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1. Uvod

Smernicou Eurdpskeho parlamentu a Rady 2013/11/EU o alternativnom rie$eni spotrebitel'skych
sporov! (d’alej len ,.smernica 0 ARS*) sa stanovuje legislativny ramec na zabezpedenie pristupu
spotrebitelov ku vysokokvalitnym postupom ARS na urovnavanie ich sporov s obchodnikmi.
V ¢lanku 26 sa stanovuje, ze Komisia kazdé Styri roky ,, predlozi Europskemu parlamentu, Rade
a Eurdpskemu hospodarskemu a socialnemu vyboru spravu o uplatiiovani tejto smernice.
V uvedenej sprave sa posudi vyvoj a vyuzivanie subjektov ARS, ako aj vplyv tejto smernice na
spotrebitelov a obchodnikov, najmd informovanost spotrebitelov a uroven prijatia obchodnikmi.
K tejto sprave sa podla potreby priloZia navrhy na zmenu tejto smernice. “

Nariadenie Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU) ¢&. 524/2013 o rieseni spotrebitel'skych sporov
online? (dalej len ,,nariadenie 0 RSO*) sa vztahuje na spory pri nakupoch online a zriad’uje sa
nim digitalna infrastruktira (eurdpska platforma RSO), ktord spotrebitelom umoznuje
kontaktovat' internetovych obchodnikov anavrhnit rieSenie ich sporu prostrednictvom
kvalitného subjektu ARS v sulade so smernicou 0 ARS. V ¢lanku 21 ods. 2 nariadenia 0 RSO sa
stanovuje, ze kazdé tri roky ,, Komisia predloZi Eurdpskemu parlamentu aRade spravu
0 uplatiiovani tohto nariadenia, ato konkrétne o jednoduchosti pouzivania formuldra staznosti
a pripadnej potrebe Upravy informécii uvedenych v prilohe k tomuto nariadeniu. K uvedenej
sprave sa podla potreby prilozia navrhy na upravu tohto nariadenia. *

Spolu so smernicou 0 zalobach Vv zastipeni® tieto pravne akty poskytuju komplexny pravny
ramec, ktory musia ¢lenské Staty zaviest na zabezpeCenie ucinného pristupu K naprave pre
spotrebitelov v EU.

V sprave o vykonavani ramca ARS/RSO z roku 2019* sa dospelo k zaveru, ze vd’aka smernici
0 ARS ,, [s]potrebitelia v EU dnes maji pristup k vysokokvalitnym postupom ARS v celej Unii
a prakticky vo vsetkych maloobchodnych sektoroch bez ohladu na to, ¢i ide 0 domaci alebo
cezhranicny spor a ¢i sa ndakup uskutocnil online alebo offline*. V suvislosti s RSO sa v sprave
zdoraznilo, ze eurdpska platforma RSO sa stala viacjazyénym centrom, ktoré prildkalo
8,5 milidna navstevnikov, pricom sa predlozilo 120 000 sporov.

V sprave sa vSak takisto zistilo, Ze alternative rieSenie spotrebitel'skych sporov sa stile vyuziva
nedostato¢ne z dévodu chybajlcej informovanosti, problémov s orientaciou v rozmanitych
systtmoch ARS vV niektorych c¢lenskych Statoch, ale aj z dovodu vseobecnej neochoty
obchodnikov zucastnit’ sa. Pokial' ide o platformu RSO, v sprave sa uvadza, ze napriek
vysokému poctu ndvstev existuje obmedzeny zaujem spotrebitelov 0 ziadosti a postup ARS

tSmernica Eurépskeho parlamentu a Rady 2013/11/EU o alternativnom rieseni spotrebitel’skych sporov, ktorou sa meni nariadenie (ES)

¢. 2006/2004 a smernica 2009/22/ES (smernica 0 alternativnom rieseni spotrebitel'skych sporov).

2 Nariadenie Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU) ¢. 524/2013 o rieseni spotrebitel'skych sporov online, ktorym sa meni nariadenie (ES)

¢. 2006/2004 a smernica 2009/22/ES (nariadenie o rieSeni spotrebitel’skych sporov online).

3 Smernica Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU) 2020/1828 z 25. novembra 2020 o zalobéach v zastdpeni na ochranu kolektivnych zaujmov
spotrebitelov.

4 Sprava Komisie Eurépskemu parlamentu, Rade a Eurépskemu hospodarskemu a socialnemu vyboru o uplatiiovani smernice Eurdpskeho
parlamentu a Rady 2013/11/EU o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov a nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) &. 524/2013
0 rieSeni spotrebitel'skych sporov online, COM(2019) 425 final.



dotknutym obchodnikom, ktori vo velkej vécSine pripadov bud’® mlcali, alebo spotrebitelom
ponukli urovnat’ pripad mimo platformy. V dosledku toho boli subjektu ARS zaslané priblizne
2 % ziadosti 0 postup ARS.

Tato sprava sa predklada v stlade s ¢lankom 26 smernice 0 ARS a ¢lankom 21 ods. 2 nariadenia
0 RSO. Je sucastou $irSicho balika, v ktorom sa navrhuje zmena smernice 0 ARS, odportc¢anie
Komisie pre online trhy a obchodné zdruZenia EU a zrusenie nariadenia 0 RSO. Aj ked’ st V tejto
sprave zhrnuté¢ hlavné zistenia posudeni vykonanych od roku 2019, je potrebné ju chapat
Vv spojeni s rozsiahlym postdenim vplyvu vykonanym na tcely preskiimania smernice 0 ARS,
ktoré obsahuje komplexné hodnotenie smernice o ARS av prilohe 6 k postdeniu vplyvu
podrobné posudenie fungovania nariadenia o RSO.

Zdroje informécii, ktoré tvoria zaklad tejto spravy, st uvedené v prilohe.

2. Smernica 2013/11/EU

2.1. Rozsah p6sobnosti a ciele

Podla tejto smernice &lenské $taty ulahéia pristup spotrebitelov v EU k ARS a zabezpecdia, aby
sa spotrebitelia mohli s riesenim svojich sporov s obchodnikom z EU, ktoré sa tykaji nakupu
vyrobku alebo sluzby, obratit’ na subjekty ARS certifikovanej kvality. Spotrebitelia by mali mat’
pristup k ARS vo vietkych hospodarskych sektoroch®, ato v pripade nakupov online aj offline,
ako aj v pripade domécich a cezhrani¢nych sporov.

Smernica obsahuje pristup minimalnej harmonizacie: hoci jej ucelom® je zabezpedit, aby
spotrebitelia mohli poddvat’ staznosti na obchodnikov subjektom, ktoré ponukaji nezavislé,
nestranné, transparentné, ucinné, rychle a spravodlivé postupy alternativneho rieSenia sporov,
ponechava ¢lenskym Statom Siroky priestor na vlastné uvéazenie pri navrhovani tychto systémov:

o clenské Staty musia zabezpecit’ plné pokrytie ARS subjektmi, ktoré ako zavédznu kvalitu
spiiiaji poZiadavky na dostupnost’, odborné znalosti, nezavislost’, nestrannost’,
transparentnost’, ucinnost’, spravodlivest’, zasadu slobody azasadu zakonnosti
tykajuce sa zloZenia, operacii a vysledkov;

e smernicou sa stanovuje osobitny mechanizmus na zabezpecenie kvality procesu ARS:
Clenské Staty urcuji prisluSné vnuatroStatne organy, ktoré vytvaraju a veddl vnutroStatne
zoznamy subjektov ARS, v pripade ktorych tieto organy certifikovali, Ze spinaju
poziadavky kvality’ stanovené v smernici. Zoznam kvalitnych subjektov ARS sa
oznamuje Eurdpskej komisii a je verejne dostupny na platforme RSO. Prislusné organy
mozu takisto vyradit subjekty ARS zo zoznamu, ak tieto subjekty uZ nespliiaju
poziadavky kvality;

SVynimky v ¢lanku 2 ods. 2: sluzby vieobecného zaujmu nehospodarskeho charakteru, zdravotnd starostlivost, verejné vzdelavanie.

6Clanok 1.

7 Kapitola Il smernice o ARS: odborné znalosti, nezavislost’ a nestrannost’; transparentnost’, ii¢innost, spravodlivost’, zasada slobody a zasada
zakonnosti.



e hoci sa na obchodnikov vztahuju urcité poziadavky na informacie 0 vyuzivani ARS,
Clenské Staty sa mo6Zu slobodne rozhodnut’, ¢i je ucast’ obchodnikov povinna alebo
dobrovol’na, alebo &i je vysledok zavizny?®;

e Vsmernici sa vSak stanovuju zaruky pre spotrebitel’ov s cie’om zabezpeclit’, Ze ARS
zostane dostupné, ako napriklad obmedzenie poplatkov (bezplatné alebo symbolické
poplatky) alebo procesné lehoty (15 dni na preskimanie pripustnosti staznosti a 90 dni
na dosiahnutie vysledku).

2.2. Vyvoj subjektov ARS

V ¢lanku 25 ods. 1 smernice 0 ARS sa vyzaduje, aby ¢lenské Staty uviedli do G¢innosti zakony,
iné pravne predpisy a spravne opatrenia potrebné na dosiahnutie suladu so smernicou do 9. jdla
2015. Napriek urcitym oneskoreniam, ktoré boli nalezite vyrieSené, sa v sprave z roku 2019
dospelo k zaveru, Ze transpozicia bola dokondend Vv ¢lenskych Statoch EU, ktoré pravidelne
oznamuju subjekty ARS Komisii, ktora nasledne zverejituje zoznam spolu s hlavnymi Gdajmi
0 postupoch ARS na platforme RSQ®. Od 1.jtla 2017 sa zadala smernica 0 ARS uplatiiovat’
v krajinach EHP, na Islande!?, v Lichtenstajnsku a Norsku.

Clenské Staty plne vyuzili flexibilitu, ktori poskytuje nariadenie: zatial' ¢o niektoré krajiny
uprednostiiuji  sektorovo Specifické subjekty ARS, iné uprednostiiujii vSeobecny pristup
(zmieSany pristup, ato niektoré sektorové subjekty a,,zvy$ny“ subjekt pokryvajuci iné spory).
Niektoré krajiny si zachovali historické subjekty ARS spojené s konkrétnym obchodnikom alebo
organizaciami obchodnikov!! aniektoré krajiny udrziavaji decentralizovany systém so
samostatnymi subjektmi ARS pre r6zne regidny a provincie.

Pozaduje sa ucast’

Clensky stat Pocet subjektov ARS obchodnikov?
Rakusko 8 Specifické sektory
Belgicko 13 osobitné okolnosti
Bulharsko 17

Chorvéatsko 7 osobitné okolnosti
Cyprus 4 Specifické sektory
Ceska republika 8

Dansko 26 ano
Estonsko 4

Finsko 3

Francizsko 82

Nemecko 28 Specifické sektory
Grécko 4 Specifické sektory
Madarsko 21 ano
Island 6 ano

8V ¢lanku 9 ods. 2 a 3 smernice 0 ARS sa stanovujii dodatoéné zaruky spravodlivosti pre vysledky, ktoré sa mozu stat’ zaviznymi, t. j. predbezné
informécie a primerany ¢as na zvazenie, pri¢om sa pripi§t'aji vnitrostatne pravne predpisy, podla ktorych st vysledky pre obchodnika zaviazné
po akceptovani vysledku spotrebitelom.

° https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2.

1% Hoci sa transpozicia na Islande oneskorila, boli prijaté potrebné pravne predpisy a subjekty ARS boli 0zndmené Komisii v roku 2020.

1 Smernicou 0 ARS sa poskytuju dodatoéné zaruky nezavislosti, ako napriklad samostatny rozpocet, pre subjekty riadené obchodnikmi alebo ich
organizaciami.



irsko 4

Taliansko 53
LotySsko 5 ano
Lichtenstajnsko 2
Litva 4 ano
Luxembursko 5
Malta 8
Holandsko 4
Noérsko 12
Pol'sko 25
Portugalsko 12 osobitné okolnosti
Rumunsko 2
Slovensko 7 ano
Slovinsko 12
Spanielsko 37 $pecifické sektory
Svédsko 7 osobitné okolnosti
SPOLU 430

Zdroj: Stidia zberu uidajov; prilohy + oficialne tdaje platformy RSO

Podla informacii prislusnych vnutrostatnych organov 64 % vsetkych oznamenych subjektov
ARS poskytuje nezaviazné vysledky, d’alsich 20 % poskytuje vysledky, ktoré st zavézné pre obe
strany, zatial' ¢o vysledky zvySnych subjektov ARS st zavdzné iba pre obchodnikov alebo je
mozné poskytnut’ viac ako jeden druh vysledku®?. Celkovo, ako sa konstatuje v hodnoteni?,
osem Clenskych Statov nepovoluje zaviazné vysledky, zatial’ ¢o 17 €lenskych Statov stanovuje, Ze
vysledky st zavdazné len za urcitych okolnosti/za urc¢itych podmienok.

VyuZivanie subjektov ARS obchodnikmi

V hodnotiacej tabulke spotrebitel'skych podmienok za rok 2019 sa ukézalo, ze iba 30 %
maloobchodnikov v EU bolo ochotnych aschopnych vyuzivat ARS, zatial' &o 43 % o jeho
existencii nevedelo. Z hodnotenia®® viak vyplyva, ze ked sa spotrebitel’ obrati na subjekt ARS so
sporom, vo vacSine Clenskych Statov st obchodnici vo vSeobecnosti ochotni sa zapojit’
v priemere 10 % alebo menej obchodnikov odmieta zGcastnit’ sa na navrhovanych postupoch
ARS.

VyuZivanie subjektov ARS spotrebitePmi

V sprave z roku 2019 sa dospelo k zaveru, Ze prakticky uc¢inok smernice 0 ARS bol obmedzeny
z dévodu pomerne nizkej informovanosti spotrebitelov. Je potrebné uviest, Ze takmer vSetky
Clenské Staty uz prijimaju opatrenia na podporu a stimuldciu vyuzivania alternativneho rieSenia

127droj: oficilne procesné informacie oznamené na platforme RSO.

13 Pozri oddiel 4.1.2 hodnotiacej spravy.

14 Consumer Conditions Scoreboard — Consumers at home in the Single Market (Hodnotiaca tabul’ka spotrebitel'skych podmienok — Spotrebitelia
na jednotnom trhu ako doma), 2019, https://commission.europa.eu/system/files/2020-07/consumers-conditions-scoreboard-2019_pdf_en.pdf.

15 Pozri oddiel 3 hodnotiacej spravy.


https://data.europa.eu/doi/10.2838/15448
https://data.europa.eu/doi/10.2838/767183

spotrebitel'skych sporov!®. Napriek tomu len 6% spotrebitelov, ktori mali problém
s obchodnikom, nahléasilo problém organu ARSY.

Pokial’ ide 0 skutocny pocet sporov rieSenych subjektmi ARS, udaje su neuplné. Zda sa, ze
subjekty ARS v 23 ¢lenskych statoch, ktoré poskytli udaje, dostavaju celkovo priblizne 300 000
opravnenych sporov ro¢ne. Dve tretiny tychto pripadov sa rieSili v Taliansku, Nemecku
a Franctzsku, pricom najmenej sporov bolo v Chorvatsku. Po tprave podla velkosti populécie je
vSak najvysSia hustota pripadov ARS na obyvatela v NOrsku, Estonsku a Litve, zatial ¢o
najnizsia je V juznej a vychodnej Eurdpe.

Miera vyrieSenia (podiel pripadov, pri ktorych subjekt ARS dosiahol vysledok, v porovnani
S poctom pripadov priznanych subjektmi ARS) sa Vv jednotlivych ¢lenskych Statoch vyrazne 1isi,
hoci vd¢sina uvadza mieru vyrieSenia 50 % alebo viac:

Average resolution rate of ADR cases launched
between 2018-2021* by Member State
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Zdroj: Stadia zberu Gidajov: udaje za tri ¢lenské $taty pokryvali len niektoré roky: BE (na zéklade Gidajov
z rokov 2018 — 2021), FR (na zé&klade tdajov z rokov 2019 a 2020) a RO (na zaklade udajov z rokov
2018 — 2020).

3. Nariadenie (EU) &. 524/2013

3.1. Rozsah pdsobnosti a ciele

Ciel'om nariadenia 0 RSO je zriadit' eurdpsku platformu rieSenia sporov online (dalej len
,platforma RSO*) na ul'ahéenie pristupu kK ARS v pripade sporov vyplyvajucich z ndkupov

16 porovnavaci prehl'ad EU v oblasti justicie za rok 2023, obrézok 26 https://commission.europa.eu/system/files/2023-
06/Justice%20Scoreboard%202023_0.pdf.

1 Survey of Consumers’ Attitudes Towards Cross-border Trade and Consumer-related Issues 2023 (Prieskum tykajuci sa postojov spotrebitelov
k cezhraniénému obchodu a problémom stvisiacim so spotrebitelmi z roku 2023), Europska komisia,
https://commission.europa.eu/system/files/2023-03/ccs_2022_executive_summary.pdf. Toto &islo ukazuje len mierny narast 0 0,7 % v porovnani
s Gdajmi z roku 2022 uvedenymi v posudeni vplyvu.


https://commission.europa.eu/system/files/2023-03/ccs_2022_executive_summary.pdf

online. Vo vykonavacom nariadeni*® sa stanovili technické spdsoby fungovania platformy a siete
kontaktnych miest RSO.

Komisia je zodpovedné za vyvoj a prevadzku platformy RSO vratane vSetkych prekladatel’skych
funkcii potrebnych na tucely tohto nariadenia, jej udrzbu, financovanie aochranu Udajov.
Komisia takisto zverejiiuje spravy a Statistické informacie a organizuje stretnutia narodnych
kontaktnych miest RSO.

Clenské §taty su zodpovedné za zriadenie a udrZiavanie narodnych kontaktnych miest RSO
s dvomi né&rodnymi poradcami RSO. Je na ¢lenskych $tatoch, aby sa rozhodli, koho touto
funkciou poveria. NajcastejSie je tato funkcia delegovana na eurdpske spotrebitel'ské centrum
(ESC), okrem troch &lenskych §tatov'®, v ktorych tito ulohu plni vnutrostatny organ. Ulohou
kontaktnych miest je podla ¢lanku 7 ods. 2 nariadenia 0 RSO podporovat’ strany (spotrebitel’'ov,
obchodnikov, subjekty ARS) pri pouzivani platformy a poskytovat im vSeobecné informéacie
0 platnych pravach spotrebitelov @ moznostiach napravy.

Subjekty ARS sU povinné spracovat’ spory doruované prostrednictvom eurdpskej platformy
RSO za predpokladu, Ze obchodnik a spotrebitel’ sthlasili S postipenim sporu tomuto subjektu.

Okrem toho sa v nariadeni stanovuje povinnost’ pre online trhy a obchodnikov, ktori ponukaju
svoj tovar asluzby online, uvadzat' na svojom webovom sidle l'ahko dostupny odkaz na
platformu RSO. Obchodnici (ale nie trhy) musia takisto poskytnat’ e-mailov( adresu, ktora sa ma
pouzit’ pre proces RSO. Tato povinnost’ sa tyka iba obchodnikov so sidlom v EU. Je potrebné
poznamenat’, ze tieto povinnosti platia bez ohl'adu na to, ¢i ma obchodnik nejaki povinnost’
alebo sa inak zaviazal pouzivat ARS. KedZe eurdpska platforma RSO je dobrovolny nastroj,
poskytnutie odkazu a kontaktnych udajov neznamena, Ze obchodnik sa zapoji do procesu RSO,
a udaje ukazuju, Ze vicsina kontaktovanych obchodnikov sa nezapaja.

3.2 Hlavné funkcie platformy RSO a zoznam informacii v prilohe k nariadeniu
Platforma RSO je viacjazy¢né interaktivne webové sidlo, ktoré umoZiiuje spotrebitel'om
poziadat’ obchodnikov 0 zacatie postupu ARS online. Nastroj je pre strany dobrovolny. Ak sa
obchodnici nedohodna do 30 dni, pripad sa automaticky uzavrie. Subjekty ARS maji moZnost’
vyuzit’ nastroj spravy pripadov platformy alebo svoje vlastné nastroje.

V prilohe k nariadeniu sa uvadza zoznam informacii, ktoré st potrebné na vyrieSenie pripadu.
Ukézalo sa, ze takéto informacie su dostatocné na to, aby subjekty ARS spravovali pripady
zaslané prostrednictvom platformy. Komisia v suvislosti s tym nikdy nedostala staznosti ani
ziadosti 0 zmenu.

18 \/ykonévacie nariadenie Komisie (EU) 2015/1051 z 1. jula 2015 o spsoboch vykonévania funkcii platformy na rieSenie sporov online,
sposoboch elektronického formulara staznosti a spdsoboch spoluprace medzi kontaktnymi miestami, ktoré sd stanovené v nariadeni Eurépskeho
parlamentu a Rady (EU) ¢. 524/2013 o rieSeni spotrebitel'skych sporov online.

19 Litva, Slovinsko, Pol'sko.



Od roku 2019 Komisia pridala funkcie opisané d’alej, ktoré sa v nariadeni o RSO nevyzaduju,
Vv snahe zlepsit' pouzivatel'ski skuisenost’ a pochopenie spotrebitel’'ov, ¢i ich pripad bol vhodny
pre platformu alebo nie:

1.

samotest na zistenie, ktoré rieSenie ndpravy by bolo najvhodnejsie pre ich konkrétny
problém: podanie staznosti na platforme RSO, bilateralne kontaktovanie obchodnika,
vyziadanie pomoci od eurdpskeho spotrebitel'ského centra alebo podanie staznosti
priamo subjektu ARS. Ide o0 najaspesnejsiu funkciu platformy RSO: viac ako 200 000
navstevnikov dokoncilo samotest v roku 2022 v porovnani so 17 000, ktori podali
staznost’;

moznost’ zdiel'at’ navrh st'aznosti s obchodnikom pred jej oficidlnym podanim, pokusit’ sa
spor urovnat’ priamo (tzv. modul ,,priamych rozhovorov®). Tato funkcia bola zavedena
v reakcii na Udaje z pouzivatel'ského prieskumu, ktory ukazal vyssi podiel spotrebitel'ov
a obchodnikov, ktori urovnavaju spor mimo platformy (az 40 % v zavislosti od roku
v porovnani s 2 % pripadov, ktoré uspesne dosiahli $tadium ARS v zavislosti od roku).
Avsak iba priblizne 1% priamych rozhovorov skutoéne vedie Kk vyrovnaniu
zaznamenanému na platforme RSO.

3.3. Vyuzivanie a vykonnost platformy

Platforma RSO je otvorena pre verejnost’ od februara 2016. Verejné webove sidlo platformy je
jednym z najnavstevovanejSich webovych sidiel Eurdpskej komisie (2,5 miliéona navstev v roku
2022). Formulér staznosti vSak realne vyuzivaju necelé dve percentd navstevnikov. Z grafu
uvedeného d’alej vyplyva, Ze samotest pouziva 200 000 spotrebitel’'ov (v zavislosti od roku) a ze
jeho pouzitie viedlo k tomu, ze formular st'aznosti pouzivalo menej spotrebitel'ov, o ukazuje, Ze
mnohi spotrebitelia prichadzajuci na platformu nerozumeju jej ucelu a potrebujt sa orientovat.



User engagement: self-test results vs. submissions
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Zdroj: webové analytika pre platformu RSO.

Na platforme sa od jej spustenia v roku 2016 nazhromazdilo 180 000 st'aznosti, v dosledku ¢oho sa od
tohto roku na platforme zaregistrovalo 19 000 spolo¢nosti, od velkych platforiem az po MSP. Napriek
tomu 80 az 85 % st'aznosti zostava na platforme nezodpovedanych a len asi 1 % staznosti (t. j. menej ako
200 pripadov) vedie k vysledku ARS.

Komisia preto investovala do zlep$enia dizajnu a technického vykonu platformy. Okrem novych
funkcii uvedenych v predchadzajucom oddiele bola platforma v rokoch 2017 —2018 Uplne
prepracovana Vv sllade s podnikovymi usmerneniami Komisie, ¢im sa zjednodusil proces
podavania staznosti, prepisali oznamenia do jasného a konkrétneho jazyka a prijali opatrenia
proti tomu, aby boli oznamenia klasifikované ako spam. Komisia d’alej vykonala technicka
analyzu potrebnych a pozadovanych funkcii platformy, ako aj réznych technologickych rieSeni,
ktoré by mohli zvysit' vykonnost’ platformy, a cvi¢enie dizajnérskeho myslenia s cielom lepSie
pochopit’ potreby spotrebitel'ov v oblasti pomoci, ako aj behaviorélny experiment na otestovanie,
¢1 by rozne spravy na platforme mohli zlepSit pochopenie spotrebitelov.

Miera zapojenia spotrebitelov vSak zostala nizka bez ohl'adu na technické a dizajnové vylepsenia alebo
informacné kampane organizované Komisiou.

Rok Navstevy StaZnosti Staznosti Dokoncené vysledky ARS
webového postUpené na
sidla ARS
2016* 1715794 20176 406 112
2017* 2 743509 32 559 597 249




2018* 5246 777 44 979 860 396
2019* 2 765 583 31694 598 294
2020* 3315599 17 461 429 163
2021 2616 235 13 246 400 169
2022 2 455 677 17 012 318 107
Spolu za 20859 174 177 127 3608 1490
roky 2016 —

2022

* Spotrebitelia, obchodnici a subjekty ARS v Spojenom kralovstve stile pouzivali platformu v rokoch 2016 az
2020. Hoci mal brexit vplyv na poéet podani, neviedol k vyraznej zmene v pomere st'aZnosti smerujucich k ARS.

Nizku uroven zapojenia obchodnikov mozno vysvetlit’ r6znymi faktormi podrobne opisanymi v prilohe 6
k posudeniu vplyvu vykonanému na ucely preskimania smernice 0 ARS. Hlavny faktor je vSak
Strukturalny, ked’ze elektronicky obchod sa vacsinou uskutoénoval prostrednictvom velkych trhov, ktoré
rychlo zaviedli G¢inné systémy rieSenia sporov, aby si udrzali doéveru spotrebitel’'ov, Ze ak sa nieco pokazi,
mozu sa ahko poskytnut’ rieSenia. Nariadenie 0 RSO bolo navrhnuté v roku 2011 s cielom pomoct’ MSP
pri digitalizacii a cezhrani¢nom predaji na jednotnom trhu v Case, ked’ sa nepredpokladal rychly rozvoj
trhov.

Zatial' ¢o pouzivatel'ské prieskumy?® ukazujl, Ze samotné webové sidlo a formular staznosti si pomerne
pouzivatel'sky Ustretové®!, spatnd véazba o uzito¢nosti néastroja ukézala sklamanie, najmi pre vicSinu
spotrebitel'ov, ktori nedostali Ziadnu spétni vidzbu od vyziadanych obchodnikov a ktorych pripad sa
automaticky uzavrel. 56 % spotrebitel'ov uvadza, Ze by platformu znova nepouzili.

Komisia vykonala rozsiahly prieskum, aby zistila, ¢i by sa to dalo napravit’ poskytnutim jasnejSich
informacii obchodnikom, zlepSenim dizajnu alebo technolégie platformy??. Tento prieskum ukézal, Ze
ziadna zmena dizajnu ¢i technickd zmena by nezarucili zlepSenie miery odpovedania obchodnikov.

Moznost’ prepracovat’ platformu RSO bola preto zavrhnuta v pociatoénych fazach avah o modernizacii
ramca ARS/RSO?. Ked'ze modernizicie za sedem rokov fungovania platformy nepriniesli Ziadne
vyrazné zlepSenia, d’alS§ie zmeny pravdepodobne neprinesti iny vysledok. Medzitym 0drzba platformy
RSO predstavuje zna¢né naklady pre Eurdpsku komisiu, pre ¢lenské $taty, ktoré musia udrziavat’ siet
poradcov RSO, a pre obchodnikov, ktori musia udrziavat’ prepojenie s platformou a monitorovat’ pripadné
staznosti spotrebitel'ov, ktoré obchodnici nechct riesit’ na platforme.

3.4. Uloha vnutrodtatnych kontaktnych miest

Vsetky Clenské Staty, Norsko a Lichtenstajnsko urcili kontaktné miesto RSO. Zatial' ¢o niekolko
¢lenskych Statov obmedzuje svoju ulohu len na cezhrani¢né spory, vd¢Sina kontaktnych miest riesi
miestne aj cezhrani¢né pripady.

20 Spotrebitelia a obchodnici dostavajd iny odkaz na prieskum s mierne odlisnymi otazkami.

2 Na otézku, ¢i je pouzivanie webového sidla jednoduché, 36 % spotrebitelov vybralo moznost’ velmi jednoduché alebo jednoduché, zatial’ ¢o
dalsich 34 % nepovazovalo pouzivanie webového sidla ani za jednoduché ani za zlozité. 51 % spotrebitel'ov povazovalo formular st'aznosti za
vel'mi jednoduchy alebo jednoduchy, zatial’ ¢o d’alsich 30 % ho nepovazovalo ani za jednoduchy ani zlozity.

22 podrobné informacie st uvedené v prilohe 6 k postdeniu vplyvu.

23 Pozri oddiel 5.3 postdenia vplyvu.



Komisia usporadtva od roku 2016 stretnutia siete s kontaktnymi miestami RSO a spravuje IT nastroj na
spolupracu, v ramci ktorého si kontaktné miesta RSO mo6zu vymienat’ informacie a najlepSie postupy.
Siet’ je plne funk¢na a ro¢ne dostava az 500 dopytov. Pocas vykazovaného obdobia sa vdcsina dopytov
spotrebitel'ov tykala automatického uzavretia pripadu.

Ulohou kontaktnych miest RSO je pomahat’ spotrebitel'om, obchodnikom a subjektom ARS pri pouZivani
platformy, no mnohé z nich sa de facto stali kontaktnymi miestami pre cely ramec ARS, ked’Ze pomahaju
spotrebitel'om, ktorych pripad bol automaticky uzavrety, najst’ alternativne rieSenie na ziskanie napravy.

4. Zavery a dalSie kroky

Smernica 0 ARS vytvorila zaklad pre dostupnd akvalitni napravu pre spotrebitelov v celej Unii
a prakticky vo vSetkych maloobchodnych sektoroch bez ohl'adu na to, ¢i ide 0 domaci alebo cezhrani¢ny
spor a ¢i sa nakup uskutoénil online alebo offline. Podobne ako Vv zAveroch spravy z roku 2019 vsak
zostava jej praktické vyuzitie obmedzené. Na druhej strane vyvoj spotrebitel'skych trhov vytvoril nové
vyzvy, ktoré vyvijaju tlak na si¢asnt architektiru ARS. Tieto vyzvy s d’alej podrobne opisané v Gplnom
hodnoteni smernice 0 ARS, ako aj v posudeni vplyvu, ktoré vedie Komisiu k tomu, aby navrhla niektoré
cielené zmeny smernice o ARS, ako aj odporaéanie uréené online trhom a obchodnym zdruzeniam EU,
ktoré poskytuju systémy rieSenia sporov.

Nariadenie 0 RSO a platforma RSO boli vytvorené v ¢ase, ked sa digitalne trhy este len rozvijali,
anebolo jasné, ¢i sa zavedt primerané sikromné alebo verejné nastroje na pomoc online obchodnikom
a spotrebitelom pri vyuzivani kvalitnych subjektov ARS. Rychly rozvoj systémov rieSenia staznosti
online na digitalnych trhoch sa vSak stal jednym z hlavnych kanélov rieSenia sporov pre MSP predavajice
online, ¢im sa platforma RSO stala nadbytocnou. Uvedené obmedzené pouzivanie platformy preto
odovodnuje jej ukoncenie, a Komisia preto navrhuje zrusit’ nariadenie 0 RSO.
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Priloha: zdroje informacii pre tuto spravu

e vnutroStatne pravne predpisy, ktorymi sa vykondva smernica o ARS,

* spravy vnutrostatnych organov c¢lenskych Statov prislusnych pre oblast’ alternativneho rieSenia
spotrebitel'skych sporov (dalej len ,,prislusné vnutrostatne organy*) o vyvoji a fungovani subjektov
ARS, ktoré boli v stlade s ¢lankom 20 ods. 6 smernice 0 ARS predlozené v roku 2022,

» $pecializované Studie: $tadia zberu tdajov 0 ARS (zahfiajuca teoreticky vyskum, prieskumy
arozhovory sdradmi, subjektmi ARS ainymi zainteresovanymi stranami, behavioralnu Studiu
v oblasti ARS a mini pravnu §tadiu), ktora je dostupna tu,

»  stretnutie s prislusnymi vnttrostatnymi organmi (2022),

* vysledky zhromazdenia ARS vroku 2012 adalSich podujati so zainteresovanymi stranami
organizovanych Komisiou,

«  Statistické udaje z platformy RSO a spravy o fungovani europskej platformy RSO (d’alej len ,,spravy
0 RSO%), ktoré sa predkladaj v silade s ¢lankom 21 ods. 1 nariadenia o RSO,

e spravy o ¢innosti kontaktnych miest RSO V ¢lenskych S$tatoch, ktoré boli vroku 2020 a 2022
predlozené v sulade s ¢lankom 7 ods. 2 pism. b) nariadenia o RSO,

«  stretnutia siete kontaktnych miest RSO,

» hodnotenie smernice o ARS a posudenie vplyvu.
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https://commission.europa.eu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/resolve-your-consumer-complaint/alternative-dispute-resolution-consumers_sk
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