Monitoring problematiky ochrany spotřebitele
sepsaný v závěru projektu na základě statistických dat poraden…


Projektem vyšlo najevo, že ochrana spotřebitele je nedílnou součástí občanského poradenství. Lidé chápou poradny coby instituci „první pomoci“ čili organizaci, kterou vyhledají jako první v případě nouze. Poradny tak řeší ryze praktické a dennodenní situaci, do nichž se lidé dostávají. V tomto smyslu je celorepublikové pokrytí poradnami náležejícími k síti Asociace občanských poraden (AOP) nezbytností, protože jen tak může primární „záchytná“ síť fungovat.


Poradny, které se účastnily v roce 2009 projektu realizovaného AOP „Spotřebitelské poradenství“, zodpověděly celkem 1.462 dotazů (z toho 857krát se jednalo o osobní kontakt - čili o návštěvu klienta v poradně), což představuje nezanedbatelnou část jejich činnosti. Z bližšího ohledání vyplývá, že nejvíce dotazů směřovalo do oblasti, kterou bychom mohli souhrnně nazvat vymáhání práv spotřebitele. Patří sem okruhy témat: reklamace výrobků či různá porušení povinností ze strany prodejce (779 dotazů). Z obecnějšího hlediska lze však uvést, že tento okruh problémů není tím nejpalčivějším, co poradny musejí řešit - jedná se nejčastěji o menší finanční zátěž, často lze dosáhnout nápravy.


Byť početně v menšině je vznik vážného problému člověka nejčastěji spojen s rizikem spotřebitelského úvěru, plnění vyplývajících z kupních smluv atd., obecněji tedy možno pojmenovat celý konglomerát takových dotazů coby smluvní vztahy. V poradnách byl takovýto dotaz položen 435krát. 

Domníváme se proto, že právě do oblasti spotřebitelských úvěrů či nákupů na splátky by měly být nasměrovány budoucí aktivity poraden, a také by bylo záhodno upravit legislativně či již za pomoci stávající legislativy některé aspekty spotřebitelských úvěrů. Velmi jsme kvitovali například rozhodnutí Vrchního soudu v Praze ve věci rozhodčích doložek, které konstatuje oprávněnost - v některých případech - odebrání sporu arbitrovi smluvně stanovenému, když článek o arbitrovi postrádá některé náležitosti (12 Cmo 496/2008 - 28, z května 2009).

Z hlediska spotřebitelského poradenství je zajímavé, že do poraden s těmito problémy přicházejí spíše ženy než muži, což přisuzujeme větší zodpovědnosti žen ve vztahu mít v „pořádku“ rodinný život.
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Pro hlubší obeznámení se základními problémy níže předkládáme významné kasuistiky, které naskýtají pohled do obecnějších trendů dotazů, jež jsou v občanských poradnách zodpovídány (viz následující přílohy).

