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Tovary a služby používame od kolísky až po truhlu
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Sme pripravení na rolu spotrebiteľa?


 Dal už niekto odpoveď na túto otázku?

Združenie občianskej sebaobrany hľadalo odpoveď,

opieralo sa pritom o Stratégiu spotrebiteľskej politiky Európskej komisie, v  ktorej „jedným z pilierov je aj vybudovanie spotrebiteľského povedomia a udržanie efektívnej úrovne dobre informovaných spotrebiteľov v otázkách, ktoré sa ich bezprostredne týkajú“

Tento cieľ Združenie občianskej sebaobrany vyjadruje sloganom
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Spotrebitelia z tzv. prístupových krajín Európskej únie sa k tomuto cieli približujú pomaly.

Prečo je to tak, vysvetľuje Združenie občianskej sebaobrany:

V krajinách, ktoré vytvorili Európsku úniu (tzv. staré krajiny) má ochrana spotrebiteľa dlhú tradíciu.

V praxi to znamená, že:

spotrebitelia poznajú svoje práva,

spotrebitelia majú možnosť domôcť sa svojich práv

spotrebitelia sa opierajú o legislatívny rámec v jednotlivých krajinách ktorý je harmonizovaný s legislatívou EÚ má dynamickosť a funkčnosť

spotrebitelia majú možnosť obrátiť sa aj na mimovládne občianske združenia, ktoré majú nielen  rešpekt ale aj dôveryhodnosť.

Na Slovensku tomu tak ešte nie je

O tom sa Združenie občianskej sebaobrany pomocou vlastných aktivít (kauza UPC vs. spotrebitelia, ST vs. spotrebitelia a iné). Cez projekt „Som európsky spotrebiteľ?“  v rámci prieskumu mienky slovenskej spotrebiteľskej verejnosti sa získali poznatky s povedomí slovenských spotrebiteľov.

Zo záverov vyplýva, že v Slovenskej republike je nevyhnutné formovať povedomie slovenského spotrebiteľa.

Čo je potrebné urobiť pre formovanie povedomia slovenského spotrebiteľa podľa Európskej komisie?

prístup k informáciám

právo na vzdelávanie

právo na zastupovanie

prístup k legislatíve

Poznámka: Od Maastrichtskej dohody (1993) zakladajúcej Európsku úniu bola ochrana spotrebiteľa uznávaná ako jeden z cieľov Európskej únie v kontexte jednotného európskeho trhu.

Čo očakávajú slovenskí spotrebitelia?

Prístup k informáciám v tovaroch a službách. Konkrétne chcú vedieť informácie, napr.:

o cene

trvanlivosti výrobku

zložení výrobku

kvalite výrobku

bezpečnosti výrobku

zodpovednosti za vadný výrobok a nekvalitnú službu

podmienkach zmlúv

Z problematiky spotrebiteľských vzťahov, ktorá pre slovenského spotrebiteľa nie je dostatočne známa uvádzame tie, ktoré sa v prieskume a kontaktoch so spotrebiteľmi vyskytujú najviac:

obchodné zmluvy a nekalé podmienok v zmluvách

spotrebiteľské úvery

podomový predaj

služby v cestovnom ruchu

elektronický obchod

správcovské bytové služby

zmluvy na diaľku

sezónne užívanie nehnuteľností

klamlivá reklama
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Ako poznáme svoje spotrebiteľské práva?
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Vzhľadom nato, že koncesionári sú spotrebiteľmi verejnej programovej služby, od verejnovprávnych médií – STV a SRo očakávajú systematické vzdelávanie. Na to, určite majú právo.

Na ilustráciu sme uviedli iba niektoré grafické znázornenia vyhodnotení odpovedí respondentov ktorí sa zúčastnili prieskumu zameraného na zistenie úrovne ich  spotrebiteľského povedomia. Súborné vyhodnotenie nájdete na adrese: výsledky prieskumu v grafoch.
Z H R N U T É   A  P O D Č I A R K N U T É

Čo treba urobiť pre lepšiu formu ochrany slovenského spotrebiteľa?
· harmonizovať legislatívu v oblasti ochrany spotrebiteľa so smernicami EK

· vytvoriť taký legislatívny rámec na ochranu spotrebiteľa, aby nezostal spotrebiteľ pri riešení svojho poškodenia osamotený a odkázaný na súd

· vytvoriť vzdelávací model slovenského spotrebiteľa od školského vzdelávania po osvetu v médiách

· vytvoriť podmienky pre materiálneho zabezpečenia pre činnosť dobrovoľných, neziskových, mimovládnych občianskych združení angažujúcich sa v ochrane spotrebiteľa.

AK  SA  TAK  STANE,

potom budú slovenskí spotrebitelia mať úroveň schopností spotrebiteľov z vyspelých európskych krajín

čiže

sa stanú európskymi spotrebiteľmi
P O T O M

[image: image25.wmf]Občiansky zákonník

41,4

31,2

31,1

18,3

vôbec ho nepoznám

debatovali sme o ňom

poznám ho z médií

študoval som ho

Agentúra MVK, október 2005, N=1133


[image: image26.wmf]Ako by ste hodnotili svoju informovanosť o právach 

spotrebiteľov v SR?

tak napoly 

informovaný

31,2%

dobre 

informovaný 

14,0%

neviem 

posúdiť

2,5%

málo 

informovaný

52,3%

Agentúra MVK, október 2005, N=1133


[image: image27.emf]Dôvody nízkej aktivity spotrebiteľov v SR

54,7

47,5

47,0

46,4

21,0

57,0

nepoznajú svoje práva

chýba im sebadôvera

nevedia na koho by sa mohli obrátiť

neveria, že by im pomohli

náprava trvá veľmi dlho

náprava vyžaduje veľa peňazí

Agentúra MVK, október 2005,  N=1133

[image: image28.wmf]Sú slovenskí spotrebitelia dostatočne aktívni pri 

ochrane svojich práv?

neviem 

posúdiť

13,9%

skôr aktívni

21,8%

skôr pasívni

64,4%

Agentúra MVK, október 2005, 

N=1133

[image: image29.jpg]



[image: image30.png]



[image: image31.png]



Spotrebiteľ budúcnosti je vyspelý spotrebiteľ





otec – mama –deti








teda my, všetci








sa staneme spotrebiteľmi budúcnosti








� EMBED Excel.Chart.8 \s ���





� EMBED Excel.Chart.8 \s ���





� EMBED Excel.Chart.8 \s ���





� EMBED Excel.Chart.8 \s ���





� EMBED Excel.Chart.8 \s ���





� EMBED Excel.Chart.8 \s ���





� EMBED Excel.Chart.8 \s ���





� EMBED Excel.Chart.8 \s ���





� EMBED Excel.Chart.8 \s ���





� EMBED Excel.Chart.8 \s ���





� EMBED Excel.Chart.8 \s ���





� EMBED Excel.Chart.8 \s ���





� EMBED Excel.Chart.8 \s ���











[image: image32.png]


[image: image33.png]


_1202223393.xls
Graf1

		platí to

		neplatí to

		neviem posúdiť



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Spotrebiteľ má možnosť dosiahnuť reklamáciou opravu

62.1

32.1

5.9



Hárok1

		platí to		62.1

		neplatí to		32.1

		neviem posúdiť		5.9

				100.1





Hárok1

		0

		0

		0



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Spotrebiteľ má možnosť dosiahnuť reklamáciou opravu



Hárok2

		





Hárok3

		






_1202223615.xls
Graf1

		nedostatočné a nepravdivé informácie

		nebezpečné výrobky

		nemožnosť získať výrobky, služby

		reklamáciou nedosiahnutá náprava

		nedosiahnutie odškodnenia za vadné výrobky

		nedosiahnutie odškodnenia v dôsledku nekorektného postupu

		výrobky ohrozujúce životné prostredie

		neposkytnutá pomoc kompetentných inštitúcií

		nemožnosť výberu dodávateľov

		nemožnosť výberu výrobcov

		neexistuje porušovanie práv, neviem



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Najčastejšie porušovania práv spotrebiteľov

18.3

15.2

11.6

11.1

10.8

7.5

6.4

5.6

3.6

1.4

8.5



Hárok1

		nedostatočné a nepravdivé informácie		18.3

		nebezpečné výrobky		15.2

		nemožnosť získať výrobky, služby		11.6

		reklamáciou nedosiahnutá náprava		11.1

		nedosiahnutie odškodnenia za vadné výrobky		10.8

		nedosiahnutie odškodnenia v dôsledku nekorektného postupu		7.5

		výrobky ohrozujúce životné prostredie		6.4

		neposkytnutá pomoc kompetentných inštitúcií		5.6

		nemožnosť výberu dodávateľov		3.6

		nemožnosť výberu výrobcov		1.4

		neexistuje porušovanie práv, neviem		8.5





Hárok1

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Najčastejšie porušovania práv spotrebiteľov



Hárok2

		





Hárok3

		






_1202223711.xls
Graf1

		dobre informovaný

		tak napoly informovaný

		málo informovaný

		neviem posúdiť



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Ako by ste hodnotili svoju informovanosť o právach spotrebiteľov v SR?

14

31.2

52.3

2.5



Hárok1

		dobre informovaný		14

		tak napoly informovaný		31.2

		málo informovaný		52.3

		neviem posúdiť		2.5

				100





Hárok1

		0

		0

		0

		0



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Ako by ste hodnotili svoju informovanosť o právach spotrebiteľov v SR?



Hárok2

		





Hárok3

		






_1202388985.xls
Graf1

		vôbec ho nepoznám

		poznám ho z médií

		debatovali sme o ňom

		študoval som ho



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Zákon na ochranu spotrebiteľa

44.7

36.7

30.7

8.9



Hárok1

		vôbec ho nepoznám		44.7

		poznám ho z médií		36.7

		debatovali sme o ňom		30.7

		študoval som ho		8.9





Hárok1

		0

		0

		0

		0



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Zákon na ochranu spotrebiteľa



Hárok2

		





Hárok3

		






_1202389030.xls
Graf1

		skôr aktívni

		skôr pasívni

		neviem posúdiť



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Sú slovenskí spotrebitelia dostatočne aktívni pri ochrane svojich práv?

22

65

14



Hárok1

		skôr aktívni		22

		skôr pasívni		65

		neviem posúdiť		14

				101





Hárok1

		0

		0

		0



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Sú slovenskí spotrebitelia dostatočne aktívni pri ochrane svojich práv?



Hárok2

		





Hárok3

		






_1202223832.xls
Graf3

		vôbec ho nepoznám

		debatovali sme o ňom

		poznám ho z médií

		študoval som ho



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Občiansky zákonník

41.4

31.2

31.1

18.3



Hárok1

		vôbec ho nepoznám		41.4

		debatovali sme o ňom		31.2

		poznám ho z médií		31.1

		študoval som ho		18.3

				122





Hárok1

		0

		0

		0

		0



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Občiansky zákonník



Hárok2

		





Hárok3

		






_1202223685.xls
Graf1

		trhovníci

		podomoví obchodníci

		monopolní dodávatelia

		teleshopping

		drobní podnikatelia

		nebankové finančné inštitúcie

		zásielkové obchody

		obchodné reťazce

		bytové správcovské spoločnosti

		štátne verejnoprávne a iné subjekty

		poisťovne

		predaj cez internet

		banky a stavebné sporitelne



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Najčastejší porušovatelia práv spotrebiteľov

64.2

55.8

39.5

36.7

32.7

31.7

24.7

21.2

16.2

12.5

12.5

11.1

8.5



Hárok1

		trhovníci		64.2

		podomoví obchodníci		55.8

		monopolní dodávatelia		39.5

		teleshopping		36.7

		drobní podnikatelia		32.7

		nebankové finančné inštitúcie		31.7

		zásielkové obchody		24.7

		obchodné reťazce		21.2

		bytové správcovské spoločnosti		16.2

		štátne verejnoprávne a iné subjekty		12.5

		poisťovne		12.5

		predaj cez internet		11.1

		banky a stavebné sporitelne		8.5





Hárok1

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Najčastejší porušovatelia práv spotrebiteľov



Hárok2

		





Hárok3

		






_1202223506.xls
Graf1

		platí to

		neplatí to

		neviem posúdiť



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Ak dôjde k porušeniu práv, môžu sa spotrebitelia spoľahnúť na kompetentných

29.9

50.2

19.9



Hárok1

		platí to		29.9

		neplatí to		50.2

		neviem posúdiť		19.9

				100





Hárok1

		0

		0

		0



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Ak dôjde k porušeniu práv, môžu sa spotrebitelia spoľahnúť na kompetentných



Hárok2

		





Hárok3

		






_1202223566.xls
Graf2

		výrobcovia a obchodníci poskytujú dostatočné a pravdivé informácie

		sa môžu domôcť odškodnenia kvôli nekorektnému postupu

		sa predávajú výrobky a služby, ktoré sú ekologické

		sa možu spoľahnúť na pomoc kompetentných

		sa môžu domôcť odškodnenia pri nekvalitnom výrobku

		sa predávajú bezpečné výrobky a služby

		majú možnosť výberu medzi poskytovateľmi služieb

		majú možnosť výberu medzi výrobcami

		majú možnosť dosiahnuť opravu reklamáciou

		je možnosť získať základné výrobky a služby



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Podľa spotrebiteľov neplatí, že:

58.9

55.4

50.8

50.2

49.4

46.6

35.2

33.1

32.1

31.2



Hárok1

		výrobcovia a obchodníci poskytujú dostatočné a pravdivé informácie		58.9

		sa môžu domôcť odškodnenia kvôli nekorektnému postupu		55.4

		sa predávajú výrobky a služby, ktoré sú ekologické		50.8

		sa možu spoľahnúť na pomoc kompetentných		50.2

		sa môžu domôcť odškodnenia pri nekvalitnom výrobku		49.4

		sa predávajú bezpečné výrobky a služby		46.6

		majú možnosť výberu medzi poskytovateľmi služieb		35.2

		majú možnosť výberu medzi výrobcami		33.1

		majú možnosť dosiahnuť opravu reklamáciou		32.1

		je možnosť získať základné výrobky a služby		31.2





Hárok1

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Podľa spotrebiteľov neplatí, že:



Hárok2

		





Hárok3

		






_1202223433.xls
Graf1

		platí to

		neplatí to

		neviem posúdiť



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Ak nekvalitný výrobok spôsobí škodu, môže sa spotrebiteľ domôcť odškodnenia

33

49.4

17.7



Hárok1

		platí to		33

		neplatí to		49.4

		neviem posúdiť		17.7

				100.1





Hárok1

		0

		0

		0



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Ak nekvalitný výrobok spôsobí škodu, môže sa spotrebiteľ domôcť odškodnenia



Hárok2

		





Hárok3

		






_1202223273.xls
Graf1

		platí to

		neplatí to

		neviem posúdiť



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Spotrebiteľ má možnosť získať výrobky a služby na uspokojenie svojich základných potrieb

62.4

31.2

6.4



Hárok1

		platí to		62.4

		neplatí to		31.2

		neviem posúdiť		6.4

				100





Hárok1

		0

		0

		0



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Spotrebiteľ má možnosť získať výrobky a služby na uspokojenie svojich základných potrieb



Hárok2

		





Hárok3

		






_1202223323.xls
Graf1

		platí to

		neplatí to

		neviem posúdiť



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Výrobcovia a obchodníci poskytujú dostatočné a pravdivé informácie

34.5

58.9

6.5



Hárok1

		platí to		34.5

		neplatí to		58.9

		neviem posúdiť		6.5

				99.9





Hárok1

		0

		0

		0



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Výrobcovia a obchodníci poskytujú dostatočné a pravdivé informácie



Hárok2

		





Hárok3

		






_1202223093.xls
Graf1

		zlepšil sa

		nezmenil sa

		zhoršil sa

		neviem posúdiť



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Ako sa zmenil stav ochrany práv spotrebiteľov po vstupe do EÚ?

38

34

9.1

19



Hárok1

		zlepšil sa		38

		nezmenil sa		34

		zhoršil sa		9.1

		neviem posúdiť		19

				100.1





Hárok1

		0

		0

		0

		0



Agentúra MVK, október 2005, N=1133

Ako sa zmenil stav ochrany práv spotrebiteľov po vstupe do EÚ?



Hárok2

		





Hárok3

		






