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SPOLOCNOST OCHRANY SPOTREBITELOV

VECNE VYHODNOTENIE PROJEKTU

Spotrebitelské poradenské centrum ADR pre Presovsky a KoSicky kraj 2016 -
projekt realizovany v obdobi od 1. aprila 2016 do 31. decembra 2016

Spotrebitelské centrum funguje kontinualne v rovnakych priestoroch uz deviaty rok ajeho sluzby
vyuZivaju spotrebitelia, predajcovia a poskytovatelia sluZieb, verejnopravne isukromné, lokalne
i celoplosné, printové i audiovizualne média, r6znorodé kontrolné institucie, mestské a obecné urady,
Urady vyssich Uzemnych celkov, postové urady, okresné Urady, Zzivnostenské Urady, inSpektoraty SOI,
sudcovia i advokati — vSetci spotrebitelov posielaju prave do S.0.S. Poprad. Doveruju ndm natolko, Ze
k nam ludi posielaju i s problémami a otdzkami, ktoré s problematikou ochrany spotrebitelov priamo
nesuvisia. Okrem denného poradenského centra pravidelne aktualizujeme profil na facebooku,
webovu stranku www.sospotrebitelov.sk, spotrebitelom je k dispozicii mobilny telefonicky kontakt,
pevna linka, emailové spojenie ikontaktny formuldr na webe. Mnoistvo spotrebitelov stdle tieZ
vyuziva moznost kontaktovat nas tradi¢nou postou.

I. ORGANIZACNE ZABEZPECENIE PROJEKTU

Realizacny tim
Projekt bol v sulade so Zmluvou o poskytnuti dotdcie realizovany od 1. aprila 2016 do 31. decembra
2016 v nasledujucom personalnom zlozeni:

- osoba I. kontaktu — Ing. Michal Faber

- hot-line operator — Mgr. Petra Vargova Cakovska
- vedenie U¢tovnictva — Ing. Dagmar Dvorakova

- externy advokat — Mgr. Lucia Lorencikova

Administracia

V ramci zefektivnenia a prehladnosti poskytovaného poradenstva sa na evidenciu spotrebitelskych
podnetov azjednoduSené vyhodnotenie jednotné formuldre Identifikdtor poradenstva,
PInomocenstvo, mesacny Report osoby I. kontaktu a Report medidtora v tlacenej i elektronickej
podobe. Vsetky uvedené formuldre sa archivuju v priestoroch zdruZenia. Zaroven su podnety
evidované aj v elektronickej databdaze, z ktorej su v pravidelnych intervaloch exportované priamo do
databazy Eurdpskej komisie. Kazdy podnet je starostlivo zaznamenany ako pripad alebo konzultécia.
Operator hot-line telefonickej linky vedie zoznam prijatych hovorov. Okrem kategorizacie podnetov
podla druhu reklamovanych tovarov a sluZieb vyhodnocujeme aj charakter problému, teda ¢i ide
napr. o neuznanie reklamacie alebo odstipenie od zmluvy. Ak sa pripad podari vyriesit v prospech
spotrebitela, evidujeme knemu aj objem finanénych prostriedkov zachranenych v prospech
spotrebitela. Mb6ze ist o spotrebitelovi redlne vratené financné prostriedky, prostriedky, ktoré druha
strana po intervencii S.0.S. Poprad viac nevymaha alebo hodnotu tovaru.

V tejto Casti je tiez dolezité poznamenat, Ze v praxi sa ukazuje administracia uvedenym spésobom
rychla, jednoduchd, efektivha a pre spotrebitela uzito¢nd, aj ked funguje paralelne popri rieseni
spotrebitelskych podnetov podla zakona o alternativnom rieseni spotrebitelskych sporov.
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Publicita a propagacia

Vdaka kontinudlnemu a profesiondlnemu fungovaniu centra sme sa v ociach verejnosti postupne stali
renomovanymi odbornikmi v oblasti ochrany spotrebitelov. Novinari sa na nas obracaju
s r6znorodymi otazkami, kontaktuju nds redakcie z celého Slovenska, zic¢astriujeme sa live diskusnych
reldcii, komentujeme prijimané legislativne Upravy, participujeme na odbornych narodnych
i medzinarodnych konferenciach, workshopoch a férach. Zucasthujeme sa verejnych konzultdcii
a prieskumov organov Eurdpskej komisie, reflektujeme na vyzvy Ustrednych orgdnov Statnej spravy
i napriklad Narodnej banky Slovenska k stanoviskdm platnych zakonnych dprav tykajicich sa ochrany
spotebitelov. VSetky spominané nastroje sluzia aj ako velmi Gcinna forma propagacie nasich sluzieb
prostrednictvom médii ir6znorodych orgdnov, o ¢om sved¢i zroka na rok rastici pocet ludi
vyhladdvajucich nase sluzby.

Patrime k najcastejsie citovanym spotrebitel'skym zdruzeniam v printovych i elektronickych médiach.
V roku 2016 sme usporiadali dve tlacové besedy, ktorych sa ztuc¢astnili okrem redaktorov TV Markiza,
RTVS, TV Joj, TA3 aj redaktori TASR a SITA, Radio Lumen, a redaktori regionalnych médii — TV Poprad,
Slovensky rozhlas Radio Regina Kosice, Noviny Poprad, Podtatranské noviny, Korzar,
www.poprad24.sk, Kezmarské noviny, Podtatransky dvojtyZzdennik, Podtatransky kuriér a iné.

Tlacové besedy

15.3. 2016 - Svetovy den spotrebitelskych prav - hlavnou témou bolo obmedzenie konzumacie
antibiotik a zdravé stravovanie
Spotreba antibiotik na Slovensku je vyssia, ako je priemer EU

16.11. 2016 — hlavnymi témami bol Dieselgate — ako na emisny Skandal reaguju iné ¢lenské krajiny
EU, Eurépska komisia, aktivity, ktoré planuje podniknit S.0.S. Poprad, poskytovanie cezhrani¢nej
zdravotnej starostlivosti a ¢lenstvo v zahrani¢nych vyboroch a organizacidch — ECCG a BEUC

Tlacové spravy a ostatné materidly pripravované pre printové a elektronické média

V sledovanom obdobi sme autorsky pripravili a médiam distribuovali dvanast informacnych
materialov a pripravili tri spotrebitelské manualy (v prilohe).

“Pacientske prdva nepoznaju hranice” - komunikacna kampan o uplatfiovani prav pacientov pri
poskytovani cezhraniénej zdravotnej starostlivosti na Slovensku a v dal$ich 13 ¢lenskych $tatoch EU
Spotrebitelské zdruzenia maju svoju komoru

Spotrebitel'ska poradria opat v prevadzke

Pacientka versus lekarka (TV Markiza)

Ako postupovat pri likvidacii elektroodpadu

Nenavadzajte Slovakov zadlZovat sa! Deti v reklame — méze ist o agresivnu obchodnu praktiku
Bud'me vacsi egoisti

Alternativne rieSenie spotrebitelskych sporov v Poprade

Podomovy predaj energii (Slovensky rozhlas Regina Banska Bystrica)

Som déchodca, kto mi pozi¢ia?

Preco dohody TTIP a CETA ohrozuju aj slovenskych spotrebitefov?

Ako reklamovat dovolenky (Slovensky rozhlas)

S.0.S. Poprad: Dovolenkari nekvalitu nereklamuju ¢asto a cestovky tak nie si zvyknuté kompenzovat
ju
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Aj pravo na zdravé Zivotné prostredie treba vymahat

Nezabudajte na pripoistenie

Slovenski spotrebitelia st lepsie chraneni vdaka EU

Nakupujme u susedov

Smejdi pouzivaju falogné pediatky....

Kauza Dieselgate nesplasla

Cesnak a jeho ucinky je dalsia finta podvodnikowv.....

Spotrebitelia budu viac chraneni

Nespokojni dovolenkari sa staZzuju zvacsa na internete, svojich prav sa nedomahaju
Toto je vrchol! Pani Zdenke bez podpisania zmluvy zacala poistoviia Uétovat platby
Viete, na €o sa najviac stazuju dovolenkari?

Vznikla nova poradnia pre spotrebitelov.

V Nitre zacalo fungovat Spotrebitel'ské poradenské centrum

Klpa ojazdeného automobilu. Na ¢o si dat pozor radi relacia Radia Regina Kosice
Uzivame privela antibiotik

Ako sa maju chranit seniori pred Smejdami?

Vystupy zverejnené agenturami SITA a TASR su pocetne preberané celoslovenskymi dennikmi
a portalmi a casto vedu k analytickejsSim ¢lankom areportazam k danej téme. Okrem uvedenych
materidlov vySlo mnoistvo dalSich ¢lankov a citacii, ktoré vsak z ¢asovych a kapacitnych dévodov
nemame priestor evidovat.

U¢innym nastrojom propagécie i komunikdcie je nasa web stranka www.spotrebitelov.sk, profil
zdruZenia na socialne;j sieti facebook.

Seminarna ¢innost

Nad ramec alokovanych finanénych zdrojov a projektovanych aktivit organizujeme pre spotrebitelov
v dochodkovom veku v spolupraci slJednotou dbéchodcov na Slovensku a Dennymi centrami
v mestdch a obciach vzdelavacie seminare pre ich ¢lenov. V roku 2016 sme zorganizovali tri.

Il. PORADENSKA CINNOST SPOTREBITELSKEHO CENTRA

Poradenstvo osoby I. kontaktu
V jednotlivych mesiacoch boli prijimané podnety s ndslednym vybavenim takto:

Mimoprojektové obdobie:

januar 2016 — pocet podnetov — 13, v prospech spotrebitefov zachranenych 130 eur,
februar 2016 — pocet podnetov — 22, v prospech spotrebitelov zachranenych — 550 eur
marec 2016 — pocet podnetov — 12, objem zachranenych prostriedkov — 250 eur

Projektové obdobie:

april 2016 — zaevidovanych 49 podnetov, v prospech spotrebitelov ziskanych 2134 eur

maj 2016 - pocet pripadov — 38, zachranenych 970 eur

jun 2016 — pocet spotrebitelskych podnetov 39, v prospech spotrebitelov vymozenych 4977 eur
jul 2016 - pocet podnetov 46, spotrebitefom vratena hodnota 1747 eur

august 2016 - pocet evidovanych podnetov 28, hodnota zachranenych prostriedkov 3722 eur
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september 2016 - 26 podanych podnetov, v prospech spotrebitelov vymoZenych 1600 eur

oktdber 2016 - 27 podanych podnetov, vymozenych 6100 eur

november 2016 — 32 rieSenych podnetov, v prospech spotrebitelov vymozenych 10 573 eur
december — 19 podnetov, v prospech spotrebitelov vymozenych 834 eur

Hot-line a online poradenatvo

Hot-line a online poradenstvo za obdobie od aprila do konca roku 2016 bolo spolo¢ne pre dve
poradenské centra v Poprade a Nitre poskytnuté v celkovom pocte 782 pripadov. Poradenstvo okrem
projektovej linky bolo poskytované na pravidelnej telefonickej linke ¢. 052/2861300, osobnej
telefonickej linke osoby prvého kontaktu azndmych mailovych adresdch zdruZzenia. Spolu 237
konzultécii bolo delegovanych na rieSenie do spotrebitelskych centier v Poprade a Nitre. Je dblezité
uviest, Ze nas oslovuje mnoZstvo spotrebitelov z Bratislavy, iBratislavského, Trencianskeho,

Trnavského a Zilinského kraja.

Suma summarum

Analyzou je moiné konstatovat, Ze z Grovne S.0.S. Poprad bolo vroku 2016 — za obdobie 12
kalendarnych mesiacov v centre v Poprade prijatych 351 podnetov a v prospech spotrebitelov bolo
ziskanych 33 587 eur. S nevybavenymi podnetmi sa priebezne pracuje, su v rieSeni mimostudnom,
resp. na studoch au kontrolnych organov. Uvedené prostriedky boli zachranené mimosudnym
rieSenim sporov - medidciou, odstupenim od zmluvy, poradenstvom, a inymi neStandardnymi
formami v prospech spotrebitelov. Spotrebitelia v individudlnych pripadoch, kedy zdruZenie uspeje v
mimosudnom rieSeni sporu, ho spatne nekontaktuju, informacie su ziskavané aj ex post.

Okrem uvedeného poskytujeme aj Specializované poradenstvo spotrebitelom — seniorom.

Kolektivne mimosudne dohody

Ukazuje sa, Ze predajcovia a poskytovatelia sluzieb ¢asto nekalé obchodné praktiky pouZivaju ako
svoj biznis model, teda nejde o konanie z nevedomosti ¢i nahodnd chybu. Aj medzi nimi sa ndjdu
vynimky, ktoré po zmysluplnych rokovaniach pochopia vyhody mimosidnej dohody a vyjdu
spotrebitelom v Ustrety. No mame i pripady, kedy predajcovia svoju zodpovednost dodrziavat platnu
legislativu z r6znych dévodov odmietaju.

Reklamacie obuvi

S.0.S. Poprad v zastupeni spotrebitelov s predajcom obuvi - vobdobi maj — september 2016
uzavrela spolu 12 dohdd. Predajca po prehodnoteni svojho povodného rozhodnutia vratil
spotrebitelom cell Ciastku kupnej ceny, poskytol zlavu z kipnej ceny, preplatil opravu obuvi u inej
spoloc¢nosti, venoval darcekové poukazky na nakup iného tovaru alebo obuv opravil.

Spotrebitel 1 —vymena, resp. vratenie kipnej ceny — 40 eur
Spotrebitel 2 — 70 % zfava — 31,50 eur

Spotrebitel 3 — oprava a naklady reklamacného konania
Spotrebitel 4 — 80% zlava — 32,50 eur

Spotrebitel' 5 — 40% zlava — 24 eur
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Spotrebitel' 7 — vymena tovaru, resp. poukazka v hodnote tovaru — 30 eur
Spotrebitel 8 — darcekovd poukdzka v hodnote kupnej ceny — 15 eur

Spotrebitel' 9 — darcekovd poukdzka v hodnote 30% kupnej ceny — 10,50 eur
Spotrebitel 10 — dtto — resp. vymena tovaru za novy — 50 eur

Spotrebitel 11 - 40% zlava z ceny tovaru vo forme ceny opravy — vo vyske 12 eur
Spotrebitel 12 — 40% z ceny tovaru — zlfava — napokon plna vyska kdpnej ceny 30 eur
Spolu bolo touto formou zachranenych 320 eur.

Spotrebitel'ské uvery

Hoci spory tykajuce sa spotrebitelskych Gverov patria v nasej praxi k najkomplikovanej$Sim a najdlhsie
trvajucim, aj na tomto poli sa ndm dari uzatvarat mimostdne dohody. Na tomto mieste sa Ziada
vyzdvihnut konanie nebankovej spoloc¢nosti, s ktorou postupne uzatvdrame mimosiudne dohody
vyhodné najma pre spotrebitelov. Nazov spolocnosti neuvdadzame, pretoZze sme sa dohodli na
diskrétnosti, no v sledovanom obdobi sa nam doteraz podarilo uzatvorit 6 mimostdnych dohéd.
Konkrétne:

Spotrebitel 13 — spolo¢nost upustila od vymahania pohladavky vo vyske 1051,365 eur a suhlasila so
splatkovym kalendarom podla moznosti spotrebitela, ¢im bude v kratkom case jeho pohladavka
vyrovnana.

Spotrebitel 14 - spoloc¢nost upustila od vymahania pohladavok spolu vo vyske 1020,81 eur a suhlasila
so splatkovym kalendarom podla moznosti spotrebitelov, ¢im budu v kratkom case ich pohladavky
vyrovnané.

Spotrebitel 15 - spoloénost upustila od vymahania pohladavky vo vyske 3352,40 eur a suhlasila so
splatkovym kalendarom podla moZnosti spotrebitela, ¢im budu v kratkom case jeho pohladavky
vyrovnané.

Spotrebitel 16 - spolo¢nost upustila od vymahania pohladavky spotrebitela a vratila mu preplatok vo
vyske 3116,07 eur.

Spotrebitel 17 - spolo¢nost upustila od vymahania pohladavky vo vyske 1038,025 eur a vratila
spotrebitelovi preplatok vo vyske 257,05 eur.

Spotrebitel 18 - spoloc¢nost upustila od vymahania pohladavky a vratila spotrebitelovi preplatok vo
vySke 1389,01 eur.

Spolu bolo touto formou zachranenych 10 967,68 eur.

NavySe sa poskytovatel Uverov pisomne potvrdil, Ze voci navrhovatelovi neeviduje Ziadne dalsie
financné naroky a o tejto skutocnosti pisomne informoval aj rozhodcovsky sud, ak sa pripadom
zaoberal, okresny sud, ak sa pripadom zaoberal, aj sudneho exekutora, ak sa pripadom zaoberal.
Trovy exekucie, sudneho konania i rozhodcovského konania, ak vznikli, znasa poskytovatel Uveru,
Cize aj tu dochddza k relevantnej Uspore na strane spotrebitela. V uzatvdrani mimosiddnych dohéd
v zastupeni dalSich spotrebitelov budeme pokracovat i v nasledujicom roku.

Internetovy predaj

Internetovy portal, prostrednictvom ktorého si kupujici z celej Eurdpy objednavali elektroniku,
$perky a elektrospotrebice, nasledne objednavku po zaplateni spotrebitelom zrusil, no peniaze spat
nevratil. Po komunikacii s prislusnymi dradmi sme zistili, Ze okrem ndasho zdruZenia poskodenych
spotrebitelov eviduje aj Eurépske spotrebitelské centrum a Slovenska obchodna inSpekcia. S.0.S.
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Poprad spotrebitelia kontaktovali priamo alebo prostrednictvom platformy Online Dispute
Resolution. Konkrétne sme sa s pripadmi vy/nevysporiali takto:

Spotrebitel 19 — vratili mu 316 eur (SR)
Spotrebitel 20 — vratili mu 1402 eur (Francuzsko)

Spotrebitel 21 — nevratené 105,56 eur (Litva)
Spotrebitel 22 — nevratené 619,56 eur (Francuzsko)
Spotrebitel 23 — nevratené 546,33 eur (Francuzsko)
Spotrebitel 24 — nevratené 600,95 eur (Velka Britania)
Spotrebitel 25 — nevratené 1365,56 eur (Nemecko)
Spotrebitel 26 — nevratené 479 eur (Nemecko)

Alternativne rieSenie sporov (ARS)

Spotrebitelské zdruZenie Spolo¢nost ochrany spotrebitelov S.0.S. Poprad je zatial jediné zdruZenie
registrované Ministerstvom hospodarstva SR, ktoré sa venuje alternativnemu rieSeniu
spotrebitelskych sporov.

Od 1. februdra 2016 je na Slovensku ucinny zdkon ¢. 391/2015 o alternativnom rieseni
spotrebitelskych sporov, ktory Slovensko prebralo z eurépskych smernic. Podla Gcinného zakona
zdkonodarca stanovil konkrétne organy $tatu, Urad pre reguldciu siefovych odvetvi, Urad pre
reguldciu elektronickej komunikacie a postovych sluzieb a Slovenskid obchodnu inSpekciu, ktoré su zo
zdkona opravnené riesit spotrebitel'ské spory alternativnym spdsobom. Su tu vsak aj pravnické osoby,
ktoré sa mdzu uchadzat o zaradenie do zoznamu subjektov alternativneho rieSenia sporov a nase
obcianske zdruZenie je ako jediné certifikované a ma oprdvnenie riesit alternativnym spdsobom
spotrebitelské spory.

V radmci alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov podla ustanoveni zdkona o ARS bolo nad
ramec vysSie uvedenych pripadov a konzultacii v spotrebitelskom centre v Poprade prijatych spolu
osem navrhov, z ktorych pat sme uzavreli bez dohody, v troch pripadoch bola vratena cena diela,
realizovand vymena tovaru za novy tovar, resp. priznana Ciastka vyuctovania za sluzby vlastnikovi
bytov vo finanénom vyjadreni spolu 1 105 eur.

Jednotlivé pripady:

Spotrebitel 27 — ukoncené bez dohody — navrhovatel vs. cestovna kanceldria

Spotrebitel 28 - vybavené — vratenych 220 eur — zhotovitel diela vs objednavatel-spotrebitel
Spotrebitel 29 — ukoncend vec bez dohody — navrhovatel vs banka

Spotrebitel 30 — vymenou tovaru vratena klpna cena vo vyske 755 eur — navrhovatel vs predajca
Spotrebitel 31— vec ukoncend bez dohody — navrhovatel vs vlastnik nehnutelnosti/poskytovatel
sluzieb

Spotrebitel 32 — z Urovne OSBD priznanad Ciastka 130 eur — navrhovatelka vs spravca bytového domu
Spotrebitel 33 — uzatvorena dohoda — v konecnej faze nerealizovana, navrhovatelka odmietla

postup dohodnuty zhotovitelom diela

Spotrebitel 34 — navrhovatelka vs banka — ukoncenie bez dohody
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I1l. NAJPROBLEMATICKEJSIE OBLASTI Z POHLADU SPOTREBITELSKEHO
ZDRUZENIA

Jednotlivé pripady su v pripade potreby konzultované s prislusSnymi orgdnmi verejnej spravy, orgdnmi
dozoru, kontrolnymi organmi i odbornymi organizaciami. Na pravidelnej baze komunikuje zdruZenie
napr. s krajskymi inSpektoratmi SOI, Narodnou bankou Slovenska, uUstredim Socidlnej poistovne,
Komisiou na posudzovanie prijatelnosti podmienok v spotrebitelskych zmluvach, Odborom ochrany
spotrebitela a vnutorného trhu Ministerstva hospoddrstva SR, Eurdpskou komisiou a jej organmi.
Pravidelny kontakt ma aj s Uradom verejného zdravotnictva v Poprade, organmi Zivnostenského
podnikania prislusnych obvodnych Uradov, so samospravnymi organmi (mestami iobcami,
samospravnymi krajmi), sudnymi znalcami, servisnymi strediskami, notifikovanymi organmi,
drazobnymi spolo¢nostami, exekdtormi asidmi izastupcami roznych slovenskych, zahrani¢nych
a nadnarodnych spoloc¢nosti.

Statistické ukazovatele prijatych podnetov

- podomovy, internetovy, zasielkovy predaj a predaj mimo prevadzky (najc¢astejSie podnety — zmluvy
o dodavke elektriny a plynu, predaj mimo prevadzkovych priestorov predajcu) - 75 podnetov (22 %)

- financ¢né sluzby (bankové a nebankové Uvery a p6zicky) — 50 podnetov (14 %)

- reklamacia obuvi — 40 podnetov (11 %)

- elektronika (najma reklamacie mobilnych telefénov, pocitacov a vypoctove] techniky) — 25
podnetov (7 %)

- motorové vozidla (najma reklamacie novych a ojazdenych automobilov, dieselgate) — 21 podnetov
(6 %)

- stavebné a remeselné prace, zmluvy o dielo — 14 podnetov (4 %)

- ndbytok — 12 podnetov (3 %)

- zdravotnicke pomdcky — 13 podnetov (4 %)

- telekomunikaéné sluzby — 11 podnetov (3 %)

- poistenie — 11 podnetov (3 %)

- sluzby spojené s byvanim — 10 podnetov (3 %)

- auto-moto sluzby (oprava a Uprava diela) — 9 podnetov (2 %)

- ostatné (napriklad zajazdy, reality, prendjom nehnutelnosti, stavebny tovar, domace potreby,
odevy, Sperky, gastrondmia, pacientske prava) — 18 %

IV. VSEOBECNE ZHRNUTIE

Problematické oblasti

Hoci eurépske smernice i platnd slovenska legislativa posilfiuju prava spotrebitelov, kym nezlepSime
vymozitelnost prava na Slovensku, nebudd mat pre spotrebitela konkrétny vyznam. Navyse sa v praxi
ukazuje, Ze kompetentné organy, ale ani politici nepovazuju oblast ochrany spotrebitela za
zmysluplnd prioritu svojich vlad a Cinnosti. Advokatov i sudcovsku obec najmad smerom na zapad
Slovenska hneva legislativa, ktora prichddza z Bruselu a posiliiuje prava spotrebitela a odmietaju
premisu, Ze spotrebitel je slabsia strana a preto by mal byt lepsie chraneny. V praxi sa nedodrziava
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zakaz dalSieho pouZivania sudom judikovanej neprijatelnej zmluvnej podmienky, obchodnici Ci
poskytovatelia sluzieb nie su za ich dalSie pouZivanie dostato¢ne sankcionovani a sudy ani exekutori
neskdmaju dostatocne ¢i Ziadané plnenie nepochadza prave z plnenia z neprijatefnych zmluvnych
podmienok.

Aj povinnost skimat bonitu klienta si kazdy sudca vyklada po svojom. O rozsudkoch, kedy sudca
vyhlasi celd zmluvu za neplatnu, pretoze veritel ignoroval tuto svoju povinnost ako ich pozname
napriklad z Nemecka, mdzeme len snivat.

Velmi problematické st poistné zmluvy, ktoré st suéastou inych zmlav. Ci kupujete televizor, letenku
alebo si beriete Uver v banke, sucastou zmluvy je nejakd forma poistenia. Spotrebitelia si nie su
vedomi, Ze uzatvaraju poistnti zmluvu ako pridany zmluvny vztah a vébec nevedia, ¢o pre nich z neho
vyplyva. NavySe nemaju moznost si poistnu spolo¢nost vybrat. Pomohlo by, keby sa pravnou tpravou
stanovilo, Ze poistenie je vidy mozZné uzatvorit len ako samostatny pravny akt.

Rovnako pri ndkupoch tovarov na splatky, ak poskytovatelom Uveru nie je td ista splatkova
spolo¢nost, nema spotrebitel moznost vybrat si Gverovu spolo¢nost. Tyka sa to napriklad predajcov

aut, ale aj obchodnych retazcov, ktoré mohutne inzerujud, aké vyhodné pozicky ponukaju, no az na
mieste sa dozviete, Ze Gverovy vztah uzatvarate s Uplne inou spoloénostou.

Dal$im problémom je zavadzajica reklama. Najma Gverové spolo¢nosti, banky, ale i predajcovia aut,
poistovne ¢i napriklad telekomunikaéni operdtori aeshopy zavadzaju spotrebitefov lakavymi
ponukami. V reklame déleZité informacie zverejiiuju drobnym pismom, velmi rychlo alebo vébec a
spotrebitelom slubuju vyhody, ktoré nie su redlne. Ide zvacsa o silné a ¢asto aj medzindrodné
spolocnosti, ktoré si mélokto dovoli napominat ¢i dokonca postihovat. Mali by sme sa tiez velmi
vazine zaoberat skuto¢nostou, Ze Zivot na dlh nie je normalny. Odvsadial sa na nas valia reklamy, aké
lahké je poZicat si, no ak naozaj chceme chranit spotrebitelov, mali by sme sa zamerat na ich
vzdeldvanie v oblasti sporenia, obmedzenia spotreby, recyklacie, znovupouzivania a spravneho
zaobchadzania s odpadmi. Aby si na vec, ktoru si chcu kupit, radsej nasporili a nie si na fiu hned
pozic¢iavali. A vziat do Uvahy socidlny aspekt, ktory je nielen na Slovensku s poskytovanim
spotrebitelskych Uverov velmi prepojeny. PretoZze najma nebankové subjekty (i niektoré banky)
supluju socidlnu pomoc statu znevyhodnenym skupindm spotrebitelov. A to vedie k tomu, Ze ¢lovek,
ktory si chce pozZicat, lebo veri, Ze len tak preZije, si pozi¢ia kdekolvek a legislativne mechanizmy,
ktoré ho maju chranit, vnima rovnako ako poskytovatel Gveru velmi negativne.

Liberalizacia energetického trhu nepriniesla slovenskym spotrebitelom také vyhody, ako v inych
krajinach EU. Trh je $tatom tak vyrazne regulovany, 7e rozdiel v cenach, ale i v druhu a kvalite sluZieb
je zanedbatelny. Stale je v tomto segmente najvacsim problémom podomovy predaj, pri ktorom
spotrebitelia uzatvdraju zmluvy na dodavku energii. A sankcie, ktoré im dodavatelia uctuju za
prechod k inému dodavatelovi pred skon¢enim zmluvy. Hoci mame smernicu, ktora to definuje ako
nekall obchodnu praktiku, tento obchod dalej prekvita. Dodavatelia energii su kreativni len pri
vymyslani marketingovych akcii, ktorymi navySuju cenu za energie napriklad prostrednictvom
prendjmu Uspornych Ziariviek Ci kariet vyhod. Nebojuju o klienta pestrejSou ponukou réznorodych
produktov, kde by sme si podla svojich potrieb mohli vybrat ¢i je pre nas vyhodnejsie prat v noci
alebo cez vikend.
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Velkym problémom je fenomén “mddna obuv”. Predajcovia obuvi do poucenia pre spotrebitela, kde
sa dozvie ako sa ma o svoju obuv starat, alebo na doklad o zaplateni, uvedd, ze ide o0 mdédnu obuv
uréenu len na velmi obmedzené vyuzitie. Tak sa stane, Ze novucické ihlicky, v ktorych pretancujete
jedind party, mozete hodit do kosa, pretoze predajca zamietne reklamaciu na zaklade toho, Ze ste ich
prilis pouzivali. Madme mnozstvo reklamdcii zimnej panskej obuvi, detskej obuvi i Sportovej obuvi, kde
predajca vyuZijuc normu EU, ktora rozdeluje obuv do kategérii a jednou z nich je prave médna obuv,
nenesie Ziadnu zodpovednost za kvalitu obuvi, hoci ju pouZivate len niekolko dni ¢ mesiacov. Ziadali
sme kdpiu normy od SOI, no odmietli nam ju dat s vysvetlenim, Ze si ju kapili. Zaroven sme patrali
v inych krajinach EU ia na tento problém sme sa pytali i v eurépskej komisii, no zda sa, 7e s tymto
postupom nikde inde ako na Slovensku problém nemaju, ¢o je velmi zvlastne ak ma byt dosledkom
eurdpskej normy.

Radi by sme napisali aj nieCo pozitivne, no u nas sa Uspech eurépskych smernic i narodnej legislativy
odvija od Urovne vymoizitelnosti prava a td je zld. Procesy ako neplatnost zmluvy, vydanie
bezdovodného obohatenia, urcenie neprijatefnej zmluvnej praktiky i zastavenie nezdkonnej
exekucie su v kompetencii sidov. Tym vsak ludia nedéveruju a mnohi sa svojich prav radsej vzdajq,
ako by ich mali hajit dlhé roky, s neistym koncom, na sude.

NajzranitelnejSie skupiny

Mozeme konstatovat, Zze aj nadalej nekalé obchodné praktiky predajcov a poskytovatelov sluzieb
ohrozuju najma seniorov, ludi snedostatoénym vzdelanim, nizkym prijmom, zdravotnym
hendikepom, nezamestnanych, ludi Zijucich mimo velkych miest... Na druhej strane, rozmach
technoldgii ohrozuje v kontexte straty sukromia, ochrany osobnych udajov, cezhrani¢nych online
nakupov ¢i neregulovanej snahy propagacie Zivota na dlh aj mladych, dobre zardbajucich
a vzdelanych jedincov. Podomovi predajcovia nectia Ustavné pravo nedotknutelnosti osoby a jej
stikromia. Casto sa stretdvame s neopravnenym zasahovanim do stkromného a rodinného Zivota
atiez s neopravnenym zhromazdovanim, zverejiovanim alebo inym zneuzivanim udajov
spotrebitelov. Ochrana osobnych Udajov je v kontexte bezpecnosti jednou z najvacsich vyziev
sucasnosti. Najvacsia skupina podnetov sa tykala prave podomovych ainternetovych predajcov
a ludi, ktori bez pozvania navstevuju, telefonicky oslovuju alebo spamuju spotrebitelov za Ucelom
svojho prospechu. Nutia ich nieco si kupit, chct ich priamo okradnut alebo ich presvedcia, aby
podpisali nevyhodnu zmluvu.

Podpora uplatiiovania zasady rovnakého zaobchadzania

Sluzby poradenskych centier S.0.S. Poprad vyuzZivaju aj spotrebitelia, ktori sa casto citia
diskriminovani z dévodu veku, nizkeho majetku a zdravotnych hendikepov. Spristupnili sme im tak
informdcie, pribliZili ich realite a Casto potesili povzbudzujucim slovom. Mnohi spotrebitelia, ktori sa
dostanu do problémov, sa hanbia, myslia si, Ze su hlupi a Ze ich takto vnima i okolie a rodina. Aj preto
sme vydali manudl Ako rozpoznat nekalé praktiky Smejdov?, na ktorom sme spolupracovali s klinickou
psychologi¢kou. Objasnujeme v nom fyziologické zmeny, ktorymi vsetci prechadzame a ako bez
rozdielu rasy, pohlavia ¢i spolocenského postavenia, ovplyviiuju naSe reakcie, rozhodovanie Cci
vnimanie reality.

_ Nabrezie Jana Pavla II. 439/16, 058 01 Poprad, ICO: 42 088 453
DITelI0V.SK Obcianske zdruzenie, reg.: MV SR, dna 26.6.2009, ¢.VVS/1-900/90-34002




LT

SPOLOCNOST OCHRANY SPOTREBITELOV

ZlepsSenie kvality Zivota znevyhodnenych skupin obyvatelstva

Vdaka poradenskym centrdm S.0.S. Poprad maju spotrebitelia miesto, kam sa so svojimi problémami
mozu obratit. Niektori u nas nasli pravnu radu, ktord potrebovali, domohli sa svojich penazi a kvalitu
ich Zivota zlepsSuje najma vedomie, Ze existuje miesto, kde sa im vSemozne budi snazit pomaoct.
Kvalita Zivota sa u mnohych zlepsSila aj vdaka zastaveniu exekucii, ¢i poskytnuti pravnej pomoci
v pripade stdnych sporov, ktoré ich roky stresovali. V niekolkych pripadoch sa podarilo zabezpecit
zruSenie povinnosti zaplatit rézne sankcie a zrusit nevyhodné zmluvy.

ZlepSenie kvality Zivota spotrebitelov vidime najma v znizeni mnozstva stresu, ktorému su z réznych
dovodov vystaveni, pretoze si svoje problémy nevedia vyriesit sami. Doslova nam potom vravia, Ze sa
im lahSie dycha a lepsie Zije, pretoze im spadol zo srdca obrovsky balvan.

Clenské $taty by mali vo vnutrostatnych pravnych predpisoch vymedzit pojem zranitelny spotrebitel
a zabezpetit zavedenie primeranych opatreni na ich ochranu. Clenské $taty maju pri uréovani, kto je
zranitelnym spotrebitelom, urcitd flexibilitu podla konkrétnej situacie v danej krajine. Musia vSak
zaistit dodrziavanie ochrany prav zranitelnych spotrebitelov a podniknat primerané opatrenia na
rieSenie energetickej chudoby. Niektori dodavatelia poskytuju zfavu na mesacnych poplatkov pre
postihnutych ob¢anov — nevidiacich, ktori su zavisli na elektrickych pristrojoch.

Socioekonomické priciny spotrebitelskych problémov
Po 6smich rokoch rieSenia spotrebitelskych sporov vidime aj spolocensko-ekonomické priciny
problémov spotrebitelov.

Chudoba

Biedu a chudobu vnimame subjektivne. Zivotné minimum je spolodensky uznana hranica prijmov
fyzickej osoby, pod ktorou nastava stav hmotnej nudze. Hoci teoreticky takmer vsetci vieme, Ze
spravne hospodarenie ma dve strany — prijmy a vydavky, a planovanie tri podoby — kratkodobu
(tvorba finanénych rezerv na najblizsie mesiace — napr. kupa chladnicky), strednodobu (kupa bytu,
nového auta, vacsia oprava domu, kipa chaty...) a dlhodobu (zabezpecenie financovania Studia deti,
zabezpecenie vlastného dochodku), malokto sa tymito pravidlami riadi, najma ak vacsina populacie
Slovenska Zijuca mimo Bratislavy ma problém prezit od vyplaty k vyplate. Na trhu je navy$e mnozstvo
finanénych produktov, ktoré nds matu klamlivou reklamou a slubmi. Ukazuje sa, Ze voci klamlivej
reklame anejasnym zmluvnym podmienkam si spotrebitelia bezbranni. Casto unich zaberd
elegantné obledenie a zdvorilé spravanie podvodnikov. A najma moZnost usetrit.

Nizke pravne povedomie

MoZnosti procesnej obrany v sidnom, rozhodcovskom alebo nasledne exeku¢nom konani upravuju
procesno-pravne predpisy, najma Civilny sporovy poriadok ucinny od 1.7.2016, zakon o
spotrebitelskom rozhodcovskom konani (zdkon €. 335/2014 Z. z.) a Exekuény poriadok (zakon ¢.
233/1995 Z. z.).

> §tat a jeho politika sa v sticasnosti zameriava na prisnu reguldciu predajcov a poskytovatelov
sluzieb, no rovnako vazinym problémom je, Ze spotrebitelia zmluvy necitaju, podpisuju aj
dokumenty, ktorym nerozumeju, veria Ustnemu ubezpeceniu predajcov a obchodnych
zastupcov, aj ked' Ustne dojednania nezodpovedaju tym, ktoré su im predloZzené v pisomnej
forme

» v zmluve, ktorej predmetom je poskytnutie pefiaznych prostriedkov, si riadne neskontroluju,
aka je odplata poskytovatela za poskytnutie pefiaznych prostriedkov, neskontroluju si, Ci
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zmluva obsahuje vSetky zakonné ndlezitosti, ani aké si zmluvny partner vymienil sankcie v
podobe uroku ¢i pokut, za nedodrzanie zmluvnych povinnosti

» nepoznaju svoje prava, ani opravné prostriedky, ktoré mozu napriklad v exeku¢nom konani
pouzit

» ak sudny exekutor zvoli ,vyckavaciu taktiku“ a ozve sa az vtedy, ked mu Socidlna poistovna
oznami, ze povinny sa stal poberateflom dochodkovych davok, spotrebitelia nevedia, Ze je na
mieste skontrolovat, ¢i opravneny podal navrh na vykonanie exekicie v 10 - rocnej
premléacej lehote, ktora zacina plynut odo dria, kedy sa malo podla rozhodnutia plnit. V
pripade, ak tak exekdtor ucini neskdr, povinny moze Uspesne vzniest namietku premléania

» nevedia, Ze pripade, Ze opravneny poda navrh na vykonanie exekucie po troch rokoch od
pravoplatnosti, moZe vymahat len istinu, avSak uZ bez prislusenstva, teda bez urokov
z omeskania ¢i poplatkov a v pripade, Zze dochodkova davka nepresahuje sumu Zivotného
minima, exekutor nesmie vykonavat zrazky z déchodku vébec.

» socialna izolacia — prezentacné akcie, vyrocia firiem, posedenia s priatefmi s cielom dostat
obed ¢i daréek zadarmo, zdravotnicke prednasky a dni zdravia najma seniori navstevuju
preto, Ze im chyba kontakt s okolitym svetom a citia sa osameli, druhym dévodom je ich
vecna snaha usetrit aspon par eur

Socialna izolacia

Prava zranitelnych spotrebitelov ¢asto nereSpektuju nielen cudzi ludia, ale ani ich rodinni prislusnici.
V doésledku telesnych, psychickych a socidlnych zmien suvisiacich s nizkym prijmom, nedostato¢nym
vzdelanim, vekom a socidlnou izoldciou spotrebitelia ochotnejSie prijmu pozvanie na predvdadzacie
akcie, dosledkom ¢oho sa vystavuju rizikdm s nimi spojenym. Tieto psychické zmeny znizuju ich
kritické myslenie, spb6sobuju pocity osamelosti, hypochondrické spravanie i naruSené vnimanie
reality. Preto najma starSi l[udia lahSie podlahnd natlakovym metédam podomovych predajcov
a roznym Spekulantov.

Na ¢o sa zamerat pri vzdelavani spotrebitelov
V praxi sme identifikovali niekolko oblasti, na ktoré by spotrebitelia nikdy nemali zabudat.

» overit totoZznost osoby, ktord im nie¢o ponuka a skontrolovat ¢i ma opravnenie na takuto
¢innost

> opytat sa na nejasnosti zmluvy a nechat si ¢as na rozmyslenie

> dokladne prestudovat aj ustanovenia napisané drobnymi pismenami, alebo na osobitnych
listoch ¢i stranach, najmé vseobecné obchodné podmienky, ktorymi sa budd musiet riadit

» skontrolovat, na akd dobu vlastne zmluvu uzatvaraju, pretoze zmluvy na dobu uréitd zvacsa
nie je mozné len tak, kedykolvek vypovedat

» do bytu za Ziadnych okolnosti nepustat nikoho cudzieho, prehliadku bytu méze vykonat len
sudny exekutor v sprievode policie na zaklade pravoplatného a vykonatelného rozhodnutia
sudu

» dokumenty s osobnymi Gdajmi (Ucty, faktary, neplatné kreditné karty a pod.) nevyhadzovat
do smetnych koSov, bez toho, aby ich skartovali alebo inak fyzicky zlikvidovali

» osobné doklady nedavat z ruky ani ako zaloha pri réznych sluzbach a vypozickach, Ziadat ich
od nas mézu len prislusnici policie
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» na kopirovanie nasich osobnych dokladov musia mat osoby i organizacie nas pisomny suhlas,
osobné Udaje, ktoré spotrebitelia uvadzaju pri surfovani po internete, pri vypliiani réznych
dotaznikov, prihlasovani sa do sutazi, testoch, pri pouzivani socidlnych sieti a nakupoch, sa
mozu dostat k Sirokému okruhu dalsich fudi, ktori mdZu ich osobné Gdaje zneuzit na podvody
alebo inu trestnd ¢innost

» osobné Udaje su navy$e novym druhom odplaty, za mnozstvo sluzieb na internete neplatime
finan¢nym obnosom, no poskytujeme svoje Udaje, €o je Casto ovela cennejsia forma platby

» nikdy svoje osobné Udaje ani informacie o domacnosti, zvykoch, lokalite neposkytovat pri
telefonickych rozhovoroch

» neprezradzat svoje osobné Udaje, charakteristické informéacie a okolnosti, ktoré by mohli byt
zneuzité v ich neprospech, cudzim a nedéveryhodnym osobam, ludom, ktori ich pristavia na
ulici s cielom zapojit ich do prieskumu, predat im nieco alebo ich len tak niekam zviest

Deti v reklame

Vé&csina poskytovatelov Gverov si zvykla vo svojich reklaméach ,pouZivat deti”. Popri nich takmer vidy
vystupuji znami herci, ktori pravdepodobne maju financ¢nej instittcii dodat punc déveryhodnosti.
Zaddvatelia reklamy vedia, Ze si vdaka zndmej tvari banku ¢i nebankovku aj lepSie zapamatame...

Méze ist o agresivnu obchodnu praktiku

Hoci zdkon o ochrane spotrebitela 250/2007 Z. z. v prilohe ¢. 1 Obchodné praktiky, ktoré sa za
kazdych okolnosti povazuju za nekalé, v bode €. 5, za agresivhu obchodnu praktiku stanovuje
zahrnutie priameho nabadania pre deti do reklamy, aby si kupili alebo aby presvedcili svojich rodi¢ov
alebo inych dospelych, aby im kupili propagované produkty, pribehy fahko dostupnych udverov,
vystupuju rozziarené rodiny s detmi, ktorych stastie prameni préve z lahko dostupného a vyhodného
uveru. Ako spotrebitelské zdruZenie sa so zadlzenymi rodinami na dennej baze stretdvame a vieme,
Ze zivot na dlh nikdy k $tastiu rodiny a najma deti nevedie.

Miliény Slovakov Celia exeklcidm a poskytovatelia finanénych Gverov sa spravaju doslova uz ako
kvetinari. Ku kazdému sviatku v kalendari, roénému obdobiu, Zivotnému jubileu, narodeniu dietata ¢i
inej Zivotnej etape ponukaju na mieru ,namarketovany” finanény produkt. Reklamné kampane
predajcov a poskytovatelov finanénych sluZieb nas presviedcaju, Ze ani tie najprirodzenejsie
a najkrajsie Zivotné okamihy plnohodnotne neprezijeme bez spravneho Uveru.

Nasi stari rodi¢ia i generacia Slovakov 50 plus sa pritom vzdy riadili heslom, Ze kaZzdy sa ma prikryvat
len takou perinou, na aki ma. Mladsia generacia v p6zZickach a nakupe na splatky vsak vidi uplne
prirodzenu a rychlu mozZnost, ako sa dostat k najmodernejSim spotrebicom, elektronike, exotickej
svadbe, dovolenke & autu. Co spociatku vyzera len ako nevinna vypomoc, mdze ¢loveka velmi lahko
dostat do dlhovej $piraly, ktord ho postupne pripravi o majetok, rodinu i fudskd déstojnost. Takmer
vsetky skutocné pribehy bezdomovcov zaéinaju slovami — zadlzil som sa azacal pit... Pri mizivej
vymozitelnosti prdv na Slovensku je pre nas preto neprijatelné, aby hereckd obec, ktord je u nas
stelesnenim obcianskej angazovanosti, bola zaroveri spolu s detmi nastrojom finan¢nych domov, ako
vmanipulovat Slovakov do ulohy dlZnikov. Hoci si uvedomujeme, Ze prijmy za Ucinkovanie v reklame
nie su pre hercov zanedbatelné, poprosili sme ich, aby zvazZili, ¢i Gcinkovanie v nich vyvazi fudské
nestastie a bolest, ktord tym mozu spdsobit. SU to zname osobnosti, ktoré si vazime, no poZi¢iavat
svoju tvar a hlas nie vidy férovym veritelom, nadnarodnym finanénym domom, nebankovkam ¢i
splatkovym spolo¢nostiam im jednoducho nesvedci.
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Preto rovnako apelujeme na kontrolné institicie, aby striktnejSie posudzovali nielen etickd rovinu
rekldm na financné produkty, v ktorych vystupuju deti. Nielen z hladiska posudzovania naplnenia
podstaty agresivnej obchodnej praktiky ¢&i, pri neulplnych a casto zavadzajucich reklamnych
informaciach, aj klamlivej obchodnej praktiky, ale najma zakon ¢. 129/2010 Z. z. o spotrebitelskych
uzavretim zmluvy o spotrebitelskom uvere, ktorym sa rozsirila informacna povinnost v reklame alebo
akejkolvek ponuke o spotrebitelskom uvere, v ktorej sa uvddza uUrokova sadzba spotrebitelského
uveru alebo akykolvek d&iselny udaj tykajuci sa celkovych nakladov spotrebitela spojenych so
spotrebitelskym Uverom. Reklamna ponuka musi obsahovat zrozumitelne, struéne a zretelhe vo
forme reprezentativneho prikladu nasledovné informdcie:

a) urokovu sadzbu spotrebitelského Uveru, fixnu alebo variabilnd alebo obidve,

b) podrobnosti o poplatkoch zahrnutych do celkovych nékladov spotrebitela spojenych so
spotrebitel'skym Uverom,

c) celkovu vysku spotrebitelského uveru,

d) rocnu percentualnu mieru nakladov

e) dobu splatnosti spotrebitelského uUveru,

f) prispotrebitelskom Gvere vo forme odloZenej platby na konkrétny tovar alebo sluzbu vysku
predajnej ceny tovaru alebo sluzby a vysku akejkolvek zalohy,

g) celkovu Ciastku, ktord musi spotrebitel zaplatit, vysku a pocet splatok.

V pripade, ak je podmienkou na ziskanie spotrebitelského Uveru alebo na jeho ziskanie za
ponukanych podmienok aj uzavretie zmluvy o doplnkovej sluzbe suvisiacej so zmluvou o
spotrebitelskom Uvere, najma poistnej zmluvy, a ak naklady suvisiace s touto sluzbou nemozno uréit
vopred, uvedie sa v reklame zrozumitelne, struéne a zretelne informacia o povinnosti uzavriet aj
zmluvu o doplnkovej sluzbe.

Ruku na srdce. VsSimli ste si niekedy uvedené informacie v televiznych reklamach? Popri chytlavych
melddiach a sloganoch rinucich sa z st znamych hercov a roztomilych deticiek? Stihli ste si niekedy
precitat drobuc¢kym pismom na niekolko sekind zobrazené informacie v spodnej Casti obrazovky?
A o reklamy v rozhlase? Letdky ainzerdty, ktoré nas zaplavuju v printoch? Ako je reSpektovany
zakon o reklame a ako jeho dodrziavanie kontroluje prislusny organ dozoru?

Nielen problém Slovenska

Tento problém je velmi komplikovany anetyka sa len Slovenska. Na minuloronom stretnuti
zastupcov spotrebitelskych zdruzeni vo Varsave o nom diskutovalo 17 expertov z 11 krajin (Polsko,
Rumunsko, Ceska republika, Slovinsko, Slovensko, Litva, Loty$sko, Chorvéatsko, Maceddnsko,
Bulharsko a Cyprus). Pod zastitou eurdpskej spotrebitelskej organizacie BEUC sme spolocne
vypracovali sibor odporucani pre spoloény postup. Jeho sticastou maju byt nasledujutce aktivity:

- zavedenie jednotného stropu pre Gverové sadzby a poplatky v ramci EU

- spolocnad, verejna kampan pre spotrebitelov, zamerana na Uvery a p6zZi¢ky — v zmysle, Ze Zivot
na dlh nie je normalny, ide o formu novodobého otroctva a drahé pé6zicky takmer nikdy
nespliaju poziadavky spotrebitela

- plosna kontrola rekldm na pézicky a Uvery formou mystery shoppingu, nasledné vytvorenie
verejnych Ciernych zoznamov poskytovatelov finanénych sluzieb, ktori porusuju zakony na
ochranu spotrebitela

‘ _ Nabrezie Jana Pavla II. 439/16, 058 01 Poprad, ICO: 42 088 453
N.SOSPOTredIteloV.sK Obcianske zdruzenie, reg.: MV SR, dna 26.6.2009, ¢.VVS/1-900/90-34002



SB.§ . . D2, ' /
SPOLOCNOST OCHRANY SPOTREBITELOV ...vieme dos plet k dohode...

- zaviest rychly informaény systém pre neprijatelné zmluvné podmienky a nekalé obchodné
praktiky v oblasti poskytovania finanénych sluzieb v ramci EU (obdoba RAPEX-u, ¢o je
systém rychleho varovania EU pre vietky nebezpe¢né spotrebné vyrobky, s vynimkou
potravin, farmaceutickych a zdravotnickych pomaocok)

- eurdpska kamparn zamerana na neprijatelné bankové poplatky, kazdy poplatok musi mat
redlny dévod a musi za nim byt redlna sluzba poskytnuta spotrebitelovi

- porovnanie spravania nadnarodnych financnych institucii voci spotrebitelom v réznych
¢lenskych krajinach EU

- aktivity veduce k zruseniu poistenia, ktoré sa casto, bez vedomia Ci Zelania spotrebitela,
skryva v roznych spotrebitelskych zmluvach.

No problém s Gcinkovanim deti a hercov v reklamdach ma i dalSiu citliva rovinu. V stéasnosti sa velmi
malo hovori o tom, Ze nesplatené dlhy rodicov zdedia préave ich deti.

V. MEDZINARODNE VZTAHY A STRATEGIA

S.0.S. Poprad je ¢lenom Slovenskej komory spotrebitelskych organizacii a pomerne cerstvym ¢lenom
organizdcie eurdpskych spotrebitelov BEUC, ktord zdruzuje 40 spotrebitelskych organizacii z celej
Eurépy. Zaroven sme ako jediné slovenské zdruzenie subjektom rieSenia spotrebitelskych podnetov
eurodpskej platformy Online Dispute Resolution.

S.0.S. Poprad je tiez nadalej sucastou eurdpskej elektronickej databazy spotrebitelskych podnetov
Eurépskej komisie, ktord sluzi na to, aby vsetky spotrebitelské podnety boli stuc¢astou jedného
elektronického ndstroja, a EK i jednotlivé organizacie zaoberajlce sa spotrebitelskou problematikou
tak mali lepsSi prehlad otom, ktoré oblasti spotrebitelskej ochrany suU vdanej krajine
najproblematickejsie.

Slovensko ¢eli mnohym vyzvam. Vietky €lenské $taty v stanovenych intervaloch predsedaju Rade EU
a pocas poslednych troch rokov vsetkych Sest predsedajucich krajin reflektovalo aktualny progresivny
vyvoj v oblasti ochrany spotrebitelov a nutnost zaradit ju do centra narodnych politik, situacia na
Slovensku je Uplne opacnd. Ochrana spotrebitelov nie je prioritnou agendou Ziadneho ministerstva,
hoci ide o prierezovd problematiku ministerstva hospoddrstva, ministerstva spravodlivosti,
ministerstva Zivotného prostredia, ministerstva podohospodarstva aregiondlneho rozvoja,
ministerstva dopravy i ministerstva financii.

Jednou z priorit Eurdpskej komisie je vytvorenie jednotného digitalneho trhu, aby spotrebitelia mohli
bezpeénejsie nakupovat online z inych krajin EU. No na Slovensku pocut aj silné hlasy, ktoré volaju
po podpore lokalnych vyrobcov a producentov arozvoji lokalnej ekonomiky a tato skutoénost si
vyZzaduje diskusiu. Jednotny eurépsky trh ma posilnit ekonomiku EU a priniest nové pracovné miesta,
ale nové technoldgie, aplikicie a e-shopy preukazatelne mnohych ludi pripravia o pracu. Celime
klimatickej krize a mali by sme preto vziat do Uvahy aj Skodlivy vplyv na Zivotné prostredie, ktory je
pri nakupoch z cudziny urcite vacsi ako pri nakupe od lokalnych vyrobcov, pestovatelov ¢i chovatelov.

Ako sme uZ spominali, vyzvou sucasnosti je aj ochrana osobnych Udajov a ide o velmi citlivd tému
najma v obline prostredi. V Skandinavii je prdvo na internetové pripojenie a uspokojiva rychlost
prenosu dét u? dnes na urovni fudského prava. V zépadnych $tatoch EU miliény [udi realizuje svoje
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bankové transakcie prostrednictvom mobilnych telefénov, osobné a kontaktné Udaje aj meta data su
dnes obrovskym biznisom. Ako priklad moZeme pouzit Apple case, ktory otvoril medzindrodnu
diskusiu o tom, ¢o je doleZitejsie pre spotrebitela a celi spolo¢nost — ochrana niekoho osobnych
Udajov a dét alebo ochrana spoloénosti pred nim samym. Co je ddleZitejsie — pravna zodpovednost
alebo marketingova stratégia? Online platformy, socidlne média a geoblocking ovplyviuju nas Zivot
viac ako si vieme a chceme predstavit.

ADR, ODR, Energeticka unia, TTIP, CETA, Diesel gate, peer-to-peer... V oblasti spotrebitelskej ochrany
sa toho na eurdpskej uUrovni deje naozaj vela a je Coraz tazSie drzat krok s technologicky,
demokraticky a ekonomicky ovela vyspelejsimi ¢lenskymi krajinami. Problémy Slovenska a krajin
VysSehradskej stvorky st velmi Specifické a je treba o nich hlasno hovorit nielen na medzinarodnej, no
| na ndrodnej Urovni.

VI. KONTINUITA A LEGISLATIVNY BACKGROUND

Projekt S.0.S. Poprad Spotrebitel'ské poradenské centrum ADR pre PreSovsky a Kosicky kraj 2016 je
realizovany v stlade so smernicou Eurépskeho parlamentu a Rady 2013/11/EU z 21. maja 2013 o
alternativhom rieSeni spotrebitelskych sporov a zakona €. 391/2015 Z. z. o alternativhom rieSeni
spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov, ktory ma na Slovensku postavit
zéklady pre systém alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov (dalej len ,ARS”). Spolo¢nost
ochrany spotrebitelov (S.0.S.) poZiadala o zapis do zoznamu subjektov ARS v intencidch Odporucania
k poddvaniu Ziadosti o zdpis do zoznamu subjektov alternativneho rieSenia sporov a k postupu pri
alternativnom rieseni spotrebitelskych sporov, ktoré vydalo MHSR, aby bola do zoznamu subjektov
ARS zapisand ku dnu 1. februdra 2016. Aby vsak spotrebitelia mohli plne vyuzivat potencidl
vnutorného trhu, ADR by malo byt k dispozicii pre vsetky druhy domacich a cezhrani¢nych sporov, na
ktoré sa vztahuje tato smernica, a spotrebitelia i obchodnici by mali byt informovani o jeho existencii.
Vsulade stouto stratégiou bude Spoloénost ochrany spotrebitelov S.0.S. Poprad aj nadalej
skvalitiiovat a postupne vramci svojich projektovych aktivit rozsirovat svoje sluzby poskytované
v ramci alternativneho riesenia spotrebitelskych sporov.

VIl. MEDZINARODNE STATISTIKY

Na zaver niekolko zaujimavych Statistik z minuloro¢ného Justice Scoreboard 2016 a Consumer
Scoreboard. Oba dokumenty je mozné najst v komplethom zneni na nasej webovej stranke
www.sospotrebitelov.sk
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Legislative and regulatory activity concerning justice systems in 2015 (acopted measures/announced initiatives
par Member State)

Adopted . Annourced
Saurcer European Commission ')

20

1E
16
14
12 BE
z BE
DK z
10 23 DK
IE EE
FR IE
E HR =1
or ES
v R BE
& i HR DK z B&
i i ES DK B& z EE
HU w R EL 0K DK IE B&
4 MT MT HR m EE EL m DK
HL HL LT w m (i) m IE 1)
PL AT MT o o HL w m RO
2 T RO HL HU HU AT MT w SK
S 5K PL MT RO Sl ] RO A
A A A ML K A = sl SE
DPm:u:h.mlhu T inthe Legal ADRmethads  Legalad  Adminktstion  Courtfees durdges ng Coundl for Court Other actiities
st syster professional s of the the Lilicdary  specaleation

m Length of proceedings

The length of proceecings incicates the estimated time (in cays) needed to resolve a case in court, meaning the time zken by
the court to reach a decision 2t first instarnce. The ‘cisposition time” indicator is the number of unresolved cases civided by the
number of resolved cases at the and of a year multipliad by 365 (cays)(*%). All figures (*) concem proceedings at first instance
and comparne, where available, éata for 2010, 2012, 2013 ard 2014 (%)
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Time needed to resolve litigious civil and commenrcial cases [*) (first instance/ir days)
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Source CEPE] sy
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") Leiglows ol f2nd commercial} cas=s concem disputes bebween parties, &g disputes regarding contsacts, under the CEPE) methodelogy. By contrast, non-[igious ol and
commencial] cases concern uncontested proceadings, g uncontested payment oxders. Commerdal cases are add ressed by speczl commercial courts 0 some countries and by
andinzry (chal) oourts: in others. Comparisons should be drzwmw ith e, 25 some Member States reported changes in the method ology fordatas eollsction or categerisation 1, EE,
EL, ES, HR, IT, C¥, ¥, LU, HLL RO, 51, FI) or mad e cneeats on completeness: of data that may not cover all faderal states or all courts [DE, UL CZand SK report it 1s not possible to
single out the number of pending cases at first Instznce, 25 czses are corsidensd panding untl ne further proceading is possible. Befors 2004, NL provided 2 messurad disposition
time, not @ loulated by CEPEL PT: Dt for 2014 were not ailzble due to technie | constraints.

Time needed to resolve litigious civil and commercial cases (%) (first instance/ir days)
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") Litiglows ovil l2nd commercial} @ ses cono=m disputes between parties, eg disputes regarding contsacts, under the CEPE) methodology. By contrast, non-[tigiows ol fand
commercial] cases concern uncontested proceadings, e.g uncontestad payment oxders. Commerdal cases are add rescad by specal commercial courts 0 some countries and by
and inary (chl) courts: in others. Comparisons shauld be drewnw ith @re, 25 some Member States reported chenges iIn the method alogy fordata collsction or categorisation (G, EE,
EL ES, H&, IT, Y, ¥, LU, HU, RO, 51, FI) or made coeats on completeness. of data that may not cover all faderal states or all courts [DE, LUL CZand SK report It 1s not possible to
single out the number of pending ceses at first Instznce, 25 c2s=s are corsidenad pending untl ne further proc=eding 1s possible. B=fors 2014, NL provided 2 meesunad dispasition
tire, not czloulsted by CEPEL PT: Dotz for 2014 were not aezilable due to technic | constraimts.
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The nurmber of pernding @ses expresses the numbear of ases that remains to be dealt with 2t the end of a period. It also influ-
ences the disposition time.

Number of civil, commercial, administrative and other pending cases (") (first instance/ per 100 inhabitants)

2010 20132 . 2013 . 2014

Source: CEPE) study
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1"} Comparisons should be drawn with @re 2s some Member Stes reported changes in the methadology for datz collection or categorisetion (O, EE, IT, O, LV HU, BD, 51 AL &2
and 5K report it 1s not pessible to single aut the number of pending cases at fisst Instance, 25 cxses are considered pending until no further proceeding is possible. E5: Changes
In Incorming cases reportad iy miplain wartations. PT: Data wers not avallsble due bo technicl consteints.

Insolvency: Time needed to resolve insalvency(*) (inyezars)
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1") Time: for oeditors to recover thesr credit. The period of time i from the company's default until the payment of some or zll of the money owed to the bank. Potential delxying
tactics by the parties, much as the filing of dilxtory appesls or requests for extersion, are taken Into corsideration. The data are dertved from questionnaire responses by local
Insohency prctitioners and werfied through a study of ws and regulations as well 25 public Information on Insobvency systems. Dotz coltectedd In June of each yeor
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Availability of online information about the judicial system for the general public(”)

Geneszl information on justice system . Information on compasition of costs of procesdings

Information sbout starting 2 proc=ading . Information sbout indhidua | courts

. Infarmation on legal 2
Source: European Commission |
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1"} I some Member States (5, RO) information on the compasition of costs: of procssdings ks made avaiiable by publishing the legisition that contzins the relevant
BEG: Mot ewery website of sach court sets cut Information on the ustice system, starting 2 procseding, legal 2id 2nd compasition of oosts of procesdings. CF Infor
starting proceedings isavallzble 2t the website of the Supreme Court, the Supreme Administratiee Court and the Comstutionzl Caurt. DE: Each fedesl sizte and the
decide which Information to provide online.

Figure 19
Annual public budget allocated to legal aid () (EUR per inhabitant)
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Source: CEPE] study
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("] In cartain Member States b=gal professionals may also cover part of the legal 2id; this is not reflected In the figures above.
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Income threshold for legal aid in a specific consumer case(”) (differerces in% batween Eurosiat poverty threshold and
the income thrashold)

Comparing the budgets dedicated to legal 2id does not t2ke into account the different macroeconomic conditions that exist throughout the
Urnion. In onder to hawve a better comparison, 2 spedfic narmow scenario of & consum er dispute has been explored with CCBE to present the
eligibility of individuals for legal aid in the context of each Member State’s income and living conditions. The data in Figure 20 relate to this
spedfic scenario. Given the complexity of legal 2id regimes in Member States, any comparison should be drewn with @re and should not
be genemlised (*7).

Most Member States grent legal aid on the basis of the applicant's income (*“). Figure 20 below compares in % the income thresholds for
granting legal aid (**) with the Eurostat of-risk-of-poverty threshold s (Eurostat theeshold) (7). For example, if eligibility for legal aid appears
at 209, it means that an applicant with an income 20%: higher than the Eurostat threshold @=n receive legal aid. On the contrary, if eligibility
for legal aid appears at -20%, it means that the income threshold for legal aid is 20%: lower than the Eurostat threshold. This provides a
comparative overview of the income thresholds used by Member States to grnt legal aid in this specfic scenario.

Some Member States operate a legal aid system that provides for coverage of 100%: of the costs linked to litgation (full legal aid),
complemented by a system covering parts of the costs (partizl legal 2id). Some Member States operte either only a full or only 2 partial
legal aid system.

.Lugalaﬂmﬂ'lglﬂ[%ufh:msls .Lngaladnmtﬂ'lgpnrlnfﬁenmls
Souree Buropean Commission with the Councl of Bars and Law Socisties of Burope (COBEN ™)
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SF UK O¥ UK B0 C3 FE PL AT UK
S0 EH+ 1M
-10% .. !
-20%
~30%

Relations between courts and the pressimedial”)
#n officelis In ufl:wq:lﬂlr!quj.dh:h:ld:mhrﬁ An officel Is hd‘lﬁd’nﬁﬁ!ﬂﬂldmm

ta the pressimeda {1st instance) to the pressimadis
#n officelis In of explaining judidal dedsions . Judiciry has estzblished guidelines on communication
to the pressimada {ind instanos) with the presgmedis for pdges

Saurce European Commizsion (4]

BE BG DK DE EE ES LV LT LU HU NL AT RO FI CZ IE HR SK SI FR PT EL MT SE IT CY PL UK

") For mech imstance (first, second and thind], o points can be ghven If cvilf commerdial e ses and administrztve cases ane covered. If only one @tegory of ceses s coverad (2g
either owifcommencial or administiee), only one point Is ghven. DE: Each federal state has its own guidelines for Ldges on communicating with the press and media. SE:
Judges areactvely encouraged to communicate their own judgments to the mediz. Furthermere, 2 media group consisting of judges from ol three instances has been created.
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 Figure 26|
Arrangements for online publication of judgments in all instances (") (civil/commercizl and acministrative casas)
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("] For each Instnce (first, second and thied), bao points can be given If oviloomirerdzl cxses and administathe cses are cocensd. I only cne cabegory of cxses i covered [eg.
either owifcommercizl or administrative], only one point per instance |s ghen. In some Member States (IE, MT, EE), pdges deckde on the anonymisation of pudgments. IE: Farmiy
lwr, chilid re and certain other procesdings whens statute requires judgments ans anorymised. MT: All f2mily @ses ane anomymissd OE- Online publication of 2 seledtion of
Judgments in moest Federal states, 2oging of udgrments with keywonds In some fedeszl states, ECL systern in the Faderal Constitutional Court, the Federal Adminst=zthee Court
and the Federal Labour Court. [T- Judgments of firstand second instance iIn cwilmommerdal cases ane amessible online only to the parties concemed. RO Onbine asaikzbility of
Jucdgments to the generzl publicwas put in plzce in Decermber 2015 and dedsions are being graduzlly uploaded datng back to 2007,

Figure 27

Promotion of and incentives for using alternative dispute resolution methods (")
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|") Aggregatad indiczbors based on the following ndicztors: 1) website providing information on AD&; 2} Publicity campaigns in media; 3} Brochunes to the general public, 4) Court

specific Information sessions on ADR upon reqguest, 5) ADR medation oo- ond Inabor a t courts, &) Publiczion of swbstions on theuss of ADR 7) Publication of siotistics

on the use of A0 £} Legal aid ooeers osts {in part or in full) inoured with A0R, '5) Full or partial refund of court fess iInduding stamp daties, f 408 5 suoressfuk, 10] No wyer

for ADR procsdure required; 11} Jwdge @n act 25 mediator; 17) Others. For each of thess 12 indicators, one point was given. For each area of b, 2 meximum of 12 points

cmuld be ghven In some Member States (£5, FR, LT, condliation procedures prior to udidal procesdings are compulsony in sbour disputes. In additsion in B5, pdice] medistion 1s

compuisony once dic | procsedings keve siarted B Promaotion and incentives reate only to family procesdings. [T- Judges @in act 25 2 condliator in 2 proossding and, f so,
the: conciliation can be enforosd. L No court fees are charged In ebour disputes.
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Number of judges (*) (per 100 000 inhabitarts)
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|*) Thiss categery consists of judges working ful-time, under the CEPE] methodology. It eoes not incude the Rechispflegerfoourt derks that exist in some Mearnber States. EL: The
total number of professional peioges ndudes differsnt categaries oeer the years shown aboee, which partly sxplains their sriation.

ICT used for case management and for court activity statisties (") (weighted irdicator: min=0, maze=4(51))

Saurce [EPE study
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1"} I Electronic case fibng s mandatory for personal insolvency aeses other than banknuptoy and optional for any small daim.
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Perceived independence of courts and judges among the general public
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| Figure 45

Main reasons among the general public for the perceived lack of independence (share of all resporcdarts — higher value
mazns rmaore influarca)
This figure shows the main reasons for the perceived ladk of independence of courts and judges. The respondents amang the generz| public,
who rated the independence of the justice system as being “fairly bad” or “very bad", could choose among three reasons to explain their rating.
The Member States are in the same onder as in the Figure 44.
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Among the respondents in the genarzl public who reied the indepardence of the justice systermn as being “very good’ or ‘fairly
good’, nearly three-quarters (equivalent to 39% of zll responcents) gave the guarantees provided by the stetus and position
of judges 25 a reason for their reting ().
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Figure 3: Importance of components - relative scores by country (average of all markets)
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SLOVAKIA

OVERALL PERFORMANCE

The average performance of all markets surveyed in Slovakia is 79.4, which is 0.4 points lower than
the EU28 average. The goods markets MPI score is 80.7, lower than the EU28 average by 1.7 points
and the services markets score is 78.8, in line with the EU average.

The overall Slovakian MPI score is 2.0 points higher than in 2013. The goods markets score has
increased by 1.8 points, while the services markets score is up 2.0 points. Slovakia ranks in second
place among all EU28 countries for the ‘Books, magazines and newspapers’ market, but in the
bottom three EU countries for ‘Packaged holidays and tours’.

GOODS MARKETS

The top goods markets in Slovakia are ‘Books, magazines and newspapers’, ‘Non-alcoholic drinks’ and
‘Large household appliances’. The bottom three goods markets are ‘Second-hand cars’, ‘Meat and
meat products’, and ‘Fruit and vegetables’ despite improved performance for the latter two markets
since 2013.

Five goods markets have improved since 2013, led by the ‘Fruit and vegetables’ (+5.1), ‘Meat and
meat products’ (+4.4), and ‘Non-prescription medicines’ (+4.1) markets.

No goods markets statistically significantly decreased in comparison with 2013.

Only two goods markets in Slovakia perform above the EU28 average, ‘Books, magazines and
newspapers’ (+2.8) and ‘Non-alcoholic drinks’ (+1.6). Six markets score below the EU28 average. The
worst performers are the ‘Secondhand cars’ (-8.4), ‘Meat and meat products’ (-5.2), and ‘Fruit and
vegetables’ (-3.3) markets.

The goods markets average trust and expectations component scores are better than in 2013. The
overall proportion of complaints decreased. Other component results are stable for goods markets
overall, with only two figures worsening in comparison with 2013: a lower comparability score in the
‘ICT products’ market and a higher proportion of problems in the ‘Entertainment goods’ market.
Compared to the EU28 average, the goods markets average comparability, trust and expectations
component scores are below the EU average, and the proportion of problems is higher than average.
The market for ‘Books, magazines and newspapers’ is the only goods market scoring above average
for trust. The goods markets choice and detriment (lower level of detriment) scores are better than
the EU average, only the ‘Second-hand cars’ market has a choice score below the EU average. When
problems and detriment are combined, the overall goods markets result is worse than the EU28
average, with only the ‘Books, magazines and newspapers’ market having an above average
problems & detriment score.

SERVICES MARKETS

The top three services markets are ‘Gas services’, ‘Electricity services’ and ‘Fixed telephone services’.
The bottom three markets are ‘Real estate services’, ‘Investment products, private pensions and
securities’, and ‘Private life insurance’.

Among 12 services markets that have improved since 2013, the ‘Train services’ market (+6.1) is the
most improved, followed by the markets for ‘Electricity services’ (+4.8) and ‘Investment products,
private pensions and securities’ (+4.5). The other 17 markets remain stable in terms of MPI.

In relation to the EU28 average, the ‘Electricity services’ market (+8.5) is the highest scoring of ten
services markets performing above average, followed by the ‘Gas services’ and ‘Fixed telephone
services’ markets (both +6.3). Another ten markets score below the EU28 average, with the markets
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for ‘Legal and accountancy services’ (-4.5) and ‘Vehicle maintenance and repair services’ (-4.2) the
lowest scoring compared to the EU28 average.

The services markets average comparability, trust and expectations component scores are higher
than in 2013. In terms of individual services markets, all scores for these components have remained
stable or increased, aside from decreased comparability scores for the ‘TV-subscriptions’ and ‘Vehicle
rental services’ markets. The services markets average proportion of complaints decreased, although
most markets did not record a change in the proportion of complaints since 2013.

The services markets average choice and detriment component scores are better than the EU28
average, whereas the trust score is below average. The overall proportion of problems is higher than
the EU28 average, and also when this result is combined with the level of detriment, the services
markets perform poorer than the EU average. These overall results correspond to large variations at
market level, with many markets performing above or below average in several components. The
most consistent results are recorded for detriment, with none of the services markets having a worse
than average score in this component.

Poprad, januar 2017
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