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Kontaktné osoby v ramci kontaktnych miest poskytovali spotrebitelské poradenstvo a sprostredkovavali
mimosidne rieSenia sporov okrem stanovenych kontaktnych hodin prakticky denne prostrednictvom
poradenskej hotline , pavnej telefonnej linky, e - mailovej komunikacie aj osobne.

Spotrebitelské podnety boli zachytavané a rieené aj v ramci spolupréce s Asociéciou spotrebitefov
Slovenska - www-pravaspotrebitela.sk a samozrejme so zapojenim daldich poradenskych centier ZSS,
priamo nezapojenych v projekte — posunom spotrebitelskych staZnosti zo svojho regiénu na riesenie.

Za hodnotené obdobie bolo zabezpedenych cca 420 spotrebitelskych kontaktov zo vietkych oblasti
spotrebitelskych problémov, podstatna &ast je zachytend v priloZenych tabulkach vratane mimosuadnych rieseni.

V ramci uvedenych kontaktov bolo navrhnutych/otvorenych 65 mimostdnych rieseni, z ktorych vaesina ( z tych,
ktoré mohli po dodani prislusnych informacii a podkiiadov spotrebitelmi zatat' ) este pre kratke trvanie projektu, (
prakticky 3,5 mesiaca, nebola ukon&ena. Casto sa stava, ze spotrebitel, ktorému je vysvetlena a pontknuta
mozZnost' bezplatného sprostredkovania mimostdneho riesenia, napriek tomu, Ze suhlasi a prislubi aj zaslanie
podkladnych dokladov a informacii sa odmléi a pripad sa neméze dokongit.

Mediatori, s ktorymi bola dohodnuté spolupraca na mediadnom riegeni pripadov, ktoré sa nedari vybavit' v ramci
poradenstva a pokusu o mimostdne rie$enie kontaktnou osobou, vzhladom ku skomplikovaniu mediacii
novelizaciou legislativy, prejavili zaujem skér spolupracovat ako kontaktné osoby.

Do buducnosti vidime vyuzivanie komer&nych mediatorov v mimosudnych riedeniach spotrebitelskych sporov len
ako doplnkovu a skér okrajova suzast.

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

Mediator pracoval ako kontaktna osoba.
Pre neukon¢enost’ mimosudnych rieden! neboli Ziadne pripady postipené partnerskej pravnej kancelarii.

Zameranie poradenskej finnosti: &innosti a ziskané poznatky:

Nedostatodn# Kkvalita obuvi, dokonca aj zdravotni zavadnost, nielen tej preddvanej na trhoviskach, ale aj
znatkovej obuvi v obchodnej sieti pretrvava. Této asto nedosahuje prezentovanej kvality a funk&nosti. Velmi &asto musi
spotrebitel’ reklamovat’ aj draht znatkovi obuv u po kratkom noseni. V tejto suvislosti je zaraZajuci vysoky podiel
zamietnutych reklamacii.

V tomto smere negativne na poziciu spotrebitela vplyva novela Zakona o ochrane spotrebitel'a — 397/2008, ktora
umoZiitje na odborné posudzovanie vady vyuzivat aj znatkové ziru¥né servisy, ¢o podla nasich skusenosti zniZuje
objektivnost’ posudkov a znevyhodiuje spotrebitela - plati to nielen pre sortiment obuvi, ale tu sa zdajd problémy
najvypuklejsie.

Liberalizicia trhu prispela nielen k znaénému rozgireniu sortimentu textilu a konfekcie, ale priniesla aj velké




problémy v kvalitativnych parametroch a zdravotnej zavadnosti, a &o prekvapuje, Ze takéto skusenosti st is vyrobkami
lenskych krajin EU,

Na vysokej urovni je stile polet spotrebitel'skych staZnost! na sluZby €istiarni odevov a bytovych textilii.

S rastucou saturciou trhu mobilngch telefonov stile stipaju staZnosti ich uZivatelov na kvalitu pristrojov, postup
predajcov pri reklamdciach ina sluzby mobilnych operatorov. Zavainym atazko rieSitefnym problémom je zamietnutie
reklamacii mobilnych telefénov z titulu oxidacie elektronickych &asti, ktora je viak diagnostikovana nie pri prebrati vyrobku
do reklamatného konania, ale a¥ pri servisnom zdsahu na Specializovanom pracovisku zmluvného servisu, &o stavia
spotrebitela do nerovnopravneho postavenia. Osobitnym problémom st reklamacie sivisiace s akciovou viazanosfou
mobilnych operdtorov a s prenosom &isiel.

Rast vybavenosti domécnosti bielou technikou a spotrebnou elektronikou spdsobuje aj zvySovanie podtu
reklamdcii a spotrebitel'skych staZnosti v tomto sortimente. Problémové si predovietkym persondlne pogitade, notebooky,
digitalne fotoaparaty, MP3 prehrdvade , ako aj drah3ie LCD a plazmové TV prijimade a domace kind.

S rozvojom pasivneho cestovného ruchu znadne vzrasta nielen pocet klientov vyuZivajicich sluzby cestovnych
kancelarii, ale aj ich staZnosti na sluzby zabezpetované ich prostrednictvom - napr. na kvalitu ubytovania, stravovania, ale
predovietkym na kvalitu sluZieb leteckych prepraveov — medkanie letov, neprimerané akacie daby.

UspesSnost’ spotrebitelov v reklama&nom konani voti CK je vel'mi nizka a nedarf sa Jju zlep¥ovar, z vel'kej Zasti aj preto, Ze
zmluvné podmienky pre poskytovanie sluZieb CK si v mnohych ustanoveniach pre klientov znagne nevyhodné a siidne
rieSenie pripadnych sporov je vzhladom ku skutodnosti, e ide vi&ginou o zahranitné destinacie vel'mi problematické.

Liberalizdcia trhu s novymi i pouZitymi autami nielen znadne zvysila droveri motorizicie, ale neustéle rastt aj
problémy spotrebitel'ov, predovietkym klientov autobazarov. Auti tu predavané si napriek certifikitom pravnej &istoty
a deklarovaniu kvality asto vel'mi problémové — havarované, poskladané z dielov odcudzenych aut, v zlom technickom
stave a autobazdre pouZivaju spotrebitelské zmluvy, v ktorych sa snaZia zbavit vietkej zodpovednosti za vady, napriek
zékonnej minimélne 12-mesadnej zaruke.

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

tepla, vody, teplej nuzitkovej vody a ostatnych bytovych sluZieb. Roiné vyultovania tychto sluZieb st &asto z hl'adiska
plnenia zakonnych predpisov nedostatoéné, neprehladné a zavadzajuce, absentuje spotreba vyjadrena zavaznymi mernymi
Jednotkami. Tieto nedostatky neumozitujii nésledne ich kontrolu spotrebitelmi.
Faktiry oihrade dodavok elektriny aplynu si formulované pre potreby velkoodberatel'ov (podnikatel'ské subjekty)
a nezohladiiuji podmienky maloodberu spotrebitelskych domacnosti. Taktie? stanovenie vy3ky mesaénych zalohovych
platieb spravcovskymi organizéciami tieto povaZuji za jednoznadne akceptovatelni povinnost’ ich thrady. ZavaZnost tychto
problémov aich dopad na spotrebitelov vzrastd so zvyfovanim regulovanych cien energii. Na nekorektnu legislativu, jej
nespravnu interpreticiu a nedésledni kontrolu zase doplécaji predovietkym kategérie seniorov a nizkoprijmovych skupin
populicie.

Nie sice poltom, ale urCite zavaZnostou, si relevantnou kategériou spotrebitel'skych problémov a sfaZnost
vystavba/kipa bytov aich rekon¥trukcia. Hlavnymi problémami st kvalita diela a zmluvné/platobné podmienky.
Spotrebitelia &asto podpisuji zmluvy s jednostranne nevyhodnymi podmienkami, na ziklade ktorych uhrddzaju dopredu cela
dohodnuti sumu za dodanie diela a pri &astom vyskyte kvalitativnych a terminovych nedostatkov plnenia sa dostivaji do
velmi nevyhodnej situdcie. Casté si pripady nedokongenych pric, dlhodobého prerulenia (pric¢om mo#nosti uplatnenia
penalizacie si velmi tazko vyméhatelné), vyrazného prekrodenia dohodnutych nékladov a taktie? su vyZadované po
spotrebiteloch nakupy stavebnych materialov, aby sa na nich preniesla zodpovednost’ za celkovii ni¥&iu kvalitu vykonanych
ginnosti (vyhovorkou na nekvalitny material). Nie je vynimkou aj odstipenie od nedokondenej zdkazky, zrudenie firmy
v priebehu plnenia — bez postdpenia zmluvnych zivizkov.

Osobitnym problémom je zadavanie rekon§trukenych pric remeselnikom (¢asto bez Zivnostenského opravnenia) s ktorymi
uzatvaraju spotrebitelia iba tstnu dohodu — v podstate bez monosti formalnej reklamécie.

S rekonstrukciou bytov sivisi problém montiZe plastovych okien a eurookien. Podet ich reklamacii sa ststavne
zvySuje — suvisi to s rozSirenim investi¢nych zdmerov bytovych druzstiev a spolo&enstiev pri zateplovani bytovych objektov.
Dodavky su &asto velmi oneskorené, nedostatky v kvalite okien i montéZnych pric zdvainé. Sporné sumy &asto dosahuji
hodnotu tisicov Eur, ale ked’ze spotrebitelia va&Sinou uzatvoria nevyhodnt zmluvu bez toho, aby si ju dobre prestudovali, je
¢asto problém s reklamidciou uspiet’.

Trvale zivaZnym problémom je vedla podomovéhe a zisielkového predaja (vritane internetového), cieleny

agresivny_predaj na predajnych akcidch. Spotrebitelia, predovietkym z kategérie scniorov a nizkoprijmovych sociilnych
skupin sa velmi asto nechdvaju zlakat' vidinou vyhodnej kipy alebo dobrého prijmu z predaja produktov, ¢o sa viak
Coskoro ukéZe ako puha ilizia. Zial' spolonosti pdsobiace v tomto segmente spotrebitel'ského trhu sa svojimi zmluvami
dokaZu sofistikovane vyhybat’ pésobnosti Zakona o podomovom predaji a zdsielkovom predaji, takZe asto nie je moZné
uplatnit’ a vyuZzit’ zakonnl lehotu 7 pracovnych dni na odstipenie od zmluvy bez sankcii.
Novym fenoménom je podomovy predaj spojeny s uzatvaranim novych zmliv na dodavku elektrickej energie a plynu. Této
aktivita je zamerand predovietkym na seniorov, ktor{ masovo podliehaju agresivnym, Gasto aj klamlivym predajnym
praktikim a bez uvédZenia podpisuji zmluvy pre prechod k novému dodévatelovi energii — len na zdklade sl'ubovo niZiej
cene a Usporach

Finanéné sluZby bank, poist'ovni, splitkevych a leasingovych spolofnosti sa s rozvojom trhu finan&nych
produktov a rastom zadiZenosti doméacnosti stdvaju stale viac ka?dodennym spotrebitel'skym problémom.

E. Vyhlasenie
Statutérny orgén vyhlasuje, Ze vietky udaje uvedené v tomto vyhodnoteni a v jeho prilohach si pravdivé, boli overené
a prerokované prislu§nymi orgdnmi ZSS.

ZDRUZENIE SLOVENSKYCH
% SPOTREBITELOV
1 4 < Palisady 22

811 06 Bratislava

Bratislava, 15.1.2012

— "N
e ‘3
L e
Peciatka a podpis e

s




