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SPOLOENOST OCHRANY SPOTREBITELOV

VECNE VYHODNOTENIE PROJEKTU

Spotrebitelské poradenské centrum ADR v Presovskom kraji 2013 realizovanom
v obdobi od 1. januara 2013 do 31. decembra 2013:

“Je primarnou a prioritnou zodpovednostou organizécii, ktoré sa zameriavaju na ochranu prav
spotrebitelov, informovat a vzdelavat obc¢anov o ich pravach a moZ#nostiach, ktoré savisia s réznymi
druhmi verejnej dopravy. A dalej delegovat ich ndvrhy na zlepienie kompetentnym”, uviedla ex
komisarka Meglena Kuneva v decembri 2013 v Bruseli. Verejne vyzvala spotrebitelské organizacie,
aby svojim ¢lenom, priaznivcom, podporovatefom i samotnym spotrebitelom Zijicim v jednotlivych
Clenskych Statoch zdorazriovali, aké déleZité je nenechat si svoju osobnu skisenost s nakupovanim
a vyuzivanim roznych sluZieb pre seba, a aktivne sa zapojit do hodnotenia ich kvality. ,Ten, kto sa
staZuje, robi celej spolo¢nosti obrovsku sluzbu. Mnohi z nas nad vecou len mavnu rukou, ale tym sa
nikdy ni¢ nezlepsi. Len, ak pomenujeme veci pravym menom, iked' kriticky, méZeme sa pohnut
dopredu,” zddraznila M. Kuneva, ktoré pdsobila aj ako poradkyfia podpredsedu Eurdpskej komisie
pre dopravu Siima Kallasa.

Uz Siesty rok v rovnakych priestoroch spotrebitelia, predajcovia a poskytovatelia sluZieb navstevuju
spotrebitelské centrum a vyuZivaju jeho sluzby. Podarilo sa nam ziskat si ich déveru a vyhladavaju nas
i v pripadoch, ktoré s problematikou ochrany spotrebitelov priamo nesvisia.

Vdaka projektu zdruZenia S.0.S. Poprad sndzvom Spotrebitelské poradenské centrum ADR v
PreSovskom kraji 2013 maju spotrebitelia miesto, kam sa mézu s déverou obratit pri problémoch
s neuznanou reklamdciou, chybnym produktom alebo sluzbou, odstipenim od zmluvy, agresivnou
reklamou, nekalymi a klamlivymi obchodnymi praktikami, neprijatefnymi podmienkami v
spotrebitelskych zmluvach, bezpetnostou vyrobku, pri vlastnickych  problémoch s bytmi a
nebytovymi priestormi, vyGctovanim energii, vody a plynu, s podnetmi tykajdcimi sa finanénych
sluZieb a inych sporov spredajcami, vyrobcami & poskytovatelmi sluzieb. Aj predajcovia
a poskytovatelia sluZieb si uvedomujd, Ze s spotrebitelmi. Postupom ¢&asu ziskavaju novu optiku
a problematiku spotrebitelskej ochrany vnimaji prostrednictvom inej optiky, ako tomu bolo eite
pred par rokmi. Je ¢oraz viac takych, ktori si nechaji poradit pri priprave reklamaéného poriadku
alebo prehodnotia svoj postup pri vybavovani reklamacie & odstdpeni od zmluvy.

I ORGANIZACNE ZABEZPECENIE PROJEKTU

Projekt sme v sulade so Zmluvou o poskytnuti dotacie realizovali od 1. janudra 2013 do 31. decembra
2013 v nasledujucom personalnom zloZeni:

Osoba I. kontaktu — Petra Vargova Cakovska — mandatna zmluva uzavreta 1. januara 2013

Mediator - Michal Faber — mandatna zmluva uzavreta 1. janudra 2013

Vedenie uctovnictva — Ing. Dagmar Dvofdkova — zmluva o vedeni uétovnictva uzavreta 1. januara
2013
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Na chod organizdcie a aktivity centra sme vyuZivali aj asistentku v ramci absolvovania absolventskej
praxe z evidencie Uradu prace a dobrovolnicku —Martina Jarabakova.

v" plan plnenia obsahovej a finanénej stranky projektu, rozdelenie uloh a prijatie jednotnych
vnutornych postupov

Vramci zefektivnenia a prehladnosti poskytovaného poradenstva pouzivame pre evidenciu
azjednodusené vyhodnotenie podnetov jednotné formuldre Identifikdtor poradenstva,
Plnomocenstvo a mesatny Report osoby I. kontaktu a Report medidtora v tlatenej i elektronickej
podobe. Kvéli poradenstvu poskytovanému cez internet s formuldre na stiahnutie k dispozicii i na
nasej webovej stranke www.sospotrebitelov.sk.

¥v" marketingova stratégia a publicita projektu
U&innym nastrojom je pravidelne aktualizovana web stranka www.spotrebitelov.sk, profil zdruZenia

na socidlnej sieti Facebook a komunikacia s regiondlnymi i celoslovenskymi médiami. V sledovanom
obdobi sme pripravili a novindrom odoslali nasledujtice tlatové spravy a odborné prispevky:

Nepredpokladajme racionalitu
Sudcovska etika
Nepouzivajte plastové tasky
Kto si bez viny
T-Mobile v Cechach pod tlakom dTestu odpojil linky vyuZivané k podvodom
Ako nakupovat citrusy?
S bubnom na zajace
Odhalte rizikové écka priamo pocas nakupu
V8etci si zasliZime nemat pochybnosti
Uétovanie Gverovych poplatkov je v Cechédch nelegélne
Dva roky pd&sobenia S.0.S.
Otvorené sudy sa otvorili
Na 3alke ¢aju popradsky s mediatorom Ing. Michalom Faberom
Na ¢o mame pravo pri uplatiiovani reklamacii?
Spotrebitelské spory vyriedi nova pobocka v Zahrebe
Na o si dat pozor v obchodnych podmienkach cestovnych kancelarii?
Malé velké vzbury
Nie je vajce ako vajce
Dovolenky a cestovné poistenie
Déverujete sidom?
Pochybni predajcovia osidluju nds region, nedajte sa nachytat
»Luxusné” parfumy v uliciach
Pozor na zamatové PR hlasy znaciek
Zakazme predvadzacie akcie
Prezentacné akcie ignorujte!
Grapefruity pod Tatrami
Uverovi klienti Ziadaju od bank v Cechach uz viac ako pol miliardy kortn
Lepsia ochrana cestujucich v EU
SutaZ o najabsurdnejsiu reklamu na zadlZovanie
3 x silnejsi spotrebitelia
Zmluvy a krdsna policajtka
Vas hovor méZe byt nahravany
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Najhorsie potraviny roku 2012 v Cechach
Vyzva spotrebitefom
Sprievodca dZunglou viano¢nych nakupov

Il. PORADENSKA CINNOST SPOTREBITELSKEHO CENTRA

v poskytovanie poradenstva pri rie$eni spotrebitelskych podnetov

V mesiaci januar 2013 osoba I. kontaktu poskytla poradenstvo v 30 pripadoch, pocas ktorych
odpracovala spolu 97 hodin.

V mesiaci februér 2013 I. kontaktu poskytla poradenstvo v 38 pripadoch, pocas ktorych odpracovala
spolu 112 hodin.

V mesiaci marec 2013 osoba |. kontaktu poskytla poradenstvo v 28 pripadoch, pocas ktorych
odpracovala spolu 97 hodin.

V mesiaci april 2013 osoba |. kontaktu poskytla poradenstvo v 18 pripadoch, podas ktorych
odpracovala spolu 57 hodin.

V mesiaci mdj 2013 osoba |. kontaktu poskytla poradenstvo v29 pripadoch, pocas ktorych
odpracovala spolu 83 hodin.

V mesiaci jun 2013 osoba I|. kontaktu poskytla poradenstvo v 30 pripadoch, pocas ktorych
odpracovala spolu 56 hodin.

V mesiaci jul 2013 osoba I. kontaktu poskytla poradenstvo v 20 pripadoch, pocas ktorych odpracovala
spolu 60 hodin.

V mesiaci august 2013 osoba |. kontaktu poskytla poradenstvo v 21 pripadoch, pocas ktorych
odpracovala spolu 69 hodin.

V mesiaci september 2013 osoba |. kontaktu poskytla poradenstvo v 10 pripadoch, pocas ktorych
odpracovala spolu 35 hodin.

V mesiaci oktober 2013 osoba I|. kontaktu poskytla poradenstvo v 8 pripadoch, pofas ktorych
odpracovala spolu 32 hodin.

V mesiaci november 2013 osoba |. kontaktu poskytla poradenstvo v 10 pripadoch, pocas ktorych
odpracovala spolu 38 hodin.

V mesiaci december 2013 osoba |. kontaktu poskytla poradenstvo v 5 pripadoch, pocas ktorych
odpracovala spolu 13 hodin.

Osoba I. kontaktu v mesiacoch september, oktober, november, december poskytovala poradenstvo
spotrebiteflom bez naroku na odmenu, pretoZe finan¢na polozka uréena na tento ucel bola vyéerpana
(vid' priloZené faktury).

Mediator uzavrel tri mediacné dohody (vid' prilozené faktury).

v' Statistickd analyza najcastejsich problémov, désledkov konani spotrebitelov a predajcov

Z celkového pocltu 247 zaevidovanych spotrebitelskych podnetov (tento sumar zahffia podnety
spotrebitelov zachytené v obdobi celého kalendarneho roku, teda od 1.1. 2013 do 31.12. 2013) bolo
zregionu PreSovského samospravneho kraja zaznamenanych 175, 72 podnetov z ostatnych krajov
Slovenska.
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Najviac podnetov (86) sme zaznamenali zoblasti podomového predaja. V druhovej 3truktire
podnetov nasleduje kategdria bankovych a finanénych sluZieb (44). Najcastejsie sa podnety tykali
vybavovania reklamacii (72) a odstipenia od zmluvy (78).

Z uvedeného poctu S.0.S. Poprad vymohla réznymi zakonnymi postupmi v prospech spotrebitelov —
odstdpenim od zmluvy, zfavou z kiipnej ceny, a pod., finanénu &iastku vo vyike spolu cca 22 368 €.

Media¢nou dohodou boli vyrie$ené tri spory.

Ostatné podnety boli ukonéené poradenstvom, resp. su v riedeni, v individualnych pripadoch boli
v zastupeni spotrebitelov podané Zaloby na prisludnych organoch stdov (11). V iestich pripadoch
bolo sidne konania rozhodnuté v prospech spotrebitelov, z toho jedno pravoplatne.

Bol spracovany zoznam 728 spotrebitelov, ktorych sme zastupovali vkonani voéi spolo&nosti
Energetické centrum, a.s.

Obsah jednotlivych pripadov kore$ponduje s evidenciou podnetov podla identifikatorov poradenstva
a mesacnymi reportmi osoby |. kontaktu. Samotné poradenstvo predstavuje zédkladnu ¢ast v objeme
maximalne 4 hodiny na jedno poradenstvo. Pripady su viak Zivé a nasledne sa s obsahom podnetov
aj v priebehu dalsich kalendarnych obdobi pracuje.

Na poZiadanie sa spracovdvaji dopyty vo vztahu kpredajcom, vyzvy na akceptaciu prav
spotrebitefov, az po podanie prisludnych névrhov orgdnom sidov — ndvrh na vydanie platobného
rozkazu, namietky proti exekdicii, navrhy predbeZnych opatreni a pod.

v" komunikacia s kontrolnymi orgdnmi, orgdnmi verejnej spravy

Jednotlivé pripady konzultujeme v pripade potreby s prislusnymi organmi verejnej spravy, organmi
dozoru a kontrolnymi organmi i odbornymi organizaciami. Na pravidelnej baze komunikujeme napr.
s Krajskymi inSpektoratmi SOI i dstredim Socidlnej poistovne. Pravidelny kontakt mame aj s Uradom
verejného zdravotnictva v Poprade, ktorého pdsobenie je roziirené o opravnenie vydavat certifikdty
na konkrétne druhy tovaru — napr. potravinarskeho charakteru.

Velmi dzko spolupracujeme s organmi Zivnostenského podnikania prislu$nych obvodnych dradov, so
samospravnymi organmi (mestami i obcami, samospravnymi krajmi), exekGtormi a vy$§imi stdnymi
uradnikmi.

v partnerskd spolupraca so zahrani¢nymi organizaciami, s ktorymi pripravujeme a realizujeme
medzinarodné projekty

Kontinuita a legislativny background

Projekt S.0.S. Poprad Spotrebitelské poradenské centrum ADR v PreSovskom kraji 2013 bol
realizovany v sulade so smernicou Eurépskeho parlamentu a Rady 2013/11/EU z 21. méja 2013 o
alternativnom rie3eni spotrebitelskych sporov, ktori ¢lenské Staty maji uviest do Gcinnosti
prostrednictvom zakonov, predpisov a opatreni potrebnych na dosiahnutie stladu s touto smernicou
do 9. jula 2015.

Fragmentacia vnutorného trhu $kodi konkurencieschopnosti, rastu a vytvaraniu pracovnych miest v
ramci Unie. Odstrénenie priamych a nepriamych prekazok riadneho fungovania vnutorného trhu a
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zvy3enie dévery ob¢anov maji pre dobudovanie vnitorného trhu zasadny vyznam. Zo zabezpedenia
pristupu k jednoduchym, efektivnym, rychlym a financne &asto nendroénym spdsobom rieéenia
vnutrostatnych a cezhrani¢nych sporov, maju a budd mat prospech najma spotrebitelia, ¢im sa zvysi
ich dovera v trh. Tento pristup by sa mal vztahovat na nakup v kamennych obchodoch i cez internet,
a je doleZity aj pri coraz Castejsich cezhrani¢nych nakupoch.
Alternativne rieSenie sporov (z anglického Alternative Dispute Resolution-ADR) pontika jednoduché,
rychle a lacné mimosudne riedenia medzi spotrebitelmi a obchodnikmi. Nie je viak este dostatoéne a
rovnomerne rozvinuté v celej Eurépskej unii. Je polutovaniahodné, ze napriek odporucaniam Komisie
98/257/ES z 30. marca 1998 o zasadach platnych pre organy zodpovedné za mimosidne riegenie
spotrebitelskych sporov (3) a 2001/310/ES zo 4. aprila 2001 o zasadach pre mimosudne organy, ktoré
sa zaoberaju konsenzudlnym urovnanim spotrebitelskych sporov (4), nebolo ADR sprévne
ustanovené a nefunguje uspokojivo vo vietkych geografickych oblastiach ani odvetviach podnikania v
EU. Spotrebitelia a obchodnici stile nie si dostatoéne informovani o existujicich alternativnych
mechanizmoch a len malé percento ob&anov vie, na koho sa obratit.
Aby mohli spotrebitelia plne vyuZivat potencial vnatorného trhu, ADR by malo byt k dispozicii pre
vsetky druhy domdcich a cezhraniénych sporov, na ktoré sa vztahuje tato smernica, a spotrebitelia i
obchodnici by mali byt informovani o jeho existencii. V stlade s touto stratégiou bude Spolo¢nost
ochrany spotrebitefov S.0.S. Poprad aj nadalej skvalitiovat a postupne v ramci svojich projektovych
aktivit roz3irovat svoje sluzby poskytované v ramci alternativneho riefenia spotrebitelskych sporov.

Navrhy na zmenu legislativy

Pocas realizacie projektu Spotrebitelské poradenské centrum ADR v Preovskom kraji 2013 sa
vpraxi nasledujice ustanovenia platnych zakonov javili ako problémové, neplniace svoj Gcel
a ohrozujice vymofitelnost préva a pristup k spravodlivosti pre beZnych spotrebitelov.

v Implementovat Smernicu Eurépskeho parlamentu a Rady 2013/11/EU z 21. médja 2013 o
alternativnom rieseni spotrebitelskych sporov

v' zamietnut ndvrh na zavedenie prava spotrebitelov, ktoré im v kamennych obchodoch umo3ni
bez udania dévodu vritit tovar do siedmich pracovnych dni

v obmedzit pésobenie arbitraznych a rozhodcovskych stidov len na obchodné spory
v’ zakazat vymdhanie pohladdvok spotrebiteloy inkasnym spolo¢nostiam

v’ v § 2, m) zdkona ¢ 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela vzneni zmien a doplnkov

odporuéame doplnit a upravit na znenie:

...vybavenim reklamdcie ukonéenie reklamaéného konania odovzdanim opraveného vyrobku,
vymenou vyrobku, vratenim kupnej ceny vyrobku, vyplatenim primeranej zlavy z ceny
vyrobku, pisomnd vyzva na prevzatie plnenia alebo jej odévodnené zamietnutie a nie Ziadna
ind vyzva na prevzatie pinenia alebo jej odévodnené zamietnutie.

v' dopinit a upravit ustanovenie pism. n) takto: Odbornym postdenim vyjadrenie znalca 6)
alebo stanovisko vydané autorizovanou, notifikovanou alebo akreditovanou osobou 7) alebo
stanovisko osoby opravnenej vyrobcom na vykondvanie zarucnych oprav, 7a) (dalej len
"urena osoba"), to viak iba v pripadoch, kedy v prisluinom odbore nie je _mozné
zabezpecit odborné posudenie citovanymi opravnenymi osobami
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v' ako neaktudlne, odporiéame vypustit: § 3 ods. 6), § 14b Ochrana spotrehitela pri
zavedeni meny euro v Slovenskej republike

Prisl'ub Eurokomisara pre spotrebitel'ov Nevena Mimicu

Na poslednom stretnuti Eurdpskej poradnej skupiny spotrebitefov ECCG pocas kratkej diskusie
Eurokomisar pre spotrebitelov N. Mimica od vaé3iny krajin prijal odkaz, Ze spotrebitelské organizacie
bojuji o preZitie. Nielen na Slovensku, ale i v ostatnych krajindch Vychodnej, Strednej
a Juinej Eurdpy, je situdcia alarmujica. Dobrovolnici stracaju energiu i dych, a $tatny sektor v
jednotlivych Elenskych krajinach tejto problematike, ktort Eur6pska komisia ¢oraz ¢astejsie oznacuje
za svoju prioritu, nevenuje dostato¢nu pozornost.

Hoci by sa mohlo zdat, 7e sa problém tyka len postsocialistickych ¢lenskych 3tatov, kde

profesionalizécia spotrebitefského hnutia naraza najma na problém ,verejného zdujmu", pretoZe ide
v podstate o sluzby, ktoré sme po generacie boli zvyknuti prijimat automaticky a gratis, a v starych
Clenskych $tétoch nikoho neprekvapuje za ne réznymi formami zaplatit. Finanéné problémy viak uz
hldsia aj Luxembursko a Nemecko, ktoré doteraz patrili k stabilnym  systémom
ochrany spotrebitela.

Zdalo sa, Ze N. Mimica i pracovnici DG SANCO pochopili naliehavost problému. Eurokomisér si ako
prioritu ur€il ,capacity building", teda finan&né, organizatné i profesiondlne posilnenie
spotrebitelskych organizacii v jednotlivych &lenskych %tatoch. Pripravuje sériu ciest a rokovani s
narodnymi vlddami, uktorych chce apelovat na zvyienie Statnej podpory pre spotrebitelské
zdruzenia. Uvidime, ¢i jeho néviteva zlepsi podmienky a postavenie spotrebitelskych zdruZeni na
Slovensku,

V Poprade, 15.1.2014 Ing. Michal Faber, predseda S.0.S.
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