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Uvod

Slovensko ako ¢len Eurépskej tinie (EU) prijima stratégie a vizie EU aj v oblasti
ochrany spotrebitel'a. Uz pred vstupom do EU prebrala SR viaceré smernice EU tykajtice sa
ochrany spotrebitel'a do svojej legislativy.

Zamer podporovat’ zaujmy, zdravie a bezpecnost’ spotrebitelov v EU je obsiahnuty
v Clankoch 153 a 95 Zmluvy o zaloZeni Eurdpskych spolocenstiev. Dna 7. maja 2002 prijala
Europska komisia (d’alej len Komisia) novu stratégiu spotrebitel'skej politiky, ktora stanovuje
celkovu politicktl koncepciu Komisie na patrocné obdobie 2002-2006 [1].

Eurdpske spotrebitel’ské centrum (ECC) v Slovenskej republike

Europske spotrebitel'ské centrum (ECC) je Specializovana organiza¢na jednotka
Ministerstva hospodarstva SR v riadiacej pdsobnosti ministra. Plni tlohu medzi¢lanku medzi
europskymi spotrebitel'mi a Eurdpskou komisiou. Spolupracuje s Eurdpskou komisiou a
europskymi spotrebitelmi pri podpore ¢o najefektivnejSiecho vyuzivania vnatorného trhu a
pomaha pri medzistatnych staznostiach. Je sucastou siete Eurdpskych spotrebitel'skych
centier.

Europske spotrebitel'ské centrum plni najma tieto ulohy:

- spolupracuje s EK a eurdpskymi spotrebitelmi pri podpore ¢o
najefektivnejSieho vyuzivania vnutorného trhu,

- poskytuje informacie o legislative a o pripadovych stididch na eurdpskej
urovni, ako aj na urovni ¢lenského Statu,

- poskytuje poradenstvo a asistenciu pri medidciach, poradenstvo pre
spotrebitelov, ktori celia problémom a podporuje ich pri rieSeni spotrebitel'skych
st'aznosti,

- riesi spory mimosudnou cestou, odporuca spotrebitel'ov na konkrétne organy
pri rieSeni staznosti,

- pomaha spotrebitel'om pri rieSeni medzistatnych staznosti,

informuje spotrebitelov o moznostiach pontikanych vnatornym trhom,
upevnuje doveru v spolo¢ny trh a cezhrani¢né nakupy,

pripravuje kampane pre spotrebitelov,

vypracuva ro¢ny plan svojich aktivit,

vypracuva vyrocné spravy v zmysle poziadaviek EK, ktoré zverejiuje,
pripomienkuje prijimant legislativu SR a EU v oblasti ochrany spotrebitela,
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- spolupracuje s centrami siete Europskych spotrebitel'skych centier a s d’alSimi
centrami v ramci obdobnych sieti ako napr. Fin-net (siet’ centier pre mimosudne rieSenie
sporov v oblasti finan¢nych sluzieb),

- spolupracuje s mimovladnymi spotrebitel'skymi organizdciami,

- zucastnuje sa pravidelnych stretnuti siete Europskych spotrebitel'skych centier.

Stratégia spotrebitel’skej politiky na roky 2002-2006

Tento dokument urcuje stratégiu Komisie pre oblast’ spotrebitel'skej politiky na
europskej urovni pre obdobie 2002 — 2006. Urcuje tri strednodobé ciele, vyjadrené pomocou
akcii, zahrnutych do kratkodobého programu, ktory sa bude pravidelne revidovat
v pracovnych dokumentoch sluzieb komisie. Tymito tromi ciel'mi su [1]:

1. Vysoka jednotna troven ochrany spotrebitel’a

Vysledkom ma byt harmonizacia najvhodnejSimi prostriedkami ustanovenymi v
ramcovych smerniciach, Standardoch a s vyuZzitim najlepSich postupov. Obsiahne sa tym
bezpecnost’ tovarov a sluzieb, ako aj hospodarskych a pravnych ziaujmov, ¢im sa
spotrebitefom umozni s doverou nakupovat' kdekolvek v EU a akymkol'vek spdsobom.
Hlavné planované iniciativy boli stanovené v Zelenej knihe o ochrane spotrebitela a
bezpecnosti sluzieb v EU.

2. Utinné presadzovanie pravidiel ochrany spotrebitel’a

Spotrebitel'om sa ma v celej EU poskytnut’ rovnaka miera ochrany. Prioritnym krokom
je vytvorenie ramca administrativnej spoluprace medzi Clenskymi $tatmi a mechanizmov
napravy pre spotrebitel'ov.

3. NaleZité zapojenie spotrebitel’skych organizacii do politik EU

Spotrebitelia a ich zastupcovia maju mat moznosti a zdroje na presadenie svojich
zaujmov na podobnych zakladoch, ako maju ostatné zainteresované strany. NajdolezitejSie
kroky spocivaju v zavedeni prepracovanych mechanizmov pre spotrebitel'ské organizacie, aby
sa aktivne zapajali do tvorby politiky EU a do pripravy projektov vzdeldvania a vytvarania
moznosti.

Jednym zo strategickych cielov Komisie je prispiet’ k zlepSovaniu kvality Zivota pre
vSetkych [2]. To je aj cielom eurdpskej spotrebitel'skej politiky. Vytvorenie Generalneho
riaditel’stva pre zdravie a ochranu spotrebitel’ov v roku 1999 a reorganizicia vedeckej
aregulatnej prace za uUCelom zarucenia nezavislosti, transparentnosti a lepSej ochrany
zaujmov spotrebitel'ov, dokazuje zvySeny vyznam, ktory sa priklada spotrebitel'skej politike.

Rozsah spotrebitel’skej politiky EU

Spotrebitel'ska politika EU definuje zdkladné poZiadavKky na zdravie a bezpe¢nost’,
ochranu ekonomickych zaujmov spotrebitel’a, pristup k potrebnym informaciam, vzdelavanie
spotrebitelov, podporu spotrebitel'skych organizacii a zabezpeCuje tiez ochranu pred
podozrivymi praktikami [2]. V tejto oblasti st potrebné legislativne a iné akcie, ktoré budu
mat’ priamy dosah na trhové spravanie, ako su Standardizacia, kodexy spravania sa a pod..

Spotrebitelia maji mat’ moznost’ pochopit’ spotrebitel'sku politiku EU a aj ju aktivne
ovplyviiovat. Svoje zdujmy by mali presadzovat’ prostrednictvom urcitej zlozky na urovni
EU, podobne ako uz existuju iné ob&ianske zlozky na tejto tirovni.

Vnutorny trh EU ponuka spotrebitelom rozsiahle moznosti porovnavania sortimentnej
skladby, cenovej trovne produktov atieZ cenovej a priestorovej dostupnosti zdkladnych
sluzieb. Preto sa spotrebitel'ska politika EU zameriava na vytvaranie spolo¢ného prostredia,
ktoré zaruéi, Ze spotrebitelia buda mat’ déveru pri zahrani¢nych nakupoch po celej EU.

Spotrebitel'skt politiku nemozno vypracovat’ izolovane. Treba ju prepojit’ aj s inymi
oblastami, ktoré sa tykaju spotrebitela, t.j. s politikou vnatorného trhu, Zivotného prostredia,
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dopravy, finan¢nych sluzieb, hospodarskej sut'aze, zahrani¢ného obchodu a pod. Je to dolezité
z dovodu zachovania jednotného pristupu v celkovej politike EU.

Integracia zaujmov spotrebitelov do vSetkych oblasti politiky bude ucinna len vtedy,
ak sa k problému pristupuje podobnym spdsobom aj na narodnej urovni. Znamena to, ze
spotrebitel'ska politika je vysledkom kolektivneho usilia vSetkych politickych sektorov
Europskej tinie, a to na vSetkych urovniach — regiondlnej, narodnej a eurdpske;.

Uskutociiovanie spotrebitel’skej politiky

Uspesnost” spotrebitel'skej politiky sa da vyhodnotit' len na zaklade jej efektu na
europskych spotrebitelov [2]. Preto je velmi dblezité, aby sa zddvodnenie stratégie urobilo
jasne a v predstihu, aby sa vyvoj stratégie pravidelne monitoroval, aaby sa uspesnost
jednotlivych akcii jednoznacne vyhodnotil a vyvodilo sa zneho poucenie pre budicnost.
Takto sa je mozné poucit’ a navrhovat’ potrebné tipravy politiky.

Spotrebitel'ska politika sa musi opierat’ o relevantné informacie a tidaje, aby sa mohla
¢o najlepsie modifikovat’ a tiez bolo mozné stanovit’ priority. Preto chce Komisia pokraovat’
v rozvijani jej informacnej a datovej vedomostnej zakladne o spotrebitel'och a trhu. Planuje
pokracovat’ v publikovani ,,Spotrebitel v Eurépe — fakty a ¢isla®, v prieskume spotrebnych
cien, prieskumoch agentury Eurobarometer a Specializovanych skupin, zameranych na sluzby
vo verejnom zaujme. Komisia uskuto¢ni aj prieskum Eurobarometer o cezhrani¢nych
spotrebitel'skych problémoch, spotrebitel'skych informéciach a zastpeni. Ma v plane aj
vypracovanie indikatorov spokojnosti spotrebitelov a vyuzije iniciativu interaktivnej tvorby
politiky pomocou mechanizmu na zdklade internetu na obstaravanie spétnej védzby a na
konzultacie. Komisia v pripade potreby vyuzije aj vedecky vyskum, konkrétne
prostrednictvom Ramcovych programov pre rozvoj vyskumu a technologie.

Krucové faktory spotrebitel’skej stratégie

Pri vytvoreni stratégie sa prihliadalo na pédt kl'dcovych faktorov ovplyviujicich
spotrebitela a spotrebitel'skt politiku [2]:

1) Euro

Uvedenie eura odstranilo zavaznu psychologicku prekazku spotrebitel'skych nakupov

v inom clenskom $tate a ul'ah¢ilo porovnavanie cien. Preto sa cezhrani¢né moZznosti

spotrebitel'ov stavaju evidentnejSimi.

2) Socialne, ekonomické a technologické zmeny

Rastie tempo vyuZivania internetu ajeho prenikania do domacnosti. Elektronické

obchodovanie (e-commerce) a informacnd spolo¢nost’ zmensia vyznam vzdialenosti

v oblasti reklamy, marketingu a predaja pre pocetné¢ druhy tovaru, ale najma v oblasti

sluzieb.Meni sa aj spdsob spotreby. Rastie sektor sluzieb. V EU jeho podiel z hladiska

tvorby HDP dosiahol prinajmensom dvojnasobok podielu vyrobného sektora.

3) Vyuzivanie vSetkych vyhod vnitorného trhu

Z prieskumov vyplava, Zze ceny mnohych druhov spotrebného tovaru a sluzieb v ramci

EU sa este velmi li§ia, ¢o by spotrebitelia mohli vyuzit, keby viac déoverovali

nakupom za hranicami. NavySe ceny by sa mohli vyrazne znizit, keby firmy mohli

predavat’ cez hranice bez toho, aby sa od nich vyzadovali pre kazdl krajinu osobitné

postupy. V jednotlivych clenskych Stitoch platia roézne pravidla na ochranu

spotrebitel’a. Neistota v tom, aké formy ochrany spotrebitel’ v zahrani¢i mé alebo nema

obmedzuje jeho vyber vyrobkov a sluzieb v porovnani so stavom v jeho vlastnej

krajine.

4) Implementacia reformy riadenia
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Péat’ zasad dobrého riadenia — otvorenost’, zucastnenost’, zodpovednost’, efektivnost
a suvislost’ (koherentnost’) — sa priamo tykaji spotrebitel'skej politiky a musia tvorit’
integralnu sucast’ budicej stratégie.

5) Roz§irovanie EU

Stratégia spotrebitel'skej politiky (ked’ze bola vyhotovena v roku 2002) sa venuje aj
otdzke pristipenia kandidatskych krajin do EU a stym spojené dopady na fungovanie
vnatorného trhu. Pred EU tak stoji otazka vytvorenia novych regulaénych Struktir
a mechanizmov ich uplatiiovania a vSeobecnejSie aj novych pristupov k ochrane
spotrebitela.

Sluzby vo verejnom zaujme

V spotrebitel'skej stratégii s spomenuté popri inych oblastiach zaujmu spotrebitel'skej
politiky aj sluzby vo verejnom zaujme [2]. V Oznameni komisie o sluzbach vo verejnom
zdujme v Eurdpe st definované ako sluzby, ktoré verejné spravne orgéany klasifikuju ako
sluzby vo verejnom zaujme a podliehajiice osobitnym povinnostiam sluzieb vo verejnom
zdujme. Ide o oblasti, ako su doprava, energetika (zasobovanie -elektrinou, plynom),
telekomunikacie a poStové sluzby. Zakladnymi potrebami spotrebitelov v ramci tychto
sluzieb je zarucenie:

o vSeobecnej pristupnosti,
o vysokej kvality,
o (ekonomickej) dostupnosti.

Spotrebitel'ska stratégia vSak stanovuje aj iné zavazky, najma spojené s liberalizaénym
procesom. Sprava Komisie o sluzbach vo verejnom zaujme naznacila zamer komisie vydavat’
pravidelné spravy o monitorovani aktivit trhu v tejto sfére. Prva takato sprava, ktora bola
vydand, identifikovala kvalitu sluzieb ako zdvazny problém budtcnosti. V si¢asnosti existuje
nedostatok prepracovanych kvalitativnych ukazovatelov, ktorymi by sa tieto sluzby dali
ohodnotit’.

Prieskum spokojnosti s tiroviiou ochrany spotrebitela v EU

Ako uZ bolo spomenuté, EU méa zaujem ziskat informacie o spotrebiteloch, o ich
nazoroch tykajtcich sa jednotlivych trhov vyrobkov a sluzieb. V novembri 2003 sa uskutocnil
v ramci vtedajsich 15 ¢lenov EU prieskum pod nazvom Ochrana spotrebitela v EU.

Vysledkom prieskumu je Specialna sprava podavajica informéacie o troch oblastiach:

1. nazor spotrebitel'ov na ochranu spotrebitel’a,
2. znalosti spotrebitelov,
3. spotrebitelia EU a jednotny eurépsky trh.

Spotrebitelia v tomto prieskume vyjadrili va¢siu spokojnost’ s ochranou spotrebitel'ov
vo svojej vlastnej krajine (48,5%) ale iba 20,3 % veri, ze tato ochrana im bude poskytnuta aj
v ostatnych krajinach EU [3]. Co sa tyka vedomosti spotrebitelov, vi&sina si nie je ista, Ze vie
dost’ o svojich spotrebitel'skych pravach. Iba 29,1 % Eurépanov si mysli, Ze vedia dost’
o svojich pravach vo vlastnej krajine. Co sa tyka vedomosti o eurdpskych pravnych normach,
iba 7,1 % opytanych si mysli, Ze poznaji svoje prava. Vicsina opytanych si mysli, ze
jednotny eurdpsky trh ma pozitivny dopad na moznosti vyberu produktov, avSak menej
pozitivny na ceny produktov a sluzieb. V zavislosti od konkrétnych otazok sa pocet tych, ¢o
sa nevedeli vyjadrit’ alebo mali negativny ndzor, pohybuje od 25 % do 38 %. Spokojnost’
s uroviiou ochrany spotrebitel’a je znazornena na Obr.1.
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Obr.1. Nazory Eurdpanov na bezpeénost’ a ochranu spotrebitel’a

Prieskumy tykajuce sa telekomunikac¢nych sluzieb

Komisia prostrednictvom agentiry Eurobarometer vykonala v poslednom case dva
vyznamné prieskumy, ktorymi sa pokusila poskytnat’ kvantitativne aj kvalitativne udaje
o sluzbach vo verejnom zaujme (vratane telekomunikacnych sluzieb):

1. Eurobarometer kandidatskych krajin 2003 — Nazory spotrebitel'ov na sluzby vo
verejnom zaujme (Candidate countries Eurobarometer 2003 - Consumers’ opinions on
services of general interest)

Je to Specidlna sprava Eurobarometra kandidatskych krajin ohl'adom sluzieb verejného
zdujmu, vyziadand DG SANCo v 10 kandidatskych krajinach, uskuto¢nena v juni a jali 2003,
zverejnend v decembri 2003 [4].

2. Eurdpski spotrebitelia a sluzby vo verejnom zaujme — December 2003
(European consumers and services of general interest)

Eurdpska komisia (Generalne riaditel'stvo pre zdravie a ochranu spotrebitela)
poziadala OPTEM a jeho spolo¢nikov zoskupenych v ststave spoluprace Eurobarometer
"Qualitative Studies", aby vykonali kvalitativnu $tidiu ohl'adom eurdpskych spotrebitel'ov a
sluzieb verejného zdujmu, a to v 15 vtedajsich a 10 novych ¢lenov EU, ktori vstapili do EU v
roku 2004 [5]. Tato kvalitativna Studia sa uskuto¢nila medzi 29. augustom a 17. oktébrom
2003. Zverejnena bola v decembri 2003.

Ciel'om prvého prieskumu poskytnut’ Statisticky prehl'ad mienky, postojov a stupia
spokojnosti spotrebitelov, cielom druhého je skor porozumiet’ ich pri¢inam a zakladnym
faktorom.

Oblast’ telekomunikacnych sluzieb v prieskumoch reprezentuji 2 podskupiny:

a) pevné telefonne sluzby,
b) mobilné telefonne sluzby.

Ohodnotenie pevnych telefonnych sluzieb

Celkové hodnotenie pevnych telefonnych sluzieb vyznieva velmi priaznivo ako
mozno vidiet' na Obr. 2. Ked’ze prieskum bol uskuto¢neny v roku 2003, spotrebitelia st
&leneni na spotrebitel'ov vtedajsich ¢lenskych §tatov EU (oznadujeme EU 15), pristupujicich
¢lenskych statov, ktoré do EU vstupili v roku 2004 a zvI4st’ su vyéleneni este spotrebitelia SR.
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Obr. 2. Celkova spokojnost’ s pevnou telefonnou sluzbou

Spotrebitelia st spokojni s umoznenim jednoduchého pristupu k sluzbe, s dobrou
kvalitou, zakaznickym servisom, priaznivo hodnotia aj jasnost’ informacii o sluzbe (hlavnymi
zdrojmi informadcii su faktary a reklama) [5]. Negativne nazory prevladaji v hodnoteni ceny,
ktora sa javi, najma vacsine respondentov v pristupujucich statoch, ako nespravodliva. Vicsia
miera nespokojnosti sa tieZ prejavila v hodnoteni podmienok zmlav. Respondenti sa stazuju,
7ze nemoOzu ovplyvilovat' znenie zmluvy. AvSak aj ti, o hodnotili podmienky zmluv ako
spravodlivé, sa priznali, Ze nie st dostatocne s tymito podmienkami oboznameni a svoj nazor
stavaji len na predpoklade. Co sa tyka staznosti, za poslednych dvanast mesiacov podalo
staznost’ okolo 6 % respondentov. Spokojnost’ s vybavenim st'aznosti vyjadrilo okolo 50%
stazujucich sa.

Ohodnotenie mobilnych telefonnych sluzZieb
Celkové hodnotenie sluzby je znazornené na Obr. 3. Z prieskumu teda vyplynula
celkova spokojnost’ s irovitou poskytovania sluzby.
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Obr. 3 Celkova spokojnost’ s mobilnou telefonnou sluzbou

Konkrétne boli spotrebitelia spokojni najmi s jednoduchostou pristupu, kvalitou
sluzby, zdkaznickym servisom ale aj s jasnostou informécii o sluzbe (hoci vyskytli sa aj
negativne ohlasy na neprehladnost’ a tazku porovnatel'nost’ ponuk v reklamach) [5]. Vacsie
vyhrady mali k cene sluzby. Zdali sa im netransparentné a dojem ekonomickej naro¢nosti
sluzby zvySuje aj fakt, ze platby za mobilné telefénne sluzby predstavuju velka cast
vydavkov domacnosti najmi, ak vlastnia mobilny telefon vsetci €lenovia domacnosti. Avsak,
najmi v novych clenskych krajinach (vratane SR), je nespokojnost’ s cenou mensSia ako
u pevnej telefonnej sluzby. VAcsi poc€et negativnych odpovedi zaznamenala aj otazka tykajica
sa podmienok zmluv. Spotrebitelia vSak pripastali, podobne ako u pevnej telefonnej sluzby,
ze nie su detailne obozndmeni s podmienkami zmliv. St'aznosti na sluzbu podalo za posledny
rok 5 % zopytanych as vybavenim staznosti bola spokojna viac ako polovica znich.
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V krajinach vtedajsej EU 15 sa priblizne 11 % respondentov stazovalo aj na slaby zakaznicky
servis. Ako dovod uvadzali napr. taktiku odd’alovania pri poZiadavke o zruSenie sluZby,
komunikacia s automatom a nie s ¢lovekom a pod.

Prieskum Generalneho riaditel’stva pre zdravie a ochranu spotrebitel’a

Vroku 2004 Generalne riaditel'stvo pre zdravie a ochranu spotrebitela, ktoré sa
zaujima o pozndvanie a monitorovanie vyvoja spokojnosti spotrebitel'a vzt'ahujuceho sa na
poskytovanie a pristup k sluZzbam vSeobecného zaujmu a najmé na ich kritiku a myslienky na
ich vylepsovanie [6]. Prieskum sa uskuto¢nil v 24 867 mestach z 25 Clenskych $tatov EU
v obdobi medzi 27 oktobrom a 27 novembrom 2004.

Prieskum sa zaoberal 8 sluzbami vSeobecného zaujmu:

Mobilné telefonne sluzby

Pevné telefonne sluzby

Sluzby spojené s dodavanim elektrickej energie
Sluzby spojené s dodavanim plynu

Sluzby spojené s dodavanim vody

Postové sluzby

Doprava medzi mestami a velkomestami
Zelezni¢na doprava medzi mestami a velkomestami

Na konci roku 2004, 9 respondentov z 10 v EU potvrdilo, Ze maju lahky pristup k
pevnymi telefénnymi sluzbami (88%).Navyse percento miest v EU, ktoré nemajii pristup
k tymto sluzbam je vel'mi malé. Pristup k mobilnym telefonnym sluzbam sa javi ako I'ahky
pre 79% respondentov ale ako zlozity sa javi pre 9% a nedosiahnutelny pre 7% respondentov.

Pre mobilné telefonne sluzby, percento miest, ktoré maju tazky alebo ziaden pristup
k tymto sluzbdm pozvolne klesd za posledné Styri roky. V roku 2000, 21 % respondentov
potvrdilo, ze maju tazky alebo ziaden pristup k spomenutym komunikacnym prostriedkom.
V roku 2002 to bol pripad 17 % respondentov a v roku 2004 16 % miest EU malo staZeny
pristup k vyuzivaniu mobilnych telefénnych sluzieb. V roku 2004, 10 % osodb vyjadrilo nazor,
Ze vyuZzivanie a pristup k pevnym telefonnym sluzbam je tazky alebo nemozny.

Pristup k sluzbam vSeobecného zaujmu je rozdielny medzi jednotlivymi ¢lenskymi
Staitmi tak ako aj rozdielny na zdklade socidlno—demografického profilu opytanych
jednotlivcov.

Pristup k mobilnym telefonnym sluzbam: 17 % respondentov s vekom 55 a viac
potvrdilo, Ze nemajua pristup k vyuZzivaniu tychto sluzieb v porovnani s iba 1 % respondentov
s vekom medzi 15 a 24. Pristup k mobilnym telefonnym sluzbam sa javi ako obtiazny alebo
nemozny pre mesta s nizSou uroviiou vzdelania na rozdiel od Studentov, pre ktorych je pristup
vel'mi jednoduchy.

Mestd v EU vyuzivaji pevné telefonne sluzby (86%) nepatrne viac ako mobilné
telefonne sluzby (83%).

Analyza otazok pouzitim socialno-demografickych charakteristik miest EU, poskytla
nasledujuce informacie:

Uzivate'mi mobilnych telefénov st viac muzi, mladi 'udia medzi vekom 15 a 24,
Studenti, I'udia byvajuci v domacnostiach s viac ako 3 obyvate'mi, obchodnici, manazéri
alebo pracujuci. Ludia zijuci v mestach a velkomestach vyuzivaju mobilné telefonne sluzby
viac.

K vyuzivaniu pevnych telefonnych sluzieb st ndchylne;jsi starsi 'udia

Vyuzivanie mobilnych telefonnych sluZieb je velmi rozsirené v celej EU. Viac ako 9
respondentov z 10, ktori maju pristup k takémuto typu sluzby ju vyuziva vo Svédsku (96 %),
virsku (94 %), vLuxembursku (93%), Finsku (92%), v Ceskej republike (90%)
a v Slovenskej republike (83%).

VVVVVYYY
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Viac respondentov EU-15 vyuZivalo pevné telefonne sluzby (87%) v porovnani k
(79%) novych miest Unie. Vo Svédsku takyto typ sluzby vyuzivalo 99% respondentov ale
v Lotyssku len 52%. V Slovenskej republike takyto typ komunikacie vyuzivalo 71%.

Zameranim sa na celkovl troven nespokojnosti boli spotrebitelia v Taliansku ovel’a
nespokojnejii ako ich susedia s uvedenymi 6smimi sluzbami vieobecného zaujmu. Uroveit
nespokojnosti medzi uZzivatelmi mobilnych telefonnych sluZzieb je vySSia prevazne vo
Francuzku (35% v porovnani s EU-25 s priemerom 22%), ale tie v Spanielsku a v Taliansku
(29%). V Slovenskej republike 15%. NajvySSia nespokojnost’ s vyuZivanim pevnych
telefonnych sluZieb bola v Taliansku (37% oproti EU-25, 22%), v Pol'sku (34%) v Grécku
(33%). V Slovenskej republike 20%.

V roku 2002, 49% miest EU sa vyjadrilo, Z¢ ceny, ktoré platia za pouZivanie
mobilnych telefénnych sluzieb nie st regularne a 42% respondentov v ¢lenskych krajinach
v roku 2003 a 2004 vyjadrilo rovnaké pripomienky. V tychto krajinach, 'udia nie su spokojny
s cenami, ktoré platia za vyuZivanie pevnych telefonnych sluzieb, 62% opytanych vyjadrilo
nazor, ze ceny su neprimerané. Dve tretiny respondentov sa vyjadrilo, Ze ceny za mobilné
telefonne sluzby a pevné telefonne sluzby su finan¢ne dostupné, ale 31% si mysli ze su prilis
vysoké (22% - finanéne nedostupné a 9% neprimerané). V ramci EU je vysoka urovefi
spokojnosti s kvalitou sluZieb. Viac ako 9 uZivatel'ov z 10 povazuje kvalitu dodavania sluZieb
ako dobru pri pevnych telefonnych sluzbéach (92%) a mobilnych telefonnych sluzbach (91%).

V roku 2000 a 2002 mnoho respondentov v EU-15 sa domnievalo, Ze obdizané
informécie od ich poskytovatelov mobilnych telefonnych sluzieb boli nejasné pre: 23%
v roku 2002 a22% vroku 2000. Pre pevné telefonne sluzby, viac ako 9 uzivatelov z 10
tvrdilo, Zze informdcie, ktoré obdfzali st dostato¢né (81%) a 14% respondentov ma opacny
nazor. Podobné vysledky sa dosiahli aj u mobilnych telefonnych sluzieb 80% spotrebitel'ov je
spokojnych oproti 15% nespokojnych.

Z pohl'adu nespokojnych spotrebitelov s terminmi/ndlezitostami zmluvy je
pozorované, ze poskytovatelia telefonnych sluzieb su &iastoéne znepokojeny. V ramci EU,
Stvrtina uzivatel'ov mobilnych telefonnych sluzieb alebo pevnych telefonnych sluzieb vnima,
ze zmluvné podmienky nie st regularne (resp. 25% a 24%),).

Mesta v ramci celej EU vyjadrili nézor, Ze sluzby vieobecného zaujmu povazuji za
bezpeéné. 69% miest EU potvrdilo, Ze mobilné telefonne sluzby st bezpeéné (18% - velmi
bezpecné a 51% - celkom bezpecné), avSak 17 % tvrdi (14 % nie celkom bezpecné a3 %
nebezpecné).

Mnoho uzivatelov ma tendenciu stazovat’ sa ohladne poskytovania mobilnych
telefonnych sluzieb ich operatorom, v roku 2004 (13 %). 8 % uzivatelov telefonnych sluzieb
(mobilné alebo pevné) podava st'aznosti.

Uloha 3titu v oblasti telefonnych sluZieb
U pevnych telefonnych sluzieb si spotrebitelia predstavovali tlohu $tatu nasledovne:
o zaruceny pristup k nidzovym sluzbam,
celonarodné pokrytie,
urcovanie Standardov ohl'adne kvality sluzby,
zabezpecenie ochrany dovernosti volani, osobnych udajov,
dohl'ad nad cenami (cenova regulacia),
o rychlost’ oprav v pripade poruchy.
Ocakavanie Statnych zaruk v oblasti mobilnych telefonnych sluzieb bolo mensie ako
pri pevnych telefonnych sluzbach. Dévodom bola skutocnost’, Ze na tomto trhu neexistoval v
minulosti Statny monopol a tato sluzba bola vnimanad ako menej podstatnd v porovnani s
pevnou telefénnou sluzbou. Napriek tomu boli urcité zaruky vyzadované:
o geografické pokrytie,
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prenositelnost’ ¢isla,

cenovy dohl'ad,

urcovanie kvalitativnych Standardov,
ochrana zdravia a osobnych udajov.

Systém ochrany spotrebitela v SR v nadviiznosti na spotrebitelski politiku EU
Spotrebitel'ska politika v SR patri do kompetencie Ministerstva hospodarstva, ktoré
vypracovava ciele a zdsady spotrebitel’skej politiky na urcité obdobie. Tieto ciele zohl'adiiuja
zamery a usmernenia EU.
Na nasledujiicom obrazku su znazornené zdkladné ciele spotrebitel'skej politiky v SR,
ktoré vyplyvaji zo zakladnych prav spotrebitel’'ov.

Cichrana zdravia a
hezpelinosti

Ochrana ekonomdckyich
Ao

Podpora ginnosti sp otrebitel
spotrebitel’skyreh

ot gatiziei

Informovanost a
osveta

Efelktivhe tieSenie
spotrebitelskych st'afnost
a Tiskanie nahrad gkdd

Obr. 4 Ciele spotrebitel'skej politiky v SR

Systém ochrany spotrebitel’a na telekomunika¢nom trhu

Ako vyplyva z uvedenych tdajov, zdkladnym pravnym predpisom v oblasti ochrany
spotrebitel’a je zdkon o ochrane spotrebitel’a. Kazda oblast’ narodného hospodarstva ma vsak
eSte svoje vlastné pravne predpisy upravujice ochranu spotrebitela na konkrétnom trhu.
Oblast’ telekomunikacii je wupravena prisluSnymi pravnymi predpismi, za pripravu
a uplatilovanie ktorych je zodpovedné Ministerstvo dopravy, post a telekomunikacii.

Vyznamnu ulohu pri rieSeni otdzok ochrany spotrebitel’a v suvislosti s poskytovanim
telekomunikac¢nych sluzieb zaznamenalo prijatie zdkona o elektronickych komunikaciach,
ktory upravuje podmienky na poskytovanie telekomunikacnych sluzieb, vratane Statnej
regulacie telekomunikaénych ¢innosti a cien. Z vys$sie uvedenych oblasti sa vztahuje hlavne
na oblast’ ochrany a podpory ekonomickych zaujmov spotrebitelov (koncovych uzivatel'ov)
a rieSenie reklamacii.

Okrem Ministerstva dopravy, post a telekomunikécii pdsobia na telekomunika¢nom
trhu v oblasti ochrany spotrebitel’a aj iné organy:

° TUSR,

° SOl,

o Protimonopolny urad,

o Rada pre vysielanie a retransmisiu,
o Rada pre reklamu,

. Zdruzenia na ochranu spotrebitel’a.
Europskym pravnym predpisom sa prisposobil aj zakon o elektronickych
komunikaciach. NajdodlezitejSie smernice pre problematiku ochrany spotrebitel'a prebraté
tymto zdkonom su:
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[1]
(2]
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[4]
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Smernica Europskeho parlamentu a Rady 2002/19/ES o pristupe a prepojeni,

Smernica Europskeho parlamentu a Rady 2002/20/ES o opravneni,

Smernica Europskeho parlamentu a Rady 2002/21/ES — rdmcova smernica,

Smernica Europskeho parlamentu a Rady 2002/22/ES o univerzélnej sluzbe,

Smernica Eurdpskeho parlamentu a Rady 2002/58/ES o sukromi a elektronickych
komunikaciach.
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