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Nazov projektu: ,,Poradenstvo a mediscia® — VUC Kosice

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

Kontaktné osoby v ramci kontaktnych miest

Kosice
Rozinava

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

vV mimopracovné dni pocas cca 12-14 hodin denne), pevnej telefonnej linky, e - mailovej komunikacie aj
osobne.

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

Za hodnoteny rok bolo zachytenych 1210 spotrebitefskych kontaktov zo véetkych oblasti spotrebitelskych
problémov.

Mediatori, s ktorymi bola dohodnuta spolupraca na mediaénom riegeni pripadov, ktoré sa nedari vybavit v ramci
poradenstva a pokusu o mimostdne rieSenie kontaktnou osobou, vzhradom ku skomplikovaniu mediacif
novelizaciou legislativy, prejavili zaujem skor spolupracovat' ako kontaktne osoby.

Tu v8ak vznika problém etablovania kontaktného miesta i samotnej osoby, kedze pre vytvorenie

» Spotrebitelského poradenského trhy » V Novej lokalite je potrebny dihgi &as — Jednoducho spotrebitelia si so
Svojimi problémami hladaju cestu na nové miesto len pomaly a postupne.

Okrem toho sa prejavuje jednoznaéné komeréné Zameranie medidcil aj mediatorov — mediator ¢asto chce aby sa
vysSie uvedeny problém prekienul pritinenim niekoho iného — spotrebitelskej organizacie alebo ministerstva —
«treba vytladit a distribuovat letaky, zverejnit oznamy, inzeréaty.....a spotrebitelia pridu.....“ ...Samozrejmou
poZiadavkou je okamzité zaplatenie ( najvy$$ou sadzbou ) kazdej &innosti vratane pripravy na riesenie pripadu....
Takyto pristup je tazko mozno zladit $o sucasnou ¢innostou nasich Spotrebitefskych organizacii, kde
dobrovolnicka zlozka stale zaujima ( lebo mus;i ...) neprimerane velky podiel, hoci treba zdéraznit, Ze len preto
obcianska ochrana spotrebitefa moze prezit a snad sa aj trochu rozvijat.....

Preto aj do buduicnosti vidime vyuZivanie komerénych mediatorov v mimosudnych rieéeniach spotrebitelskych
sporov len ako dopinkovi a skor okrajovii stiast.




VyuZivanie mediatorov ako kontaktné osoby v8ak v jednotlivych pripadoch povazujeme za velmi pozitivny rys
vyvoja.

Zameranie poradenskej finnosti: &innosti a ziskané poznatky:

Nedostato¢na kvalita obuvi, dokonca aj zdravotna zavadnost, nielen tej preddvanej na trhoviskach, ale aj
znackovej obuvi v obchodnej sieti pretrvava. Tato ¢asto nedosahuje prezentovanej kvality a funké&nosti. Velmi &asto musi
spotrebitel’ reklamovat’' aj drahu znatkovii obuv u¥ po kratkom noseni. V tejto savislosti Je zardZajici vysoky podiel
zamietnutych reklamaci.

Vtomto smere negativne na poziciu spotrebitela vplyva novela Zakona o ochrane spotrebitela — 397/2008, ktora
umoZiiuje na odborné posudzovanie vady vyuzivat aj znakové zaru¢né servisy, €o podla naSich skiisenosti ZniZuje
objektivnost’ posudkov a znevyhodiiuje spotrebitela - plati to nielen pre sortiment obuvi, ale tu sa zdaju problémy
najvypuklejsie.

Liberalizdcia trhu prispela nielen k znaénému roz&ireniu sortimentu textilu a konfekcie, ale priniesla aj velké
problémy v kvalitativnych parametroch a zdravotnej zavadnosti, a ¢o prekvapuje, Ze takéto skisenosti si is vyrobkami
¢lenskych krajin EU.

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

S rastiicou saturaciou trhu mobilnych telefonov stale stipaju staznosti ich uZivateFov na kvalitu pristrojov, postup
predajcov pri reklamaciach ina sluzby mobilnych operatorov. Zavaznym a tazko riesitel'nym problémom je zamietnutie
reklamécii mobilnych telefénov z titulu oxidacie elektronickych ¢asti, ktora je viak diagnostikovana nie pri prebrati vyrobku
do reklamagného konania, ale az pri servisnom zasahu na 3pecializovanom pracovisku zmluvného servisu, ¢o stavia
spotrebitela do nerovnopravneho postavenia. Osobitnym problémom su reklamécie sivisiace s akciovou viazanostou
mobilnych operatorov a s prenosom ¢&isiel.

Rast vybavenosti domécnosti bielou technikou a spotrebnou elektronikou spdsobuje aj zvySovanie poctu
reklamdcii a spotrebitel'skych staZnosti v tomto sortimente. Problémové su predovsetkym persondlne pocitade, notebooky,
digitalne fotoaparaty, MP3 prehravace , ako aj drahgie LCD a plazmové TV prijima¢e a doméce kina.

S rozvojom pasivneho cestovného ruchu znagne vzrasta nielen pocet klientov vyuZivajlcich sluzby cestovnych
kancelarii, ale aj ich staznosti na sluzby zabezpetované ich prostrednictvom — napr. na kvalitu ubytovania, stravovania, ale
predovietkym na kvalitu sluzieb leteckych prepravcov — megkanie letov, neprimerané &akacie doby.

Uspesnost spotrebitel'ov v reklamaénom konani vo&i CK Jje vel'mi nizka a nedari sa Jju zlep3ovat, z velkej &asti aj preto, Ze
zmluvné podmienky pre poskytovanie sluzieb CK sa v mnohych ustanoveniach pre klientov znacne nevyhodné a sadne
rieSenie pripadnych sporov je vzhl'adom ku skuto¢nosti, Ze ide va¢sinou o zahraniéné destinacie vel'mi problematické.

Liberalizacia trhu s novymi i pouZitymi autami nielen zna¢ne zvySila droveli motorizécie, ale neustale rastd aj
problémy spotrebitelov, predovietkym klientov autobazarov. Auta tu predavané st napriek certifikdtom pravnej ¢&istoty
a deklarovaniu kvality &asto velmi problémové — havarované, poskladané z dielov odcudzenych aut, v zlom technickom
stave a autobazdre pouZivajii spotrebitel'ské zmluvy, v ktorych sa snaZia zbavit vietkej zodpovednosti za vady, napriek
zakonnej minimalne 12-mesaénej zaruke.

Trvalym zdrojom spotrebitel'skych problémov st sluZzby spojené s uZivanim bytu — dod4vky energii: elektriny,

tepla, vody, teplej uZitkovej vody a ostatnych bytovych sluzieb. Rocné vyuctovania tychto sluZieb s ¢asto z hl'adiska
plnenia zikonnych predpisov nedostato&né, neprehl'adné a zavadzajuce, absentuje spotreba vyjadrend zaviznymi mernymi
jednotkami. Tieto nedostatky neumoZifujii nasledne ich kontrolu spotrebitelmi.
Faktury o thrade dodavok elektriny aplynu si formulované pre potreby velkoodberatelov (podnikatelské subjekty)
a nezohl'adfiuji podmienky maloodberu spotrebitel'skych domacnosti. TaktieZ stanovenie vysky mesaénych zalohovych
platieb spravcovskymi organizéciami tieto povaZzuji za jednozna¢ne akceptovatelna povinnost’ ich Ghrady. Zavaznost tychto
problémov a ich dopad na spotrebitefov vzrastd so zvySovanim regulovanych cien energii. Na nekorektnd legislativu, jel
nespravnu interpretdciu a neddsledna kontrolu zase doplacaju predovsetkym kategorie seniorov a nizkoprijmovych skupin
populdcie.

velmi nevyhodnej situacie. Casté si pripady nedokoncenych prac, dlhodobého prerusenia (priCom moZnosti uplatnenia
penalizicie si velmi tazko vymahatel'né), vyrazného prekrodenia dohodnutych nakladov a taktie? su vyZadované po
spotrebitel'och nakupy stavebnych materialov, aby sa na nich preniesla zodpovednost’ za celkovi niz§iu kvalitu vykonanych
¢innosti (vyhovorkou na nekvalitny materidl). Nie je vynimkou aj odstipenie od nedokoncenej zdkazky, zrusenie firmy
v priebehu plnenia — bez postiipenia zmluvnych zavizkov.

Osobitnym problémom je zadévanie rekonstruk&nych prac remeselnikom (€asto bez Zivnostenského opravnenia) s ktorymi
uzatvéraju spotrebitelia iba Gstnu dohodu — v podstate bez moznosti formalnej reklamacie.

S rekonstrukciou bytov savisi problém montaZe plastovych okien a eurookien. Pocet ich reklamacii sa stistavne
zvy3uje — suvisi to s roz&irenim investi¢nych zamerov bytovych druzstiev a spoloenstiev pri zateplovani bytovych objektov.
Dodavky st &asto vePmi oneskorené, nedostatky v kvalite okien i montaznych prac zavazné. Sporné sumy &asto dosahuju
hodnotu tisicov Eur, ale ked'ze spotrebitelia vi¢§inou uzatvoria nevyhodnt zmluvu bez toho, aby si ju dobre prestudovali, je
Casto problém s reklaméciou uspiet’.

Trvale zavaznym problémom Je vedla podomového a zasielkového predaja (vritane internetového), cieleny
agresivny predaj na predajnych akcisch. Spotrebitelia, predovietkym z kategorie seniorov a nizkoprijmovych socialnych
skupin sa velmi &asto nechdvaju zlakat vidinou vyhodnej kupy alebo dobrého prijmu z predaja produktov, &o sa viak
Coskoro ukaZe ako puha iltzia. Zial spolo¢nosti pdsobiace v tomto segmente spotrebitel'ského trhu sa svojimi zmluvami
dokazu sofistikovane vyhybat' posobnosti Zakona o podomovom predaji a zasielkovom predaji, takZe &asto nie je mozné
uplatnit’ a vyuzit' zakonnu lehotu 7 pracovnych dni na odsttipenie od zmluvy bez sankcii.




Novym fenoménom je podomovy predaj spojeny s uzatvaranim novych zmliv na dodavku elektrickej energie a plynu. Tato
aktivita je zamerana predovietkym na seniorov, ktori masovo podliehaju agresivnym, asto aj klamtivym predajnym
praktikdm a bez uvazenia podpisuji zmluvy pre prechod k novému dodavatelovi energii — len na zéklade sPubovo niZiej
cene a usporach

Finanéné sluzby bank, poistiovni, splatkovych a leasingovych spolotnosti sa s rozvojom trhu finanénych

produktov a rastom zadlZenosti domacnosti stavaji stale viac kaZdodennym spotrebitel'skym problémom

E. Vyhlisenie

Statutarny organ vyhlasuje, e vietky tdaje uvedené v tomto vyhodnoteni a v Jjeho prilohach sy pravdivé, boli overené
a prerokované prisluSnymi organmi ZSS.

Bratislava, 15.1 2012
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