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SPOLOCNOST OCHRANY SPOTREBITELOV

VECNE VYHODNOTENIE PROJEKTU
Spotrebitelské poradenské centrum ADR pre Bratislavsky a Trnavsky kraj
2018 - projekt realizovany v obdobi od 1. aprila 2018 do 31. decembra 2018

Spotrebitelské centrum v Trnave funguje kontinudlne v rovnakych priestoroch uz treti rok,
v Bratislave nepretrzite funguje nase centrum uz Siesty rok ajeho sluzby vyuZivaju slovenski
i zahrani¢ni spotrebitelia ¢i predajcovia a poskytovatelia sluzieb, verejnopravne i sukromné, lokalne
i celoplosné, printové i audiovizudlne média, r6znorodé kontrolné institucie, mestské a obecné urady,
urady vyssich izemnych celkov, postové urady, okresné urady, Zivnostenské urady, inSpektoraty SOI,
sudcovia i advokati — vsetci spotrebitelov posielaju prave do S.0.S. Poprad. Doveruju ndam natolko, Ze
k nam ludi posielaju i s problémami a otazkami, 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 formular na webe. MnoZstvo spotrebitelov stale tiez
vyuziva moznost kontaktovat nas tradicnou postou.

I. ORGANIZACNE ZABEZPECENIE PROJEKTU
Realizacny tim

Projekt bol v sulade so Zmluvou o poskytnuti dotdcie realizovany od 1. aprila 2018 do 31. decembra
2018 v nasledujicom personalnom zloZeni:

- osoby I. kontaktu — Mgr. Pavol Kocian, Ing. Soria Duréova

- osoby poverené na ARS - Magr. Pavol Kocian, Ing. Sotia Duréova

- vedenie Gétovnictva — spolo¢nost DaD, v zastUpeni Ing. Dagmar Dvorakova
- osoba zodpovedna za propagacné aktivity — Mgr. Petra Cakovskd

Administracia

Vramci poskytovaného poradenstva sa na evidenciu spotrebitelskych podnetov a ucely ich
hodnotenia pouZzivaju jednotné formulare Identifikator poradenstva, Plnomocenstvo, mesacny Report
osoby I. kontaktu a Report medidtora v tlaCenej i elektronickej podobe. Vsetky uvedené formulare sa
archivuju v priestoroch zdruzenia. Zaroven su podnety evidované aj v elektronickej databaze
a vedieme mesacné vypisy z evidencie podnetov podla Odporicania Komisie z 12.5. 2010 o pouZivani
harmonizovanej metodiky klasifikacie a ohlasovania staznosti aotazok spotrebitelov evidenciu
podnetov v predpisanej forme priamo ministerstvu.

Kazdy podnet je starostlivo zaznamenany podla ukazovatelov uvedenych v projekte. Okrem
kategorizacie druhu reklamovanych tovarov a sluzieb vyhodnocujeme aj charakter problému, teda ci
ide napr. o neuznanie reklamacie, odstUpenie od zmluvy alebo iny spotrebitelsky problém. Ak sa
pripad podari vyriedit v prospech spotrebitela, zaznamenavame knemu aj objem finanénych
prostriedkov zachranenych v prospech spotrebitela. Mdze ist o realne vratené finanéné prostriedky,
prostriedky, ktoré druhd strana po intervencii S.0.S. viac nevymaha alebo hodnotu opraveného ci
vymeneného tovaru.

Niekolkoroc¢na prax dokazuje, Ze tato administracia je jednoducha a prehladn3, hoci funguje
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paralelne popri rieSeni spotrebitelskych podnetov podla zdkona o alternativnom rieSeni
spotrebitelskych sporov.

V praxi sme otestovali aj nové pravidla ochrany osobnych Udajov. Spotrebitel v ivode podpisuje
suhlas so spracovanim jeho osobnych uUdajov v sulade s platnou legislativou. Kazdému podnetu je
prideleny ciselny kod. V pripade, Ze spotrebitel odmieta poskytnut osobné Udaje, si zaznamenané
aspon zakladné data — meno a mailova adresa, resp. telefonicky kontakt.

Publicita a propagacia

Vdaka profesiondlnemu fungovaniu centra sme sa v o€iach verejnosti postupne stali renomovanymi
odbornikmi v oblasti ochrany spotrebitefov. Novindri sa na nas obracaju s roznorodymi otazkami,
kontaktuju nas redakcie z celého Slovenska, zucéastiiujeme sa live diskusnych reldcii, komentujeme
prijimané legislativne Upravy, participujeme na odbornych ndrodnych imedzinarodnych
konferenciach, workshopoch a férach. Zucastiiujeme sa verejnych konzultacii a prieskumov organov
Eurépskej komisie, europoslancov, reflektujeme na vyzvy Ustrednych organov Statnej sprdvy
i napriklad Narodnej banky Slovenska k stanoviskam platnych zakonnych Uprav tykajucich sa ochrany
spotebitelov.

Ako ¢len Eurdpskej spotrebitelskej organizacie BEUC prezentujeme cinnost zdruZenia aj v rdmci
medzinarodnej ¢lenskej zakladne tejto organizécie. Spolu s organizaciami z inych &lenskych krajin EU
pripravujeme spolocné projekty a zapajame sa do kampani, ktoré sa tykaju ochrany spotrebitelskych
prav (napriklad Consumer Champion, ConsumerLawReady, Ecolabel, Dieselgate, GDPR simulation
game...)

Vsetky spominané kanaly sliZia aj ako uc¢inna forma propagacie nasich sluZieb prostrednictvom médii
i roznorodych organov, o ¢om sved¢i z roka na rok rastuci objem prostriedkov, ktoré sa nam dari
ziskat v prospech spotrebitelov.

Patrime k najcastejSie citovanym spotrebitelskym zdruZeniam v printovych i elektronickych médiach.
V roku 2018 sme vydali 9 tlaovych sprav, zorganizovali sme dve tlaové besedy, pripravili mnoZstvo
samostatnych materidlov pre média. MnoZstvo nasich tém prebrali a spracovali audiovizualne média
ako TV Markiza, RTVS, TV Joj, TA3 aj redaktori TASR a SITA, Radio Lumen, iregiondlne média — TV
Poprad, Slovensky rozhlas Radio Regina KoSice, Noviny Poprad, Podtatranské noviny, Korzar,
www.poprad24.sk, KeZmarské noviny, KeZmarskd televizia, Podtatransky dvojtyZzdennik,
Podtatransky kuriér a iné.

Tlacové spravy a ostatné materidly pripravované pre printové a elektronické média

V sledovanom obdobi sme autorsky pripravili a médiam devat tladovych sprav (prilozené v
elektronickej forme).

Nepredavajte svoje data lacno

Komisia zacala formalne vysSetrovanie proti moznej tajnej dohody medzi spolo¢nostami BMW,
Daimler a skupinou VW tykajlcej sa technolégii Cistych emisii

S.0.S.: Spotrebitelia mali v minulom roku najviac problémov s predajom mimo prevadzkovych
priestorov a finanénymi sluzbami

Lepsia ochrana pre cestujucich vlakmi
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Neobaluy a menej madsa

Posledna Sanca pre Slovékov Ziadat odskodné v kauze Dieselgate

Spotrebitelské poradne po Poprade, Trnave a Bratislave uz aj v KoSiciach

Budte nehacknutelni

Nové analyzy ukazuju, ako Facebook a Google tlacia pouzivatelov k tomu, aby zdielali svoje osobné
udaje

Vystupy zverejnené agentlirami SITA a TASR su pocletne preberané celoslovenskymi dennikmi
a portdlmi a c¢asto vedu k analytickejSim clankom a reportdzam k danej téme. Okrem uvedenych
materidlov vysSlo mnoistvo dalSich ¢lankov a citacii, ¢lenovia zdruZenia boli ucastni diskusii
v rozhlasovych a televiznych studiach.

Iné priklady medialnych vystupov

Nové analyzy ukazuju, ako Facebook a Google tlacia pouzivatelov k zdielaniu osobnych udajov
Foodstuff in the EU will have to be the same

Ziadajte odskodnenie v kauze Dieselgate

Vlastnit a pouzivat elektromobil bude lacnejsie uz v roku 2020

Spotrebitel'ské workshopy a seminare

V sledovanom obdobi sme zorganizovali jednodenny tréning pre zastupcov spotrebitelskych zdruZeni
a inych vzdelavacich instittcii v ramci projektu Pripraveni na spotrebitelské pravo (ConsumerLaw
Ready) v Poprade.

Kontaktné osoby P. Kocian a S. Duréova v sledovanom obdobi zorganizovali tie? 20 workshopov pre
malé astredné firmy, kde ich vramci projektu ConsumerLawReady, zameranom na vzdeldvanie
malych a strednych podnikatefov, oboznamili s eurdpskou a slovenskou legislativou na ochranu
spotrebitela. Workshopy sa konali v Bratislave aTrnave a poslizZili ako vybornd propagicia
problematiky spotrebitelsky Ustretového pristupu v radoch obchodnikov. V tejto aktivite budeme
v rdmci nasich operativnych moznosti dalej pokracovat.

.\..\..\2018\publicita 18\stanoviska a prezentacie\CLR letak.pdf

Oficialne stanoviska a oslovenia

Efficient collective redress mechanisms in Visegrad 4 countries: an achievable target?

Cista energia pre vietkych Eurépanov

Nové analyzy ukazuju, ako Facebook a Google tlacdia pouzivatelov k zdielaniu osobnych udajov

Pohlad S.0.S. na legislativne ndvrhy v rdmci balika New Deal for Consumers — aké su nase ocakavania,
o tieto ndvrhy prinesu a aké vyzvy (i rizikd v tychto ndvrhoch vidime

Nové ciele zniZenia objemu emisii co2 pre vozidla

Opatrenia Novej dohody pre spotrebitelov pre problém s dvojitou kvalitou potravin

Well-functioning and innovative gas market

Cista energia pre vietkych Eurépanov - uvolnenie potencidlu Eurépy
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Medzinarodné kampane a iné aktivity
Dieselgate

Nasim cielom bolo zaregistrovat 1000 majitelov aut s manipulovanym emisnym softvérom, aby v ich
mene nemecka pravnickd firma uplatnila ich naroky v ramci medzinarodnej akcie na sude. Podarilo sa
nam vsak dosiahnut ,len” 900 registrovanych (1100 automobilov), preto povodny investor od tejto
dohody odstupil a hladdme iné riesenie.

Slovenskych vodi¢ov sme oslovili prostrednictvom kampane v celoStatnych a regionalnych
televiznych a rozhlasovych staniciach, najpredavanejsich tyzdennikoch, zverejnenim tlacovych sprav,
vyziev, analyz a rozhovorov. Kampan bola oficidlne ukoncend 17. aprila 2018.

Bola to zaujimava skusenost, pretoZe ukazalo, Ze potrebujeme viac pracovat na dovere. Ludia na
Slovensku vo vSeobecnosti nedéveruju dradom alebo kontrolnym institdciam. Napriek tomu, Ze
registracia bola Uplne bezplatna, majitelia dut ju mohli za par minuat zvladnut v pohodli domova
anenesu Ziadne riziko spojené so sudnymi poplatkami ¢i trovami v pripade prehry, neprejavili
dostatocny zaujem. Hoci ¢ldanok na nasej webovej stranke s odkazom na registraciu do kolektivnej
akcie mal az 25 000 precitani, skuto¢ne dokoncenych registracii bolo minimum.

Casto a7 prehnane neddvercivi a7 nepriatelski si véak aj mnohi slovenski novinari, ktori hned po
zverejneni nasej vyzvy majiteflom aut zacali ludi strasit a odradzat od toho, aby sa svojich prav
domadhali, hoci prdve naSe zdruZenie a Eurdpska spotrebitelskd organizdcia, ktord cely proces
zastreSovala, je garanciou skutoCnosti, Ze majitelia dut mohli zapojenim sa do akcie len ziskat
a nehrozili im Ziadne rizika.

Tiez sa ukazalo, ze vztah Slovakov k ochrane Zivotného prostredia je stale velmi vlazny a neviditelné
emisie, ktoré navySe nemaju negativny vplyv na vykon auta, vacsina z nich nepovazuje za problém.

Majitelia slovenskych automobilov davaju prednost vozidlam s dieselovymi motormi a aj v suvislosti s
nedavnymi zakazmi naftovych motorov v Nemecku a dalsich krajindch sme pripraveni dalej pracovat
s touto problematikou, pretoZe sa obdvame, Ze mnoZstvo lacnych dieslov z Nemecka uz coskoro
skon¢i na nasich cestach.

Ecolabel

V ramci tejto medzinarodnej kampane sme spotrebitelov v elektronickom prostredi upozorrovali na
zdravotné rizika spojené s pouzivanym dezinfekénych prostriedkov.
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JE TU CAS NA JARNE UPRATOVANIE!

Preco by ste si mali vybrat Cistiace
prostriedky s enviromentalnym
oznacenim Ecolabel?

Dévod #1
| g

Setrite energiu
(aj peniaze)

e
AY
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JE TU CAS NA JARNE UPRATOVANIE!

Preco by ste si mali vybrat Cistiace
prostriedky s enviromentalnym
oznacenim Ecolabel?

Dovod #2
Ochranite svoje zdravie |

JE TU €AS NA JARNE UPRATOVANIE!

Preco by ste si mali vybrat Cistiace
prostriedky s enviromentalnym
oznacenim Ecolabel?

| Dévod #3

Pomoézete Zivotnému
prostrediu
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JE TU CAS NA JARNE UPRATOVANIE!

Preco by ste si mali vybrat Cistiace
prostriedky s enviromentalnym
oznacenim Ecolabel?

Dévod #4
Obmedzite pouzitie
plastov |

JE TU CAS NA JARNE UPRATOVANIE!

Preco by ste si mali vybrat Cistiace
prostriedky s enviromentalnym
oznacenim Ecolabel?

Dovod #5
Vyhnete sa zavadzajicim

oznaceniam, Ze produkt
je setrny k prirode, hoci v
skutocnosti to tak nie je. |

N
Ecolabel

@w

GDPR simulation game — www.nehacknutelni.sk

Online simula¢nd hra Nehacknutelni, ktord v slovenskej verzii pripravila Spolo¢nost ochrany
spotrebitelov v spolupraci s daldimi jedenastimi spotrebitelskymi organizaciami v ramci EU, sa
zameriava na novoprijatu legislativu ochrany osobnych udajov, ktorej ndzov zfudovel ako GDPR. Ide o
velmi zaujimavy nastroj ako primat [udi, aby viac premyslali o tom, ako sa spravat v online prostredi a
preco so svojimi osobnymi datami narabat opatrnejsie. Bezplatnu online hru so slovenskym nazvom
Nehacknutelni si m6Ze vyskasat kazdy na slovenskej doméne www.nehacknutelni.sk.

Web a socialne siete

U¢innym ndastrojom propagacie i komunikacie je nasa web stranka, ktoru pravidelne aktualizujeme.
Novinkou, ktoru sme zaviedli koncom roka, su kratke spravy prevaine tykajuce sa eurdpskeho
prostredia.
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Okrem uvedenych nastrojov a aktivit na propagdciu zdruzenia pouzivame aj profily na facebooku
a twitteri. Na prvej z menovanych sme v roku 2018 realizovali dve kampane. Okrem toho sme mali
platenu online kampan aj na zoznam.sk a google.sk.

V roku 2019 sa chceme zamerat na vytvorenie podmienok pre cyklickd spolupracu s verejnopravnymi
médiami, vdaka ktorej by divaci/posluchaci/citatelia dostavali pravidelny spotrebitelsky infoservis
v rdmci verejnopravneho priestoru.

Il. PORADENSKA CINNOST SPOTREBITELSKEHO CENTRA

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

Projektové obdobie:

april 2018 — zaevidovanych 43 podnetov, celkovd hodnota 28 013,99 eur

maj 2018 - pocet 22 pripadov, celkovd hodnota 18 211,92 eur

jun 2018 — pocet spotrebitelskych podnetov 29, celkova hodnota 37 638,3 eur
jul 2018 - pocet podnetov 27, celkovd hodnota 27 060,30 eur

august 2018 - pocet evidovanych podnetov 20, celkova hodnota 23 360 eur
september 2018 - 20 podanych podnetov, celkova hodnotal23 338 eur
oktéber 2018 - 28 podanych podnetov, celkova hodnota 31 352 eur
november 2018 — 16 rieSenych podnetov, celkova hodnota 100 343 eur
december 2018 — 12 podnetov, celkova hodnota 2269,7 eur

Uvedené sumy predstavuju v priemere prijatych 24 podnetov av prospech spotrebitelov
vymozenych 3 421 eur mesacne. Spolu bolo v roku 2018 zachranenych v prospech spotrebitelov
viacerymi formami — poradenstvom, mimosudnym rieSenim sporu (nie ARS), komunikacnymi
technikami r6zneho druhu spolu 30 786 eur. ISlo pri tom o vratenie klpnej ceny tovaru, vymenu
tovaru za novy, zfavu z kipnej ceny, opravu diela, resp. zakipeného tovaru, a iné formy odskodnenia.

MERATELNOST: Pre rok 2018 sme si na stanovené obdobie uréili nasledujice meratelné ciele:
- prevadzkovat dve kontaktné miesta v Bratislave a Trnave — ciel splneny

- prekroéit poéet prijatych podnetov (min 300) — v roku 2018 sme zaevidovali spolu 217 podnetov,
pokles oproti planovanému cielu zdévodriujeme existenciou dalSieho spotrebitelského poradenského
centra v rovnakom meste a kraji, ¢o v uplynulych rokoch nebolo

- pocet poskytnutych telefonickych a mailovych konzultacii min 1500 — tu mdZeme na zdklade
telefonickych prehladov hovorov a prijatych online pripadov konstatovat, Ze tento ciel sa ndm
podarilo naplnit, analyzou sme zistili prijatie v priemere 77 emailov mesacne, ¢o pri sledovanych 9
mesiacoch predstavuje cca 693 mailov, v pripade telefonickych konzultdcii vychddzame z poctu
prijatych hovorov na mobilnom telefénnom cisle v pocte 7 denne, ¢o je cca 1336 hovorov, plus dalSie
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telefonické konzultacie na pevnej linke zdruzenia a dalSich mobiloch, ¢ize dopyt predcil nase
projektované ocakavania

- ak vSak ratame aj vSetky podnety tykajuce sa zapojenia do kolektivnej akcie Dieselgate, mame tu
navyse aj minimalne 900 online a emailovych podnetov a stovky telefonickych dopytov

- dosiahnut v prospech spotrebitel'a hodnotu min 30 000 eur — tento ciel sa ndm podarilo spinit,
v prospech spotrebitefov sme vymohli spolu 30 786 eur

VySka pOSKytNULE] dOtACIE....cccieiiiiiieee et e e 12 500 eur
N A Vo= g o F- T = I U - F O U PPRI 333,26 eur

Suma summarum

Analyzou je mozné konstatovat, Ze z irovne S.0.S. bolo v poradniach v Bratislave a Trnave v roku
2018 — za obdobie 9 kalendarnych mesiacov prijatych spolu 217 podnetov, zaevidovanych vyse 900
registracii do kolektivnej akcie Dieselgate a v prospech spotrebitelov sa podarilo ziskat spolu 30
786 eur. S nevybavenymi podnetmi sa priebeine pracuje, su v rieSeni mimosudnom, resp. na
sudoch a u kontrolnych organov.

Okrem uvedeného poskytujeme aj Specializované poradenstvo predajcom a poskytovatelom sluZieb,
seniorom a zdravotne hendikepovanym.

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 pre vsetky druhy tovarov a sluZieb.

V ramci alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov podla ustanoveni zdkona o ARS bolo nad
ramec vysSie uvedenych pripadov a konzultacii v spotrebitelskych centrach v Bratislave a Trnave
prijatych v roku 2018 spolu 11 ndvrhov na ARS. Z uvedeného poctu 2 neuspesné, jedno odborné
stanovisko, dva pripady Uspesné, ostatné zatial v rieSeni.

I1l. NAJPROBLEMATICKEJSIE OBLASTI Z POHLADU SPOTREBITELSKEHO
ZDRUZENIA

Jednotlivé pripady su v pripade potreby konzultované s prislusnymi organmi verejnej spravy, organmi
dozoru, kontrolnymi organmi i odbornymi organizaciami. Na pravidelnej baze komunikuje zdruZenie
napr. s krajskymi inSpektoratmi SOI, Narodnou bankou Slovenska, Ustredim Socidlnej poistovne,
Komisiou na posudzovanie prijatefnosti podmienok v spotrebitelskych zmluvach, Odborom ochrany
spotrebitela Ministerstva hospodarstva SR, Eurépskou komisiou a jej organmi. Pravidelny kontakt ma
aj s Ministerstvom pddohospodarstva, Zastipenim EK na Slovensku, Uradom verejného zdravotnictva
v Poprade, organmi Zivnostenského podnikania prislusnych obvodnych Uradov, so samospravnymi
organmi (mestami i obcami, samospravnymi krajmi), sidnymi znalcami, servisnymi strediskami,
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notifikovanymi organmi, drazobnymi spolo¢nostami, exekitormi asudmi izastupcami réznych
slovenskych, zahrani¢nych a nadnarodnych spolo¢nosti.

Statistické ukazovatele prijatych podnetov v roku 2018

1. reklamacia obuvi — 7 podnetov

2. financné sluzby (bankové a nebankové Uvery a p6zZicky) — 62 podnetov

3. elektronika (najma reklamacie mobilnych telefénov, pocitacov a vypoctovej techniky) — 10

podnetov

4. podomovy, internetovy, zasielkovy predaj a predaj mimo prevadzky (najcastejSie podnety — zmluvy
o dodavke elektriny a plynu, predaj mimo prevadzkovych priestorov predajcu) - 14 podnetov

. stavebné a remeselné prace, zmluvy o dielo — 9 podnetov

. ndbytok — 11 podnetov

. motorové vozidla (najma reklamacie novych a ojazdenych automobilov) — 8 podnetov

. poistenie — 4 podnetov

10. sluzby spojené s byvanim — 13 podnetov

11. telekomunikaéné sluzby — 6

12. zajazdy, cestovné sluzby — 10 podnetov

O N o un

Ostatné — 63 podnetov
Clenenie podla druhu podnetov (najéastejsie)

- kvalita tovaru a sluZieb — 59 podnetov

- zmluvy a predaj — 53 podnetov

- fakturacia/ucétovanie a inkasovanie pohladavok - 22 podnetov
- nekalé obchodné praktiky — 20 podnetov

- ndprava — 20 podnetov

- zaruka - 12 podnetov

- dodanie tovaru/poskytnutie sluzieb — 8 podnetov

- iné — 8 podnetov

- zmena — prechod k inému poskytovatelovi — 5 podnetov
- cena/sadzba — 2 podnety

- ochrana sukromia a Udajov — 1 podnet

Statistické ukazovatele prijatych podnetov v roku 2017

- financné sluzby (bankové a nebankové Uvery a p6zicky) — 86 podnetov (24,7 %)

- reklamacia obuvi — 39 podnetov (11,2 %)

- stavebné a remeselné prace, zmluvy o dielo — 28 podnetov (8 %)

- podomovy, internetovy, zasielkovy predaj a predaj mimo prevadzky (najéastejSie podnety — zmluvy
o dodavke elektriny a plynu, predaj mimo prevadzkovych priestorov predajcu) - 21 podnetov (6 %)

- sluzby spojené s byvanim — 21 podnetov (6 %)

- telekom sluzby — 15 (4,3 %)

- domace potreby — 11 (3,2 %)

- motorové vozidla (najma reklamdcie novych a ojazdenych automobilov) — 11 podnetov (3,2 %)
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- zajazdy, cestovné sluzby — 9 (2,6 %)

- ndbytok — 8 podnetov (2,3 %)

- poistenie — 8 podnetov (2,3 %)

- elektronika (najma reklamacie mobilnych telefénov, pocitacov a vypoctovej techniky) — 6
podnetov (1,7 %)

- zdravotnicke pomécky — 5 (1,4 %)

- iné (reality, Sperky, pacientske prava, odevy...) - 23,1 %
IV. Problematické oblasti

Maddna obuv a subjektivne posudzovanie

Reklamacie obuvi patria uZ niekolko rokov k najéastejSim a najproblematickejsim reklamaciam.
Kompetentné organy stale nevenuje naleziti pozornost fenoménu “mddna obuv”. Madme mnoistvo
reklamécii zimnej panskej obuvi, detskej obuvi i §portovej 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 ¢i mesiacov.

Zarovenn dlhodobo upozorfujeme na problematicki legislativu, ktord umozZnuje predajcom
posudzovat tovary prostrednictvom spriatelenych subjektov, ¢im spotrebitel nedostane objektivne
vyjadrenie k reklamacii.

Okrem sp6sobu vybavovania reklamacii obuvi je diskutabilna i kvalita predavana v obchodoch, ked
obuv bez ohladu na typ ¢i cenu, nie je mozno pouzivat dlhsie ako par tyZzdriov ¢i mesiacov.

Slaba vymoZitelnost prava

Najpalcivejsim problémom stéle ostava slaba vymozitelnost prava, preto sa eurdpske smernice
i platna slovenska legislativa posilfiujuca préva spotrebitelov minaju ucinku a pre spotrebitela nemaju
konkrétny vyznam. Kompetentné organy, ani politici nepovazuju oblast ochrany spotrebitela za
prioritu svojich aktivit a nepopuldrne opatrenia i vlastné nedspechy vydavaju za , aktivity Bruselu”.

Advokati i sudcovska obec najma smerom na zdpad Slovenska stale odmietaju premisu, Ze spotrebitel
je slabsia strana - podla nasSich informacii dokonca Ustavny sud rozhodol, Ze spotrebitel nie je slabsia
strana a nie je mozné ho teda ako takého chranit viac.

V praxi sa nedodrZiava zdkaz dalSieho pouZivania sidom judikovanej neprijatelnej zmluvnej
podmienky, obchodnici ¢i poskytovatelia sluZieb nie si za ich dalSie pouZivanie dostatocne
sankcionovani asudy ani exekutori neskimaju ¢i Ziadané plnenie nepochddza prave z plnenia
z neprijatelnych zmluvnych podmienok.

Procesy ako neplatnost zmluvy, vydanie bezdévodného obohatenia, uréenie neprijatelnej zmluvnej
podmienky a nekalej obchodnej praktiky, vyhlasenie konkurzu ¢&i zastavenie nezdkonnej exekucie su

vyluéne v kompetencii sudov, ktoré patria k najpomalsim v Eurdpe.

Samotné poradenstvo ¢i mimosudne rieSenie spotrebitelskych sporov vsak ¢asto nestaci,
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spotrebitelia vyzaduju od S.0.S. aj dalsSie Ukony v pripadoch, Ze vec ako takd nie je ukoncena. Preto
kontaktnd osoba v Poprade po neulspeSnom mimosudnom rieSeni, nad ramec projektu, ked'
predavajuci a poskytovatelia sluzieb nereagovali alebo odmietli ndvrhy, na poziadanie
splnomocnitelov vo veci (spotrebitelov) spracovala vich mene Zaloby snavrhom na vydanie
platobného rozkazu z titulu nedcinného pdsobenia v predchadzajicom konani spolu v 10 pripadoch,
v jednom pripade po potvrdeni pravoplatnosti a vykonatelnosti rozsudku sudu spracovali aj ndvrh na
exekuciu.

Za kontaktné miesto pre Bratislavsky a Trnavsky kraj - kontaktné osoby okrem mimosudneho rieSenia
na poziadanie spotrebitelov spracovali vich mene avich prospech Zaloby s ndvrhom na vydanie
platobného rozkazu na miestne prislusné sidy z titulu neucinného posobenia v predchadzajicom
konani spolu v troch pripadoch, Zaloby smerovali voci trom podnikatelskym subjektom.

Skryté poistné zmluvy bez moZnosti vyberu

Pretrvdvaju problémy, ktoré sme uviedli v minulorocnej sprave. Pri kupe televizora, letenky alebo
Uvere je sucastou zmluvy vidy nejakd forma poistenia. Spotrebitelia nevedia, Ze uzatvaraju poistnu
zmluvu a nemajd moznost si poistnu spoloénost vybrat. Pomohlo by pravnou upravou stanovit, aby
poistenie bolo vidy moziné uzatvorit len ako samostatny pravny akt napriklad aj pri nakupe
automobilov na splatky.

Trh s energiami

Slovenski spotrebitelia vobec necitia vyhody Energetickej Unie a liberalizacie trhu, ktory je Statom tak
vyrazne regulovany, Ze rozdiel v cenach, ale i v druhu a kvalite sluZieb je zanedbatelny. Stale v tomto
segmente prekvitd podomovy predaj i uplatfiuju sa nezakonné sankcie, ktoré doddvatelia Gctuju za
prechod k inému doddavatelovi pred skonfenim zmluvy, hoci smernica ich definuje ako nekalu
obchodnu praktiku.

EU a néarodni legislativci by existujucu legislativu mali zmenit, aby pre spotrebitelov dosiahli
nasledovné:

e moznost porovnat si vsetky ponuky dodavatelov na jednom mieste a na zadklade
kompletnych a relevantnych informacii

e jasny a pochopitelny sihrn/prehlad kli¢ovych zmluvnych informacii

e presné informacie o spotrebe, aby boli schopni rozpoétovat a kontrolovat svoju spotrebu
energie

e faktura musi obsahovat vietky potrebné informacie lahkym a stru¢nym sp6sobom a ma byt
zaroven nastrojom, ktory spotrebitelov informuje aj o vyhodnejsich tarifach

e porovnavacie nastroje by mali obsahovat ceny vsetkych produktov a sluZzieb, ktoré sa na
zmluvu viaZu spolu s ponukou tzv. dynamickych cien

e prechod k inému operatorovi ma byt jednoduchy, rychly a bez disproporénych poplatkov &i
sankcif

e pristupné, rychle, finanéne dostupné a efektivne vybavovanie staznosti spotrebitelov
zabezpecia Clenské Staty formou ADR schém a povinnej Ucasti dodavatelov v mimosudnych
konaniach
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EU a narodni legislativci by existujucu legislativu mali zmenit, aby umoznili spotrebitelom byt
aktivnymi bez toho, aby ohrozili svoje prava, nasledovne:

e existujuce nastroje ochrany prav (vratane ADR) treba rozsirit aj na novych dodavatelov
sluzieb, nové technoldgie a vykurovacie systémy — najma v oblasti zmluvnych informdcii
a fakturacie

e spotrebitelia by mali byt informovani o rizikach, ktoré vyplyvaju zo zmliv s dynamickymi
tarifami

e EU ma zabezpetit bezpecnost investicii pre existujucich i potencidlnych samo vyrobcov el.
energie

e spotrebitelia maju mat jednoznaénu kontrolu nad svojimi datami, aby ich mohli pouzit
napriklad pri hlfadani vyhodnejSej ponuky bez toho, aby bola ohrozend ich bezpecnost,
vratane verifikacie kto ma k ich datam pristup

EU a narodni legislativci by existujicu legislativu mali zmenit tak, aby zabezpectili zvy$ent ochranu
zranitelnych a chudobou ohrozenych spotrebitelov:

e (lenské staty zabezpedia, aby socidlne ciele Energy Efficiency Obligation schémy a inych
nastrojov boli integrované do SirSich narodnych programov v rdmci boja proti (energetickej)
chudobe

e (lenské staty zabezpecdia, aby bola spotrebitefom (vratane tych zranitelnych) k dispozicii
nezavisla, bezplatnd podpora a poradenstvo, aby mohli benefitovat z inteligentnych
elektromerov a modernych technolégii

e moznost ¢lenskych Statov ovplyvriovat trh s energiami by mala mat aj podobu redlne a vcas
zakrodit v pripade diskriminacie Specifickych skupin spotrebitelov

PrindSame tieZz niekolko odporucéani na spomalenie procesu dekarbonizdcie energetického sektora a
jednoznacné zapojenie spotrebitelov do kreovania buducej podoby energetického trhu.

o Spolo¢nost ochrany spotrebitelov sa zasadzuje za ambiciéznu politiku energetickej U¢innosti
2030, ktora je nevyhnutnd na zabezpecenie dostupnych a trvalo udrZatelnych energetickych
sluzieb pre spotrebitelov.

e Revizia legislativy energetickej Ucinnosti ponuka moznost vytvorit nové pracovné miesta,
zvysit energetickl bezpecnost Eurdpy a prispiet k dosiahnutiu cielov Parizskej dohody.
Mozeme tak pomdct spotrebitelom mat kontrolu svoje Uéty za energie, sprijemnit im
domovy a poméct milionom ludi dostat sa z energetickej chudoby. Pre dobro budlcej
energetickej ucinnosti je potrebné sustredit sa najma na vyhody, ktoré prinasa ambiciézna
smernica o energetickej efektivnosti.

e Hoci sa najvacsi potencial zvySenia energetickej efektivnosti skryva v budovach, doprava by
tieZz mala byt zahrnutd do vychodiska vypoétu energetickej uc¢innosti.

e Existuje riziko, Ze ndklady na vyvoj stimulov pre proaktivnych spotrebitelom sa presunu na
spotrebitelov, ktori v praxi na ne nemaju potrebné financné prostriedky a su casto v
zranitelnej situdcii. Hoci zodpovednost za ochranu chudobnych a zranitelnych spotrebitelov
energie nesu ¢lenské $taty, EU by mala konat a riadit vplyv politiky energetickej G¢innosti na
energeticki chudobu. Je nutnd najma Specidlna podpora spotrebiteflom ohrozenym
energetickou chudobou.
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e Podpora financovania energetickej efektivnosti by malo byt jednou z eurdpskych priorit.
Vsetci spotrebitelia by mali mat pristup k lepsim finanénym moZnostiam na renovéciu ich
domovov.

Dvojita kvalita tovarov

Slovenskd republika Smernicu o nekalych obchodnych praktikdch transponovala do zdkona
o ochrane spotrebitela, ktory zakazuje klamlivé obchodné praktiky, kam patri aj zavadzajlce
propagovanie produktu (§7-4 a §8-1). V pripade zistenia porusenia sU za vymahania zodpovedné
organy dozoru SR, alebo sa spotrebitel mbze priamo na side domahat ochrany svojho prava. Zakon
tiez uklada sankcie za porusenie povinnosti v iom uvedenych. Organom dozoru a vymahania v oblasti
nekalych obchodnych praktik pri potravinovych vyrobkoch by mala byt Stitna veterindrna
a potravinarska sprava SR (SVPS SR), pripadne Slovenska obchodna ingpekcia (SOI). Ani jedna viak
k danej téme neposkytuje dostatok informdcii a z ich webovych stranok ani nevyplyva, ze by pod nich
nekalé praktiky pri predaji potravin kompetencne patrili. Obcan, ktory sa stane potencialnou obetou
nekalych praktik pri ndkupe potravin preto ¢asto ani nevie, ako postupovat v pripade, ze chce podat
podnet a domahat sa svojich prav.

Slovensko je jednou z krajin, ktoré aktivne presadzuju tito agendu na Grovni EU, no bez zhodnotenia
doterajsich skdsenosti zodpovednych Statnych organov bude velmi ndrocné tento problém adresne
riesit. Vzhladom k vyssie uvedené preto navrhujeme verejnu diskusiu o nasledujucich otazkach:

Ako definovat termin ,,dvojaka kvalita potravin“?

Su nasim ciefom jasne odliSené obaly vyrobkov s odliSnym obsahom alebo skér zjednotenie zloZenia
vyrobkov, resp. rovnaka kvalita a zloZenie na celom jednotnom trhu?

Ktory organ je na Slovensku zodpovedny za rieSenie podnetov spotrebitelov tykajlcich sa ich prav
a povinnosti definovanych v Smernici o nekalych obchodnych praktikidch pre oblast potravinarstva?
Ponuka tento orgdn spotrebiteflom dostatocné informacie o pravach a povinnostiach spotrebitelov
v tejto oblasti, o poddvani podnetov v tejto oblasti a procese ich riesenia?

M3 zodpovedny orgdn vytvorenu na rieSenie relevantnych konani samostatnd metodolégiu?

Riesili SVSP SR ¢i SOI podnety tykajuce sa nekalych obchodnych praktik pri predaji potravin, napriklad
zavadzanie na obaloch tykajlice sa zloZenia, velkosti ¢i ceny? Kolko ich bolo? Ako postupoval
zodpovedny urad v tychto pripadoch?

V priebehu roka 2018 mala vzniknut web stranka s vysledkami testovani a informaciami o dvojakej
kvalite potravin. Kedy bude hotova a planuji kompetentni napriklad aj informacnud kampari?

Pohlad S.0.S. na legislativne navrhy v ramci balika New Deal for Consumers — aké su nase
ocakdavania, co tieto navrhy prinesu a aké vyzvy (i rizika v tychto navrhoch vidime

Balik opatreni New Deal for Consumers prichddza v ¢ase, ked EU potrebuje posilnit déveru jej
obyvatelov v nu samu. Zaroven pripady ako Dieselgate a Dvojita kvalita potravin menia nas pohlad na
eurdpsky spotrebitelsky priestor a aj bezni obyvatelia ¢oraz viac citia, Ze su sucastou jednotného
eurdpskeho trhu, ktory bol doteraz pre nich mozno len nehmatatelhou chimérou. Velmi ocenujeme
aj medidlny zaujem, ktory tato dohoda vyvolala, pretoZe pre krajiny ako Slovensko, kde nie je
ochrana prav spotrebitelov politickou prioritou ¢i ,sexi” bulvarnou témou modze byt odrazovym
mostikom pre vSetky dotknuté institlcie a organy zacat sa riou aj na Slovensku zaoberat ovela
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strategickejsie.

Hlavné ciele Dohody, ktorymi su lepSie presadzovanie pravidiel, ucinné ndstroje ndpravy, lepsia
informovanost spotrebitelov o ich pravach a posilnenie ich dévery vsak na Slovensku budud ozajstnou
vyzvou.

Napriklad zabezpecéenie rovnakého zaobchadzania so spotrebite/mi na jednotnom trhu a poskytnutie
zaruky, Ze prislusné vnutrostatne organy mozu riesit akékolvek problémy s dvojakou kvalitou
spotrebitelskych vyrobkov, nebude v praxi vébec jednoduché. Vymozitelnost prava je u nas stéle
velmi slabd, kompetencie institucii z réznych dévodov nedostatocné a samotny spotrebitel konkrétne
v tomto pripade ani nema redlnu mozZnost problém s dvojitou kvalitou napriklad jogurtu priamo
v obchode odhalit a nasledne sa domahat svojich prav.

Komisia ponukla ¢lenskym $tatom EU finanéné krytie na podporu pri presadzovani prava a na
vypracovanie spolo¢ného pristupu k porovnavaciemu testovaniu potravindrskych vyrobkov, no boli to
prave spotrebitelské zdruzenia, ktoré na tento problém upozornili.

Nové nastroje pre spotrebitelov ako su napriklad individudlne prostriedky napravy v pripade, Ze su
spotrebitelia poskodeni nekalymi obchodnymi praktikami, vo forme finan¢nej nahrady ¢i moznosti
zneplatnenia zmluvy vitame, no v praxi na Slovensku o nich podla sucasnej legislativy rozhoduje sud,
ana jeho rozhodnutie slovensky spotrebitel spravidla ¢akad celé roky, ¢o mnohych demotivuje
a odradza.

Vadsia transparentnost pre spotrebitelov na online trhoch, aby eSte pred podpisom zmluvy i
nakupom vedeli, kto je protistrana a orientovali sa v ¢asto komplikovanych vlastnickych vztahoch
online platforiem je klucovd, ak naozaj chceme, aby spotrebitelia v zahrani¢nych e-shopoch
nakupovali viac. Rozsirenie ochrany spotrebitelov na ,bezplatné sluzby” a moznost odstupenia od
zmluvy do 14 dni aj v pripadoch, ked spotrebitel plati ,len” informaciami o sebe je vybornym
riesenim.

Na kolektivne uplatiovanie narokov spotrebitelov na napravu sme ¢akali dlho a je to krok spravnym
smerom, no zaviest to do praxe bude komplikovanejsie. Aby sme tak ako spotrebitelské zdruzenie
mohli urobit v obdobnych pripadoch ako je Dieselgate, prostrednictvom kolektivnej Zaloby
v zastlpeni, bude potrebné odstranit mnoistvo legislativnych prekdzok na ndarodnej urovni
a zodpovedat si napriklad aj nasledujice otazky:

Do akej miery su sudy schopné identifikovat a urychlit konanie v urgentnych pripadoch?

V pripade, Ze uplatnime Zalobu v zastUpeni na slovenskom stde, bude sa sud nasledne zaoberat aj
individualnymi pripadmi sdvisiacimi s kolektivnou Zalobou?

Bude mat vysledok konania v pripade zaléb v zastUpeni vplyv na individualne pripady, ktoré neboli
zahrnuté do tohto kolektivneho konania?

Ako sa nas legislativny systém vysporiada s registraciou opravnenych subjektov na sudoch i
ministerstvach, aby mohli uplatnit Zalobu v zastupeni na sude?

Ako spotrebitelské organizacie, ktoré maju ambiciu stat sa opravnenymi subjektami, vnima
spolo¢nost, administrativne organy a sudy? PovaZuju naSe aktivity za pozitivne a uzito¢né alebo v nas
vidia skér oponentov?

Kto znasa naklady spojené so sidnym konanim? Vstupné sudne poplatky, trovy konania?
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Akym spbsobom sa budu tieto rozhodnutia zverejfiovat? Su spotrebitelia pripraveni vyhladat si tieto
rozhodnutia, aby ich mohli dalej pouzivat?

Aké su hlavné procedurdlne prekazky efektivneho vyuzivania kolektivneho zastupovana spotrebitelov
(napr. zber poskodenych spotrebitelov, spOsob zastupovania, Uhrada sudnych poplatkov,
administracia, informovanie a komunikacia so zapojenymi spotrebitelmi...)

Komisia navrhuje modernizovany systém Zal6b v zastupeni, pricom vychadza zo sucasnej smernice o
sudnych prikazoch, ktory umoZniuje opravnenym neziskovym subjektom ako spotrebitelské
organizacie alebo nezavislé verejné organy branit kolektivhe zaujmy spotrebitelov v pripadoch
hromadnej skody. Bude vsak potrebné prepracovat systém zaruk a obmedzit mozZnosti podat Zalobu
len na subjekty, ktoré splfiaji stanovené kritérid asu transparentné pokial ide o zdroje ich
financovania. Kto vSak pri napriklad zacinajlicej spotrebitelskej organizacii, ktord vytvoria sami
poskodeni urci, ¢i ma dostatocne dobré meno a financnu kapacitu na podanie takejto Zaloby?

Alternativne rieSenie sporov a rieSenie sporov online, vdaka ktorym maju mat spotrebitelia pri
rieSeni vnutrostatnych a cezhrani¢nych sporov s obchodnikmi pristup k jednoduchym, rychlym a
spravodlivym konaniam bez toho, aby sa obratili na sid, potrebuje na Slovensku este prejst dlhu
cestu. V sucasnosti su Statne subjekty ADR vyrazne zvyhodriované napriklad pred spotrebitelskymi
zdruZeniami, ktoré sa mimosudnemu rieSeniu bez komplikovanej a zbyto¢nej administracie venovali
ovela skor.

Velkou vyzvou pre spotrebitelské zdruzZenia je i projekt ConsumerLawReady, kde pracovnikov malych
a strednych firiem oboznamujeme so zasadami spotrebitelského prava. Nie je to jednoduché, pretoze
tato problematika je na Slovensku zaznavana, obchodnici spotrebitefov vnimaju vac¢Sinou negativne
a nie su pripraveni za tuto sluzbu zaplatit.

Preto sme velmi radi, Ze Komisia aj prostrednictvom Novej dohody planuje pokracovat v usili budovat
kapacity spotrebitelskych organizacii ako ,straznych psov” a délezitych pilierov obcianskej
spolocnosti v krajinach ako je Slovensko. Je velmi doleZité najma posilfiovat ich pravomoci a vplyv na
tvorbu vnutrostatnych politik.

Velkou vyzvou bude tieZ pravomoc vnatrostatnych organov uloZit pokutu za rozsirené porusovanie
pravnych predpisov vo vyske minimalne 4 % z obratu obchodnika, pretoZe pri rozhodovani o tom, na
aky ucel sa vynosy z pokut pouZiju, maju prave Clenské $taty zohladnit celkovy ciel pravnych
predpisov v oblasti ochrany spotrebitelov a ich vSeobecnych zaujmov. Uz roky totiz marne bojujeme
o to, aby v ramci svojich pravomoci vyélenili minimalne ¢ast vynosov z pokut na zlepsenie ochrany
spotrebitela formou podpory spotrebitelského hnutia a cinnosti zameranych na posilnenie
postavenia spotrebitelov.

Dlhodobo tieZz upozorfiujeme na podomovy predaj najma v pripade dodavatelov elektrickej energie
a plynu, ktory je v niektorych krajinach uz zakazany ako nekalda obchodna praktika. KedZe v krajinach
ako je Slovensko ktomu doteraz nedoslo, mozno by stdlo za Uvahu tieto praktiky ako nezelané
obmedzit v zmysle smernice ako agresivny a klamlivy marketing alebo predaj vyrobku v stvislosti s
nevyziadanymi navStevami v domadcnosti spotrebitela na eurdpskej Urovni.
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Najdélezitejsie buduce vyzvy spotrebitel'skej politiky
Trvalo udrZatelna spotreba, ochrana Zivotného prostredia
V. Kolektivne uplatriovanie prav spotrebitelov

V tejto Casti prindsSame niekolko konkrétnych prikladov, kde sme zasahovali v pripadoch porusovania
prav skupiny spotrebitelov.

e v zastUpeni cestujucich, spotrebitelov na trase Poprad — Stara Lubovna a spat — oslovenie
ZSR, 7S SK, Ministerstvo dopravy a vystavby SR, oddelenie oblastného hygienika v Ziline —
nefunkcéné sociadlne zariadenia, zatvorené pocas celej trasy

e v zastUpeni pacientov, spotrebitelov — oslovenie - PreSovsky samospravny kraj, odbor
zdravotnictva vo veci ochrany pacientskych prav — polikliniky ADUS, ALEXANDRA v Poprade —
¢akanie na poradie v skorych rannych hodinach pred budovou polikliniky

e Slovenska narodna akreditacnd sluzba - Ziadost o preverenie  odbornosti jedného
z akreditovanych subjektov, ktory ma opravnenia vydavat odborné stanoviskd vo veci kvality
vyrobkov o. i. koZiarskeho, koZusnickeho, textilného a galantérneho priemyslu, obuvi a
sucasti obuv

e NBS — guvernér — ziadost o preverenie postupu odboru ochrany finanénych spotrebitelov —
postup a stanovisko vo veci poruSenia prisluSnych ustanoveni Obcianskeho zdkonnika
spolocnostou Home Credit — zanik zmluvy zavislej (o spotrebitefskom Uvere) po zruseni
kipnej zmluvy — odstupenim od nej

VI. KONTINUITA A LEGISLATIVNY BACKGROUND

S.0.S. Poprad je ¢lenom Slovenskej komory spotrebitel'skych organizacii a Eurépskej spotrebitelskej
organizacie BEUC. Zaroven sme aj subjektom riesSenia spotrebitelskych podnetov eurdpskej platformy
Online Dispute Resolution.

Projekt Spotrebitelské poradenské centrum ADR pre Bratislavsky a Trnavsky kraj 2018 je
realizovany v sulade so smernicou Eurépskeho parlamentu a Rady 2013/11/EU z 21. méja 2013 o
alternativnom rieseni spotrebitelskych sporov a zakona ¢. 391/2015 Z. z. o alternativhom rieSeni
spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych zdkonov, ktory ma na Slovensku postavit
zédklady pre systém alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov (dalej len ,ARS“). Spolo¢nost
ochrany spotrebitelov (S.0.S.) poZiadala o zapis do zoznamu subjektov ARS v intenciach 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 Spolocnost ochrany spotrebitefov S.0.S. Poprad aj nadalej
skvalitiovat a postupne vramci svojich projektovych aktivit rozsirovat svoje sluzby poskytované
v ramci alternativneho riesenia spotrebitelskych sporov.
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SPOLOCNOST OCHRANY SPOTREBITELOV Lvieme dosplet K donode...

Highlights of Consumer Scoreboard

e Consumers’ assessment of markets in 2017 continues the positive trend observed since
2010, while adding little to the significant improvement observed in 2015. While markets in
western Europe continue to perform better for consumers, the greatest improvements are
recorded in eastern Europe, reaching an average performance score similar to that recorded
in northern Europe. In southern Europe, however, markets appear to perform less well
overall for consumers.

e A consumer’s financial situation is the personal characteristic that most influences their
assessment of markets. Consumers who are struggling to make ends meet also find it more
difficult to switch provider in services markets.

e Although there has been a clear improvement for consumers overall since the last
Scoreboard edition, the picture remains rather mixed across markets and countries. In spite
of recent improvements, problems remain in banking services, utilities and telecoms. There
is a need for continued efforts to enhance consumer protection in these sectors.
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