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Zdruzenie na ochranu prav obCana — AVES je spotrebitelska organizacia zamerana na ochranu spotrebitefa, ktora bola zalozena 01.04.2016. V stlade so znenim Zéakona €. 391/2015 Z. z. o
alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov bolo Zdruzenie AVES rozhodnutim Ministerstva hospodarstva SR €. 86718/2021-3310 zo dria 23. 07. 2021 schvalené ako opravneny subjekt

alternativneho rieSenia sporov (ARS). Datumom zaradenia medzi subjekty ARS dna 23. 07. 2021 subjekt ARS — ZdruZenie AVES rie§i alternativne rieSenie sporov.
Subjekt ARS rieSi vSetky druhy spotrebitelskych sporov v jazyku:

Q slovensky jazyk

Q Cesky jazyk

Q madarsky jazyk

Q rusky jazyk

O anglicky jazyk

QO nemecky jazyk

ARS zabezpeduju poverené fyzické osoby, ktorych funkéné obdobie nie je obmedzené
» JUDr. Jan MichAak
»  Mgr. Jarmila Fillova
» MVDr. NadeZda Hulinkova

Alternativne rieSenie sporu je bezodplatné a uzavretd dohoda o vyrieSeni sporu je pre strany sporu zavézna. Alternativne rieSenie sporu je zamerané na dosiahnutie zmierlivého vyrieSenia sporu
medzi spotrebitelom a predavajucim a jeho cielom je dosiahnutie uzatvorenia dohody o vyrieSeni spotrebitelského sporu. Subjekt ARS je nezavisly a nestranny subjekt, ktory vykonava rychle,

spravodlivé, U¢inné a menej formalne postupy alternativneho rieSenia sporov.

Postup a podmienky alternativneho rieSenia sporov su zverejnené na webovej stranke ZdruZenia AVES https://www.zdruzenieaves.sk/alternativne-rieseniesporov/ . Webova strénka je zriadend,

a je zabezpeCena prevadzka a aktualizacia webového sidla v stlade so zdkonom €. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov.
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V zmysle zakona ¢&. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov, Subjekt alternativneho rieSenia sporov zverejni na svojom webovom sidle vyroénu spravu o svojej ¢innosti za

predchadzajuci kalendarny rok kazdoro¢ne do 31. marca; v poradi prvu vyroénu spravu zverejni do 31. marca kalendarneho roka nasledujiceho po roku, v ktorom bol zapisany do zoznamu.

V roku 2024 sme sa sUstredili na zlepSenie procesov alternativneho rieSenia sporov (ARS) medzi spotrebitelmi a podnikatelmi. Tento dokument je prehladom naSich Uspechov, vyziev a buddcich

ciefov v oblasti ARS.

Aktivity v roku 2024
= Prijali sme 34 navrhov na ARS
= Poskytli sme Skolenia pre spotrebitelov o ARS procesoch a ich vyhodach.

= Vypracovali sme informaéné materialy a publikacie na podporu povedomia o ARS.

Spotrebitelia sa svojimi navrhmi domahali najma:

e PosUdenia spotrebitelskych zmluv

e  PredCasného zosplatnenia pohladavok

e  Postlpenia pohfadavok na inkasné spolo¢nosti

e  PosUdenia poplatkov za poistenie schopnosti splacat iver

e PosUdenia bezuro¢nosti a bezpoplatkovosti spotrebitel'skych uverov z dévodu neskimania bonity

o Posldenia vecnej legitimacie veritela

o  PosUdenia odkladu splatok po¢as pandémie COVID-19

o Vlymahanie preml&anej pohladavky

e Reklamacii tovaru a sluZieb, ako
o Nevybavenie reklamacie v zakonom stanovenej lehote
o Nevybavenie reklamacie v zmysle ustanoveni zakona €. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela
o  Zamietnutie reklaméacie

o Neakceptovanie odstipenia od zmluvy
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Statistiky za rok 2024
= Pocet prijatych navrhov: 34

=  Priemerna doba rieSenia sporu: 70 dni

DU EEgnE Odvetvie/kategoria

1/ Finanéné sluzby — Uvery a pozicky 10 29% 5/ Stavebné prace 2 6%
2/ Finanéné sluzby — Uvery na byvanie 9 26% 6/ Z&jazdy, spojené sluZby cestového ruchu 2 6%
3/ Finanéné sluzby — Nezivotné poistenie 7 21% 7/ Energie 1 3%
4/ Spotrebny tovar — Bytové zariadenia 3 9%
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&

Spdsob vyrieSenia sporov

RieSenie Pocet Dévod

1) ARS -dohoda 4 1) Urovnanie dohodou 12%

2) ARS - odloZenie navrhu 7 2) Dohoda po oznameni o zacati ARS 20%

3) ARS - odmietnutie navrhu 18 3) Nesucinnost, nesplnené podmienky ARS 53%

4)  ARS - oddvodnené stanovisko 2 4)  Neprijatie navrhu na dohodu 6%

5) Prenos 3 5) Stadium rieSenia 9%

ml) m2) m3) m4) m5)
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EUROPSKA PLATFORMA NA RIESENIE SPOROV ONLINE
Eurépsku platformu na rieSenie sporov online (RSO) poskytuje Eurdpska komisia za i¢elom zvySenia bezpeénosti a férovosti nakupovania online prostrednictvom pristupu ku kvalithym nastrojom
na rieSenie sporov. Ak sa spotrebitel nachadza v EU, Nérsku, na Islande alebo v Lichtenstajnsku, méze ju pouzit na néjdenie najlepsieho riesenia svojho spotrebitelského problému, na
prediskutovanie rieSenia svojho problému priamo s obchodnikom alebo sa dohodnut na organe na rieSenie sporov, ktory sa bude jeho pripadom zaoberat. Platforma RSO nie je spojena so
Ziadnym obchodnikom. Platformu RSO méze pouzivat vo vaetkych jazykoch EU, v islandgine aj noréine. Online platforma RSO v jili 2025 bude zru$ena.
A.  Subjekt je prislusny na rieSenie sporov v tychto sektoroch:

U Finanéné sluzby

U Spotrebny tovar

Q Vzdelavanie

U Energie

U V3eobecné spotrebitelské sluzby

Q) Zdravotna starostlivost

U4 Volno¢asové sluzby

U Postové sluzby a elektronicka komunikacia

O Dopravné sluzby

B.  Subjekt je prislusny na rieSenie sporov, ktoré zacali

O spotrebitelia proti obchodnikom (C2B)

C.  Subjekt je prislusny na rieSenie sporov proti obchodnikom so sidlom

> Slovensko

POSTUP
1)  Poplatky O Bez poplatkov
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2) Jazyky O angli¢tina 4 ¢edtina O madaréina 1 nem¢ina 1 slovencina
3) Priemerna dizka postupu Q 75 dni
4)  Priebeh postupu O Postup sa vykonava: pisomne, Ustne 0 Subjekt nevyzaduje fyzickd pritomnost Géastnikov
5)  Vysledok postupu O Postup je zavazny pre spotrebitelov aj obchodnikov
6) Dovody odmietnutia O Spotrebitel sa nepokusil kontaktovat' dotknutého obchodnika, aby sa snazil v prvom rade vyriesit problém priamo s nim O Spor je neopodstatneny alebo
Sikanozny QO Staznost uz posudzuje alebo predtym posudzoval iny subjekt rieSenia sporov alebo sud O Hodnota naroku je nizSia ako vopred urCena pefiazna prahova hodnota alebo
ju prekracuje O Spotrebitel nepodal staznost subjektu rieSenia sporov v ramci vopred uréenej lehoty O RieSenim takejto staznosti by sa inak vazne narusilo G¢inné fungovanie subjektu
rieSenia sporov
Viyzvy a buduce ciele
V roku 2024 sme &elili mnohym vyzvam, ako napriklad nizke povedomie o ARS procesoch medzi spotrebite/mi a nedostatocné financovanie nasich aktivit. Nasim ciefom v nasledujicom roku je
zvysit povedomie o ARS prostrednictvom rozsiahlejSich kampani, ziskat dalSie finanéné prostriedky a rozsirit naSe sluzby do dalSich regionov. Rok 2024 bol pre nds vyznamnym obdobim v

oblasti alternativneho rieSenia sporov. Vdaka nasim aktivitam sme prispeli k zlep3eniu ochrany spotrebitelov a k efektivnemu rieSeniu sporov. Pokracujeme v naSom Usili zlepSovat' ARS procesy

a poskytovat kvalitné sluzby spotrebitelom po celom Slovensku.

Navrhy na zlepSenie systému ARS
Alternativne rieSenie sporov

ZvySenie povedomia 0 ARS - Jednou z hlavnych vyziev, ktorym sme &elili v roku 2024, bolo nizke povedomie o procesoch alternativneho rieSenia sporov (ARS) medzi
spotrebitelmi. Efektivnym spdsobom, ako tento problém prekonat, by bolo spustenie rozsiahlych informacnych kampani. Tieto kampane by mali zahffat:

v" VyuZitie socialnych médii na $irenie informacii o mediacii a inych formach ARS.

v" Organizovanie verejnych podujati, seminarov a workshopov, kde by sa spotrebitelia mohli dozvediet viac o vyhodach a procese ARS.

v" RozSirenie spoluprace s miestnymi samospravami a neziskovymi organizaciami, aby sa informéacie dostali do réznych regiénov.
Financovanie - Nedostato¢né financovanie nasich aktivit je dalSim vyznamnym problémom, ktory ovplyvriuje kvalitu a rozsah poskytovanych sluZieb. Na zlep3enie tejto situécie
navrhujeme:

v" Podanie Ziadosti o granty a finanéné prispevky na narodnej a eurdpskej trovni.
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v" Vytvorenie fundraisingovych kampani s ciefom ziskat prostriedky od sukromnych spolo¢nosti a verejnosti.

v" Posilnenie spoluprace s viadnymi organizaciami, ktoré by mohli poskytnit finanént podporu.
Roz&irenie sluzieb - Aby sme mohli poskytovat' kvalitné sluzby spotrebitefom po celom Slovensku, je potrebné rozsirit nase sluzby do daldich regiénov. Tento ciel mézeme
dosiahnut prostrednictvom:
v" Zriadenia novych kontaktnych miest v menej dostupnych oblastiach.
v Naboru a vyskolenia novych poverenych fyzickych osdb, ktori budi schopni riesit spory lokalne.
v Implementacie online rieSeni, ktoré umoznia spotrebitelom riesit svoje spory pohodine z domova.
Edukaéné aktivity - Vzdelavanie spotrebitelov a podnikatelov o procese ARS je kltucoveé pre Uspesnost celého systému. Preto odpori¢ame:
v' Vypracovanie a distriblciu informacnych materialov, ktoré vysvetlia vyhody a postupy ARS.
v" Organizovanie $koleni a kurzov pre podnikatelov, aby lepSie porozumeli ARS a vedeli ho efektivne vyuzivat.
v" Spolupracu s vysokymi $kolami a univerzitami pri vyuébe ARS ako st¢asti pravnického a ekonomického vzdelavania.
Zlep&enie technickej infrastruktury - Technické infrastruktira hra délezitd ulohu v efektivnom fungovani ARS. Preto je potrebné:
v"Investovat do modernizécie softvérovych a hardvérovych rieSeni, ktoré podporia rychlu a bezpeént komunikéciu medzi stranami.
v" Vytvorenie centralizovaného systému na sledovanie a dokumentovanie priebehu jednotlivych sporov.

v' Zapojenie digitalnych nastrojov, ktoré ulahia proces mediacie a umoznia spotrebitefom pristup k sluzbdm ARS online.

Implementéciou tychto navrhov méZeme vyrazne zlepsit efektivnost a dostupnost’ systému alternativneho rieSenia sporov na Slovensku. Nasim ciefom je neustéle pracovat na

zvySovani kvality nasich sluZieb a poskytovat' spotrebitefom efektivne a spravodlivé rieSenie ich sporov.

Dakujeme vietkym, ktori sa podielali na realizacii tychto planov a podporujii nase Usilie. Vaa spolupraca a angazovanost st neocenitelné. Spologne dokazeme vytvarat lepsiu

buducnost pre naSe regiony a celt spolocnost.

Viyroénu spravu vypracovala diia 03.03.2025 /@ Va
Ingrid Dugova - ekonomicky Usek (0‘

/ /
Nadezda Horvathova — administrativny Gsek #ﬂMW 2
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