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Vyhodnotenie projektu a ¢erpania finanénych prostriedkov
poskytnutych MH SR
na rok 2013
za obdobie 1.1.-31.12.2013

Nazov projektu: ,,Poradenstvo a mediacia® — VUC Trenéin

V hodnotenom obdobi boli preskoleni kontaktni pracovnici na poskytovanie poradenstva, realizaciu
minosudnych rieSeni a spoluprécu s mediatormi spotrebitelskych sporov.

Kontaktné osoby v rdmci kontaktného miesta

Prievidza
Bojnice

miesta poskytovali spotrebitelské poradenstvo a sprostredkovavali mimostdne rieenia sporov okrem
stanovenych kontaktnych hodin prakticky denne prostrednictvom poradenskej hotline ( aj

v mimopracovné dni po¢as cca 12 hodin denne), pevnej telefonnej linky, e - mailovej komunikécie aj
osobne.

Spotrebitelske podnety boli zachytavané a riesené aj v ramci spoluprace s Asociaciou spotrebitelov
Slovenska - www-pravaspotrebitela.sk a samozrejme so zapojenim dal$ich poradenskych centier ZSS,
priamo nezapojenych v projekte — posunom spotrebitelskych staznosti zo svojho regiénu na riesenie.

Za hodnotené obdobie bolo zachytenych cca 650 spotrebitelskych kontaktov zo véetkych oblasti spotrebitelskych
problémov.

Casto sa stava, ze spotrebitel, ktorému je vysvetlena a ponuknuta moznost bezplatného sprostredkovania
mimosudneho rieSenia, napriek tomu, Ze suhlasi a prislubi aj zaslanie podkladnych dokladov a informAcii sa
odmié&i a pripad sa neméze dokongéit.

Zameranie poradenskej €innosti a ziskané poznatky:

Nevyrovnana kvalita obuvi, dokonca aj zdravotna zavadnost, nielen tej preddvanej na trhoviskéch, ale aj
znackovej obuvi v obchodnej sieti pretrvava. Tato ¢asto nedosahuje prezentovanej kvality a funk&nosti. Vel'mi ¢asto musi
spotrebitel' reklamovat’ aj draht znatkovi obuv uz po kriatkom noseni. V tejto savislosti je zarazajlci vysoky podiel
zamietnutych reklamacii.

V tomto smere negativne na poziciu spotrebitel'a vplyva novela Zdkona o ochrane spotrebitel'a — 397/2008, ktora
umoziiuje na odborné posudzovanie vady vyuzivat aj znatkové zdru¢né servisy, ¢o podla naSich skusenosti zniZuje
objektivnost’ posudkov a znevyhodiiuje spotrebitela - plati to nielen pre sortiment obuvi, ale tu sa zdaji problémy
najvypuklejsie.

Liberaliz4cia trhu prispela nielen k znadnému roziireniu sortimentu textilu a konfekcie, ale priniesla aj velké
problémy v kvalitativnych parametroch, zdravotnej zdvadnosti i v oznaovani symbolmi oSetrovania, a ¢o prekvapuje, Ze
takéto skiisenosti sii i s vyrobkami ¢lenskych krajin EU.

Na vysokej Grovni je stale pocet spotrebitel'skych staznosti na sluzby &istiarni odevov a bytovych textilii.

S rasticou saturdciou trhu mobilnych telefénov stale stipaju staznosti ich uzivatel'ov na kvalitu pristrojov, postup
predajcov pri reklamdciach ina sluzby mobilnych operitorov. Zavaznym a tazko rieitelnym problémom je zamietnutie
reklamécii mobilnych telefénov z titulu oxidéacie elektronickych castl, ktord je v¥ak diagnostikovand nie pri prebrati



vyrobku do reklamacného konania, ale aZ pri servisnom zésahu na Specializovanom pracovisku zmluvného servisu, o stavia
spotrebitela do nerovnopravneho postavenia. Osobitnym problémom st reklamacie stvisiace s akciovou viazanostou
mobilnych operdtorov a s prenosom &isiel.

Rast vybavenosti domdcnosti bielou technikou a spotrebnou elektronikou spdsobuje aj zvySovanie poctu
reklamdcii a spotrebitel'skych staznosti v tomto sortimente. Problémové su predovietkym personalne poéitade, notebooky,
digitalne fotoaparaty, MP3 prehravade , ako aj drahgie LCD a plazmové TV prijimate a doméce kina ale aj umyvacky riadu
a pracky.

S rozvojom pasivneho cestovného ruchu znagne vzrasta nielen pocet klientov vyuzivajicich sluZby cestovnych
kancelarii, ale aj ich staZnosti na sluzby zabezpeované ich prostrednictvom — napr. na kvalitu ubytovania, stravovania, ale
predovSetkym na kvalitu sluZieb leteckych prepravcov — meskanie letov, neprimerané ¢akacie doby, dokonca aj posuny
odletov oznamované klientom len niekolko dni pred néstupom na dovolenku.

Uspesnost spotrebitel'ov v reklamaénom konani vo¢i CK je vel'mi nizka a nedari sa Ju zlepSovat', z velkej Casti aj preto, 7e
zmluvné podmienky pre poskytovanie sluzieb CK sa v mnohych ustanoveniach pre klientov znaéne nevyhodné a stdne
rieSenie pripadnych sporov je vzhladom ku skutonosti, Ze ide vi&§inou o zahraniéné destindcie vel'mi problematické.

Liberalizdcia trhu s novymi i pouZitymi autami nielen zna¢ne zvysila drovell motorizacie, ale neustale rasti aj
problémy spotrebitel'ov, predovietkym klientov autobazarov. Autd tu preddvané si napriek certifikdtom pravnej istoty
a deklarovaniu kvality ¢asto velmi problémové — havarované, poskladané z dielov odcudzenych dut, v zlom technickom
stave a autobazdre pouzivaji spotrebitel'ské zmluvy, v ktorych sa snaZia zbavit vietkej zodpovednosti za vady, napriek
zakonnej minimélne 12-mesaénej zéruke. Spotrebitelia si &asto motivovani/niteni k financovaniu ndkupu auta formou
lizingu alebo p6Zzicky, ¢o Casto vedie k podstatnému predrazeniu, okrem toho st im vnucované poistiovacie produkty voéi
porucham, poistné pnenie je viak v tomto pripade skér iluzérne.

Trvalym zdrojom spotrebitel'skych problémov su sluzby spojené s uZivanim bytu — dodavky energii: elektriny,

tepla, vody, teplej uZitkovej vody a ostatnych bytovych sluZieb. Ro&né vyuctovania tychto sluZieb sii ¢asto z hladiska
plnenia zdkonnych predpisov nedostatoéné, neprehladné a zavadzajice, absentuje spotreba vyjadrend ziviznymi mernymi
Jednotkami. Tieto nedostatky neumoZitujii nasledne ich kontrolu spotrebitel'mi.
Faktary o dhrade dodévok elektriny a plynu su formulované pre potreby velkoodberatefov (podnikatel'ské subjekty)
a nezohl'adiiuji podmienky maloodberu spotrebitel'skych domécnosti. TaktieZ stanovenie vySky mesaénych zélohovych
platieb spravcovskymi organizaciami tieto povazuju za jednoznaéne akceptovateIna povinnost' ich thrady. Zévaznost' tychto
problémov a ich dopad na spotrebitelov vzrasta so zvySovanim regulovanych cien energii. Na nekorektnti legislativu, jej
nespravnu interpretdciu a nedéslednu kontrolu zase doplacaji predovietkym kategérie seniorov a nizkoprijmovych skupin
populdcie. MnoZia sa pripady ,zistenia® poskodenia meradiel pri odpoctoch spotreby, kde vzmysle platného zikona
avyhlasky MH nasleduje kvalifikdcia ,neopravneny odber energie, ktord vysledne znamend az niekolkotisicové
vylctovacie faktiry, vobec nevychadzajice zo skutoénej spotreby.

Nie sice poctom, ale urdite zdvaZnostou, si relevantnou kategériou spotrebitel'skych problémov a staznosti
vystavba/kipa bytov aich rekonStrukeia. Hlavnymi problémami si kvalita diela azmluvné/platobné podmienky.
Spotrebitelia asto podpisuju zmluvy s jednostranne nevyhodnymi podmienkami, na ziklade ktorych uhrddzaji dopredu celi
dohodnuti sumu za dodanie diela a pri ¢astom vyskyte kvalitativnych a terminov§ch nedostatkov plnenia sa dostavaji do
vel'mi nevyhodnej situacie. Casté su pripady nedokonéenych prac, dlhodobého prerudenia (pricom moZnosti uplatnenia
penalizacie si velmi tazko vymahatelné), vyrazného prekrocenia dohodnutych néakladov a taktiez su vyzadované po
spotrebiteloch nakupy stavebnych materialov, aby sa na nich preniesla zodpovednost’ za celkovii niZsiu kvalitu vykonanych
¢innosti (vyhovorkou na nekvalitny material). Nie je vynimkou aj odstiipenie od nedokonéenej zakazky, zrudenie firmy
v priebehu plnenia — bez postipenia zmluvnych zavizkov.

Osobitnym problémom je zadavanie rekonitrukénych prac remeselnikom (Zasto bez Zivnostenského opravnenia) s ktorymi
uzatvaraji spotrebitelia iba Gstnu dohodu — v podstate bez moznosti formélnej reklamécie.

S rekonstrukciou bytov sivisi problém montaZe plastovych okien a eurookien. Pocet ich reklamdcii sa sustavne
zvySuje — stvisi to s roziirenim investiénych zamerov bytovych druZstiev a spologenstiev pri zatepl'ovani bytovych objektoyv.
Dodavky st ¢asto vel'mi oneskorené, nedostatky v kvalite okien i montdznych prac zdvazné. Sporné sumy &asto dosahuji
hodnotu tisicov Eur, ale ked'Ze spotrebitelia vi&Sinou uzatvoria nevyhodnii zmluvu bez toho, aby si ju dobre prestudovali, je
Casto problém s reklamdciou uspiet.

Trvale zavaznym problémom je vedla podomového a zisielkového predaja (vritane internetového), cieleny

agresivny predaj na predajnych akcidch. Spotrebitelia, predovietkym z kategdrie seniorov a nizkoprijmovych socidlnych
skupin sa velmi ¢asto nechévaju zlakat' vidinou vyhodnej kipy alebo dobrého prijmu z predaja produktov, &o sa viak
toskoro ukaze ako puha iltizia. Zial spolo&nosti pdsobiace v tomto segmente spotrebitel'ského trhu sa svojimi zmluvami
dokaZu sofistikovane vyhybat pdsobnosti Zakona o podomovom predaji a zdsielkovom predaji, takZe ¢asto nie je mozné
uplatnit’ a vyuZit' zdkonna lehotu 7 pracovnych dni na odstipenie od zmluvy bez sankcii.
Fenoménom poslednych rokov je podomovy predaj spojeny s uzatviranim novych zmliv na dodavku elektrickej energie
aplynu. Této aktivita je zamerana predovietkym na seniorov, ktori masovo podliehaji agresivnym, ¢asto aj klamlivym
predajnym praktikim a bez uvaZenia podpisuji zmluvy pre prechod k novému dodavatelovi energii — len na zdklade
slubovo niz3ej cene a usporach

Finanéné sluzby bank, poistovni, splitkovych a leasingovych spolotnosti sa srozvojom trhu finanenych
produktov a rastom zadlZenosti domédcnosti stavaji stile viac kaZdodennym spotrebiteI'skym problémom.

Bratislava, 15.1.2014
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