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Razmah elektronskega poslovanja, ki smo mugapsi zadnjih letih, prinasa poleg Stevilnih
prednosti tudi pasti.

Ustrezno varovanje pravic potencialnih akterjevlebglnem elektronskem poslovanju je ena
izmed predpostavk za zagotavljanje taksne posldlinge, ki bo vzpodbujala rast tovrstnega
poslovanja, pa naj gre bodisi za medpodjetniSkdéopasje (B2B) bodisi za poslovanje podijetij s
potrosniki (B2C).

Pri reSevanju sporov, ki nastanejo pri elektronsksslovanju, ki ne pozna ne geografskih
razdalj niti drzavnih meja, se pojavljajo Stevilmejasnosti.Ceprav S$tevilne mednarodne
pogodbe in konvencije, med njimi najpomembnejSadRarkonvencija (Kutin et al., 2001, str.
42), reSujejo vpraSanja materialno-pravne kompetenit posameznih pravnih (drzavnih) redov
pri pogodbah z mednarodnim poudarkom oz. konotamj@ri potrosniskih sporih (B2C), kjer

gre za nizke odSkodninske zahtevke, sodna potggadn predolgotrajna.

Pri elektronskem poslovanju je pomembno dejstvolddizacije 0z. nepomembnost zemljepisne
lokacije na internetu sodelujb strank (pomembna zéifnost interneta je naméetudi njegova
tehnolosSka indiferentnost do fézie lokacije), ki relativizira vlogo posameznih pndvredov.

Zaradi pomanjkljivosti sodnih poti reSevanja spoxonovih pogojih elektronskega poslovanja
na daljavo, ki jih bom v nadaljevanju podrobnejedstavil, se v svetu vse bolj uveljavljajo
alternativni modeli reSevanja sporov, ki so v prijnd z dragimi in pdasnimi sodnimi
postopki, ki pri mednarodnih transakcijah za n&shepostavljajo Se zapletena vpraSanja o
mednarodni pristojnosti sodishitra, neodvisna indinkovita.

V nalogi bom zato podrobneje pregledal in analizalternativne (izvensodne) mehanizme
reSevanja sporov, nastalih pri elektronskem posipyapoleg nataine razlenitve in
predstavitve konkretnih resitev alternativnih madeteSevanja sporov, bom posebno pozornost
namenil predstavitvi mednarodnih pripsitan konvencij, ki urejajo to dokaj novo podije.

V nadaljevanju bom poskusal ugotoviti, kako glolmalrirendom sledi Slovenija, ki zaenkrat
sicer Se nima vzpostavljenih mehanizmov izvensodnegevanja sporov, in skusal razmejiti
vloge, ki jih pri razvoju alternativnih metod zaSexanje sporov na daljavo igrajo na eni strani
drzava, predvsem v zakonodajnem smislu, ter gospkaldn potrosniska zdruzenja na drugi
strani.

Konéni potrosniki so v primerjavi s pravnimi subjekti gklepanju pogodb praviloma v slabSem
pogodbenem polozaju, zato bom v nalogi vprasanjigkanja neenakosti fiznih subjektov v

e-gospodarskem zivljenju posvetil Se posebno pamtriB2C oblika elektronskega poslovanja
zasluzi posebno pozornost tudi zaréellalje veéjega pomena, ki ga tovrstno poslovanje igra v



zadnjemc¢asu na podrgu mednarodne trgovine, kar je posledica krepitperabe interneta v
poslovne namene.

1. OPREDELITEV ELEKTRONSKEGA POSLOVANJA

Uporaba informacijske tehnologije in z njo povezaglektronsko izmenjevanje spdéioter
hranjenje pomembnih dokumentov v digitalni obliki wsakodnevnem gospodarskem in
upravnem poslovanju je vsed@ in z uveljavitvijo interneta dobiva Se dmejSi zagon. Vendar
pomanjkanje ustrezne zakonske ureditve lahko znaura vedenje o pravnih in zaveziijo
informacij v elektronski obliki in zato povz&bsploSno pravno negotovost. Zato je potreba po
zagotoviti pravne varnosti najSirSe uporabe elelgkega poslovanja v doieEn in
mednarodnem gospodarstvu nujna. Na to dejstvo ojpgzatudi razltna pripor@ila vseh
pomembnejSih mednarodnih organizacij, kot so Owganija zdruzenih narodov, Evropska unija,
Svet Evrope in druge.

Bistvo problema je v pravnem okviru, ki ureja splosn zelo Siroko podkge prenosa podatkov
med r&unalniki in pogodbenimi partnerji v skladu z doggeaimi standardi (gre za
racunalnisko izmenjavo podatkov, izmenjavo elektrohslgpor@il z uporabo javnih ali
zagitenih standardov preko javnih ali zasebnih omreZjroma najbolj sploSno prenaSanje
golega besedila v elektronski obliki - npr. prekderneta). Zaradi Sirine podfia bo pravna
ureditev vplivala na izvajanje velikega Stevila @a&v in drugih predpisov, kar pomeni veliko
dodatnega dela za sprejemanje oz. parafiranje ealega zakonov. Podrge namre ni izredno
Siroko samo zaradi raznovrstnih moznosti uporale&teinskega poslovanja v gospodarstvu,
drzavni upravi in drugod, tem¥eakonodajno urejanje elektronskega poslovanjagzofadi v
obstoj&éo zakonodajo, saj spreminja temeljne pravne pojotesk izvirnik oz. original, pisna
oblika, lastnoréni podpis pogodbenih strank in podobne pojme, KiZasledimo v v#@ni
zakonov (Pravna ureditev elektronskega poslovaja4).

Pojem elektronsko poslovanje sicuga nestrokovno razlaga kot izmenjavo podatkov med
racunalniki (RIP oz. angleSko EDI - electronic dateerchange), vendar gre za mnogo preozko
0z. nepopolno definicijo. Da bi dobili ustrezno leego pojma elektronsko poslovanje, moramo
omenjeni definiciji dodati Se pravno infrastruktumgodobno tisti v klaghem poslovanju ter
organizacijo dela zaradi ¥je Winkovitosti.

Elektronsko poslovanje izhaja iz angleSkega izraebectronic commerce«, bolj pravilna je
uporaba termina »e- business« in obsega:

» elektronsko bamistvo;

» elektronsko trzenje;

» elektronsko trgovanje;

» delo in pouk na daljavo;

» draZzbe na daljavo.



Skupno vsem tem dejavnostim je (Jerman-Blaz000, str. 79):

* NACIN DELA: gre za raunalniSko izmenjavo podatkov;

* VSEBINO POSLOVANJA blago, storitve, pk&evanije, informacije, svetovanje, delo in p@amo
na daljavo, nakupe, trzenje;

* UDELEZENCI POSLOVANJA posamezniki, podjetja in drzavne ustanove. Grpasovanje
znotraj posameznih skupin in za poslovanje medisknp. V zadnjentasu je v porastu
predvsem poslovanje med posamezniki ter med posaknein podjetji. Glavni
spodbujevalec tega je internet, ki zagotavlja imfacijsko infrastrukturo.

Angleski pojeme-commercge treba v sloverino prevajati kote-trgovanje Le tako bomo
lahko izraze-poslovanjeohranili za prevod angleSkega pojma e-businessekiudi vse bolj
uveljavlja. Elektronsko poslovanje je SirSi pojetorej je elektronsko trgovanje le eden od
njegovih delov. Najbolj se te razlike zavedajo pokl informatiki, ki morajo zagotoviti
kvalitetno podporcelektronskemu poslovangvojih organizacij (gospodarskih druzb, drzavnih
organov, javnih zavodov, itd.)

Elektronsko trgovanje kot del elektronskega posigevaobsega predvsem tiste dejavnosti, Ki
povezujejo raztine subjekte (v pravnem prometu) in to od dajanjasf@ejemanja ponudb,

prodaje, pogodbenih odnosov, (elektronskega) pospiga, transportnih dokumentov,

Spediterskih in drugih storitev, do elektronske emave podatkov (EDI). Za vse to je v
slovensini najustreznejSi izraz "trgovinsko" poslovanjeptktudi v pomenu (Mednarodna)

"trgovinska" zbornica, mednarodno "trgovinsko" mrainternational Trade Law) (Elektronski

trgi, 2001).

Razlika je zelo pomembna tudi z normativnega vidia splosno bi drzava smela predpisovati
pravila ravnanja le za elektronskgovanje nikakor pa ne tudi za druga podelektronskega
poslovanja To pa zato, ker pri elektronskem trgovanju (prpgnbjekti stopajo v medsebojna
(pravna) razmerja, ki so seveda bistven sestavrprdene drzave. Elektronskega poslovanja v
SirSem smislu pa drzava ne samo ne sme normiratpak tega niti ne more! Razvoj
informacijskih tehnologij je tako hiter in inten2m, da bi se zakonodajalec naravnost osmsil,
bi hotel karkoli predpisovati (to mu v zadnjeffasu ne uspeva v¥eniti na podrgju
standardizacije). Dovolj bo z&e bo drzava vsaj toliko spremljala elektronsko peshje
(predvsem pa sevediagovanjg, da bo znala pobrati davke tam, kjer se bodo d&moznosti
(Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskemipisu (ZEPEP), 2000).

Po mnenju Evropske komisije je elektronsko poslgvakaterakoli oblika poslovanja, pri
katerem stranke delujejo elektronsko, namesto dieloivale fizéno oz. bi bile v neposrednem
fizicnem stiku (Uniform Domain Name Dispute Resolutiatidy, 2003).

! Gre za razvoj podatkovne infrastrukture, omregijgdatkovnih skladi§ skladi& znanja, vseh vrst uporabnin,
spletne podpore, komunikacij, varnostnih ukrepowarkatinga, promocije, dondén strani, skupinskega dela,
planiranja (workflow), analiz, elektronskega posloja, elektronskega denatrja, itd.
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Na spletnem viru RIS (Raba interneta v Sloventg) savedena primera operativnih definicij, ki
sta se uporabljala pri anketiranju podjetij. Prvavpy da je elektronsko poslovanje komercialna
aktivnost, ki se izvaja po elektronskih omrezjinienpovezana s poslovno storitvijo, prodajo ali
nakupom, druga definicija pa navaja, da gre zaqweve. izmenjavo poslovnih dokumentov
(narazil, nakaznic, dobavnic, ptd) po raunalniskih omrezjih (Vehovar, 2003).

Preprosto lahko temo, da elektronsko poslovanje pomeni »poslovaktedinsko«. Tako v
literaturi kot v praksi so se oblikovale tri glavmeste poslovanja z aspekta interakcij med
subjekti elektronskega poslovanja, in sicer:

podjetje = podietje;

podjetje = potrosnik;

javna in drzavna uprava podjetja in posamezniki.

Elektronsko poslovanje med podjetji obsega ngjwel v celotnem elektronskem poslovanju.
Zn&ilnost poslovanja s potrosnikom je, da poteké@in@ma preko uporabe spletnih strani z
domaega r&unalnika. Za zadnjo obliko je potrebna najboljSakaloa informacijska
infrastruktura, saj zahteva dostop do vladnih s&torza vse drzavljane ocdane skupnosti.

1.1. VPLIV ELEKTRONSKEGA POSLOVANJA NA POSLOVANJE P ODJETIJ

Uporaba interneta pri poslovanju podjetij je v détr porastu. Podjetja uvajajo elektronsko
poslovanje bodisi zaradi konkurence bodisi so saptznala njegove prednosti. Internet se je
razSiril skoraj na vse gospodarske panoge zarddnja stroSkov nabave, optimiziranja odnosov
z dobavitelji, ¢inkovitejSe logistike in boljSega pregleda nad galni, doseganja novih kupceuv.
Informacijska tehnologija posamezniku odpira now#i za pridobivanje informacij in mu
omogaa, da opravlja posle kar iz dotega r&unalnika.

IzboljSanje komunikacije s potencialnimi kupci jeaenajpomembnejSih prednosti poslovanja
preko interneta. Kupcem so informacije preko sjttetatrani vedno dostopne. Tovrstna
komunikacija s potencialnimi kupci podjetju omgégaok informacij in mnen;j, ki potekajo od
potrosnika do podijetja in predstavljajo neprecendjr povratnih informacij (Erzen, 2003).

Elektronsko poslovanje omogm globalizacijo poslovanja, kar pomeni, da lahkekprinterneta
dosegamo kupce in ponudnike kjerkoli na zemeljshii,opri tem pa nismo izpostavljeni
dodatnim stroSkom akasovnim zamudam. To je predvsem zanimivo za magmpshetja, ki
preko elektronskega medija seznanjajo potroSnils¥yago ponudbo, po drugi strani pa lazje
konkurirajo ve&jim multinacionalkam, saj preko svetovnega spletaedjajo neprimerno SirSi
krog potrosnikov, kot bi jih lahko dosegla s ktsmi mediji.

S poma@jo elektronskega poslovanja se je bistveno izbbpgetok informacij med podjetjem in
njegovimi poslovnimi partnerji, bodisi dobaviteli kupci. PospesSen je tudi tok prenosaibla
Uporaba interneta omoga skrajSanje ali celo odpravo preskrbovalnih vesij, je podjetjiem
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omogaen dostop do \Wgega Stevila dobaviteljev in omo¢m boljSi pregled nad le-temi
(Williams, 1999, str. 4).

Poslovanje prek interneta odpira mnozico novih @ash nis, ki jih napredna in fleksibilna
podjetja odkrivajo in izkori&jo.

1.2. KORISTI KON CNIH POTROSNIKOV PRI UPORABI E-POSLOVANJA

Elektronsko poslovanje omogw kupcem dostop do veliko §ega Stevila ponudnikov in
njihovih ponudb, saj:
informacije so hitro in enostavno dostopne v priaérs klasénimi mediji;
kupcu je poleg celostnega izbora itinkovitejSega pregleda nad trgom na voljo tudi
mnozica novih storitev in proizvodov;
pozitivho na potroSnika vpliva tudi & @ konkurenca med ponudniki (npr. trajno znizanje
cen, kakovost storitev...);
vecja odzivnost ponudnikov glede na Kigpe zahteve.

1.3. NAJPOGOSTEJSE TEZAVE PRI UVAJANJU ELEKTRONSKEG A POSLOVANJA

Pri poslovanju mora biti prisotna varnost ne gledeto, ali poteka v kla&ni ali elektronski
obliki. V okolju elektronskega poslovanja se upmiéisre&uje z drugénimi nevarnostmi kot pri
klasiknem poslovanju, zato so potrebni tudi dritrgavarnostni ukrepi.

Klju¢ne zahteve za varno elektronsko poslovanje so:
zaupnost med sodelyjmni;
neokrnjenost izmenjanih podatkov;
verodostojnost podatkov;
avtorizacija s strani sodelujit.

Raziskave so pokazale, da ljudje zelo neradi zaopdtevilko svoje kreditne kartice

ratunalniku, saj vemo, da je ta Stevilka na poti dodajalca ogrozena iz vseh strani. Veliko
nakupov se prav zaradi tega sklene silga po povzetju. In prva kljgna zadeva pri uspesni e-
trgovini je prav ta, da ponufam SirSi spekter pkélnih moznosti (Ferj 1999).

Najvetjo tezavo pri vzpostavljanju varnega e-poslovanjadptavijajo predvsem vprasanja,
povezana z z&#o elektronskih sistemov pred vdori in krajo pddaat. Pojavljajo se naslednje
tezave (Pepelnjak, Bradesko, 1997, str. 207):
. dostop nepoobl&énih oseb do streznikov;
prestrezanje spo&d med prenosom le-teh;
spreminjanje vsebine spaib
zanikanje udelezbe pri transakciji v elektronskerslgvanju;
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skrivanje ali predstavljanje pod izmisljenim aljito imenom;
onesposabljanje ¢analniskih sistemov s pomyjjo virusov, hekerskih vdorov;
problem zagotavljanja pravnega varstva udelezencev;

lazna licitiranja;

ponarejeni opisi predmetov;

narais-platas in ne dobis;

tezava z reklamacijo proizvodov in ¥ia denarja.

V nadaljevanju bom predstavil problematiko zagq&mjh pravnega varstva udelezencev
(ponudnik - potrosnik) pri elektronskem poslovanju.

2. PRAVNO VARSTVO POTROSNIKOV PRI E-POSLOVANJU

Elektronsko poslovanje predstavlja del nove tehgi@o ki naj bi pozitivno vplivala na
druzbeno-ekonomski razvoj. Dvajseto stoletje jenaazovala predvsem uporaba osebnega
racunalnika in interneta. Le-tega je druzba spreje hitro, po drugi strani pa se pojavljajo
tudi nekateri speciéni problemi v zvezi z uporabo informacijske tehrgije (npr. zasebnost,
varnost, kriminal, etina vprasanja.).(McKeown, 2001, str. 281).

Da bi lahko prednosti, ki jih e-poslovanje prinadatimalno izkoristili ter zagotovili njegov
nadaljnji razvoj, je potrebno oblikovati ustrezncayno podlago in tako zagotoviti varno in
predvidljivo okolje, v katerem se bo elektronskalpwanje lahko razvijalo. Elektronski podpis
je glavni temelj varnega elektronskega poslovanjehkrati tudi velik problem pri uvajanju
globalnega néna e-poslovanja.

2.1. FUNKCIJE ELEKTRONSKEGA PODPISA

Elektronska izmenjava podatkov je proces, v katetem elektronski napravi preko nekega
medija izmenjata nize elektronskih signalov. Tinsilj so digitalni in predstavljajo nize enk in
nicel. Problem, ki pri tem nastaja, je problem idekdiije. Ce poSljemo spotdlo v papirni
obliki, potem je iz pisave, papirja in podpisatetisa Stampiljke razvidno, kdo spéiio posSilja

in ali je spordilo originalno. Ce pa posliemo preko elektronskega medija niz enkidel,
prejemnik nima dokazil, na podlagi katerih bi lahigotovil, kdo je reskni posSiljatelj sporoila
(Toplisek, 1998, str. 125).

Elektronski podpis predstavljajo podatki v elekskinobliki, ki so pripeti ali logino povezani z
ostalim elektronskim spo&dom in sluzijo za ugotavljanje njegove pristnosti pristnosti
podpisnika.

Tehnologija, ki se uporablja pri izvajanju elektskiega podpisa, zagotavlja poleg kiagh
funkcij lastnorénega podpisa Se drugéinke, kar pomeni, da ima lahko elektronsko spiboo
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vecjo ucinkovitost v primerjavi s papirnim spaifitom. Funkcije, ki so skupne lastn@éreemu in
elektronskemu podpisu so (Toplisek, 1998, str. 46):
potrditev istovetnosti podpisnika in pristnosti pe,;
potrditev pristnosti izjavljene volje oz. zagot@wt da je bila podpisana izjava pristna;
dokortnost izjave;
zagotavljanje &inkovitosti in prenosnosti.

Tehnologija elektronskega podpisovanja prinasa whedanoznosti, ki jih pri lastnotoem
podpisu ne zasledimo:
splosSna zanesljivost posameznih izvedb elektroreskegpisa;
neokrnjenost podatkov;
moznost zagotavljanja zaupnosti;
¢asovno zigosanje elektronskih spélo
nezmoznost posiljatelja, da zataji spol@m kar se nanaSa predvsem na nevarnost
kasnejSega zanikanja glede opravljene transakcije;
moznost, da se v varnostno raab zahtevnih izvedbah uporabidverst elektronskega
podpisa;
trajnacitljivost elektronskih podpisov, kar zagotavlja, gamozno podpisnika kadarkoli
identificirati.

Podpisovanje z digitalnim podpisom poteka v dvetalfia Podatke najprej skmo z eno izmed
zgo&evalnih funkcij v blok konstantne dolzine. Tak¢ima zgofevanja poveéuje stopnjo
varnosti besedila, saj je prakio nemogoe odkriti vsebino informacije, ki jo nosi spéiio.
Dobljeni blok nato Sifriramo s svojim zasebnim Kjm.

Slika 1 : Postopek podpisovanja in preverjanjaglar s pomgjo digitalnega podpisa
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Pri preverjanju deSifriramo podpis z javnim kKium, izr&unamo vrednost zgésvalne funkcije
podpisanih podatkov in primerjamo blokze se ujemata, je podpis pravi.

2.1.1. Poudarki zakona o elektronskem poslovanju ielektronskem podpisu

Zakon opredeljuje tri stranke, ki v uporabi elekiskega podpisa sodelujejo. To so posSiljatelj,
prejemnik spordila in overovitelj. Overovitelj je institucija, kjam¢i za istovetnost osebe in
podpisa, ki se nanaSa na to osebo. Ta institucgagsa klagho obliko overitve podpisa v
elektronsko obliko. Stranka, ki Zeli poslovati gleksko in nastale listine tudi podpisovati, mora
pri overovitelju pridobiti certifikat, s katerim #azuje svojo istovetnost. V poslovanju se
izkazuje s certifikatom. Zakon posi&e precej pozornosti overovitelju in mu nalaga tudi
precejsSnjo kazensko odgovornost.

Zakon dol@a nekaj posebnih atributov, ki so lastni varnenaktebnskemu podpisu. To so:
» daje povezan izklgno s podpisnikom;
* daje iz njega moge zanesljivo ugotoviti podpisnika;
 da je ustvarjen s sredstvi za varno elektronskopisodanje, ki so izkljgno pod
podpisnikovim nadzorom;
 da je povezan s podatki, na katere se nanaSa thkge opazna vsaka kasnejSa
sprememba teh podatkov ali povezave z njimi.

Zakon postavlja elektronski podpis v enak polokajt je sedaj klagen podpis na papirju.
Podatki, ki nastanejo in se posredujejo v elekkbmbliki, imajo po dolébah tega zakona
enako tezo kot podatki v papirni obliki. Zakon d@pda se podatkom v elektronski obliki ne
sme odré&i veljavnosti ali dokazne vrednosti samo zato, &erv elektronski obliki (Zakon o
elektronskem poslovanju in elektronskem podpisuERE 2000, 2¢len).

Zakon predvideva uporabo elektronskih listin v pi&aw prometu, zato predvideva, da mora biti
komunikacija dvosmerna. Posiljatelj poSlje sgdtg prejemnik pa mu vrne potrdilo o prejemu
sporaila. Na ta nain posiljatelj ve, da je spo&do prispelo do prejemnika. Kljub temu zakon
pravi, da s prejemom potrdila o prejemu elektrogsksporoila posiljatelj dobil le potrdilo o
tem, da je naslovnik spafnito prejel, ne pa tudi, da je spdilm vsebinsko enako poslanemu
spora@ilu. To pomeni, da je dopténa moznost, da pride med prenosom do spremembe
sporaila.

V posebnem delu zakona je obravnavano vprasSanjgeimja podatkov. Zakon dala, da se
lahko hranijo tudi v elektronski obliki, ta d@loa izenduje n&in obravnave podatkov s podatki
v papirni obliki. Glede hranjenja podatkov dédo pogoje, kdaj je hranjenje podatkov v
elektronski obliki mogoe (Zakon o elektronskem poslovanju in elektronsk&dpisu (ZEEP),
2000, 12¢len):
» ¢e so podatki, vsebovani v elektronskem dokumentmaglisu, dosegljivi in primerni za
kasnejSo uporabo;



» ¢e so podatki shranjeni v obliki, v kateri so bitilikovani, poslani ali prejeti, ali v kaksni
drugi obliki, ki verodostojno predstavlja oblikovgmposlane ali prejete podatke;

« (e je iz shranjenega elektronskega spideomogaie ugotoviti, od kod izvira, komu je
bilo poslano tetas in kraj njegovega poSiljanja ali prejema,;

» ¢e uporabljena tehnologija in postopki v zadostnirinetmemog@ajo spremembo ali
izbris podatkov, ki ju ne bi bilo moge enostavno ugotoviti, 0z. obstaja zanesljivo
jamstvo glede nespremenljivosti spdita.

Zakon kljub vsemu popolnoma ne izénge elektronskih listin s klagnimi papirnimi. Razliko
opredeljuje v 13¢lenu, kjer naSteva primere, ko uporaba listin k&eteski obliki ni mozna:
e pravni posli, s katerimi se prenaSa lastninskaipaama neprendnini ali s katerimi se
ustanavlja druga stvarna pravica na nep¢ami;
e oporani posli;
e pogodbe o urejanju premozenjskih razmerij med zedoa,
* pogodbe o razpolaganju s premoZenjem oseb, kigiodyzeta poslovna sposobnost;
» pogodbe o dosmrtnem prezivljanju;
e darilne obljube in darilne pogodbe za primer smrti;
» Kkupne pogodbe s pridrzkom lastninske pravice;
» drugi pravni posli, za katere zakon d&édo da morajo biti sklenjeni v obliki notarskega
zapisa.

Za vse ostale zapise, kjer se zahteva pisna olzikeakonom ali predpisom, velja, da je
elektronska oblika enakovredna pistg,so podatki v elektronski obliki dosegljivi in prérni za
kasnejSo uporabo. Ta dolma je zelo pomembna, saj izénge elektronske listine v veliki i
pravnih poslov in s tem odstranjuje oviro za uporalektronskih listin v poslovanju z drzavnimi
institucijami in s tem tudi z d&wimi organi (Pavliha, Jerman-Bl&zi2002, str. 112).

Zakon v 15¢lenu opredeljuje elektronski podpis kot enakovreldstnorénemu. Da ga prizna
kot enakovreden v dokaznem postopku, mora izpadtijgpogoje za varen podpis. Zakon pravi:
»Varen elektronski podpis, overjen s kvalificiranputrdilom, je glede podatkov v elektronski
obliki enakovreden lastnotnemu podpisu ter ima zato enako veljavnost in do&azednost.«
S tem doldilom je zakonsko odprta pot za oblikovanje listirebektronski obliki in z vsemi
dokazilnimi lastnostmi, kot jih imajo listine v piapi obliki.

Dolocbe zakona so tesno povezane s pojmom kvalificinpgtrdila, ki podpis naredi
verodostojen. Zakon pravi glede tega potrdila edhgke:

Iz kvalificiranega potrdila mora biti ugotovljivo:
* navedba, da gre za kvalificirano potrdilo;
* ime ali firma in drzava stalnega prebivaasali sedeza overovitelja;



* ime 0z. psevdonim imetnika potrdila ali naziv ogepdonim informacijskega sistema z
navedbo imetnika potrdila, pod katerega nadzorone jebvezno navedbo, da gre za
psevdonim;

» dodatni podatki o imetniku potrdila, ki so predmisaa namen, za katerega se bo potrdilo
uporabljalo;

» podatki za preverjanje elektronskega podpisa, kiemajo podatkom za elektronsko
podpisovanje pod nadzorom imetnika potrdila;

» z&etek in konec veljavnosti potrdila;

» identifikacijska oznaka potrdila;

» varen elektronski podpis overovitelja, ki je polindzdal;

* morebitne omejitve v zvezi z uporabo potrdila;

* morebitne omejitve transakcijskih vrednosti, zaekatse potrdilo lahko uporablja.

Pri obravnavi elektronskih listin in podpisa, kirtdistinam zagotovi p&at verodostojnosti, sili v
ospredje problem tehnologije in tetimih zahtev za izvedbo varnega podpisovanja. Zatorza
predvideva tudi nekatere zahteve, s katerimi zagjataarno elektronsko podpisovanje listin. Te
zahteve so (Zakon o elektronskem poslovanju intedakkem podpisu (ZEEP), 2000, 3ken):

o podatki za elektronsko podpisovanje morajo biti netlieni in njihova zaupnost
zagotovljena;

» podatkov za elektronsko podpisovanje ni m@gge razumnentasu ali z razumskimi
sredstvi ugotoviti iz podatkov za preverjanje elekskega podpisa, elektronski podpis
pa je &inkovito zagiten pred poneverjanjem z uporabo trenutno dosttgmaologije;

* podpisnik lahko zanesljivo varuje svoje podatke etaktronsko podpisovanje pred
nepooblag&enim dostopom;

* sredstvo za varno elektronsko podpisovanje ne gremeniti podpisanih podatkov ali
prepreiti prikaza podatkov podpisniku pred podpisom.

2.2. PRIMERJAVA PRAVNEGA REDA VARSTVA POTROSNIKOV E U S PRAVNIM
REDOM REPUBLIKE SLOVENIJE

V nadaljevanju obravnavam pravne akte (direktiveipgrccila), ki vsebinsko najbol
pripomorejo k varstvu potro$nikov pri e-poslovanj@pozoriti velja, da direktive Keloma
nikoli neposredno ne zapovedujejo dmpa ravnanja, ker direktive zagotavljajo okvir za
izdelavo nacionalnega pravnega reda. To je vedapudreno drzavandlanicam.

2 V tem kontekstu razumemo e-poslovanje kot poslgyarkjer del transakcije poteka s pafjm
telekomunikacijskih tehnologij, predvsem internefefinicija je v skladu s 1¢lenom Zakona o elektronskem
poslovanju in elektronskem podpisu (2000).
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2.2.1. Directive 97/7/EC of the European Parliament and othe Council of 20 May 1997 on
the protection of consumers in respect of distanasntracts®

Direktiva o zasiti potrosSnikov pri sklepanju pogodb na daljavo nmmtrosniki in ponudniki
zajema vse pogodbe na daljavo, razen pogodb, kiaeaSajo nanekatere finathe storitve,
nepreménine, sklenjene s porjo telekomunikacijskih operaterjev, sklenjene nalina
drazbah in vse pogodbe, ki niso nastale v okvirsepoe mreze, organizirane za prodajo na
daljavo. O pogodbi na daljavo govorimo takrat, ko so ippati naslednji kriteriji:

pogodbeni stranki nista v fisiem stiku;

pravno relevantna dejanja potekajo preko sredséekamunikacijo na daljavo - npr.

internet.

Ce pogledamo, kako je to urejeno v Sloveniji, pmgedo sled&h ugotovitev:

Zakonodaja v EU Zakonodaja v Sloveniji

PotroSnik je opredeljen kot fina oseba, KiZzakon o varstvu potroSnika definijra
glede pogodb sklenjenih na daljavo delygetroSnika kot fiztno osebo, ki pridobiva al
zunaj svojega poklicnega delokrogaporablja blago in storitev predvsem |za
Ponudnik je lahko fizina ali pravna osebggsebno uporabo ali uporabo v svojem
ki v pogodbah, sklenjenih na daljavo, deligespodinjstvu (Zakon o varstvu potroén’:(a
znotraj svojega poslovnega oz. poklicneg8, 1998).
delokroga.

Z bolj natatnim pogledom direktive ugotovimo, da doébe direktive lahko grupiramo v tri
sklope. Le-te primerjamo s slovensko zakonodajo:

o dolznost ponudnika zagotoviti dol@&ene informacije

Zakonodaja v EU Zakonodaja v Sloveniji
identiteta ponudnika; . potroSnika je treba seznaniti| s
vrsta blaga, cene in &ia plila; celotnim imenom firme, navesti
ostali stroski; sedez podjetja;
naveden naslov v primeru pritozb, - dolocbe v zvezi z garancijskim
informacije glede garancij ter listom;
servisa; - jasno navesti ponudbo blaga,
druge storitve po zakljiku pogodbe, lastnosti  blaga, ceni, drugih
kar pomeni, da potrosnik mora hiti stroskih,  plailni  pogoji, rok
obve&en o pravici do odstopa 0d pl&tila, rok dobave blaga;
pogodbe;

® Podr@je prodaje na daljavo v RS urejata dva predpis&oda varstvu potrosnika ter sprejeti Pravilnik o
minimalnih tehninih in drugih pogojih, ki se nanaSajo na prodajhgkte za opravljanje trgovinske dejavnosti in
pogojih za prodajo blaga zunaj prodajain.
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Zakonodaja v EU Zakonodaja v Sloveniji

potrosnik mora prejeti najkasneje do . c¢as veljavnosti ponudbe,
trenutka dobave izdandan na trajnem reklamaciji blaga, jamstvo Za
mediju. servisiranje blaga, prodajalec

mora potroSnika obvestiti 0
pravici do odstopa od pogodbe;
ponudnik mora  posredovati
potrosSniku potrditev, da so mu
bile vse bistvene informacije

posredovane.
o pravica do odstopa od pogodbe

Zakonodaja v EU Zakonodaja v Sloveniji
potrosnik lahko blago vrne v sedmih . potroSnik mora podjetje o odstopu|od
dnell ne glede na razloge in brez pogodbe obvestiti pisno v osmih
odskodnine; dneh od prejema blaga; v nadaljnjih
potrosnik  nosi  stroSke  vrnitve 15. dneh mora potrosSnik blago
kupljenega predmeta, predmet mpra odposlati podjetju;
vrniti v originalni embalazi; - rok za odstop se podaljSa za n&j2e
kupnino ponudnik vrne v roku 3. mesecece ponudnik najkasneje do
dni. dneva dobave blaga ne dostavi vseh

predpisanih podatkov.

o izvrSitev pogodbe

Zakonodaja v EU Zakonodaja v Sloveniji
v roku 30. dni od dneva nafita sef - Vv roku 30. dni od dneva nalita se
pogodba izvrsi; zahteva, da se pogodba izvrsi;
¢e dobava ni mozna, mora ponudnik . v kolikor  prodajalec ne izvrsi
vrniti kupnino najkasneje v 30. dneh; narcila, mora potrosSniku vrniti
ponudnik lahko ponudi nadomestni kupnino z zamudnimi obrestmi.
proizvod, ¢e je v pogodbi takp
navedeno.

* Pravice do odstopa ni mogmzahtevati pri pogodbah glede: dobave resigopisov, iger na ste, dobave blaga,
ki ima kratek rok trajanja, dobave avdio ali videspetkov ter r&unalniskih programov, ki jih je potroSnik ze
odpeatil, storitev, katerih opravljanje se je s potikdmim soglasjem Ze Zelo pred iztekom sedmih delovnih dni.
® Glede blaga zme rok téi od trenutka, ko je potrosnik blago prejel, zaiste pa od trenutka sklenitve pogodbe.
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o ostale dol@&be

Zakonodaja v EU Zakonodaja v Sloveniji

V primeru zlorabe plidlne kartice imaV primeru zlorabe plélne kartice ima
potrosnik pravico do preklica pigda in|potrosnik pravico do preklica gida in
vrxtila Ze pl&anega; pri nenateni dobav|vrtila Ze pl&anega; vsakrSno avtomatsko
blaga se potroSnikov molk ne sme Steti kkdmuniciranje s potrosnikom je dovoljeno z
da je v pogodbo privolil; s potroSnikom |saaprejSnjim soglasjem potroSnika.
sme priti v stik preko sredstev komunikacij

na daljavoge temu ne nasprotuje.

DrZzave smejo sprejeti za potroSnika ugodnejSa lasakot jih dol@a ta direktivage to Zelijo.
Direktiva dola@a zgolj minimalno okvirno z&#o, ki potrosniku ne sme biti odvzeta.

2.2.2. Directive 2000/31/EC of the European parliament anaf the Council of 8 June 2000
on certain legal aspects of information soceiety esvices, in particular electronic
commerce, in the Internal Market (Directive on eletronic commerce)

Direktiva se nanaSa na harmonizacijo med drzavatedeg prostega pretoka storitev
informacijske druzbe. Direktiva je razdeljena na g¢lavne sklope, glede na izvajanje
elektronskega poslovanja:

a.) nacelo ustanovitve
- direktiva ugotavlja, da je pomembno, kje podjeigecho deluje.

b.) na¢elo veljavnosti pogodbe v elektronski obliki

- vsaka drzava mora z lastno zakonodajo zagotowatgalpogodbe sklenjene v elektronski
obliki veljavne (izjeme so pri pogodbah o prenospreménin in pogodbe, ki zahtevajo
notarsko overovitev).

c.) dolznost ponudnikov nuditi dolotene podatke (n#&elo transparentnosti)

- podatki, ki jih ponudniki nudijo, so: ime ponudnjkgeografski naslov ponudnika, e-
naslov ponudnika, Stevilka registra, podatek cesist nadzora. Poleg tega morajo biti
cene jasno in nedvoumno dééme (ali vsebujejo davek, stroske prevoza).

Direktiva navaja tudi potrebne podatke, ki jih mgranudnik zagotoviti potrosniku Se pred
trenutkom prejetja natila® (npr. n&in sklenitve pogodbe, jezik sklepanja pogodbe, stdtev
pravnih kodeksov), nanasSa se tudi na reklamnareledita sporéla (ozn&evanje in vsebina
trznih spordail).

® V Sloveniji Zakon o varstvu potro$nika tega ndaire
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2.2.3. Directive 1999/93/EC of the European parliament andof the Council of 13
December on a Community framework for electronic ginatures (The Digital
Signatures Directive)

Cilj direktive je zagotoviti, da se pod ddknimi pogoji prizna elektronskemu podpisu enaka
veljavnost kot lastnokmemu. S tem se zagotovi pristnost poSiljateljatebeiskega spotila.

V Sloveniji to podrgje ureja Zakon o elektronskem poslovanju in eleidkem podpisu. Varen
elektronski podpis, overjen s kvalificiranim potain, je glede podatkov v elektronski obliki
enakovreden lastnotnemu podpisu ter ima zato enako veljavnost in do&agrednost.
Poznamo nekaj ©al, na katerih zakon temelji:

* naelo nediskriminacije elektronske oblike;

* n&elo nevtralnosti;

» n&elo pogodbene svobode strank;

* n&eli varstva osebnih podatkov in varstva potrosnjkov

* naelo mednarodnega priznavanja.

2.2.4. Directive 95/46/EC of the European Parliament and fothe Council of 24 October
1995 on the protection of individuals with regard o the processing of personal data
and on the free movement of such data (Data Privadyirective)

Varstvo osebnih podatkov je pri e-poslovanju bisega pomena, saj potroSniku zagotavlja
ob¢utek varnosti in zaupanja, kar je bistven pogojedsgga razvoja e-poslovanja. Osebni
podatek je vsaka informacija, ki se nanaSa nacdal ali doldljivo fizicno osebo. Za
obdelovanje osebnih podatkov se Steje kakrSnokalhanje s podatki, zlasti pa zbiranje,
zapisovanje, shranjevanje, urejanje, spreminjauperaba, spok@nije, razvr&anje, blokiranje,
izbris in untevanje osebnih podatkov.

Pri obdelovanju osebnih podatkov morajo biti izpeha nekatera kala:
* naelo zakonitosti;
* naelo predhodne dotitve namena zbiranja in obdelave;
* n&aelo relevantnosti;
* natelo kvalitete;
* na‘elocasovne omejenosti.

Ponudnik lahko agregira osebne podatée,je potrosnik oz. lastnik podatkov dal soglasje.

Pomembno je Se to, da mora upravljavec s podatkitistse, da se podatke z#$ pred
unicenjem in razkritjem oz. dostopom tretjih, nepootdash oseb.
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V Sloveniji to problematiko ureja ZVOPPosameznik mora pisno privoliti, da se njegowibws
podatki lahko zbirajo in obdelujejo (Zakon o vatsbsebnih podatkov (ZVOP), 2001).

2.2.5. Council Regulation (EC) No 44/2001 of 22 Decembef@O0 on jurisdiction and the
recognition and enforcement of judgements in civiand commercial matters

Uredba ureja del podé@m mednarodnega zasebnega prava, in sicer medmarsddno
pristojnost. V praksi se le redkemu potrosniku ugpbiti skozi mnozico pravnih institutov, ki
dolocajo, katero sodi® je v doléenem sporu pristojno. Zlasti je to vpraSanje pag@sisotno
pri e-poslovanju. Zato je v zadnjetasu postalo izvensodno reSevanje sporov na da(@vo
line) bolj aktualno. Z reSevanjem sporov na dalj@zm ODR (on-line dispute resolution) se
izognemo vpraSanjem mednarodne pristojnosti sp@@ndar to ne pomeni, da bi &gz cas
ODR edina oblika razreSevanja sporov, saj bi s t@la krSena konvencija @lovekovih
pravicah, iz katere izhaja, da ima vsakdo praviesadnega prava.

VpraSanje mednarodnega zasebnega prava v RS @aeja & mednarodnem zasebnem pravu in
postopku. Pri sporih je pristojno tisto sa@iskjer ima tozenec stalno (@sno) prebivali& oz.
sedez. V primerih, ko je predmet spora obveznadj o bilo treba izpolniti v RS alée ima
pravna oseba v RS svojo podruznico ali osebo kREje zaupano opravljanje njenih poslov, je
vedno pristojno slovensko so&& Pri izbiri prava se stranki lahko dogovorita Kda o
mednarodnem zasebnem pravu in postopku (ZMZPPY)199

2.2.6. 98/257/EC: Commission Recommendation of 30 March 28 on the principles
applicable to the bodies responsible for out-of-catisettiement of consumer disputes

Priporcilo se nanaSa na patanje Winkovitosti postopkov reSevanja potrosniskih spopoed
izvensodnimi telesi. Eden kifnih razlogov za izdajo tega akta je ugotovitev,jaelanailnost
potrosniskih sporov nesorazmerje med ekonomskoasg spora in stroski sodnega postopka,
kar potrosnike odvka od uveljavljanja svojih pravic.

DrZzaveclanice niso dolzne dottre tega akta EU preliti v dora zakonodajo (kot v primeru
direktiv).

Evropska potroSniSka organizacija (BEUC) v svojemipgrocilu nasprotuje priporélni naravi
akta in se zavzema, da bi bile drzave dolzne mimenkriterije izvensodnih teles implementirati
Vv svoje zakonodaje.

" ZVOP: Zakon o varstvu osebnih podatkov.
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Priporailo je omejeno zgolj na kalo postopka. V upostev pridejo vsi postopki, kai@ajo
naslednjo znalnost:

v sporu posreduje tretja neodvisna oseba, ki saranripor@i ali nalozi dol@eno
resitev;
pravna narava teh postopkov ni asllpéa.

Nacela, ki jih je pripordilo sprejelo, so:

2.2.7.

nacelo neodvisnostizagotavlja nepristranskost in objektivnost;

nacelo transparentnosti: udelezencem morajo nuditi vse informacije o postopk
natargno dolgiti pristojnosti telesa glede vrste sporov, naveévirno vsoto strosSkov
postopka, navesti pravne akte in pravno naravocaudén

nacelo kontradiktornosti: vsaka stranka lahko predstavi svoj pogled na sporedloZi
dokaze;

nacelo winkovitosti: ni potrebno obvezno zastopanje odvetnika, postepkirajsi;

nacelo zakonitosti: upoStevati se morajo vse kogentne norme drzave,irki@ domicil
izvensodno telo; odtistev mora biti izdana v pisni obliki in ustreznorabloZzena;

nacelo prostovoljnosti: odlocba je za strankbbvezuj@a v primeru, da sta bili stranki o
zavezuj@i naravi odl@ébe vnapre] seznanjeni in sta se k temu prostovghodredili.
Stranki v sporu lahko predlozita spor sédiSvendar ne kasneje, ko je izvensodni organ
ze meritorno odlail;

nacelo zastopanja:postopek ne sme predvideti obveznega zastopanjetrakla, razen
¢e stranka to sama zeli.

2001/310/EC: Commission Recommendation of 4 April@®1 on the principles of
out-of-court bodies involved in the consensual resdtion of consumer disputes

Navedeno pripor@lo zadeva postopke, ker tretja oseba zgolj pogeegiusporu in ne izdaja
zavezujée odlaitve (predlagane so neformalne nezaveajoeSitve). TakSne alternativhe
oblike reSevanja sporov so v t.i. on-line svetu saletu na daljavo pogostejSe in celo bol
zazelene kot druge. Glavni namen posedovanj jéatfyke obeh strani, da dosezeta kompromisno
resitev.

Nacela, ki jih je priporgilo sprejelo, so:

nacelo neodvisnostiposredovalec mora biti neodvisen;

nacelo transparentnosti: vse informacije glede postopka morajo biti predetieom
postopka dostopne in razumljive;

nacelo winkovitosti: vsi stroski naj bodo sorazmerni vrednosti sporgilimaj nosita
obe stranki proporcionalno, pravni zastopnik nietye; hitro izvajanje postopka;
nacelo poStenostisstranki v sporu imata pravico med postopkom vldbitbo na sodi&
ali pred drugo izvensodno telo.
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O skladnosti s pravnim redom RS zgoraj omenjenipopecil bi tezko govorili. Slovenija
namre& nima vzpostavljenih izvensodnih oblik reSevanja@niskih sporov.

2.2.8. Smernice OECD glede varstva potrosnikov pe-poslovanju

Smernice glede spletnega poslovanja je izdala @Qrganizacija za ekonomsko sodelovanje in
razvoj - OECD. Pri oblikovanju smernic so sodelouadi predstavniki mednarodne potrosniske
organizacije Consumer International, sodelovanjejepareraslo v nadzor nad sposStovanjem
priporctil in v spor@anje rezultatov tega nadzora drzav&manicam OECD. Od njihovih
potrosniskih organizacij zahtevajo, da vzpostavigirezen sistem nadzora in sankcioniranja
trgovcev, ki se pripofdl ne drzijo, hkrati pa predlagajo nove izboljSamedodatke obstoj@ém
priporcsilom.

Priporcila, ki izhajajo iz smernic, se nanaSajo na razanergd potroSniki in ponudniki. Sprejeta
so naslednja sploSnadeda:

* potroSniku je potrebno pri e-poslovanju nuditi emakinkovito in transparentno varstvo
kot pri klastnih oblikah poslovanja;

e podjetja morajo poslovati v skladu s poStenim pemhjem, oglaSevanjem in trzno
prakso;

e ponudniki morajo potroSniku nuditi dalene podatke glede podjetja, lastnosti blaga oz.
storitve in njihove dostave;

» v kolikor je podijetjec¢lan dol@enega zdruzenja ali dalene sheme, mora potrosniku
nuditi podatke o le-teh in mu omagb, da na enostaven &ia preveri verodostojnost
njihovegaclanstva;

» pred sklenitvijo pogodbe mora biti potroSnik nedvmo seznanjen s @inimi pogoji in
z zneskom pléla ter moznostjo do odstopa od pogodbe;

e n&ini in postopki razreSevanja sporov morajo biti g@aoni, hitri in posSteni tefim manj
stroSkovno obremenjuig

* obravnavana je tudi problematika zasebnosti ingpofa se uporaba splosnih ded
zartanih preko nacionalnih mej;

* mediji, vlade, podjetja, izobraZzevalne ustanovpatrosniske organizacije morajo na vse
mozne in dinkovite na&ine izobraZzevati potroSnike in podjetja o elekti@am
poslovanju, o zakonodaji ter njihovih pravicah.

2.2.9. Dogovor BEUC in UNICE

Zelo pomemben dogovor na podwelektronskega poslovanja in reSevanja potrogmiggorov
sta v okviru Evropske Unije sklenili Evropska paéingka organizacija (BEUC) in Evropsko
zdruzenje delodajalcev (UNICE).
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Projekt pod imenom e-zaupanje je zanimiv, ker so g@ejeli predstavniki dveh
najpomembnejSih strank pri e-poslovanju: trgovci gatroSniki. Tudi ta iniciativa, kot je
zapisano v dokumentu Zahteve evropskega znaka z@uffeuropean trustmark requirements),
je nastala z namenom, da se »vzpostavijo in prom@jowwisoki standardi varovanja potrosnikov
v elektronskem poslovanju in pospesi prodaja izolelin storitev po internetu« (Kutin et al.,
2001, str. 64).

Dogovor med Evropsko potroSnisko organizacijo inrdpgkim zdruzenjem delodajalcev je
pomemben tudi za Slovenijo, saj je Zveza potrodni&lmvenije od leta 1995 pridruzetlanica
organizacije BEUC, Slovensko zdruzenje delodajafzjeclan UNICE.

Iniciativa e-zaupanja (e-confidence iniciative)nadgradnja ze znanih st&li®ECD in drugih
organizacij, obravnava pa kriterije in zahtevejitki morajo zadostiti posamezne sheme znakov
zaupanja (trustmark scherfiefe Zelijo biti vkljwene v sistem evropskega znaka zaupanja
(European trustmark requirements). Znak zaupanjst(hark) je oznaka ali vizualni znak, ki
izkazuje sodelovanje v shemi zauparg#an sheme, ki izpolnjuje njene zahteve, sme naosvoj
spletno stran postaviti omenjeni vizualni znakekalbnsko povezavo do spletne strani telesa, ki
znak podeljuje, kjer potrosnik lahko preveri verstdgnostclanstva.

Dokument Zahteve evropskega znaka zaupanja pouddajanora posamezna shema znaka
zaupanja v celoti upoStevati ustrezno zakonodajo, K& posebej na podia varstva
potrosnikov. Shema mora biti usklajena tudi s papiti OECD glede elektronskega poslovanja.
Dokument Se posebej izpostavlja skesleidike:

1. transparentnost znaka zaupanja za podjetja in potr@nike mora zagotavljati vse
potrebne informacije, kot so:
» kriteriji za sodelovanje v shemi;
» zahteve sheme znaka zaupanja;
* ¢lani v shemi znaka zaupanja;
» identiteto neodvisne tretje stranke.

2. dostopnost in vidnost znaka zaupanja za podjetja ipotroSnike:
» znak zaupanja mora biti potroSniku jasno prika&aklikom nanj naj bi
potroSnik priSel do podrobnih informacshemi.

3. namen in vsebina programa znaka zaupanja:
* programi znakov zaupanja naj bi zagotavljali postposliovno prakso,
varstvo otrok, varnostne sisteme&@lanja, varstvo osebnih podatkov in
@inkovito upravljanje ter reSevanje pritozb

8 Shema znaka zaupanja(trustmark scheme) je skupek poslovne praksep khgrajo izpolnjevatilani sheme.
Zahteve so lahko definirane v obliki kodeksa obnggaodeksa ravnanja, skupka pravil ali seznarntarkev.
°Vecinoma gre za kriterije vsebovane Ze v pravilih OE@bostalih pripordilih za elektronsko poslovanije.
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4. delovanje sheme znakov zaupanja in izvajanje nadzar

« shema znaka zaupanja mora imeti ustrezne mehaman®ora, ki zagotavljajo
vse potrebno, d&ani spoStujejo zahteve znakov zaupanja;

« Ce pride do krSitev pravil, mora shema zagotovdi¢ldni popravijo ali dopolnijo
svoje delovanje tako, da le-to ni v nasprotju odahjem sheme;

» oblikovana mora biti lista krSitev in sankcij zanje

e proces sankcioniranja mora biti jasen, édiee o sankcijah pa je potrebno predati
tretji, neodvisni stranki;

e varnost prenosa podatkov mora biti zagotovljenaarabo dinkovitih tehntnih
mehanizmov.

5. neodvisna tretja stranka:
» dogovor definira kot neodvisno tretjo stranko irpmgtransko javno ali zasebno
telo ustanovo, ki ima izkuSnje in sposobnosti, gmtie za izvajanje te funkcije.

3. OBLIKE 1ZVENSODNEGA RESEVANJA POTROSNISKIH SPOROV N A
PODROCJU E-POSLOVANJA

V okviru dokumenta »Action Plan on Access of Conetsio Justice«, ki ga je izdala Evropska
komisija, razumemo potrosniski spor kot vsak spger sta udelezena dva subjekta: dra
oseba, ki je delovala zunaj svojega profesionalrejakroga, in fizina ali pravna oseba, ki je
delovala znotraj svojega poklicnega delokroga. d&oiSki spori so lahko individualni ali
skupinski.

»V smislu pravnega varstva pojem potroSnika ne wadsamo oseb, ki so Ze vstopile v
pogodbeno razmerje (ki so Ze troSile, kupile aligpde dobrine, ki jih ponuja druga stran),
ampak tudi na tiste fizhe osebe, ki Se niso vstopile v pogodbeno razneige torej nekaksni
potencialni »potroSniki«« (Kutin et al., 2001, gt0).

Izsledki mednarodne raziskave, ki jih je objaville®vna potroSniska organizacija (Consumers
International) v zvezi z elektronskim poslovanjemvarnostjo potrosnikov, kazejo na precejsnje
nezaupanje potrosnikov glede elektronskega posjavan

Rezultati niso presenetljivi, saj je po analizi lpeanja 400 e-trgovin raziskava ugotovila
Stevilne krSitve potrosniskih pravic (Should | kehopping online?, 2004):
» v kar 6 odstotkih primerov nateno blago ni bilo nikoli dostavljeno;
e 6 trgovin je kljub temu s potroSnikoveg&uaa vzelo denar;
e Vv 9 odstotkih primerov za vrnjeno blago ni bil naka pl&ani denar, v 17
odstotkih pa je ta denar na potroSnikosuraprispel po vekot 30 dneh.
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Podobno raziskavo je v Sloveniji opravila tudi ZaegotroSnikov Slovenije, ki je v akcijo
vkljucila 14 spletnih trgovin. V Sloveniji na potroSnikavaslov ni prispelo 7 odstotkov
naraienega (in ze ptanega) blaga, slovenski trgovci pa so v prav vsehguih vrnili kupnino
za vrnjeno blago. Na denar je bilo treba najd§kati 28 dni, najmanj pa 3 dni (TopliSek, 2001,
str. 11-12).

Izsledki omenjenih raziskav kazejo, da je za razsfektronskega trgovanja nujno potrebno
vzpostaviti @inkovite mehanizme za z&® potrosnikovih pravic, med katere sodi tudi
dostopnost do hitrega itimkovitega reSevanja nastalih sporov.

Potrosnik je kot SibkejSa stranka na #ai®bdan z vrsto pravic, ki naj biiile njegove interese
pri poslovanju s podjetji. Svoje pravice lahko yaelja preko sodnih poti, vendar pa potroSnik
pri tem naleti na vrsto ovir, ki mu onema@ggo £inkovito varstvo.

Med kljucne ovire sodijo (Mozina, 2000, str. 325):

o stroski, ki nastanejo pri sodnem reSevanju sposodr{i stroski, stroski sodnih
izvedencev, stroski odvetnikov ipd.), so v primerja nizko ekonomsko
vrednostjo zahtevkov s podia elektronskega poslovanja relativno visoki;

* pocasnost delovanja sodis

» psiholoSki faktor, saj je potrosnik stEn s kompleksnim sodnim postopkom, ki
mu zaradi nerazumevanja pravne dikcije ni transpare

* pri elektronskem poslovanju potrosnik in ponudndgpsto nista iz iste drzave,
kar postavlja pod vpraSanje pristojnost sodidasti pa izvrsljivost odkb.

Zaradi opisanih ovir se le manjSi del nezadovoljpdtrosnikov odl¢i, da bo zoper podjetje
sprozilo spor, Se manjSi del pa to stori preko &dKolikSno je Stevilo potroSnikov, ki so
odlagijo za tozbo pred sodiém, nazorno prikazuje shema piramide. Njen spddajsirsi) del
predstavljajo vsi nezadovoljni potrosniki, ki jire pila pravica krSena, osrednji del sestavljajo
potrosniki, ki so sprozili spor, najozji del pa gstavljajo tisti potroSniki, ki so pravico iskalan
sodigu (Kutin et al., 2001, str. 12).

Slika 1. Shematni prikaz razmerja med potrosniki, ki jim je bileskena pravica in
tistimi, ki so sprozili spor zoper iedje.

potro3niki, K
spor sprozijo na
sodigu

potrosniki, ki so
sprozili spor

Vsi nezadovoljni potroSniki

Vir: Kutin et al., 2001, str. 12.
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Kot mozni vzvodi vzpostavljanjacinkovitega mehanizma z&ge potrosnikovih pravic, se v

svetu ze pojavljajo izvensodne (alternativne) ablikazreSevanja potrosniskih sporov
(Alternative Dispute Resolution, v nadaljevanju ADRZaradi hitrosti, neodvisnosti in

ucinkovitosti so se takSne oblike reSevanja spor&eazale kot zelo primerne, pomembno viogo
pa igrajo tudi v smislu mednarodnega razvoja egu@slja, saj omodg@jo reSevanje sporov brez
postavljanja zapletenih vprasanj o mednarodni grissti sodig§ in vprasanj o pravnih redih

posameznih drzav (Mozina, 2000, str. 336).

Izvensodne oblike reSevanja sporov dejansko @gem metode reSevanja sporov izven okvira
tradicionalnih sodnih poti. Glavni cilj izvensodregeSevanja sporov v nasprotju s pravdnim
postopkom na sodig ni iskanje izklj¢no (zakonsko dok®ne) pravice, ampak &iaa, kako po
eni strani kompenzirati oSkodovani strani po¥er Skodo in na drugi ohraniti tudi interese
tozene stranke.

Pri iskanju ustrezne kompromisne resitve igrajaddp vlogo trije faktorji (Hill, 2003):

- pravi¢nost —dologajo jo moralne norme in pogodbena razmerja medempiea strankama;

- mo¢ — pri poslovanju med podjetjem in &rio osebo (B2C) je fiZna oseba SibkejSi partner;

- interes — pri obeh v spor vpletenih strankah mora biteras hitra reSitev spora, vendar ob
pogoju, da tako ena kot druga stranka izgubi kanaaj.

Slika 2: Prikaz razmerja nip interesa in pra¥nosti pri reSevanju sporov

Interes

Moé Pravica

Vir: Hill, 2003.

Procese v izvensodnem reSevanju sporov v osnoko ledzdelimo na (Vahrenwald, 2000, str.
6):

- pogajanja;

- poravnavo in pomiritev (mediacija in konciliacija) ;

- arbitrazo.

Ceprav poznamo vrsto oblik izvensodnega reSevamjeospje vsem skupno to, da reSitev spora
temelji na prostovoljni aktivnosti sodeldjb strank. Postopke, ki se jih posluzujejo posareezn
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oblike izvensodnega reSevanja sporov lahko rammestia Stiri skupine (Kutin et al., 2001, str.
13):
1. o sporu odl¢a tretja oseba oz. telo, vendar njegova &te strank ne zavezuije;
2. 0 sporu odloa tretja oseba oz. telo in njegova atllev je za stranke obvezuja,
vendar odl¢itev ni izvrsljiva;
3. 0 sporu odlda tretja oseba oz. telo, njegova dailiev je za stranke obvezuj® in
odlccitev je izvrsljiva,
4. mesSane (hibridne) oblike.

Kot speciftna oblika izvensodnega reSevanja potroSniSkih sp@® je zaradi razmaha
elektronskega poslovanja v zadnjih letih pojavitalioe razltica ADR imenovana tudi ODR
(on-line dispute resolution), ki se za reSevang®p posluzuje telekomunikacijskih tehnologij,
predvsem interneta, in je usmerjena predvsem waege sporov, ki nastanejo pri elektronskem
poslovanju (What is ADR?, 2004)

V oshovi so oblike ODR podobne Kkl&asim metodam izvensodnega reSevanja sporov
(pogajanja, mediacija in arbitraza), glede na namekontekst, za katerega se oblikujejo ODR
sistemi, pa jih lahko razvrstimo v tri skupine (Kueét al., 2001, str. 18):

- ODR sistemi ustvarjeni zadoo dola@enega spletnega ponudnika (npr. on-line drazbe);

- ODR kot del sistema znakov zaupanja (»trust mahke«e);

- ODR kot samostojno telo, neodvisno od narave poiskéga spora.

Kot zelo uspesSna oblika reSevanja sporov se jezalk@DR znotraj sheme znakov zaupanja.
Podjetje, ki pristopi k takSni shemi, se zavezebdazpolnjevalo s strani ponudnika sistema
znaka zaupanja dalen kodeks poslovanja, ki predvideva tudi reSevaperov s pomgo
ODR. Ce podijetje zavrne reSevanje spora s pdm®DR ali ne spostuje sprejete resitve spora,
mu pristojna organizacija odvzame pravico uporabp@ka zaupanja, nekatere sheme pa
predvidevajo tudi hujSe sankcije.

3.1. ODR POGAJANJA

Sisteme pogajanja kot eno izmed oblik ODR delimalwa glavni skupini (Schultz et al., 2001,
str. 4):
a) avtomatizirana pogajanja (automated negotiation)

b) pogajanja z asistenco (assisted negotiation).

3.1.1. Avtomatizirana pogajanja

Avtomatizirana on-line pogajanja potekajo s pdjagosebne spletne aplikacije brez pémo
cloveSkega arbitra. Proces ODR pogajanja sprozi d@kana stranka tako, da kontaktira
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institucijo, ki zagotavlja ODR storitve. Le-ta omp obvesti tozeno (pravno) osebo, ki iskanje
reSitve nastalega spora s pafiegpogajanja ODR lahko potrdi ali zavrfie

Ce se toZeno podijetje strinja, stranki preko posgbma&unalniSkega programa postavita visino
odSkodnine (oSkodovana stranka) oz. najviSjo vskitgo je toZena stran za poravnavo spora
pripravijena plaati. Ce se vsoti ne razlikujeta za &véot 30 odstotkol?, program dol6i
aritmetcno sredino med zahtevano in ponujeno vsoto, ki porea obe stranki kompromisno
reSitev.Ce ponujena in zahtevana vsota razlikujeta zakee trideset odstotkov, morata stranki
ponuditi nova zneska. Postopek nekateri prograngjojejo na tri poskusé pri drugih pa je
Stevilo neomejend. Cas, v katerem morata stranki najti dogovor, prilitaih ponudnikih
variira med 15 in 90 dnevi, pri nekaterih pa zne&a 12 mesecev.

Postopki in rezultati ODR avtomatiziranih pogajanjzaupni, rezultati niso objavljeni javno, v
samem procesu pogajanja sta udelezeni samo osSkwlomatozena stranka. TakSna oblika
reSevanja potroSniSkih sporov je primerna za regeviistih sporov, kjer ni vpraSanje, ali je
stranka oSkodovana ali ne ¢gaa kolikSna naj bo odskodnina (Schultz et al.,1264r. 5).

3.1.2. ODR pogajanja z asistenco

Pod pojmom sistem ODR pogajanja z asistenco (edsistgotiation) razumemo tiste oblike
ODR pogajanj, pri katerih ponudnik storitve upor&om ponuja samo varno obliko
elektronskega komuniciranja, ne pa tudi spletnibgmmov, ki bi pogajanja avtomatsko
usmerjali in vodili. Odlgitev 0 dogovoru morata v spor vpleteni strankitreSisamostojnim
medsebojnim dogovarjanjem.

TakSna oblika ODR mehanizmov je nekoliko manj wasdjena kot avtomatizirana ODR
pogajanja, saj ne izkotid vseh prednosti, ki jih omoga sodobna digitalna tehnologija.
Njegova Sibka t&ka v primerjavi z avtomatizirano obliko ODR pogggpa je tudi pomanjkanje
odlocujocega mehanizma, ki bi strankama pomagal sklenitigcomisni dogovor.

Med prednostmi ODR pogajanj, v primerjavi z »offdi oblikami izvensodnih pogajan;j, je
enostavnost elektronskega postopka. Za uspeSndbav®DR pogajanja je potrebna samo
pripravljenost vpletenih strank za tovrstno oblikesevanja sporov in dostop do interneta.
Strankama se ni potrebno dogovarjati z&amng in sestanke v »Zivo«, kar je v veliko olajganj

zlasti v primerih v&je geografske oddaljenosti med njima (Vahrenwal@® str. 15).

19 podjetja,clanice sheme znakov zaupanja, ki za reSevanje $osikih sporov predvidevajo tudi uporabo ODR
pogajanj, z zavrnitvijo le-tega tvegajo izgubo zmakupanja.

! To razmerje, ki ga uporablja siea ponudnikov ODR pogajanj, se nanaa na spore praacdimi in fizénimi
osebami (B2C), pri sporih med pravnimi osebami (BRB navadno razlika med zahtevano in ponujenocovaet
sme presegati 10 oz. 5 odstotkov.

12 Npr. www.Cybersettle.com (What is cybersettle)30

13 Tak primer je www.ClickNsettle.com (National arhtion and mediation (NAM), 2003).
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3.2. ODR MEDIACIJA

Mediacija je oblika izvensodnega reSevanja spopovkaterem poleg v spor vpletenih strank
sodeluje tudi tretja, nevtralna stran ali mediadMediator skuSa sprtima stranema pomagati, da
najdeta skupni jezik in sporazumno razreSita kkpflvendar nima pristojnosti sprejemanja
dokortne odl@itve o sporu (Vahrenwald, 2000, str. 10).

Temeljna néela mediacije so (Gali 2000, str. 557):

» prostovoljnost: mediacija je tinkovita le,ée imajo udeleZzenci v tem postopku vsaj
v izhodigu interes, da se spor reSi po mirni potéentudi zaupajo v dinkovitost
mediacije;

* nevtralnost mediatorija;

e informiranost in lastna odgovornost strank: mediacija je uspgSnanediator uspe
zagotoviti ustrezno informiranost sprtih strank semi vidiki spora ince sta obe
strani v postopku pripravljeni navesti vse relewanpodatke ter razkriti interese;

e zaupnost: glede na ugotovitve v zgornji alineji je razumgivda lahko postopek
mediacije uspe le v primerde bo zagotovljena zaupnost podatkov, ki se v tem
postopku razkrijejo.

Vsebinskih razlik med ADR in ODR obliko mediacij@eloma ni, razen kar zadeva obliko
komunikacije, ki pri slednji poteka v virtualnemogtoru.

Glede na vpliv in obseg pristojnosti, ki jih pri g@manjih igra mediator, tmo ve vrst
mediacije (Schultz et al., 2001, str. 7-8):

* MEDIACIE, pri katerih se mediator vnaprej vzdrzi kakrSnitli ksodb in pravnih
nasvetov glede spora — njegova naloga je izkljuusmerjena v zagotavljanje
optimalne klime za konstruktivno komunikacijo meg@rtgna strankama; pri
tovrstni obliki mediacije nevtralna tretja stran sgrejema nikakrsnih odidev in
ne predlaga nobenih resitev spdra

* MEDIACIJA Z EVALVACIJO je oblika mediacije, pri kateri mediator ovrednadéjstva
in dokaze v ldgi zakonodaje in izrazi svoje stal& do spora. Mediator v
nadaljevanju predlaga kompromisno resitéeprav je v tem primeru njegova vioga
pri reSevanju spora aktivnejSa in bolj fleksibilr®e vedno nima pristojnosti, s
katerimi bi strankama mogel vsiliti sklenitev dogoa>;

« MESANE OBLIKE MEDIACIJE pri katerih se nevtralna tretja stran v pogovored
sprtima strankama vklfwje samo toliko, kot sta se stranki n&etiu dogovorili.
Prav tako predlaga resitev spora saieostranki to eksplicitno Zelita

1 Primer tovrstne oblike mediacije najdemo pri pamkih ODR storitev kot je Online Resolution
(www.onlineresolution.com).

5 Tovrstno obliko mediacije ponuja npr. organizatijabMediation (www.webmediate.com).

18 Tak3no obliko ODR mediacije ponuja organizacija&@e Trade (www.squaretrade.com).
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Sam potek mediacije je navadno razdeljen na tinglastopnje (Schultz et al., 2001, str. 9):

a) stranki v sporu se morata nacetku ODR mediacije strinjati z izbiro nevtralnetfeeosebe
za mediatorja. Le-ta se preko elektronske postgimandogovori o vsebinskem okviru
razgovorov in skupaj z njima pds najustreznejSo obliko nadaljnjega komuniciraMa.
nasprotju z ADR mediacijo pri ODR obliki nacedku ni skupnega stanja, razen v obliki
skupnega razgovora v realnafasu v spletni klepetalnici, @mer pa se morata obe stranki
strinjati. V nadaljevanju vsaka izmed sprtih stramedstavi svoje stali® do problema,
dejstva in svoje mnenje o zakonodaji, ki ureja pd@y; na katerem je spor nastal,

b) kljucni proces mediacije predstavlja vrstédaih enostranskih razgovorov med mediatorjem
in vpletenima stranema;

c) ponovno sledi skupno sta@nje, pri katerem sprti stranki skuSata @odeompromisno
razreSitev spora ali pa vsaj doseZeta ¢eianapredek pri pogajanjifie pride do dogovora o
reSitvi spora, mediator sestavi ustrezen dokumesgosazumnem dogovoru, ki ga stranki Se
enkrat formalno potrdita.

Da bi se ODR oblika mediacije v komunikacijskem smé€imbolj priblizala ADR mediaciji, pri
kateri pomembno viogo pri vzpostavljanju zaupanjdnsprtima stranema predstavljajo tudi
neformalne oblike komunikacije (stisk rok, never@alkomunikacija, druzenje ob kavi med
odmori), je zazeleno, da snovalci spletnih straBiROponudnikov predvidij&im SirSo paleto
elektronskih komunikacijskih orodij (e-poSta, vi#keaference, varne spletne klepetalnice v
realnemcasu ipd.)

Ker je hamen mediacije zadostiti interesom takoedezkot tozene strani in ne razsodba v
kontekstu legalnih pravic vpletenih, mediacija ukijje minimalne pravno-zakonske northe
Sam proces mediacije je strogo zaupen, zanj vedw Sgleteni stranki in mediator. Zaradi
uc¢inkovitosti in hitrejSega vzpostavljanja potrebnegaipanja med stranema v sporu, dogovor o
reSevanju spora s pow)o mediacije lahko vsebuje tudien, ki mediatorju prepoveduje panje
pred sodi&m, v kolikor bi se oSkodovana stranka po neusmeldiaciji odl@ila za sodno
obliko reSevanja spora (Why should | use the WehMtedonline dispute resolution service?,
2004).

Posebna oblika mediacije, ki se uporablja za regevaporov na podiju elektronskega
poslovanja, je instituspletnega ombudsmana Ombudsman, postavljen s strani organa ali
institucije za reSevanje sporov, pteproblem, ige reSitve in preptelje konflikte. Ne gre za
pravo mediacijo, zaradi ombudsmanove instituciomatrdvisnosti. Tovrstno reSevanje je
uporabno zlasti v primerih, ko gre za tipske protde ki jih lahko takSen institut reSuje,

" Kljub temu, da mediacija ne sloni na pozitivnerawur, sledi néelu pravénosti in postenosti, kar pomeni, da so
oblike dogovorov, pri katerih bi bila ena izmedasir(navadno SibkejSafitno oSkodovana, pravnodmi.
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pomembna pa je zagotovitev enakosti obeh v spoetenplh strank, kljub institucionalni
vezanosti ombudsmatta

3.3. ODR ARBITRAZA

Arbitraza (Arbitration) ali razsodi& je nedrzavno sodi8 ki sestoji iz ene ali ¥eoseb, o katerih
imenovanju se stranke sporazumejo in ki mu strapkegazumno in prostovoljno zaupajo izdajo
meritorne odlobe, ki je izen&na s pravhomimo odl@bo rednega sodia. S sklenitvijo
arbitraznega dogovora se izldjpristojnost rednih sodis

Za arbitrazo so torej zuéni trije elementi:
1. da gre za nedrzavno so&bS sestavljeno iz ene ali¥eseb (arbitrov);
2. da so tem osebam sprte stranke s sporazumom (dogoyaaupale izdajo meritorne
odlocbe;
3. daje odlgba po svojih pravnihdinkih izen&ena s pravnonimo sodbo rednih sodis

Arbitraza je zasebna institucija ekvivalentna sadiSTako kot drzavno sodi8 prejema
legitimnost iz druzbene pogodbe, ki konstituiraasha kot suverena, prav tako je za vzpostavitev
arbitraze med sprtima strankama potreben konse@Zimu reSevanja spora.

Arbitrazo od mediacije, pogajanja in ostalih mamgliavljenih oblik izvensodnega reSevanja
sporov razléuje tudi dejstvo, da o kaéni odIccitvi glede spora ne odéata vpleteni stranki s
kompromisnim sporazumom, pga tretja, neodvisna stran (arbiter). TakSno &@tHe lahko
tretja stran sprejme izkljmo pod pogojem, da sta ji stranki v sporu z dogowomodelili
mandat.

Stranki se prostovoljno zavezeta, da bo &ty arbitraze pravno zavezdpin izvrsljiva. Sprti
stranki se seveda lahko sporazumeta, dactdloarbitraze ne bo zavezdgm vendar v takem
primeru ne govorimo o pravi arbitrazi, tendve posvetovalni (expertise — arbitrage) (Schultz et
al., 2001, str. 17).

Pravna podlaga za obstoj in delovanje arbitraz redpsi (z dolébami, katere vrste sporov
lahko ali morajo reSevati arbitraze), mednarodnevkacije, nadalje notranji akti posameznih
institucij, v okviru katerih delujejo arbitraze koncno pravila, ki si jih za svoje delovanje
postavijo arbitraze same.

18 poskusni projekt internetnega ombudsmana, ki gafi@ancirala Evropska unija, so¢edi leta 2000 v Avstriji.
Projekt organizira avstrijska potroSniSka organjzad/Kl. Omenjeni internetni ombudsman poleg re$gaa
potrosniskih sporov skrbi tudi za informiranje tagotroSnikov kot podjetij o elektronskem poslovargrbi za
promocijo uporabniku prijazne komunikacijske infrakture ter analizira problematiko podj@ e-poslovanja
(Mozina, 2000, str. 342).
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Temeljna doleila o postopku pred arbitrazo so v RS deloa v Zakonu o pravdnem postopku
(2002), po katerem se spori lahko reSujejo pringtahli ad hoc arbitrazah. Zakon med drugim
dolcca:

- arbitraze lahko reSujejo vse vrste gospodarskiiraspaazen tistih, za katere zakon
doloca izklju¢no pristojnost sodis

« pisno obliko arbitraznega sporazuma;

+ liho Stevilo arbitrov;

« pogoje, pod katerimi lahko stranki zahtevata rgavékv arbitraznega dogovora,

« arbitrazna odltha ima md pravhomdéne sodbe (moznost pritozbe je dana samo v
primeru, da je to v pogodbi izrecno dogovorjeno);

« kdaj se lahko zahteva razveljavitev arbitrazne @dao(npr.:¢e ni bil sklenjen arbitrazni
dogovor ali ni bil veljavente je arbitraza prekotda meje svoje nalogee je bila glede
sestave arbitraze ali glede otHoja krSena kakSna ddlma tega zakona ali arbitraznega
dogovora...).

Poleg Zakona o pravdnem postopku v Republiki Slgpvereljajo tudi vse mednarodne
konvencije, ki urejajo podige arbitraze (NewyorsSka konvencija o priznanju Zmrs$itvi tujih
arbitraznih odléb, Evropske konvencije o mednarodni trgovinski taslzi in Washingtonske
konvencije) ter Zakon o mednarodnem zasebnem pkg®uje urejeno vprasSanje priznanja in
izvrSitve tujih arbitraznih odkb.

Arbitrazno reSevanje sporov iz poslovnih razmeamjpiv nasem pravnem sistemu lahko dve
obliki, in sicer lahko spore reSujegbalne (institucionalne) arbitrazeali priloznostne (ad hoc)
arbitraze. Razlika med stalnimi in ad hoc arbitrazami jedwsem v tem, da stalne delujejo po
vnaprej doléenih pravilih, da so praviloma organizirane v okvitolaienih institucij, da imajo
stalno listo arbitrov, stroSki postopka so znanapnej in da so odide stalnih arbitraz
pravhom@ne in izvrSljive na podlagi dokl Zakona o pravdnem postopku, medtem ko
pravnomanost in izvrsljivost odloéb priloznostnih arbitraz ugotavlja sotks

V Sloveniji imamo tri institucionalne arbitraze: aBta arbitraza pri Gospodarski Zbornici
Slovenije, Arbitraza pri Zavarovalnici Triglav d.dn Razsodi& pri Ljubljanski borzi
vrednostnih papirjev d.d.

Pri Gospodarski zbornici Slovenije je Stalna adié, ki je na podlagi navedenih dol&Zakona

o pravdnem postopku in Zakona o Gospodarski zbioBlavenije (Uradni list RS, St. 14/90)
pristojna za reSevanje sporov iz medsebojnih podhoednosov, ki izhajajo iz pravic, s katerimi
stranke prosto razpolagajo. Stalna arbitraza priSG2sSuje doms spore in spore z
mednarodnim elementom. Postopek pred Stalno atbitpai GZS je urejen v Pravilniku o
postopku pred Stalno arbitrazo pri GospodarskirmooSlovenije, ki je bil objavljen v Uradnem
listu RS, St. 63/93 in St. 61/95. Po tem pravilndal lahko stranke dogovorijo za pristojnost
arbitraze tako, da oblikujejo ustrezno klavzulo agpdbi, lahko pa se za takdma reSevanja
sporov dogovorijo tudi kasneje, ko sporno razmegj@astane.
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Posebnosti arbitraznega postopka so naslednje:

« postopek pred arbitrazo je manj formalen od sodmeganaelu odvisen od dogovora
strank. Tudi Pravilnik o postopku pred Stalno adiid pri GZS omogt, da se stranki
glede posameznih vprasanj postopka dogovorita deydg@t doléa pravilnik, mozen je
dogovor o izbiri materialnega prava, ocima reSevanja spora (reSevanje pa@atia
pravicnosti - ex aequo et bono), mozna je izdaja datddorez obrazlozitve itd.;

« stranke same izbirajo arbitre, ki otégo o spornem primeru. Po Pravilniku o postopku
pred Stalno arbitrazo pri GZS veljaceto, da vsaka stranka imenuje enega arbitra, ta dva
pa izbereta predsednika arbitraznega senata. $&vamju sporov manjSe vrednosti pa se
stranki lahko sporazumeta, da bo spor reSeval kqguriameznik. Arbiter je lahko vsaka
oseba, ki ima posebno znanje in izkuSnje s prayvneganomskega ali drugega
ustreznega podéa, mora pa biti in ostati neodvisen od strank stppku. Arbitre lahko
stranke imenujejo s stalne liste arbitrov, ki palbvezna, prav tako ni ovir, da bi bila za
arbitra imenovana tuja oseba;

« Vv arbitraznem postopku je odlma dokokna, kar pomeni, da zoper njo ni pritozbe.
Zakon o pravdnem postopku predvideva moznost frésamo takrat, kadar je izrecno
dogovorjena, sicer pa ta zakon predvideva samo asbzazveljavitve arbitrazne odloe
zaradi bistvenih krSitev postopka ali ustave ogngma reda. V postopku pred Stalno
arbitrazo pri GZS moznost pritozbe ni predvidendlp&gba arbitraze je dok@na in na
podlagi Zakona o pravdnem postopku arbitraza sago#aulja njeno pravnontomost in
izvrSljivost. Zaradi tega so postopki pred arbitrgraviloma bistveno krajsi kot pred
sodigi;

« zarazliko od postopka pred saghfn razprave pred arbitrazo niso javne;

- glede stroSkov arbitraznega postopka veljgelmga da jih mora pkati stranka, ki v
postopku ne uspe. Za razliko od sodnih postopkopred arbitrazo ne plajejo takse,
pa pa je tozéa stranka dolzna zaloziti stroSke postopka v vidinje dolaena v tarifi.
VisSina stroskov je odvisna od vrednosti spornegadpreta, oblikovanja arbitraznega
senata in okoli&ne, ali gre za dontaali mednarodni spor.

Ceprav se ODR oblike arbitraze po svoji temeljnikitiji ne razlikujejo od off-line oblik
arbitraznega postopka, je potrebno opozoriti nategk pasti, ki se jih ponudniki ODR arbitraze
morajo zavedati (Schultz et al., 2001, str. 19-22):

1. proceduralni postopek:

- zaradi reSevanja spora na daljavo je posebno pogbrpotrebno nameniti
zagotavljanju ustreznih mehanizmov, ki sprtimardteana omogéajo kar se da
celovito predstavitev spora;

- potrebno je zagotoviti ustrezna telekomunikacijsk@dstva za predenje
dokaznega materiala;

- cCeprav je namen ODR arbitraze hitra reSitev spo@anbiti strankam na voljo
dovolj ¢asa za predstavitev dejstev in svojih stalis
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2. zagotavljanje enakosti strank pred arbitraznim &edn:

- zagotavljanje enakosti strank v ODR arbitraznemtqumas je pomembna
komponenta pogojev za zagotavljanje ptaosti in poStenosti samega procesa
ter odlaitve, ki jo arbitraza sprejme;

- v tem kontekstu mora ponudnik ODR arbitraze zadjatthvda ne prihaja dex-
parte komuniciranja (med arbitrom in samo eno stranlsay), lahko vpliva na
pristranskost odlatve.

3. zagotavljanje kompetentnih in neodvisnih arbitrov:

- ponudnik ODR arbitraze mora za kredibilno izvaja@BR arbitraze zagotoviti
na podrgjih zakonodaje in potrosniskih sporov podkovanelksivnjake, ki bodo
na podlagi zbranih dokazov lahko pravilno agilbo sporu;

- za posamezen spor mora zagotoviti arbitre, ki néobw sporu imeli osebnih
interesov in ki s strankami sodeldjmi v sporu nima stikov. Le z zagotovitvijo
nevtralnosti tretje osebe, bo sprtim strankam zadjena posStenost arbitraznega
postopka.

Arbitraza kot metoda reSevanja potroSniskih spgpavelektronskem poslovanju je posebej
primerna za reSevanje tovrstne problematike z mednan elementom, saj ni vezana na
razlicne nacionalne zakonodaje.

3.4. DRUGI (ON-LINE) MEHANIZMI NA DALJAVO ZA IZVENSODNO  RESEVANJE
POTROSNISKIH SPOROV PRI ELEKTRONSKEM POSLOVANJU

ODR institucije ponujajo poleg osnovnih mehanizmegajanja, mediacija in arbitraza) za
reSevanje potrosniskih sporov pri elektronskem q@siju vrsto dodatnih storitev, ki naj bi
poveale pravno zasto potrosnikov in tako okrepile zaupanje v e-pwosle.

Med te storitve sodijo (Schultz et al., 2001, 30-33):

pravna poma¢ (legal assistencena spletnih straneh ODR ponudnikov so objavljena
pogosto zastavljena vprasanja (FAQ) o varstvu Botkov pri elektronskem
poslovanju. Nekateri ponudniki ODR storitev imajedeno tudi svetovalno sluzbo;
svetovanje pri izbiri najustreznejSe oblike izvensdne poravnave (expert
evaluation), gre za storitev, s pomjo katere oSkodovana stranka, ki namerava
sproziti postopek izvensodne poravnave, prikazélpro strokovnjaku z namenom,
da le-ta po pretitvi dejstev predlaga najprimernejSo obliko izvetise poravnave.
Ce je pri tem pripravljena sodelovati tudi toZzenast lanko Ze na tej ravni pride do
poravnave;

priporo ¢ilo (recommendation) je instrument, ki se ga posluZzujejo nekateri
ponudniki ODR storitev v primeru, da postopek meijgamed sprtima strankama ne
prinese reSitve spora. V takem primeru institupijadlaga reSitev, ki pa za stranki ni
zavezuj@a, razerte tega Ze prej ne skleneta z dogovorom;
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 pomo¢ pri pritozbah (complaint assistance) pojavlja se predvsem pri shemah
znakov zaupanja, kjer morajo podjetjanice sheme svojo spletno stran opremiti z
obrazcem za enostavno posiljanje potro3nikovihopbit Ce odgovor podjetja ni
zadovoljiv, lahko ODR institucija zahteva izvensogoravnavo;

« pomo¢ pri formuliranju dogovora (assistance in drafting dispute resolution
clauses) nekatere institucije posredujejo strankam statidmane obrazce za
sklenitev dogovora po uspeSnem pogajanju, medecgirbitrazi;

* objava pritozb (the publication of complaints) je orodje, ki se ga najpogosteje
posluzujejo sheme znakov zaupanja. Gre za spodbugdrank, da javno izrazijo
mnenje o kakovosti storitev posamezélidgmov sheme znaka zaupanja;

» spletne strani kot portali ponudnikov ODR storitev; nekaj ponudnikov ODR
storitev je svoje spletne strani zasnovalo kot bagia z literaturo o izvensodnih
poravnavah in s povezavami do drugih ODR ponudnikov

4. VLOGA IN POMEN ELEKTRONSKIH KOMUNIKACIJSKIH SREDSTE V ZA
KAKOVOST IZVENSODNEGA RESEVANJA SPOROV NA DALJAVO

Ucinkovito izvensodno reSevanje potrosSniskih sporo®2R mehanizmi zahteva optimalno
komunikacijo med vpletenimi stranmi. Neprimernarszadostna komunikacija lahko po drugi
strani Se pouwa nezaupanje med sprtimi stranmi, ali celo vplim&akovost sprejetih odidev.

Ena izmed znalnosti svetovnega spleta je hitrost. Hitrost jditprednost ODR mehanizmov za
reSevanje potrosSniskih sporov v primerjavi s prandipostopki na sodi.

4.1. KOMUNIKACIJSKA SREDSTVA PRI ODR POGAJANJIH IN  MEDIACIJI

NajmanjSa stopnja komuniciranja pri ODR oblikahereghja potrosniskih sporov je potrebna pri
avtomatizirani obliki pogajanj, kjer sprti strarfdiedsebojno komunicirata zgolj posredno — brez
uporabe osebnih spaiib

Toda Ze pri ODR pogajanjih z asistenco, zlasti pangdiaciji, je za tinkovito reSitev spora
potrebna intenzivnejSa komunikacija med strankafiuporabo ustreznih komunikacijskih
orodij stranki lahko nataimo izrazita svoja péakovanja in zahteve, prav tako pa tudi mediator
lahko ustvari pozitivnejSo atmosfero ter vzpostaumimalno zaupanje med strankami, potrebno
za reSitev spora.

Ker pri elektronskem komuniciranju na daljavo nigoge spremljati govorice telesa in drugih
custvenih odzivov, ki pri vsakdanji komunikaciji pmgjo igrajo odléilno vlogo, morajo
ponudniki ODR storitev najti ustrezne nadomestrnié&etkomunikacije kot so videokonference,
telekonference ali vsaj klepetalnice v realn&msu.
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Ce podrobneje analiziramo komunikacijo pri ODR pagih z asistenco in pri mediaciji
vidimo, da skoraj vsi ponudniki ODR storitev prigaganjih uporabljajo komuniciranje preko
elektronske poste, medtem ko se ODR mediacija gipdeabe komunikacijskih sredstev deli v

tri skupine:

procesi, ki omogéajo samo ENOSTRANSKE RAZGOVORE Z MEDIATORJEM
PREKO ELEKTRONSKE POSTE: stranka poslje elektrongismo mediatorju, ta
ga s svojim komentarjem odposlje drugi strankiyice versa Seveda tudi takSne
oblike ODR mediacije ne prepovedujejo neposrednmukokacije med sprtima
strankamage to zelita;

procesi, s SISTEMOM TRIPARTITNIH RAZPRAV: sprti amki in mediator
bodisi pustijo svoja spotda v virtualni sobi za diskusije, bodisi skupaj
razpravljajo v spletni klepetalnici (v realnefasu);

PROGRAMI, KI OMOGQCAJO TAKO ZASEBNE KOT JAVNE RAZPRAVE, v
katere se smejo vkifiti tudi strokovnjaki in prée. Tudi takSna oblika ODR
mediacije predvideva uporabo komuniciranja v realdasu (Schultz et al., 2001,
str. 34-36).

4.2. KOMUNIKACIJSKA SREDSTVA PRI ODR ARBITRAZI

Na kakovost odlgitve, ki jo sprejme arbitrazno telo, odlmo vplivajo dokazi in dobra
argumentacija.

Da bi zagotovili¢cim boljSe pogoje postopka ODR arbitraze, ponudaégotavljajo raztina
komunikacijska sredstva (Schultz et al., 2001 ,35t):

komuniciranje s pomgjo elektronske posSte omogmjo skoraj vsi: pri redkih
ponudnikih poteka celoten proces ODR arbitrazejuzkb s pomgjo elektronske
poste;

spletne klepetalnice in videokonference v realiasu;

pogosta je tudi uporaba telefonskih razgovorov;

uporaba faksa je pri ODR arbitrazah redka.

4.3. ZAUPNOST PODATKOV IN JAVNO OBJAVLJANJE REZULTATOV O DR
PROCESOV

Stevilne raziskave potrjujejo, da so ODR procefr konudnik zagotavlja zaupnost podatkov,
bolj u¢inkoviti kot tisti, kjer je predvidena javna objavezultatov. Po drugi strani pa se zdi, da
je javno objavljanje rezultatov izvensodnih poravnmaujno za krepitev zaupanja v principe
delovanja ODR.
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Pri iskanju reSitve omenjene dileme, so se v praahlikovali razleni pristopi (Schultz et al.,
2001, str. 42-43):
a) pri ODR avtomatiziranih pogajanijih:

- zahteva, ki jo postavi oSkodovana stranka, ni vigitidozeni stranki niti javnosti. Prav
tako je ponudba za pomiritev spora tozene strarkevsamo njej;

- rezultat pogajanja, ki ga generira spletna apljkasidita samo v spor vpleteni stranki
(ponudniki ODR avtomatiziranih pogajanj égveoma zagotavljajo popolno tajnost
podatkov, ki jih agregatno uporabijo Kyemu za statistne obdelave, le redki pa si
pridrzujejo pravico do kasnejSe javne objave rezaoit).

b) pri ODR pogajanjih z asistenco:
- vecina ponudnikov ODR pogajanj z asistenco zagotazhapnost vseh podatkov
zbranih med procesom pogajanja;
- nekateri ponudniki objavljajo pogajanja, pri kalerii priSlo do sklenitve sporazuma
med sprtima stranema &k to predvideva shema znaka zaupanja, kétareje tozeno
podjetje.

c) pri ODR mediaciji:
- zaupnost podatkov o procesu je posebej izpostavpenmediaciji, saj le-ta zagotavlja
ustrezno zaupanje za odkrito komunikacijo med &aana;
- ponudniki ODR mediacij celo zagotavljajo, da medliate sme biti klican na sod&
kot pri¢a v primeru, da bi spor dobil sodni epilog.

d) pri ODR arbitrazi:
- tudi pri procesu ODR arbitraze &tea ponudnikov zagotavlja zaupnost podatkov in
sicer na véravneh:
zaupni so podatki, ki jih v postopku arbitraze rgeka stranki;
¢e z&neta stranki nov postopek pred drugim arbitrazniganom, ponudnik le-
temu ne sme razkriti podatkov, ki sta jih pri p®DR arbitrazi predstavili
stranki;
koncna odl@itev arbitraze glede spora ostane zaupna, razenepaterih ODR
ponudnikih, ki z objavo rezultatov zelijo paai zaupanje v institut ODR
arbitraze, vendar pa pri tem ne razkrijejo idetditepletenih strank;
stranki v sporu se morata navadno o¢dravici, da bi javno objavili dejstvo
ODR arbitraznega reSevanja spora.

5. VARNOSTNI MEHANIZMI ZA ZAS CITO PODATKOV PRI ODR STORITVAH

V zgodnji fazi razvoja ODR storitev je bila glavpazornost usmerjena v razvoj funkcionalne
koristnosti storitev, medtem ko se &#Spodatkov ni posvéalo veje pozornosti. Sama narava
ODR storitev zahteva varnost in zaupnost podatkaatp so varnostni mehanizndedalje
pomembnejSi (Schultz et al., 2001, str. 44-50).
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Varovanje podatkov pred vdorom tretje, nepoci#agé osebe pri ODR storitvah delimo na dve
podraji, ki zahtevata razéne varnostne sisteme:
» zafita podatkov pri njihovem prenosu (protecting tbefaelity of message);
» zafita podatkov pri njihovem shranjevanju (sklaeisju) (protecting the integrity
of message).

a) zaita elektronske poste
Stranke v ODR procesih se pogosto posluzujejo kacimanja s pom&o elektronske poste.
Navadno elektronsko pismo ne zagotavlja zaupnosititegritete informacij, zato so se razvili
Stevilni sistemi za%te. Med njimi sta trenutno najbolj uveljavliena ra potrebe ODR
komuniciranja primerna (Schultz et al., 2001, 46-47):

e protokol S/MIME (Secure Multipurpose Internet Mdidxchange), ki poleg
zaupnosti in integritete spaiita zagotavlja tudi avtentnost izvora, prav tako pa
poSiljatelja obvesti o sprejemu elektronskega pipmaaslovniku;

» elektronski podpis; gre za obliko kriptografskegatiumenta, ki ga podpirajo
overovitelji (certification authorities — CA) inaijo za identiteto uporabnika in
njegovega javnega kka. Naslovnik z njegovo pomi preveri izvor in
integriteto spordila. Uporabnik lahko na elektronsko pismo s péjae-podpisa
odtisne tudi datum ali »vodno znamenje,&esner je nedvoumedas nastanka
pisma.

b) za&ita komuniciranja preko spletnih strani in drugih i nternetnih aplikacij
Posebni varovalni mehanizmi so potrebni pri posjijanformacij preko obrazcev drugih orodij,
integriranih na spletnih straneh. Danes sploSnejajprspletni protokol za izmenjavo podatkov
med uporabnikom in spletnim streznikom Hypertext Transfer Protoco{HTTP). Njegova
pomanjkljivost je majhna stopnja varnosti podatkaxed prenosom pred nepooldasimi
tretjimi osebami.

Za zasito integritete in zaupnosti podatkov med prenosmnse razvile razlne metode. Zelo
razSirjena je uporaba enkripcije (kodiranja) podatls pomgjo uporabe protokola Secure
Sockets Layers (SSL). Protokol SSL podpirajo vgpogosteje uporabljeni spletni brskalniki,
med njimi tudi Microsoftov Internet Explorer in Neapov Navigator. Spletna stran jeczi@ha

s pomda@jo SSL protokolage je URL naslov zapisan s »HTTPS« in se na dnkabr&ovega
okna izriSe poseben simbol v obliki rumenegaddju

Za izmenjavo podatkov med uporabnikom in spletninezmikom se vse pogosteje hamesto
protokola HTTP uporabljajo tudi t.i. Java Appletsd za prograkke, napisane v programskem
jeziku JAVA skript in zagotavljajo varno komunikgmi ter omogdajo visoko stopnjo zége
podatkov med prenosom.
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c) upravljanje in varovanje podatkov na spletnih streaikih
Varovanje podatkov na spletnih streznikih se namaSprepréevanje nepoobl&gnih dostopov
do podatkov (vdori), na z&$o pred virusi ter na preptevanje »sesutja« trdih diskov kot
osnovnih nosilcev podatkov.

Ponudniki ODR storitev morajo poskrbeti za:
» zafito celotnega sistema sklatehja podatkov (streznik v strojnem smislu, baze
podatkov v programskem smislu);
« zafito vsakega posameznega primera ODR spora, z vsamvezanimi podatki.

Kot ustrezna zd&$#ta pred virusi in nepooblagnimi vdori v strezniski sistem ODR ponudnikov
SO primerni pozarni zidovi, zaradi nevarnosti izgyindatkov pa je potrebno redno izdelovati
varnostne kopije (bakcup).

Ker so informacije v elektronski obliki izpostavije Stevilnim zlorabam, morajo ponudniki
ODR storitev v svoje sisteme integrirati ustrezaenestne resSitve, vendar se je treba zavedati,
da uporaba zapletenih varnostnih mehanizmov pomestie stroSke vzdrzevanja in
kompleksnejSo arhitekturo spletnih strani, zaradisar postajajo spletne aplikacije do
uporabnikov manj prijazne. ODR ponudniki bi zatoralorazvijati razléne stopnje zd&gte
podatkov, ki bi bile v sorazmerju z velikostjo spgBchultz et al., 2001, str. 50).

5.1. DRUGE TEHNICNE ZAHTEVE SPLETNIH STRANI ZA (ON-LINE) RESEVANJE
SPOROV NA DALJAVO

Poleg upoStevanja varnostnih standardov za varevaoglatkov in zagotavljanje zaupnosti pri
ODR procesih, tehtino winkovitost ODR sistemov zagotavljajo tudi nasledigjenike:

a) optimizacija grafi¢nega vmesnika
Cilj ponudnikov ODR storitev je dostopnost storitedm SirSemu krogu potencialnih
uporabnikov, zato vgrajene tehnologije spletnensina smejo biti prezahtevne.

Graficni vmesnik (user interface) naj bi bil zgrajen talla uporabniku ODR storitev zagotavlja
¢imbolj enostavno sledenje procesu. Sistem najdizagotavljal ustrezno prilagajanje izpisa na
spletni strani potrebam posameznega uporabnika GMORve. Pri samem procesu reSevanja
spora je primerno, da se vsebina spletne stranawdjanv realnemc¢asu. To omogéa nova
tehnologija spletnih strani, ki temelji na jezik/X (Extended markup languade)Prilagajanje

19 Razlika med XML in Html. HTML je statni skriptni jezik za spletne strani, kar v prakengeni, da je prikazana
vsebina na uporabnikovi strani (user interfacepak kot jo definira programer oz. skrbnik splest@ni (web
master). NovejSi pristopi pri arhitekturi spletnéitrani pa so usmerjeni k zagotavljanju din&mt vsebinskih
modulov, kar nam omoga novi skriptni jezik XML. Prednost dinatimega spreminjanja prikazane vsebine na
spletni strani s pridom izkokdjo ODR sheme, saj je za reSevanje sporov v realé@su nujno potrebno
osvezevanje prikazane vsebine, ki se zgodi v tigtemutku, ko uporabnika v medsebojni komunika¢ifsostor
posljeta sporéilo.
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izpisa na spletni strani ¢no dol@&enemu uporabniku omogajo t.i. profili uporabnikov (user
profiles), ki jih sistem zgradi ob prvi prijavi umgbnika v sistem. Profil uporabnik&igar
uporabo posameznik nadzoruje z identifikacijskimemmm in geslom za dostop, omdgo
posameznemu uporabniku prikazovanje tistih vselirspletni strani, ki jih je glede na svoje
potrebe poprej dotal. Slabost taksne fleksibilnosti sistema je newatrzbiranja in skladéenja
informacij o posameznem uporabniku, ki so lahkoatijene.

b) standardizacija ODR storitev

ODR sistemi s svojimi storitvami pokrivajo izjems$goko podrgje elektronskega poslovanja
kjer se pojavljajo najrazinejSe pravne osebe in potrosniki iz r&alh drzav, zato se v vedno
vec pozornosti posv@ standardizaciji in poenotenju teh sistemov.

Ceprav na tem podifu 3e ni bilo sprejetih konkretnih mednarodnih keneij, je najvé govora
0 (Schultz et al., 2001, str. 52):

* poenotenju informacij, ki naj bi jih stranki v spoposredovali ODR ponudniku;

» obliki prezentacije teh informacij tekom ODR proaes

» komunikacijskih protokolih;

* varnostnih sistemih.

6. FINANCIRANJE DELOVANJA ODR SHEM

ReSevanje sporov, nastalih pri elektronskem poslova pomgjo on-line izvensodnih oblik, je
za stranke cenejSe in hitrejSe kot iskanje pranaceodisu, ker deluje brez fiZnega stika sprtih
strank (dolge razdalje, sestanki ipd), je cenajgie od »off-line« oblik izvensodnega reSevanja
sporov. Pri tem ne gre prezreti nevarnosti, kiirata neodvisnost in nevtralnost delovanja
ODR shem, ki je za uspeSno reSevanje sporo¥ndiga pomena. K zagotavljanju neodvisnosti
in nepristranskosti njenega delovanja pripomoreegsh sistem financiranja, ki sheme ODR ne
postavlja v odvisen polozaj od tistih subjektovski potencialne stranke v sporih, s katerimi se
ukvarja ta shema.

Glede zagotavljanja fin&nih virov za uspesno delovanje sheme ODR, so setu suveljavili

trije modeli (Schultz et al., 2001, str. 74-75):

a) stroSke izvensodnega reSevanja spora na daljavatalabe v spor vpleteni strani (vsaka
stran nosi polovico stroskov). Glavna pomanjkljivagcine ODR ponudnikov, ki svoje
delovanje financirajo na tak &a je, da pri izvensodnih procesih ne&ulgejo sporov med
podjetji (B2B) od sporov, ki so nastali med podjatjin potroSnikom (B2C). Pri sporih med
podjetji navadno gre za precej viSje zahtevke kotpptrosniskih sporih, zaradiesar so
stroski postopka glede na zahtevano odSkodnino opcamalno nizji. TakSna oblika
financiranja ODR shem je potemtakem primerna zangedno reSevanje medpodjetniskih
sporov (B2B), nikakor pa ni sprejemljiva za potrigke spore (B2C);
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b) stroSke ODR procesa nosi pravna oseba bodisi zsnegh@m pléevanjem stroskov

vsakokratnega reSevanja spora, bodisi v obldmarin oz. pristopnih dajatev.

Ta model financiranja je najpogostejSi tam, kjeKQBPR storitev vklj¢ena v shemo znaka
zaupanja. TaksSna oblika financiranja bistveno i@oupé moznosti potrosSnikov za sprozitev
izvensodnega spora na daljavo takrat, ko je stegijorisplethega trgovca nezadovoljen
(oSkodovan),ceprav gre za — s strosSki procesa primerljivo —spgazmerno majhne
odskodninske zahtevke. Ker je pri enostranski obiikanciranja ODR storitev nevarnost
pristranskosti odléitev v korist pl&nika veja kot tam, kjer stroSke nosita obe sprti strni,
morajo biti proceduralna pravila postopkov reSemasporov Se natdneje definirana.
Pomembna je tudi transparentna izbira neodvisngrgumikov (mediatorjev, arbitrov idr.),
izklju¢eno pa ni niti nadzorovanje delovanja ODR shenteasidretje neodvisne stranke;

delovanje ODR sheme finamo vzdrzuje tretja neodvisna stran, ki je lahkovaria,
dolo¢ena vladna ali nevladna organizacija (na primergsoiSka organizacija). Storitve
takSne sheme ODR so zato za uporabnike br&mpld akSna oblika financiranja, ki je med
danes delujgmi ODR ponudniki v svetu redka (Schultz et al.020str. 76), zagotavlja
najvisjo stopnjo neodvisnosti in nevtralnosti delnja sheme.

6.1. PRIPOROCILA GLEDE UPRAVLJANJA SHEM ODR STORITEV

Obsezna raziskava, ki so jo o ODR storitvah oprasl3vicarski univerzi v Zenevi, je pokazala,
da so ODR institucije ustanovile ali jih upravljapaslednje skupine institucij (Schultz et al.,
2001, str. 76-77):

e vetino ODR ponudnikov so ustanovile in jih tudi upjajy profitne ustanove,
bodisi se same ukvarjajo z dékonosno dejavnostjo bodisi so del sheme znaka
zaupanja in svoje storitve financirajo z obveznitanarinami svojilélanov;

* nekatere ODR ponudnike so ustanovile ADR organeaci

* nekaj ODR institucij so ustanovile raziie univerze;

e samo eno institucijo, ki ponuja ODR storitve, jegam®vila ena izmed potrosniskih
organizacij;

e eno ODR institucijo upravlja nevladna organizacija;

* dva ODR ponudnika sta bila ustanovljena s stratra:.

Svetovna potrosniSka organizacija Consumers Intiemel je med ponudniki ODR storitev
opravila neodvisno ocenjevanje elektronskega regasporov na daljavo. Pri tem je upoStevala
priporctila Evropske komisije, pripotdla Trans-Atlantic Consumer Dialogue's (TACD) o ODR
ter pripor@ila Global Business Dialogue o ADR in e-zaupéhju

2 Raziskavo so opravili leta 2000 med 30 shemankirlrskega reSevanja sporov (ODR). Pri tem so zirli 36
razlicnih storitev, ki so jih opravljala ¥éoma zasebna podijetja, ki so storitve uporabnikoanaunavala.
NajpogostejSa rina razreSevanja sporov sta bili on-line mediaicijarbitraza.
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NajpomembnejsSi izsledki raziskave so nasledniji (iKat al., 2001, str. 71-72):

* nobena ODR shema ne izpolnjuje v celoti kritergaviinkovito reSevanje sporov
na globalnem trgu;

* samo nekateri ODR ponudniki v resnici pomagajo g&stikom pri reSevanju
sporov z nekooperativnimi trgovci in celo ti porjojée omejeno pomgy

» vetina ODR shem je na voljo le angleSko gowareuporabnikom;

» podjetja imajo na voljo precej bolj Siroko paletorgev kot potrosniki;

 vetina ODR storitev je neproporcionalno dragih v phijaé s tipkno
maloprodajno transakcijo;

* samo nekaj ODR ponudnikov daje zadostno zagotawviiphovi nepristranskosti;

* vetina ODR shem pomanijkljivo informira o strukturi apljanja sheme;

 vetina ODR shem pomanjkljivo informira o rezultatih pgSnosti njihovega
sistema.

Iz rezultatov raziskave je jasno, da potrosnikirkaat Se ne morejo zaupati ODR shemam kot
ustreznemu nr@nu reSevanja sporov Vv pogojih elektronskega pa@si@a: PotrosSnisSka
organizacija Consumers International je zato obia pripordila, ki naj bi pripomogla k
pospeSevanju oblikovanja mednarodnih standardouc¢méovito reSevanje sporov na daljavo
(Kutin et al., 2001, str. 72-73):

1. organizacija Consumers International opozarja, efewanje sporov med potroSnikom in
podjetjiem (B2C) zahteva od izvajalcev ODR storitienrgane prijeme kot reSevanje sporov
med podjetji (B2B). Moznost nadzora in dostopnastimformacij sta za potroSnika zelo
pomembni, saj je po drugi strani pri potroSnikitzpavanje zakonov o varstvu potroSnikov
dokaj skromno. Zaradi informiranja potrosnikov v islm ozave&anja o odgovornostih
podijetij in ponudnika ODR storitev naj bi bila javoebjava rezultatov sporov pomembnejsa
kot zaupnost podatkov;

2. izvajalci ODR storitev bi morali svoje storitve pas IcCiti na tiste, ki se ukvarjajo s spori
vedjih vrednosti, do katerih prihaja pri poslovanju adngodijetji, in na storitve za reSevanje
sporov manjsih vrednosti,

3. da bi posamezen ponudnik ODR storitev svojim st@amkar najbolj celovito omogal
reSevanje sporov, Consumers International predid@azvajalci ODR shem v svoje metode
reSevanja sporov VKIfijo ¢im SirSo paleto storitev (arbitrazo, pogajanja, raeigb idr.), saj
le tako omog®ajo za reSitev spectinega spora izbiro najustreznejSe poti. Tistim ODR
shemam, ki strankam iz objektivnih razlogov le-tegdi v prihodnje ne bodo mogle
zagotavljati, potrosniSka organizacija predlagasdadruzijo s shemo, ki ponuja drage
resitve;

4. zaradi izboljSanja zaupanja potrosnikov in v izogitstranskim odlditvam v korist podjetja,
ki placuje, bi se izvajalci sheme ODR morali povezati €£nmsb znaka zaupanja, ki
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potrosSnikom zagotavlja odskodnino tudi v primera,s#g podijetje ni pripravljeno ravnati po
odlocbi ODR,;

5. izvajalci sheme ODR bi si morali zagotoviti dispsvzfinanciranje delovanja, saj tako
zagotavljajo manjSo odvisnost od posamezne skugirenk in s tem manjSo nevarnost
pristranskega odt@nja v sporih. Se posebej natao definirane morajo biti storitve in
postopki v primerih, da wno sredstev prispevajo podjetja;

6. zaradi globalizacijskih trendov, ki ne poznajo kezinih in kulturnih meja, morajo ponudniki
ODR storitev najti ustrezne mehanizme, s p&mdkaterih bodo zagotavljali ¢inkovito
reSevanje sporov med jezikovno nekompatibilnimargtami.

7. STANJE V SLOVENIJI

Slovenske elektronske trgovine so glede na razmaisthih trgovin v Evropski uniji, zlasti pa v
ZDA dokaj malostevilne. Po raziskavi, ki jo je opita podjetie Eon Ceh, 2001, str. 17),
slovenska podjetja postavljajo spletne trgovinedpsem zaradi prestiZza, veliko spletnih trgovin
pa sluzi zgolj v promocijske namene, saj nakupavang omogéajo. Po mednarodnih
standardih posluje le p&@6a trgovin, zaradi strahov pred zlorabami osebpddatkov in
kreditnih kartic, je v&ina nakupov pl&nih ob dostavi.

Da bi pospesili elektronsko poslovanje v Sloversg, je v aprilu leta 2001 zdruzila skupina e-
ponudnikov z namenom, da oblikuje kriterije dobregovine. Glavni nalogi, ki so si ju zadali,
sta povéevanje potrosSnikovega zaupanja in varnosti, kabngpsledéno vplivalo na zaupanje
Vv e- poslovanje.

Kriteriji, ki so jih izoblikovali, posnemajo tovnsé izkusnje iz tujine, dodatno pozornost pa so
namenili zagotavljanju ustrezne varnosti, f@gmer omenjajo standard SSL in obvezno politiko
zasebnosti podatkov. Ponudnike, ki ne bi izpolrijezahtevanih kriterijev, bi ozrdi kot
tvegane za potroSnika (Kutin et al., 2001, str. 91)

Po vzpostavitvi kriterijev dobrega e-poslovanjaj, Ioiapostavili nevtralno spletno stran, kjer bi
bili nasteti kriteriji, prav tako pa bi na tej stiebilo potroSnikom omoggeno, da sami ocenijo,
ali je obiskana spletna trgovina vredna zaupanjaeal Posamezne spletne trgovine bi na svoji
strani imele hiperpovezavo do omenjene nevtralmanst kar bi obiskovalcem omogalo
neposredno izobrazevanje o pravicah, ki jim jih angpletni ponudnik omogati.

Ceprav omenjena iniciativa zelo nataon definira kriterije dobre spletne trgovine, mexekimi
pomembno mesto zavzemajo neposredni ukrepi Zgt@gedtrosnikovih pravic, kot so moznost
izbiranja razknih n&inov platevanja, moznost izbiranja raatih na&inov dostave, garancije,
zagita osebnih podatkov pred tretjo, nepootdai® osebo in telefonske Stevilke za pdmo
kupcem, ker pa Slovenija Se nima vzpostavljenegtemia izvensodnega reSevanja sporov,
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iniciativa nikjer ne omenja moznosti tovrstnegaekahja sporov na daljavo. To dejstvo pa
nenazadnje zmanjSuje konkutaeost slovenskih spletnih trgovin, ki gojijo ambeijpo
vklju¢evanju na globalno tras.

Elektronsko trgovanje je dokaj nov in Se vedno desto pravno reguliran &ia poslovanja,
zato se morajo v urejanje tega pagao aktivno vkljiti tudi vladne institucije. Varnost
elektronskega trgovanja je v pogojih, kjer podjetjdovrstnim poslovanjem Zzelijo zmanjSati
lastne stroSke, pa tega ne regulira ustrezna zalagaovprasljiva.

Pri krepitvi varnosti elektronskega trgovanja irpesgtavljanju zaupanja potrosnikov Slovenija
potrebuje mehanizme izvensodnega reSevanja sporde; tako off-line oblike kot tudi ODR
sheme.

Slovenska nacionalna potroSniSka organizacija (ZKSe ve let pripravlja razkine projekte in
Studije na podrgu izvensodnega reSevanja sporov, je mnenja, dabiloi kratkora@no
najprimerneje,ce bi izvensodna telesa nastala na prostovoljni dsmootraj podjetniskih
zdruZenj. Zdruzenja naj bi sklenila dogovor, nad3aknéin bodo reSevali spore. V dogovoru
naj bi se dol¢il organ in postopek razreSevanja. Naloga drzaviei pila spodbuditi te dogovore
in podjetniSkim zdruzenjem predstaviti pozitivnestteosti, ki jih tovrstno reSevanje sporov
prinasa. Prednosti so predvsemcjgezaupanje potrosnikov in poslédo veja konkurekna
sposobnost glede na tiste, ki takSnih teles nirti&jin et al., 2001, str. 99).

Pri vzpostavljanju on-line izvensodnih oblik reSepasporov bi Slovenija morala upoStevati
minimalne kriterije, ki jih predlagajo pripotiba Evropske Unije, saj so le-ta temelj dobrih
poslovnih navad na globalnem evropskem &#zis

Enega najpomembnejSih dogovorov glede elektronsksaslovanja sta leta 2001 sklenili
Evropska potrosSniSka organizacija BEUC in Evropgkibuzenje delodajalcev UNICE. Plod
njunega sodelovanja je znak zaupanja ali »e-comfiele, ki bi v prihodnje moral postati osnova
tudi za oblikovanje kodeksa obnaSanja za e-posjevan znaka zaupanja e-poslovanja v
Sloveniji (Kutin et al., 2001, str. 100).

SKLEP

Pojav in Siroka uporaba interneta v zadnjih letibtno spreminja strukturo poslovanja. Najje
spremembe so mode opazne ravno na podjo mednarodne trgovine, v katero se vse bolj
dejavno vklji&ujejo tudi fizine osebe — potrosniki. Stevilo potrosniskih pogpdbednarodnim
elementom se némo poveuje, kar utemeljuje potrebo pg@iokovitem varstvu potrosnikov.

Globalno elektronsko poslovanje, kot ga om@ymternet, predstavlja izziv tudi mehanizmom
za reSevanje sporov, ki ob takSnem poslovanju p@km nastanejo.

Ustrezno razviti mehanizmi varovanja pravic posamtesubjektov zagotavljajo nanirdisto
varnost, ki je potrebna za krepitev razvoja elekskega poslovanja.
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SploSna dostopnost do mehanizmov za izvensodngagesporov na daljavo in enostavnost
postopkov sta glavni prednosti ODR shem katimav reSevanja sporov, ki nastanejo v pogojih
elektronskega poslovanja. Ker elektronsko poslevamg pozna meja, se z uporabo ODR
mehanizmov pri reSevanju konkretnih sporov na gansizognemo sodni poti, ki se takrat, ko
sprti strani prihajata iz razhih pravnih sistemov (drzav), stge s Stevilnimi zapleti, kot je
izbira ustreznega materialnega prava, dmhge kompetenc soaid ipd. PotroSniske spore z
mednarodno konotacijo sicer urejajo Stevilni meddar sporazumi in pripotdla, med njimi Se
posebej Rimska konvencija, vendar je le majhnaettr@ost, da bi se potrosSniki z majhnimi
odskodninskimi zahtevki odéali za iskanje pravice preko dragih sodnih poti.

PrimernejSi nén je gotovo on-line izvensodna oblika poravnavastz pogajanja, arbitraza in
mediacija. Kot smo ugotovili, je taka oblika reSejgasporov hitra, cenejsa in dostopnejSa kot
sodna pot. S pomd hitrih komunikacijskih kanalov preko interneta jak proces na
zadovoljstvo oSkodovancev zakign v relativno kratkemiasu.

Ker so ODR sheme on-line oblika izvensodnih porayméso podrejenedasih nejasni, celo za
hitro se spreminjaje okolje elektronskega poslovanja neprimerni zallafipampak reSevanje
spora temelji na medsebojnem dogovarjanju vanijteplk strani.

Pri razvoju in nartovanju ODR shem kot alternativhe moznosti reSgvaporov je potrebno
uposStevati specifiko reSevanja sporov na daljaver &prti stranki nimata moznosti &nega
stika, ki na neformalni ravni lahko pripomore k wsfavitvi za reSevanje spora potrebnega
zaupanija, je potrebno razviti takSne modele ODRokio v komunikacijskem smislu optimalno
izkoristili sodobne tehdne moznosti in tako “zblizali” sprti strani. To $& posebej pomembno
pri potrosniskih sporih (B2C), kjer se stranki ndwa ne poznata. Pri medpodjetniskih sporih
(B2B) ustvarjanje zaupanja pogosto olajSa dejstha podjetji dolgoréno sodelujeta in ne v
smislu dobrih poslovnih odnosov hitra (izvensodedjtev spora dobrodosla.

Za zagotavljanje in utrjevanje legitimnosti in l&égasti ODR mehanizmov je klifmega pomena
varnost in zaupnost podatkov. Uporabniki mehanizmneerajo biti informirani o namenu
zbiranja osebnih podatkov in varovanju le-teh.

V Sloveniji mehanizmov on-line izvensodnega reS@vasporov Se nimamo vzpostavljenih.
Vecje zaupanje potrosnikov v elektronsko poslovanjeg& prinasajo posredno tudi ODR
mehanizmi, pomeni vanje konkureéne sposobnosti gospodarstva.

Razvoj ODR shem v Sloveniji je zato gotovo v inser@odjetij, kar so ze pokazala tudi z ze prej
navedeno iniciativo. Za uveljavitev ODR shem prisnsi na drugi strani prizadeva tudi

potroSniSka organizacija, ne smemo pa pozabiti mii viogo drzave, ki bi predvsem v

zakonodajnem smislu in v smislu aktivnega vzpodijajaazvoja on-line izvensodnih oblik

reSevanja sporov morala Se aktivneje slediti smamimednarodnih pripoi.
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