Alternativne rieSenie spotrebitel’skych sporov

Vyro¢na sprava Uradu pre regulaciu sietovych odvetvi za rok 2018

V roku 2015 bol prijaty zdkon €. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitel’skych
sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov (d’alej len ,,zakon o ARS®), ktory nadobudol
G&innost’ dita 01. 02. 2016. Urad pre regulaciu sietovych odvetvi (d’alej len ,,arad*) je organom
alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov, ktoré vyplyvaji zo zmlav o pripojeni
do distribucnej stustavy, zmlav o pripojeni do distribu¢nej siete, zmluv o zdruzenej dodavke
elektriny, zmluv o zdruzenej dodavke plynu, zmlav o dodavke a odbere tepla, zmlav o dodavke
pitnej vody a zmliv o odvadzani odpadovej vody uzatvorenych so subjektom vykonéavajicim

regulovanu ¢innost’ podl'a § 1 pism. c) zdkona ¢. 250/2012 Z. z. o regulécii v sietovych
odvetviach v zneni neskorsich predpisov (d’alej len ,,zakon ¢. 250/2012 Z. z.*).

V roku 2018 bolo tradu dorucenych celkovo 9 névrhov na alternativne rieSenie
spotrebitel'skych sporov podl'a zdkona o ARS. Z tychto navrhov bol 1 v stlade s pravidlami
alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov odmietnuty z dovodu nenaplnenia zakonnych
predpokladov. V tomto pripade iSlo o odmietnutie z dovodu, Ze spotrebitel nedoplnil
svoj navrh na zacatie ARS v sulade s § 12 ods. 3, pism. f) zdkona o ARS, teda nepreukazal,
ze sa pred podanim navrhu ARS na urad obratil na predavajuceho, so ziadostou o napravu
a informaciu, Ze pokus o vyrieSenie sporu priamo s predavajiucim bol bezvysledny.

V ziadnom z 9 ndvrhov nedoSlo k wuzatvoreniu Dohody o vyrieSeni sporu
podl'a § 17 zdkona o ARS. V dalsich 2 pripadoch bolo alternativne rieSenie sporu ukoncené
z dovodu, ze zo strany predavajiceho doslo k naprave bezprostredne po zacati alternativneho
rieSenia sporu, ¢o znamend, Ze viac ako 22 % vSetkych navrhov bolo vyrieSenych
v prospech spotrebitelov. V ostatnych pripadoch bolo alternativne rieSenie sporov odlozené
podla § 19 ods. 1 pism. e) zdkona o ARS alebo § 19 ods. 1 pism. b) zdkona o ARS.
Dovodom postupu uradu podla § 19 ods. 1 pism. e) zdkona o ARS bolo zistenie
objektivnych skutocnosti, vylu€ujicich poruSenie prav spotrebitelov regulovanymi
subjektami. Doévodom postupu tradu podla § 19 ods. 1 pism. b) zdkona o ARS bolo
neposkytnutie sucinnosti uradu zo strany samotnych spotrebitelov.

V roku 2018 boli aradu takisto dorucené 2 navrhy na alternativne rieSenie sporu
podla § 37 zékona €. 250/2012 Z. z. Oba podnety boli v sulade s § 37 zdkona ¢. 250/2012 Z. z.
ukoncené s odovodnenim marneho uplynutia lehoty, nakol’ko v tychto pripadoch nedoslo
k uzavretiu dohody medzi odberatel'om a dodavatel'om.

NajcCastejSim predmetom spotrebitel'skych sporov boli pochybnosti o spravnosti
fakturacie spotreby zo strany regulovanych subjektov. Spotrebitelia sa domahali preSetrenia
spravnosti fakturdcie regulovanymi subjektami a naslednej zmeny a opravy faktir. Za okolnosti
spdsobujuce vacsinu spotrebitel'skych sporov rieSenych alternativne mozno oznacit’ meranie
spotreby a nasledni komunikaciu regulovanych subjektov a spotrebitelov v suvislosti
s nameranymi udajmi. Zavaznym faktorom negativne ovplyviiujicim vznik spotrebitel'skych
sporov je aj nedostatocna komunikacia spotrebitel'ov s regulovanymi subjektami, a to najma
prostrednictvom ich zdkaznickych centier.



Pokial’ ide o vysledky alternativneho rieSenia spotrebitel’skych sporov, vo v§eobecnosti
je mozné konsStatovat’ dodrziavanie zaverov alternativneho rieSenia sporov regulovanymi
subjektami aj spotrebitelmi. Urad nedisponuje informaciami, ktoré by nasveddovali tomu,
ze dochadza k nereSpektovaniu zadverov spotrebitel’skych sporov, pripadne k ich itmyselnému
poruSovaniu.

Doba alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov vybavovanych tradom v roku
2018 bola priemerne 110 dni.

Agendu alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov na trade vybavuje vecne
prislusny organizaény utvar, ktorym je odbor legislativy a pravnej agendy. Poverené osoby
sa v danej problematike priebezne vzdelavaju, prostrednictvom absolvovania kurzov mediacne;j
pripravy, ktoré st zamerané predovsetkym na ziskanie a zlepSenie komunika¢nych zru¢nosti
a zvladnutie media¢ného procesu.

Urad konstatuje, ze k zefektivneniu a skvalitneniu alternativneho rieenia
spotrebitel'skych sporov prispieva neustdle zvySovanie informovanosti spotrebitelov,
ako aj nérast skusenosti os6b poverenych agendou alternativneho rieSenia spotrebitel'skych
sporov. V snahe o skvalitnenie procesu alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov
bude urad aj v nasledujiicom kalendarnom roku pokracovat’ v nastolenom trende zvySovania
kvality, uspesnosti a efektivnosti vedenia tychto spotrebitel'skych sporov a zvySovania
informovanosti a ochrany spotrebitel'ov.
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