komunikaciach.

Cinnost dradu v oblasti ARS v roku 2018 ukazala, Ze alternativne rieSenie sporu
je prostriedkom o ktorom sa spotrebitelia dozvedia pri podavani podnetov na kontrolu
alebo staznosti na operatorov. V takychto pripadoch su pouceni o procesnom postupe
od podania reklamacie, Ziadosti o napravu az moznost uplatnenia svojich prav na sude.
Uplatnenie reklamacie, pripadne Zziadosti o napravu Casto vedie k rieSeniu sporu pred
podanim navrhu. Na zaklade skusenosti z roku 2018 urad planuje zlepsSit komunikaciu
so spotrebitelmi vo forme lepSieho pristupu k informaciam o procesnom postupe pri
podavani navrhu.
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