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ABSTRAKT

BILIK, Samuel: Ochrana spotrebitel'a v Slovenskej republike. — Ekonomicka univerzita v
Bratislave. Obchodna fakulta; Katedra obchodného prava. — Veduci/vedica zavereénej
prace: JUDr. Hana Magurova PhD., LL.M — Bratislava: OF EU, 2023, 42 s.

Zavere€na praca je vypracovand na tému ochrany spotrebitel’a v Slovenskej republike.
Obsahuje péat’ kapitol, prva sa venuje teoretickému spracovaniu problematiky a zvys$né Styri
opisuju priebeh vyskumu, vysledky a odportacania. Teoreticka ¢ast’ prace mapuje sucasnu
pravnu Upravu tejto problematiky. V jednotlivych kapitolach su rozobraté definicie pojmov,
pravne predpisy tykajice sa priamo ochrany spotrebitela, ale aj kontrolné organy verejnej
spravy. Prakticka Cast’ prace sa venuje informovanosti slovenského spotrebitela o jeho
spotrebitel'skych pravach. Pomocou internetového dotaznika zist'ujeme, kde ma priemerny
slovensky spotrebitel medze v poznatkoch, ktoré mu mozu pomdct pri rieSeni sporov s
dodavatel'om napriklad pri reklamacii, pripadne pri vrateni penazi a pod.. V zavere prace
pontkame rieSenie problému nedostato¢nej informovanosti pomocou info-brozurky. Info-
brozirka obsahuje r6zne uzitocné informacie pre spotrebitel'a ako st lehoty, dozorné organy

ainé.

KPadové slova: zakon o ochrane spotrebitel’a, spotrebitel'ska zmluva, reklamécia, nekalé

obchodné praktiky



ABSTRACT

BILIK, Samuel: Consumer protection in Slovak republic. — University of Economics in
Bratislava. Faculty of Commerce; Department of business law. — Thesis superior: JUDr. Hana
Magurova PhD., LL.M - Bratislava: OF EU, 2023, 42 p.

This final thesis is based on the topic of protection of consumer in Slovak republic. It contains
five chapters, the first part adresses theoretical framework of the topic, and the last four describe
research procedures, its results and also suggestions and recommendations. Theoretical part of
the work maps the current legislation of this problematic. The chapters discuss the definitions
of key words, codexes which are coherent with analyzed issue but also bodies of public
administration. The practical part of the thesis adresses the awerness of basic slovak consumer
about his or hers consumer rights. With the use of the web based form we find out where do the
average slovak consumers have their shortcomings in the legal knowledge which can help them
solve the problems with businesses and distributors in cases like complaints, claims or refunds.
In the final part of the thesis we present solution to the problem with shortcomings in legal
knowledge by creating info-brochure. The info-brochure contains useful information like terms,

list of supervisory authorities and so on.

Keywords: consumer protection, consumer contract, refund, complaint, unfair business

practices
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Uvod

Tato zaverecna praca sa venuje analyze spotrebitel'skej ochrany v Slovenskej republike,
s dorazom na pravne aspekty a informovanost’ spotrebitelov o ich pravach. Spotrebitel'ska
ochrana je v naSej modernej spolo¢nosti neoddelitelnou sucast'ou pravneho systému, ale aj
kazdodenného zivota. SnaZi sa tak vyvazit vztah medzi spotrebitelmi a dodévatelmi a

zabezpecit', aby spotrebitelia neboli znevyhodneni.

Této praca zacina preskimanim slovenskej legislativy v oblasti ochrany spotrebitela.
Sucast’ou prace je podrobnejsie preskimanie pravnych predpisov, ktoré si zakladom slovenskej
spotrebitel'skej ochrany. NaSim cielom je poskytnut zédkladny pohl'ad na legislativny ramec,
ktory obklopuje spotrebitel’ské prava a povinnosti dodavatel'ov a ukazat’, ako sa tieto prava a

povinnosti uplatiiujii v praxi.

V empirickej Casti sa venujeme prieskumu informovanosti spotrebitelov o ich
spotrebitel'skych pravach. Navzdory existujicej legislative je informovanost’ spotrebitel’'ov 0 ich
pravach c¢asto nedostato¢na. Toto je kIicovy problém, pretoze spotrebitel’, ktory nie je
informovany o svojich pravach, je vystaveny vicSiemu riziku stat’” sa obetou ekonomicke;j,
V horSom pripade zdravotnej ujmy. Preto sa pokusime zistit, aka je skuto¢na uroven

informovanosti spotrebitel'ov a navrhneme spdosoby ako toto povedomie zvysit’.

Téato praca sa snazi prispiet k lepSiemu pochopeniu toho, ako je na Slovensku
zabezpeCena ochrana spotrebitel’a, a identifikovat’ mozné spdsoby, ako spustit’ spolocensku
diskusiu na danu tému. Verime, Ze nase zistenia budu prinosom pre vsetkych zainteresovanych

strén - od spotrebitel'ov cez dodavatel'ov az po zakonodarcov.
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1 Sucasny stav problematiky ochrany spotrebitel’a v Slovenskej

republike

V stvislosti s rastom dopytu po tovaroch a sluzbach si v sucasnosti  stale viac l'udi
uvedomuje dblezitost’ ochrany spotrebitel'a. Spotrebitelia (ku ktorym sa radi kazdy jeden z nas)
sa stretavaju s roznymi nekalymi obchodnymi praktikami, ktoré mézu mat za nasledok
neziaduce finanéné naklady, v krajinnom pripade aj ohrozenie zdravia. Na Slovensku je
legislativa, ktord upravuje ochranu spotrebitel’a, roztrieStena na viacero zakonov. Tie majd za
ciel’ chranit’ prava spotrebitel'ov a zabezpecit, aby obchodnici dodrziavali pravidla férového

obchodovania s tovarom a sluZzbami.

Napriek tomu, Ze sucasna pravna uprava spotrebitelského prava v SR je roztriestend, z
dielne Ministerstva hospodarstva SR vysla iniciativa za zjednotenie ZoS, ZoS pri predaji
tovaru/poskytovani sluzieb na zdaklade zmluvy uzavretej na dialku alebo mimo prevadzkovych
priestorov predavajuceho, zdkona o alternativhom rieSeni spotrebitel'skych sporov, ako aj
zdkona o dohlade a pomoci pri rieSeni neodovodnenej geografickej diskrimindcie zakaznika na
vnutornom trhu do jedného pravneho predpisu, a to vo forme legislativneho navrhu nového ZoS.
(Magurova 2022)

Navrh tohto zakona sa aktualne nachadza v medzirezorthom pripomienkovom konani,
ktoré zacalo dia 16.2.2022 a ku dnu 30.6.2023 stale prebieha.

1.1 Definicie pojmov spotrebitel’ a dodavatel
Do spotrebitel'skych vztahov vstupuje viacero subjektov. V pravnej uprave mozno
identifikovat’ primarne subjekty, a to spotrebitel, zdruzenie spotrebitelov, iné pravnické osoby

zalozené na ochranu spotrebitela, predavajuci, vyrobca, dovozca, dodavatel, orgdn verejnej

moci. (Dzurova 2007)

Pre pochopenie fungovania spotrebitel'sko-pravnej ochrany je v prvom rade dolezité
zadefinovanie osoby ako spotrebitel’a. V pravnom poriadku Slovenskej republiky nachddzame
definiciu spotrebitel'a v §52 ods. 4 Obcianskeho zakonnika, ako aj v §2 psim. a) zakona
0 ochrane spotrebitel'a. V 1. casti broziiry MSVVaS SR 0 ochrane spotrebitel’a, podla u¢innej
pravnej Upravy mdzeme spotrebitel’a charakterizovat’ ako fyzicku osobu, teda nepodnikatel’a,

12



ktord pri uzatvarani aplneni spotrebitel'skej zmluvy nekona v ramci predmetu svojej
podnikatel’'skej ¢innosti, povolania, alebo zamestnania. Z uvedeného vyplyva, ze spotrebitelom
nie je fyzicka osoba, ktora nakupuje tovar alebo sluzby z dévodu, Ze vykonava svoju pracu ¢i
profesiu (napr. architekt, stavebny inzinier, advokat a podobne). V praxi to znamena, ze osoba,
ktora nie je spotrebitel'om v zmysle zdkona, nemé narok bezdévodne vratit’ tovar alebo odstapit’
od zmluvy a ani automaticky narok na 24 mesa¢nt zaru¢nt dobu ¢i vybavenie reklamacie do
30 dni. KedZe sa ochrana spotrebitel'a vztahuje vylu¢ne na fyzické osoby, de lege lata st
vylucené akékol'vek diskusie ¢i by ochranu ako spotrebitelia mali poZivat' aj pravnické osoby

neziskového charakteru. (Juréova 2021) (Ochrana spotrebitel’a)

Kocanova vo svojom ¢lanku uvadza, ze zakon chrani spotrebitela a priznava mu
osobitni ochranu, ked’ze zakonodarca predpoklada, Ze v porovnani s druhou zmluvnou stranou
spotrebitel'skej zmluvy, t. j. predavajdcim, vyrobcom, dovozcom alebo dodavatel'om, ktori pri
uzatvarani a plneni spotrebitel’skej zmluvy konaju v ramci predmetu svojej obchodnej ¢innosti,
podnikatel'skej ¢innosti alebo povolania, ma slabSie postavenie. Je to najmi kvoli tomu, ze vo

vacsine pripadov spotrebitel’ nedokaze aktivne chranit’ svoje ekonomické zdujmy.

Na rozdiel od spotrebitel’a, predavajucim, vyrobcom, dovozcom alebo dodavatel'om
moze byt tak fyzicka osoba, ako aj pravnicka osoba. Podla §2 pism. b) zakona o ochrane
spotrebitel’a totiz predavajucim je fyzicka alebo pravnickéa osoba ktora ma odoberatel'ovi dodat,
alebo mu dodava za odplatu v dohodnutom c¢ase alebo lehotach, urcity vyrobok alebo sluzbu.
Podl'a §2 pism. c¢) zdkona o ochrane spotrebitel’a vyrobcom je osoba (t. j. fyzicka aj pravnicka),
ktora vyrobok vyrobi, vytazi, obnovi, upravi alebo inak ziska a ma sidlo alebo miesto
podnikania na uzemi Cc¢lenského Statu Eurdpskej Unie, c¢lenského Statu Eurdpskeho
hospodarskeho priestoru alebo Turecka, alebo ten, kto sa za vyrobcu vydava oznac¢enim vyrobku
svojim menom, ochrannou znamkou alebo inym rozliSovacim znakom, alebo osoba z
dodavatel'ského ret'azca, ktorej ¢innost’ moze ovplyvnit’ bezpe¢nostné vlastnosti vyrobku; osoba
(t. j. fyzicka alebo pravnicka), ktora ma sidlo alebo miesto podnikania na izemi ¢lenského $tatu
a je splnomocnencom vyrobcu, ktory nema sidlo alebo miesto podnikania na izemi ¢lenského
Statu alebo ak vyrobcu nemozno uréit’ je nim dovozca. Podl'a §2 pism. d) zakona o ochrane
spotrebitel’a dovozcom je podnikatel’, ktory doviezol do ¢lenského Statu vyrobok zo $tatu, ktory

nie je ¢lenskym Staitom. Podla § 2 pism. e) zakona o ochrane spotrebitela dodavatel'om je
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podnikatel’, ktory priamo alebo prostrednictvom inych podnikatel'ov dodal predavajucemu

vyrobok a ktorého ¢innost’ neovplyviiuje vlastnosti vyrobku.

1.2 Spotrebitel’ské zmluvy a neprijate’né zmluvné podmienky

Podl'a §52 ods. 1 Obc¢ianskeho zdkonnika je spotrebitel'skou zmluvou kazda zmluva bez
ohl'adu na pravnu formu, ktorti uzatvara dodavatel’ so spotrebitel'om. Spotrebitel'ska zmluva tak
moze byt uzatvorend v akejkol'vek forme, t. j. pisomne, ustne, konkludentne. Ustanovenie § 52
0ds. 2 Obcianskeho zakonnika d’alej definuje pouzitie ustanoveni 0 spotrebitel'skych zmluvach
a to nasledovne: ,,Ustanovenia o spotrebitelskych zmluvich, ako aj vsetky iné ustanovenia
upravujuce pravne vztahy, ktorych ucastnikom je spotrebitel, pouziju sa vidy, ak je to na
prospech zmluvnej strany, ktora je spotrebitelom. Odlisné zmluvné dojednania alebo dohody,
ktorych obsahom alebo ucelom je obchdadzanie tohto ustanovenia, su neplatné. Na vsetky pravne
vztahy, ktorych ucastnikom je spotrebitel, sa vidy prednostne pouziju ustanovenia Obcianskeho
zdkonnika, aj ked’ by sa inak mali pouzit' normy obchodného prava. “ (§ 52 ods. 1 Ob¢ianskeho

zakonnika)

V praxi sa zvykneme stretnut’ aj s oznac¢enim ,,B2C* ¢o znamena business-to-customer,
teda vychddza z domnienky, Ze business (podnikatel’) dodava za odplatu customerovi (teda

spotrebitel'ovi) tovar, pripadne sluzbu.

Magurova uvadza, Ze sa v zahranici diskutuje o moznostiach ochrany spotrebitela aj vo
vztahoch C2B (consumer to bussiness), v ktorych je postavenie stran opacné, plnenie tovarom
alebo sluzbou poskytuje spotrebitel’ a dodavatel’ plati cenu (napr. spotrebitel’ predava auto
autobazéru. Slovenska legalna definicia spotrebitelskej zmluvy, uvedend v § 52 ods. 1

Obcianskeho zakonnika sa vztahuje na alternativu B2C,aj alternativu C2B bez rozdielu.

Ako sme uz uviedli, v Obc¢ianskom zakonniku je ochrana spotrebitel'a obsiahnuta
v ustanoveniach 852 a nasledovné Predmetné ustanovenia okrem charakteristiky pojmov
spotrebitel’ dodavatel’, spotrebitel’skd zmluva upravuji aj tzv. neprijatelné zmluvné podmienky

Vv spotrebitel’skych zmluvach.

Obciansky zakonnik zakazuje neprijatelné podmienky, tj. ustanovenia, ktoré

Vv spotrebitel'skych zmluvach spdsobuji zna¢ni nerovnovahu v pravach a povinnostiach
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zmluvnych stran v neprospech spotrebitel'a. Demonstrativny vypocet neprijatel'nych podmienok

upravuje ustanovenie §53 ods. 4 Ob¢ianskeho zakonnika.

Za neprijatelné podmienky uvedené v spotrebitel'skej zmluve sa povazuju najméi

ustanovenia, ktoré:

a) ma spotrebitel’ plnit’ a s ktorymi sa nemal moznost oboznamit pred uzavretim

zmluvy,

b) dovol'uju dodavatel'ovi previest’ prava a povinnosti zo zmluvy na iného dodavatel'a
bez suhlasu spotrebitel’a, ak by prevodom doslo k zhorSeniu vymozitel'nosti alebo zabezpecenia

pohladavky spotrebitel’a,

C) vylu¢uju alebo obmedzuju zodpovednost’ dodavatel'a za konanie alebo opomenutie,

ktorym sa spotrebitel'ovi spdsobila smrt” alebo ujma na zdravi,

d) vylucuji alebo obmedzuju prava spotrebitel’a pri uplatneni zodpovednosti za vady
alebo zodpovednosti za Skodu,

e) umoznuji dodavatel'ovi, aby spotrebitel'ovi nevydal nim poskytnuté plnenie aj v
pripade, ak spotrebitel’ neuzavrie s dodavatel'om zmluvu alebo od nej odstipi,

f) umoznuju dodavatel'ovi odstupit’ od zmluvy bez zmluvného alebo zakonného dévodu

a spotrebitel'ovi to neumoziuju,

g) opraviluju dodavatela, aby bez dovodov hodnych osobitného zretela vypovedal
zmluvu uzavreti na dobu neurciti bez primeranej vypovednej lehoty,

h) prikazuji spotrebitel'ovi, aby splnil vSetky zavazky aj vtedy, ak dodavatel’ nesplnil
zavazky, ktoré vznikli,

1) umoznuju dodavatel'ovi jednostranne zmenit' zmluvné podmienky bez dovodu

dohodnutého v zmluve,

J) urcuju, Ze cena tovaru alebo sluzieb bude uréena v Case ich splnenia, alebo dodavatel’a
opraviiuju na zvysenie ceny tovaru alebo sluzieb bez toho, aby spotrebitel’ mal pravo odstupit’
od zmluvy, ak cena dohodnuta v €ase uzavretia zmluvy je podstatne prekrocend v Case splnenia,

k) pozaduju od spotrebitel’a, ktory nesplnil svoj zavazok, aby zaplatil neprimerane

vysoku sumu ako sankciu spojenu s nesplnenim jeho zavazku,
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I) obmedzuju pristup k dokazom alebo ukladaji spotrebitel'ovi povinnosti niest’ dokazné

bremeno, ktoré by podl'a prava, ktorym sa riadi zmluvny vzt'ah, mala niest’ ind zmluvna strana,

m) v pripade Ciastoéného alebo uplného nesplnenia zavidzku zo strany dodavatela
neprimerane obmedzuju alebo vylucuji moznost’ spotrebitel'a domahat’ sa svojich prav voci

dodavatel'ovi vratane prava spotrebitel'a zapocitat’ pohl'adavku voci dodavatel'ovi,

n) sposobuju, ze platnost’ zmluvy uzatvorenej na dobu urcitu sa po uplynuti obdobia, na
ktora bola zmluva uzavreta, prediZi, pricom spotrebitelovi priznavajii neprimerane kratke

obdobie na prejavenie sthlasu s predizenim platnosti zmluvy,

0) opraviuju dodavatel'a rozhodnit’ o tom, Ze jeho plnenie je v stilade so zmluvou, alebo

ktoré priznavaji pravo zmluvu vykladat’ iba dodavatel'ovi,

p) obmedzuju zodpovednost’ dodavatel’a, ak bola zmluva uzavreta sprostredkovatel'om,

alebo vyzaduju uzavretie zmluvy prostrednictvom sprostredkovatel'a v osobitnej forme,

r) umoznujt, aby bol spor medzi stranami rieSeny v rozhodcovskom konani bez splnenia

podmienok ustanovenych osobitnym zakonom,

S) pozadujt, aby spotrebitel’ poskytol zabezpecenie splnenia svojho zavazku v hodnote
neprimerane vyssej, ako je vyska jeho zavédzku vyplyvajica zo spotrebitel'skej zmluvy v Case

uzavretia dohody o zabezpeceni splnenia zavazku spotrebitel’a,

t) pozadujii od spotrebitela plnenie za sluzbu, ktorej poskytnutie dodavatelom v

prevaznej miere nesleduje zaujmy spotrebitel’a,

u) pozaduji od spotrebitel'a, aby bol neprimerane dlho viazany zmluvou aj ked’ pri

uzavierani zmluvy bolo zrejmé, ze predmet zmluvy moZno dosiahnut’ v podstatne kratSom case,

V) pozaduju od spotrebitel'a uhradenie plneni, o ktorych spotrebitel’ nebol pred uzavretim
zmluvy preukazatel'ne informovany, ktorych uhrada nebola upravena v zmluve alebo za ktoré

spotrebitel’ nedostava dohodnuté protiplnenie.
V pochybnostiach plati vyklad, ktory je pre spotrebitel'a priaznivej$i. Ak sud urcil
niektord zmluvni podmienku v spotrebitel'skej zmluve, ktord sa uzatvdra vo viacerych

pripadoch, za neplatni z dovodu neprijatelnosti, alebo dodavatelovi z dovodu takejto

podmienky nepriznal plnenie, dodavatel’ je povinny zdrzat' sa pouzivania takejto podmienky
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alebo podmienky s rovnakym vyznamom v zmluvach so vSetkymi spotrebitel'mi. (Neprijate'né

podmienky v spotrebitel'skych zmluvach)

1.3 Pravne aspekty ochrany spotrebitel’a v Slovenskej republike

Existuju viaceré pravne predpisy, ktoré obsahuju pravnu upravu ochrany spotrebitela.
Jednymi z najdolezitejsich v ktorych je tato problematika upravena je Zakon o ochrane
spotrebitela a Obciansky zakonnik (Fekete 2011, s.442). Spotrebitel'ské prava sa upravuji v
roznych oblastiach, ako napriklad v cestovnom ruchu, finan¢nych sluzbach, zmluvach
uzavretych mimo prevadzkovych priestorov predavajliceho a pod.. Kazda z tychto oblasti ma
svoje Specifické poziadavky a potreby, a preto sa koncipuju samostatné zakony, resp. sa
novelizuji uz existujuce zakony, Ktoré sa zaoberaji ochranou spotrebitel’a v danej oblasti.

Dal§im dovodom pre rozdelenie ochrany spotrebitel’a na viacero legislativnych aktov je
vplyv prava Eurdpskej Unie, najmé nariadeni a smernic. Slovensko ako ¢lensky stat Europske;j
Unie musi zabezpecit korelaciu vniitro§tatne;j legislativy a legislativy EU.

Pravne normy zaoberajuce sa ochranou spotrebitela mozZeme rozdelit do dvoch rovin.
Rozoznavame verejnopravnu a sukromnoprdavnu upravu ochrany spotrebitela. V pripade
verejnoprdvnej ochrany spotrebitela sa riadime najmd Zakonom o ochrane spotrebitela. Tento
zdkon sa zaoberd hlavne pravami spotrebitelov a povinnostami podnikatelskych subjektov.
Dalej upravuje pésobnost orgdnov verejnej spravy v oblasti ochrany spotrebitel'a a rovnako aj
postavenie pravnickych osob, ktoré sd zaloZené alebo zriadené chranit prava spotrebitela. Tiez
sa zaobera predajom vyrobkov a poskytovanim sluzieb ak k tomu dochdadza na nasom tizemi
alebo aj v pripade ak to suvisi s podnikanim, ktoré sa uskutocriuje na nasom uzemi. (Fekete
2011, s.442)

Sukromnopravnu ochranu ma v kompetencii Obciansky zakonnik a samostatné zdkony,
ktoré sa prijali v nadviznosti na niektoré smernice EU. Od 1. 4. 2004 bol 14 Obciansky zdkonnik
doplneny o piatu hlavu, kde sa v 8 52 az 60 nachddza prdavna uprava spotrebitel'skej zmluvy.
(Fekete 2011, s.442)

Aj ked’ je ochrana spotrebitel'a roztrieStend, zabezpecuje komplexné a efektivne rieSenie

ochrany spotrebitel'a v roznych oblastiach. Spotrebitelia tak maji moznost’ uplatiiovat’ svoje
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prava v konkrétnych situdciach a zabezpecit' si tak ochranu pred nekalymi obchodnymi

praktikami.

1.4 Presadzovanie prava na ochranu spotrebitePa v Slovenskej republike
Systém ochrany spotrebitela v Slovenskej republike vychadza z eurdpskeho prava a je

zaloZeny na interakcii réznych pristupov, ktoré sa realizuju prostrednictvom noriem verejného

a stkromného prava. Presadzovanie prava na ochranu spotrebitela md rézne formy a nastroje

vratane mimopravnych, kam zaradujeme aj spotrebitel'ské vzdelavanie. (JurCova 2021)

Pokial je zo strany dodavatela spotrebitel'ské pradvo ohrozené, alebo poruSené
realizujeme ochranu vyuzitim roznych nastrojov ide napr. o pravny institat odstlpenia od
zmluvy, kedy sa zmluva rusi od pociatku a zmluvné strany su si povinné vratit’ vSetky plnenia,
ktoré si poskytli, ktory je mozny realizovat’ ak st splnené zakonné alebo v zmluve dojednané

podmienky (napr. dodavatel’ porusi zmluvnd podmienku)

Podpora presadzovania spotrebitel'skych zaujmov sa spaja aj s r6znymi alternativnymi
formami riesenia spotrebitelskych sporov (staZnostné systémy, medidcia, spotrebitelskd

arbitraz). (Jur€ova 2021)

Nastrojmi procesného prava sa upravuju postupy organov ochrany prava, najma sudov
a ucastnikov v civilnom konani, ide teda o rieSenie individudlnych sporov a ich abstraktnej

kontrole.

J. Drgoncova v pripade sudnej ochrany tvrdi: ,,V ochrane spotrebitel’a sa toto zakladné
pravo realizuje pristupom k organom dozoru, aj pristupom k sudom. V prostredi Slovenskej
republiky jednotlivei maji navyk obracat sa na organy vykonnej moci, aby uplatnili
zodpovednost’ vo¢i tomu, kto posSkodil ich prava. Tento navyk prevlada aj v spravani
spotrebitel'ov. Organom dozoru predkladaju podnety a st'aznosti, ktorymi sa uchadzaju, aby

prislusné organy uplatnili postih za poskodenie spotrebitel’a.*
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1.5 Rozdelenie kompetencii a p6sobnosti orgadnov verejnej spravy vo
veciach ochrany spotrebitel’a

Pbsobnosti a kompetencie organov verejnej spravy konajucich vo veciach ochrany
spotrebitel’a upravuje zdkon ¢ 634/1992 Zb. o ochrane spotrebitela. Podl'a 819 z&kona o
ochrane spotrebitela ide 0 Ministerstvo hospodarstva SR, organy dozoru, iné prislu§né organy

podl'a osobitnych predpisov a jednotky Uzemnej samospravy.
Ministerstvo hospodarstva SR vo veciach ochrany spotrebitela:

1) riadi vykon Statnej spravy,

2) vypraciva a predklada vladde Slovenskej republiky navrh koncepcie Statnej
spotrebitel’'skej politiky,

3) je notifikaénym organom systému pre rychlu vymenu informacii s organmi Europskej
unie v situacii vazneho a bezprostredného rizika pre bezpecnost’ a ochranu zdravia
spotrebitel'ov vyplyvajiceho z nepotravindrskych vyrobkov (syst¢ém RAPEX),

4) informuje prislusné organy clenskych Statov o staZnostiach na porusSenie pravne
zavdaznych aktov Europskej unie v oblasti ochrany spotrebitel’a,

5) informuje spotrebitel'ov o ich pravach a povinnostiach,

6) plni tlohy jednotného uradu pre spolupracu podl'a nového CPC nariadenia,

7) informuje Europsku komisiu o :

a. organoch, ktoré si zodpovedné za vykonavanie pravne zavéznych aktov
Eurdpskej Unie a dozoru na vnutornom trhu,

b. zdruZeniach opravnenych na podanie Zzaloby v oblasti ochrany prav
spotrebitelov,

C. prijati v8eobecne zavdznych pravnych predpisov a opatreni v oblasti ochrany
spotrebitel'a; ak sa opatrenie tyka nebezpecnej napodobeniny, informadcia
obsahuje opis prislusného vyrobku a dovody rozhodnutia,

d. riadi a kontroluje Slovensku obchodnu inSpekciu. (Jurcova 2021)

Orgéany dozoru s zodpovedné za dozor nad dodrziavanim povinnosti ustanovenych
zdkonom na ochranu prav spotrebitel’a. V pripadoch, kde nie je mozné organ dozoru urcit

prislicha posobnost’ Slovenskej obchodnej in$pekcii.
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Okrem Slovenskej obchodnej in§pekcie st v oblasti dozoru dolezité aj sektorové organy
dohl'adu statu ako napriklad Néarodna banka Slovenska, Urad verejného zdravotnictva SR,
Statna veterinarna a potravinovad sprava Slovenskej republiky, Urad pre regulaciu

elektronickych komunikécii a postovych sluZieb, Statny ustav pre kontrolu lie¢iv a iné organy.

Obce zabezpecuju ochranu spotrebitela dozorom na trhoviskach a trhovych
miestach vrdtane schvalovania trhového poriadku a objasinovania priestupkov v tejto oblasti
(Jurova 2021). Okrem spravy trhovisk maju obce tieZ iné ulohy v medziach ochrany

spotrebitela.

Ako posledné zakon definuje zdruZenia na ochranu spotrebitel'a, ktoré pdsobia ako
pravnické osoby a svoju podstatu napinaja napriklad zastupovanim spotrebitel'a na stde,
monitorovanim vSeobecnych zmluvnych podmienok v spotrebitel’skych zmluvach, vydavanim
periodik a publikécii zaoberajucich sa spotrebitel’skou politikou, skiSanim réznych vyrobkov a
tiez ich recenzovanim, pripadne aj iniciovanim roéznych rokovani casto ovplyviiujucich

legislativnu uroven ochrany spotrebitel'a v jeho prospech a iné.

1.5.1 Slovenska obchodna inSpekcia

Slovenskad obchodna inSpekcia je organom Statnej kontroly vnutorného trhu vo veciach
ochrany spotrebitela s celoslovenskou posobnostou. Pri plneni tejto ulohy Slovenska obchodna
inspekcia vykonava kontrolu predaja vyrobkov a poskytovania sluZieb spotrebitelom, Statny
dozor a kontrolu nad podnikanim v energetike podl'a osobitnych predpisov a dohlad nad trhom
podla osobitného predpisu. V zmysle § 21 ods. 5 zakona ¢. 523/2004 Z. z. o rozpoctovych
pravidlach verejnej sprévy a o zmene a doplneni niektorych zakonov, je SOI rozpoctovou
organizaciou, ktora je zriadena zakonom. Pravnym predpisom, stanovujicim kompetencie SOI
je zakon ¢. 128/2002 Z. z. o Statnej kontrole vniitorného trhu vo veciach ochrany spotrebitela a
0 zmene a doplneni niektorych zékonov v platnom zneni. Tento zakon vymedzuje prava a
povinnosti SOI vo v§eobecnej rovine, ale tiez vo vztahu k osobitnym predpisom, upravujucim

ochranu spotrebitela v Specifickych oblastiach. (Postavenie Slovenskej obchodnej inSpekcie)

Kontroluje a vykonava dozor nad viac ako 490 prdvnymi predpismi. Uklad& pokuty,

vybavuje staznosti spotrebitelov, vydava predbezné opatrenia, informuje verejnost’ a pod..
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TaktieZ ma kompetencie na udelovanie zdkazov predaja tovaru, nariad’ovanie kontrolnych

nakupov, pripadne kontrolu pozadovanych dokladov od poverenych os6b.

Struktiiru Gstredia Slovenskej obchodnej in$pekcie tvoria odbory : Ochrany spotrebitel’a,
Odbor metodiky technickej kontroly vyrobkov a odbory pésobiace do vnutra aj navonok ako
Odbor vnatornej kontroly a analyz, Osobny urad, Odbor $tatnej pokladnice a iné. Uzemnym
pdsobenim je zhodnd s Gzemno-spravnym ¢lenenim Statu, a teda ma 8 krajskych pobociek,
v kazdom krajskom meste. Pre ucely spravneho konania v pdsobnosti SOI s tieto jednotlive
in§pektordty orgdnom rozhodovania prvého stupiia. Druhym stupriom je Ustredny inSpektorat.

(Postavenie Slovenskej obchodnej inspekcie)

Slovenskd obchodna inspekcia taktiez pdsobi podla zdkona ¢. 391/2015 Z.z.
0 alternativnom rieSeni spotrebitel’skych sporov a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov
Vv zneni neskorSich predpisov aj ako organ opravneny na alternativne rieSenie sporov. Cielom
tychto alternativnych rieSeni je vytvorenie prostredia pre zmierlivi dohodu pri sporoch medzi
dodéavatel'om a spotrebitelom. Tento druh mediacie sa vyuZziva pri sporoch s vy¢islitelnou

hodnotou nad 20 €.

1.6 Zakon o ochrane spotrebitel’a

Za zékladny pravny predpis, ktory upravuje ochranu prav spotrebitel’a, rozsah prav
a povinnosti sa povazuje zdakon ¢. 250/2007 Z.z. o ochrane spotrebitela a o zmene zdkona
Slovenskej narodnej rady ¢. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorsich predpisov. Je
dopliiany aj inymi pravnymi predpismi. Tento zakon upravuje prava spotrebitelov a povinnosti
vyrobcov, predavajucich, dovozcov a dodavatel'ov, posobnost’ organov verejnej spravy v oblasti
ochrany spotrebitel'a, postavenie pravnickych osob zalozenych alebo zriadenych na ochranu
spotrebitel'a (t. j. tzv. zdruzeni na ochranu spotrebitel'a) a oznaCovanie vyrobkov cenami.
Vztahuje sa na predaj vyrobkov a poskytovanie sluzieb, ak k plneniu dochddza na uzemi

Slovenskej republiky alebo ak plnenie stvisi s podnikanim na Gzemi Slovenskej republiky.
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9)

Medzi zékladné prava spotrebitel’'ov patri pravo na:

vyrobky a sluzby v beznej kvalite,

uplatnenie reklamacie,

nahradu Skody,

vzdelavanie a informacie,

ochranu svojho zdravia, bezpecnosti a ekonomickych zaujmov a podavanie podnetov a
staznosti organom dozoru, dohl'adu a kontroly a obci pri poruSeni zdkonom priznanych

prav spotrebitel’a. (Magurova 2021)

K povinnostiam predavajuceho zarad'ujeme povinnost’:

predavat’ vyrobky v spravnej hmotnosti, miere alebo v spravnom mnozstve a umoznit’
spotrebitel'ovi prekontrolovat’ si spravnost’ tychto udajov,

predavat’ vyrobky a poskytovat’ sluzby: o v beznej kvalite, o za dohodnuté ceny a
spravne uctovat’ ceny,

pri predaji vyrobkov a poskytovani sluzieb zabezpecovat’ hygienické podmienky a
dodrziavat podmienky skladovania vyrobkov urené vyrobcom alebo osobitnym
predpisom tak, aby nedoslo k ich znehodnoteniu

ak to povaha vyrobku umoziiuje, predviest’ spotrebitel'ovi vyrobok,

zabezpecCit' predaj vyrobkov a poskytovanie sluzieb spdsobom, ktory umoziuje ich
riadne a bezpecné pouzitie,

poskytnut’ potrebnt sucinnost’ Eurdpskemu spotrebitel'skému centru pri rieSeni sporu
medzi spotrebitelom a predavajiucim,

v akejkol'vek obchodnej komunikacii vratane reklamy a marketingu tovarov a sluzieb,
ktora od spotrebitela vyZaduje, aby na ziskanie tovaru alebo sluzby kontaktoval
predavajuceho telefonicky na Cisle sluzby so zvySenou tarifou alebo kratkou textovou
spravou (SMS), uviest’ pravdivy a uplny udaj o jednotkovej cene volania, SMS alebo
maximalnej moznej cene volania alebo SMS, ktoré ma spotrebitel’ uhradit’. (Magurova

2021)
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1.6.1 Nekalé obchodné praktiky
Zakon o ochrane spotrebitel’'a vo svojej Prilohe ¢. 1 uvadza zoznam obchodnych praktik,

ktoré sa za kazdych okolnosti povazuju za nekalé.

Obchodnou praktikou je konanie, opomenutie konania, sp6sob spravania alebo
vyjadrovania, obchodna komunikacia vratane reklamy a marketingu predavajiceho, priamo
spojené s propagdciou, ponukou, predajom a dodanim vyrobku spotrebitelovi. (Zakon

0 ochrane spotrebitel’a, priloha ¢.1).

Obchodné praktiky povazujeme za nekalé, ak st v rozpore s poziadavkami osobnej
starostlivosti, alebo podstatne narusuju ekonomické spravanie spotrebitela vo vztahu
k vyrobku, alebo sluzbe. NajcastejSie priklady nekalych obchodnych praktik su klamlivé
obchodné praktiky (t. j. klamlivé konania alebo klamlivé opomenutie konania) a agresivne
obchodné praktiky. Medzi klamlivé obchodné praktiky zarad’ujeme napriklad skryté poplatky,
vykoristovanie zranitel'nej Casti spotrebitel'ov, predaj falzifikatov, zavadzajiice porovnavanie

ainé.

1.7 Zakon o ochrane spotrebitel’a pri predaji tovaru alebo poskytovani
sluzieb na zaklade zmluvy uzavretej na dial’ku alebo zmluvy uzavretej
mimo prevadzkovych priestorov predavajuceho

Zéakon ¢. 102/2014 Z.z o ochrane spotrebitel’a pri predaji tovaru alebo poskytovani
sluzieb na zaklade zmluvy uzavretej na dialku alebo zmluvy uzavretej mimo prevadzkovych
priestorov predavajuceho a o zmene a doplneni niektorych z&konov v zneni neskorSich

predpisov upravuje prava a povinnosti spotrebitelov v nazve spomenutych situaciach.

Zakon zabezpecuje ochranu spotrebitel’a v pripade, ked’ spotrebitel’ nakupuje tovar alebo
sluzby na dial’ku, napriklad prostrednictvom internetu, telefonicky, prostrednictvom posty alebo
inych komunikacnych prostriedkov, alebo ked je zmluva uzavretd mimo prevadzkovych
priestorov predavajdceho, ako napriklad pri ndkupoch na domacej adrese alebo v domacej

kancelarii predavajuceho.

Zékon definuje zmluvu uzavretu na dial’ku ako zmluvu, ktora je uzavreta bez sucasnej

pritomnosti spotrebitel'a a predavajuceho. Zmluva uzavreta mimo prevadzkovych priestorov
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predavajuceho je zmluva, ktora je uzavreta v mieste, ktoré nie je prevadzkovym priestorom

predavajuceho, napriklad podomovy predaj — zmluva uzatvorend v mieste bydliska spotrebitel’a.

1.7.1 Vybrané prava a povinnosti zmluvnych stran

Informac¢na povinnost’ :

Predavajici ma povinnost’ poskytntt’ spotrebitel'ovi pred uzavretim zmluvy jasné, presné
a zrozumitel'né informacie o tovare alebo sluzbe, vratane ceny, vlastnosti, sposobe platby a
dodania, ako aj o svojich kontaktnych udajoch. Spotrebitel’ musi byt dostato¢ne informovany o

vSetkych podstatnych aspektoch nakupu.
Zodpovednost’ za vady vyrobku, sluzby :

Predavajtci zodpoveda za vady tovaru alebo sluzieb, ktoré sa prejavili po€as zarucnej
doby. Spotrebitel’ ma pravo na bezplatnti opravu, vymenu, zniZenie ceny alebo vratenie penazi

v pripade vadného tovaru alebo sluzby.
Pravo spotrebitel’a na odstupenie od zmluvy :

Vzhladom na charakter uzatvaranych zmluv ma spotrebitel 14-dnovu lehotu na
rozmyslenie, pocas ktorej je oprdavneny od zmluvy odstupit’ bez uvedenia dovodu. Lehota na

odstupenie zacina plynut odo dna:

a) prevzatia tovaru,
b) wuzatvorenia zmluvy o poskytnuti sluzby alebo
c) uzavretia zmluvy o poskytovani elektronického obsahu nedodavaného na hmotnom
NoSIci.
Zaciatok jej plynutia zavisi od toho, ¢i a kedy si predavajuci splnil svoju povinnost
informovar spotrebitela o moznosti odstupit’ od zmluvy (véasné a riadne poskytnutie informacii,
alebo dodatocne do 12 mesiacov od zacatia plynutia lehoty na odstupenie, alebo si predavajuci

svoju povinnost nesplnil ani v dodatocnej lehote).
Najneskor do 14 dni odo dria odstupenia od zmluvy je spotrebitel povinny:

a) zaslat tovar spdt alebo

b) ho odovzdat predavajiicemu alebo inej poverenej osobe.
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Predavajuci je povinny bezodkladne, najneskor do 14 dni odo dina dorucenia oznamenia
o odstupeni od zmluvy, vratit spotrebitelovi vsetky platby, ktoré od neho prijal (vratane

nadkladov na dopravu, dodanie a postovné a inych nakladov a poplatkov). (Magurova 2021)

Toto pravo neplati v pripade niektorych Specifickych typov tovaru alebo sluzieb, ako si

napriklad personalizované, prispbsobené vyrobky alebo digitalny obsah, fotografie ...
Dodanie tovaru v lehote :

Predavajtici ma povinnost’ dodrziavat’ dohodnuté lehoty na dodanie tovaru alebo plnenie
sluzieb. Ak tieto lehoty nie si dodrzané, spotrebitel ma pravo na odstipenie od zmluvy a

vratenie penazi.

1.8 Zakon o ochrane spotrebitela pri finan¢nych sluzbach na dial’ku

Zakon o ochrane spotrebitel'a pri finannych sluzbach na dialku je doleZitym pravnym
nastrojom, ktory upravuje ochranu spotrebitel'ov pri poskytovani finanénych sluzieb na dial’ku,
ako napriklad online bankovnictvo, internetové platby, kiipa finanénych produktov cez internet

a podobne.

Finan¢né sluzby na dialku su sluzby poskytované prostrednictvom elektronickych
komunikaénych prostriedkov, bez potreby fyzickej pritomnosti spotrebitela alebo

poskytovatela.
Uzavretie zmluvy na dial’ku s finan¢nou institiciou ma svoje Specifika:

a) predzmluvné informécie sa poskytnl v primeranom ¢asovom predstihu pred uzavretim
zmluvy v listinnej podobe alebo na inom trvanlivom médiu

b) ak to nedovoluje komunikaény prostriedok, tak tieto informacie sa
poskytnl bezprostredne po uzavreti zmluvy

¢) komunikécia so spotrebitelom prebieha len s jeho jasnym a zrozumitelnym sihlasom

d) spotrebitel nemd povinnost’ platit’ za nevyZiadané sluzby

e) spotrebitel ma pravo na odstipenie od zmluvy do 14 kalendarnych dni bez uvedenia

dovodu a bez zmluvnej pokuty; pravo na odstipenie od zmluvy na dial’ku pri Zivotnych
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poistkach a doplnkovom déchodkovom sporeni je do 30 kalendarnych dni. (Finan¢né

sluzby na dial’ku)

Na Slovensku je zakon o ochrane spotrebitel'a pri poskytovani finanénych sluzieb na
dialku hlavne obsiahnuty v Zakone ¢. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitel’a a o zmene zakona

Slovenskej narodnej rady ¢. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorSich predpisov.

1.8.1 Vybrané prava a povinnosti zmluvnych stran

Informovanost’ a transparentnost’ :

Poskytovatelia finan¢nych sluZieb na dial’ku maji povinnost’ spotrebitelov informovat
o vSetkych relevantnych informéciach tykajucich sa poskytovanych sluzieb, vratane popisov
sluzieb, podmienok, poplatkov, rizik a suvisiacich prav a povinnosti. Tieto informacie by mali

byt jasné, presné a zrozumiteI'né pre spotrebitel'ov.
Pravo na odstupenie od zmluvy :

Spotrebitel’ ma pravo odstipit’ od zmluvy o finan¢nej sluzbe na dialku do 14 dni odo
diia uzavretia zmluvy, bez udania dévodu. Toto pravo vSak nie je mozné uplatnit’ v pripade, ak
ide o sluzby, ktorych plnenie zacalo s vyslovnym sthlasom spotrebitel’a pred uplynutim lehoty

na odstapenie.
Ochrana osobnych udajov :

Poskytovatelia finan¢nych sluzieb na dialku maji povinnost’ chranit’ osobné udaje

spotrebitel'ov a dodrziavat’ pravidla tykajace sa ochrany osobnych udajov a ich spracovania.
Reklamaécie a st’aznosti :

Ak poskytovatel’ financnych sluzieb na dialku nesplni svoje zaviazky alebo nespravne
vykona sluZzby, spotrebitel ma pravo na napravu, napriklad na opravu chyby, nahradu Skody

alebo vratenie platieb.

Spotrebitel’ ma pravo podat’ reklamaciu alebo staznost’ v pripade nezrovnalosti alebo
problémov s poskytovanymi finanénymi sluzbami na dial’ku. Poskytovatel’ je povinny spravne

a v lehote riesit’ tieto reklamaécie a st’aznosti.
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2 Ciel prace

Hlavnym ciel'om tejto bakalarskej prace bolo ozrejmit’ legislativne fungovanie ochrany
spotrebitel'a v Slovenskej republike a taktiez zistit' informovanost bezného slovenského

spotrebitel’a o jeho spotrebitel'skych pravach.

V teoretickej Casti prace je cielom pomocou dostupnej domdcej literatiry, prislusnych
pravnych noriem, zékonov regulujucich ochranu spotrebitela a oficidlnych web-stranok
verejnej spravy zistit’ princip fungovania ochrany spotrebitel'a v Slovenskej republike, vytycit
a definovat’ zakladné pojmy, popisat’ rozdelenie kompetencii a fungovania institicii venujacim
sa ochrane spotrebitela a taktiez ozrejmit’ prisluSni pravnu upravu, ktoré st sucastou

rozoberanej problematiky.

Cielom empirickej cCasti bakalarskej prace je pomocou internetového dotazniku
preskimat’ mieru informovanosti priemerného  slovenského  spotrebitela o jeho
spotrebitel'skych pravach, zistit' ich vyuZzivanie v praxi ataktiez zistit' jeho skusenosti pri
reklamacii, vrateni tovaru, ¢i penazi. Sekundarne zistujeme, ¢i skusenosti s bezplathym
a jednoduchym servisom pri vrateni tovaru, alebo reklamacii pésobia ako rozhodovaci faktor

pri vybere miesta pre nakupovanie.

Hlavnym zamerom praktickej Casti je pontknutie rieSenia predpokladanej nedostatocne;j
informovanosti spotrebitel’a o jeho pravach pomocou info-brozarky, v ktorej bud( vysvetlené

a opisané rozne reklamacéné lehoty, institacie, ktoré sa venuju ochrane spotrebitel’a a pod..

Pre dosiahnutie stanoveného ciela sme si vytycili niekol’ko hypotéz, ktoré budeme

pomocou vysledkov z internetového dotaznika overovat’ v empirickej Casti prace.

1. Domnievame sa, ze slovensky spotrebitel’ je o svojich prdvach ochrany spotrebitel’a
informovany priemerne, az podpriemerne

2. Mame za to, Ze slovensky spotrebitel nema prehlad, odkiall ma Cerpat’ informacie
a poznatky o svojich spotrebitel'skych pravach

3. Myslime si, ze slovensky spotrebitel nie je iniciativny pri rieSeni sporov s dodavatel'om

4. Podla nasho nazoru je vécSina reklamacii vratane vratenia tovaru, alebo penazi

nedorieSend k spokojnosti spotrebitel’a
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3 Metodika prace a metody skimania

Informéacie potrebné k tvorbe teoretickej Casti bakalarskej prace sme ziskavali pomocou
metody analyzy a vykladu vybranych pravnych predpisov, textov odbornej literatiry, ¢lankov
dostupnych na internete, ale aj oficialnych web-stranok organov verejnej spravy.

Pri tvorbe teoretickej Casti prace zistujeme, ze legislativa, ktora sa tyka ochrany
spotrebitel'a je roztrieStend na niekolko Casti. Kedze takto komplexni problematiku bolo
nasledne problém analyzovat a vykladat' ako celok, pozerame sa a opisujeme jednotlive

legislativne akty tykajlice sa ochrany spotrebitel'a samostatne.

Opis jednotlivych pravnych aktov prebiehal cez parafrazovanie vykladu vybraného

zékona, ktory sme ziskali cez odborné a legislativne internetové portaly lewik.org a slov-lex.sk.

Vysvetlenie za&kladnych pojmov obsiahnutych v ochrane spotrebitel'a bolo umoznené
prostrednictvom citacie z odbornych ucebnic  Pravo v podnikani od Hany Magurovej

a Spotrebitel’ské pravo od Moniky Jurcovej a kolektivu.

Objektom skumania v empirickej ¢asti bola informovanost’ slovenského spotrebitel'a
0 jeho spotrebitel'skych pravach a nasledné zistenie jeho skusenosti pri réznych sporoch

s dodavatel'mi. Tieto poznatky sme ziskali pomocou internetového dotaznika.

Dotaznik pozostaval z 27 otazok a zacastnilo sa ho 50 respondentov. Uvod tvorili
zakladné demografické otazky, ktoré nam pomohli roz¢lenit’ vzorku respondentov. Nasledovali
otazky uzatvorené, otvorené, a s moznost'ou vyberu viacerych odpovedi, pomocou, ktorych sme

zistovali vedomosti o ochrane spotrebitel’a respondenta.

Pomocou dopytovania a hodnotenia na Skale od 1-5 sme v d’alSej Casti dotazniku oslovili
spotrebitel'ov aby popisali postupy reklamacii a ohodnotili ich skiisenosti pri rieSeni sporov
s dodavatel'om a zistili ich ndkupné preferencie pri moznosti zjednodusené¢ho reklamacného

Servisu.

V zévere dotaznika ziadame respondentov aby ohodnotili uroven ochrany spotrebitel’a
v Slovenskej republike, azistujeme ich preferenciu pri rieSeni mozného problému

nedostato¢ného informovania sa o spotrebitel'skych pravach.
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Internetovy dotaznik prebiehal pomocou softvéru Google Forms od spolocnosti Google,
ktorého sa zGcastnilo 50 respondentov a nasledna analyza vysledkov odpovedi pomocou

jednoduchych Statistickych metod a grafov prebiehala pomocou softvéru Microsoft Excel od
spolocnosti Microsoft.

Info-brozarka obsahuje zakladné informéacie o ochrane spotrebitel'skych prav, institaciach

a lehotach a bola vytvorena pomocou internetového portalu Canva od spolocnosti Canva Pty
a softvéru Adobe Photoshop od spolocnosti Adobe.
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4 Vysledky préace a diskusia

Stvrta kapitola tejto prace sa venuje analyze vysledkov odpovedi internetového
dotaznika, ktory bol zamerany na informovanost’ slovenského spotrebitela o jeho
spotrebitel'skych pravach, pomocou ktorej zistujeme rézne nedostatky znalosti respondentov

Vv tejto oblasti.

4.1 Demograficky popis vzorky respondentov a ich ndkupné preferencie
Nasho prieskumu sa zi€astnilo 50 respondentov, pri ¢om 46 % odpovedajucich boli Zeny

a 54 % odpovedajacich muzi.

Vekové¢ ohranicenie respondentov sa pohybovalo od 19 rokov az po 75 rokov. Najvacsie
zastupenie mali mladi dospeli, a to konkrétne 22-ro¢ny s podielom 20 %, teda 10 respondentov.

70 % opytanych ma ukoncené stredoskolské vzdelanie a 30 % vysokoSkolské.

Vicsina respondentov, so zastipenim 66 %, uviedla za ich nékupnu preferenciu
nakupovanie cez internet, 32 % uviedlo, ze preferuje nakupovanie v kamennych obchodoch

a iba jeden respondent uviedol alternativny druh predaju ako preferovani moznost’ nakupu.
Pohlavie
50 odpovedi

® Muz
® Zena

Graf ¢. 1 Pohlavie spotrebitela
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Ktord formu nakupu preferujete ?
50 odpovedi

@ Online

@ V kamennych obchodoch

@ Iné (podomovy predaij, teleshopping,
trhovisko ...)

Graf ¢. 2 Vlybrand preferencia formy ndkupu respondentov

4.2 Overenie zdroja ziskavania informacii o ochrane spotrebitel’a
respondentov

Sucast'ou formulara bolo tiez zistit’ zdroje odkial’ bezny spotrebitelia ¢erpaju informéacie
0 spotrebitel'skej ochrane. AZ 84 % opytanych uviedlo, Ze ich primarnym zdrojom informacii
0 ochrane spotrebitel’a je internet. Nasledovali zdroje ako elektronické média, teda televizne
programy, rozhlasové vysielania, so zastupenim 18 % a s rovhakym zastUpenim bola uvadzana

ako zdroj informacii diskusia s rodinou, so zndmymi.

Analyzou tychto hodnét mézeme usudit, ze v modernej spolo¢nosti prevlada ziskavanie

poznatkov pomocou internetu a modernych technolégii.

Z ktorého zdroja Cerpate informacie o svojich spotrebitel'skych pravach a ochrane spotrebitela ?
50 odpovedi

Internet 42 (84 %)
Printové média (noviny, o
spotrebitel'ské casopisy) 3(6%)

Elektronické média (TV relacie,

rozhlasové programy venujlce sa 9 (18 %)
tejto téme)

Diskusia so znamymi a rodinou 9 (18 %)

0 10 20 30 40 50

Graf ¢. 3 Zdroje ¢erpania poznatkov o legislative ochrany spotrebitela
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44 respondentov uviedlo, ze maju predchadzajucu skusenost’ s reklamaciou tovaru,
alebo sluzby. Z tychto 44 respondentov, ma 64 % skusenosti opakované, pri com odpovedali,
ze reklaméciu uplatiiovali 2 az 5 krat. 40 respondentov tieZ bliZSie Specifikovalo druh tovaru pri

reklamacii, kde dominovalo najmé oblecenie a elektronika.
Pri rieSeni reklamécii dominoval postup rieSenia sporu pomocou osobnej navstevy

predajne, odpovedalo tak spolu 66 % opytanych, ktory uviedli, ze predajiiu navstivili, pripadne

na predajni vyplnili reklamac¢ny formular.
Méte skisenost s reklaméaciou tovaru alebo sluzby ?
50 odpovedi

® Ano
@ Nie

Graf ¢. 4 Skusenosti respondentov s reklamacnym procesom

Kol'kokrat ste uplatnili reklamaciu ?
50 odpovedi

® 1 krat
@ 2a75krat
@ 6 krat a viac

@ Doposial som nemal skisenost s
reklamaciou, vratenim tovaru

Graf ¢. 5 Pocet skusenosti respondentov s reklamdciou
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4.2.1 Zhodnotenie praktickych skdsenosti respondentov pri reklamacii

Pri otazke zhodnotenia osobnej praktickej skdsenosti pri reklaméacii sa nam vyvracia
hypotéza nespokojnosti spotrebitel’a pri dorieseni sporu. Az 54 % respondentov uvadza, ze
vysledok reklamaéného procesu splnil ich ofakavania, a bol ukonceny k ich spokojnosti.

Moézeme teda tvrdit’, ze pristup dodavatel'ov na Slovensku sa zda byt’ skor pro-spotrebitel'sky.

Aké boli Vase skuisenosti s predajcom pri rieSenim reklamacie ?
50 odpovedi

@ Reklamacia bola vyriesena k mojej
spokojnosti
@ Reklamacia bola vyrieSena, ale vysledok

mohol byt lepsi
Reklamacia nebola vyrieSena k mojej

spokojnosti
@ Reklamacia stale prebieha
@ Neviem/nechcem odpovedat

@ Doposial som nemal skisenost s
reklamaciou, vratenim tovaru

Graf C. 6 Pristup doddvatela pri reklamacnom procese

4.2.2 Je zjednoduSeny sposob reklamacnej politiky rozhodovaci faktor pri
vybere miesta nakupu ?

Respondentov sme sa tiez pytali na ich skusenosti so zjednodusenym reklamaénymi
postupmi, ktoré pontika niekol’ko internetovych obchodov ako napriklad Zalando, About You,
H&M ainé. 66 % respondentov uviedlo, Ze predchadzajucu skuasenost’ s obdobnym
reklamacnym servisom ma a 21 opytanych povazuje takuto reklamacnu politiku ako jeden,

z hlavnych rozhodovacich faktorov pri vybere miesta nakupu.

Ztejto Statistiky moZeme potvrdit, Zze spotrebitelia vyhladdvaja predajcov
a poskytovatel'ov sluzieb s pro-zdkaznickym servisom a zjednodusenymi sposobmi rieSenia
sporov medzi spotrebiteI'mi a doddvatel'mi. Pre spotrebitel’a takato firemna politika znamena
zminimalizovanie obS$trukcii pri rieSeni reklamacii, ateda zvySuje pravdepodobnost

opatovného nakupu aj po negativnej skuisenosti, a pre dodavatel’a zas znamena zvysenie obratu.
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Zo zaznamenanych odpovedi tiez vyplyva zvySend tendencia predajcov
a poskytovatelov sluzieb poucat’ spotrebitelov o reklamaénych sposoboch a postupoch, ¢o

vnimame ako pozitivny faktor pri zlepSovani vztahov dodéavatel-spotrebitel’.

Mate reklamaénu skidsenost s predajcami, ktori poskytuju bezplatny a jednoduchy servis pri vrateni

tovaru (ako napr. Zalando, AboutYou, H&M a pod.) ?
50 odpovedi

® Ano, mam
@ Nie, nemam

Graf ¢. 7 Skusenosti so zjednodusenou reklamacnou politikou

Pokial éno, povazujete ich sposob reklamacnej politiky ako rozhodny pri vybere online platformy pre
Vas nakup ?
49 odpovedi

® Ano
@ Nie
Je mi to jedno
@ Nezamyslal som sa ...

@ Nemam skusenost s obdobnym
vracanim tovaru

42,9%

Graf ¢. 8 Zjednodusend ndkupnd politika ako rozhodovaci faktor pri vybere miesta nakupu

4.3 Zhodnotenie miery informovanosti spotrebitel’ov o ich pravach
Pri dopytovani sa respondentov na seba ohodnotenie ich poznatkov z ochrany
spotrebitel'a sa ndm potvrdzuje hypotéza, kde sme predpokladali, Ze slovensky spotrebitel je

0 svojich pravach informovany priemerne, aZ podpriemerne. AZ 64 % opytanych uviedlo, ze je
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0 svojich pravach informovanych priemerne spolu so 6 respondentami, ktory odpovedali, Ze
0 svojich pravach informovany nie su. Spolu nam celok tvori 36 respondentov, ktory o svojich
vedomostiach o znalosti pravnej ochrany spotrebitel’a tvrdia, ze st informovany priemerne, az
podpriemerne. Vysledok nam prakticky koreluje s testovou ¢ast'ou dotaznika, kde sme zist'ovali

mieru znalosti problematiky.

V otdzke aké zdroje by pomohli aboli najuzitoénejSie pre rieSenie problému
nedostato¢nej informovanosti vyzdvihlo 78 % opytanych preferenciu v ziskavani poznatkov
pomocou internetu a to napriklad pomocou bannerov, alebo réznych reklam s odkazmi. Po
internete nasledovali zdroje ako brozirky od zodpovednych orgénov so zastipenim 30 %

a televizne a rozhlasové programy so zastipenim 28 %.

Aké zdroje informacii by vam boli najuzitocnejsie pri ziskavani informacii o svojich spotrebitel'skych
pravach a rieSeni reklamacii ?
50 odpovedi

Internetové bannery, reklamy 39 (78 %)

TV a rozhlasové programy

Inzercia v novinach, magazinoch

BroZurky od zodpovednych
organov, organov venujticich sa 15 (30 %)
ochrane spotrebitefa

0 10 20 30 40

Graf ¢. 9 Preferencia typu moZnych budtcich infokampani na tému ochrana spotrebitela

4.3.1 AKko respondenti hodnotia iroven ochrany spotrebitel’a v Slovenskej
republike ?

Najvicsie zastipenie mali respondenti, ktori odpovedali moznost'ou ,,priemerna®, alebo
,z1a“ a to v hodnote 68 % + 4%. Subor 8 % opytanych sa na otazku nevedelo, alebo nechcelo
vyjadrit’ a iba 20 % respondentov uviedlo, Ze vnima situdciu ochrany spotrebitel'a v Slovenske;j

republike ako ,,dobri“ az ,,vel'mi dobra*.
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Vysledok tejto Statistiky zaznamenanych odpovedi prisudzujeme tomu, Ze vicSina
spotrebitelov uzZ ma negativnu skasenost’ s rieSenim sporov s dodavatel'mi a tiez faktu, ze
slovensky spotrebitelia nevedia, pripadne maji problém aplikovat’ svoje spotrebitel'ské prava

pri rieseni tychto sporov.

Ako hodnotite Uroven ochrany spotrebitel'a v Slovenskej republike ?
50 odpovedi

@ Velmi dobra
@ Dobra
@ Priemerna

68% "
o @ Neviem
‘

@ Nechcem odpovedat’

Graf ¢. 10 Mienka spotrebitelov o urovni ochrany spotrebitelov v Slovenskej republike
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5 Navrhy a odporucania

V poslednej cCasti tejto zavereCnej prace sa zameriavame na podanie navrhov
a odportc¢ani pre zlepSenie informovanosti priemerného slovenského spotrebitel'a o jeho
spotrebitel'skych pravach a ich ochrane. Zo ziskanych vysledkov z internetového dotaznika
vieme vyty¢it' medze v informovanosti nakupujucich, a dopomoct im k zlepseni ich poznatkov

pomocou info-brozury.

5.1 Obsah informacnej broziry
V uvodnej Casti brozury su spotrebitel’'ovi vysvetlené jeho zakladné prava, ako napriklad
pravo na odstdpenie od zmluvy bez udania dévodu, pravo na reklaméaciu, vymenu, alebo

vratenie tovaru, ale aj pravo na ochranu zdravia a ekonomickych zaujmov spotrebitela a iné.

Nasledujuci segment obsahuje lehoty a opis reklama¢ného konania. Spotrebitel’ by mal
mat’ jasny prehl'ad o postupe pri reklamécii, lehotach na uplatnenie reklamécie, opravnenych

narokoch pri vadach tovaru, povinnostiach predajcu a pravach spotrebitel’a v pripade sporu.

V predposlednej Casti je spotrebitel’ pouceny o klamlivych obchodnych praktikéach
predajcov a poskytovatel'ov sluzieb. Uvedene su aj priklady klamlivych obchodnych praktik
ako napriklad skryté poplatky, zavadzajice porovnania ¢i vykoristovanie zranitel'nejSej Casti

spotrebitel'ov a institucie, na ktoré sa treba v pripade stretu s obdobnym konanim.

Posledna cast’ brozury obsahuje zoznam verejnych institicii, venujicim sa ochrane

spotrebitel'a v Slovenskej republike a tiez kontakty na dané organy.

5.2 Osobitné navrhy a odporucania pre zlepSenie informovanosti
spotrebitel’ov o ich ochrane v Slovenskej republike

Aj napriek tomu, Ze je slovenska legislativa ochrany spotrebitel'a komplexna a rozdelena
na niekol’ko samostatnych odvetvi, mame za to, ze je fungujiuca a vymozite'na. Podl'a nasho
nazoru su medze informovanosti spotrebitel'ov v Slovenskej republike zapri¢inené nedostatkom
iniciativy poznania danej problematiky beznym spotrebitelom. Mame za to, Ze priemerny

nakupujici sa spontanne nezaujima o vyklad legislativy. VSetko to zacina, ale podnetom.
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Jednym z naSich navrhov je prave aj preto vicSie vyzdvihovanie ochrany spotrebitela ako
spolocenskej témy zodpovednymi organmi ako je Ministerstvo Hospodarstva SR. Navrhujeme
zacCatie novych pilotnych projektov ako su napriklad prednaSky na Skolach, letdkové kampane
podobného typu ako “Podvodnik, mia neokradnes !, pripadne vysielanie oficidlnych Statnych
televiznych spotov, tykajicich sa ochrany spotrebitel'a. Zaujat’ by taktiez mohli jednoduché
billboardy obsahujice tematické hesla, ktoré vyvolaji diskusiu o problematike. Za dolezité
nasledne povaZujeme nasmerovanie spotrebitel’a na oficidlne, aktudlne a prehl'adné zdroje, napr.

web-stranky, kompetentnych organov verejnej spravy.
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Zaver

Ciel'mi bakalarskej prace bolo ozrejmit’ legislativne fungovanie ochrany spotrebitel’a
v Slovenskej republike a nasledny prieskum miery informovanosti beznych spotrebitel'ov o ich
pravach. Pri skimani medzi v poznatkoch spotrebitel'ov sme pracovali najméa s hypotézou, ze
priemerny slovensky spotrebitel nepozna, pripadne nevie vyuZit' svoje prava v praxi.
Naslednym Statistickym vyhodnotenim vysledkov dotaznika prichddzame k zéveru, ze hypotéza
plati. Dal§im potvrdenym predpokladom sa stala skuto¢nost’, Ze slovenski spotrebitelia nevedia
odkial’ dané informacie Cerpat’. Podl'a nasho nazoru absentuje iniciativa o danej problematike
diskutovat’ a informovat’ ¢i uz v spolo¢nosti, alebo verejnej sprave. Pri aktudlnej dynamickosti
otvoreného trhu prichddza spolu s mnoZstvom prileZitosti aj mnozstvo spotrebitel'skych rizik a
preto povazujeme za signifikantné zvySovanie povedomia o moznostiach ochrany spotrebitel'ov
v Slovenskej republike. Ako rieSenie sme pontkli graficku info-brozarku plna délezitych faktov
a informacii a taktiez navrhli zvySené zapdjanie sa Statnych a kontrolnych aparatov do danej

problematiky pomocou r6znych infokampani.

Nedostato¢nou informovanostou o svojich pravach skodime len sami sebe. Vo vztahu
dodavatel-spotrebitel’ tahame v pozicii nakupujuceho za “kratsi koniec” a preto je dolezité v

pripade sporu vediet’ adekvatne h4jit’ svoje spotrebitel'ské prava.
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Prilohy

Priloha 1: Otazky do dotaznika k praktickej ¢asti Bakalarskej prace — Ochrana
spotrebitel’a v Slovenskej republike

=

S

10.

11.

Pohlavie, Vek, Najvyssie dosiahnuté vzdelanie
Ktoru formu nékupu preferujete?

Online, v kamennych obchodoch, Iné (napr. podomovy predaj, predajna akcia,
trhovisko,...)

Myslite si, Ze ste 0 svojich pravach ako spotrebitel’ dostato¢ne informovany?

Ano, som dostatoéne informovany, Som informovany o mojich zakladnych
spotrebitel'skych pravach (priemerne), O svojich spotrebitel'skych pravach
informovany nie som, neviem ich v praxi vyuzit
Z ktorého zdroja Cerpate informacie o svojich spotrebitel’skych pravach a
ochrane spotrebitel’a ?

Internet, Printové média (noviny, spotrebitel'ské Casopisy), Elektronické média
(TV relécie, rozhlasové programy venujlce sa tejto téme), Diskusia so znamymi
a rodinou, Iné (uviest))

Viete, kde moZete najst’ informacie o svojich spotrebitel’skych pravach a o
ochrane spotrebitel’a v Slovenskej republike ?

Ano, viem presne, kde najst’ tieto informéacie, Nie som si tplne isty/a, Neviem,
nemam o tom ziadne informacie
Poznéate Vase zakladné spotrebitel’ské prava ? Ak ano, uved’te aspoii 2 priklady.
Poznate zakonnu lehotu na uplatnenie prava na vratenie tovaru bez uvedenia
dévodu ? 14 dni, 2 roky, Nie, nepoznam
Ide podPa Vas o prava spotrebitePa ? Oznacte, o ktorych si to myslite.

Prévo na podavanie podnetov a staznosti orgdnom dozoru, dohl'adu a kontroly a obcii
pri poruSeni zdkonom priznanych prav spotrebitel’a, Prdvo na ochranu svojho zdravia
bezpecnosti a ekonomickych zaujmov, Pravo na vzdelavanie a informécie, Pravo na
nahradu Skody, Pravo na vyrobky a sluzby v beznej kvalite

Ak ste v minulosti mali problém s domahanim sa svojich spotrebitel’skych prav,
ako ste ho riesili ?

Podal/a som st'aznost’ na prislu$ny organ, Konzultoval/a som to s pravnikom,
Riesil/a som to priamo so spotrebitel'skou organizaciou, Nepodnikol/a som ziadne
kroky, Iné (uviest’)
Do kompetencie ktorych subjektov v Slovenskej republike spada ochrana
spotrebitela a jeho prav ? MoézZete uviest’ viac odpovedi.
Sudy, Policia SR, Statna veterinarna a potravinové sprava, Slovenska obchodna
inpekcie (SOI), Urad prace, socialnych veci a rodiny, Regionalne veterinarne a
potravinové spravy, Urad pre normalizaciu, metroldgiu a skiiobnictvo
Poznate termin ,,klamliva obchodna praktika* ?

Ano, Nie
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12.

13.

14.

15.

16.
17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

Mate skusenost’ s klamlivymi obchodnymi praktikami? Ak ano, méZete ich bliZsie
opisat’ ?
Aké kroky by ste podnikli, ak by ste sa stali obet’ou klamlivej reklamy?

Podal/a by som st’aznost’ na prislu§nu instituciu, Kontaktoval/a by som pravnika,
Riesil/a by som to s predajcom priamo, Iné (uviest))
Mate skusenost’ s reklamaciou tovaru alebo sluzby ?
Ano/Nie
Pokial’ mate skusenost’ s reklamaciou, akého druhu tovaru, sluzby sa reklamacia
tykala ? OpisSte strucne. (oblecenie, elektronika, organizacia zajazdu, dovolenky
)
KoPkokrat ste uplatnili reklamaciu?
Ako ste postupovali pri rieSeni Vasho problému ?
Osobne som navstivil/a som predajnu/firmu, Kontaktoval/a som zakaznicky servis
prostrednictvom telefonu alebo e-mailu, Vyplnil/a som reklamaény formular (kde
alebo akou formou?), Poslal/a som reklamaciu postou/mailom, Vyuzil/a som online
platformu na rieSenie reklamacii, Iné (uviest’)
Aké boli VasSe skusenosti s predajcom pri rieSenim reklamacie ?
Reklamacia bola vyrieSena k mojej spokojnosti, Reklamdacia bola vyriesend, ale
vysledok mohol byt lepsi, Reklamacia nebola vyrieSena k mojej spokojnosti,
Reklam4cia stale prebieha, Neviem/nechcem odpovedat’, Iné (uviest))
Ak ste vratili tovar, aky bol vysledok ?
Tovar bol GspeSne vrateny a dostal/a som spat’ peniaze, ktoré som zan zaplatil/a, Tovar
bol Uspesne vrateny a vymenili mi ho za iny tovar, Tovar bol vrateny, ale dostal/a som
spat’ len Cast’ penazi, ktoré som zan zaplatil/a, Tovar bol vrateny, ale nedostal/a som
spat’ Ziadne peniaze, ktoré som zan zaplatil/a, Vratenie tovaru eSte prebieha, Iné
(uviest)
Mate reklamaénu skusenost’ s predajcami, ktori poskytuju bezplatny a
jednoduchy servis pri vrateni tovaru (ako napr. Zalando, AboutYou,H&M
a pod.)?
Ano/Nie
Pokial’ ano, povaZujete ich sposob reklamacnej politiky ako rozhodny pri vybere
online platformy pre Vas nakup?
Ano/Nie, je mi to jedno, nezamyslal som sa, nemam skiisenost’ s obdobnym vracanim
tovaru
Boli ste pri nakupe tovaru, sluzby pouceny predajcom o sposobe a postupe
reklamaéného konania ?
Ano/Nie
AKo by ste zhodnotili celkovu prakticku skuisenost’ s uplatiiovanim svojich
spotrebitel’skych prav pri rieSeni reklamacii, vracani tovaru (napr. obchodnik
pristupil/nepristipil na vratenie pefiazi, vymenu tovaru, vybavil reklamaciu v
lehote a pod. ..)
Stupnica 1-5
Ako hodnotite uroven ochrany spotrebitel’a v Slovenskej republike ?

Vel'mi dobra, Dobra, Priemerna, Z14, Neviem, nechcem odpovedat’
Aké zdroje informécii by vam boli najuZito¢nejsie pri ziskavani informacii o
svojich spotrebitel’skych pravach a rieSeni reklamacii ?
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Internetové bannery, reklamy, TV a rozhlasové programy, Inzercia v novinach,
magazinoch, Brozarky od zodpovednych organov, orgdnov venujucich sa ochrane
spotrebitel’a, Iné (uviest’)
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Priloha 2: Navrh info-brozirky

VZDY SI OVERUJ REKLAMACNU POLITIKU !
PRI NAKUPOCH MIMO PREDAJUNE MAS NAROK DO 14 DNi
VRATIT TOVAR BEZ UDANIA DOVODU !

ZOSTAN INFORMOVANY !
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