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ReSevanje potrosniskih sporov

Potro3niski spor je domaci ali ¢ezmejni spor, ki izvira iz pogodbenega razmerja med
ponudnikom blaga ali storitev ter potroSnikom. Potrosnik ima, ¢e spora ne more resiti z
neposrednimi pogajanji oziroma s pritozbo pri ponudniku blaga ali storitev, moznost
izvensodnega reSevanja potroSniskih sporov pri izbranem izvajalcu, ki je registriran in
naveden na seznamu izvajalcev izvensodnega reSevanja potrosnisSkih sporov pri Ministrstvu
za gospodarski razvoj in tehnologijo.
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Postopek izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov



Postopek izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov (v nadaljevanju IRPS) je navadno
poceni, preprost in hiter, zaradi ¢esar koristi tako potrosniku kot tudi ponudniku blaga ali
storitev, saj ne pride do sodnih postopkov in dodatnih stroSkov.

Potrosnik

Potro$nik lahko vloZzi pobudo za reSevanje spora pri izvajalcu izvensodnega reSevanja
potrosniskih sporov le po predhodnem neuspelem poskusu reSevanja spora neposredno pri
ponudniku blaga ali storitev, pri ¢emer mora imeti potroSnik prebivaliSce in ponudnik sedez v
Evropski uniji, Norveski, Islandiji ali LihtenStajnu.

Potrosnik lahko vlozi pobudo za izvensodno reSevanje spora:

e neposredno pri izvajalcu izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov, ki si ga lahko
izbere s seznama izvajalcev izvensodnega resevanja potrosniskih sporov (pravila
vlozitve pobude so navedena na spletnih straneh posameznega izvajalca izvensodnega
reSevanja potrosniskih sporov) ali

o prek platforme za spletno reSevanje potrosniSkih sporov (samo za potrosniske spore, ki
izvirajo iz spletne prodaje ali spletnih storitev).

Kadar potrosnik naslovi pritozbo na ponudnika blaga ali storitev in ta pritozbo zavrne v
okviru svojih notranjih pritozbenih postopkov, mora ponudnik odgovoriti na pritozbo in hkrati
sporociti tudi informacijo o izvajalcu izvensodnega reSevanja potros$niskih sporov, pri katerem
potrosnik lahko nadaljuje reSevanje spora.

Potro$nik v postopku ne potrebuje pooblas¢enca, lahko pa ga seveda ima, ¢e tako zeli, vendar
ga v tem primeru placa sam. PotroSnik placa tudi stroske izvedenskega mnenja, vendar samo,
Ce ga zahteva, Ceprav izvajalec izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov presodi, da je
spor mogoce resiti tudi brez izvedenca.

Postopek izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov je za potroSnika brezplacen, razen
pristojbine, ki jo lahko dolo¢i izvajalec izvensodnega reSevanja potrosnisSkih sporov in ne sme
presegati 20 evrov. Placana pristojbina se potrosniku vrne, ¢e ponudnik blaga ali storitev ne
soglasa s pobudo potrosnika za zacetek postopka ali soglasje umakne in zaradi tega izvajalec
izvensodnega resevanja potroSniskih sporov postopek ustavi.

Ponudnik blaga in storitev

Ponudnik blaga ali storitev mora na svoji spletni strani in v splo$nih pogojih poslovanja
objaviti katerega izvajalca izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov, vpisanega v Register
izvajalcev izvensodnega reSevanja potroSniskih sporov (register IRPS), priznava kot
pristojnega za reevanje njihovih potro$niskih sporov. Ce ponudnik blaga ali storitev nima niti
spletnih strani niti sploSnih pogojev poslovanja, to stori na drug primeren nacin.

Ce ponudnik blaga ali storitev prejme pritozbo potro$nika in jo zavrne v okviru svojih
notranjih pritozbenih postopkov, mora potro$niku skupaj z odgovorom na pritozbo sporociti
tudi informacijo o izvajalcu izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov, pri katerem
potros$nik lahko nadaljuje reSevanje spora.



V skladu z zakonom, ki ureja izvensodno reSevanje potrosniskih sporov, je sodelovanje
ponudnika blaga ali storitev v postopku izvensodnega resevanja potrosniskih sporov
praviloma prostovoljno, na nekaterih podrocjih, kjer tako dolo¢ata posebni zakon ali uredba
Evropske unije, pa je sodelovanje ponudnika blaga ali storitev obvezno. To sta podrogji
finan¢nih storitev in energetike (elektrika in plin).

Izvajalec izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov

Izvajalec izvensodnega reSevanja potroSniskih sporov je nevtralna tretja oseba, ki potrosniku
in ponudniku blaga ali storitev pomaga reSevati spor na nekonflikten nacin.

Vsak izvajalec, ki je na podlagi odlocbe vpisan v register IRPS pri Ministrstvu za gospodarski
razvoj in tehnologijo, mora sprejeti svoja podrobnejsa pravila postopka in jih objaviti na svoji
spletni strani.

Oseba, ki pri izvajalcu izvensodnega reSevanja potroSnisSkih sporov vodi postopke reSevanja
potro$niskih sporov ali sodeluje v njih, mora biti strokovna, neodvisna in nepristranska,
delovati pa mora v skladu z ustavo, obvezujo¢imi mednarodnimi pogodbami, zakoni in
podzakonskimi predpisi. Pri odlocanju o domacem potrosniskem sporu izvajalec
izvensodnega resevanja potroSniskih sporov zagotovi, da potrosnik ni prikrajSan za varstvo, ki
mu ga zagotavljajo klju¢ne dolocbe predpisov s podro¢ja varstva potroSnikov.

Izvajalec izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov ne bo reseval spora, ¢e o zadevi ze tece
upravni ali sodni postopek ali postopek pri drugem izvajalcu izvensodnega reSevanja
potrosniskih sporov.
o Seznam izvajalcev izvensodnega reSevanja potrosSniskih sporov
Seznam izvajalcev je pripravljen na podlagi izdanih odlo¢b o vpisu v Register
izvajalcev izvensodnega resevanja potrosniskih sporov v skladu s 35. ¢lenom Zakona
o izvensodnem reSevanju potrosniskih sporov. Seznam se bo dopolnjeval glede na
izdane odlocCbe za vpis v register.

Seznami in evidence

o Seznam izvajalcev izvensodnega reSevanja potroSniskih sporov (docx, 18 KB)

« Porodilo o razvoju in delovanju izvajalcev izvensodnega reSevanja
potrosniskih sporov v Republiki Sloveniji

Porocila

o Porocilo o razvoju in delovanju izvajalcev izvensodnega reSevanja
potrosniskih sporov v Republiki Sloveniji (pdf, 729 KB)

Platforma za spletno resevanje potrosniskih sporov

Platforma za spletno reSevanje potrosniskih sporov je enotna vstopna tocka za potrosnike za
reSevanje sporov, ki izvirajo iz spletne prodaje ali spletnih storitev med potroSnikom s




prebivalis¢em in ponudnikom s sedezem v Evropski uniji, Norveski, Islandiji ali LihtenStajnu.
Platforma je na voljo v vseh jezikih EU ter v island$¢ini in norves¢ini.

Platformo za spletno reSevanje potro$niSkih sporov lahko potrosnik uporabi za:

o zahtevo za neposredne pogovore, ki pomeni vzpostavitev stika in komuniciranje s
ponudnikom blaga ali storitev z moznostjo neposredne resitve spora, ali

o vlozitev pritozbe zoper ponudnika blaga ali storitev in za iskanje izvajalca za
izvensodno reSevanje potrosniskih sporov, ki lahko resi potrosniski spor.

Zahteva za neposredni pogovor je mogoca, ¢e potrosnik Se ni vzpostavil stika s ponudnikom
blaga ali storitev oziroma se je ponudnik pripravljen pogovarjati. V tem primeru platforma o
potrosnikovi zahtevi obvesti ponudnika blaga ali storitev. Ce se je pripravljen pogovarjati, si
lahko neposredno prek platforme izmenjata sporocila in posiljata priloge. Za dosego
sporazuma imata v tem primeru na voljo najvec 90 dni, se pa v tem ¢asu lahko oba kadarkoli
umakneta iz neposrednih pogovorov. Ce strani v 90 dneh ne doseZeta dogovora, se zadeva na
platformi samodejno konca.

Platformo lahko potros$nik uporabi tudi za reSevanje tezav s pomocjo odobrenega izvajalca za
izvensodno reSevanje potroSniskih sporov z vlezitvijo pritozbe. Platforma v tem primeru o
pritozbi obvesti ponudnika blaga ali storitev. Ce ponudnik blaga ali storitev soglasa z uporabo
postopka, se morata obe strani dogovoriti o izbiri izvajalca za izvensodno reSevanje
potrosniskih sporov, ki bo obravnaval primer. Od datuma predlozitve pritozbe do datuma
dogovora o izbiri izvajalca izvensodnega resevanja potro$nisSkih sporov, ki bo obravnaval
primer, je na voljo 30 dni. Ce se o izvajalcu izvensodnega resevanja potroniskih sporov
strani pravocasno ne dogovorita ali ponudnik blaga ali storitev ne uposteva potrosnikove
pritozbe, se postopek na platformi zakljuci.

Nacionalna kontaktna toCka za spletno resevanje
potrosniskih sporov

Nacionalna kontaktna tocka za spletno reSevanje potrosniskih sporov svetuje ter nudi pomoc¢
potroSnikom in drugim uporabnikom platforme za spletno reSevanje potros$niskih sporov
glede:

e delovanja platforme;

e vlozitve zahteve za neposredne pogovore ali vlozitve pritoZbe z ustrezno
dokumentacijo na platformi;

e postopkovnih pravil izbranih organov izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov
potrosniku in ponudniku blaga ali storitev;

e obvescanja potrosnika o drugih pravnih sredstvih, kadar spora ni mogoce resiti prek
platforme.

Nacionalna kontaktna tocka za spletno reSevanje potroSniskih sporov nima pristojnosti za
resevanje sporov.

Stik z Nacionalno kontaktno toc¢ko za spletno reSevanje potrosnisSkih sporov lahko vzpostavite
v okviru postopka na platformi za spletno reSevanje potro$niskih sporov, kjer svetovalec




lahko vidi tudi prilozeno dokumentacijo zadeve ali po telefonu oziroma po elektronski posti,
ki ju navajamo spodaj.

Nacionalna kontaktna toc¢ka za spletno resevanje potrosniskih sporov
Ministrstvo za gospodarstvo, turizem in Sport

Kotnikova ulica 5
1000 Ljubljana

e« 014003513
e gp.mgts@gov.si

Vpis izvajalca izvensodnega reSevanja potrosniSkih sporov
v Register izvajalcev izvensodnega resevanja potrosniskih
sporov

Naziv storitve Institucija

L ) " . Y euq - Ministrstvo za
Vpis izvajalca izvensodnega reSevanja potroS$niskih sporov v . .
gospodarstvo, turizem in

Register izvajalcev izvensodnega reSevanja potroSniskih sporov Sport

Zakonodaja

e Zakon o izvensodnem reSevanju potrosniskih sporov (ZIsRPS)

o Uredba (EU) st. 524/2013 Evropskega parlamenta in Sveta z dne 21. maja 2013 o
spletnem reSevanju potrosniskih sporov ter spremembi Uredbe (ES) §t. 2006/2004 in
Direktive 2009/22/ES (Uredba o spletnem reSevanju potrosniskih sporov) (2013/524)

Ministrstvo za gospodarstvo, turizem in $port

Kotnikova ulica 5
1000 Ljubljana

Prikazi na zemljevidu

e« 014003311
e gp.mgts@gov.si

Sektor za varstvo potrosSnikov in konkurence

Ministrstvo za gospodarstvo, turizem in Sport
Direktorat za notranji trg

Kotnikova ulica 5
1000 Ljubljana


http://www.pisrs.si/Pis.web/pregledPredpisa?id=ZAKO6843
http://data.europa.eu/eli/reg/2013/524/oj?locale=sl
http://data.europa.eu/eli/reg/2013/524/oj?locale=sl
http://data.europa.eu/eli/reg/2013/524/oj?locale=sl
http://data.europa.eu/eli/reg/2013/524/oj?locale=sl
http://www.google.com/maps/place/46.053998,14.512491/@46.053998,14.512491,16z

e 014003564
e gp.mgts@gov.si

Spletno reSevanje potrosniskih sporov

Prek platforme za spletno reSevanje potrosniskih sporov lahko vzpostavite stik s ponudnikom
blaga ali storitev za neposredno resitev spora ali vloZzite pritozbo zoper ponudnika blaga ali
storitev in poiSCete izvajalca izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov. Dostopno v vec¢
jezikih, tudi v slovenskem jeziku. Podrobnejsa navodila o postopku so dostopna na spletni
strani platforme.

Platforma za spletno reSevanje potro$niskih sporov

Za pomo¢ pri uporabi platforme za spletno reSevanje potrosniskih sporov se lahko obrnete na:
Nacionalna kontaktna toc¢ka za spletno resevanje potrosniskih sporov
Ministrstvo za gospodarstvo, turizem in Sport

Kotnikova ulica 5
1000 Ljubljana

e« 014003513
e gp.mgts@gov.si

Sorodne teme

o Potros$nisko kreditiranje

e Varstvo konkurence

e Varstvo potroSnikov

¢ Svetovanje potroSnikom in Evropski potrosniski center
e Varnost potrosniskih proizvodov in sistem RAPEX

Pomagajte nam izboljSati spletno mesto:
Ste nasli informacije, ki ste jih iskali? DA NE

Odgovorna institucija:
Ministrstvo za gospodarstvo, turizem in Sport
| 014003311
| gp.mgts@gov.si
Zadnja sprememba:
16.2.2023
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