Vyroéna sprava URSO o alternativnom rieSeni sporov za rok 2020

Urad pre reguldciu sietovych odvetvi (dalej len ,urad“) je podla zakona
¢. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni
niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov (dalej len ,,zakon ¢. 391/2015 Z. z.“) organom
alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov, ktoré vyplyvaju zo zmldv o pripojeni
do distribuc¢nej sustavy, zmluv o pripojeni do distribu¢nej siete, zmlav o zdruzenej dodavke
elektriny, zmlav o zdruZzenej doddavke plynu, zmlav o dodavke a odbere tepla, zmlidv o dodavke
pitnej vody a zmluv o odvadzani odpadovej vody, uzatvorenych so subjektom vykondvajicim

regulovanu cinnost podla § 1 pism. c) zdkona ¢. 250/2012 Z. z. o reguldcii v sietovych
odvetviach v zneni neskorsich predpisov (dalej len ,,zdkon ¢. 250/2012 Z. z.“).

V roku 2020 bolo uradu dorucenych celkovo len devat navrhov na alternativne riesenie
spotrebitelskych sporov podla zdkona ¢. 391/2015 Z. z. Z uvedenych navrhov bol jeden
v stlade s pravidlami alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov odmietnuty podla § 13
zdkona €. 391/2015 Z. z. z dévodu nenaplnenia zdkonnych predpokladov uvedenych v § 12
zakona €. 391/2015 Z. z., kedZe sa nejednalo o osobu spotrebitela v zmysle § 2 ods. 1 pism. a)
zdkona €. 391/2015 Z. z. Tento navrh vSak bol nasledne rieseny ako beiny spotrebitelsky
podnet.

V Styroch podanych navrhoch na alternativne rieSenie spotrebitelskych sporov bol
spor ukonéeny zaslanim odévodneného stanoviska spotrebitelovi v silade s § 18 zakona
¢.391/2015 Z. z.

V jednom pripade bol podany ndvrh na alternativne rieSenie sporu ukonc¢eny marnym
uplynutim lehoty, avSak aj vtomto pripade bol nasledne spotrebitelov navrh rieSeny ako
bezny podnet, v rdmci ktorého mu bolo zaslané stanovisko.

Dalsie tri pripady v ramci alternativneho rieenia sporu boli $pecifické a to tym, Ze
navrh na alternativne rieSenie sporu sa prelinal s podnetom podanym spotrebitelom v tej istej
veci. Jeden navrh na zacatie alternativneho riesSenia spotrebitelského sporu bol podany vo
veci, ktora spada do kompetencie inej poverenej osoby. Tento navrh bol postupeny
prislusnému subjektu a spotrebitel bol o postipeni vyrozumeny. V ostatnych pripadoch podal
spotrebitel najprv obycajny podnet aaZz nasledne podal navrh na alternativne rieSenie
spotrebitelského sporu. KedZe viak tieto navrhy nespiiiali zakonné poziadavky v zmysle § 12
ods. 3 zdkona €. 391/2015 Z. z. a neboli ani doplnené podla § 12 ods. 6 zakona ¢. 391/2015 Z.
z., boli rieSené ako beZné spotrebitelské podnety a spotrebitelia obdrzali stanovisko Uradu vo
veci samej.

V Ziadnom z dorucenych navrhov nedoslo k uzatvoreniu Dohody o vyrieSeni sporu
podla § 17 zdkona ¢. 391/2015 Z. z.

NajéastejSim dovodom, pre ktory poddvali spotrebitelia ndvrhy na alternativne rieSenie
spotrebitelskych sporov bol vroku 2020 takisto, ako v predchddzajicom obdobi, najma
nesuhlas a pochybnosti o spravnosti fakturacie spotreby zo strany regulovaného subjektu.
Spotrebitelia sa domahali preSetrenia spravnosti nameranych udajov o spotrebe, fakturacie
spotreby dodavatelom a naslednej opravy resp. zmeny vystavenej faktury spotreby.



Za okolnosti spOsobujuce vacsinu spotrebitelskych sporov rieSenych alternativne
mozno oznacit jednoznacne nedostato¢nu komunikaciu zo strany regulovaného subjektu,
resp. medzi spotrebitelom a regulovanym subjektom. Najma pri komunikacii prostrednictvom
zakaznickeho centra alebo linky dochadza k nedostato¢nému vysvetleniu vzniknutého
problému zo strany pracovnika dotknutého subjektu a s tym stvisiace nasledné nepochopenie
skutocnosti a procesov, ktoré by inak spotrebitelovi ozrejmili jeho otazky.

Pokial'ide o vysledky alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov, vo vieobecnosti
je mozné konstatovat dodrzZiavanie zdverov alternativneho riesenia sporov regulovanymi
subjektami aj spotrebitelmi. Urad nedisponuje informdciami, ktoré by nasved¢ovali tomu,
Zze dochadza k nereSpektovaniu zaverov alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov,
pripadne k ich umyselnému porusovaniu.

Dizka trvania alternativneho riedenia spotrebitelskych sporov, vybavovanych tradom,
v roku 2020 bola priemerne 60 dni.

Agendu alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov na Urade vybavoval v roku
2020 vecne prislusny organiza¢ny utvar, ktorym bol odbor legislativy a prdvnej agendy,
oddelenie ochrany spotrebitela. Poverené osoby podla § 8 zdkona ¢. 391/2015 Z. z. sa
v problematike vedenia alternativneho rieSenia sporov priebezne vzdeldvaji, a to najma
prostrednictvom absolvovania kurzov mediacnej pripravy, ktoré si zamerané predovsetkym
na ziskavanie a zlepSovanie komunikaénych schopnosti a zvldadanie media¢ného procesu.
Taktiez poverené osoby spolupracuju s inymi orgdnmi alternativneho rieSenia sporov, najma
s Ministerstvom hospodarstva Slovenskej republiky a zucastiuju sa réznych workshopov
a stretnuti, v ramci ktorych si vymienaju nadobudnuté poznatky z alternativneho riesenia

sporov a komunikuju o moznostiach v rdmci zdkona o ARS.

Urad zdverom uvdadza, ie k zefektivneniu a skvalitneniu alternativneho riedenia
spotrebitelskych sporov modzZe prispiet najma zvySovanie informovanosti spotrebitelov
o moznostiach rieSenia ich problémov, ako aj ndrast skdsenosti poverenych osob, ktoré sa
zaoberaju agendou alternativneho rie$enia spotrebitelskych sporov. Urad na druhej strane
tieZ konstatuje, Ze pri nevoli jednej zo stran uzavriet dohodu, nema ind moznost ako vydat
odbévodnené stanovisko, atymto spésobom sa konci vacSina zacatych konani. V ramci
suc¢asného nastavenia niektorych zakonnych prav a povinnosti doddvatelov a spotrebitelov, je
spotrebitel sice v stlade so zdkonom, ale v rozpore s dobrymi mravmi postihnuty. V snahe o
skvalitnenie procesu alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov bude drad aj
v nasledujucom kalendarnom roku pokracovat v nastolenom trende zvySovania kvality,
uspesnosti a efektivnosti vedenia spotrebitelskych sporov a zvySovania informovanosti za
ucelom ochrany spotrebitelov.



