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Soubor nastroju spotiebitelské politiky

Prehled v ceském jazyce

e Trhy se zbozim a sluzbami prosly za poslednich 20 let vyraznou proménou. Za t€émito zménami
stoji predevsim regulacni reforma, otevienégjsi globalni trhy, nové technologie a nardst vyznamu
sluzeb v rdmci hospodaiské Cinnosti. V mnoha ptipadech byly ku prospéchu spottebiteld.

e Pfesto se vSak pomérné malo pozornosti vénovalo novym vyzvam, které tento vyvoj piinasi
spottebitelim. VEtsi vybér a spletitost trhli neustale st€Zuje moznost porovnat a posoudit hodnotu
produktt a sluzeb. Problémy, které fesi spotiebitelé, predstavuji zaroven otazky, jez musi fesit
statni organy odpovédné za ochranu spotiebitelt pfed nekalymi obchodnimi praktikami a
podvody.

o Tato zprava se zabyva vyvojem trhil a nabizi doporuceni pro vylepseni spottebitelské politiky.
Uplné poprvé se zabyva tim, jak zavéry studii behavioralni ekonomie méni piistup politikd k
feSeni problémad.
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Spotiebitelé hraji v ekonomice dilezitou ulohu a v zemich OECD jsou zdrojem vice nez 60 % HDP. Se
spravnou podporou mohou spotiebitelé inspirovat konkuren¢ni boj a technologickou inovaci, a tim zvySovat
ekonomickou vykonnost. K tomu je vSak tieba vytvofit a€inné politické zdzemi pro spotiebitele, které
ochrani spottebitele pied nekalymi trznimi praktikami, umozni spotiebitellim ¢init informovana rozhodnuti a
v némz jsou si spolecnosti i spotiebitelé dobie védomi svych prav a povinnosti.

Soubor nastroju spottebitelské politiky OECD je praktickym privodcem, ktery ma statnim trednikiim
pomoci nalézt systematicky pfistup k identifikaci a vyhodnoceni problému spotiebitell a ptipravit, zavést a
prezkoumat u¢innou politiku, kde spotiebitelé mohou plnit svou ulohu pii zajistovani dynamického ristu
ekonomiky. Zaméfuje se na politiky, za néz obvykle nesou odpovédnost organy na ochranu spotiebitelti.
Nejedna se vSak o otazky konkurence, jez jsou tématem souvisejici zpravy OECD (Soubor nastroji pro
vyhodnocovani konkurencniho prostiedi).

Zmény trzniho a spoti‘ebitelského prostiredi

Spotiebitelské trhy se zbozim a sluzbami prosly za poslednich 20 let hlubokou proménou. Piivodci zmén
byly regulacni reformy, otevienéjsi globalni trhy, rozvoj novych technologii a rist spottebitelskych sluzeb. V
mnoha piipadech spotiebitelé z téchto zmén vyrazné tézili. Pfesto se v§ak pomérné malo pozornosti
vénovalo novym vyzvam, které tento vyvoj pfinasi jak pro spotiebitele, tak pro tvirce spotiebitelské

vyrazna diferenciace mezi souvisejicimi produkty a sluzbami, coz spotiebitelim jesté vice stéZzuje moznost
porovnat a posoudit hodnotu dané nabidky. A piestoze rozsifovani globalniho obchodovani a rozvoj

internetu pfinaseji spotiebitelim nové piilezitosti, pfichazeji s nimi i nové formy podvodu, které povolavaji
organy na ochranu spotiebitelii k vétsi ostrazitosti a aktivni spolupraci se zahrani¢nimi kolegy.

Také samotni spottebitelé se zménili. Déti a mladez, kterym Casto chybéji spotiebitelské zkusenosti, se
stdvaji vyraznéjsi trzni silou, stejné tak jako star$i generace, jez se musi vyrovnavat s neobvyklymi trznimi
situacemi. Obecné jsou spotiebitelé informovangjsi, ale stale je zde mnoho lidi, kterym chybéji pocetni
dovednost a gramotnost nutné k orientaci na dneSnim informacemi ptekypujicim trhu.

LepSi porozuméni trhiim a rozhodovani spotiebitelt

Ekonomie pfedstavuje uZitecny nastroj k rozliSeni oblasti trhu, kde by bylo dobré pfistoupit ke statni
intervenci, a miZe nabidnout i voditko pfi zjiStovani, které druhy intervence budou nejucinnéjsi. V ramci
bézné ekonomické teorie plati predpoklad, Ze volny trh pro spotiebitele obvykle zajisti to nejlepsi prostiedi.
Mohou v§ak nastat okolnosti, kdy trhy nedokéazi vyprodukovat optimalni vystupy. Pfikladem je nedostate¢na
konkurence. Jinou dulezitou pricinou selhani trhu je situace, kdy spotiebitelé nemaji dostatek informaci o
produktech a cenach dostupnych na trhu. Spotfebitelé se naptiklad nemohou informované rozhodovat, pokud
maji netiplné, zavadejici, ptili§ komplikované nebo obs4hlé informace. Behaviordlni ekonomie mezi jinym
prokazala, Ze zplsob poskytovani informaci a rimovani moznosti vybéru ma vyznamny vliv na volby, které
spotiebitel €ini, a to Casto smérem, ktery neni v jeho nejlepsim zajmu.

Identifikace a hodnoceni problémi spotiebiteli

Hlavnim tkolem politikti je odhalit a vyhodnotit problémy spotiebitell a urcit, zda mira jejich poskozeni
vyzaduje zasah statu. V tomto ohledu mohou orgdny na ochranu spotiebitelli vyuzit n€kolika nastrojti. Staty
se pii své praci fidily pfevazné stiznostmi spotiebitelll, ale jsou zde 1 jiné zpiisoby. Za ti¢elem analyzy vyvoje
na trhu probéhly prizkumy spokojenosti a nespokojenosti, skupinove rozhovory a hloubkovy kvantitativni
vyzkum. V nedavné dobé nékteré zemé navic investovaly nemalo zdrojii a ¢asu do pfipravy dimyslngjsich
postupt analyzy a sledovani trhu systematictéjSim zptisobem.

Priprava a zavadéni spotiebitelské politiky

Organy na ochranu spotiebitelti maji na feSeni trznich problémi k dispozici n€kolik politickych nastrojli; od
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cileného posilovani pozice spotiebitele (opatfeni na strané poptavky), napiiklad zlepSovanim kvality ¢i druhu
informaci o produktech a zajisténim uzavirani poctivych smluv, az po zménu chovani firem (opatieni na
stran¢ nabidky), naptiklad stanovenim produktovych norem ¢i podporou zavadéni etickych kodexd.

Politici se mohou citit pod tlakem a nuceni pfijmout rychla rozhodnuti, aby splnili ocekavani vetejnosti.
Takova narychlo pfipravena politika v§ak muze vést k undhlenym opatienim s necekanymi negativnimi
dasledky pro spottebitele i jiné zainteresované strany. Organy na ochranu spotiebiteld by proto sva
rozhodnuti mély zakladat na spolehlivych a pfesnych zdrojich. V tomto pfistupu jim ma pomoci prave tento
soubor nastrojti. Na zakladé nejnovéjsSich védomosti o fungovani spotiebitelskych trhi a zptisobu, jakym se
spotiebitelé rozhoduji, stanovuje soubor nastrojii rdmec, kterého mohou politici vyuZit pfi rozhodovani, zda
je k vyfeSeni urcitého problému na trhu nutny zasah statu. Shrnuje typy dostupnych nastroji a okolnosti a
zpusoby, jak jich Ize co nejucinnéji vyuzit.

Soubor nastroji nabizi komplexni Sestistupiiovy postup rozhodovani, ktery je vhodny pro vSechny urovné
statni spravy 1 samospravy a feSeni ndrodnich 1 mezinarodnich otazek (obr. 1).

1. krok: Urcit problém spotrebitelii a jeho

pricinu

Definovani problému a jeho pfi¢iny poslouzi k uréeni instituci a dal$ich zainteresovanych stran, které se
mohou podilet na ptiprave potencidlniho politického feSeni. Mezi pti¢iny problémd, s nimiz se tvlrci
spotiebitelské politiky obvykle setkavaji, patii chovani firem (napt. zavadéjici reklama), nedostatecné
informace, piedpojatost chovani spotiebitelll a selhani trhu ¢i regulac¢niho prostiedi.

V tuto chvili je tieba, aby odpovédné urady urcily:

e zda je orgédn na ochranu spotfebitelll tou nejvhodnéjsi organizaci, kterd miize vyftesit pficinu celého
problému nebo pouze jeho vybranych aspekti;

e zda by problém Iépe nevyfesila jina instituce. Takova situace nastava, pokud problém ¢i
pravdépodobné nastroje jeho feSeni spadaji mimo oblast pravomoci organu na ochranu spotiebitel;

o zda existuji odpovidajici moznosti vyfeseni problému piimo u jeho zdroje;

e zda neni naprava problému v rozporu s jinymi vefejnymi zajmy.

Pokud se orgén na ochranu spotiebitelti rozhodne problém dale fesit, musi prozkoumat, jak je spotiebitelim
ujma zpusobovana (2. krok).

2. krok: Vyhodnotit miru poSkozeni
spotrebitele

K poskozeni spottebitele dochazi ve chvili, kdy trh nedosahuje svého potencialu a v disledku toho dochazi k
ujmé na blahu spotiebitelt. Hlavnim tkolem politiky vychazejici z redlné situace je rozlisit a vyhodnotit
podstatu a miru poskozeni spottebitele (tj. jakym zplisobem, v jakém mnozstvi a v jakém rozsahu je Gjma
zplisobovana).

Poskozeni miiZze byt penézni i jiné povahy, naptiklad finan¢ni ¢i Casova ztrata, zplisobeni stresu ¢i fyzické
ujmy. Pfestoze je n€kdy obtizné ujmu vycislit, je tento krok nezbytny, i kdyby jeji vyjadieni mélo byt pouze
kvalitativni. Ke stanoveni rozsahu poSkozeni je mozné vyuzit skupinové rozhovory, tidaje z reklamaci a
stiznosti, prizkumy mezi spottebiteli, sledovani trhu a ekonometrickou analyzu.

Spravné vycisleni ijmy spotiebitelll slouzi politikiim jako podklad, na kterém Ize vystavét presvédcivy
argument pro nutnost ptipadného zasahu (3. krok), a pomuze i pfi stanoveni u¢inného politického cile (4.
krok).
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3. krok: Rozhodnout, zda mira poskozeni
spotrebitele opraviuje k politickému zasahu

Rozhodnuti, zda je nutné zasahnout, musi zohlednovat fadu skutecnosti:

o Jaka je mira poskozeni spotiebiteli? Intervenci lze odiivodnit i v piipadé, Ze je mira mala, ale
zasahuje velkou skupinu spottebitelli, nebo naopak, pokud mensi skupina spotiebitelti zakousi
vyraznou ujmu.

e Jaké skupina spotiebitelll je poskozovana? Je napiiklad nutné ptihlédnout k neimérnému dopadu na
urcité skupiny, naptiklad déti, seniory nebo socialn¢ znevyhodnéné skupiny.

o Jak dlouho bude poskozovani spottebitelti dle ocekavani trvat? Vyhodnocuje se i vyvoj a proména
ujmy v prub¢hu Casu. Pokud se predpoklada, ze se poSkozovani spotiebitelti bude zhorSovat, divod
zasahu je o to vetsi.

e Jaky bude pravdépodobné dusledek toho, Ze problém nebude fesen na politické Urovni? Zde se
zvazuje politicky, socialni a ekonomicky dopad v situaci, kdy piipad zlstane bez politické odezvy.

o Jsou zde néjaké dalsi ndklady pro ekonomiku? Zplisobuje problém spotiebitelt ijmu 1 jinym
zainteresovanym stranam? Narusuje naptiklad konkurenci mezi firmami?

Na zékladé vyhodnoceni téchto faktorii by organ na ochranu spotiebiteliit mél rozhodnout, zda i) je tieba
ptijmout politické opatieni (ptejit ke 4. kroku), ii) je pro piijeti politického opatfeni nutné ziskat dalsi

MV

(zpét k 1. kroku) nebo iv) neni tfeba zadného opatieni, v kterémzto ptipadé prezkum kon¢i.

4. krok: Stanovit politicky cil a urcit moznosti
politické reakce

Stanoveni politického cile

Je tfeba stanovit politicky cil, ktery jasné€ urcuje, ¢eho ma politika dosahnout s ohledem na spotiebitele a
obecnéji na trh. Pro ucely budouciho pfezkumu je tteba urcit ukazatele uspéchu, cilové hodnoty ¢i zptsob
méteni U€innosti politiky (6. krok) se zaméfenim na trzni dopady pro spotiebitele (nikoliv docasné t€inky).
V ptipadé ¢iselnych metod se pred zavedenim politickych opatieni urci vychozi srovnavaci hodnoty.

Identifikace rozsahu moznych politickych feSeni

Nejprve je tfeba vynalozit tsili na identifikaci vSech moznych politickych feSeni (fesSeni, jez 1ze realné
implementovat). Miize se jednat o feSeni, ktera se zabyvaji posilovanim pozice spotiebitelli, zménou chovani
firem ¢i kombinaci obou pfistupti (obr. 2). Je nutné zvazit zavedeni novych politik i pfisnéjsi prosazovani
stavajicich politik. V této fazi je také vhodné rozhodnout, ktery organ ponese odpovédnost za implementaci
politiky a dohled nad jejim dodrZovanim, jaké budou naklady na jeji udrZeni a jakym zptsobem budou
informovany zainteresované strany a vefejnost.

5. krok: Vyhodnotit moznosti a zvolit politické
opatreni

Po identifikaci politickych moznosti se stanovi nejvhodnéjsi a ekonomicky nejvyhodnéjsi zplisob dosaZeni
daného politického cile (uréeného v ramci 4. kroku). Ve vétsin€ ptipadt bude potieba provést analyzu
nakladii a vynost, ktera zohledniuje vyc€islitelné aspekty i oblasti, jez nelze kvantifikovat (napt. spolecenské a
etické hodnoty). Zabér a hloubka takové analyzy by mély odpovidat pravdépodobnym disledkiim
zvazovaného politického opatieni. Hloubkoveé analyzy vSak neni tfeba pro kazdé vladni rozhodnuti.
Napftiklad v ptipadé okamzitého zakazu urcitého produktu poté, co zplisobil umrti ¢i vazné zranéni
spotiebiteld, neni analyza nakladl a vynosil nutna. Na druhou stranu se v nékterych ptipadech miize vyplatit
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provést vyzkumy, zkuSebni testy a prizkumy k prohloubeni celkového ndhledu. Bude tomu tak zejména u
politickych opatieni, ktera mohou nékterym zainteresovanym stranam zpusobit vysoké naklady a maji trvat v
podstaté neomezen¢ dlouho (napiiklad zakotvenim v zakon¢).

Porada se zainteresovanymi stranami, mezi nez patii sdruzeni spotiebiteld, dotéené firmy nebo primyslové
asociace, mize probéhnout kdykoliv v pribéhu Setfeni. V této fazi je to vSak zvlast dilezité, jelikoz to
pomiize ovéfit, zda jsou moznosti vyjadieny jasn€ a odpovidajicim zpiisobem zohlediuji vSechny relevantni
otazky. Lze timto také odhalit dasledky, které politici neocekavali ani nezamysleli.

V neposledni fad¢ je tfeba zohlednit mozné dopady na dalsi politické oblasti, naptiklad oblast konkurence a
ochrany Zivotniho prostfedi.

6. krok: Pripravit postup prezkumu k
vyhodnocent ucinnosti politického opatreni

Pravidelné pfezkumy spotiebitelskych politickych opatfeni poméhaji urcit, zda je dosahovano cilt
(stanovenych v ramci 4. kroku) pfi imérné vysi naklada. Pfezkum musi zohlednit zmény v podstaté
problému spotiebiteld, zmény na trhu a potencialné neocekavané ¢i nezamyslené dusledky vybraného
politického opatieni. K prezkumu se pfistupuje poté, co uplynula dostate¢né dlouha doba od zavedeni
daného politického opatieni.

Hodnoceni po implementaci mize zahrnovat vse od pribézného monitorovani az po rozsahlé hloubkové
pfezkumy. Metody pouzivané v této fazi se podobaji metodam pouzivanym pii predbéZzném vyhodnocovani
oc¢ekavanych nakladii a vynost. Piezkumy je nutné provadét za ucelem zjisténi, zda se ma opatfeni ponechat
v platnosti nebo zda se ma upravit ¢i zrusit, zda je tieba zpfisnit jeho prosazovani, zvazit zavedeni
alternativniho politického opatieni nebo prehodnotit podstatu ¢i pfi¢inu problému (1. krok).
Obrazky

e Obr. 1. Jednotlivé kroky pfi vytvaieni spotiebitelské politiky

e Obr. 2. Nastroje spotiebitelské politiky zacilené na stranu poptavky a nabidky na trhu
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