METODIKA K VEDENIU EVIDENCIE SPOTREBITELSKYCH
PODNETOV

Metodika Kk vedeniu evidencie spotrebitel'skych podnetov (dalej len ,metodika“) bola
vypracovana v nadvédznosti na zverejneny jednotny formuldr evidencie podnetov. Vo forme tohto
formulara st povinni predkladat’ prehlad rieSenych podnetov vSetci prijimatelia doticie na podporu
ochrany spotrebitel’a z kapitoly Ministerstva hospodarstva SR (d’alej len ,,MH SR*), ktorych ¢innost
spociva v rieSeni spotrebitel'skych podnetov. Zverejneny formular mézu pri svojej Cinnosti vyuzivat
na dobrovol'nej baze aj iné subjekty zaoberajlce sa rieSenim spotrebitel'skych podnetov.

Casti formulara

Pracovny harok programu Microsoft Excel Evidencia podnetov — formular ma Styri Casti
(samostatné harky):
e Evidencia podnetov — sluzi na zaznamenavanie jednotlivych podnetov,
o Statistika — automatizovana ¢ast,, ktora sluzi na sledovanie vystupov riesenia podnetov,
e Kontaktné osoby — automatizovana cast, ktora obsahuje vykazy c¢innosti jednotlivych
kontaktnych osob,
e Prehlad moZnosti — vypis zoznamu prednastavenych moznosti pri jednotlivych udajoch
0 evidovanych podnetoch, ktoré sa maju zaznamenavat'.

Sposob vedenia evidencie podnetov

Prijimatel’ dotacie, ktory ma v zmysle zmluvy o poskytnuti dotacie uzatvorenej s MH SR
povinnost’ predkladat’ prehl'ad rieSenych podnetov vo forme predmetného formulara, predklada MH
SR jeden formular sumarizujuci podnety rieSené vSetkymi osobami participujicimi na rieSeni
podnetov v ramci toho istého projektu. Je na zvaZzeni samotného subjektu, akym sp6sobom zabezpeéi
spolo¢nu evidenciu podnetov (napr. prostrednictvom zdielaného disku, naslednym kopirovanim
individualnych evidencii a iné).

Formular sa predklada vyluéne v elektronickej podobe v lehotach podl'a zmluvy o poskytnuti
dotacie. Vyplneny formular sa zasiela na urCenu adresu elektronickej poSty. Prijimatel’ dotacie
zodpoveda za to, Ze zaslany prehl'ad podnetov zodpoveda stavu spotrebitel'skych podnetov prijatych,
rieSenych a vybavenych prijimatel'om dotacie ku ditu uvedenému v zmluve o poskytnuti dotacie (d’alej
aj ,,sledované obdobie*).

Kazdy podnet sa Vv evidencii uvadza len jedenkrat, ato aj Vv pripade, ak jeho rieSenie
presahuje Casovy ramec jedného mesiaca ¢i jedného sledovaného obdobia. V pripade takychto
presahov sa udaje o podnete len aktualizuju, prip. doplnia (Pozn.: na uvedené je potrebné prihliadat’
tiez v pripade, ak si prijimatel’ dotacie zvoli spdsob vedenia individualnych evidencii pre kazda
participujucu fyzicku osobu zvlast a nasledné kopirovanie udajov do sumarizujicej tabulky). Jedina
vynimku predstavuje pripad, ak dojde k zmene formy riesenia podnetu (napr. podnet prejde z agendy
poradenstva do agendy ARS ¢i mediacie). Ak sa na rieSeni jedného pripadu podiel’aji viaceré osoby,
v evidencii ju moze uvadzat' len osoba, ktord je hlavnou zodpovednou osobou za rieSenie daného
podnetu, a len t& méze vykazovat' ¢as straveny rieSenim tohto podnetu.



Prijimatel’ dotacie je povinny viest' evidenciu podnetov v tejto forme len pocas obdobia
realizacie projektu podl'a zmluvy o poskytnuti dotacie. Vedenie evidencie podnetov v danej forme
v ¢ase mimo realizacie projektu je len dobrovolné.

Prijimatel’ dotacie sa ma usilovat zaznamenavat o kazdom podnete ¢o najhplnejSie
a najpresnejSie informacie. Len v takomto pripade st plne funk¢éné aj automatizované casti formulara,
ktoré ulahcuju priebezné sledovanie vystupov realizicie projektu prijimatel’'ovi dotacie aj MH SR.

Prijimatel’ dotacie je povinny zabezpecit’ spracovanie osobnych tidajov spotrebitelov v stlade

s platnou pravnou tGpravou.”

Harok €. 1 - Evidencia podnetov

Struktura evidencie podnetov je nasledovna:

A. Nazov organizicie
Namiesto textu ,,Zdruzenie XYZ* sa zadd nazov, prip. tiez sidlo subjektu zaoberajiiceho sa
rieSenim spotrebitel'skych podnetov vedenych v predmetnej evidencii alebo nazov projektu.

B. Podnet — eviduje sa:
1. Evidencné ¢islo
Kazdy subjekt si voli vlastny systém pridel'ovania evidencnych ¢isel.

2. Stav
Vyberie sa jedna z prednastavenych moznosti podla stavu veci Kk momentu predlozenia
prehl'adu podnetov.
Alternativy:
a) Neukoncené — rieSenie podnetu stale trva,
b) Ukoncené — rieSenie podnetu bolo ukonéené, resp. subjekt d’alej na rieSeni podnetu
neparticipuje.

3. Datum prijatia
Eviduje sa datum, kedy spotrebitel’ prvykrat kontaktoval subjekt (napr. bol doruéeny e-mail,
prijaty telefonat, doru¢eny navrh na zacatie ARS (aj netplny)...). Prehl'ad podnetov nemusi
byt vedeny v chronologickom poradi.

4. Datum ukoncenia
Eviduje sa v pripade, ak je rieSenie podnetu v stave ,,Ukoncené“ (napr. datum zaslania
odpovede na otazku bez d’alSicho postupu subjektu v tejto veci, den uzatvorenia mimosudnej
dohody o vyrieSeni sporu, den odlozenia veci, den, ktory si subjekt ur¢i ako den ukoncenia
rieSenia podnetu z dovodu na strane spotrebitel’a...).

5. Typ podnetu
Zvoli sa jedna z prednastavenych moznosti. Rozli§uje sa medzi alternativami:

Y Nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27. aprila 2016 o ochrane fyzickych osob pri
spracuvani osobnych udajov a o volnom pohybe takychto udajov, ktorym sa zruSuje smernica 95/46/ES
(vSeobecné nariadenie o ochrane udajov) (U. v. EU L 119, 4.5.2016, s.1).

Zékon €. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych tidajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov.
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a) Otdzka - vseobecna Ziadost’ o informaciu, ktora spravidla nesmeruje proti konkrétnemu
predavajucemu a moze suvisiet s propagaciou, predajom, dodanim tovaru
alebo sluzby, plnenim zmluvy, reklamaciou tovaru alebo sluzby, uplatnenim
prava na odstipenie od zmluvy a pod.;

b) Podnet na riesenie - vyjadrenie nespokojnosti spotrebitela so $pecifickym
predavajucim, ktoré sa tyka nesthlasu so spdsobom vybavenia
reklamacie alebo spotrebitel’ namieta, Ze predévajici inak porusil
jeho prava, modze suvisiet® s postupom predavajuceho
eSte pred wuzatvorenim zmluvy, propagiciou, predajom,
ale tiez dodavanim tovaru alebo sluzby, plnenim zmluvy atd’.;
podnetom je tiez spotrebitel'sky spor - spor medzi spotrebitel'om
a predavajucim, ktory vyplyva zo spotrebitel'skej zmluvy
alebo s niou suvisi.

6. Sposob prijatia
Zvoli sa niektora z alternativ pre sposob prijatia podnetu:
a) E-mail
b) Listinne
c) Osobne
d) Telefonicky
e) Iny.

C. Spotrebitel’
Spotrebitelom sa rozumie akdkol'vek fyzicka osoba, ktora kona na ucely, ktoré st mimo

ramca jej obchodnej, podnikatel'skej, remeselnej alebo profesijnej ¢innosti.

Stipce G az J tohto harka slaZia na evidovanie udajov o spotrebitelovi v rozsahu meno
a priezvisko, kontaktné udaje a krajina povodu — krajina, v ktorej ma spotrebitel’ bydlisko
(vyber z prednastavenych moznosti vratane ,,Ina* a ,,Nie je zname*).

Vedenie identifika¢nych tidajov o spotrebiteloch je dobrovol'né. Tieto informécie sluzia
len pre spotrebitel’ské zdruzenie, pricom MH SR sa predklada vzdy verzia formulara bez
identifikaénych 1dajov spotrebitelov. Vo formulari je sledovanie tychto tudajov
obsiahnuté len na zaklade zaujmu spotrebitel'skych zdruzeni sustredit’ vSetky pre rieSitel'a
podstatné informacie o podnete na jednom mieste.

D. Obchodnik
Obchodnikom sa rozumie akékol'vek fyzickd alebo pravnickd osoba, ktora v suvislosti
s propagaciou, predajom alebo dodavanim tovaru alebo sluzieb kona na tucely spadajice do ramca
jej obchodnej, podnikatelskej, remeselnej alebo profesijnej Cinnosti, a ktokol'vek, kto kona
v mene alebo v zastipeni obchodnika.

O obchodnikovi sa eviduje:
1. Obchodné meno/ nazov, ak je iidaj znamy, alebo sa zvoli moznost’ ,,Nie je zname*.
2. Krajina p6vodu



Oznaéi sa krajina povodu obchodnika, ktorou je Glensky 3tat EU (na prvom mieste je
Slovenska republika, ostatné si uvadzané v abecednom poradi), alebo sa zvoli moZnost’
LInd<, prip. ,Nie je zndma*. Krajina povodu obchodnika sa uréuje podl’a jeho sidla.?

E. Obsah podnetu — eviduje sa:
1. Odvetvie
Zvoli sa jedna z prednastavenych moznosti (presny zoznam je obsiahnuty v Stvrtom harku
formulara oznacenom ako ,,Prehl'ad moznosti*) v ramci niektorej z tychto oblasti:
a) Dopravné sluzby,
b) Energie,
¢) Financné sluzby,

d) Postové sluzby a elektronickd komunikdcia,
e) Spotrebny tovar,

f) Volnocasové sluzby,

g) Vseobecné spotrebitel’ské sluzby,

h) Vzdelavanie,

i) Zdravotna starostlivost,

1) Inée.

2. Téma podnetu

Zvoli sa jedna z alternativ:

a) Bezpecnost tovaru a sluzieb,

b) Cena/ Sadzba/ Fakturdcial Uctovanie,

c) Dodanie/ Nedodanie tovaru alebo sluzby,
d) Informacné povinnosti obchodnikal Oznacovanie tovarov a sluzieb,
e) Nekalé obchodné praktiky,

f) Odstipenie od zmluvyl Zanik zmluvy,

g) Reklama, marketing, propagidcia,

h)  Zmluvy, zmluvné podmienky,

i) Zodpovednost za vady, reklamdcia,

) Iné.

3. Sposob predaja

Zvoli sa jedna z alternativ:

a) Prevadzkové priestory,

b) Predaj na dialku,

C) Predaj mimo prevadzkovych priestorov,
d) Trh, veltrh,

e) Iny,

f) Nieje znamy.

4. Poznamka — moznost vpisovania vlastného textu (blizSie informacie o obsahu podnetu,
rieSenom probléme a pod.); fakultativna (nepovinnd) cast’.

v pripade leteckej dopravy je podla nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (ES) €. 261/2004 z 11. februara
2004, ktorym sa ustanovujl spolo¢né pravidla systému ndhrad a pomoci cestujucim pri odmietnuti nastupu do
lietadla, v pripade zruSenia alebo velkého meskania letov (U. v. EU L 46, 17.2.2004, s. 1), prislusnou krajinou
Clensky stat zodpovedny za pripady stvisiace so vSetkymi letmi z letisk, ktoré sa nachadzaju na jeho tzemi, ako
aj za lety leteckych prepravcov Unie, ktoré na tieto letiska smeruju z tretich krajin.
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F. RieSenie podnetu — eviduje sa:
1. Forma rieSenia
Zvoli sa jedna z alternativ (zadava sa priebezne, t.j. aj pri neukonc¢enych podnetoch):
a) Poradenstvo - vybavovanie otazok a podnetov spotrebitel'ov, ked’ spotrebitel’ské
zdruzenie informuje spotrebitela o jeho pravach a povinnostiach

predavajiceho, o moznostiach d’al$ieho postupu, ale priamo do rieSenia
konkrétneho sporu nevstupuje;

b) Mimosudne riesenie sporu - aktivna ucast’ spotrebitel'ského zdruZenia pri rieSeni

konkrétneho sporu spotrebitel’a s predavajiicim;
€) ARS - postup podla zakona ¢. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych
sporov a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov;
d) Medidcia - postup podl'a zakona ¢. 420/2004 Z. z. o mediacii a o doplneni niektorych
zakonov.

2. Sposob vyrieSenia podnetu
Zvoli sa jedna z alternativ (zadava sa len pri ukon¢enych podnetoch):
a) Poskytnutd informdcia (Pozn.: V pripade otazky ide o jediny pripustny spdésob
ukonéenia podnetu.)
b) Dohoda
€) Dohoda nebola dosiahnuta
d) Odporucané na sudne riesenie, na rieSenie pred inym prislusnym organom alebo inu

formu riesenia

e) Ukoncené z dovodu na strane spotrebitela (napr. necinnost spotrebitel’a, nezdujem
na d’alSom rieseni sporu, smrt’...)

f) ARS - dohoda

g) ARS - odlozenie navrhu

h) ARS — odmietnutie navrhu

i) ARS — oddvodnené stanovisko

1) ARS —smrt FO alebo vyhlasenie za m¥tvu

K) ARS — vyciarknutie opravnenej PO zo zoznamu

I) ARS - zdnik PO

m) Medidcia — dohoda

n) Medidacia — bez dohody

0) Iny.

3. Zachranené prostriedky
Ide o dobrovolne sledovany tdaj, ak schvalena Ziadost’ o poskytnutie dotacie alebo zmluva
0 poskytnuti dotacie neustanovuje inak. Uvadza sa len (islica bez znaku meny a vzdy
V prepocte na menu euro. Zadéava sa len pri ukoncenych podnetoch. V ramci Casti Statistika

je nasledne automaticky uvadzana celkova suma zachranenych prostriedkov Vv ramci
realizécie projektu.

4. Zodpovedna osoba
Uvedie sa fyzicka osoba (postacuje meno a priezvisko, resp. len priezvisko), ktord sa ako
osoba participujica na realizacii projektu v sulade so zmluvou o0 poskytnuti dotacie
venuje/venovala rieSeniu konkrétneho spotrebitel'ského podnetu. Zadava sa priebezne, t.j. aj
pri neukoncenych podnetoch.



Identifikator kontaktnej osoby sa uvedie rovnako ako jej oznacenie v Casti Kontaktné osoby
(v poli A2 namiesto XXX1 a pod.) pre plné vyuzitie automatizovaného vytvarania vykazu
kontaktnej osoby. (Pozri blizsie harok 3 — Kontaktné osoby).

G. Poznamka — fakultativna (nepovinnd) cast’, moze sluzit' na poskytnutie blizS§ich informacii
0 podnete, rieSeni podnetu a pod.

H. Vykaz ¢asu straveného rieSenim podnetov

Vypiiia sa v pripade, ak sa odmena v sulade svyzvou, schvalenym projektom a zmluvou
0 poskytnuti dotacie vyplaca osobe zodpovednej za rieSenie podnetu v zavislosti od Casu skuto¢ne
straveného rieSenim spotrebitel'skych podnetov. V tomto pripade bude formular zaroven sluzit
na preukazovanie odpracovaného ¢asu a ako podklad pre vypocet vysky fakturovanej odmeny.

Stipce V az AG, resp. ozna¢ené &islicami 1 az 12 oznaduju jednotlivé mesiace kalendarneho roka
(januar az december). Pri kazdom jednom podnete sa vyplni udaj, kol'’ko hodin (zapocitava sa
kazda zacata polhodina) celkovo v priebehu prislusného mesiaca stravila zodpovedna osoba
rieSenim daného podnetu. Vyplnaji sa len tie mesiace, pocas ktorych sa dany podnet skutoéne
riesil, ato len v obdobi realizacie projektu podla zmluvy o poskytnuti dotacie. Sucet hodin

stravenych rieSenim daného podnetu sa automaticky s¢itava v poslednom stipci oznatenom
»Spolu®.

Harok & 2 - Statistika

Harok ¢&. 2 predstavuje automatizovanu ¢ast’ formulara, ktorej plna funkénost’ je podmienena
riadnym vypliianim udajov v harku &. 1 — Evidencia podnetov.

V tejto Casti sa automaticky vyhodnocuju tdaje o pocte rieSenych podnetov s ¢lenenim osobitne
na otazky a podnety na rieenie a ukonéené a neukonéené podnety. Dalej sa sleduje tieZ spdsob prijatia
podnetu (pri ukoncenych aj neukoncenych spolu), forma rieSenia podnetov (pri ukoncenych aj
neukoncenych spolu) a sposob vyriesenia (ukoncenych) podnetov.

Osobitne sa vyhodnocuje celkova suma zachrdnenych prostriedkov v pripade, ze prijimatel’ dotacie
tento udaj sleduje a zaznamenava v ramei harku ¢. 1 - Evidencia podnetov (stipec S).

Harok ¢. 3 - Kontaktné osoby

Harok ¢. 3 predstavuje d’al$iu automatizovanu cast’ formulara. V ramci tejto Casti dochadza
k vyhodnocovaniu a sledovaniu priebeznych vystupov kazdej osoby participujiicej na rieSeni
spotrebitel'skych podnetov — sleduje sa pocet podnetov rieSenych v jednotlivych mesiacoch, a to aj
v struktire podla jednotlivych foriem rieSenia, atiez pocet hodin stravenych rieSenim podnetov
Vv jednotlivych mesiacoch, vzhl'adom na moznu rozdielnu sadzbu pri jednotlivych formach riesenia
podnetov v zmysle vyzvy na poskytnutie dotacie rovnako v ¢leneni podla tychto foriem. Takto
generované udaje tvoria nasledne podklad pre fakturaciu.

Pre spravne vyhodnocovanie Gidajov je nevyhnutné riadne vyplianie udajov v harku &. 1 — Evidencia
podnetov a zadanie identifikatora participujicej osoby do bunky A2 (namiesto textu ,,XXX1%), Al4




(namiesto textu ,,XXX2), P2 (namiesto textu ,,XXX3*) a P14 (namiesto textu ,,XXX4). Identifikator
musi byt totozny s identifikdtorom zodpovednej osoby v stipci T harku ¢. 1 — Evidencia podnetov.

Udaje sa vyhodnocujii pre kazdii osobu podielajucu sa na realizacii projektu formou rieSenia
spotrebitel'skych podnetov zvlast. Harok ¢. 3 je predpripraveny pre max. Styri participujice osoby.
V pripade potreby Upravy formulara musi prijimatel’ dotacie (prip. iny zaujemca o vyuzivanie tohto
formulara) poziadat MH SR, odbor ochrany spotrebitel’a o individudlnu Gpravu.

Harok €. 4 - Prehl’ad moznosti

Harok ¢&. 4 je neupravovatelna Gast’ formuléra, ktora sluzi ako prehl'ad alternativ pre vypiianie harku
¢. 1 — Evidencia podnetov.



