ZDRUZENIE SLOVENSKYCH SPOTREBITELOV

ASSOCIATION OF SLOVAK CONSUMERS

;Y
ZoRuELE Palisady 22, 811 06 Bratislava, &@/fax+ odkazovac : 02 /544 11 148, zss@zss.sk; www.zss.sk
Somesrete Hotline : 0905 719 874

Vyhodnotenie projektu a ¢erpania finanénych prostriedkov
poskytnutych MH SR
na rok 2011
za obdobie 1.9.-31.12.2011

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

Mena opravnenych osob
(podpisové pravo): Lydia Ondrejkov4, Josef Lounek, Miroslav Tuldk

Kontaktna osoba v ramci kontaktného miesta poskytovala spotrebitelské poradenstvo

a sprostredkovavala mimosudne rie$enia sporov okrem stanovenych kontaktnych hodin prakticky denne
prostrednictvom poradenskej hotline ( aj v mimopracovné dni pocas cca 12-14 hodin denne), pevnej
telefonnej linky, e - mailovej komunikacie aj osobne.

Spotrebitelské podnety boli zachytavané a rieSené aj v ramci spoluprace s Asociaciou spotrebitelov
Slovenska - www-pravaspotrebitela.sk a samozrejme so zapojenim dalsich poradenskych centier ZSS,
priamo nezapojenych v projekte — posunom spotrebitelskych staznosti zo svojho regidnu na riedenie.

Za hodnotené obdobie bolo zabezpe&enych cca 1400 spotrebitelskych kontaktov zo v8etkych oblasti
spotrebitelskych problémov, podstatna ¢ast' je zachytena v priloZzenych tabulkach vratane mimosudnych rieSeni.

V ramci uvedenych kontaktov bolo navrhnutych/otvorenych 85 mimosudnych rieSeni, z ktorych vacsina ( z tych,
ktoré mohli po dodani prisludnych informacii a podklladov spotrebitelmi zacat' ) este pre kratke trvanie projektu, (
prakticky 3,5 mesiaca, nebola ukon&ena. Casto sa stava, Ze spotrebitel, ktorému je vysvetlena a pontknuta
moznost' bezplatného sprostredkovania mimosudneho rie$enia, napriek tomu, Ze suhlasi a prisfubi aj zaslanie
podkladnych dokladov a informacii sa odmi&i a pripad sa nemoéze dokonéit.

Mediatori, s ktorymi bola dohodnuta spolupraca na mediatnom rie$eni pripadov, ktoré sa nedari vybavit' v ramci
poradenstva a pokusu o mimosudne rie$enie kontaktnou osobou, vzhiadom ku skomplikovaniu mediacii
novelizaciou legislativy, prejavili zaujem skér spolupracovat’ ako kontaktné osoby.

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

. Spotrebitelského poradenského trhu , v novej lokalite je potrebny dIhsi €as — jednoducho spotrebitelia si so
svojimi problémami hladaju cestu na nové miesto len pomaly a postupne.

Okrem toho sa prejavuje jednoznatné komeréné zameranie mediacii aj mediatorov — mediator ¢asto chce aby sa
vyssie uvedeny problém preklenul pri¢inenim niekoho iného — spotrebitelskej organizacie alebo ministerstva —
Jtreba vytladit’ a distribuovat' letaky, zverejnit oznamy, inzeraty.....a spotrebitelia pridu....." ...samozrejmou
poziadavkou je okamzité zaplatenie ( najvy$Sou sadzbou ) kazdej ¢innosti vratane pripravy na rieSenie pripadu....
Takyto pristup je tazko mozno zladit so sic¢asnou ¢innostou nasich spotrebitelskych organizécii, kde
dobrovolnicka zlozka stale zaujima ( lebo musi...) neprimerane velky podiel, hoci treba zdéraznit, Ze len preto
obcianska ochrana spotrebitela moéze prezit' a snad sa aj trochu rozvijat......

Preto aj do buddcnosti vidime vyuZivanie komerénych mediatorov v mimosudnych rie$eniach spotrebitelskych
sporov len ako dopinkovl a skér okrajovi sucast.

Vyuzivanie mediatorov ako kontaktné osoby viak v jednotlivych pripadoch povazujeme za velmi pozitivny rys
vyvoja.

V tejto situacii aj s ohladom na velmi kratke trvanie projektu sa nepodarilo aktivne zapojenie mediatorov do
rieSenia spotrebitelskych sporov zrealizovat.

Taktiez pre neukon&enost mimosudnych rieseni neboli Ziadne pripady postupené partnerskej pravnej kancelarii.




Zameranie poradenskej &innosti: ¢innosti a ziskané poznatky:

Nedostatofna kvalita obuvi, dokonca aj zdravotnd zdvadnost, nielen tej predavanej na trhoviskach, ale aj
znatkovej obuvi v obchodne;j sieti pretrvava. Tato &asto nedosahuje prezentovanej kvality a funk&nosti. Vel'mi Casto musi
spotrebitel’ reklamovat’ aj draht znatkova obuv uZ po kratkom noseni. V tejto sdvislosti je zaréZajuci vysoky podiel
zamietnutych reklamacii.

V tomto smere negativne na poziciu spotrebitel'a vplyva novela Zikona o ochrane spotrebitela — 397/2008, ktora
umoZiiuje na odborné posudzovanie vady vyuZivat aj znalkové zaruiné servisy, Co podla nalich skusenosti zniZuje
objektivnost’ posudkov aznevyhodiiuje spotrebitefa - plati to nielen pre sortiment obuvi, ale tu sa zdaji problémy
najvypuklejsie.

Liberalizicia trhu prispela nielen k znaénému roz3ireniu sortimentu textilu a konfekcie, ale priniesla aj velké
problémy v kvalitativnych parametroch a zdravotnej zavadnosti, a o prekvapuje, Ze takéto skisenosti su is vyrobkami
&lenskych krajin EU.

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

S rasticou saturaciou trhu mobilnych telefénov stale stipaji staZnosti ich uZivateTov na kvalitu pristrojov, postup
predajcov pri reklaméciach ina sluzby mobilnych operatorov. ZavaZznym a tazko rieSitelnym problémom je zamietnutie
reklamacii mobilnych telefénov z titulu oxidécie elektronickych &asti, ktora je viak diagnostikovana nie pri prebrati vyrobku
do reklamadného konania, ale aZ pri servisnom zisahu na 3pecializovanom pracovisku zmluvného servisu, ¢o stavia
spotrebitela do nerovnopravneho postavenia. Osobitnym problémom st reklamacie shvisiace sakciovou viazanostou
mobilnych operéatorov a s prenosom ¢isiel.

Rast vybavenosti domécnosti bielou technikou a spotrebnou elektronikou spdsobuje aj zvySovanie poctu
reklamécii a spotrebitel'skych staznosti v tomto sortimente. Problémové su predovietkym persondlne pocitaCe, notebooky,
digitalne fotoaparaty, MP3 prehravale , ako aj drah§ie LCD a plazmové TV prijimate a domace kina.

S rozvojom pasivneho cestovného ruchu zna¥ne vzrastd nielen pocet klientov vyuZivajucich sluzby cestovnych
kancelarii, ale aj ich staZnosti na sluzby zabezpe&ované ich prostrednictvom — napr. na kvalitu ubytovania, stravovania, ale
predovSetkym na kvalitu sluZieb leteckych prepravcov — meskanie letov, neprimerané ¢akacie doby.

Uspesnost’ spotrebitelov v reklama&nom konani vo¢i CK je velmi nizka a nedari sa ju zlepSovat, z vel’kej Casti aj preto, Ze
zmluvné podmienky pre poskytovanie sluzieb CK su v mnohych ustanoveniach pre klientov zna¢ne nevyhodné a stidne
rieSenie pripadnych sporov je vzhladom ku skuto&nosti, Ze ide v&&3inou o zahrani¢né destindcie vel'mi problematické.

Liberalizicia trhu s novymi i pouZitymi autami nielen znalne zvysila Grovefi motorizécie, ale neustile rastl aj
problémy spotrebitelov, predovietkym klientov autobazirov. Autd tu preddvané su napriek certifikitom pravnej Cistoty
a deklarovaniu kvality &asto velmi problémové — havarované, poskladané z dielov odcudzenych aut, v zlom technickom
stave a autobazare pouZivajii spotrebitel'ské zmluvy, v ktorych sa snaZia zbavit' vietkej zodpovednosti za vady, napriek
zakonnej minimalne 12-mesaénej zaruke.

Trvalym zdrojom spotrebitelskych problémov su sluzby spojené s uzivanim bytu — dodavky energii: elektriny,

tepla, vody, teplej iiZitkovej vody a ostatnych bytovych sluZieb. Ro¢né vyudtovania tychto sluZieb su ¢asto z hladiska
plnenia zdkonnych predpisov nedostatotné, neprehladné a zavidzajice, absentuje spotreba vyjadrend zaviznymi mernymi
jednotkami. Tieto nedostatky neumoZiiuji nasledne ich kontrolu spotrebitelmi.
Faktiry o uhrade dodévok elektriny aplynu si formulované pre potreby velkoodberatelov (podnikateI'ské subjekty)
a nezohladiiujii podmienky maloodberu spotrebitel'skych domécnosti. TaktieZ stanovenie vy3ky mesatnych zalohovych
platieb spravcovskymi organizdciami tieto povaZuji za jednozna¢ne akceptovateIni povinnost ich uhrady. ZavaZnost' tychto
problémov a ich dopad na spotrebitel'ov vzrastd so zvySovanim regulovanych cien energii. Na nekorektni legislativu, jej
nespravnu interpreticiu a neddsledni kontrolu zase doplacaji predovietkym kategérie seniorov a nizkoprijmovych skupin
populacie.

Nie sice pottom, ale urite zavaZnostou, su relevantnou kategériou spotrebitel'skych problémov a staznosti
vystavba/kipa bytov aich rekonStrukcia. Hlavnymi problémami si kvalita diela azmluvné/platobné podmienky.
Spotrebitelia €asto podpisuji zmluvy s jednostranne nevyhodnymi podmienkami, na zéklade ktorych uhradzaju dopredu celd
dohodnuti sumu za dodanie diela a pri ¢astom vyskyte kvalitativnych a terminovych nedostatkov plnenia sa dostdvajii do
velmi nevyhodnej situscie. Casté su pripady nedokondenych prac, dlhodobého prerufenia (priom moZnosti uplatnenia
penalizicie su velmi tazko vymahatelné), vyrazného prekro€enia dohodnutych nékladov ataktiez su vyZadované po
spotrebiteloch ndkupy stavebnych materialov, aby sa na nich preniesla zodpovednost’ za celkovil nizSiu kvalitu vykonanych
ginnosti (vyhovorkou na nekvalitny material). Nie je vynimkou aj odstipenie od nedokonlenej z&kazky, zrulenie firmy
v priebehu plnenia — bez postiupenia zmluvnych zavizkov.

Osobitnym problémom je zadavanie rekonstrukénych prac remeselnikom (Zasto bez Zivnostenského opravnenia) s ktorymi
uzatvéraju spotrebitelia iba istnu dohodu — v podstate bez moZnosti formalnej reklamacie.

S rekon3trukciou bytov sdvisi problém montaZe plastovych okien a eurookien. Podet ich reklamécii sa stistavne
zvySuje — sivisi to s roziirenim investi€nych zamerov bytovych druZstiev a spolo&enstiev pri zatepl'ovani bytovych objektov.
Dodavky st &asto vel'mi oneskorené, nedostatky v kvalite okien i montdZnych prac zavazné. Sporné sumy &asto dosahuju
hodnotu tisicov Eur, ale ked’Ze spotrebitelia vi¢Sinou uzatvoria nevyhodnii zmluvu bez toho, aby si ju dobre prestudovali, je
&asto problém s reklamaciou uspiet’.

Trvale zivaZnym problémom je vedla podomového a zasielkového predaja (vratane internetového), cieleny
agresivny predaj na predajnych akcidch. Spotrebitelia, predovietkym z kategdrie seniorov a nizkoprijmovych socidlnych
skupin sa vel'mi asto nechéavaji zlakat' vidinou vyhodnej kipy alebo dobrého prijmu z predaja produktov, ¢o sa v3ak
oskoro ukéZe ako puha iluzia. Zial’ spolo&nosti pdsobiace v tomto segmente spotrebitel'ského trhu sa svojimi zmluvami




Novym fenoménom je podomovy predaj spojeny s uzatvaranim novych zmliv na dodévku elektrickej energie a plynu. Tato
aktivita je zamerana predovietkym na seniorov, ktori masovo podlichaju agresivnym, Casto aj klamlivym predajnym
praktikim a bez uvaZenia podpisuju zmluvy pre prechod k novému dodévatelovi energii — len na zéklade sfubovo niZ3ej
cene a usporach

Finan&né sluzby bank, poistovni, splitkovych a leasingovych spolo¢nosti sa srozvojom trhu finantnych
produktov a rastom zadlZenosti domécnosti stdvaju stale viac kazdodennym spotrebitel'skym problémom.

E. Vyhlasenie
Statutirny organ vyhlasuje, Ze vietky Udaje uvedené v tomto vyhodnoteni a v jeho prilohdch su pravdivé, boli overené
a prerokované prislu$nymi organmi ZSS.

Piestany, 15.1.2012

Petiatka a podpis
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