SPOTREBITELIA !

MÁTE PRÁVA

-

VYUŽITE ICH

Zákon o ochrane spotrebiteľov (Službeni glasnik Republike Srbije číslo 79/2005) schválilo Zhromaždenie Srbska v septembri roku 2005. Zákon je  príliš všeobecný a nevyužil možnosť presnejšej úpravy niektorých otázok, ktoré neochránenému spotrebiteľovi v Srbsku pomôžu spravodlivejšie a rovnomernejšie rozmiestniť bremeno ťažkostí spôsobených spoločenskými premenami. Mienime však, že spolu so zodpovedajúcou štátnou politikou, pomocou Európy a účasťou spotrebiteľov a ich organizácií aj takýto zákon môže byť prvým krokom v uplatňovaní európskych štandardov a ochrane práv spotrebiteľov v Srbsku.


Cieľom tejto publikácie je informovať spotrebiteľov o ustanoveniach Zákona o ochrane spotrebiteľov, ktoré im pomôžu ľahšie uplatniť v praxi niektoré ich práva. Pre informovanie spotrebiteľov APOS pripravuje ešte publikácie o prísadách, spotrebiteľských úveroch, označovaní výrobkov a pod.

KTO JE SPOTREBITEĽ?

"...každá fyzická osoba kupujúca výrobky alebo využívajúca služby pre potreby svojej domácnosti. Spotrebiteľ je aj podnikateľská spoločnosť, podnik, iná právnická osoba a podnikateľ, ak kupujú výrobky alebo používajú služby pre vlastné potreby." (čl. 2)

ZÁKLADNÉ PRÁVA SPOTREBITEĽOV:

"1) uspokojovanie základných potrieb – prístupnosť najnevyhnutnejších výrobkov a služieb, potravín, odevu, obuvi, bytového priestoru, zdravotnej ochrany, vzdelávania a hygieny;

2) istota – ochrana pred výrobkami, výrobnými postupmi a službami životu a zdraviu škodlivými;

3) informovanosť – nakladanie so skutočnosťami významnými pre správnu voľbu a ochranu pred nečestnými oznamovacími odkazmi alebo označeniami výrobkov, ktoré môžu spôsobiť  pochybnosť spotrebiteľa;

4) voľba – možnosť voľby medzi viacerými výrobkami alebo službami, za prijateľné ceny a zaručene dobrej kvality;

5) hlas spotrebiteľa – ochrana záujmov spotrebiteľov v procese vynášania a uskutočňovania ich ochrannej politiky, ako aj postupe uvádzania nových výrobkov a služieb;

6) odškodné – získanie spravodlivej náhrady za nepravé uvádzanie vlastností výrobkov a služieb, nekvalitné výrobky alebo neuspokojivé služby;

7) vzdelávanie spotrebiteľov – nadobúdanie základných poznatkov a spôsobilostí nevyhnutných pre správnu a istú voľbu výrobkov a služieb, poznatkov o základných právach a zodpovednostiach spotrebiteľa a spôsoboch uplatňovania týchto poznatkov;

8) zdravé životné prostredie – život a práca v prostredí, ktoré neohrozuje zdravie spotrebiteľov." (Čl. 3)

Základné práva zákon prevzal z Rezolúcie Valného zhromaždenia SN č. 39/248 z roku 1985.

SPOTREBITEĽ MÁ NÁROK NA ISTOTU A OCHRANU


Zákon ukladá (čl. 5), že: "výrobky, výrobné postupy a služby MUSIA byť bezpečné pre život a zdravie spotrebiteľov a pre životné prostredie......vyhovovať zdravotným, hygienickým, akostným a iným nárokom zo zákona, platným štandardom, zvykom, technickým a iným predpisom".


Uvedené platí aj pre obaly.


Zákon zakazuje (čl. 6) predaj výrobkov:

· zdravotne a hygienicky závadných;

· s uplynutou lehotou použiteľnosti;

· bez predpísaného vyhlásenia;

· ktoré sú produktom genetického inžinierstva, bez označenia takého pôvodu.

Zákon osobitne ochraňuje maloleté osoby a zakazuje:

· mimo predajných miestností podávať: mlieko, potraviny a nápoje pre dojčatá, ako aj súpravy na konzum výrobkov nahradzujúcich prirodzený spôsob výživy;

· predaj hračiek a iných výrobkov pre deti, vyrobených z materiálov s môžným škodlivými vplyvmi na zdravie detí. Hračky musia obsahovať viditeľné výstrahy o možných nebezpečenstvách pre deti počas ich užívania, a o obmedzení užívania vzhľadom na vek detí;

· predaj a podávanie alkoholických nápojov a tabakových výrobkov.

Zákon zaväzuje príslušné orgány pravdivo a pravidelne informovať obyvateľov o vykonaných kontrolách vody a vzduchu a uverejňovať údaje o znečisťovateľoch (čl. 9).


Spotrebiteľ je časťou trhu a vlastní práva na ochranu svojich kolektívnych a jednotlivých ekonomických záujmov a nárok získať za vlastné peniaze tovar a služby zaručenej (zmluvne dojednanej) kvality a za prijateľné ceny. Jednotlivý spotrebiteľ je na trhu spoločník omnoho silnejších účastníkov (firiem a obchodníkov) a nevlastní ekonomickú silu a moc stať sa rovnoprávnym spoločníkom, ak mu v tom nepomôže štát svojimi predpismi a primeranou ochranou. Ak všetci účastníci na trhu nie sú rovnoprávni, ani úspešný demokratický rozvoj neexistuje. Je to jeden z dôvodov, prečo všetky najvyspelejšie krajiny vyniesli celý rad predpisov ochraňujúcich ekonomické záujmy spotrebiteľov na trhu.


Preto, okrem iných, aj Zákon o ochrane spotrebiteľov (čl. 15) zaväzuje predavača, resp. poskytovateľa služieb spotrebiteľovi zabezpečiť:

1) výrobok náležitej miery alebo množstva a umožniť mu previerku tejto náležitosti;

2) žiadané množstvo výrobku, ak je uvedené množstvo k dispozícii, ak sa zákonom alebo inými predpismi neurčilo inak;

3) výrobok alebo službu predpísanej alebo zmluvne dojednanej kvality, a ak kvalita nie je predpísaná alebo zmluvne dojednaná, výrobok alebo služba majú byť bežnej kvality;

4) výrobok alebo službu za zmluvne dojednané ceny alebo utvorené podľa osobitných cenových predpisov, ako aj aby sa takto utvorená cena správne zúčtovávala;

5) výrobok so sprievodnými dokladmi zo zákona upravujúceho štandardizáciu;

6) výrobok alebo službu v zmluvne dojednanej lehote a ak lehota nebola zmluvne dojednaná v zodpovedajúcej lehote, ktorá nesmie presahovať osem dní;

7) dôkaz o pôvode výrobku.

ČO MÁ SPOTREBITEĽ VEDIEŤ O CENE (POPLATKU, ÚHRADE)

· že sa utvára na trhu alebo podľa osobitného predpisu;

· že sa má vykázať pre mernú jednotku, ucelený výrobok alebo predbežne zabalené množstvo;

· že má byť jednoznačne a na viditeľnom mieste umiestnená vedľa výrobku, v cenníku služieb a v každej ponuke o uzavretie zmluvy;

· že je nepopierateľná a že ho neprivedie do omylu v dôsledku jej výšky, terajšej alebo budúcej.                

Zákon upravuje, že spotrebiteľ pri kúpe alebo používaní služieb:
1. má právo na účet, ktorý má byť záväzne vybavený: dátumom predaja, druhom a množstvom tovaru a služieb, vlastnosťami (označenie, ak výrobok nie je nový alebo má nedostatok).

Ak ste kúpili neskladný tovar, žiadajte si od predavača, aby sa do účtu zapísala aj lehota jeho doručenia. Iba tak si môžete žiadať náhradu škody, ak kúpený tovar nedostanete včas, pod podmienkou, že nie ste sami na vine (uviedli ste nesprávnu adresu, neboli ste doma v označenom čase atď.). Účet môže obsahovať aj iné údaje, v súlade s osobitným predpisom. Vždy preverte a žiadajte, aby predavač aj tieto údaje zapísal do účtu. Iba pomocou úplného účtu môžete dať pripomienky ku kúpenému tovaru, ak zistíte, že vlastní chybu, ktorú ste nespôsobili vy.
2. má právo na záručnú listinu (ak sa vydáva spolu s výrobkom), ktorá má obsahovať: názov a sídlo poskytovateľa záruky, údaje pre identifikovanie výrobku, záručnú lehotu, záručné vyhlásenie a podmienky záruky, spolu so zodpovednosťou predavača a výrobcu za správnosť kúpeného výrobku v záručnej lehote, zoznam servisov, názov a sídlo predavača, dátum predaja, pečiatku a podpis oprávneného predavača a iné údaje zo zákona. Poskytovateľ záruky je povinný zabezpečiť opravu výrobku spotrebiteľovi.(čl.21). 

Všetko uvedené sa má napísať v jazyku úradne používanom v Republike Srbsku. Preverte si podmienky záruky a zvoľte si tie najvýhodnejšie. Za rovnaký tovar neposkytnú všetci rovnaké záručné podmienky.


3. má právo na prepravu (doručenie) neskladného tovaru na adresu spotrebiteľa, ak je na území tej istej obce alebo mesta (čl.22).

Vopred preverte, či to znamená prepravu pred vchodové dvere alebo do bytu (domu). 


4. má právo na ucelené doklady o technickom výrobku, čo zahrnuje:

a. vyhlásenie, záručnú listinu, vysvedčenie, certifikát, technické pokyny, návod k použitiu a iné údaje a značky;


b. náhradné diely, príslušenstvo, náčinie a iné výrobky, bez ktorých nemožno dosiahnuť účel technického výrobku;


c. kontinuálny technický servis, resp. údržbu a oprávanie.

Pri voľbe technického výrobku (najmä zahraničného) prihliadajte na zodpovedajúci a zrozumiteľný preklad, ktorý vám umožní správne ho ovládať, aby ste sami nezapríčinili poruchu, lebo v takom prípade neuskutočníte právo na reklamáciu.


5. má právo na to, aby sa tovar osobitne zabalil – čo môže byť započítané do účtu, najviac po sumu predajnej ceny baliaceho materiálu, ktorý nemôže podstatnejšie vplývať na kúpenú netto hodnotu. 

ČO MÁ SPOTREBITEĽ ROBIŤ S VÝROBKOM (SLUŽBOU), KEĎ ZISTÍ CHYBU (PORUCHU), KTORÁ NEVZNIKLA JEHO VINOU


Spotrebitelia majú takéto problémy pri kúpe tovaru, pre ktorý sa nevydáva osobitná záruka (čo je prípad s väčšinou tovaru), tovaru (najčastejšie technického) so záručnou lehotou predpísanou zákonom, ako aj tovaru a služieb (bytov, turistických ciest), pri ktorých sa osobitné zmluvy neuzavierajú.


Nezávisle od toho, či takýto tovar kúpili v predajni, alebo na diaľku, spotrebitelia majú právo na reklamáciu (čl. 34 a 35). 


REKLAMÁCIA


Reklamačná lehota 


Šesť mesiacov odo dňa kúpy, resp. vykonanej služby, spolu s účtom za tovar a službu bez záruky a v záručnej lehote za tovar a služby so zárukou.


Kde a komu reklamovať?


Na mieste, kde je kúpený tovar alebo vykonaná služba. Za súhlasu spotrebiteľov sa námietka môže podať aj na inom určenom mieste (okienku na reklamácie, servise). Reklamácia sa podáva osobne osobe oprávnenej prijímať reklamácie, ktorá je povinná počas pracovného času byť prítomná na uvedenom mieste. 


V akej lehote má spotrebiteľ dostať odpoveď?


V deň podania námietky a najneskôr za osem dní odo dňa jej podania. Potom má spotrebiteľ právo žiadať si od trhového inšpektora, aby vydal rozhodnutie, ktorým predavačovi prikáže splniť žiadosť spotrebiteľa, určí spôsob vykonania žiadosti a lehotu, ktorá nemôže byť dlhšia ako 30 dní. Spotrebiteľ  si môže aj od svojej spotrebiteľskej organizácie žiadať, aby mu pomohla v riešení sporu. 


Ak predavač prijal námietku, spotrebiteľ má právo na výmenu za rovnaký alebo podobný výrobok, na vrátenie sumy, ktorá zodpovedá cene v deň vrátenia alebo  na odstránenie chyby z výrobku. 


Ak poskytovateľ služby prijal námietku, spotrebiteľ má právo na odstránenie chyby alebo vrátenie peňazí, alebo na zníženie ceny podľa miery nesprávne vykonanej služby. 


"Predavač, resp. poskytovateľ služieb je povinný svojím aktom bližšie určiť spôsob a podmienky rozhodovania o námietke (čl. 34 odsek 5)"

Opýtajte sa a žiadajte si také informácie. Máte právo na informácie a nemusíte viackrát prichádzať (troviť čas a peniaze), aby ste riešili problém reklamácie. 


Zákon stanovuje (čl. 78 bod 19), že sa peňažný trest  v sume 100 000 až 1 000 000 dinárov uloží právnickej osobe pre porušenie ustanovení o reklamácii (čl. 34 až 35).


NÁHRADA ŠKODY


Spotrebiteľ má právo žiadať si náhradu škody:

· ak sa mu spôsobila škoda závadným výrobkom, resp. z nevykonania alebo vykonania závadnej služby(čl. 35);

· v prípade zničenia, straty alebo poškodenia výrobku daného na oprávanie v záručnej lehote (čl 58);

· v prípade zničenia, straty alebo poškodenia výrobku daného na oprávanie po uplynutí záručnej lehoty (čl. 58).

Škodu dokazuje spotrebiteľ


Spotrebiteľ je povinný dokázať škodu vzniknutú v dôsledku chyby kúpeného výrobku alebo vykonanej služby:

1) ak výrobok nevyhovuje svojmu účelu alebo ho obvyklým spôsobom nemožno používať;

2) ak je spotrebiteľ v rozpakoch vzhľadom na dátum výroby a lehoty používania;

3) ak bola v spotrebiteľovi  pre iné chyby na výrobku alebo vykonanú službu spôsobená škoda (čl. 59).

Aký druh úhrady si môže žiadať spotrebiteľ?

· Doručenie nového výrobku, alebo aby sa mu ako odškodné uhradila peňažná suma vo výške malopredajnej ceny výrobku v deň jeho vrátenia, a môže sa dožadovať aj opravy poškodeného výrobku  (ak plynie  záručná lehota);

· úhradu vo výške skutočnej hodnoty výrobku v deň odovzdania výrobku na oprávanie.

Konanie na uhradenie škody


Súdne konania sú drahé a dlhotrvajúce. Preto sa zákonom schválilo rozhodnutie, obdobné zahranično-právnemu, o tom: že organizácia spotrebiteľov môže byť účastníčkou sporu na strane poškodeného, že môže prevziať spor a že môže samostatne začať sporové konanie. Ak boli porušené práva spotrebiteľov, resp. spôsobená škoda malej hodnoty, možno zriadiť arbitrážne telesá, ktorých úlohou je rozhodnúť spory spotrebiteľov v rámci lokálnej samosprávy alebo komory, v súlade so zákonom. 
Spotrebiteľské úvery

Zákon sa v dvoch článkoch (29 a 30) zmieňuje o spotrebiteľských úveroch. Keďže sú tieto otázky pre spotrebiteľov nanajvýš významné, APOS pripravuje osobitnú publikáciu o spotrebiteľských úveroch. 

TYPIZAČNÉ ZMLUVY

Čo je typizačná zmluva

Zákon ju definuje ako..."zmluvu, ktorú vopred formuloval predavač, resp. poskytovateľ služby bez účasti spotrebiteľov, uzavierajúc zmluvu totožného obsahu s určeným počtom alebo neobmedzeným počtom spotrebiteľov". 

Zmluva z odseku 1 tohto článku môže obsahovať aj osobitné dohody stanovené medzi predavačom, resp. poskytovateľom služby a spotrebiteľmi, ak sa odvoláva na všeobecné podmienky, ktoré určil predavač alebo poskytovateľ služby.

Typizačné zmluvy zaväzujú spotrebiteľa, ak mu boli známe alebo museli byť známe vo chvíli uzavretia zmluvy. 

V prípade nesúladu všeobecných podmienok a osobitných dohôd, ktoré sú stanovené medzi predavačom, resp. poskytovateľom služby a spotrebiteľom, sú platné osobitné dohody. 

Typizačná zmluva musí byť v písomnej forme a napísaná v jazyku, ktorý sa úradne používa v Republike Srbsku" (článok 44).

"Ak typizačná zmluva z článku 44 tohto zákona obsahuje nejasné ustanovenia, tieto ustanovenia sa budú tlmočiť v prospech spotrebiteľov" (článok 45).
Prečo sú typizačné zmluvy dôležité pre spotrebiteľov

Preto, že sú súčasťou kúpy tovaru, bez ktorého spotrebiteľ nemôže (elektrického prúdu, plynu a iného) a užívania služieb (telefonické, káblové, bankové, turistické, zdravotné, komunálne a iné služby). Nezávisle od toho s kým a prečo spotrebiteľ uzaviera typizačnú zmluvu, je fakt, že je druhá strana (banka, kompánia, agentúra, nemocnica a iné) oveľa silnejšia a lepšie informovaná. V takýchto podmienkach spotrebiteľ nie je rovnoprávny a sú nevyhnutné pravidlá (zákony), ktoré zabezpečujú rovnováhu v právach a záväzkoch zmluvných strán.

Spotrebiteľ v Srbsku má ešte jednu sťažujúcu okolnosť pri uzavieraní typizačných zmlúv – druhá zmluvná strana je najčastejšie aj monopolistom. To znamená, že spotrebiteľ nemôže voliť, a to je jedno z jeho základných práv. 

Čo stanovujú európske predpisy

V dôsledku skutočnosti, že sú spotrebitelia v Srbsku osobitne nechránení v oblasti služieb a že sa má vykonať ich transformácia v súlade s európskymi štandardmi, pri tejto príležitosti informujeme spotrebiteľov v Srbsku o Direktíve 93/13 EEC. Ona sa vzťahuje na ustanovenia zmlúv (typizačných), ktoré nie sú v súlade so zásadou svedomitosti a poctivosti. Ak sú také ustanovenia na ujmu spotrebiteľa, oni ho nezaväzujú, a zmluva môže zostať platná len ak je to možné bez uvedených ustanovení. Direktíva obsahuje aj listinu "podmienok, ktoré možno považovať za nespravodlivé". Listina nie je uzavretá a dopĺňa sa v súlade s praxou. Listina teraz obsahuje 17 konkrétnych podmienok, ktoré sú označené ako nespravodlivé. Uvedieme niektoré:

· Ak vylučujú zodpovednosť predavača alebo poskytovateľa služby v prípade úmrtia alebo poškodenia spotrebiteľa, ktoré svojím nedopatrením spôsobil predavač alebo poskytovateľ služby. 
· Ak zaväzujú spotrebiteľa splniť svoje záväzky, kým súčasne druhá strana nespĺňa svoje záväzky.

· Ak poskytujú právo predavačovi, resp. poskytovateľovi služby, aby previedol práva a záväzky zo zmluvy na tretiu osobu bez súhlasu spotrebiteľa, a ak to vplýva na horšie postavenie spotrebiteľa. 

· Neodvolateľný záväzok spotrebiteľa, ktorý by vyplýval z ustanovení zmluvy, s ktorými nemal pravú príležitosť oboznámiť sa pred uzavretím zmluvy.

· Možnosť, aby sa cena výrobkov určovala v čase dodávky alebo riešenie, ktoré umožňuje predavačovi, resp. obstarávateľovi zvýšiť cenu, bez práva spotrebiteľa vypovedať zmluvu, odvolávajúc sa na príliš vysokú určenú cenu v porovnaní s cenou, ktorá bola dojednaná vo chvíli uzavretia zmluvy. 

PRÁVA SPOTREBITEĽOV V OBLASTI SLUŽIEB

Zákon určuje VŠEOBECNÉ  záväzky VŠETKÝCH poskytovateľov služieb takto:

"Poskytovateľ služby je povinný svoju službu ponúknuť spôsobom, ktorým spotrebiteľa jasne a jednoznačne informuje o druhu a kvalite služby podľa stanovenej špecifikácie.

Ak je vedľa základnej služby potrebné vykonať aj dodatočnú službu, dodatočnú službu možno vykonať len za predbežného súhlasu spotrebiteľa.

V prípade z odseku 2 tohto článku poskytovateľ služby predkladá zmenenú špecifikáciu, ktorou sú zahrnuté všetky vykonané služby." článok 36

"Cena služby musí byť vopred určená spôsobom, ktorý spotrebiteľa neprivádza do omylu, keď ide o cenu služby". článok 37

Zákon upravuje aj Záväzky poskytovateľov tovaru a služieb všeobecného záujmu (neuvádzajúc ktoré sú to). 

"Verejné podniky, resp. hospodárske spoločnosti a podnikatelia, ktorí v súlade so zákonom vykonávajú činnosti všeobecného záujmu, sú povinní svoje výrobky dodávať a služby poskytovať kontinuovane spôsobom, akým sa zabezpečuje stanovená kvalita, a pravidelne informovať spotrebiteľov o všetkých podmienkach dodávky a užívania výrobkov a služieb. 

Právnické osoby a podnikatelia z odseku 1 tohto článku sú povinní výrobok, resp. službu zúčtovať spotrebiteľovi podľa skutočne vykonanej dodávky výrobku alebo vykonanej služby a oboznámiť spotrebiteľov s metodológiou tvorby cien." článok 38

Zákon stanovuje, že sa iné služby, ako aj práva spotrebiteľov, upravia osobitnými zákonmi.

SPOTREBITEĽ má právo na presnú, úplnú a jasnú INFORMÁCIU o výrobkoch a službách a možnosť VZDELÁVANIA a nadobúdania vedomostí nevyhnutných pre uskutočňovanie svojich práv a záväzkov.

Preto zákon v osobitnej časti (článok 46 až 57) stanovuje záväzky ponúkateľov tovaru a služieb, keď ponúkajú svoj tovar, už či ho reklamujú alebo označujú na deklarácii. 

Spotrebiteľovi v Srbsku nie je ani trochu ľahko dôjsť k presnej a nespornej informácii. Nie sú mu prístupné európske informácie o testovaní a kvalite tovaru, ktorý je aj na trhu Srbska. Štát ešte neupravil vzťahy, ktoré by umožnili aj nazávislým spotrebiteľským organizáciám Srbska, aby sa tým zaoberali podľa európskych štandardov, keď ide o domáce výrobky a služby. 

Teraz je najspoľahlivejší spôsob, aby sa aj spotrebiteľ v Srbsku presne informoval, podrobné čítanie DEKLARÁCIE.

Zákon stanovuje (článok 53) že:

"Výrobky určené na obrat musia mať deklaráciu, ktorá obsahuje údaje o výrobcovi, krajine pôvodu, dovozcovi, obstarávateľovi, zložení, množstve, kvalite, dátume výroby a trvácnosti, resp. použiteľnosti, spôsobe používania, údržbe alebo chránení výrobku a iné údaje v súlade so zákonom.

Ak výrobky vo svojom zložení majú farby, aditíva, arómy a iné prídavky, deklarácia týchto výrobkov musí obsahovať presne označené množstvo, v súlade so zákonom."

Dozor nad uplatňovaním Zákona o ochrane spotrebiteľov koná Ministerstvo obchodu, turistiky a služieb.

___________________________________________________________________

Asociácia spotrebiteľov Srbska, Námestie slobody 2, 21000 Nový Sad

Tel/fax: +381 21/6623-759 

e-mail:apos@neobee.net

www.apos.org.yu

___________________________________________________________________

APOS je mimovládna organizácia, ktorú tvoria lokálne organizácie spotrebiteľov Srbska (právnické osoby) a jednotlivci (fyzické osoby). Bola založená roku 2003.

Základná činnost: prezentácia a ochrana práv spotrebiteľov v súlade s európskymi štandardmi. 

Oblasť pôsobenia:
· zastupovanie a ochrana záujmov spotrebiteľov

· informovanie spotrebiteľov

· právna pomoc

· spolupráca so spotrebiteľskými organizáciami v krajine a zahraničí

ČLENOVIA APOS-a (fyzické osoby) majú právo:
· na bezplatnú právnu pomoc

· na bezplatné publikácie

· na informovanie z časopisu Test, ktorý vydáva Stiftung Warentest z Berlína, nezávislá organizácia pre kontrolu kvality

· na účasť v práci orgánov a telis APOS-a

STAŇTE SA ČLENOM APOS-a A PRISPEJTE K TOMU, ABY AJ V SRBSKU SPOTREBITEĽ BOL CHRÁNENÝ PODĽA EURÓPSKYCH ŠTANDARDOV.

________________________________________________________________________
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