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Suprava nastrojov spotrebitel'skej politiky

Zhrnutie v slovencine

e Trhy tovarov a sluzieb presli v priebehu poslednych 20 rokov znaénymi zmenami. Regula¢né
reformy, otvorenejsie globalne trhy, nové technologie a rast ulohy sluzieb v ekonomickych
aktivitach viedli k zmendm, ktoré v mnohych pripadoch poskytli spotrebitel'om znaéné vyhody.

o Relativne mala pozornost’ sa venovala vyzvam, ktoré tento vyvoj predstavoval pre samotnych
spotrebitel'ov. VACSi vyber a vicsia zloZitost’ na mnohych trhoch spdsobili, Ze pre spotrebitel'ov
je Coraz zlozitejsie porovnavat’ a posudzovat hodnotu produktov a sluzieb. Vyzvy pre
spotrebitel'ov priniesli podobné vyzvy aj pre vladne organy zodpovedné za ich ochranu pred
necestnymi obchodnymi praktikami a podvodmi.

e Tato publikacia skima postup vyvoja trhov a poskytuje podrobné informacie pre lepsie
vytvaranie spotrebitel'skych politik. Po prvykrat skima, ako to, ¢o sme zistili Stadiom
behaviordlnej ekondmie, meni spdsob, akym politicki Cinitelia rieSia problémy.
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Spotrebitelia zohravaju klI'a¢ovu rolu v hospodarstvach, pricom tvoria viac nez 60 % HDP krajin OECD. Ak
spotrebitelia ziskaji moznosti, mézu zvysit hospodarsky vykon tym, ze budu pomahat’ posiliiovat’
konkurenciu a obchodné inovacie. To vSak vyzaduje u¢inny rezim spotrebitel'skych politik, v ktorom st
spotrebitelia chraneni pred necestnymi trhovymi praktikami, m6zu uskuto¢novat’ informované rozhodnutia a
v ktorom su si podniky aj spotrebitelia vedomi svojich prav a povinnosti.

Publikacia OECD s nazvom Suprava nastrojov spotrebitel'skej politiky je prakticka prirucka, ktord ma
pomdct politickym ¢initel'om pri pouzivani systematického pristupu na identifikaciu a hodnotenie
spotrebitel'skych problémov a na vypractvanie, realizaciu a hodnotenie €¢innych spotrebitel'skych politik,
aby spotrebitelia mohli zohravat’ svoju ulohu pri zaru¢ovani dynamickeho hospodarstva. Zameriava sa na
politiky, za ktoré su spravidla zodpovedné spotrebitel'ské organy. Nezahfiia otdzky konkurencie, ktoré sa
riesia v prislusnej sprave OECD (Stprava nastrojov na hodnotenie konkurencie).

Zmena trhového a spotrebitel’ského profilu

Spotrebitel'ské trhy tovarov a sluzieb presli v priebehu poslednych 20 rokov nesmiernymi zna¢nymi
transforméciami. Hybnymi silami zmien boli regulacné reformy, otvorenejsie globalne trhy, rozvoj novych
technologii a rast spotrebitel'skych sluzieb. Tento vyvoj v mnohych pripadoch poskytol spotrebitel'om
znacné vyhody. Relativne malé4 pozornost’ sa v§ak venovala vyzvam, ktoré tento vyvoj predstavoval pre
spotrebitel'ov a tvorcov spotrebitel'skych politik. Napriklad moderny trh obsahuje Coraz viac coraz
zlozitejSich produktov. Navyse, medzi stvisiacimi produktmi a sluzbami je zna¢ny rozdiel, Co sposobuje, ze
pre spotrebitel'ov je Coraz zlozitejSie porovnavat’ a posudzovat’ hodnotu pontikanych produktov a sluzieb. A
hoci rastici globalny obchod a rozvoj internetu poskytuju nové prilezitosti pre spotrebitel’'ov, objavili sa aj
nové formy podvodu, ktoré vyzaduju, aby organy na ochranu spotrebitel'ov boli ostrazitejSie a aktivnejsie
spolupracovali so zahrani¢nymi kolegami.

Spotrebitelia samotni sa taktiez zmenili. Deti a mladi 'udia, ktori maji ¢asto malo skusenosti ako
spotrebitelia, st vyznamne;jsie sily na trhoch, rovnako ako rastlici pocet starSich I'udi, ktori niekedy celia
jedine¢nym trhovym vyzvam. Hoci su spotrebitelia v§eobecne vzdelanejsi, mnohym este stale chybaju
zrucnosti v oblasti matematiky a gramotnosti, ktoré sa vyzaduji v dnesnom zlozitejSom trhu narocnom na
informacie.

LepSie chapanie trhov a spotrebitel’ské rozhodovanie

Ekondmia je uzito¢na na lepSiu identifikaciu oblasti, v ktorych je mozné zaruéit’ vladne intervencie na trhoch
sliZiace spotrebitelom, a moZe poskytovat’ usmernenia z hl'adiska toho, ktoré typy intervencii budu
naju¢innejsie. Standardna ekonomicka teéria predpoklada, Ze slobodné trhy zvy&ajne poskytnu najlepsie
vysledky pre spotrebitel'ov. Existuji vSak okolnosti, za ktorych trhy nemusia poskytovat’ optimalne
vysledky. Takymto prikladom je nedostatona konkurencia. Dal3i dblezity zdroj zlyhania trhu sa vyskytuje,
ked’ spotrebitelia nemaju dostatok informacii o produktoch a cenach dostupnych na trhoch. Spotrebitelia
napriklad nemo6Zzu uskutoc¢iovat’ informované rozhodnutia, ak dostdvaji informécie, ktoré st netiplné,
zavadzajlce, prilis§ zlozité alebo prili§ obsiahle. Behavioralna ekonémia preukézala, ze, okrem iného, sposob
prezentovania informéacii a sposob zostavenia moznosti vyberu moze podstatne ovplyvnit’ trhové volby;
niekedy sposobmi, ktoré nie su v najlepSom zaujme spotrebitelov.

Identifikacia a hodnotenie problémov spotrebitel’ov

Zistovanie a hodnotenie problémov spotrebitel'ov a urCovanie, ¢i iroven vzniknutej ujmy spotrebitel'ov
vyzaduje vladne opatrenia, su kI'icové vyzvy pre politickych Cinitel'ov. V tejto suvislosti maju spotrebitel'ské
organy k dispozicii niekol'ko technik. Krajiny pri svojej praci do zna¢nej miery Cerpali zo staznosti
spotrebitel’'ov, ale zaoberali sa aj d’al$imi doleZitymi metddami. Na analyzu vyvoja na trhoch sa vykonavali
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prieskumy spokojnosti a nespokojnosti, prieskumy prostrednictvom zaujmovych skupin a hibkovy
kvantitativny prieskum. Pocas poslednych rokov niektoré krajiny navyse investovali znaéné mnozstvo ¢asu a
prostriedkov do rozvoja domyselnejSich postupov na analyzu a skimanie trhov systematickejSim sposobom.
Rozvoj a realizacia spotrebitel’skej politik

Organy na ochranu spotrebitel'ov maju k dispozicii niekol’ko politickych nastrojov na rieSenie problémov na
trhu. Zahtnaju tie, ktoré sa zameriavaji na posilnenie postavenia spotrebitel'ov (opatrenia na strane dopytu),
napriklad zvySovanie kvality alebo typu informacii poskytnutych o produktoch a zarucenie toho, ze
spotrebitel'ské zmluvy nebudu necestné, ako aj tie, ktoré sa zameriavaji na Gpravu spravania firiem
(opatrenia na strane ponuky), napriklad povinné standardy produktov alebo podpora rozvoja pravidiel
Spravania.

Politicki ¢initelia moZu citit’ tlak na rychle prijimanie rozhodnuti, aby tak spiiiali o¢akavania verejnosti.
Nepripravené politické rozhodovanie vSak moze mat’ za nasledok unahlené rozhodnutia, ktoré¢ maju
nepredvidané negativne nasledky pre spotrebitel'ov a d’al$ie zicastnené strany. Aby sa tomu zabranilo, mali
by spotrebitel'ské organy pri vytvarani politik zaujimat’ prisny pristup zalozeny na dokazoch. Této stiprava
nastrojov bola vypracovana s cielom pomdct’ v tomto ohl'ade. Stprava néstrojov vychadza z novych
poznatkov o fungovani spotrebitel'skych trhov a o tom, ako spotrebitelia prijimaji rozhodnutia, pricom
poskytuje rdmec na usmeriiovanie politickych €initel'ov pri rozhodovani, kedy pri rieSeni problému
zasiahnut’ do trhu. Obsahuje prehl'ad typov dostupnych nastrojov a okolnosti, za ktorych by sa tieto néstroje
mohli efektivne pouzivat’.

Stprava nastrojov predstavuje komplexny proces pre rozhodovanie v Siestich krokoch, ktoré sa daji pouzit’
na vSetkych trovniach riadenia §tatu, na rieSenie miestnych, vnutrostatnych alebo medzinarodnych otazok

(obr. 1).

Krok 1: Definovanie problému spotrebitelov
a jeho zdroja

Definovanie problému a jeho zdroja pomdze identifikovat’ institucie a zii€astnené strany, ktoré by mohli byt
zahrnuté v potencidlnom procese rozvoja politiky. Zdroje problémov bezne rieSenych tvorcami
spotrebitel'skych politik zahfiiaji spravanie firiem (napr. zavadzajuca reklama), chyby v informaciach,
spravanie a predsudky spotrebitel’'ov a trhové alebo regulacné zlyhania.

V tejto faze musia rozhodujuci €initelia urcit’:

e (i je spotrebitel'sky orgédn najvhodnejsim subjektom na rieSenie zdroja problému spotrebitel'ov ako
celku alebo ur€itych aspektov problému;

o i by sa problémom nemal zaoberat’ iny subjekt. Tato moznost’ by platila v pripade, Ze problém alebo
pravdepodobné politické nastroje na jeho napravu nespadaju do prdvomoci organu na ochranu
spotrebitel'ov;

e (i je dostato¢ny priestor na ndpravu problému pri jeho zdroji;

o ¢i by naprava problému nebola v rozpore s d’al§imi ciel'mi verejnej politiky.

Ak sa organ na ochranu spotrebitel'ov rozhodne skiimat’ problém d’alej, mal by preskiimat’ mieru ujmy
spotrebitel'ov (krok 2).

Krok 2: Meranie ujmy spotrebitelov

Ujma zékaznikov vznika, ked’ vysledky trhu nedosahujt ich potencial, ¢o ma za nasledok nizsi osoh pre
spotrebitel'ov. Identifikacia a meranie charakteru a vel’kosti ujmy spotrebitel'ov (ako su spotrebitelia
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poskodzovani, pocet zdkaznikov a rozsah, v ktorom su zakaznici poSkodzovani) je kI'aiCovou zlozkou tvorby
politik zaloZenej na dokazoch.

Prvky ujmy zahfiaji finan¢né a nefinan¢né ucinky, ako st napriklad priame finan¢né Skody, strata Casu,
stres a fyzické zranenie. Hoci vyc¢islenie je Casto zlozité, posudzovat ujmy je vel'mi dolezité, aj ked’ je to
mozné len kvalitativnym spésobom. Mozné zdroje informacii na hodnotenie zahfiaju zaujmové skupiny,
udaje zo st'aznosti, spotrebitel'ské prieskumy, skiimanie trhu a ekonometricka analyzu.

Dobré zhodnotenie ujmy spotrebitel'ov poskytuje politickym ¢initel'om dokaz na vytvorenie potreby trhové
intervencie (krok 3) a pomaha tiez pri stanoveni u¢inného politického ciela (krok 4).

Krok 3: Urcenie, ¢i ujma spotrebitelov
vyzaduje politické opatrenie

Pri rozhodovani o intervencii je potrebné zvazit’ niekol’ko otazok:

e Aky je rozsah ujmy spotrebitelov? Intervencia moéze byt potrebna, ak je uyma mala, ale citi ju velky
pocet spotrebitel’'ov, alebo naopak, ak je ujma vel'ka, hoci ju pocituje len malé skupina spotrebitel’'ov.

e Kto pocituje ujmu spotrebitel'ov? Mal by sa zohl'adnit’ napriklad nerovnomerny tc¢inok na niektoré
skupiny, napriklad deti, starSie alebo socialne znevyhodnené osoby.

o Aké je ocakavané trvanie ujmy spotrebitel'ov? Malo by sa vyhodnotit’, ako sa ujma bude casom
pravdepodobne menit. Ak sa o¢akava, ze sa zhor$i, moze to posilnit’ dokaz na intervenciu.

o Aké st pravdepodobné dosledky neprijatia ziadnych politickych opatreni? Mali by sa zohl'adnit’
politické, spolocenské a hospodarske dosledky neprijatia ziadnych politickych opatreni.

e Vyzaduju sa nejaké zna¢né néklady na hospodarstvo? Vytvéara spotrebitel'sky problém ujmu pre
d’alSie zacastnené strany? Deformuje napriklad konkurenciu medzi firmami?

Zohl'adnujuc tieto faktory by organ na ochranu spotrebitel'ov mal rozhodnut,, ¢i i) by sa mali zvazit’ politické
opatrenia (prechod na krok 4), ii) sa vyzaduju d’alSie dokazy pred prechodom na vypracovanie politiky
(névrat na krok 2), iii) je potrebné lepSie pochopenie charakteru alebo zdroja problému spotrebitel'ov (navrat
na krok 1) alebo iv) sa nevyZaduju Ziadne opatrenia a v takom pripade by sa skimanie malo ukoncit’.

Krok 4: Stanovenie politického ciela a
identifikacia rozsahu politickych moznosti

Stanovenie politického ciel'a

Mal by sa ur¢it’ jasny politicky ciel’ z hl'adiska toho, ¢o mé politika dosiahnut’ pre spotrebitelov a
vSeobecnejsie pre trh. Mali by sa stanovit’ vhodné indikatory tspechu, ciele alebo metrika, ktoré ul'ahcia
buduce hodnotenie efektivity politiky (krok 6) a ktoré by sa mali zamerat’ na vysledky trhu pre spotrebitelov
(nie okamzité vysledky). Ak sa zahrnie metrika, pred realizaciou politiky by sa mali vyvinat’ snahy o
stanovenie referencnej trovne.

Uréenie rozsahu praktickych politickych krokov

Je potrebné uskutocnovat’ snahy o identifikaciu uplnej Skaly praktickych politickych moznosti (tych, ktoré
modzu byt’ realisticky implementované). Takéto moZnosti by zahfiali tie, ktoré sa zameriavaji na posilnenie
postavenia spotrebitel'ov, tie, ktoré sa zameriavaji na upravu spravania firiem, ako aj tie, ktoré maja prvky
oboch uvedenych kategoérii (obr. 2). Je potrebné zvazit’ nové politické moZznosti ako aj lepSie uplatiiovanie
existujucich politik. V tejto faze je tiez vhodné identifikovat’, kto by bol zodpovedny za implementaciu a
uplatiovanie, ndklady na udrZanie politiky a ako by sa politika ozndmila zucastnenym strandm a verejnosti.
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Krok 5: Vyhodnotenie moznosti a vyber
politického opatrenia

Po identifikacii politickych moznosti je cielom uréit’ najvhodnejsiu a cenovo najvyhodnejsiu metodu
dosiahnutia politického ciel’a (z kroku 4). Vo vicsine pripadov by sa mala vykonat’ analyza nakladov a
vynosov, ktord sa vzt'ahuje na vyc¢isliteI'né aspekty a aj na tie oblasti, kde by vycislenie nemuselo byt mozné
(napr. spologenské hodnoty a etické hl'adisk4). Rozsah a hibka analyzy by sa mali uréit’ na zaklade
pravdepodobnych dosledkov danej politiky. Nie kazdé vladne opatrenie vyzaduje hibkovi analyzu.
Napriklad okamzity zakaz produktu po timrti alebo vaznom zraneni spotrebitel'ov by vzdy nevyzadoval
analyzu nakladov a vynosov. Na druhej strane v niektorych pripadoch moze byt’ vhodné vykonat prieskumy,
testy v teréne a vyskum s cielom prehibit’ postdenie. To by bolo pravdepodobné v pripade politik, ktoré by
znamenali vysoké naklady pre niektoré zucastnené strany a ktoré by boli relativne trvalého charakteru (napr.
uzékoneneé pravnymi predpismi).

Konzultacie so zGi¢astnenymi stranami, ktoré zahfiajh spotrebitel'ské organizacie, zainteresované firmy alebo
priemyselné zdruZenia, by sa mohli uskuto¢iiovat’ v 'ubovol'nom ¢ase pocas skimania. Je v§ak obzvlast
dolezité zohl'adnit to v tomto kroku, pretoze to mdéze pomdct’ zarucit, ze moznosti buda vyjadrené jasne a
budu primerane riesit’ vSetky prislusné otazky. TaktieZ to méze pomdct’ odhalit’ dosledky, ktoré politicki
¢initelia nepredpokladali alebo nezamyslali.

Nakoniec je potrebné zvazit’ €inky kazdej moznosti na d’alSie oblasti politiky, napriklad na konkurenciu a
zivotné prostredie.

Krok 6: Vypracovanie procesu hodnotenia
politiky na vyhodnotenie efektivity politiky

Pravidelné hodnotenia spotrebitel'skych politik sliiZzia na urcenie, ¢i sa ciele (stanovené v kroku 4) dosahuju
nakladovo efektivnym spdsobom. Proces hodnotenia musi zohl'adiiovat’ zmeny v charaktere problému
spotrebitel'ov, zmeny na trhu a mozné nepredvidané a nezamyslané dosledky zvoleného politického
opatrenia. Hodnotenie by sa malo uskutoc¢nit’ po tom, ¢o politické opatrenie funguje po primerané casove
obdobie.

Hodnotenia po implementacii m6Zu byt’ v rozsahu od priebeZzného monitorovania aZ po plnohodnotné
hodnotenia. Metddy vykonavania hodnoteni su podobné metédam pouzitym na predchadzajuce hodnotenie
o¢akavanych nakladov a vynosov. Hodnotenia by sa mali pouZit’ na ur€enie, ¢i by opatrenie malo byt’
zachované, zmenené alebo zrusené, ¢i by sa malo posilnit’ jeho uplatiiovanie, ¢i by sa nemalo zvazit’
alternativne politické opatrenie alebo ¢i by opdtovné hodnotenie charakteru alebo zdroja problému bolo
prinosné (krok 1).
Obrazky

e Obr. 1. Kroky tvorby spotrebitel'skych politik

o Obr. 2. Néstroje spotrebitel'skej politiky uréené pre stranu dopytu a stranu ponuky na trhu
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