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m Vyhodnotenie projektu a Cerpania finanénych prostriedkov
poskytnutych MH SR
na 9-12/2011
Nazov programu: Podpora rozvoja ob¢ianskych zdruZeni v oblasti ochrany spotrebitel'a
Nazov projektu: ,,Poradenstvo a mediacia“ — VUC Bratislava

‘ Meno kontaktnej osoby l PhDr. Josef Lounek |

1) Mimosidne rieSenie sporov

V regionalnej spotrebitel’skej poradne ZSS sme sa okrem poskytovania poradenstva pri rieSeni
spotrebitel'skych reklamacii a staznosti v zmysle Zakona o ochrane spotrebitel’a, snazili o mimosidne
rieSenie  spotrebitel'skych staZnosti asporov vstupovanim do vztahov medzi spotrebitel'mi
a predajcami/poskytovatel'mi sluZieb — pisomnou formou i formou osobnych rokovani. Obidve strany
boli upozornené a poulené oich vzdjomnych pravach a povinnostiach, vykladom predmetnych
ustanoveni Obcianského zakonniku a ,,spotrebitel'skych® zadkonov.

Tieto aktivity boli uplatiované v pripade, Ze spotrebitelia sami pri kontakte s
predajcami/poskytovatel'mi sluzieb s reklaméciami neuspeli.

Za vyznamny prinos projektu povaZujeme rast spotrebitel'ského uvedomenia, a sibezne sa
zvy$uje i pravne vedomie predajcov. Vplyva to tieZ na zmenu kultlry rieSenia sporov, zvySuje kvalitu
komunikacie medzi spotrebitelmi a predajcami, zlepSuje kvalitu ich vzdjomnych vztahov a nadvizuje
klimu vysSej dovery.

Regionilna spotrebitel’skd poradiia ZSS v Bratislave spolupracovala na zmluvnom podklade
s medidtorom PhDr. Marekom Horfanskym, ktory mal riesit’ a preberat’ spotrebitel'ské pripady pri
ktorych sa nepodarilo spotrebitel'skym poradcom dosiahnut’ mimosudne rieSenie sporu.

2) Vysledky poradenskej &innosti v regiondlnom poradenskom centre ZSS za 9-12/2011 su
v priloZenych tabulkach. Z celkového poltu 4735 spotrebitel'skych kontaktov bolo viac ako 800
pripadov rieSenych ako sprostredkovanie rieSenia spotrebitel'skej staznosti priamym kontaktom
s predajcom/poskytovatelom sluZieb formou e-mailovej, telefonickej, listovej alebo priamej osobne;
komunikécie. Tieto aktivity nadviizuju na ¢innost’ poradne v obdobi 1 — 8/2011, kedy boli rieSené mimo
réamec projektu v obdobnom rozsahu.

Zameranie poradenskej ¢innosti: ¢innosti a ziskané poznatky:

Nedostatoéna kvalita znafkovej obuvi, v klasickej i luxusnej obchodnej sieti stale pretrvava.
Casto nedosahuje deklarovani kvalitu a funkénost’ a spotrebitel’ ji musi reklamovat’ uz po kratkom
noseni. Zaraza vysoky podiel zamietnutych reklamécii.

Negativne na poziciu spotrebitel'a vplyva novela Zakona o ochrane spotrebitela — 397/2008,
ktora umozfiuje na odborné posudzovanie vady vyuZivat’ aj znaGkové zaruéné servisy, ¢o podl'a naSich
sktisenosti zniZuje objektivnost’ posudkov a znevyhodiiuje spotrebitel’a - plati to nielen pre sortiment
obuvi, ale tu sa zdaju problémy najvypuklejsie.

Dlhodobo sa prejavuje na trhu mobilnych telefénov vysoky podiel’ staznosti na kvalitu
pristrojov, postup predajcov pri reklamdciach ina sluzby mobilnych operitorov. Zdvaznym a tazko
riesitelnym problémom je zamietnutie reklamacii mobilnych telefénov z titulu oxidécie elektronickych
Zasti, ktora je viak detekovana nie pri prebrati vyrobku do reklamaéného konania, ale az pri servisnom
zasahu na Specializovanom pracovisku zmluvného servisu.




Vysoka vybavenost domacnosti spotrebnou elektronikou spdsobuje aj zvySovanie poctu
reklamdcii a spotrebitel'skych staznosti. Problémové st predovsetkym personalne pocitace, notebooky,
digitalne fotoaparaty, MP3 prehravace , ako aj drahsie LCD a plazmové TV prijimace a domace kina.

Trvale rastici pocet klientov vyuzivajucich sluzby cestovnych kancelarii, predovsetkym u
pasivneho cestovného ruchu sa prejavuje aj rastom staznosti na kvalitu ubytovania, stravovania, ale
predovietkym na kvalitu sluZieb leteckych prepravcov — meSkanie letov, neprimerané Cakacie doby.
Uspesnost’ spotrebitelov v reklama¢nom konani vo¢i CK je vel'mi nizka a nedari sa ju zlepSovat’. Suvisi
to stym, e zmluvné podmienky pre poskytovanie sluzieb CK st v mnohych bodoch pre klientov
nerovnovazne a nevyhodné.

Trvalym zdrojom spotrebitel'skych problémov st sluzby spojené s uzivanim bytu — dodavky
energii: elektriny, tepla, vody, teplej uZitkovej vody a ostatnych bytovych sluzieb. Rocné
vyuétovania tychto sluzieb su Casto nedostatoéné, neprehladné azavadzajuce, absentuje spotreba
vyjadrend zaviznymi mernymi jednotkami. Tieto nedostatky neumoZziiujii nasledne ich kontrolu
spotrebitelmi.

Faktiry o dhrade dodavok elekiriny a plynu si formulované pre potreby vel'koodberatel'ov
(podnikatel’ské subjekty) a nezohl'adfiujii podmienky maloodberu spotrebitel'skych domacnosti. Taktiez
stanovenie vysky mesaénych zilohovych platieb povaZuji spravcovské organizicie za jednoznacnu
povinnost’ ich thrady uZivatelmi bytov bez moZnosti ich reklamacie. Zavaznost’ tychto problémov a ich
dopad na spotrebitel'ov vzrasta so zvy$ovanim regulovanych cien energii. Na nekorektni legislativu, jej
nespravnu interpretdciu a neddslednd kontrolu zase dopldcaji predovsetkym kategorie seniorov
a nizkoprijmovych skupin populécie.

Osobitna skupina reklamacii sGvisi s vystavbou resp. kapou bytov a ich rekonstrukciou.
Hlavnymi problémami su kvalita diela a zmluvné/platobné podmienky. Spotrebitelia ¢asto podpisuju
zmluvy s jednostranne nevyhodnymi podmienkami, na zdklade ktorych uhradzaji dopredu celu
dohodnutd sumu za dodanie diela apri ¢astom vyskyte kvalitativnych a terminovych nedostatkov
plnenia sa dostavaji do vel'mi nevyhodnej situécie. Casté st pripady nedokon&enych prac, dlhodobého
prerudenia (pri¢om mozZnosti uplatnenia penalizacie si velmi tazko vymahatel'né), vyrazného
prekroenia dohodnutych nékladov a taktiez su vyZzadované po spotrebitel'och nakupy stavebnych
materialov, aby sa na nich preniesla zodpovednost’ za celkovii nizsiu kvalitu vykonanych Cinnosti
(vyhovorkou na nekvalitny material). Nie je vynimkou aj odstupenie od nedokoncenej zakazky, zruSenie
firmy v priebehu plnenia — bez postipenia zmluvnych zévizkov. S tym sivisia aj problémy zadévania
rekondtrukénych prac remeselnikom (Easto bez Zivnostenského oprdvnenia) sktorymi uzatvarajd
spotrebitelia iba Gstnu dohodu — v podstate bez moznosti formélnej reklamécie.

Celkove sme ale presved&eni Ze rieSeny projekt vyznamne pomohol pri odskodneni poSkodenych
spotrebitelov, pri uspokojovani ekonomickych potrieb a zaujmov spotrebitelov. U¢inna ochrana
spotrebitela a presadzovanie jeho prav vplyva i na o€istovanie trhového prostredia a tiez stimuluje
vy§s§iu konkurenciu medzi predajcami a poskytovatel'mi sluzieb. Odhal'ovanie nekalych marketingovych
praktik a u¢inné zamedzenie ich d’alSiemu pdsobeniu vedie k naprave stavu ak zvySeniu dovery
spotrebitel’a v jeho pravnu a ekonomicki ochranu.

Na druhej strane sa opakovane potvrdilo, Ze pri zohl'adneni potreby uplnej profesionalizicie
a §pecializacie spotrebitel'skych poradcov amozZnosti vyuZivani pravnych sluZieb - je potrebna pre
&innost’ plnohodnotného poradenského centra v si¢asnych ekonomickych podmienkach roéne optimalna
suma 35 tisic EUR.

E. Vyhlasenie
Statutarny organ vyhlasuje, e vsetky udaje uvedené vtomto vyhodnoteni av jeho prilohdch su

pravdivé, boli overené a prerokované prisluSnymi organmi ZSS.

V .Bratislave, diia 14.1.2012 Peciatka a podpis
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