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Najvyssi kontrolny Urad Slovenskej republiky

Kontrolovali sme

Ministerstvo hospodarstva Slovenskej republiky,
Slovenska obchodnd inSpekcia

Ministerstvo hospodarstva je ustrednym organom Statnej spravy pre ochranu spotrebitefa s vynimkou finanénych
sluzieb. Podla zékona o ochrane spotrebitela, okrem iného, riadi aj vykon $tatnej spravy vo veciach ochrany
spotrebitela; vypractva a predklada navrh koncepcie Statnej spotrebitelskej politiky a informuje spotrebitelov o ich
pravach a povinnostiach. Zaroveri riadi a kontroluje Slovenski obchodnd inSpekciu, ktora je organom,
vykonavajucim Statnu kontrolu vnutorného trhu vo veciach ochrany spotrebitela s celoslovenskou pdsobnostou.

Ako sme postupovali

Kontrola bola vykonana podla prislusnych ustanoveni zakona o NKU SR a $tandardov, ktoré vychadzaji zo
z&kladnych principov kontroly v ramci medzinarodnych Standardov najvysSich kontrolnych instittcii (ISSAI). Pri
kontrole boli pouZité také postupy a techniky, ako je preskimanie relevantnych dokladov, rozhovory a analytické
metddy v podobe rozboru problémov. Kontrolovanym obdobim boli roky 2017 az 2021 a stvisiace obdobie. Udaje
boli vyberané nestatistickymi metddami, na zaklade profesionalneho usudku kontroléra a podla povahy ziskanych
informacii. V procese planovania boli stanovené dve hlavné rizika, ktoré sa vykonanou kontrolou potvrdili.

Preco sme kontrolovali

Oblast spotrebitel'skych prav je aktualnou a vyznamnou témou, ktora sa priamo tyka obCanov, kedze kazda fyzicka
osoba je zaroven spotrebitelom. Vyznamnost témy tiez vyplyva z dynamickych zmien v oblasti spravania
sa predajcov a spotrebitelov, ako aj z komplexnosti samotnej problematiky spotrebitelskych prav.

Jednou z hlavnych uloh Statu by malo byt vyuzivanie vetkych dostupnych prostriedkov na zabezpelenie
adekvatnej ochrany prav spotrebitelov. V uvedenej oblasti plni $tat, prostrednictvom svojich organov,
nezastupitelnu ulohu — prebera a urCuje vhodnu prévnu Upravu, a zaroven vytvara adekvatny indtitucionalny ramec
takejto ochrany.

Co sme zistili
» Nastaveny systém zabezpe€enia ochrany zaujmov a prav spotrebitela, ako aj realizacia procesov a opatreni

pri ochrane prav spotrebitela, nie su dostatoéné a nefunguiju v plnom rozsahu.

« Kontrola poukazala na absenciu tatnej stratégie pre oblast spotrebitel'skej politiky po roku 2020, ktora by
definovala zelany stav, uréovala ciele, spdsob ich dosiahnutia, stanovila aj tlohy a zodpovednost jednotlivych
aktérov.

*  Komplexné hodnotenie uplynulej stratégie spotrebitelskej politiky nebolo vykonané, priebezné hodnotenia sa
tykali len niektorych Ciastkovych uloh. Kontrola NKU SR pritom preukézala, Ze viaceré stanovené ciele -
opatrenia, neboli naplnené.

e Ministerstvo vo vztahu k riadeniu a kontrole SOI malo vo svojich internych riadiacich aktoch vymedzené
¢innosti len vSeobecne, bez stanovenia jednoznacnych uloh a postupov.

e Vyuzivanie alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov mimosudnou cestou nenaSlo vyraznejSie
uplatnenie u spotrebitelov; finanéna podpora spotrebitelskych zdruzeni formou dotacie na projekty, stvisiace
aj s rieSenim sporov, nebola dostatocna.

» Vyrazny narast kompetencii SOI bol neumerny v porovnani s personalnymi zdrojmi, ktoré kaZdorocne klesali.
Planovana analyza vyvoja tychto kompetencii vo vztahu k po¢tu zamestnancov, ako zakladného predpokladu
pre hodnotenie dostato¢nosti zdrojov, nebola vypracovana.

» SOl nemala stratégiu rozvoja so stanovenim cielov, ktoré by z dlhodobého hladiska formulovali jej innost.

e Pre oblast planovania kontroly nemala upravené interné postupy; nepreukazala vykonavanie &innosti na
zaklade hodnotenia rizik, ani dokumentaciu, ktora by takéto postupy upravovala.
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Graf €. 1: Viyvoj poétu pravnych predpisov, zamestnancov a in§pektorov SOI
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Zdroj: Spracované NKU SR

Co odporu¢ame
NKU SR odportéa Vyboru Narodnej rady SR pre hospodarske zalezitosti:

» zaviazat ministra hospodarstva, aby predloZil na rokovanie vyboru schvalenu stratégiu spotrebitelske;
politiky, vratane nevyhnutnych opatreni na zabezpecenie funkéného systému,

»  zaviazat ministra hospodarstva pravidelne predkladat na rokovanie uvedeného vyboru podrobné spravy
o realizacii opatreni prijatej stratégie a o stave ochrany spotrebitel'skych prav v SR.
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VYKON KONTROLNEJ AKCIE

Ué&el kontrolnej akcie

Ugelom kontrolnej akcie bolo preverit systém zabezpetenia ochrany prav spotrebitela, jeho funkénost a kvalitu
realizovanych opatreni.

Kontrola bola vykonana ako kontrola vykonnosti, realizovand pristupom primarne orientovanym na systém.
Preverena bola spravnost fungovania systému ochrany spotrebitelskych prav z pozicie zodpovednych institdci.
Postdené bolo jeho nastavenie z organizaéného hladiska, z hladiska postupov, aktivit a opatreni, ako aj z pohladu
ich redIneho uplatfiovania v praxi. Ciastocne bol aplikovany pristup orientovany na vysledky, kde boli vyhodnotené
vystupy nielen v nadvéznosti na stanovené ciele a planované aktivity, ale aj z hladiska napinenia ucelu, poslania
dotknutych organizacii. Stanoveny pristup bol definovany otazkami kontroly, uvedenymi v Analyze problému.
Hlavna otazka kontroly ,Je zabezpegeny funkény systém ochrany prav spotrebitela a ak nie, pre€o” zaroven urcila
jej zameranie a rozsah.

Predmetom kontroly bol

» systém zabezpeCenia ochrany zaujmov a prav spotrebitefa a
» realizacia procesov a opatreni pri ochrane prav spotrebitefa.

Pre kontrolu boli kluové institicie verejnej moci, ktoré st zodpovedné za uplatiovanie politiky na ochranu
spotrebitelskych prav, &i uz z pohladu nastavenia systému, vytvarania a implementovania prisludnej legislativy,
alebo prostrednictvom praktického uplatiiovania schvalenych postupov. Vykon kontroly v kontrolovanych
subjektoch vychadzal z rozdelenia témy na nositela (tvorcu) politiky a na jej hlavného realizatora.

Ramec kontrolnej akcie

K metddam a technikam, ktoré boli uplatnené pocas vykonu kontroly, patrilo najméa $tldium vSeobecne zavaznych
pravnych predpisov, internych predpisov, preskumanie dokumentacie a rozhovory. Vyber vzorky bol realizovany
nestatistickymi metoédami, na zaklade odborného usudku kontrolorov. Kontrolovanym obdobim boli roky 2017 az
2021 a suvisiace obdobia.

Pri stanoveni kritérii sa vychadzalo nielen zlegislativneho ramca, ale aj zidealneho — ogakavaného stavu
v preverovanej oblasti. Uvedeny stav bol reprezentovany dokumentom OECD z roku 2018 s nazvom Nastroj OECD
pre inSpekcné organy a organy presadzovania prava. OECD definovalo 12 principov — pravidiel pre fungovanie
inSpekénych organov. Tieto principy boli primerane vyuzité pri hodnoteni ¢innosti kontrolovanych subjektov, tvorbe
kontrolorskej dokumentécie a implementované do dal$ich postupov kontrolnej skupiny NKU SR. Medzi spominané
principy patrilo napr. vykonavanie Cinnosti zaloZzenej na dbkazoch; zameranie na rizikd a proporcionalitu;
stanovenie dihodobej vizie; koordinacia a konsolidacia aktivit; transparentnost riadenia a dalSie.

Vysledky kontrolnej akcie
Formalne definovanie zamerov, poslania

Ochrana spotrebitela predstavuje oblast, ktora je charakterizovana naroCnostou legislativneho prostredia
a rozsahom zainteresovanych stran. Je definovana predovetkym legislativou, zamermi viad a prisluSnymi
stratégiami spotrebitelskej politiky. Z&kladom je teda pravny ramec, tvoreny vnutro$tatnou a eurépskou legislativou;
politické rozhodnutia urCujuce smerovanie oblasti su prezentované v podobe programovych vyhlaseni viady,
pricom konkrétna podoba politiky, jej ciele, aktivity si rozpracované v planovacej, ako aj dalSej sUvisiace;
dokumentécii.

Formulacia uéelu inSpekénych organov vyluéne v kontexte dohladu nad dodrziavanim vSeobecne zavaznych
pravnych predpisov by podla OECD nemala predstavovat ich jediné zameranie. UCel by mal definovat, akeé rizika
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pomahaju institlcie svojou ¢innostou zniZovat, resp. ako organizécie prostrednictvom svojej Cinnosti prispievaju
k dosiahnutiu pozitivnych vysledkov v prospech verejnosti.

Zameranie Ministerstva hospodarstva v oblasti spotrebitelskych prav bolo primarne vymedzené legislativou —
formulovanim hlavnych dloh, ako aj zodpovednosti za ich vykonavanie vo vSeobecne zavéaznych pravnych
predpisoch s naslednym rozpracovanim v internej dokumentacii, v $tatute a organizaénom poriadku ministerstva.
Kvalitativne zameranie Cinnosti v podobe cielov a aktivit, orientovanych na zlepSovanie oblasti spotrebitelskych
prav, bolo suéastou vypracovanej stratégie spotrebitelskej politiky.

Zameranie SOI bolo definované prostrednictvom narodnej a eurdpskej legislativy. Podla vyroénych sprav bola
poslanim obchodnej inSpekcie kontrola vnutorného trhu, pri ktorej sa zistoval sulad so v3eobecne zavaznymi
predpismi a vykonavanie Statneho dozoru a kontroly.

SOl nemala zadefinovanu konkrétnu charakteristiku jej Cinnosti z hfadiska kvalitativnych aspektov — Ziaduceho,
oCakavaného budiceho stavu, smerovania, ako aj Uloh a Cinnosti, ktoré by boli formulované do podoby vizie,
poslania organizacie. Napriek tomu, Ze niektoré klti€ové principy — ako napr. znizovanie rizik, ochrana verejného
zaujmu alebo bezpeénost a ochrana zdravia, bolo mozné odvodit z prislunych legislativnych predpisov, NKU SR
vSak povazuje za ddlezité uvedené zamery explicitne definovat v programovych dokumentoch organizacie.
Formulovanie vizie, poslania organizacie nie je iba formalnym deklarovanim ¢innosti, predstavuje tiez zakladné
zameranie, nastavenie organizacie, na ktoré nasledne nadvazuju ciele, aktivity a opatrenia.

Zameranie, Struktira a rozsah planovania

Problematika spotrebitelskych prav je oblastou vyZaduijticou prijimanie komplexnych rieSeni, ktoré budu vysledkom
ciefavedomej a detailne programovane;j innosti, so zainteresovanim vsetkych relevantnych subjektov.

Pre oblast spotrebitelskej politiky bola do roku 2020 platnd stratégia spotrebitelskej politiky, ktora podia jej
samotného znenia predstavovala zakladny koncepény materiél pre ochranu spotrebitela. Za jej vypracovanie
a predloZenie vlade SR bolo zodpovedné ministerstvo hospodarstva. Vyplyvali z nej opatrenia, ktorymi sa mali
naplnit' tak Ciastkové Ulohy, ako aj vSeobecny zadmer — zvySenie celkovej Urovne ochrany spotrebitela v SR.
Dokument deklaroval snahu vo vac¢Sej miere podporovat zaujmy spotrebitelov, zabezpeéit vysokd droven ich
ochrany, prispievat k ochrane ich zdravia, bezpecnosti a hospodarskych zaujmov, ako aj podporovat ich prava na
informacie, osvetu a vytvaranie zdruzeni na ochranu spotrebitelskych zaujmov. Stratégia obsahovala 17 opatreni
na zabezpecCenie zamerov a cielov spotrebitelskej politiky.

Kontrola NKU SR Zistila, ze zamery a ciele stratégie neboli v pinej miere zrealizované. Tykalo sa to predovéetkym
opatreni, ktorych t¢elom bolo vytvorenie konkrétnych nastrojov, dokumentécie, ako napr. prijatie Spotrebitelského
kodexu, vytvorenia Centralneho portalu spotrebitefov, Spolo¢ného fora, vytvorenie platformy zastreSujlcej
spotrebitelské zdruzenie alebo vypracovavanie analyzy vyvoja kompetencii SOI vo vztahu k po¢tu zamestnancov.

Ministerstvo po roku 2020 nevypracovalo strategicky dokument pre oblast spotrebitelskej politiky, ktory by
nadviazal na uplynulu stratégiu a ktory by pre nasledujlce obdobie definoval Zelany stav, uréil ciele, sposob ich
dosiahnutia, priom by stanovil aj zodpovednost jednotlivych aktérov, vratane prislunych ¢asovych ramcov.

SOl nedisponovala vlastnym schvalenym strategickym dokumentom, zameranym na oblast’ spotrebitelskej politiky,
ktory by z dlhodobého hladiska formuloval jej Cinnost prostrednictvom priorit, cielov a opatreni, a ktory by zaroven
implementoval a blizSie rozpracoval opatrenia formulované stratégiou spotrebitelskej politiky.

Deklarovany dihodoby ciel, ako aj vacsina ostatnych cielov SOI, uvadzanych vo vyroénych spravach, predstavovali
skor popis Cinnosti organizacie, nez formulaciu stavu, hodnoty, ktoru organizécia planovala dosiahnut. Napriek
tomu, Ze v niektorych pripadoch obsahovali ciele kvalitativne parametre, deklarovali pozitivnu zmenu stavu, napr.
pruzné reagovanie na podania spotrebitelov &i efektivne vyuzivanie colnych hlaseni, tieto neboli blizSie
rozpracované, konkretizované opatreniami a meratelnymi ukazovatelmi.

www.nku.gov.sk



Najvyssi kontrolny Urad Slovenskej republiky

Bolo tiez zistené, ze SOI nevypracovala koncepciu Statnej kontroly vnatorného trhu. Uvedena Uloha jej vyplyvala z
organizatného poriadku od 1. jula 2021. V ¢ase vykonu kontroly nebol obsah koncepcie zo strany SOI
zadefinovany.

Vlykonanou kontrolou boli preverené postupy pre planovanie kontrolnej Cinnosti SOI, vratane suvisiace;
dokumentécie, a to z hladiska ich obsahu a zamerania. Bolo zistené, ze planovanie nebolo v podmienkach SOl
jednoznaéne vymedzené; inSpekcia nedisponovala dokumentéciou, ktora by priamo, konkrétne a ucelene tento
proces upravovala.

Planovanie vychadzalo zo stanovenych prioritnych oblasti, ktoré predstavovali ramcovu oblast pravnych predpisov.
Prioritné oblasti boli podla SOI tvorené na zaklade kritérii, ktoré predstavovali napr. vysledky kontrol
z predchadzajuceho obdobia; vysledky v ramci medzinarodnych projektov; vysledky colnej spoluprace; notifikacie
z informaénych systémov RAPEX a ICSMS a, samozrejme, podnety od spotrebitefov ainé. Po zohfadneni
vSetkych vysSie uvedenych kritérii bol kazdoroéne vypracovany Program dohladu nad trhom.

Preverenim aplikacie vy$Sie uvedenych postupov pre oblast planovania bolo zistené, ze napriek ich deklarovaniu
neboli podloZené dokumentéciou, ktora by preukazovala ich skutoné vykonanie. PredloZzené Programy dohlfadu
nad trhom, ktoré mali podobu tabulkovych prehladov, predstavovali vysledok pldnovacej €innosti, nedokumentovali
samotny proces.

Aj napriek tomu, ze postupy v oblasti planovania neboli jednoznaéne preukazané prislusnou dokumentéciou, podia
Udajov z vyro€nych sprav bolo v rokoch 2017 az 2019 vykonanych v priemere 17 tis. kontrol a v roku 2020 a 2021
viac ako 10 tis. kontrol ro¢ne.

Monitorovanie a hodnotenie ¢innosti, implementacie planov

Monitorovanie, hodnotenie €innosti umozriuje organizaciam posudzovat spravnost realizovanych aktivit, prijimat
opatrenia v pripade nedostato¢ného plnenia a na zéklade objektivnych informécii prispdsobovat, upravovat svoju
¢innost.

Aktivity ministerstva v oblasti spotrebitel'skej politiky boli su¢astou vyroénych sprav za prisludny kalendarny rok.
Ochrana spotrebitela tvorila samostatni kapitolu, v ktorej boli prezentované informacie podfa tematického
zamerania. Ministerstvom tiez boli poskytované Ciastkové informacie k plneniu stratégie, ato priebezne cez
odpocet pinenia Ulohy z uznesenia vlady, ktorym bola stratégia schvalena.

V slvislosti so stratégiou spotrebitelskej politiky bolo zistené, Ze tato nebola ministerstvom komplexne vyhodnotena
po uplynuti jej platnosti. Jej priebeZné hodnotenie vo vyroénych spravach a v odpocte Uloh, napriek deklarovanému
plneniu cielov, neodrazalo vetky oblasti, pre ktoré bolo v stratégii ministerstvo uvedené ako zodpovedny organ.
Absentovalo kvalitativne hodnotenie Urovne implementacie jednotlivych ciefov s pripadnym popisom moznych
problematickych oblasti.

Vzhladom na skutoénost, Ze neprebehlo komplexné hodnotenie stratégie spotrebitelskej politiky, ministerstvo
nemohlo adekvatne posudit spravnost realizovanych postupov. Tiez nebolo mozné identifikovat, preco sa ciele,
resp. konkrétne opatrenia nepodarilo naplnit, aké boli dévody, prekazky, ¢i nadalej pretrvava riziko, ktoré malo byt
prislusnym opatrenim zmiernené, resp. eliminované, a ¢i je potrebné opatovne stanovit rovnakeé ciele, pripadne ich
z objektivnych dévodov modifikovat.

SOI vyhodnocovala svoju Cinnost vo vyroCnych spravach, ktoré obsahovali informacie suvisiace s jej kontrolnou
¢innostou. Napriek vyznamnosti stratégie spotrebitelskej politiky pre SOI, sa na tento strategicky material
neodvoldvala v Ziadnom zo svojich vystupnych dokumentov, v ktorych by vyhodnotila pinenie opatreni, pre ktoré
bola uvadzana ako zodpovedny subjekt.
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Organizaény ramec v oblasti spotrebitel'skych prav

Nevyhnutnym predpokladom pre fungujlci systém ochrany spotrebitelskych prav je existencia jednoznaénych
postupov, vymedzenie Uloh a kompetencii zodpovednych institdcii.

Ministerstvo ako ustredny organ, ktory mal riadit vykon Statnej sprévy v oblasti ochrany spotrebitela a riadit
a kontrolovat aj SOI, nemalo nastaveny systém riadenia a kontroly s vypracovanymi postupmi vratane indikatorov
a kritérii na sledovanie vykonnosti prijatych opatreni, hodnotenie &innosti. Bolo zistené, ze ministerstvo nehodnotilo
ginnost SOI z hladiska napifiania jej loh, cielov, poslania, pripadne dosiahnutej Grovne ochrany spotrebitelskych
prav. Napriek tomu, Ze tato uloha ministerstvu jednoznacne nevyplyvala z legislativy, pripadne inej zavaznej
dokumentacie, NKU SR povazuje za ddlezité vykonavat kvalitativne hodnotenia prislu$nych organizacii, najma
v suvislosti so stanovenymi cielmi, zavazkami v nadvaznosti na programové dokumenty, pripadne inG
dokumentéciu.

Preverenim predlozenych zakladnych pravidiel kontrolnej ¢innosti SOI bolo zistené, Ze tieto neboli (od r. 2015)
novelizované tak, aby reagovali na platny legislativny stav, najma pri predpisoch, ktoré uz dihodobo neplatia.

Analyza kompetencii SOI

Presadzovanie pravnych predpisov organmi Statnej spravy zohrava v ramci ¢innosti, zameranych na zabezpecenie
dodrZiavania pravidiel ochrany spotrebitefa, kltuCovu ulohu. SOI zabezpecuije tuto Ulohu tym, Ze vykonéva dozor
nad dodrziavanim legislativy v oblasti ochrany spotrebitela.

Stratégia spotrebitelskej politiky v Case jej prijatia upozoriiovala na mnozstvo prijatych pravnych predpisov, ktorymi
sice doSlo k aktualizacii a prispdsobeniu pravneho ramca eurdpskym pravidlam a Standardom, ale nedoslo
k sprehladneniu pravnej Gpravy a k odstraneniu jej fragmentacie a roztrieStenosti. To spdsobilo tazSiu orientaciu
spotrebitelov a podnikatelov v pravnych predpisoch, ¢o mohlo podlia stratégie viest k nespravnej interpretacii
niektorych institatov, k neuplatiiovaniu spotrebitelskych prav a v kone¢nom désledku aj k oslabeniu pravnej istoty
tak spotrebitelov, ako aj podnikatelov.

Rapidny narast pravnych predpisov, nad ktorymi vykonavala SOl trhovy dozor, nastal v roku 2017 (0 129,6 % oproti
roku 2016). Tento narastajlci trend pokraCoval aj v dalSich rokoch kontrolovaného obdobia. V roku 2021 SOI
kontrolovala a vykonavala dozor nad dodrziavanim povinnosti vyplyvajucich az zo 487 pravnych predpisov.

Tabulka ¢&. 1: Prehlad dozorovanych pravnych predpisov

Rok 2013 | 2014 | 2015| 2016 | 2017 | 2018 | 2019| 2020 2021
Zakony 31 41 38 38 39 39 42 46 43
Nariadenia EP a Rady (ES) 18 17 16 20 28 30 34 38 40

Nariadenia Komisie (EU) 9 21 23 23 43 47 57 97 81
Delegované nariadenia Komisie (EU) 5 1 19 21 32 34 45 58 56
Rozhodnutia EP a Rady 1 1 2 2 2 2 3 3 2
Vykonavacie nariadenia Komisie X X X X

Vykonavacie rozhodnutia Komisie X X X X X X 2 17 18
Nariadenia vlady SR 28 30 29 21 29 26 24 26 26
Viyhlasky 8 23 26 26 32 41 43 43 52
Predpisy EHK OSN X X X x| 141 141 152 156 161
Viynosy MH SR 1 1 1 1 1 1 1 1 X
Spolu dozorované predpisy 101 145| 154 152 349| 362 406 488 487

Zdroj: SOI

Napriek enormnému narastu kompetencii SOI, jej personaine obsadenie sa kaZdorocne znizovalo. NeudrZatelnost
uvedeného vyvoja, ako aj mozné zavazné riziko pre Gcinnost systému ochrany spotrebitela bolo identifikované uz
v stratégii spotrebitelskej politiky. V nasledujicom obdobi nedoslo k naprave, naopak, poéet pravnych predpisov
sa zvySil na Urover 487 v roku 2021.
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Pre rieSenie uvedeného stavu bolo v stratégii prijaté opatrenie — vypracovanie analyzy vyvoja kompetencii SOI vo
vztahu k poctu zamestnancov, ktora mala predstavovat vychodisko, predpoklad pre rieSenie uvedeného stavu.
V Case vykonu kontroly NKU SR analyza vypracovana nebola.

SOl tiez v sUCasnosti nedisponuje analyzou, na zaklade ktorej by bolo mozné exaktne stanovit pocet
zamestnancov, ktory by zabezpe€il stav garantujuci kontrolu celého spektra pravnych predpisov v pravidelnych
cykloch, ktoré spadaju, resp. budl spadat do jej kompetencie, vratane zachovania moznosti reagovat na aktuaine
dianie na trhu, napr. v pripade podnetov spotrebitefov.

Alternativne rieSenie sporov

Mediacia a rozhodcovské konanie v spotrebitelskych veciach predstavovali do roku 2015 existujliice moznosti pre
mimosUdne rieSenie sporov. Na uCely zlepSenia podmienok pre presadzovanie prav spotrebitelov prijalo
ministerstvo v stratégii opatrenie, podla ktorého malo vytvorit u€inny a dostupny mechanizmus ARS. Zavedenie
uvedeného modelu predpokladalo spinenie viacerych opatreni, ktoré boli implementované do zakona o ARS.
V zakone boli prevzaté aj prislusné nariadenia a smernice eurdpskej legislativy, ktoré zaviedli nové pravidla v ramci
ARS. Zamerom zakona bolo zabezpecit vysoku Uroven ochrany spotrebitelov a prispiet k riadnemu fungovaniu
vnutorného trhu tym, aby sa spotrebitelia mohli v pripade sporu s predavajucim obratit na subjekt ARS. Ten mal
vykonavat nezavislé, nestranné, transparentné, u¢inné, rychle a spravodlivé postupy v uvedenej oblasti.

Tabulka ¢&. 2: Prehlad o prijatych navrhoch a vyrieSenych sporoch za vietky subjekty ARS

Ukazovatel Rok 2018 Rok 2019 Rok 2020 Rok 2021
Pocet prijatych navrhov 584 515 532 494
Pocet spat vzatych navrhov spotrebitelov 14 20 30 31
Pocet navrhov odmietnutych ARS subjektom 196 168 137 143
Pocet vyrieSenych sporov 95 70 64 48

Zdroj: Sprava o alternativnom rieSeni sporov za roky 2018 — 2021

Pocet prijatych navrhov na ARS mal v kontrolovanom obdobi klesajtcu tendenciu. V roku 2021 ich bolo oproti roku
2018 menej 0 15 %. V ramci sektorového Clenenia iSlo najmé o navrhy sporov, ktoré sa tykali spotrebného tovaru
(45 az 53 % z celkového poctu navrhov) a financnych sluzieb (37 az 46 % zo vSetkych névrhov). Poget spét vzatych
navrhov zo strany spotrebitelov sa v roku 2021 oproti roku 2018 zdvojnasobil.

Ministerstvo v kontrolovanom obdobi vykonavalo dohlad nad dodrziavanim povinnosti opravnenych pravnickych
0s0b podla zdkona o ARS. Kontrolované subjekty v suvislosti s uvedenym zakonom poukazali na to, Ze proces je
prili§ administrativne narocny, formalny a byrokraticky.

Ministerstvo vyuzivalo stretnutia so subjektmi ARS na ziskavanie spatnej vazby o legislativnej Uprave ARS v
kontexte jej praktickej aplikacie. Takto ziskané informéacie vyuzilo v revizii su¢asnej Upravy v ramci zapracovania
Casti 0 ARS do pripravovaného navrhu zakona o ochrane spotrebitefa. V ramci pripravy uvedeného navrhu tiez
nanovo transponovalo eurépsku smernicu o alternativnom rie$eni spotrebitelskych sporov.

Podla zakona o ARS museli vyroéné spravy, vypracovavané subjekimi ARS, obsahovat aj informacie
0 opatreniach na zabezpeCenie dalSieho vzdelavania poverenych fyzickych osdb a informacie o navrhoch na
zlepSenie ARS. Preverenim vyro€nych sprav, vypracovanych SOI. bolo zistené, Ze tieto udaje v nich absentovali.
Informacia o vzdelavani sa vo vyroénych spravach nenachadzala z dévodu, Ze SOl neorganizovala vzdelavanie
subjektov ARS. SOl tiez nemala navrhy na zlepSenie ARS, a to aj napriek preukazatelnému problematickému
uplatiovaniu uvedeného néstroja.

Splnenie ciela — vytvorit' uéinny a dostupny mechanizmus ARS, nebolo zo strany ministerstva vyhodnotené.
Uplatriovanie ARS napriek tomu, ze ide o ekonomicky vyhodny sposob rieSenia sporu s preukazatelne kratSim
trvanim oproti sidnemu sporu a aktivitdm zo strany ministerstva, nenaslo vyraznejsie uplatnenie u spotrebitefov.
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Ministerstvo nemalo pre oblast ARS nastavené indikatory azabezpeCeny zber kluCovych informéacii
a ukazovatelov, ¢o neumozriovalo analyzovat proces jeho implementacie, vyhodnotit U¢innost realizovanych
opatreni a identifikovat mozné problematické oblasti vratane stanovenia pripadnych rieseni.

Informacie a ich vyuzivanie

Informacno-komunikacné technoldgie a ich vyuZivanie su jednym z hlavnych predpokladov na moderné fungovanie
verejnych institucii, obzvlast kontrolnych organov vzhladom na Siroké spektrum informécii, s ktorym pracuiju. Tieto
technoldgie by sa mali vyuzivat na maximalizaciu zamerania rizika, optimaine vyuzitie zdrojov, koordinaciu
a zdielanie informéacii medzi dotknutymi Statnymi organmi, pri ktorych je z povahy ich predmetu ¢innosti predpoklad
prirodzenej spoluprace.

SOl vramci svojej Cinnosti vyuzivala Specificky softvér, ku ktorému mal pristup len obmedzeny pocet
zamestnancov, nebol teda uréeny pre inSpektorov. Z hladiska funkcionality bol tento program vyuZivany v rdmci
evidencie informéacii o kontrolovanych subjektoch, v spojitosti s planovanim kontrol bolo mozné zistit, ¢i a kedy bola
vykonana kontrola podnikatel'ského subjektu, resp. & mu bola uloZzena sankcia. V ramci vyhodnocovania €innosti
SOl bol vyuzivany napr. pri vyhladavani podfa sortimentu alebo podfa kddu nedostatku. Informéacie boli vyuzivané
na mesacny report Cinnosti SOI napr. z hfadiska po¢tu kontrolovanych prevadzok (resp. kontrol), hodnoty
pozastaveného predaja tovaru, prijatych podnetov a Ziadosti o radu, odobratych vzoriek aich vyhodnotenia,
vydanych rozhodnuti, vySky sankcii, prijmu z pokut. Vo vSeobecnosti vSak dalsie spracovanie ziskanych Udajov
z tohto programu, napr. na ucely Statistickych analyz, bolo potrebné vykonavat mimo prostredia informaéného
systému.

SOl nemala k dispozicii informaény systém, ktory by umozioval efektivnejSiu pracu s Udajmi, napr. pre vykon
analytickych ¢innosti. Informaény systém neumozrioval selekciu vykonanych kontrol podfa typu kontroly,
generovanie zoznamu najkontrolovatelnejSich subjektov, poCet podani rozdeleny podfa formy, spdsobu podania,
podet poruSeni pravnych predpisov, ani poéty ulozenych sankcii podla jednotlivych ustanoveni zakonov.

Hodnotenie rizika

Riziko je vo vSeobecnosti chapané ako kombinacia pravdepodobnosti vyskytu neZiaducej udalosti a potencialny
rozsah, zavaznost jej nasledkov.

Hodnotenie rizik predstavuje proces, ktory je vyuZivany pre lepSie zameranie kontrolnej Einnosti organizécie.
Aplikaciou tohto postupu sa znizuje pravdepodobnost vykonavania Einnosti tam, kde je drover rizika nizka, ¢o
umoZziuje efektivnejSiu alokéciu zdrojov. Hodnotenie rizika sa vyuziva predovSetkym v oblasti planovania, rovnako
v8ak suvisi aj s realizaciou Cinnosti, ako aj s naslednym procesom hodnotenia. V kontrolnej innosti organizacie
umozriuje aplikovat tzv. zmysluplnu selektivnost (zalozenu na riziku), na ukor vynutenej selektivnosti (nedostatok
Casu a zdrojov organizacie).

NKU SR preveril ¢innost SOI z hladiska tvorby a implementécie postupov v oblasti hodnotenia rizik, praktickej
realizacie Cinnosti, ako aj dalSich suvisiacich aktivit. V stvislosti s formalnym nastavenim postupov bolo zistené,
Ze kontrolovany subjekt nedisponoval jednotnym ucelenym dokumentom, ktory by tito oblast zastreSoval, stanovil
principy a upravoval postupy pre hodnotenie, definoval zdroje, ako aj vystupy z tejto Cinnosti.

Rizika, deklarované SOI (napr. vysledky z predchadzajdcich obdobi, negativne zistenia v ramci colnej spoluprace
¢i medzinarodnej spoluprace), napriek svojej dblezitosti (bezpeénost, zdravie spotrebitelov), nepredstavovali
oblasti, ktoré by mohli byt povazované za vysledok procesu hodnotenia rizik. Predstavovali limitovanu, ustalend
skupinu — oblast, ktora z hladiska délezitosti m6Ze byt kazdoro&nou prioritou bez potreby jej samotného postdenia.

Napriek uvadzanym rizikam, ako aj principom vyberu kontrolovanych oblasti, SOI nepreukazala, ze tieto boli realne
uplatfiované. V pripade kritérii tiez nebolo preukazané, ze boli vysledkom komplexnej Cinnosti — procesu
hodnotenia rizik. Preukazatelnost, okrem iného, spo€ivala v predlozeni prislusnej dokumentacie, kde by okrem
identifikovanych oblasti boli posudené aj dalSie mozné, potencialne oblasti, vratane tych, kde bolo riziko
vyhodnotené ako nizke.
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Vzdelavanie zamestnancov a verejnosti

Ministerstvo hospodéarstva malo systém vzdelavania v oblasti ochrany spotrebitela organizacne zabezpeéeny na
dvoch Urovniach, ato vramci odboru ochrany spotrebitela avramci ESC. Tieto okrem plnenia inych Uloh
organizovali vzdelavacie seminare v oblasti ochrany spotrebitela.

Bolo zistené, Ze ministerstvo nemalo spracovanu koncepciu vzdelavania, prip. iny planovaci dokument, ktory by
definoval tuto Cinnost, a to z hladiska planovaného zamerania vzdelavacich aktivit, ciefov, spésobu realizacie,
harmonogramu a cielovych skupin.

Zakladom pre vlastné vzdeldvacie aktivity odboru ochrany spotrebitela bola stratégia spotrebitelskej politiky.
V zmysle uvedenej stratégie ministerstvo prispievalo k zlepSeniu stavu v oblasti spotrebitelského vzdelavania
vo dvoch rovinach - participaciou v Medzirezortnej expertnej skupine pre finanénu gramotnost, ktorej vysledkom
¢innosti bol najmé Narodny Standard finan¢nej gramotnosti (obsahujlci aj témy ochrany spotrebitela), a realizaciou
iniciativneho vzdelavacieho projektu.

SOl nevykonavala prednaskovu cCinnost, vzdelavanie spotrebitelov, prip. kontrolovanych subjektov priamo.
Vzdelavacia &innost bola vykonavana hlavne v ramci aktivit organizovanych tretimi stranami na zaklade ich
poziadaviek. Dopad vzdeldvacich aktivit na informovanost spotrebitelskej verejnosti nebol SOI vyhodnocovany
vzhladom na to, Ze vzdeldvacou aktivitou bola dotknutd len mala Cast spotrebitelskej verejnosti, resp.
kontrolovanych subjektov. Vzdelavanie spotrebitelov v individualnej rovine prebiehalo aj prostrednictvom
odpovedi, poskytnutej rady, ktoré spotrebitelia dostavali na zaklade svojich podani.

Podpora dodrziavania predpisov prostrednictvom vzdelavacich nastrojov predstavuje nevyhnutny nastroj, ktorym
je mozné na pravidelnej baze zvySovat pravne vedomie spotrebitefov, a tym prispievat’ aj k znizovaniu poétu
podnetov, neopodstatnenych podnetov €i kontrol, o by sa nasledne mohlo z dihodobého hladiska prejavit aj na
zniZeni vytaZenosti jednotlivych indpektoratov a to aj v suvislosti s personalnym stavom v organizaci.

Vzhladom na rozsah pravnych predpisov, spadajucich do gescie SOI, bola nevyhnutnou poziadavkou pre
dodrzanie principu profesionality kvalitna a dostatoéna odborna spdsobilost na strane indpektorov. Uvedené si
vyzadovalo neustale zvySovanie vzdelanostnej drovne prostrednictvom Skoleni, zameranych na vSeobecné
zru€nosti a konkrétne oblasti spadajlce do pdsobnosti SOI.

Odborny rast zamestnancov sa v kontrolovanom obdobi realizoval zvySovanim a prehlbovanim kvalifikécie, ktoré
sa uskutoCniovalo prostrednictvom externych alebo internych odbornych $koleni. SOI disponovala planom
kontinualneho vzdelavania, ktory sa vypraclval a vyhodnocoval kazdorone v zmysle zakona o $tatnej sluzbe.
Vlypracované tiez boli individuélne plany kompeten¢ného vzdelavania, ktoré sa rovnako kazdorocne vyhodnocovali.

SOI nepredloZila Udaje o poCte vzdelavacich aktivit v oblastiach, ktoré zastreSuje, kedZe informaCny systém
organizacie takouto funkcionalitou nedisponoval. Pri preverovani tejto oblasti vychadzal NKU SR z rozpisu
vzdeldvacich aktivit uvedenych vo vyroCnych spravach. Preverenim bolo zistené, Ze vzdelavacie aktivity boli
realizované len v niektorych oblastiach pravnych predpisov spadajucich do kompetencie kontrolovaného subjektu.

V/ nadvéznosti na skuto&nost, Ze vykon kontroly by mal byt, v zmysle principov profesionality, vykonavany zo strany
inSpektorov, ktori si dostatoéne odborne zdatni a pripraveni, bolo identifikované riziko niz8ej odbornej urovne
inSpektorov, a to aj vzhfadom na pomer pravnych predpisov k poctu indpektorov.

NKU SR poukazuje na déleZitost vzdelavania zamestnancov, ako klugovy predpoklad na kvalitné vykonavanie
¢innosti. Uvedené si vyZaduje komplexny pristup k vzdelavaciemu procesu. Zakladnym predpokladom je napr.
existencia Udajov, na zéklade ktorych by bolo mozné urcit' silné ¢i slabé stranky vzdelavacieho procesu, &i
identifikovat absenciu vzdelavania v predmetnej oblasti. DoleZitym predpokladom je tieZ pristup k plnohodnotnym
Statistikdm v oblasti vzdelavania bez potreby ich manuélneho spracovania.
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Spotrebitel'ské zdruzenia

Spolupraca ministerstva s dotknutymi organizaciami vychadzala najma z legislativne stanovenych ramcov, v ramci
ktorych bola definovana ich posobnost a opravnenia. Podpora zdruZeni zameranych na ochranu spotrebitela
astym suvisiacich aktivit, bola zadefinovana v zakone o ochrane spotrebitela. Forma podpory nebola
Specifikovana.

Podla stratégie bola finanéna podpora Statu pre zdruzenia v eurépskom kontexte velmi nizka. V roku 2014 klesol
objem prostriedkov uréenych pre podporu zdruzeni takmer na 20 tis. eur, v predchadzajucich troch rokoch to bolo
80 tis. eur kazdy rok. Zdruzenia mali podla stratégie Casto existencné problémy, o im branilo systematicky rozvijat
ochranu spotrebitela a prioritne pinit poslanie, na ktoré boli uréené. V rokoch 2017 — 2019 sa finanéna podpora
prostrednictvom dot&cii vratila na uroven 80 tis. eur a v rokoch 2020 a 2021 bola vo vyske 90 tis. eur.

PoCas kontrolovaného obdobia do$lo k novelizaciam zakona o poskytovani dotacii v pdsobnosti ministerstva
hospodarstva, prostrednictvom ktorych bol upraveny ucel, podmienky, rozsah a spdsob poskytovania dotacii aj na
financovanie projektov v oblasti ochrany spotrebitefa. Napriek uvedenému zosuladeniu legislativy zo strany
ministerstva, v kontrolovanom obdobi nedo$lo k vyraznejSej finanénej podpore formou dotacie pre subjekty
zriadené alebo zaloZzené na ochranu spotrebitela.

Ministerstvo, ako Ustredny organ Statnej spravy v oblasti spotrebitelskych prav, nenaplnilo zdmer stratégie, tykajlci
sa vytvorenia zastreSujuceho zdruzenia, pripadne viacerych zdruzeni s pdsobnostou na celom Uzemi SR.
Zamerom bolo zamedzit roztrie$tenosti, zlepSit komunikaciu a spolupracu medzi ministerstvom a zdruzeniami, ako
aj medzi zdruZeniami navzajom a v neposlednom rade vytvorit novy alepSie fungujuci dotatny systém
s dostatoénym objemom finan¢nych prostriedkov. Snahou ministerstva podla stratégie bolo pritom vytvorit
fungujucu platformu pre hladanie efektivnych spdsobov presadzovania zaujmov spotrebitelov prostrednictvom
spotrebitelskych zdruzeni.

Zaver

Ochrana spotrebitela patri medzi délezité politiky $tatu, pretoze predstavuje jednu z podstatnych zloziek spravne
fungujuceho vnatorného trhu. Je komplexnou problematikou, ktora sa tyka viacerych oblasti — ekonomickych
zaujmov, vzdelavania, dodrziavania prava, ale aj bezpe¢nosti a zdravia obyvatelov.

Pre dosiahnutie zlepSenia v tychto oblastiach je doleZité nielen prijimanie a realizacia konkrétnych opatreni, ale aj
vytvorenie funkéného systému, ktory je schopny reagovat na klucové vyzvy a vytvarat vhodné podmienky v oblasti
vzdelavania, spoluprace a komunikacie zainteresovanych stran.

Kontrola NKU SR, vykonana v kontexte uz uvedenych parametrov, preukézala, Ze nastaveny systém ochrany
spotrebitelskych prav, ako aj samotna realizacia procesov a opatreni neboli dostatoéné a fungujice v celom
rozsahu.

Ministerstvo hospodarstva, ako nositel agendy v oblasti spotrebitefskych prav, nekonalo dostato¢ne
dosledne. Po roku 2020 nevypracovalo statnu stratégiu, ktora by definovala Zelany stav, urcila ciele,
sposob ich dosiahnutia a stanovila Glohy azodpovednost ziéastnenych stran. Cinnost SOI bola
limitovana predovSetkym z dévodu neumerného narastu kompetencii v porovnani s personalnym
zabezpecenim organizacie.

Existujuci systém ochrany prav spotrebitefov nenaplnil zamery a oc¢akavania formulované v stratégii
spotrebitelskej politiky do roku 2020. Stratégia, ako zakladny koncepény material pre ochranu spotrebitela,
predstavovala skor formalny dokument, ktory nebol pre kontrolované subjekty urCujuci pri tvorbe a realizacii
spotrebitelskej politiky v sledovanom obdobi. V koneénom désledku nebola ani komplexne vyhodnotena.

Problematika spotrebitel'skych prav nebola dostatoéne koordinovana, prevladala formalnost’
realizovanych postupov, ako aj nedostatoéné vyuzivanie dostupnych informécii. Vo viacerych pripadoch
vykonavanie aktivit vychadzalo z historickej praxe, zauzivanych postupov, pricom deklarované aktivity nebolo vzdy
mozné preukazat.
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Na zéklade vysledkov kontroly NKU SR upozorfiuje na déleZitost prijatia komplexnych opatreni v oblasti ochrany
prav spotrebitelov. Bez ich prijatia bude schopnost systému pinit svoje poslanie z dihodobého hladiska vyrazne

obmedzena.

Reakcia kontrolovaného subjektu

Realizované kontroly na vybranych subjektoch boli ukonCené protokolom o vysledku kontroly. Kontrolované
subjekty nevzniesli namietky vo&i pravdivosti, Gplnosti a preukazatelnosti kontrolnych zisteni. NKU SR uloZil
kontrolovanym subjektom prijat opatrenia na odstranenie kontrolou zistenych nedostatkov a predloZit spravu o ich
plneni. Plnenie prijatych opatreni bude NKU SR monitorovat a vyhodnocovat.

Kontakt

Najvyssi kontrolny urad SR Ministerstvo hospodarstva Slovenskej republiky
Priemyselna 2 Mlynské nivy 44/A

824 73 Bratislava 26 827 15 Bratislava 212

@ +421250 114 911
D info@nku.gov.sk

B +421248 541111
>4 info@economy.gov.sk

Ustredny inspektorat Slovenskej obchodnej inspekcie
Bajkalska 21/A

827 99 Bratislava

& +421258 272 103

< info@soi.sk

Zoznam pouzitych skratiek

ARS Alternativne rieSenie sporov
ESC Eurépske spotrebitel'ské centrum
EU Eurépska unia

Ministerstvo, ministerstvo hospodarstva, kontrolovany
subjekt, MH SR

Ministerstvo hospodarstva Slovenskej republiky

Nariadenia Eurdpskeho parlamentu a Rady o programe
pre spotrebitelov 2014 — 2020,

Nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (EU)

¢. 254/2014 z 26. februara 2014 o viacroénom programe
Spotrebitelia na roky 2014 — 2020, ktorym sa zrusuje
rozhodnutie €. 1926/2006/ES

SOlI, indpekcia, kontrolovany subjekt

Slovenska obchodna inSpekcia

SR

Slovenska republika

Stratégia spotrebitelskej politiky, spotrebitelska stratégia,
stratégia

Stratégie spotrebitelskej politiky Slovenskej republiky na
roky 2014 - 2020

zakon o alternativnom rieSeni sporov, zakon o ARS

zakon €. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni
spotrebitelskych sporov a 0 zmene a doplneni niektorych
zakonov v zneni neskorSich predpisov

zakon o0 ochrane spotrebitela

zakon €. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela

a 0 zmene a doplneni zakona Slovenskej narodnej rady
€. 3721990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorsich
predpisov
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