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ODPORUCANIE KOMISIE

z 17.10. 2023

o poziadavkach na kvalitu postupov rieSenia sporov, ktoré pontikaja online trhoviska

a obchodné zdruzenia Unie

EUROPSKA KOMISIA,

so zretelom na Zmluvu o fungovani Eurdpskej tnie, a najmé na jej ¢lanok 292,

ked’ze:
(D

2)

©)

(4)

Smernicou  Eurdpskeho parlamentu aRady 2013/11/EU  z21.maja 2013
o alternativhom rieSeni spotrebitel'skych sporov, ktorou sa meni nariadenie (ES)
&.2006/2004 a smernica 2009/22/ES', sa zabezpecuje, aby mali spotrebitelia v Unii
pristup ku kvalitnym postupom alternativneho rieSenia sporov (,,ARS*), s cielom
rieSit zmluvné spory, ktoré vyplyvaju z predaja tovaru alebo poskytnutia sluzieb
obchodnikmi usadenymi v Unii spotrebitelom s pobytom v Unii.

V neddvnom hodnoteni uvedenej smernice sa konStatovalo, Ze Coraz viac
spotrebitel'ov vyuziva na nakup tovaru a sluzieb online trhoviské a uplatiiuje postupy
rieSenia sporov, ktoré tieto trhoviskd poskytuji vramci svojich sluzieb. Takéto
postupy rieSenia sporov nie st upravené smernicou 2013/11/EU, a preto nemozno
zistit', ¢i s spravodlivé. S cielom zabezpecit, aby sa so spotrebite'mi vyuzivajicimi
takéto postupy rieSenia sporov zaobchddzalo spravodlivo a s najvy$Sou uroviiou
odbornej starostlivosti, sa odporuca, aby sa v ramci takychto postupov prijali prislusné
kritéria kvality stanovené v smernici 213/11/EU.

Z hodnotenia smernice 2013/11/EU takisto vyplynulo, Ze zddvodu pocetnych
prekazok pri vyuzivani postupov ARS v cezhranicnom kontexte sa tieto cezhrani¢né
postupy vyuZzivaju len zriedka. Niektoré obchodné zdruZenia poskytujii systémy
cezhranicného rieSenia sporov, ktoré nestvisia so Specifickymi vnutroStatnymi
postupmi ARS. V zaujme zabezpec€enia konzistentnej urovne ochrany spotrebitel'ov by
sa malo odporudit, aby tieto obchodné zdruZenia v maximdalnej moZnej miere
dodrziavali prislusné kritéria kvality stanovené v smernici 2013/11/EU.

Online trhoviskd a obchodné zdruZenia, ktoré poskytujii postupy rieSenia sporov
vramci svojich sluzieb, by mali spotrebitelov a obchodnikov esSte pred zacatim
takéhoto postupu informovat’ o jeho hlavnych charakteristikach, aby sa tito ucastnici
mohli rozhodnut,, ¢i chcu pri rieSeni predmetného sporu takyto prostriedok vyuZit.
Okrem toho by tieto online trhoviskd aobchodné zdruzenia mali pravidelne
uverejiiovat’ spravy o vlastnom hodnoteni svojich postupov, pokial’ ide o ich sulad
s poziadavkami  uvedenymi  vtomto  odporaani. = V pripade  vyuzivania
automatizovanych postupov pri rieSeni sporov by otom mali byt zverejnené
informacie a spotrebitelia a obchodnici by mali mat’ moZnost’ poziadat’ o preskiimanie
vysledku daného postupu fyzickou osobou,

U.v.EUL 165, 18.6.2013, s. 63.
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PRIJALA TOTO ODPORUCANIE:
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UCEL ODPORUCANIA

Cielom tohto odporucania je podporovat’ vysokokvalitné kritéria postupov rieSenia
sporov, ktoré ponukaju online trhoviska a obchodné zdruzenia Unie, zabezpetenim
ucinnosti a spravodlivosti tychto postupov a zabezpecenim odbornych znalosti,
nezavislosti a nestrannosti fyzickych 0sob zodpovednych za tieto postupy.

VYMEDZENIE POJMOV

Pojmy vymedzené v smernici 2013/11/EU maju pri pouZiti v tomto odporu¢ani
rovnaky vyznam. Okrem toho:

,online trhovisko* je sprostredkovatel'ska sluzba vyuzivajiica online rozhranie, ktora
spotrebitelom umozinuje uzatvarat’ s inymi obchodnikmi zmluvy na dialku o predaji
produktov alebo poskytovani sluzieb;

,obchodné zdruzenie Unie“ je akékol'vek obchodné zdruzenie s ¢lenmi usadenymi
v roznych ¢lenskych $tatoch;

,postup rieSenia sporov* je akykol'vek postup, ktory online trhovisko a obchodné
zdruzenie Unie ponukaju na rieSenie sporov:

— tykajtcich sa zmluvnych zavéizkov vyplyvajucich zo zmlav o predaji vratane zmlav
o poskytovani digitalneho obsahu alebo zmliv o poskytovani sluzieb a/alebo

— stvisiacich s pravami spotrebitel'ov vyplyvajucimi z aktov Unie tykajtcich sa
predzmluvnych a pozmluvnych faz takychto zmluv,

medzi spotrebitelom s pobytom v Unii a obchodnikom, ktory pontka tovar, digitalny
obsah alebo sluzby spotrebitel'om s pobytom v Unii.

PREDMET UPRAVY

Odporuica sa, aby online trhoviska a obchodné zdruZenia Unie, ktoré v ramci svojich
sluzieb poskytujii postupy rieSenia sporov v prospech spotrebitel'ov a obchodnikov,
uplatiiovali prislusné kritéria kvality stanovené v smernici 2013/11/EU v zaujme
zabezpecenia spravodlivého a nestranného rieSenia sporov.

ODBORNE ZNALOSTI, NEZAVISLOST A NESTRANNOST

Konkrétnejsie, v sulade s ¢lankom 6 smernice 2013/11/EU sa online trhoviskam
a obchodnym zdruzenia Unie odportda zabezpeéit, aby fyzické osoby zodpovedné
za postupy rieSenia sporov disponovali potrebnymi odbornymi znalostami a boli
nezéavislé a nestranné. Téato poziadavka sa ma podl'a odporti¢ania splnit’ tak, Ze sa
zabezpeci, aby dané osoby:
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a) mali potrebné znalosti a zrucnosti v oblasti alternativneho alebo sudneho
rieSenia spotrebitel'skych sporov, ako aj vSeobecné znalosti tykajice sa
uplatniteIného prava;

b)  nedostavali ziadne pokyny od ktoréhokol'vek tcastnika alebo jeho zéstupcu;

c)  boli odmeniované spdsobom, ktory nestvisi s vysledkom postupu.
UCINNOST

V sulade s ¢lankom 8 smernice 2013/11/EU sa odporuéa, aby online trhoviska
a obchodné zdruzenia Unie zabezpecili u€innost’ svojich postupov rieSenia sporov
a usilovali sa zabezpecit tieto podmienky:

a) postup rieSenia sporov je k dispozicii alahko pristupny online obom
ucastnikom bez ohl'adu na to, kde sa nachadzaju;

b)  ucastnici maju pristup k postupu bez toho, aby boli povinni mat’ advokéta alebo
pravneho poradcu, ale dany postup ucastnikov nezbavuje ich prava
v ktoromkol'vek $tadiu postupu vyuzit' nezavislé poradenstvo alebo sa nechat’
zastupovat’ tret'ou osobou ¢i vyuzit’ jej pomoc;

c) postup rieSenia sporov je pre spotrebitelov bezplatny alebo dostupny za
symbolicky poplatok;

d) online trhovisko alebo obchodné zdruzenie Unie, ktorym bola dorucena
staznost, informuji Ucastnikov sporu hned’ po tom, ako im boli dorucené
vSetky pisomnosti obsahujtce prislusné informéacie suvisiace so staznostou;

e)  vysledok postupu rieSenia sporu sa spristupni v lehote 90 kalendarnych dni odo
dia, ked’ bol online trhovisku alebo obchodnému zdruzeniu Unie doruéeny tplny
spis so staznostou. Ugastnici by mali byt informovani o kazdom prediZeni tejto
lehoty a o predpokladanom case, ktory bude potrebny na uzavretie sporu.

SPRAVODLIVOST

V stilade s ¢lankom 9 smernice 2013/11/EU sa online trhoviskim a obchodnym
zdruzeniam Unie odporica zabezpelit, aby v ramci svojich postupov rieSenia
Sporov:

a)  mali ucastnici moznost v ramci primeranej lehoty vyjadrit’ svoje stanovisko,
dostat od online trhoviska alebo obchodného zdruzenia Unie argumenty,
dokazy, pisomnosti a fakty predlozené¢ druhym ucastnikom, ako aj akékol'vek
vyjadrenia a posudky znalcov, a predloZzit’ k nim pripomienky;

b)  boli ucastnici informovani o tom, Ze nie s povinni mat advokata alebo
pravneho poradcu, ale mo6zu v ktoromkol'vek $tadiu postupu vyuzit' nezavislé
poradenstvo alebo sa nechat’ zastupovat’ tretou osobou ¢i vyuzit’ jej pomoc;

c)  boli ucastnici informovani o vysledku postupu rieSenia sporu pisomne alebo na
trvanlivom nosici a poskytlo sa im vyhlasenie s odévodnenim vysledku.

Online trhoviskam a obchodnym zdruzeniam Unie sa odporaca zabezpeéit', aby:
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a)  mali tcastnici moznost’ ukoncit’ svoju tcast’ na postupe v ktoromkol'vek stadiu,
ak su nespokojni s fungovanim alebo priebehom postupu. Odporuca sa, aby
boli o tomto prave informovani pred zacatim postupu;

b)  boli Gcastnici pred tym, ako vyjadria suhlas s navrhovanym riesenim alebo sa
nim za¢énu riadit’, informovani o tom, Ze:

1)  maji moznost’ sa rozhodnut’, ¢i s navrhovanym rieSenim suhlasia alebo
sa nim budu riadit’;

i1)  ucast’ na postupe nevylucuje moznost domahat sa ndpravy v sudnom
konani;

i) navrhované rieSenie sa moze lisit od vysledku, ku ktorému by dospel
sud;
c)  boli ucastnici pred tym, ako vyjadria stihlas s navrhovanym rieSenim alebo sa

nim zacna riadit, informovani o pravnom uc¢inku suhlasu s navrhovanym
rieSenim alebo riadenim sa podl'a neho;

d) mali ucastnici pred vyjadrenim sthlasu snavrhovanym rieSenim alebo
zmierlivou dohodou k dispozicii primeranu lehotu na zvaZenie.

DALSIE ODPORUCANIA

Online trhoviskim a obchodnym zdruZzeniam Unie sa odporuéa zabezpedit, aby
v pripade vyuzivania automatizovanych postupov rieSenia sporov boli o tejto
skuto¢nosti zverejnené informdacie aaby mali ucastnici sporu pravo poziadat
o preskumanie vysledku postupu fyzickou osobou.

Odportiéa sa, aby online trhoviskd aobchodné zdruzenia Unie pravidelne
uverejilovali spravy o vlastnom hodnoteni vykondvania kritérii kvality stanovenych
v tomto odporacani, ktoré by pokryvali obdobia nepresahujuce dva roky. Tieto
informécie by mali byt dostupné na ich webovej stranke.

Odportéa sa, aby online trhoviska a obchodné zdruZenia Unie pred zaGatim postupu
rieSenia sporov informovali spotrebitelov a obchodnikov o kI'i¢ovych prvkoch
a uplatiovanych procesnych pravidlach, ako je pouzivanie jazykov, potrebna
dokumenticia, priemerné trvanie a mozné naklady. Mali by zaroven jasne uviest’
dovody, na zaklade ktorych m6Zu odmietnut’ zaoberat’ sa danym sporom.

Odporuca sa, aby sa Clenské Staty podielali na ozndmeni tohto odporacania online
trhoviskdm a obchodnym zdruzeniam Unie, ktoré ponukaji postupy rieSenia sporov
spotrebitelom s pobytom na ich prislusnych uzemiach.
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ADRESATI

12. Toto odportéanie je uréené online trhoviskam a obchodnym zdruZeniam Unie, ktoré
poskytuju postupy rieSenia sporov medzi obchodnikmi a spotrebiteImi s pobytom
v Unii, ako aj ¢lenskym Statom.

V Bruseli 17. 10. 2023

Za Komisiu
Didier Reynders
clen Komisie

OVERENA KOPIA ORIGINALU

Za generalnu tajomnicku

Martine DEPREZ
Riaditef
Rozhodovanie a kolegialita

EUROPSKA KOMISIA
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