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Nazov projektu: ,,Rozvoj spotrebitel’skych aktivit ZSS
poradenstvo
priavna pemoc a zastupovanie spotrebitel'ov pred sadmi SR
hotline poradenska linka,
finan&né poradenstvo pre zadlZenych spotrebitel’ov,

spotrebitel’sks osveta,

| Mens oprivnentch osdb_| i

Previadzkovanie poradenskych centier

Siet’ poradenskych centier — 1 v Bratislave a 11 regionalnych centier, d'alie centra — Cadca, Prefov, Topol¢any
a Komamo nebolo moZné udrzar a daldie uvaZované centra pri sicasnych kapacitach nie je moZné rozvinit — Trencin,
Michalavee, Trnava a Banska Stiavnica

Uzemné rozirenie siete poradenskych centier by spristupnilo spotrebitel'ské poradenstvo predovietkym pre star$ich
ob&anov a spotrebitel'ov z nizkoprijmovych socidlnych vrstiev, ktorf nemézu komunikovat’ e-mailom a ¢asto ani telefonom a
priamy styk s poradenskym centrom, dislokovanym o najbliziie k miestu ich bydliska je nevyhnutny.

Vysledky poradenskej &innosti v regiondlnych poradenskych centrach ZSS za rok 2010 su v prilozenej tabulke.
Z celkového poétu 14666 spotrebitel'skych kontaktov bolo viac ako 400 pripadov riesenych ako sprostredkovanie vybavenia
spotrebitel'ske] staZnosti priamym kontaktom s predajcom/poskytovatelom sluzieb formou e-mailovej, telefonicke], listovej
alebo priamej osobnej komunikacie.
Dal3ie poradenstvo a mimosidne riefenia spotrebiteFskych staZnosti a sporov s arealizovali v ramci spoluprace v projekte
ADR, ZNOPS Poprad., kontaktmé miesta Bratislava 2 a Zilina - spolu viac ako 400 spotrebitel'skych kontaktov, z toho
mimosidne riegenia tvorili viac ako 100 pripadov.

Pravna pomoc a zastupovanie spotrebitel’ov pred sidmi SR

ZSS spolupracuje s prdvnou kancelariou pri riefeni zloZitejiich spotrebitel'skych problémov.
Rieen¢ pripady st uvedené v prilohe faktury.

Hotline poradenska linka

Hotline poradenska linka, napriek tomu, Ze dotacia tito &ast’ projektu nepodporila, bola zabezpeovana pocas celého obdobia
denne aj pocas nepracovnych dni ( okrem nevyhnutnych technickych prestavok) a bolo jej prostrednictvom realizovanych
takmer 3500 spotrebitel'skych kontaktov.

Linka je okrem webovych stranok — www.zss.sk, www.pravaspotrebitela.sk, uverejiiovana v motoristickom &asopise STOP
a Je k dispozicii spotrebitelom aj v jednotlivych regiondlnych poradniach.

Zameranie poradenskej ¢innosti: éinnosti a ziskané poznatky:

Nedostatoéna kvalita obuvi, dokonca aj zdravotna zavadnost, nielen tej predavanej na trhoviskich, ale aj
znatkovej obuvi v klasickej i luxusnej obchodne;j sieti pretrvava. Tato Sasto nedosahuje prezentovanej kvality a funkénosti.
Vel'mi ¢asto musi spotrebitel’ reklamovat’ aj draht znagkova obuv uZ kratkom noseni. V tejio sivislosti zaraZa vysoky podiel
zamietnutych reklamacii.

V tomto smere negativne na poziciu spotrebitel’a vplyva novela Zakona o ochrane spotrebitela — 397/2008, ktora




umozituje na odborné posudzovanie vady vyuZivat aj znackové zdrutné servisy, Co podla nadich skusenosti zniZuje
objektivnost’ posudkov a znevyhodiiuje spotrebitela - plati to nielen pre sortiment obuvi, ale tu sa zdaji problémy
najvypuklejsie.

Liberalizacia trhu prispela nielen k znadnému roziireniu sortimentu textilu a konfekcie, ale priniesla aj velké
problémy v kvalitativnych parametroch a zdravotnej zévadnosti, a &o prekvapuje, Ze takéto skusenosti st i s vyrobkami
&lenskych krajin EU.

Na vysokej trovni je stile podet spotrebitel'skych staZnosti na sluzby Eistiarni odevoy a bytovych textilii.

S rastGcou saturaciou trhu mobilnych telefonov stale stiupaju staZnosti ich uZivateTov na kvalitu pristrojov, postup
predajcov pri reklaméaciach i na sluzby mobilnych operdtorov. Zavainym a razko rieditelnym problémom je zamietnutie
reklamécii mobilnych telefénov z titulu oxidacie elektronickych Zasti, ktord je viak detekovana nie pri prebrati vyrobku do
reklama&ného konania, ale aZ pri servisnom zasahu na Specializovanom pracovisku zmluvné¢ho servisu, &o stavia spotrebitel'a
do nerovnopravneho postavenia. Osobitnym problémom si reklamécie sivisiace s akciovou viazanostou mobilnych
operatorov a s prenosom &isiel.

Rast vybavenosti domacnosti bielou technikou a spotrebnou elektronikou sposobuje aj zvySovanie poétu
reklamécii a spotrebitel'skych staznosti v tomto sortimente. Problémové su predovietkym personalne pocitade, notebooky,
digitalne fotoaparaty, MP3 prehravate , ako aj drahdie LCD a plazmové TV prijimate a domdce kina.

S rozvojom pasivneho cestovného ruchu znadne vzrastd niclen podet klientov vyuzivajucich sluzby cestovnych
kancelérif, ale aj ich staZnosti na sluzby zabezpetované ich prostrednictvom — napt. na kvalitu ubytovania, stravovania, ale
predovietkym na kvalitu sluZieb leteckych prepravcov — meskanie letov, neprimeran¢ akacie doby.

Uspegnost’ spotrebitelov v reklamaénom konani vo& CK je vel'mi nizka a nedari sa ju zlepgovat, z velkej Casti aj preto, Ze
zmluvné podmienky pre poskytovanie sluzieb CK si v mnohych ustanoveniach pre klientov znacne nevyhodné a sadne
rieSenie pripadnych sporov je vzhladom ku skutonosti, Ze ide v&&§inou o zahrani¢né destinacie vel'mi problematické.

Liberalizicia trhu s novymi i pouZitymi autami nielen zna¢ne zvysila urovefi motorizcie, ale neustale rasta aj
problémy spotrebitelov, predovietkym klientov autobazirov. Autd tu preddvané si napriek certifikatom pravnej &istoty
a deklarovaniu kvality ¢asto vel'mi problémové — havarované, poskladané z dielov odcudzenych aut, v ziom technickom stave
a autobazdre pouZivaju spotrebitel'ské zmluvy, v ktorych sa snazia zbavit' vietkej zodpovednosti za vady, napriek zdkonnej
minimalne 12-mesaénej zaruke.

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

tepla, vody, teplej GZitkovej vody a ostatnych bytovych sluZieb. Ro¢né vyittovania tychto sluzieb su ¢asto z hfadiska
plnenia zakonnych predpisov nedostatoéné, neprehadné a zavadzajuce, absentuje spotreba vyjadrena zaviznymi mernymi
jednotkami. Tieto nedostatky neumozituja nasledne ich kontrolu spotrebitel'mi.
Faktury o Ghrade dodavok elektriny a plynu su formulované pre potreby velkoodberatelov (podnikatelske subjekty)
a nezohladiiujii podmienky maloodberu spotrebitel'skych domécnosti. Doteraz absentuje delenie thrady ceny za energiu a jej
distribuciu. Oneskoreny prechod zakladnej mernej jednotky u zemného plynu vyvolal zmétky ako u spotrebitelov tak aj pri
legislativnych apravach vykonavacich vyhlasok. TaktieZ stanovenie vyky mesatnych zdlohovych platieb spravcovskymi
organizaciami tieto povaZuji za jednozna¢ne akceptovatelni povinnost’ ich Ghrady. Zavaznost' tychto problémov a ich dopad
na spotrebitelov vzrasta so zvy$ovanim regulovanych cien energii. Na nekorekinti legislativu, jej nespravnu interpretaciu
a nedésledni kontrolu zase doplacaji predovietkym kategorie seniorov a nizkoprijmovych skupin populacie.

Nie sice po¢tom, ale ur&ite zavarnosfou, si relevantnou kategoriou spotrebitelskych problémov a staZnosti
vystavba/kipa bytov a ich rekon3trukeia. Hlavnymi problémami si kvalita diela a zmluvné/platobné podmienky.
Spotrebitelia ¢asto podpisuju zmluvy s jednostranne nevyhodnymi podmienkami, na zaklade ktorych uhradzaja dopredu cela
dohodnut sumu za dodanie diela a pri Sastom vyskyte kvalitativnych a terminovych nedostatkov plnenia sa dostavaji do
velmi nevyhodnej situacie. Casté si pripady nedokongenych prac, dlhodobého preruSenia (prifom moZnosti uplatnenia
penalizacie si velmi tazko vymahatelné), vyrazného prekrotenia dohodnutych nakladov a taktiez si vyZadované po
spotrebiteloch nakupy stavebnych materidlov, aby sa na nich preniesla zodpovednost’ za cetkovi nizsiu kvalitu vykonanych
ginnosti (vyhovorkou na nekvalitny material). Nie je vynimkou aj odstapenie od nedokondenej zdkazky, zrulenie firmy
v priebehu plnenia — bez postipenia zmluvnych zavizkov.

Osobitnym problémom je zadavanie rekonitrukénych prac remeselnikom (Casto bez Zivnostenského opravnenia) s ktorymi
uzatvaraji spotrebitelia iba ustnu dohodu - v podstate bez moZnosti formalnej reklamacie.

S rekongtrukciou bytov savisi problém montiZe plastovych okien a eurookien. Polet ich reklamacii sa sistavne
zvykuje — stvisi to s roz8irenim investidnych zamerov bytovych druzstiev a spologenstiev pri zateplovani bytovych objektov.
Dodavky si Casto velmi oneskorené, nedostatky v kvalite okien i montaznych pric zivazné. Sporné sumy &asto dosahuju
hodnotu tisicov Eur, ale ked'%e spotrebitelia viéSinou uzatvoria nevyhodna zmluvu bez toho, aby si ju dobre prestudovali, je
tasto problém s reklamaciou uspiet’.

Trvale zivainym problémom je vedla podomového a zasielkového predaja (vratane internetového), cieleny
agresivny predaj na predajnych akcidch. Spotrebitelia, predovietkvm z kategorie seniorov a nizkoprijmovych socialnych
skupin sa vel'mi &asto nechavaja zlakat vidinou vyhodnej kapy alebo dobrého prijmu z predaja produktov, o sa viak Coskoro
ukaze ako piha ildzia. Zial' spolo¢nosti pdsobiace v tomto segmente spotrebitel'ského trhu sa svojimi zmluvami dokazu
sofistikovane vyhybat' pdsobnosti Zakona o podomovom predaji a zasielkovom predaji, takZe ¢asto nie je moZné uplatnit’
a vyuZit ziakonni lehotu 7 pracovnych dni na odstapenie od zmluvy bez sankeii.

Finanéné sluzby bank, poistovni, splatkovych a leasingovych spoloénosti sa s rozvojom trhu finanénych
produktov a rastom zadlZenosti domacnosti stavaju kazdodennym spotrebitel'skym problémom.




Cast spotrebitelského zaujmu bola sistredend na prednakupné poradenstvo — spotrebitelia mali zdujem o informacie o kvalite
vyrobkov jednotlivych znatiek, o vysledky porovnavacich spotrebitelskych testov predovietkym domécich spotrebicov —
pratky, chladniZky, umyvacky riadu, fotoaparaty....

Bolo im mozné poskytnut’ len obmedzené informacie vzhladom k tomu, Ze prednakupny katalogovy systém INFOTEKA
vytvoreny s pomocou AgV v 2.polovici 90-tych rokov, nebolo moZné pre nedostatok finanénych zdrojov aktualizovat’.
Aktuslny subor katalégov INFOTEK-y by mal byt’ sicastou kaZdej spotrebitel'skej poradne.

Podpora zapojenia ZSS do medzinarodnych spotrebitel’skych Struktir

(medzindrodna $tandardizacia, zastupovanie slovenskych spotrebitelov v BEUC, spolupraca na spolo¢nych nadnarodnych
projektoch DG SANCO). Tato ¢ast' projektu zabezpecuje kontinuitu pdsobenia ZSS v medzinarodnych spotrebitelskych
struktirach. Ugastou na pravidelnych zasadnutiach a d’aldich sprievodnych aktivitach sa zabezpecuje aktivne pdsobenie v
ramei aktivit uvedenych spotrebitel'skych organizicii. Takato Gast’ taktiez umozituje presadzovat zaujmy slovenskych
spotrebitel'ov na medzindrodnom fére — v ramei EU i mimo nej a je spojend so vzdeldvacimi aktivitami a vymenou skdsenosti
na poli ochrany spotrebitel’a, vysledky ktorych je moné vyuZivat' v prospech slovenskych spotrebitelov.

Zastupca ZSS sa zugastnil zasadnutia valného zhromaZdenia BEUC — mdj 2010 v Lublane, Slovinsko a november 2010 v
Bruseli.

7SS je zakladajicim &lenom narodnej platformy Global Compact, a élenom UN Global Compact

ZSS je &lenom ECDN — European Consummer Debt Network/ Eurépska siet’ pre riedenie spotrebitelskych dlhov a spolupracuje
s EAPN — European Anti Poverty Network

V r. 2010 spolupracovalo ZSS v medzindrodnom projekte
CONCORDIA - vedeny CODACONS Taliansko

E. Vyhlasenie
Statutdrny organ vyhlasuje, Ze vietky udaje uvedené v tomto vyhodnoteni a v jeho prilohéch su pravdivé, boli overené
a prerokované prisluinymi orgdnmi ZSS.

V .Bratislave, diia 14.1.2011 Petiatka a podpis .
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