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ABSTRAKT

BABICOVA, Tamara: ,, Mystery shopping* ako ndstroj ochrany financnych spotrebitelov. —
Ekonomické univerzita v Bratislave. Narodohospodarska fakulta; Katedra ekonémie. — Ing.

Marcel Novak, PhD. — Bratislava: NHF EU, 2024, 48 s.

Zaverecna praca skima najmi platnu legislativu v oblasti mystery shoppingu. Ciel'om prace
bolo zistit, ¢i nami vybrané prevadzky dodrziavaji povinnosti im plynlce z pravnych
predpisov. Praca je rozdelend do Styroch kapitol. Obsahuje sedemnast’ obrazkov, Styri tabul’ky
a jeden graf. Prva kapitola je venovana vSeobecnej Uprave mystery shoppingu, su v nej taktiez
uvedené vyhody a nevyhody tejto metody. V tejto Casti je mystery shopping pravne vymedzeny
v legislative USA, Europskej unie a Slovenskej republiky s dorazom na subjekty, ktoré sa
venuju ochrane finanéného spotrebitela. V druhej kapitole st vymedzené ciele prace
a metodika nasej prace. Tretia Cast’ je venovand vykonu mystery shoppingu v zmenarnach
a prinaSa podrobnu analyzu kontrolnych merani. Taktiez obsahuje vysledky tychto merani,
priCom sme zistili, Ze takmer kazdd zmenareil istym sposobom poruSuje zadkon. NajcastejSie
poruSovanou povinnostou bola povinnost, aby bol reklamaény poriadok na viditelnom
a dostupnom mieste. Stvrta, zdvere¢na kapitola, sa venuje vysledkom prace s ndvrhmi moznych

rieSeni na ochranu finanénych spotrebitelov.

Kruacové slova: mystery shopping, legislativa, finanény spotrebitel’, devizové miesto



ABSTRACT

BABICOVA, Tamara: , Mystery shopping* as a tool of financial consumers protection. —
University of Economics in Bratislava. Faculty of National Economy; Department of

Economic. — Ing. Marcel Novak, PhD. — Bratislava: NHF EU, 2024, 48 p.

The final thesis mainly examines the current legislation in the field of mystery shopping. The
aim of the work was to find out wether the selected establishments comply with their legal
obligations. The thesis is divided into four chapters. It contains seventeen pictures, four tables
and one graph. The first chapter is devoted to the mystery shopping in general, it also lists the
advantages and disadvantages of this method. In this part, mystery shopping is legally defined
in U.S., European and Slovak legislation, with an emphasis on entities that are dedicated to
financial consumer protection. The second chapter defines the purpose of the thesis and the
methodology of our work. The third section is devoted to the performance of mystery shopping
in exchange offices and presents a detailed analysis of control measurements. It also contains
the results of these measurements, and we have found out almost every exchange office is
breaking the low in some way. The most common violated obligation was the obligation to have
the complaints procedure in a visible and accesible place. The fourth and final chapter discusses

the results of the thesis with suggestions for possible solutiions to protect financial consumers.

Key words: mystery shopping, legislation, financial consumer, exchange office
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Uvod

Préacu s témou ,,Mystery shopping ako nastroj ochrany finan¢nych spotrebitelov*
sme si vybrali z dovodu Sirokospektralneho pouzitia tohto nastroja. Vedeli sme priblizne,
v akych odvetviach sa najéastejSie vyskytuje, a preto nds zaujimalo, aké postavenie ma
v oblasti ochrany finanénych spotrebitelov. Tato pradca sa zameriava na vSeobecné
vymedzenie a definiciu mystery shoppingu (d’alej v praci pouzivame ,,MS*), jeho vyhod
a nevyhod. Rozhodli sme sa skimat’ pravnu upravu tejto metody v prave Spojenych Statov
americkych. Chceli sme zistit,, ¢i v ich prave (federalnom alebo Statnom), existuje predpis,
ktory by ho Specialne upravoval. V pripade, ak by takyto predpis existoval, sme chceli zistit,
¢im sa 1i8i od nasho alebo eurdpskeho prava, pripadne ¢i by sa dali niektoré ustanovenia
vzajomne implementovat’. TaktieZ sme sa zamerali na inStitlcie, ktoré mézu vykonavat' MS

a ochrane finan¢nych spotrebitel’'ov, pricom sme vymedzili ich prava a povinnosti.

Nakol’ko je Slovensko ¢lenskym Statom Eurdpskej tinie, bolo jednym z naSich cielov
zistit, aky postoj zaujala k MS prave tato medzinarodna organizacia. Vyhl'adali sme predpisy
europskeho prava, ktoré sa vzt'ahuju na ochranu finanénych spotrebitel'ov a aj na samotny
MS. Zaujimalo nés, &i ho aj samotna Unia vykonava, pripadne akymi predpismi sa pri
takomto vykone riadi. Zistovali sme, ¢i existujl aj iné spoloCenstva tykajiice sa vykonu MS,

ktoré by spdsob jeho vykonu istym spésobom upravovali.

V neposlednom rade sme chceli zistit’, i tato takato metdda na ochranu finanénych
spotrebitelov ma svoju upravu v slovenskom pravnom poriadku. Vychadzali sme
z predpokladu, Ze MS je u nés legalny a snazili sme sa najst’ pravne predpisy, ktoré by ho
upravovali. Ked’ze sme boli presvedceni, Ze v naSom pravnom poriadku neexistuje zakon,
ktory by explicitne upravoval MS, vedeli sme, Ze budeme musiet hl'adat’ zakonné
ustanovenia, ktoré by sa na jeho vykon mohli aplikovat. Pozornost' sme upriamili na
institacie, ktoré MS vykonavaju, na ich zakonom stanovené prava a povinnosti. TaktieZ nas
zaujimal vztah medzi MS a ochranou osobnych udajov, ¢o bolo jednym z dévodov, preco

sme sa chceli venovat’ tejto problematike.

Nasa praca poskytuje aj poznatky z oblasti devizového trhu, nakol'ko prakticka cast
tvori vykon MS v zmenarnach. Tato Cast’ si vyzadovala dokladné nastudovanie pravnych
predpisov, aby sme dokéazali vymedzit’ pre nas podstatné pravne predpisy a ich jednotlivé
ustanovenia. Zaujimalo nds, aké povinnosti plynt devizovym miestam ¢i uz zo vSeobecnych

pravnych predpisov alebo zo zdkona konkrétne sa vzt'ahujiceho na zmenarne.



Bakalarska praca prindsa zékladny prehl'ad o MS a jeho legélnej Gprave vo viacerych
pravnych poriadkoch. Venuje sa aj inStitucidm zaoberajicich sa ochranou finan¢nych
spotrebitel'ov. Rovnako sme sa rozhodli vyhladat’ pripady, kedy bol MS pouzity ako néstroj
na odhalenie ¢i uz spokojnosti zdkaznikov, alebo nezakonnej ¢innosti. V praci prinaSame aj
analyzu naSich zisteni z nami vykonanych kontrolnych merani. Chceli sme zistit’, do akej
miery nami kontrolovany subjekt dodrziava povinnosti plyntice z pravnych predpisov.

Vysledky prekladame prehl'adne spracované vo vysledkovej Casti prace.
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1 Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

Zaklady MS respektive ,.tajného nakupovania®, by sme mohli najst’ v USA pocas 40.
rokov minulého storo¢ia. Povodnym cielom tejto techniky bolo zastavenie kradezi na
pracovisku.! Dnes uZ je tato metdda celosvetovo pouzivana na nezavislé meranie kvality
poskytovanych sluzieb. MS je v knihe The Essential Guide to Mystery shopping definovany
ako ,,nastroj, ktory spolocnosti pouzivaju na meranie kvality sluzieb, jedla a celkovej
skiisenosti bezného zdkaznika®*. S. Bhatia tto metodu opisuje ako ,,jedinecny a bezny
nastroj, ktory pouzivaju mnohé spolocnosti na hodnotenie svojich, a niekedy aj

3« Vo vSeobecnosti sa autori

konkurencnych, Standardov sluzieb a zdkaznickej skusenosti.
nazorovo zhoduju a maji na MS podobny pohlad, pricom za univerzalnu definiciu mézeme
povazovat' nasledujicu: ,,MS je technika prieskumu trhu, zamerand na kvalitu
poskytovanych  sluzieb, predovSetkym pre zdkaznika prostrednictvom vyskolenych
pozorovatelov, ktori navonok hraju ulohu bezného zdakaznika a popritom monitoruju
a hodnotia uroven spolocnosti podla dopredu stanoveného scendra ¢i projektu v vizkom

vztahu k zdkaznikovi: “.*

MS nesie svojom konte niekol’ko benefitov, vratane zvySovania spokojnosti zdkaznikov,
¢o moZze spdsobit’ narast dopytu po sluzbiach danej spolo¢nosti. Okrem pozitivnych
vlastnosti ma aj tie negativne, aj ked’ ich vyhody prevySuju. Vyhody a nevyhody MS

uvadzame v nasledovnej tabul’ke:

CHECKER. The history of mystery shopping. [online]. 2021. [cit. 2023-10-31]. Dostupné na:
https://www.checker-soft.com/the-history-of-mystery-shopping/.

2 PAMINCA. The Essential guide to mystery shopping: Make money, shop, have fun, get an Insider’s guide
to succes. Silicon Valley : Happy about, 2009. s. 11. ISBN: 978-1-60005-130-2.

3 BHATIA, Saurabh. Mystery shopping: Mock it & fill your pocket. Mumbai : Wordit concent design and
editing services, 2013. s. 13. ISBN: 978-81-9281-663-0.

4 MISUN, Juraj et al. Trendy internetového kontrolovania podnikatel'skych subjektoch vo svete novych vyziev.
1. vydanie. Ceské Budé&jovice : Vysoka skola evropskych a regionélnich studi. S. 67. ISBN: 978-80-7556-
027-8.

11


https://www.checker-soft.com/the-history-of-mystery-shopping/

Tabulka 1 Vyhody a nevyhody MS

Vyhody Nevyhody

Poskytuje obmedzeny feedback, nakol'ko sa

Poskytuje objektivny pohlad na . o .
viaze na jedného mystery shoppera, jednu

sluzby zakaznikom . . 5
pobocku, jeden de,..

Umoziiuje hodnotenie vSetkych
poskytovatelov sluZieb pomocou Moze byt finan¢ne a ¢asovo naroény®
rovnakych meradiel
Vyvolava eticku otdzku ohl'adom

Poukazuje na potreby odbornej y -
»Spehovania“ zamestnancov a ochrany

, 7
riprav
pripravy osobnych tidajov®
Nezaujatost’, ked’Ze mystery shopper Spravanie mystery shoppera nemusi byt’
nie je nijako spojeny s prevadzkou uprimné a profesionalne

Moznost’ zistit’ iroven poskytovanych  V hodnoteni moze prevazovat’ subjektivny
sluZieb u konkurencie nazor mystery shoppera

zdroj: vlastné spracovanie.

V d’alSej cCasti prace sa zameriame na legalne vymedzenie MS v podmienkach USA,

v prave Europskej Gnie a v slovenskom pravnom poriadku.

1.1 Mystery shopping v podmienkach USA
Pravny systém USA je tvoreny federalnym pravom, teda pravom, ktoré plati pre vsetky

Staty USA a Statnym pravom, ktoré si kazdy Stat tvori sam.

> MCLEOD, Craig. How to pass Higher Businnes Management. 2. edition. London : Hodder Education,
2019.s. 17. ISBN: 978-15-1045-173-5.

8 HUDSON, Simon. — HUDSON, Louise. Marketing for tourism, hospitality & events. London : SAGE
Publications Ltd, 2017. s. 322. ISBN: 978-15-2641-437-3.

7 COOK, Sarah. Measuring Customer Service Effectiveness. Aldershot : Gower Publishing Limited, 2004. s.
20. ISBN: 978-05-6608-538-3.

8 HUDSON, Simon. Tourism and Hospitality Marketing. London : SAGE Publications Ltd, 2009. s. 128.
ISBN: 978-18-4920-488-0.
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Podstatnym orgédnom pre ochranu spotrebitel'ov je Federal Trade Commission (d’alej
len ,FTC*), pozostdvajuca z piatich ¢lenov menovanych prezidentom na navrh a
so suhlasom Senatu. V roku 1914 bola zalozena zdkonom Federal Commission Act (d’alej
len ,,FCA). Hlavnym cielom FTC je chranit’ spotrebitelov podporou hospodarskej sut'aze,
presadzuje protimonopolné zakony a zdkony na ochranu spotrebitel’a. Taktiez zabezpecuje
prevenciu podvodnych, nekalych aklamlivych praktik na trhu, ¢im zabezpecuje
konkurenc¢ny a zdravy trh. Bojuje proti monopolom, ochrafiuje spotrebitel’a, tvori pravne
predpisy, ktoré st zavdzné pre podniky, vykondva vyskum a analyzu trhovych trendov,
obchodnych praktik anovych technolégii, pricom sa zaroven snazi aj o vzdelavanie
spotrebitel'ov o ich pravach a povinnostiach.? FTC mdze vysetrovat’ jednu spoloénost’ alebo
celé odvetvie. Ak odhali nezakonnu Cinnost, mdze poziadat o dobrovolné dodrziavanie
povinnosti prostrednictvom dohody, zafat federalny sudny spor alebo podat spravnu
staznost. Dalej sa venuje aj staznostiam, ktoré podavaji samotni obdania, napriklad
staznost’ na klamlivii reklamu a podobne, pricom tieto staznosti je mozné podat aj
elektronicky, pripadne telefonicky. FTC méa pravomoc vySetrovat’ osoby, spolo¢nosti,
zbierat’ informdcie tykajuce sa ich ¢innosti, ¢o vyplyva z §46 zakladajuceho aktu. Dolezité
je poznamenat’, ze kontrolnd ¢innosti Komisie sa netyka bank a podobnych peniaznych
institucii, ¢o vyplyva z § 45 FCA. Komisia vydala varovania pre spotrebitel'ov
pred podvodmi z MS, pricom voci spolo¢nostiam, ktoré vykonali nelegélnu ¢innost’ v ramci

tejto oblasti, uplatnila svoje pravomoci.

Dal§im, vel'mi podstatnym subjektom je Federal Reserve System (d’alej len ,, FED*),
ktory predstavuje centrdlnu banku Spojenych Statov. Je tvorena Radou guvernérov,
dvanastimi bankami podla geografického Clenenia a Komisiou. FED vykonava dohlad

nad viacerymi in§titiciami, najméa nad:

- Bankovymi holdingovymi spolo¢nostami (BHC);

- Stétnymi Clenskymi bankami, teda bankami, ktoré sa rozhodli stat’ sa
sucastou systému FED;

- Zahrani¢nymi bankami operujiicimi na americkom trhu;

- Sporitel'skymi a iverovymi spolo¢nost’ami;

- Inymi bankovymi institiciami operujiicimi na americkom trhu;

SFederdlna obchodnad komisia (FTC) Federal Trade Commission. [online]. 11. vyd. Washington, august
2021. ISSN: 0199-9729 [cit. 2024-01-22]. Dostupné na: https:/ferfinancie.sk/slovnik-investora/federalna-
obchodna-komisia-ftc-federal-trade-comission/.

13


https://ferfinancie.sk/slovnik-investora/federalna-obchodna-komisia-ftc-federal-trade-comission/
https://ferfinancie.sk/slovnik-investora/federalna-obchodna-komisia-ftc-federal-trade-comission/

- Nebankovymi finan¢nymi inStiticiami;

- Urcitymi poistoviiami a iné.
Yy

Hlavnym cielom dohladu FED je posudit bezpecnost’, kvalitu a stabilitu jednotlivych
institucii. Tato ¢innost’ mdze zahfhat’ posudzovanie systému riadenia rizik, finan¢nej situacie

a dodrziavania prislugnych zakonov.

Zaujimavym subjektom je aj Consumer Financial Protection Bureau (d’alej len
,»CFPB%), ktory sa, ako uz z ndzvu vyplyva, venuje ochrane finan¢nych spotrebitel'ov. Medzi
nim dohliadané inStiticie patria banky, sporitelne auverové druzstva s aktivami
produktov na trhu. Okrem spominanych sa venuju kontrole aj nebankovych institucii, ak
maju dovod obévat sa, Ze porusujii prava spotrebitel'ov.*! Na oficidlnej webovej stranke je

vzdy aktualny zoznam nimi kontrolovanych subjektov.

Jednym z pripadov, kedy sa MS ukézal ako efektivny nastroj v odhalovani
nezédkonnych c¢innosti je pripad CFPB vs. BancorpSouth zroku 2016. CFBP spolo¢ne
s Ministerstvom spravodlivosti podali Zalobu, ktorou spominant banku obvinili z porusenia
dvoch predpisov, zktorych jeden zakazuje diskrimindciu na ziklade rasy a druhy
zabezpecuje rovnost’ pri poskytovani hypotekarnych tverov. Podl'a zaloby Bancorpsouth
CastejSie odmietali Ziadosti od tmavsSich obCanov, poskytovali im vys$Sie urokové sadzby
a zamestnanci sa k nim spravali viac odmerane. Vysledkom tejto nekalej praktiky musela
banka zaplatit’ celkovll sumu vo vySke 10,6 miliona dolarov a taktiez implementovat

opatrenia na zabezpe&enie rovnakych podmienok pre vietkych ziadatel'ov.?

Na zaver tejto podkapitoly uvadzame, ze sa ndm nepodarilo ndjst’ zékon, ktory by
MS explicitne upravoval. To ale nemeni ni¢ na skutoc¢nosti, zZe tdto metoda je v USA vel'mi
Casto vyuZivand a uzndvana. Rovnako aj vysSie spominané inStiticie moZzu dany ndstroj
vyuzivat, musia ale dbat’ na to, aby dodrziavali platné pravo a neprekracovali svoje

pravomoci.

10 FEDERAL RESERVE SYSTEM PUBLICATIONS. The Fed Explained. [online]. [cit. 2024-02-28.].
Dostupné na: https://www.federalreserve.gov/aboutthefed/files/the-fed-explained.pdf.

Y Institutions subject to CFPB supervisory authority. [online]. [cit. 2024-02-28]. Dostupné na:
https://www.consumerfinance.gov/compliance/supervision-examinations/institutions/.

12 CRAWFORD, Amanda. CFPB Targets redlining and others fair lending issues. [online]. 2016. [cit. 2024-
02-28]. Dostupné na: https://www.venable.com/insights/publications/2016/07/cfpb-targets-redlining-and-
other-fair-lending-issu.

14


https://www.federalreserve.gov/aboutthefed/files/the-fed-explained.pdf
https://www.consumerfinance.gov/compliance/supervision-examinations/institutions/
https://www.venable.com/insights/publications/2016/07/cfpb-targets-redlining-and-other-fair-lending-issu
https://www.venable.com/insights/publications/2016/07/cfpb-targets-redlining-and-other-fair-lending-issu

1.2 Mystery shopping v podmienkach EU
Okrem prava vnutrostatneho Slovenskt republiku zavizuje aj pravo nadnarodné =
europske, nakol’ko sme jednym z ¢lenov Eurdpskej unie. Vztahuju sa na nas teda aj

dokumenty, ktoré upravuju prava spotrebitel'ov a aj samotny MS.

Jednym z kI"icovych dokumentov upravujucich MS je The EBA methodological guide
to mystery shopping, vydany Europskym orgdnom pre bankovnictvo (European banking
authority, d’alej len ,,EBA®) v roku 2021. EBA napoméha k vytvoreniu jednotného stiboru
pravidiel pre bankovy sektor EU, podporuje transparentny trh EU pre spotrebitelov
vyuzivajucich finanéné produkty a sluzby, zabezpecuje spravodlivé zaobchadzanie
a ochranu spotrebitel'ov v celej Unii a v neposlednom rade riesi aj spory, ktoré zahffiaju viac
ako jednu krajinu.®® Spominany dokument predstavuje navod pre MS, obsahuje sedem
krokov, ktoré st nésledne rozpisané ako osobitné kapitoly. Tymito krokmi su: definicia ciel’a,
vyber produktov/sluzieb, vyber financnych institacii, vyber mystery shopperov, tvorba
scenara a dotaznika pre mystery shopperov, analyza zbieranych dat a nasledné opatrenia.

Tento dokument nie je zdvizny a ani pravom vymozitel'ny.

Dal§im z podstatnej§ich pravnych predpisov je aj Nariadenie Europskeho parlamentu
aRady EU 2017/2396 o spoluprici medzi narodnymi organmi zodpovednymi
za presadzovanie pravnych predpisov na ochranu spotrebitela. Nariadenie, rovnako ako
rozhodnutie EU, sa stivaju zaviznymi odo diia ich uéinnosti, moZe sa ale napriklad
vyzadovat’ zmena vo vnutro$tatnom pravnom poriadku. ** Spominané nariadenie ma podla
Clanku 1 za ciel’ dodrZiavanie pravnych predpisov o ochrane spotrebitel’a, zabezpecenie
hladkého fungovania vnutorného trhu a aj posilnenie ochrany ekonomickych zaujmov
spotrebitel'ov. V zmysle tohto nariadenia mdze prislusny organ, t. j. kazdy organ urceny
&lenskym §tatom, ktory je zodpovedny za presadzovanie pravnych predpisov Unie; v stlade
s vnutroStatnym pravom poverit’ uréeny subjekt, aby ziskal potrebné informacie tykajuce sa
porusovania predpisov o ochrane spotrebitela. V ¢lanku 3 tohto nariadenia sa nachadza
definicia ur¢eného subjektu: ,, urceny subjekt* je subjekt, ktory ma opravneny zdujem na
ukonceni alebo zdkaze porusovania pravnych predpisov Unie na ochranu zdujmov

spotrebitelov, ktory urcil clensky Stat a ktory poveril prislusny organ na ucely ziskavania

3 Eurépsky organ pre bankovnictvo (EBA). [online]. [cit. 2023-12-27]. Dostupné na: https://european-
union.europa.eu/institutions-law-budget/institutions-and-bodies/search-all-eu-institutions-and-
bodies/european-banking-authority-eba_sk.

Y Implementdcia pravaych predpisov EU. [online]. [cit. 2023-12-28]. Dostupné na:
https://commission.curopa.eu/law/application-eu-law/implementing-eu-law_sk.
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potrebnych informdacii a prijimania potrebnych opatreni na presadzovanie prava, ktoré ma
tento subjekt k dispozicii podla vnutrostatneho prava, s cielom ukoncit' alebo zakdzat
porusovanie pravnych predpisov, a ktory konda v mene tohto prislusného organu. . Prislusny
organ ma taktiez pravomoc ziskat pristup ku vSetkym relevantnym dokumentom,
udajom/informéacidm, ktoré sa tykaji poruSovania pravnych predpisov a mdze tieto
dokumenty pozadovat’ od akéhokol'vek organu verejnej moci, institucie, agentary, fyzicke;j
alebo pravnickej osoby. Podla ¢lanku 9, ods. 3 dal§imi pravomocami st pravomoc
vykonavat potrebné kontroly na mieste, vstipit’ do akychkol'vek priestorov, na pozemky, do
dopravnych prostriedkov, ktoré kontrolovany subjekt vyuziva na podnikatel'sku ¢innost,
pravomoc vyhotovit kopie potrebnych dokumentov, pravomoc pisomne nariadit
ukoncovanie porusovania pravnych predpisov, ¢i pravomoc ukladat’ sankcie. V tomto istom
¢lanku, ods. 3 pism. d) je spomenuty aj samotny MS: ,, pravomoc nakupovat tovar alebo
sluzby formou kontrolnych nakupov, podla potreby aj pod utajenou identitou, cielom odhalit
porusovanie pravnych predpisov, na ktoré sa vztahuje toto nariadenie, a ziskat dokazy,
vrdtanie pravomoci vykonat kontrolu, skumat, rozobrat alebo podrobit tovar alebo sluzby

skuske. “.

V pripade, ze v jednom c¢lenskom State dochadza k poruSovaniu prav spotrebitel’ov,
pri¢om to moze mat’ dopad aj na spotrebitel'ov v inom ¢lenskom §tate, musi prislusny organ
¢lenského Statu, na ktorého tizemi dochadza k poruSovaniu, bezodkladne tato skutocnost’
oznamit’ Komisii. Podla €l. 29 spominaného nariadenia mézu prislusné organy rozhodnut
o vykonani koordinovanych kontrolnych prieskumov na kontrolu dodrZiavania alebo na
odhalenie poruSovania pravnych predpisov. Pri vykonavani tychto prieskumov mézu pouzit’

akékol'vek vySetrovacie pravomoci ustanovené v €l. 9 ods. 3, ¢ize aj MS.

Ddlezitym subjektom pre MS v ramci Eurdpy je aj Mystery shopping professionals
association (d’alej len ,,MSPA*), ktora zdruzuje spolo¢nosti vykonéavajice MS. Na svojom
konte ma viacero dokumentov, napriklad Guideliness for Mystery shopping (platné pre
Eur6pu), ktory predstavuje navod ako tuto metdodu uskutociiovat’. TaktieZ upozoriiuje na to,
ze vSetci vykonavatelia musia dodrziavat’ platnu legislativu na ich izemi, musia konat
v stlade so zakladateI'skou zmluvou MSPA, taktieZ konanie musi byt etické a v stlade
s podpornymi dokumentami — ¢i uZ sa to tyka dokumentov o ochrane zdravia alebo

osobnych udajov.
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Dal§im zaujimavym dokumentom MSPA je Common Codes of Professional
Standards and Ethical Conduct, ¢ize urcité pravidld spravania sa. Tato asocidcia si podla
tohto dokumentu cti viaceré hodnoty, ako napriklad otvorenost’ — uvitaji akykol'vek input
a feedback; jasnost’ — netaja sposob, akym funguju; etiku — pozaduji od svojich ¢lenov etické
spravanie; reSpektovanie — so vSetkymi zaobchadzaji rovnako, inovativnost’ — podpora
kreativnych rieSeni a v neposlednom rade spolupraca — pracuju ako tim. St tu upravené aj
povinnosti ¢lena MSPA voci klientom, napr. zabezpecit', ze kazdy projekt je navrhnuty tak,
aby spinal poziadavky klienta, odovzdat pravdivé udaje vyplyvajice z uskutoéneného MS,

prezentovat’ svoju spolo¢nost’ pravdivo, nezavadzat klienta a podobne.

Specifickym dokumentom je prave subor pravidiel a odporiéani z maja 2020, ktory
upozornuje na dolezité aspekty MS prave poc€as pandémie. V tomto obdobi sa pomaly zacali
uvolnovat’ aj opatrenia sluziace na zabranenie Sireniu koronavirusu, stale ale platili urcité
povinnosti, na ktoré apeluje aj spominany dokument. Hned’ v ivode pripomina sledovat’
platna legislativu v danom State ataktiez riadit’ sa internymi predpismi platiacimi
v prevadzkach klienta. Pri priprave MS s klientom bolo napriklad odporucané telefonické
alebo online stretnutie namiesto klasického face to face, aby sa o najviac obmedzil I'udsky
kontakt. Pri vybere mystery shopperov bolo potrebné dbat’ na ich aktudlny zdravotny stav,
akykol'vek symptém covidu bol vyluceny, doraz sa kladol aj na Strnastdiiova karanténu
v pripade stretu s nakazenym. Shopperom bolo odporti¢ané vyhybat’ sa hromadnej doprave,
navstevovat prevadzky mimo ruSnych hodin, dbat’ na rozostupy alebo pouZivanie
dezinfekcie pred a po fiktivnom nakupe. Po MS by agentira mala byt v kontakte so
shoppermi v pripade, ak by boli pozitivne testovani, pricom by mali upozornit’ klientov,

u ktorych bol MS v poslednych 14 diloch uskuto¢iiovany.

Prvykrat MS na meranie kvality sluzieb v bankovom sektore vyuZili v roku 2010 M.
Pinar, Z. Eser a S. Strasser.’® Uskuto¢nili tak v $trnastich tureckych bankach, z ¢oho tri
banky boli $tatne, osem bank bolo sikromnych a zvy$né tri boli pobocky zahrani¢nych bank.
Hlavnym cielom tohto vyskumu bolo preskimat’ kvalitu bankovych sluZieb v Turecku,
identifikovat’ slabé a silné oblasti kvality sluzieb a porovnat’ kvalitu sluzieb medzi tromi
typmi bank (Statne, zahrani¢né a sukromné). Této Stidia sa viac venovala komerc¢nej stranke

MS, ¢ize privitaniu zdkaznika, zistovanie jeho potrieb, dostupnost’ produktov a ich nésledna

15 Pinar, M. et al. Using Mystery Shopping to Compare the Service Quality of Banks in Turkey. In Services
Marketing Quarterly [online]. London : Routlege 5.1.2010, ro€. 1, €. 31, s. 15-22. ISSN: 1533-2969.
Dostupné na: https://doi.org/10.1080/15332960903408369.
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prezentécia, az po samotny predaj produktu. Ako mystery shopperov si zvolili Studentov
vysokych §kol, 68 muzov a 60 zien, ktori spolo¢ne tieto institucie navstivili a ohodnotili 351-
krat. Studenti si sami vybrali banku, ktora chceli navitivit' a pri vypliiani dotaznika boli
poziadani, aby uviedli ndzov kazdej banky, diatum a ¢as navStevy, meno a pohlavie
zamestnanca, ktory vybavoval ich ziadost. Vysledky ukdazali, ze s celkovym ohodnotenim
3,25 (z péatbodovej hodnotiacej Skaly) banky poskytuju mierne nadpriemernu kvalitu
sluzieb. NajlepSie ohodnotend bola prezentacia produktov (3,46), pomerne vysoko sa
umiestnilo aj zistovanie potrieb klienta (3,36), naopak, nizke hodnotenie dostalo privitanie
zakaznika (3,11) a budovanie vztahu s nim (2,96). Z tychto vysledkov mézeme konstatovat,
ze banky potrebuju viac dbat’ na customer experience, ktory ma na vykonnost’, a v kone¢nom
dosledku aj ziskovost’ bank velky vplyv. Dalej sledovali rozdiely kvality sluzieb medzi
roznymi typmi béank a ukézalo sa, Ze najlepSie sluzby poskytovali zahrani¢né banky
s ohodnotenim 3,58, nasledovali banky sikromné (3,47) a najhorSie skoncili Statne banky
s hodnotenim len 2,67. Rozdiely mohli spdsobit’ viaceré faktory, ¢i uz to bol prichod
zahrani¢nych bank do Turecka, a teda rozsirenie moznosti pre obyvatel'ov, alebo vi¢si doraz
sukromnych a cudzokrajnych bank na spokojnost’ zdkaznika. Jedinym rieSenim pre banky
s nizkym hodnotenim je zlepSit' marketing, viac sa venovat’ zdkaznikovi, dbat’ na jeho

potreby a spokojnost’, aby mohli ispesne konkurovat’ sikromnym bankam.

Dalsie zaujimavé vyuzitie MS priniesla $tadia z Litvy z roku 20226, Na prvej $tudii
tohto typu v tejto krajine sa podielali L. MiscSckiene et al. V rokoch 2016-2018 sa prijalo
v Litve viac opatreni na zniZzenie konzumadcie alkoholu, napriklad sa posunula minimalna
vekova hranica pre predaj alkoholu z 18 na 20 rokov, zakazali sa reklamy v televizii a radiu,
zakdazal sa predaj alkoholu na Cerpacich staniciach a taktiez sa upravil ¢as, kedy sa alkohol
predaval v obchodoch. Okrem spominanych pribudla aj povinnost’ zamestnancov vypytat’ si
preukaz totoznosti, ak zdkaznik vyzera mladSie ako 25 rokov. Ciel’ Stadie bol zistit, ¢i
prevadzky dodrziavajii povinnosti im vyplyvajuce zo zdkona ohl'adom overovania veku
zakaznika. Na vyskume sa zacastnilo osem Studentiek vo veku 20-24. Podmienkami bolo,
aby boli plnoleté, ¢im sa podarilo zabréanit’ nelegdlnemu predaju alkoholu a taktiez, aby
vzhl'adovo pdsobili mladSie. MS uskutociiovali vo vel'kom pocte prevadzok v réznych
mestach, pricom vzorka zahrfiovala aj niektoré z najvacSich litovskych obchodnych

retazcov. Co sa tyka priebehu MS, zakazni¢ky museli spoéitat’ pocet zakaznikov pred nimi

18 Misckiene, L. et al. A mystery-shopping study to test enforcement od minimum legal purchasing age in
Lithuania in 2022. in European Journal of Public Health [online]. Oxford : Oxford Unuversity Press,
25.2.2023, ro¢. 33, ¢. 2, 5. 318-322. ISSN: 1101-1262. Dostupné na: https://doi.org/10.1093/eurpub/ckad027.
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ked’ sa blizili k pokladni a taktiez aj pocet zdkaznikov za nimi, ked’ uskutociovali svoj
nakup. Ked’ sa ich personal opytal na vek, odpovedali pravdivo. Na vyziadanie preukazu
totoznosti odpovedali, ze pri sebe ziadny nemaju. V pripade, ze zamestnanec odmietol
predat’ alkoholicky napoj, mystery shopperka d’alej na predaji netrvala a opustila predajiu.
Ak naopak, zamestnanec bol ochotny predat’ napoj aj bez overenia veku, zdkaznic¢ka nakup
zrusila. Z celkového poctu 239 nakupov bolo 107 uspesnych a 132 netspeSnych. Pri
uspesnych pokusoch sa len patkrat stalo, ze si zamestnanec vypytal preukaz totoznosti a aj
ked’ mu poskytnuty nebol, alkohol predal. Iba dvakrat sa personal opytal na vek. Naopak,
pri neuspesnych pokusoch si 130-krat vyziadali preukaz a 17-krat sa spytali na vek. Nakupy
boli uspesnejsie pocas vikendov a v pripadoch, ked’ za mystery shopperkou necakali ini
zadkaznici. Pocet zdkaznikov pred tajnou nakupujicou alebo ¢as ndkupu nemali vplyv na

uspesnost’.

Na zaver podkapitoly moézeme skonstatovat, ze organy Eurdpskej unie MS nielen
vyuzivaju, ale istym spdsobom aj reguluju. Taktiez sa ndm tu objavuju nadnarodné asocidcie
zdruzujuce spolo¢nosti vykonavajiice MS, ktoré vlastnymi internymi predpismi upravuji
vykon MS. Taktiez m6zeme tvrdit’, ze sa MS ukazuje ako efektivna metoda na odhalovanie

nedodrziavania pravnych predpisov, ¢o dokazuje napriklad stadia z Litvy.

1.3 Mystery shopping na Slovensku
V slovenskom pravnom poriadku neexistuje zakon, ktory by osobitne upravoval MS,
jeho vykon alebo prava a povinnosti oséb vykonavajucich MS. Nakolko je tdto metdda

legalna, nesmie odporovat aktudlne platnej legislative na uzemi Slovenska.

Hlavnym vykonavatelom MS v oblasti bankovnictva, poistovnictva, dochodkového
sporenia a kapitdlového trhu je Néarodna banka Slovenska (dalej len ,,NBS*). NBS
kontroluje dodrziavanie prav finan¢nych spotrebitel'ov. Tuto ¢innost’ vykonava viacerymi

sposobmi, a to:

- dohladom na mieste, kedy priamo v priestoroch kontrolovaného subjektu
preveruje dodrziavanie prav spotrebitelov,
- dohl'adom na dial’ku, v rdmci ktorého vykonava analyzu vykazov, hlaseni, sprav

a inych informacii, ktoré musi dohliadany subjekt bezplatne a vcas predlozit’ NBS,
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- dohl'ad pod utajenou identitou (mystery shopping), kde NBS vystupuje ako

zdkaznik a skima dodrZiavanie spotrebitel'skych pravidiel.’

Vykon dohl'adu nad finan¢nym trhom je ukotveny v zédkone ¢. 747/2004 Z. z. o dohl'ade
nad finanénym trhom. Tento pravny predpis ustanovuje, akymi sposobmi moéze NBS
vykondavat’ tto ¢innost,, postupy pri vykone dohl'adu, povinnosti osdb poverenych na vykon
dohl’adu, prava a povinnosti dohliadanych subjektov, sankcie, pricom je upravené aj samotné
konanie vo veciach dohl'adu. Legélnost’ MS potvrdzuje § 8 ods. 2 pism. f) tohto zakona,
ktory jasne ustanovuje, zZe osoby poverené vykonom dohladu si oprédvnené tito ¢innost
vykonavat aj pod utajenou identitou. Narodna banka si vyberie subjekt, ktory je predmetom
jej kontroly, pri¢om jej tito kontrolu vopred nemusi oznamit’. Ur¢i si, na ¢o konkrétne sa
chce zamerat,, na zéklade ¢oho d’alej pokracuje vo vybere mystery shopperov. Nasleduje
vyskolenie tychto agentov a ndsledne samotny MS. Mystery shopperi musia mat’ poverenie
na vykon dohl'adu od NBS, avsak postacujuce je Cislo preukazu, nemusi tam byt uvedené
meno, priezvisko a funkcia osoby vykondvajiucej vykon, ako je to pozadované pri
»klasickom* vykone dohladu. Pri vykone dohl'adu na mieste su osoby poverené¢ tymto
vykonom opravnené vstupovat’ na pozemky, do budov, miestnosti a zariadeni, vyzadovat’ si
od dohliadaného subjektu doklady a vysvetlenia, vyzadovat’ su¢innost’ a plnenie povinnosti
dohliadaného subjektu, vykonavat’ kontrolné zaobstaravanie financnych sluZzieb vratane
uzatvarania zmlav (aj v ramci MS), alebo vyhotovovat’ obrazové, zvukové a obrazovo-
zvukové zdznamy. Zo zakona im okrem pravomoci plynu aj povinnosti, konkrétne vydat
dohliadanému subjektu pisomné potvrdenie o prevzati origindlov dokladov, vyhotovit
pisomny protokol o kontrole, reSpektovat’ prava dohliadaného subjektu, zabezpecit’ ochranu
informacii a ziskanych podkladov alebo oznamit’ kontrolovanému subjektu lehoty, v ktorych
musi prijat’ a splnit’ opatrenia na odstranenie nedostatkov zistenych pri dohl'ade. Zo zédkona
im taktieZ vyplyva povinnost’ preukazat’ sa dohliadanému subjektu poverenim od NBS, to

avSak neplati pri MS.

MS okrem NBS vykonavaju aj samotné finan¢né institiicie vo svojich pobockach.
Pre podniky ho vykondvaji externé prieskumné agentary, ktoré prostrednictvom svojich
vyskolenych mystery shopperov preveria zamestnancov danej spolo¢nosti. Tu sa naskyta
otazka, ¢i je takato kontrola v sulade so zdkonom, ked’Ze tu mdze nastat’ kolizia ochrany

osobnych udajov a prava zamestnavatel'a kontrolovat’ pracovni ¢innost’ zamestnancov.

Y"NBS. NBS chrdni financného spotrebitela. [online]. 2015. [cit. 2023-11-07]. Dostupné na:
https://nbs.sk/historia/nbs-chrani-financneho-spotrebitela/.
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Z § 13, ods. 4 Zakonnika prace vyplyva, Ze zamestnavatel’ nesmie bez vaznych dévodov
narusat’ sikromie zamestnanca na pracovisku tym, ze ho monitoruje, vykonadva zaznam
telefonickych hovorov  uskutociovanych technickymi pracovnymi zariadeniami
zamestnavatel'a a kontroluje jeho elektronicku postu. Vazne dovody sa pri kazdej préci
posudzuju individualne!8, zvy¢ajne sem zarad’ujeme bezpe¢nost zamestnancov, ochranu
majetku, prevencia pred trestnymi ¢inmi a podobne!®. Vi¢§ina zamestnavatelov si pravo

kontroly podpori v pracovnej zmluve, ktort zamestnanec podpise pred nastupom do prace.

Cielom kazdej finan¢nej inStitucie je stat’ sa jednotkou na trhu. K tomuto im
napomaha aj MS, vd’aka ktorému mdézu ¢o najviac eliminovat’ negativne skisenosti svojich
zakaznikov. Tu sa ukazuje rozdielnost’ vykondvaného MS Narodnou bankou a napriklad
komerénymi bankami. Kym NBS kladie doraz na dodrZiavanie platnej legislativy, ostatné
banky sa zameriavaju na tzv. customer experience. Spolocnost’ vykonavajuca MS, Ipsos,
zadefinovala customer experience ako suhrn vsetkych zazitkov, s ktorymi pride zakaznik do
styku®. Pre banky je dolezité, aby sa klient u nich citil bezpe¢ne, pohodlne a prijemne,
vykonévaju tzv. komerény MS. V praxi to znamena, Ze sa ststred’uju na atmosféru a ¢istotu
na pobocke, zdvorilost’ a ustretovost’ pracovnikov, ich celkovy vzhl'ad, odbornost’ a ochotu.
Zaujima ich, ¢i napr. na pobockach hrala hudba, ¢i sa tam nachadzal detsky kutik, ak ano, ¢i
v lom bol poriadok. Okrem celkového dojmu z navstevy pobocky sa sustred’'ujii aj na
povinnosti zamestnancov — ¢i boli napriklad uvedené vSetky vyhody klientom poZadovaného
produktu, ¢i boli dodrzané vSetky kroky, ktoré st spajané so zakupenim daného produktu,
pripadne ¢i bol klient oboznameny, ze buda spracované jeho osobné udaje. Okrem MS na
svojich pobockach ho agentliry vykonavaju aj v konkuren¢énych instituciach pre porovnanie
kvality poskytovanych sluZieb. Zoznam tychto agentir je vedeny na webovej stranke MSPA.
Je mozné, ich vyhl'adat’ podl'a viacerych kritérii, podl'a ndzvu, regionu, krajiny, v ktorej ma
spoloc¢nost’ sidlo, odvetvia, ktorému sa venujui a podobne. Informacie oh'adom komeréného

MS nam poskytli nemenovani zamestnanci istej komer¢nej banky.

Dal$im kontrolnym organom na Slovensku je aj Slovenska obchodna inspekcia

(dalej len ,,SOI). Kontrolnd ¢innost’ SOI spociva v zistovani skutocného stavu a jeho

BCARNOGURSKY, Jan. Kontrola zamestnancov zamestnavatelom. In ULC PRO BONO [online]. 2015.
[cit. 2023-12-04]. Dostupné na: https://www.ulclegal.com/buletin/kontrola-zamestnancov-zamestnavatelom/.
19 MAGOCOVA, B. Co vsetko vam méze zamestnavatel kontrolovat aj bez vdasho sihlasu? [online]. 2023.
[cit. 2023-12-04] Dostupné na: https://www.peniaze.sk/mzda-a-zamestnanie/10193-co-vsetko-vam-moze-
zamestnavatel-kontrolovat-aj-bez-vasho-suhlasu.

2 IPSOS. Investdovat do Customer Experience se vyplati! [online]. [cit. 2023-12-04] Dostupné na:
https://www.ipsos.com/cs-cz/co-je-customer-experience.
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porovnavani so stavom predpisanym. Z tejto komparacie musi byt jednoznacné, ¢i zisteny
stav bol alebo nebol zhodny so stavom Zelanym.?! Kontrolna pravomoc im vyplyva zo
zakona 128/2002 Z. z. o Statnej kontrole vnutorného trhu vo veciach ochrany. Paragraf 5
tohto pravneho predpisu upravuje inspektorov SOI, podmienky, ktoré musia byt splnené,
aby mohli zastavat’ tuto poziciu, ich opravnenia a povinnosti. Konkrétne pismeno 1) tohto
zakona pripusta moznost’ vykonavat' MS: ,, inspektor je pri kontrole opravneny vykonavat
kontrolné nakupy, a to i nepriamo a pod utajenou identitou. “. Rovnako ako agenti NBS
maju podobné opravnenia a povinnosti, badame tu ale niekol’ko novych opravneni —
overovat’ totoznost’ kontrolovanych osob a ich zamestnancov, odoberat’ vzorky vyrobkov na

posudenie ich kvality alebo ulozit’ blokova pokutu.

Zistovali sme aj pouzivanie MS spominanymi inStitGciami a naSli sme viacero
rozhodnuti. Jedno znich z28.5.2019, ¢. NBS1-000-032-614 rozhodlo o udeleni pokuty
v sume 24 000 eur Tatra banke za porusenia povinnosti v oblasti ochrany finan¢nych
spotrebitel'ov. Z rozhodnutia vyplyva, Ze zamestnanci spominanej banky sa dopustili
viacerych poruSeni pravnych predpisov, jednalo sa napriklad o poruSenie povinnosti
poskytniit’ spotrebitel'ovi na zdklade Ziadosti informacie v listinnej podobe, ¢o vyplyva z §
27d ods. (23) zékona o bankéch. Taktiez zamestnanec banky poskytol viackrat nepravdiva
podstatni informaciu zékladného bankového produktu a platobného tctu so zékladnymi

funkciami.

Dal§im rozhodnutim (NBS1-000-028-079) Narodna banka ulozila pokutu v sume
20 000 eur VSeobecnej uverovej banke za poruSenie povinnosti v oblasti finan¢nych
spotrebitel'ov. Rovnako ako v pripade Tatra banky sa tu jednalo o pouzitie nekalej obchodnej
praktiky, ktorého sa ucastnicka konania dopustila uvedenim nepravdivej informacie
spotrebitelovi vo vztahu k hlavnym znakom produktu, ako st zloZenie, dostupnost’

a moznosti jeho vyuZitia.

Takmer rovnaké rozhodnutie (NBS1-000-030-878) uklada Slovenskej sporitelni
pokutu v sume 28 000 eur, priCom sa tento ucastnik konania dopustil viacerych poruseni
nekalych obchodnych praktik ako poskytovanie nepravdivych informécii klientom

a podobne.

21ISOI. Kontrolnd cinnost. [online]. [cit. 2023-12-11]. Dostupné na: https://www.soi.sk/sk/kontrolna-
cinnost.soi.
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V tejto podkapitole sme sa zistili, Ze MS je istym sposobom upraveny aj v nasom
pravnom poriadku. Podarilo sa ndm n4jst’ institicie, ktorym ho priamo zakon povoluje
a taktiez sme nasli v priklady z praxe, kedy odhalil nedodrziavanie pravnych predpisov.
Mozeme teda tvrdit, Ze tato metdda je u nas pomerne Casto vyuzivana a neraz sa ukdzala

ako efektivna.

1.4 Pravna uprava zmenarni

V predoslych podkapitolach sme charakterizovali pravny stav MS na uarovni
narodného aj europskeho prava a potvrdili sme legalnost’ tejto praktiky. Ked’ze sa prakticka
Cast’ nasej prace zaobera skutoénym vykonom MS, je potrebné vybrat’ si financnu oblast’,
v ktorej by sme MS realizovali. Pri vybere sme zohl'adnili viacero faktorov, napriklad aby
finan¢nd oblast’ bola upravena pravnymi predpismi aaby bol vykon MS pre nas
uskuto€nitel'ny. Napokon sme sa rozhodli vykonavat MS v zmenariiach. Na Slovensku
existuje niekol’ko pravnych predpisov, ktoré zmenarne upravuju. Medzi najpodstatnejSie

sme zaradili devizovy zakon ¢. 202/1995 Z. z. a opatrenie NBS 139/2013.

Na Slovensku sa m6Zu zmenarenskej ¢innosti venovat’ ako fyzické, tak aj pravnické
osoby. Zmenarenska Cinnost’ je viazanou zivnostou, ¢iZze zdujemca o tento typ podnikania
je povinny ziskat’ osvedéenie o Zivnostenskom opravneni. Ziadatel’ musi splnit’ podmienky
dané Zivnostenskym zdkonom, a teda dosiahnutie veku 18 rokov, spdsobilost’ na pravne
ukony, bezahonnost, a v tomto pripadne aj odborné spdsobilost’. Pri pravnickej osobe musi
tieto podmienky spifiat’ osoba alebo osoby, ktoré st §tatutirnym organom (s vynimkou
bezthonnosti, ktora plati aj pre PO). Pre prevadzkovanie tohto typu Zivnosti je potrebné
ziskanie devizovej licencie, ktorti udel'uje NBS na zéklade pisomnej Ziadosti. Podmienky
pre ziskanie licencie podla devizového zdkona pre fyzick(i osobu su nasledovné: byt
doveryhodnou osobou, vek 18 rokov, tiplné spdsobilost’ na pravne ukony a ukoncené tiplné
stredné vzdelanie alebo tplné stredné odborné vzdelanie. Co sa tyka pravnickej osoby, musi
byt doveryhodna a fyzické osoby, ktoré za fiu konaji musia spinat’ vieobecné podmienky
pre FO. Zaroven vSak plati, Ze osoba musi podmienky dodrziavat’ pocas celej doby platnosti
licencie. Obsahové ndlezitosti ziadosti o devizovu licenciu su podrobne uvedené v opatreni
NBS ¢. 139/2013. Pri fyzickej osobe sa jednd o meno a priezvisko, adresu, datum narodenia,
ICO, ak bolo pridelené, telefonne &islo a adresu elektronickej posty. Pravnicka osoba musi
podat’ Zziadost’ s udajmi ako obchodné meno, sidlo, ICO, oznadenie registra, v ktorom je
zapisana, telefonne cislo, adresa elektronickej poSty, meno, priezvisko, trvaly/prechodny

pobyt a dditum narodenia osoby, ktord je Statutdarnym orgédnom alebo jej ¢lenom a osoby,
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ktora bude zmenarensku ¢innost’ skuto¢ne vykonavat. Podl'a metodického usmernenia NBS
¢. 7/2012, Narodna banka o ziadosti o devizovu licenciu rozhodne do Siestich mesiacov od

dorucenia uplnej ziadosti.

Zmenarnam vyplyva z pravnych predpisov viacero povinnosti, napriklad povinnost’
viest’ osobitnl evidenciu vykonanych obchodov s devizovymi hodnotami, pricom takéto

evidencia musi obsahovat’:

- Udaje o pefiaznej hodnote a mene jednotlivych obchodov,
- Udaje o klientoch, s ktorymi sa vykonali jednotlivé obchody,
- Osobitné udaje o klientovi v pripade obchodu s devizovymi hodnotami

v hodnote prevysujucej 1000 eur.

Devizové miesto taktiez vedie evidenciu o vykonani nakupu alebo predaji penaznych
prostriedkov v cudzej mene zloZenu z valutového dennika a dokladu o odpocte a kartotéku

platidiel.

Podnikatel’ je opravneny pouzivat’ pri nakupe devizovych prostriedkov vlastny
nakupny kurz, pricom za svoje sluzby mdze uctovat’ poplatok, o ktorého vyske rozhodne
sam. S uvedenymi informaciami sa im podl'a opatrenia 139/2013 spajaji aj povinnosti, a to
zverejnit’ ndkupny kurz a vysku poplatkov na takom mieste a takym sposobom, aby bol
o nich klient jednoznaéne informovany este pred vykonanim zmenarenskej operacie. Co sa
tyka samotného nakupu devizovych prostriedkov, podnikatelom z opatrenia vyplyva
povinnost’ vystavit' Cislovany doklad (nakupny odpocet), ktory musi pri nadkupe valit

obsahovat’ nasledujuce informacie:

a) Oznalenie cudzej meny medzinarodnym kdédom ISO, jej mnoZstvo, kurz a kurzova
hodnota,

b) Suma naktipenych penaznych prostriedkov v cudzej mene alebo predanych
penaznych prostriedkov v cudzej] mene po odpocitani ceny sluzby vyjadrené
v eurach,

¢) Cena sluzby,

d) Identifikacné znaky devizového miesta,

e) Datum a miesto vyhotovenia dokladu o odpocte.

Doklad o odpocte sa vyhotovuje v dvoch rovnopisoch, zktorych jeden je urceny

pre klienta pre ucely reklamdacie. V pripade storna nakupu alebo predaja penaznych
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prostriedkov v cudzej menej sa oba rovnopisy oznacia slovom ,storno®, uvedi sa
identifika¢né znaky devizového miesta, datum a miesto vystavenia. Medzi identifikacné
znaky prevadzkarne sa radia: peciatka obsahujiica nazov prevadzkarne, podpis opravnené¢ho

pracovnika podla podpisovych vzorov a identifikacné ¢islo.

Prevadzkovatelom zmendrni plynie povinnost' aj zo vSeobecnejSich pravnych
predpisov, napriklad zo zakona ¢. 250/2007 o ochrane spotrebitel’a. Konkrétne § 18 ods. 1
ustanovuje, ze reklamacny poriadok musi byt na viditelnom mieste dostupnom
spotrebitelovi. Paragraf 16 spominaného zakona ukladd predavajicemu povinnost’ vydat

doklad o ktipe vyrobku alebo poskytnuti sluzby, pri¢om taky doklad musi obsahovat’:

a) Obchodné meno, ICO a sidlo predavajuceho, pripadne miesto podnikania FO
b) Adresu prevadzkarne,

¢) Datum predaja,

d) Nazov a mnozstvo vyrobku,

e) Cena jednotlivého vyrobku a celkova cena, ktoru spotrebitel’ zaplatil.

Dodrziavanie povinnosti vyplyvajicich z prdvnych predpisov budeme skumat

vo vybranych zmenariiach a vysledky uvedieme v praktickej ¢asti naSej prace.

25



2 Ciel prace a metodika vyskumu

Hlavnym cielom bakaladrskej prace zameranej na tému ,,Mystery shopping ako
nastroj ochrany finan¢nych spotrebitel'ov®, je vyuzitie MS ako néstroja ochrany finan¢nych
spotrebitel'ov v nami vybranom sektore. Na to, aby sme mohli ciel’ naplnit,, je potrebné urcit’
si niekol’ko parcidlnych cielov. V prvom rade je potrebné zhodnotit’ pravnu stranku
skimanej problematiky. V prvej kapitole sme sa snazili analyzovat’ pravne predpisy, ktoré
sa dotykaju MS a o blizsiu Specifikdciu prav a povinnosti vyplyvajacich z jednotlivych
pravnych noriem. Zamerali sme sa na inStitiucie, ktoré pouzivaju MS v ramci svojich
kontrolnych pravomoci. Tento Ciastocny ciel’ sme nésledne rozdelili na pravnu analyzu MS
vo viacerych pravnych poriadkoch. Zamerali sme sa na zhodnotenie relevantnych pravnych
predpisov v slovenskom pravnom poriadku, taktiez sme vybrali niektoré subjekty, ktoré
modzu vykonavat’ MS a vymedzili ich prava a povinnosti. Druhym krokom k naplneniu tohto
ciel'a je identifikovat, resp. potvrdit’ legalnost’ MS v prave Europskej unie, vyhl'adanie
podstatnych pravnych predpisov a dokumentov a ich naslednd analyza. Rovnako ako aj
pripade Slovenskej republiky sme sa zamerali na subjekty spajané s MS, ¢i uz MSPA alebo
EBA. Ako dalsi parcidlny ciel sme si stanovili néjst’ pravne predpisy upravujlice tuto
problematiku v prave Spojenych $tatov, ¢i uz federalnom alebo Statnom prave. Podobne ako
v predoslych dvoch pripadoch, aj tu sme sa zamerali na inStitucie, ktoré mozu pouzivat MS,

na pravomoci a kompetencie tychto subjektov.

TaktieZ sme sa rozhodli vyhl'adat’ pripady z praxe, kedy sa MS ukazal ako efektivna
metoda na odhalovanie nedodrziavania pravnych predpisov a nasledne ich preskimat.
Rovnako sme chceli nami nadobudnuté znalosti o MS vyskusat’ v praxi a overit’ si, ¢i
prevadzky naozaj dodrZiavaji im zdkonom dané povinnosti, ¢o teda predstavovalo hlavny
ciel’ nasej prace. Nakol’ko sme sa rozhodli pre vykonanie MS v zmendarniach, bolo potrebné
identifikovat’ pravne predpisy, ktoré sa ich tykaju, zamerat’ sa na povinnosti ktoré z nich

plynu a nasledne ich overit’ v jednotlivych prevadzkach.

Pri pisani teoretickej Casti bakalarskej prace sme kladli doraz na kvalitu zdrojov,
pricom sme najCastejSie pouzivali overené zdroje internetové. PouZivali sme oficialne
portaly obsahujuce zakony, ¢i uz slovenské, europske alebo americké zdkony. Venovali sme
sa aj vyhl'adavaniu odbornych ¢lankov s t¢émou MS alebo ochrana finanénych spotrebitel'ov,
rovnako sme sa zamerali aj na odborné pravnické ndzory na tieto témy. VyuZzili sme metodu
analyzy, ¢iZze sme si zozbierané data blizSie preskumali, vysvetlili, spojili s naSou témou

a relevantné poznatky vyuzili. Taktiez sme pouzivali metédu komparécie, a teda porovnavali
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sme jednotlivé zdroje a informacie, z ktorych sme potom vybrali tie najvhodnejie. Dal§im,
vel'mi obohacujucim spésobom ziskavania poznatkov, boli konzultacie s pracovnikom NBS
a pracovnikmi nemenovanej komer¢nej banky, ktori nam poskytli cenné informacie pre

teoretickq, aj prakticku Cast’ prace.

Pri vyhotovovani empirickej Casti prace bol najdolezitejsi vykon MS. Najprv sme
vybrali prevadzky, v ktorych uskutoénime MS, pricom museli spiiat’ podmienky, aby boli
z ekonomického sektora a aby ich ¢innost’ bola upravena zakonom. V dosledku uvedeného
sme sa rozhodli pre zmenarne, ktoré definitivne patria do sveta financii a ich ¢innost’ je
upravena ¢i uz devizovym zdkonom alebo opatrenim NBS. Nasledne sme vybrali prevadzky
vo viacerych mestach, pri€om sme sa snazili pokryt’ ¢o najvacsiu oblast’ Slovenska, aby sme
dostali najlepsi prehl'ad o aktualnej situacii na naSom Uzemi. Snazili sme sa, aby sme cely
vykon MS nesustred’ovali v jednom meste, pripadne v jednej Casti Slovenska. Celkovo sa
nam podarilo navitivit 12 prevadzok v 12 mestach. Dalej nasledoval vyber mystery
shopperov, pricom sme nemali ziadnu cielovli skupinu ana vykon MS sme poverili
Studentov aj pracujlcich v produktivnom veku, Zeny aj muZov. Celkovo sa na naSom
vyskume podiel'alo 8 0sob, z toho 5 Studenti a 3 pracujuci. Po uspesnom osloveni a vybere
mystery shopperov sme pre nich zhotovili scenar, podl'a ktorého mali postupovat’ pri vykone
dohl'adu pod utajenou identitou. TaktieZ bol zhotoveny dotaznik, ktory museli nasi agenti po
opusteni prevadzky vyplnit. Zozbierané data sme d’alej analyzovali, preverili dodrZiavanie

pravnych predpisov a spracovali.

2.1 Metodika resp. postup mystery shoppingu

Ako sme spominali vysSie, cielom naSho MS bolo navstivit' ¢o najviac prevadzok
rozmiestnenych po celom tizemi SR. Snazili sme sa vybrat’ také mestd, ktoré by boli pre nas
najviac dostupné a v ramci moznosti aj Casto navStevované. Prostrednictvom zoznamu
devizovych miest vedeného NBS sme vyhladdvali zmenarne vo vybranych mestach,
pripadne v ich blizkosti. Snazili sme sa zastipit’ nase izemie rovnomerne, a preto sme vykon
uskutocnili v nasledovnych mestidch: na zdpade — Bratislava, Nové Mesto nad Vahom,
Trenéin, Trnava, na strednom Slovensku — Zilina, RuZzomberok, Dolny Kubin, Liptovsky
Mikulas a na vychode — KosSice, Stary Smokovec, Vranov nad Topl'ou a Poprad. Prevadzky

sme navSstevovali v diloch 5. 4. — 15 4. 2024.
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Obrazok 1 mapa Slovenska s vyzna¢enim miest vykonu MS

Doln¥ Kubin

Stary Smokovec

Poprad

RuZomberok L. Mikulas

Vranov n. Toplou

Trentin
Nové Meston.
Vahom

Kofice

Bratislava

zdroj: vlastné spracovanie.

Pre nami oslovenych mystery shopperov sme zostavili ndvod, ako maji postupovat’.
Oboznamili sme ich s povinnostami zmenarni, uviedli sme im skuto¢nosti, ktoré si maju
vS§imat’ a nasledne sme im poskytli nejaké odporti¢ania — napr. navstivit zmenaren vo
dvojici. Mali si vS§imat’ tabul’ku s kurzami, reklamacény poriadok a zvlast sme apelovali na
informéciu o poplatku, ktord musi byt’ uvedend, aj ked’ je poplatok nulovy. Ich tlohou bolo
zmenit 20 € na Ceské koruny a ziskat' od predavajiuceho prijmovy doklad. Nésledne, po

opusteni prevadzky, mali vyplnit’ kratky dotaznik, ktory pozostaval z uvedenych nalezitosti:

- Meno agenta,
- Dohliadany subjekt (ndzov zmenarne, adresa),
- Déatum a ¢as vykonania kontrolného merania,

- Priebeh kontrolného merania.

Okrem uvedeného v dotazniku boli uvedené dopliiujice otazky, ktoré sa konkrétne
zameriavali na devizové kurzy, informaciu o poplatku, reklamacny poriadok a prijmovy

doklad.
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3 Vysledky prace

Tato kapitola je zamerand na vysledky, ktoré priniesol vykon MS v r6znych zmenarnach
rozmiestnenych po Slovensku. Su tu podrobne opisané jednotlivé kontrolné merania a ich

nasledné vzajomné porovnanie.

3.1 Zapadné Slovensko

3.1.1 Bratislava
Prevadzka bola navstivena 11.4.2024 priblizne v Case 15:20. Zmendaren sa nachadza

vo dvore, na adrese Obchodna 39.

Obrazok 2 zmenaren v Bratislave

- VYKUP ZLATA
VYIUP MINC]

- s,k )
- »

- .p&

WhupData.
Obchodna 39 -vo dvore &7

SOLARIUM
NECHTOVE 51
| KADERNI(

Wi

A
“
SERUTY POINT
ZALOZNA $PERKOV
A ELEKTRONIKY

zaloznanonstop.sk
objednavky 0903 287 001

zdroj.: google mapy.

V prevadzke boli uvedené kurzy, avSak absentoval reklamac¢ny poriadok
a informdcia o poplatku. Po vymene valut sme obdrzali pokladni¢ny blok, ktory obsahoval
udaje podl'a opatrenia 139/2013, a to: oznacenie cudzej meny medzinarodnym kédom ISO,
jej mnozstvo, kurz, suma nakapenych penaznych prostriedkov, cena sluzby, identifika¢né

znaky devizového miesta a datum a miesto vyhotovenia dokladu.

3.1.2 Trnava

Prevadzka na adrese Troji¢né namestie 9 bola navstivena 12.4.2024 priblizne

0 15:50.
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Obrazok 3 zmenaren v Trnave

zdroj: viastne.

Podobne ako v Bratislave, v zmenarni sa nachadzala informacia o kurzoch, ale
poplatok areklamacny poriadok neboli nikde spristupnené. Po vymene penaznych
prostriedkov bol vyhotoveny valutovy odpocet, pricom obsahoval vSetky naleZzitosti

prepisané opatrenim NBS.

Obrazok 4 doklad - zmenaren v Trnave

zdroj: viastne.

3.1.3 Nove Mesto nad Vahom

Zmenaren bola navstivend 12.4.2024 priblizne o 14:30. Na§ zamer zmenit' valuty

nebol uspeSny, nakol’ko v danej zmenarni nemali prave Ceské koruny. Prevadzka sa
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nachddza na ulici 1. m4ja. Zmenarenn mala uvedené kurzy aj informaciu o poplatku, avsak

reklamacny poriadok sa na prevadzke nenachadzal.

Obrazok 5 zmenaren v Novom Meste nad Vahom

zdroj: vlastné.

3.1.4 Trencin

Tren¢ianska zmenaren sa nachddza na Sladkovicovej ulici 8. Bola navStivena
17.4.2024 o 12:00. Kurzy aj poplatky boli na dostupnom mieste, na rozdiel od reklamaéného
poriadku, ktory sa na prevadzke nenachadzal. Nebol vydany ziadny prijmovy doklad.
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Obrazok 6 zmenaren v Tren¢ine

12 ML

s AR

zdroj: vlastné.

3.1.5 Zhrnutie — zdapadné Slovensko

V nasledujticej tabulke prindSame prehlad o MS v zmenariiach na zipadnom
Slovensku. Mdzeme pozorovat’, Ze 100% zmenarni malo uvedené kurzy, 50% malo uvedeny
poplatok, v dvoch pripadoch z troch nam vydali prijmovy doklad a ¢o je zaujimavé, ani

jedna zmenaren nemala reklamacny poriadok.

Tabul’ka 2 zmenarne na zapadnom Slovensku

Zmenarne - zapadné Slovensko

kurzy poplatok prijmovy doklad  reklamacny poriadok

Bratislava ano nie ano nie
Trnava ano nie ano nie
Nové Mesto nad .
] ano ano - nie
Vahom
Trencin ano ano nie nie

Zdroj: vlastné spracovanie.
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3.2 Stredné Slovensko
3.2.1 Zilina

Zmenarenl sa nachddza na adrese sad SNP 659/3 a navstivend bola 9.4.2024 priblizne
o0 jednej hodine poobede. Prevadzka obsahovala kurzovi tabul’ku, ale informécia o poplatku
a reklamacény poriadok sa tam nenachadzali. Prijmovy doklad po vymene valut ndm nebol

vydany, iba maly papierik s kurzovou hodnotou.

Obrazok 7 zmenaren v Ziline

zdroj: google.
3.2.2 Ruzomberok

Zmenaren sa nachadza na ulici Podhora 1309/6, navstivena bola 10.4.2024 priblizne
o0 8:30. V prevadzke, ktora bola formou stanku, boli uvedené kurzy aj informacia o poplatku,

avsak chybal reklamacény poriadok a nebol vydany prijmovy doklad. Obdrzali sme len listok

s kurzom, rovnako ako v Ziline.
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Obrazok 8 zmenaren v Ruzomberku

l Exchange

Zmenaren
[ Wechselstube
2
|

Kantor

j

zdroj.: google.
3.2.3 Dolny Kubin

Prevadzka sa nachadza na ulici Radlinského 1736/27 v Dolnom Kubine. Navstivili
sme ju 9.4.2024 priblizne o 13:30. Zmenaren obsahovala informaciu o poplatku, kurzy a aj
reklamacény poriadok. Zial' sme nemohli vykonat’ vymenu valat, nakol’ko prevadzka bola

zatvorena z dovodu Cerpania dovolenky.

Obrazok 9 zmenaren v Dolnom Kubine

=221 1 ZMENAREN

Po - Pi: 9.00 - 15.30 24 PERAZNE ROZOIELY

Tswomw | NAKUP A PREDAJ
0% POPLATOK ‘

zdroj: vilastné.
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3.2.4 Liptovsky Mikulas

Prevadzka sa nachadza v priestoroch Informacného centra mesta Liptovsky Mikulas
na Namesti mieru 1. Bola navstivend dna 6.4.20214 o 14:30. Kurzy sa nachadzali na
viditel'nom mieste, avSak informdcia o poplatku areklamacny poriadok sa nikde

nenachadzali.

Obrazok 10 zmenaren v Liptovskom Mikulasi

= e

§ INFORMACNE CE

esta Liptovsky Mikulas ww

zdroj: visitliptov.sk.
Po uskuto¢neni vymeny valut ndm bol vydany prijmovy doklad, ktory obsahoval

vSetky opatrenim stanovené nalezitosti.

Obrazok 11 doklad - zmenaren LM

Predaj valat
mesta Liptovsky Mikulas PR-20240406/1207

Datum: 06.04.2024
Cas:  14:35:26

Tel: +421 948 625 669

Kurzmeny  Jednotka Mnozstvo Suma
CZK \ 24,400000 1 500,00 20,49
Spolu: 20,49
Cenasluzby: 0,00 % 0,00
Zaokrihlenie: 0,01
Celkom: 20,50 EUR
i |
Hevchovs Ceoro PODIS wocvioiestuinsassssenmsaessionay

A muimm Monetka

zdroj: viastne.

3.2.5 Zhrnutie — stredné Slovensko

V nasledujticej tabulke prindSame prehl'ad kontrolnych merani na strednom
Slovensku, pri€om 100% zmenarni obsahovalo kurzovy listok, 50% zmenarni obsahovalo
informaciu o poplatku, pri troch vymenach valit ndm len v jednom pripade bol vydany

prijmovy doklad a reklamac¢ny poriadok sa nachadzal len ja jednej prevadzke.
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Tabulka 3 zmenarne na strednom Slovensku

Zmenarne - stredné Slovensko

kurzy poplatok prijmovy reklamacny poriadok
doklad
Zilina ano nie nie nie
RuZomberok é4no ano nie nie
Dolny ano ano - ano
Kubin
Liptovsky ) ) ) )
ano nie ano nie
Mikulas

zdroj: vlastné spracovanie.

3.3 Vychodné Slovensko
3.3.1 Poprad

Zmenaren nachadzajicu sa v OC Forum na namesti sv. Egidia sme navstivili
6.4.2024 0 16:55. Kurzy boli na viditelnom mieste, rovnako aj reklamacény poriadok.
Informécia o poplatku sa nikde nenachadzala a po uskutocneni vymeny valut sme obdrzali

prijmovy doklad, ktory obsahoval vSetky potrebné nalezitosti.

Obrazok 12 zmenaren v Poprade

1y | 2nm 00 4
v =HE | el o == = Al £

S

FORUM\

POPRAD

zdroj: facebook - FORUM Poprad.
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Obrazok 13 doklad - zmenéaren PP

zdroj: vlastne.

3.3.2 Stary Smokovec

Prevadzka sa nachadza v Starom Smokovci na stanici Tatranskej elektrickej
zeleznice v obchode so suvenirmi. Navstivili sme ju 14.4.2024 v ¢ase 12:40. Vo vnutri sa
nachadzala tabul’ka s kurzami, ale chybala informéacia o poplatku a reklamaény poriadok. Po

vykonani transakcie ndm nebol poskytnuty ziadny doklad.

Obrazok 14 zmenaren v Starom Smokovci

zdroj: viastne.
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3.3.3 Kosice

Zmenaren sa nachadza na Hlavnej ulici 21. Navstivili sme ju diia 9.4.2024 o 14:30.
V zmenarni boli uvedené devizové kurzy aj informacia o poplatku, avSak absentoval
reklama¢ny poriadok. Co sa tyka prijmového dokladu, pani zamestnankyiia sa najprv

spytala, ¢i ho potrebujeme, azZ potom ho vydala.

Obrazok 15 zmenaren v KoSiciach

zdroj: zmenarenkosice.sk.

Moézeme si vSimnut, ze potvrdenka obsahuje naleZitosti - oznacenie cudzej meny
medzinarodnym kodom ISO, jej mnozstvo, kurz, suma nakiipenych peniaznych prostriedkov,

cena sluzby, identifika¢né znaky devizového miesta, datum a miesto vyhotovenia dokladu.
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Obrazok 16 doklad - zmenaren KE

zdroj: viastne.

3.3.4 Vranov nad Toplou

Zmenaren sa nachadza v Tescu na ulici Duklianskych hrdinov. Navstivend bola
13.4.2024 priblizne o 15:00. Na prevadzke boli vyvesené kurzové hodnoty, informacia
o poplatku a aj reklama&ny poriadok. Zial, v ¢ase nasej navitevy bola zmendren zavreta

z dovodu Cerpania dovolenky, preto sme nemohli uskuto¢nit’ transakciu.
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Obrazok 17 zmenaren vo Vranove nad Topl'ou

Peniaze na drobné
- " CROZMIENAM!
- By N

NEMOCENSKA
104 ~44 4

Bez poplatku

A

10.4,

zdroj: viastne.

3.3.5 Zhrnutie — vychodné Slovensko

Nasledujiica tabulka prinaSa prehlad o vykonanych kontrolnych meraniach na
vychodnom Slovensku. MéZeme si vSimnut, Ze vSetky zmenarne mali uvedené kurzy,
polovica zmenarni mala uvedeny poplatok, v dvoch pripadoch z troch transakcii nam bol

vydany prijmovy doklad a reklama¢ny poriadok sa nachadzal v 50% prevadzok.

Tabul’ka 4 zmenarne na vychodnom Slovensku

Zmenarne - vychodné Slovensko

kurzy poplatok prijmovy doklad  reklamacny poriadok

Poprad ano nie ano ano
Stary Smokovec  ano nie nie nie
Kosice ano ano ano nie
Vranov nad ano ano - ano
Toplou

zdroj: vlastné spracovanie.

40



4 Diskusia

Nas vykon MS priniesol pre nas celkom neocakavané vysledky. Ked’ sa na to pozrieme
z celoslovenského hladiska, z 12 navstivenych zmenarni malo 100% uvedené kurzy, 50%
malo informdciu o poplatku, z 9 transakcii nam pétkrat poskytli prijmovy doklad (=56%)
a 25% prevadzok malo uvedeny reklamac¢ny poriadok. Na zdklade naSich zisteni mdzeme
tvrdit, Ze najcastejsie boli porusované povinnosti zo v§eobecného predpisu, a to zo zdkona
o ochrane finan¢nych spotrebitelov (napr. reklamacny poriadok). Pred samotnym
vykonanim MS sme predpokladali, ze urcite d6jde k poruseniu pravnych predpisov, pricom
sme najviac ocakavali nevystaveny reklamacny poriadok, ¢o sa nam potvrdilo. Jednym
z vysledkov, ktory nas naozaj prekvapil, bola absencia poplatku, ked’ze sme to povazovali
za nevyhnutnt informaciu pre klienta. Z celkovo 12 navstivenych zmendrni boli iba dve,
ktoré mali splnené nami skimané zdkonom stanovené povinnosti, a to zmenaren vo Vranove
nad Toplou a v Dolnom Kubine. Oc¢akavali sme, ze prevadzky vo vicsich mestach (napr.

Bratislava alebo KoSice) budu prave tie, ktoré budi mat’ splnené vsetky nalezitosti.
Nase zistenia predkladdme spracované v prehl'adnom grafe:

Graf 1 celoslovensky prehlad MS

Celoslovensky prehl’ad

m kurzy
poplatok
E prijmovy doklad

m reklamacny poriadok

zdroj: vlastné spracovanie.

Nahodne sme vybrali zopar rozhodnuti Ceskej narodnej banky, pricom vysledky boli

nasledovné: najéastejSie porusovanou zakonnou povinnostou bola identifikacia klienta pri
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vymene peniaznych prostriedkov v hodnote prevysujiicej 1000 €.22 Tu sme si v§imli aj
podobnost’ so slovenskym pravnym poriadkom, kde je prevadzkovatel'ovi uloZzend rovnaka
povinnost’. Vel'mi ¢astym porusovanim bolo aj nevydanie dokladu?®, z ¢oho mozeme usudit’,
Ze to nie je len problém u nés, ale prevadzkovatelia su vSeobecne nakloneni k nevydavaniu
dokladu. Vyskytli sa aj rozhodnutia, ktoré ukladali pokutu za porusenie povinnosti poskytnut’
informaciu o poplatku?* alebo chybala informécia o prave odstiipit od zmluvy a postup, ako
toto pravo vykonat’?®. Specifika sme nasli napriklad v tom, Ze zmenarefi mdZe na zmenu
pouzit’ aj iny kurz, aky maja uvedeny, a to len v pripade, ak je pre zdkaznika vyhodnejsi.
Niektoré rozhodnutia ukladali sankciu prave za takéto poruSenie, ked’ zmenarenn pouzila

kurz, ktory nemala uvedeny a zarovefi zhor§oval postavenie klienta.?®

4.1 Navrhy na zlepSenie

V ramci bakalarskej prace by sme chceli uviest’ niekol’ko spdsobov, ako zamedzit
poruSovaniu pravnych predpisov. Myslime si, Ze prevadzkovatelia zmendrni ani len nevedia,
aké povinnosti im plynu z pravnych predpisov. Dospeli sme k nazoru, ze by vhodnym
rieSenim danej problematiky bolo zriadenie zdujmovej komory, ktorej clenmi by mohli byt
prevadzkovatelia jednotlivych zmendrni, Tak4to komora by mala za ciel' organiziciu
napriklad podujati alebo prednédsok, kde by sa mohli riesit’ akékol'vek problémy spajané so
zmendrenskou ¢innost’ou. Nakol'ko u nas plati zdsada ,,neznalost’ zdkona neospravedliuje,
je potrebné a priam ziaduce, aby si prevadzkovatelia nastudovali legislativu sami. Tu sa ale
naskyta problém, Ze pravne predpisy su Castokrat pre bezného ¢loveka nezrozumitel'né, ¢ize
tak4to komora by mohla zabezpeCovat’ aj pravnické alebo poradenské sluzby. Rovnako by
mohla vykonavat’ kontrolnt ¢innost’ u svojich ¢lenov, avSak bez uloZenia pokuty v pripade
odhalenia nedostatkov. Na druhej strane si uvedomujeme nedostatky navrhovaného riesenia,

napriklad ak by vstup do komory bol fakultativny, nemusel by o fiu byt’ zaujem.

Okrem zvySovania povedomia o povinnostiach by sa problém nedodrziavania
pravnych predpisov mohol vyrieSit' eSte aj CastejSimi kontrolami. Kontrola umoziuje

najlepSiu identifik4ciu nedostatkov, zabezpecuje rovnaké podmienky pre vsetky subjekty,

22 Rozhodnutie Ceskej narodnej banky &. S-Sp-2022/00335/CNB/573, S-Sp-2022/00485/CNB/573, S-Sp-
2023/00102/CNB/573, S-Sp-2021/00428/CNB/573, S-Sp-2023/00004/CNB/573, S-Sp-2022/00479/CNB/573
2 Rozhodnutie Ceskej narodnej banky &. S-Sp-2022/00335/CNB/573, S-Sp-2023/00102/CNB/573, S-Sp-
2021/00428/CNB/573, S-Sp-2023/00004/CNB/573.

24 Rozhodnutie Ceskej narodnej banky &. S-Sp-2023/00004/CNB/573.

%Rozhodnutie Ceskej narodnej banky &. S-Sp-2022/00485/CNB/573, S-Sp-2023/00102/CNB/573, S-Sp-
2021/00428/CNB/573.

2 Rozhodnutie Ceskej ndrodnej banky &. . S-Sp-2022/00485/CNB/573.
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https://www.cnb.cz/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/detail/?entityId=S-Sp-2022/00335/CNB/573&backUrl=/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/?susr_druh_rizeni=400.410@susr_segment=700.720@
https://www.cnb.cz/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/detail/?entityId=S-Sp-2022/00485/CNB/573&backUrl=/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/?susr_druh_rizeni=400.410@susr_segment=700.720@
https://www.cnb.cz/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/detail/?entityId=S-Sp-2023/00102/CNB/573&backUrl=/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/?susr_druh_rizeni=400.410@susr_segment=700.720@
https://www.cnb.cz/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/detail/?entityId=S-Sp-2023/00102/CNB/573&backUrl=/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/?susr_druh_rizeni=400.410@susr_segment=700.720@
https://www.cnb.cz/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/detail/?entityId=S-Sp-2021/00428/CNB/573&backUrl=/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/?susr_druh_rizeni=400.410@susr_segment=700.720@
https://www.cnb.cz/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/detail/?entityId=S-Sp-2023/00004/CNB/573&backUrl=/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/?susr_druh_rizeni=400.410@susr_segment=700.720@
https://www.cnb.cz/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/detail/?entityId=S-Sp-2022/00479/CNB/573&backUrl=/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/?susr_druh_rizeni=400.410@susr_segment=700.720@
https://www.cnb.cz/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/detail/?entityId=S-Sp-2021/00428/CNB/573&backUrl=/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/?susr_druh_rizeni=400.410@susr_segment=700.720@
https://www.cnb.cz/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/detail/?entityId=S-Sp-2021/00428/CNB/573&backUrl=/cs/dohled-financni-trh/vykon-dohledu/pravomocna-rozhodnuti/pravomocna-rozhodnuti-cnb-v-rizenich-zahajenych-po-datu-1.1.2009/?susr_druh_rizeni=400.410@susr_segment=700.720@

alebo poskytuje prilezitost’ na vzdelavanie. Taktiez je potrebné zmienit’ aj jej psychologicky
ucinok — ked’ subjekty budu vediet, Ze kontroly si vykonavané CastejSie, budii motivovani
pravne predpisy dodrziavat. Ked’Zze si uvedomujeme, ze pre Cloveka st najsilnejSim
motivatorom peniaze, dalo by sa to uplatiiovat’ aj v tomto pripade, a to zvySenim pokuty za
porusenie zakonnych povinnosti. Devizovy zdkon upravuje viacero typov sankcii, ¢i uz to
st opatrenia na napravu, odobratie devizovej licencie, obmedzenie, pripadne pozastavenie
vykonu ¢innosti alebo aj pefilazné pokuty. Plati, Zze ¢im vysSie st sankcie, tym vA¢§i maji
odstraSujtci ucinok voci subjektom, ktorych sa tykaju. Moézu mat’ na prevadzkovatel'ov
vyznamny finan¢ny dosah a v neposlednom rade, mézu znizit’ reputaciu dané¢ho subjektu,
ked’ze pokuty su castokrat udel'ované vo forme rozhodnuti, ktoré st verejne dostupné.
Vynucovat' si dodrziavanie pravnych predpisov vysokymi pokutami nie je prave

najStastnejsie rieSenie, ale Castokrat sa osvedcilo ako najviac efektivne.

V idealnom pripade by bolo potrebné dodrzat’ uvedené rieSenia v poradi, v akom st
uvedené. V prvom rade je najlepSie poskytnut’ prevadzkovatel'om €o najlepSie informaécie,
zvySovat’ povedomie o ich povinnostiach a nasledkoch za ich poruSenie. Je nevyhnutné, aby
boli pre nich zékony zrozumitel'né a dostupné. Nasledne je potrebné zvysit’ kontroly v tychto
prevadzkach, ¢o uz moze signalizovat’ urCité varovanie pred nedodrziavanim pravnych
predpisov. Poslednym moZznym rieSenim je zvySovanie sankcii, pretoze v idedlnom stave
Ziadne pokuty nie st ani potrebné a subjekty svoje povinnosti plnia dobrovolne. Vo
vSeobecnosti by malo platit’, Ze najprv sa snazime problémom zamedzit’, azZ potom rieSime

ich nasledky.
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Zaver

MS je G€innym ndstrojom na ochranu finanénych spotrebitelov, vd’aka ktorému je
mozné odhalovat’ a predchadzat’ podvodom vo financnom sektore, pripadne moéze sluzit aj
na zlepSovanie kvality sluzieb v danom odvetvi. Poskytuje skvely prehl'ad o tom, aké
informacie su poskytované zdkaznikovi, akym Stylom st vybavované jeho ziadosti a taktiez
je mozné zistit,, ako ktora spolo¢nost’ so samotnym klientom zaobchadza. Castokrat zlepsuje
kvalitu poskytovanych sluzieb, ¢im prispieva k vyssej doveryhodnosti a narastu dopytu po
sluzbach danej spolocnosti. Tiez je to vyborna metdda na odhalovanie nekalych praktik,

o ¢om svedcia napriklad pocetné sankcné rozhodnutia NBS.

V bakalarskej praci sme sa snazili o v§eobecné vymedzenie MS a zistili sme, ze
vicsina autorov méa podobny pohl'ad na tuto problematiku. Rovnako sme sa snazili vymedzit’
vyhody a nevyhody tejto metddy a o ich vzajomnu komparaciu. Aj napriek tomu, Zze MS na
svojom konte nesie aj negativne vlastnosti, tie pozitivne ich znacne prevysuju. Urcite

chapeme dovody, preco je MS tak vyhl'adavany a vyuzivany nielen u nas, ale aj v zahranici.

Ako jeden z naSich cielov sme si stanovili pravne vymedzenie MS v troch réznych
pravnych poriadkoch — v americkom, europskom a slovenskom. V americkom pravnom
poriadku sa nam zial’ nepodarilo najst’ ziadny zékon, ktory by MS upravoval, alebo aspoil
povol'oval. Po dokladnom preStudovani federativneho a aj Statneho prava sme nakoniec boli
nuteni skonStatovat’, Ze v USA sa takyto pravny predpis nenachddza. Na druhej strane to ale
nepopiera fakt, ze MS je v Spojenych Statoch velmi vyuZivand metéda na ochranu
financného spotrebitela. Rovnako sme nasli inStitucie, ktoré sa prave takouto ochranou
zaoberaju, vymedzili sme ich prava a povinnosti. Pri jednej takej inStitlicii sme sa dopatrali
aj k zaujimavému pripadu, kedy MS odhalil zhorSené zaobchadzanie jednej banky s klientmi
tmavsej pleti. Aj tato skutocnost’ nas utvrdila v domnienke, Zze v USA sa MS casto pouZiva
a je efektivny. Co sa tyka eurdpskeho prava, okrem pravne nezaviznych dokumentov EBA
sme nasli aj nariadenie Unie, ktoré priamo uznava MS ako spdsob vykonavania kontroly.
Taktiez sme sa zamerali aj na spolo¢enstva zdruzujlice osoby vykonavajuce MS a na nimi
vydané dokumenty. Specifikom bol prave dokument vydany podas pandémie, v ktorom boli
uvedené odporucania ako vykonavat MS a zaroven minimalizovat’ riziko nakazenia sa
virusom. V neposlednom rade sme sa venovali aj slovenskému prdvnemu poriadku. Pre MS
neexistuje lex specialis, preto sme sa museli venovat vykladu vSeobecnych pravnych

predpisov. Podarilo sa ndm ngjst’ ustanovenia, ktoré¢ vykon MS priamo povoluju.
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Zistili sme, ktorym inStituciam ho zakon uznava ako jednu z foriem kontrolnej pravomoci.

Zakony avsak vykon MS mierne reguluji, ked’ze upresiiuju jednotlivé prava tychto institacii.

Nakolko hlavnym cielom naSej bakalarskej prace bol vykon samotného MS
v zmenarnach, bolo potrebné nastudovat’ si legislativnu upravu tychto subjektov. Nasli sme
pravne predpisy, ¢i uz devizovy zakon, alebo nariadenie NBS, ktoré upravuju ich ¢innost’
a identifikovali sme ich prava a povinnosti. Na zéklade toho sme si vybrali urcité nalezitosti,
ktoré sme neskor skimali. Nasledne sme oslovili nasich agentov, zostavili sme pre nich
scenar, podla ktorého mali postupovat’ a zaskolili sme ich. Kazdy z nich bol povinny po
opusteni prevadzky vyplnit’ kratky dotaznik o vykonanom MS. Celkovo sme vykonali 12
kontrolnych merani, 4 na zapadnom, 4 na strednom a 4 na vychodnom Slovensku. Zial’ sme
nuteni skonstatovat’, ze viac ako 80% vSetkych prevadzok istym sposobom porusilo zakon.
Zo vietkych nami navitivenych zmenarni boli iba dve, ktoré spiftali nami skamané
nalezitosti. Nasledne po dokladnej analyze nasich zisteni sme uviedli niekol’ko sposobov,
ktoré podla nas mozu napomoOct dodrziavaniu zdkonov zo strany prevadzkovatelov

zmenarni.

Nasa bakalarska praca v nds zanechala dojem, Ze finan¢ny spotrebitel’ stale nie je
dostato¢ne chraneny. V kazdodennom Zivote sa stretdvame s porusovanim nasich prav, ktoré
je zial’ tak casté, Ze si to ani neuvedomujeme. Na§ vyskum ukézal, Ze poskytovatelia
najcCastejSie porusuju povinnost’ mat’ reklamacény poriadok na viditel'nom mieste, rovnako aj
informacia o poplatku a vydanie dokladu. Zastdvame nézor, Ze tento neZelany stav by sa dal
odstranit’ napriklad vyS$8imi sankciami za poruSenie tychto povinnosti, pripadne ¢astejSimi
kontrolami. Na druhej strane si uvedomujeme fakt, ze ani samotni spotrebitelia castokrat
o svojich pravach nevedia. Pre odstranenie tohto stavu je potrebné viac si vymahat

dodrZiavanie pravnych predpisov a zvysit’ informovanost’ spotrebitel'ov.
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