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Spotrebiteľmi sme všetci, každý deň, aj keď si to 
možno neuvedomujeme, no už to, že si kúpime ces-
tovný lístok v autobuse alebo komunikujeme so svo-
jimi blízkymi cez internet z nás robí konzumentov 
ponuky trhu. Od výrobku, tovaru či služby, do ktorej 
investujeme, očakávame, že uspokojí našu potrebu. Je 
tomu tak vždy? Určite nie. 

Mnohí z nás si už iste kúpili niečo, s čím následne po 
príchode domov neboli spokojní. Či už obuv, šatstvo 
alebo elektroniku či nábytok. V takom prípade sa ku-
pujúci môže rozhodnúť navštíviť predajňu za účelom 
reklamácie. A tu už prichádza do “hry” predávajúci. 
On, servis, technik alebo iná kompetentná osoba 
posúdi, či je chyba ozaj na ich strane, teda strane pod-
niku alebo je chyba len zámienkou kupujúceho, aby 
sa mohol dostať k inému produktu v rovnakej sume. 
Ak si obe strany chcú zachovať dobré meno, dohodnú 
sa na výhodnom vyriešení nespokojnosti zákazníka a 
problémy sa stratia bez sporov.

Avšak ľudia ako aj inštitúcie sú rôzni, a tak sa v 
spoločnosti nevyhneme ani situáciám, kedy sa medzi 
tieto strany dostáva aj tretia, nezávislá osoba. Takouto 
osobou chápeme mediátora, právnika, ombudsmana 
či iných. Títo sa snažia nájsť kompromis medzi oboma 
spornými stranami mimosúdnou cestou. A práve o 
tomto type kompromisu je náš časopis. O riešení pro-
blémov medzi predajcom tovaru či poskytovateľom 
služby a spotrebiteľom. Okrem teoretickej časti, v 
ktorej sa dozviete viac aj o tom, kto všetko môže 
zasiahnuť do mimosúdnych sporov, vám ponúkame 
niekoľko skutočných príbehov zo života obchodu, v 
ktorých možno aj vy nájdete riešenie na svoje prob-
lémy a budete vedieť, ako ich zdolať. 

Prajem vám príjemné a poučné čítanie.

Stanka

                                          ÚVODNÍK

VYDAVATEĽSKÉ ÚDAJE:

„Kompromis je spôsob, ako rozdeliť koláč tak, aby si 
každý myslel, že dostal najväčší kúsok.“ (Ludwig Erhard)
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• text: Stanislava Macková • zdroj: KOTLER, P.: Marketing anagement. Praha, Viktoria Publishing 1991, s.148-149.

Na prelome 50. a 60. rokov 20. storočia americkí oby-
vatelia, ktorí boli nespokojní s činnosťou niektorých ob-
chodných firiem, alebo s ich nekalými praktikami, nasto-
lili požiadavku ochrany spotrebiteľa. Na tieto požiadavky 
zareagoval v americkom Kongrese deklaráciou  z 15. 
marca 1962 J. F. Kennedy, ktorý vyhlásil, že spotrebitelia 
sú najväčšou ekonomickou skupinou, ktorá priamo ale-
bo nepriamo ovplyvňuje každé verejné alebo súkromné 
ekonomické rozhodnutie, nie sú  však organizovaní vo 
veľkom a efektívne.  Táto deklarácia obsahovala 4 základ-
né práva spotrebiteľov: právo na bezpečnosť, právo byť 
informovaný, právo vybrať si a právo byť vypočutý. Medzi-
národná organizácia spotrebiteľských zväzov (IOCU) 
pridala v roku 1983 ďalšie štyri práva: právo na uspoko-
jenie základných potrieb, právo na nápravu, právo na 
spotrebiteľské vzdelávanie a právo na zdravé životné pros-
tredie. Spotrebiteľské hnutie nadobudlo medzinárodný 
charakter.
Dňa 9. apríla 1985 prijalo Valné zhromaždenie OSN Smer-
nice pre ochranu spotrebiteľov.

Vstupom Slovenska do jednotného trhu Európskej 
únie sa rozšírili naše možnosti výberu tovarov a služieb. 
Každý občan EÚ môže nakupovať výrobky a používať 
služby vo všetkých členských štátoch EÚ. Tieto možnosti  
priniesli mnohé ohrozenia. Ponúka  sa aj tovar, ktorý 
nie je bezpečný, technicky zaostáva a niekedy je zdra-
viu škodlivý. Informácie o tovare, o bezpečnom spôsobe 
jeho užívania sú často neúplné alebo ni-
jaké. Na ochranu proti takejto praxi sa vo 
vyspelých štátoch sveta začalo formovať 
spotrebiteľské hnutie usilujúce sa o 
účinnejšiu ochranu spotrebiteľa prostred- 
níctvom vlády, a to vytváraním legis-
latívnych bariér proti týmto praktikám v záujme ochrany 
života ľudí, ich bezpečnosti, zdravia a majetku. 
 Spotrebiteľ musí poznať svoje práva a zvýšenie jeho 
informovanosti je rovnako dôležité, ako zakotvenie 
spotrebiteľských práv do právneho poriadku. K tomuto 
v súčasnej dobe prispieva veľkou mierou práve Európska 
únia.

DENNE V ÚLOHE SPOTREBITEĽ A

Nakupujeme, nakupujeme... Či je piatok, či je sviatok. Sú dni, keď nákupné centrá praskajú vo švíkoch. Najmä 
v predsviatočných dňoch, alebo keď sa začínajú posezónne  výpredaje a akciové ceny.

 Aj keď si to neuvedomujeme, denne  sa ocitáme v úlohe spotrebiteľa. Nakupujeme tovar v obchodoch, na trhoch, 
prostredníctvom internetu, odoberáme elektrickú energiu, plyn, vodu, objednávame si služby rôzneho charakte-
ru, jednoducho každý z nás je spotrebiteľ. Práve preto je dôležité vedieť, aké máme ako spotrebitelia práva, ale aj 
povinnosti pri nákupe tovarov a služieb. Z praktického života vieme, že sú aj takí predajcovia a poskytovatelia služieb, 
ktorí našu nevedomosť zneužívajú a používajú nekalé praktiky. Dôraz by sa mal klásť predovšetkým na prevenciu a 
výchovu spotrebiteľa, aby sme sa vedeli lepšie brániť.

15.  MAREC  -   SVE TOVÝ DEŇ PR ÁV SPOTREBITEĽOV


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Celý súbor právnych predpisov na ochranu 
spotrebiteľa možno rozdeliť na:

1.  verejnoprávnu úpravu, 
2.  súkromnoprávnu úpravu. 

Verejnoprávna ochrana spotrebiteľa
Podstatou verejnoprávnej ochrany je aktivita štátu. Štátne orgány 
ochraňujú spotrebiteľa na základe Zákona  č. 250/2007 Z. z. o 
ochrane spotrebiteľa a o zmene zákona Slovenskej národnej rady 
č. 372/1990 Zb. o priestupkoch v znení zákona č. 397/2008 Z. z.

Orgánmi verejnej správy vo veciach ochrany 
spotrebiteľa sú:

■ Ministerstvo hospodárstva SR,
■ orgány dozoru,
■ obce. 

Súkromnoprávna ochrana spotrebiteľa
sa zakladá na aktivite samotných spotrebiteľov a organizácií 
vytvorených v podobe napr. občianskych združení na ochranu 
spotrebiteľa. Ak sa nedomôže rešpektu k svojmu právu, od 
spotrebiteľa sa vyžaduje, aby svoje práva priznané súkromným 
právom uplatnil v konaní pred súdom. 

Združenia spotrebiteľov sú oprávnené riešiť aj mimosúdnou cestou spory týkajúce sa reklamácií, ktoré vzniknú 
medzi predávajúcim a spotrebiteľom. Predpokladom je súhlas obidvoch strán t. j. spotrebiteľa a predávajúceho.

Medzi hlavné úlohy spotrebiteľských združení v oblasti ochrany spotrebiteľa patria vzdelávanie a šírenie spotrebiteľského 
povedomia, poradenstvo pri riešení konkrétnych spotrebiteľských problémov a zastupovanie sociálne odkázaných 
spotrebiteľov pri konkrétnych spotrebiteľských sporoch. 

text: Monika Molnárová , zdroje: DRGONCOVÁ J.: Inštitucionálne zabezpečenie ochrany práv spotrebiteľa v Slovenskej republike.
Spotrebiteľské právo. Šamorín: Heuréka, 2007, s. 114

ČO MÁME VEDIE Ť O REKL AMÁCII?

Reklamácia je uplatnenie zodpovednosti za chyby výrobku alebo služby.
Zákon o ochrane spotrebiteľa ukladá predávajúcemu povinnosť informovať spotrebiteľa 
 o podmienkach a spôsobe reklamácie a o vykonávaní záručných opráv. Reklamačný poriadok musí 
byť na viditeľnom mieste dostupnom spotrebiteľovi.

 dodať spotrebiteľovi informáciu o podmienkach uplatnenia reklamácie,
 reklamáciu vybaviť do 30 dní od jej podania,
 o reklamácii vydať spotrebiteľovi písomný doklad.

Odborné posúdenie je vyjadrenie znalca alebo stanovisko vydané autorizovanou, notifikovanou alebo 
akreditovanou osobou alebo stanovisko osoby oprávnenej výrobcom na vykonávanie záručných opráv.

Vybavenie reklamácie je ukončenie reklamačného konania odovzdaním opraveného výrobku, výmenou výrobku, 
vrátením kúpnej ceny výrobku, vyplatením primeranej zľavy z ceny výrobku, písomná výzva na prevzatie plnenia alebo jej 
odôvodnené zamietnutie.

Predajca má v  oblasti reklamácie chybného tovaru:

OCHRANA  SPOTREBITEĽA
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text: Scarlett Krajlíková, Zdroj: Ministerstvo hospodárstva SR

ALTERNATÍVNE RIEŠENIE SPOTREBITEĽSKÝCH SPOROV KROK ZA KROKOM

Nie sú ojedinelé prípady, keď viacnásobná reklamácia tovaru alebo služby spotrebiteľom nebola vyriešená k jeho spo-
kojnosti, je presvedčený, že došlo k porušeniu jeho práv. Z dielne  Ministerstva hospodárstva SR vyšiel 1. februára 2016 
zákon 391/2015 Z. z. o alternatívnom riešení spotrebiteľských sporov (ARS). Spotrebitelia môžu jednoducho a rýchlo 
riešiť svoj spor mimosúdnou cestou. Majú právo obrátiť sa na subjekt alternatívneho riešenia sporov. Spor sa 
vyrieši do 90 dní (pri zložitých prípadoch je možné predĺženie lehoty) a k tomu bezodplatne alebo za symbolický 
najviac päťeurový poplatok.

Spotrebiteľ má požiadať predávajúceho, aby napravil porušovanie 
jeho spotrebiteľských práv. Avšak ak predávajúci do 30 dní od 
dňa odoslania na jeho žiadosť  nereagoval, alebo na ňu reago-
val zamietavo, spotrebiteľ podá návrh na alternatívne riešenie 
spotrebiteľského sporu. Môže ho zaslať aj elektronicky,  
napríklad vyplnením formulára, ktorý má každý subjekt alter-
natívneho riešenia spotrebiteľských sporov zverejnený na svojom 
webe. Takisto je možné zaslať formulár a akúkoľvek ďalšiu komu-
nikáciu aj poštou. 

Subjekt návrh preskúma, aby 
zistil, či môže začať ARS alebo 
či návrh odmietne na základe 
dôvodov, ktoré má stanovené 
v pravidlách ARS, napr. hodno-
ta reklamovaného sporu musí 
presahovať sumu 20,00 €. O od-
mietnutí subjekt spotrebiteľa in-
formuje.

Aký je postup pri alternatívnom riešení sporov? 

 Čo je cieľom ARS?
Subjekt alternatívneho riešenia spo-
ru intenzívne komunikuje s oboma 
stranami sporu. Cieľom alternatívneho 
riešenia spotrebiteľských sporov je 
nájsť kompromis a riešenie schodné pre 
obidve strany. 

 Ako sa ukončuje ARS?
 Pokiaľ sa predávajúci nebude chcieť dohodnúť so spotrebiteľom 
a je zrejmé, že došlo k porušeniu spotrebiteľských práv, subjekt 
alternatívneho riešenia spotrebiteľských sporov vypracuje pre 
spotrebiteľa odôvodnené stanovisko obsahujúce právne infor-
mácie súvisiace s jeho sporom. Toto stanovisko môže pomôcť 
spotrebiteľovi pri vypracovaní návrhu na začatie súdneho konania. 



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Zákazníčka Katka 2. januára 2017 
zakúpila svojmu partnerovi dva pán-
ske svetre. Nesedela veľkosť, a tak sa 
rozhodla tovar v zákonnej 14-dňovej 
lehote vrátiť. Približne po mesiaci, 
teda v polovici februára, bola zásiel-
ka prevzatá na pošte vo Zvolene. Šok 
nastal potom, čo e-shop Kataríne 
oznámil, že zásielka bola výrazným 
spôsobom poškodená. Poškodený 
bol aj samotný tovar. Povrch zásielky 
bol prederavený spolu s fóliami, v 
ktorých sa nachádzalo oblečenie. 
Nie je možné ho ďalej predať a bude 
musieť byť nahradené novým tova-
rom. E-shop vráti zákazníčke len tú 
peňažnú sumu, ktorá bude ponížená 
o cenu nahradeného tovaru.

Katarína požiadala o fotografie 
vrátených svetrov, načo jej e-shop 

odpísal, že jej tovar môže na vlastné 
náklady zaslať, aby si ho prehliadla.

 Spotrebiteľka sa obrátila na Slo-
venskú obchodnú inšpekciu, ktorá 
jej oznámila, že prípad sa pokúsi 
prešetriť, vyzerá to však na podvod-
níkov a finančná hotovosť jej zrejme 
nebude vrátená. Zákaznícky spor 
nemusel byť riešený súdnou ces-
tou. Príbeh spotrebiteľky Kataríny sa 
skončil ako jeden z mála dobre. 22. 
marca  jej bola kúpna cena tovaru 
vrátená. Vpodobných prípadoch sa 
len málokedy podarí získať naspäť 
kúpnu cenu.  

text: Scarlett Krajliková, zdroj: 
https://www.spotrebitelskecentrum.
sk/informacie/v-eshope-blckdmnd-
sk-neodporucame-nakupovat/

Medzi reklamáciami sa niekedy 
nájdu aj prípady, ktoré, ako sa ho-
vorí, môže napísať len sám život. 
Presne s takým typom sme sa stretli 
aj vo veľkom obchodnom reťazci 
elektrospotrebičov. Ochotný vedúci 
pracovník reklamačného oddele-
nia nám poskytol skutočný prípad 
obzvlášť špecifickej reklamácie.

 Išlo o nespokojnú zákazníčku, 
ktorá tvrdila, že jej zakúpená práčka 
počas prania farbí oblečenie, vidieť to 
najmä na jej spodnej bielizni. Aj keď 
jej predajcovia vysvetľovali, že zafar-
bené oblečenie nemôže byť chybou 
práčky, pani trvala na svojom. Po jej 
opakovaných sťažnostiach obchod-
ný reťazec vyslal servisného tech-
nika, aby sa na páčku pozrel „v akcii“ 
a vypral bielizeň za prítomnosti ne-
spokojnej zákazníčky.

Po vypraní bolo šatstvo 
nepoškodené a vyprané. Technik v 
správe uviedol, že v práčke chyba nie 
je a považoval prípad za uzavretý. 
Zákazníčka s touto správou nebola 

spokojná a naďalej sa domáhala 
presadenia svojej pravdy u pre-
dajcov. Tí po naliehaní kontak-
tovali iného technika. Opako-
val sa rovnaký postup. Aj tento 
servisný technik konštatoval: 
„Závada sa neprejavila. Práčka 
je v poriadku.“

Bežný spotrebiteľ by si už 
pravdepodobne priznal chybu 
v úsudku a nešiel do predaj-
ne znova. Pani však šla. Jej 
správanie presahovalo normu, 
a tak prišiel na rad aj tretí tech-
nik. Ten tiež prijal pozvanie 
na spoločné pranie s neodbytnou 
zákazníčkou. Samozrejme sa však 
chyba opäť neobjavila, a tak sa 
spotrebiteľka rozhodla postupovať 
inak. Napísala sťažnosť na centrálu 
obchodného reťazca, v ktorom sa 
domáhala opravy práčky, prípadne 
vrátenia peňazí.

Na základe tejto písomnosti muse-
la predajňa vrátiť hotovosť za kúpený 
„poškodený“ tovar.

Prípad však naďalej ostal ot-
vorený. Nie pre zákazníčku, ktorá 
sa po vrátení financií v predajni už 
neukázala, ale práve pre predajňu, 
ktorá má na sklade funkčnú práčku, 
ktorá však už nemôže byť predajná, 
pretože jednak bola použitá a jed-
nak bola na ňu podaná reklamačná 
sťažnosť.

text: Stanislava Macková

ZO SVETRA SA PARTNER  TEŠIŤ NEBUDE

KEĎ TECHNIK MUSÍ PRAŤ

Zákon zakazuje odrátavanie určitej čiastky zo zaplatenej sumy, napr. za údajné poškodenie tovaru. V danom prípade má 
spotrebiteľka nárok na vrátenie finančnej čiastky v plnej výške, t.j., v čiastke, ktorú preukázateľne zaplatila. (JUDr. Valný)

V danej veci predávajúci vyhovel reklamácií kupujúcej, hoci táto nepreukázala nefunkčnosť práčky 
ako podklad pre jej reklamáciu. Predávajúci sa zrejme rozhodol pre tento spôsob vybavenia reklamácie 

z dôvodu potenciálneho poškodenia jeho obchodného mena. (JUDr. Valný)
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Outdoorova obuv bola v januári 
zakúpená v nemenovanom ob- 
chode v cene 99,95 eur. Zákazníčka 
ju nosila približne 3 mesiace, a po-
tom počas leta ju odložila. V novem-
bri zistila, že obuv je prasknutá na 
oboch topánkach v prednej časti. 
Išla  si na tovar uplatniť do predaj-
ne reklamáciu. Predávajúci jej na 
reklamačnom lístku zaškrtol, že 
reklamáciu vybavuje zamietnutím. V 
decembri jej predavačka odovzdala 
obuv s tým, že reklamácia je aj bez 
odborného posúdenia zamietnutá, 
aj keď z dvojročnej záručnej doby 
uplynulo iba 12 mesiacov. Posudok 

si môže dať vypracovať u znalca, 
ktorého jej predajca určil. Zákazníčka 
si  ale na internete našla znalkyňu z 
odboru kožušníctvo, obuvníctvo a 
garbiarstvo, ktorá jej vypracovala 
znalecký posudok. Z neho vyplýva, 
že obuv nie je možné ďalej riadne 
užívať a že obuv bola porušená ešte 
pred používaním. Po opätovnom po-
daní reklamácie jej predajca oznámil, 
že jej preplatí znalecký posudok a 
poštové náklady, avšak  jej vrátia iba 
40% z celkovej kúpnej ceny tovaru.  S 
tým zákazníčka nesúhlasila. 

Spor bol po zaslaní do 
spotrebiteľského centra vyriešený 

mimosúdnou cestou. Zákazníčka 
komunikovala s reklamačným 
oddelením predajcu, kde jej bolo 
prisľúbené vrátenie kúpnej ceny 
obuvi.

text: Monika Molnárová

Prostredníctvom e-shopu si 
zákazníčka dňa 23. 7. 2015 objedna-
la tovar, ktorý mal byť dodaný podľa 
stránky do 14 dní. Tovar uhradila cez 
PayPal. Po uplynutí dodacej doby sa 
snažila kontaktovať majiteľa e-shopu. 
Ten sa vyhováral, že daný tovar je 

ručne vyrábaný a ešte mu nebol 
dodaný. Nakoniec sa ospravedlňoval, 
že tovar prišiel poškodený a pýtal 
sa, či zákazníčka chce späť peniaze 
za tovar, alebo bude čakať na nový. 
Keďže to trvalo už dlho, zákazníčka 
ho poprosila o vrátenie peňazí, čo 
bolo 8. 9. 2015. Bolo mu poslané aj 
potvrdenie o úhrade a objednávke. 
Odvtedy sa neustále vyhováral na 
rôzne zdravotné problémy. Neskôr 
tvrdil, že platbu urobil, ale niekto 
vraj urobil úhradu na iný účet. Keď 
ho žiadala, aby jej  zaslal potvrden-
ku,  tvrdil, že urobil v banke opravu 

a peniaze jej prídu. Tie však neprišli. 
Zákazníčka ho kontaktovala a 
oznámila mu, že to bude riešiť súd-
nou cestou. Zákazníčka kontaktovala 
spoločnosť (spotrebiteľské centrum), 
ktorá sa snažila kontaktovať predáva-
júceho. Tá zaslala majiteľovi e-shopu  
odstúpenie od zmluvy a žiada vráte-
nie kúpnej sumy na jej účet. Po 
niekoľkonásobnom kontaktovaní 
majiteľa, ktorý peniaze nevrátil, jej 
spoločnosť odporučila, aby danú vec  
posunula na súdne vymáhanie. 

text: Monika Molnárová

Zákazník uzavrel zmluvu s 
telekomunikačným operátorom 
s viazanosťou na 2 roky na službu 
IPTV a internetu, a to na základe tele-
fonickej ponuky operátora. V priebehu 
niekoľkých mesiacov sa postupne ob-
javili nedostatky služby, opakované 
výpadky siete a následné reklamá-
cie na zákazníckej linke. Po polroku, 
keď sa kvalita služieb nezlepšila a tie 
isté reklamované chyby sa opakovali, 
zákazník žiadal vypovedanie zmluvy 
bez zmluvnej pokuty. Operátor s 
výpoveďou nesúhlasil, argumentoval 
vybavením reklamácií. Zákazník však 

trval na tom, že ak sa chyby opakujú 
a služby sa nedajú využívať podľa 
zmluvných podmienok, tak sa tým 
porušuje zmluva a opätovne žiadal 
skončenie zmluvného vzťahu. Pozi-
tívne je, že čas nedodávania služieb 
operátor nespoplatnil a znížil mesačnú 
faktúru. Po výmene niekoľkých listov 
zákazník upozornil operátora, že ich 
prístup považuje za laxný a porušujúci 
ich vlastné podmienky. Operátor od-
mietol navrhované technické riešenie 
zo strany zákazníka, ktorý následne 
operátora upozornil, že bude prípad 
medializovať a posunie  ho na riešenie 

p r á v n i k o v i . 
Operátor sa tak 
po 3 mesiacoch 
v y b a v o v a n i a 
reklamácií roz-
hodol pristúpiť na 
žiadosť zákazníka 
a skončil zmluvný 
vzťah bez pokuty 
za predčasnú výpoveď. Zákazník teda 
dosiahol riešenie dodávky nekvalit-
ných služieb a ukončenie zmluvy mi-
mosúdnou cestou vo svojej prospech.

text: Monika Molnárová

NEDORUČENÝ TOVAR

TVRDOHLAVÁ ZÁKAZNÍČKA

UVIAZANÝ ZÁKAZNÍK

V zmysle § 623 ods. 1, Občianskeho zákonníka ak ide o neodstraniteľnú vadu, má kupujúci právo na výmenu 
veci, alebo od zmluvy odstúpiť a má teda nárok na vrátenie kúpnej ceny vo výške 100 %. (JUDr. Valný)

V prípade neochoty operátora vyhovieť reklamácii zákazníka hore uvedeným spôsobom by bolo možné vec riešiť cestou ARS a 
orgánom kompetentným v danej veci je Úrad pre reguláciu elektronických komunikácií a poštových služieb. (JUDr. Valný)

Aj v tomto prípade je možné využiť inštitút ARS a subjektom, ktorý bude v danej veci konať bude SOI. (JUDr. Valný)
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Aj keď nám rôzne obchodné inštitúcie 
potvrdili, že zákazníci reklamujú tovar 
väčšinou neopodstatnene, len za účelom 
vrátenia peňažnej hodnoty tovaru, sú aj 
situácie, kedy skutočne pochybí predaj-
ca, či dokonca servisné stredisko. Tak to 
bolo aj v tomto prípade. Zákazník objavil 
poruchu v kamere do auta. Jej chybou 
bolo, že sa v nepravidelných intervaloch 
vypínala a on ju potom musel znova 
štartovať a obnovovať údaje.

Pán sa teda rozhodol kontaktovať 
predajňu, v ktorej kameru kúpil. Pra-
covníci ju s ním, samozrejme, vyskúšali 
a zhodnotili, že v zariadení je ozaj chy-
ba, ktorú spotrebiteľ popísal. Bez vy-
jadrenia servisného strediska boli však 
bezmocní, a tak podali túto sťažnosť 
dodávateľskému servisu. Tí však prišli s 

prekvapivou správou. Kamera je vraj 
v poriadku a zákazník nemá právo na 
finančnú náhradu.

Aj predajňu prekvapilo toto tvrdenie. 
Ešte raz podrobili kameru prešetreniu 
„na vlastnú päsť“ spolu s kupujúcim. 
Chyba sa im jednoznačne preukázala a 
nebolo o nej pochýb.

Ako sme sa z nezávislých zdrojov doz-
vedeli, servisné strediská v týchto prí-

padoch konajú nasledovne. Odskúšajú 
tovar, ktorý dostanú, a ak v momente 
funguje, vyhlásia ho za bezchybný. 
Tento postup nie  vždy vhodný, pretože 
porucha sa môže a často sa aj prejavuje 
práve po niekoľkých hodinách. Či sú ti-
eto „poruchy“ ozaj len zhodou náhod, 
alebo je to istý marketingový ťah, sme sa 
nedozvedeli.

Prípad sa však vyriešil úspešne pre 
zákazníka. Predajca poslal kameru 
na kontrolu do servisu ešte posledný 
tretí raz s tým, že servisných technikov 
požiadal o zachovanie dobrých obchod-
ných vzťahov.

Servis nakoniec uznal, že kamera sa 
ozaj vypína a anuluje svoje údaje, „ako 
chce“. 

text: Stanislava Macková

K A M E R A  N E N ATÁČ A ,  A L E  V Y TÁČ A

„BUCHNUTÁ“ OBRAZOVKA TELEVÍZORA

Prípad reklamácie nefunkčného televízora nebol doriešený k spokojnosti zákazníka, preto sme sa opýtali nášho 
dlhoročného profesora tovaroznalectva pána profesora Ráššiho, čo odporúča urobiť spotrebiteľovi v tomto prí-
pade. 

„Zákazníkovi odporúčam žiadať / mať písomný doklad o zamietnutí reklamácie s uvedením dôvodu neuznania 
reklamácie. Potom je možnosť dať posúdiť reklamovaný výrobok autorizovanému servisu, resp. skúšobni s cieľom 
získať odborné vyjadrenie k chybe reklamovaného tovaru. Na základe tohto posudku môže namietať neuznanú 
reklamáciu v predajni, resp. v prípade jej opätovného zamietnutia sa môže obrátiť so žalobou na občianskoprávne 
súdne konanie. V prípade uznania reklamácie má zákazník právo aj na vymáhanie škody, ktorú týmto reklamačným 
konaním utrpel, ako je napríklad poplatok za odborný posudok, resp. ďalšie položky (súdne trovy a pod.). “

Stanovisko pána profesora Valného, vyučujúceho právnu náuku: „Okrem súdneho spôsobu riešenia veci je možné 
aj využiť inštitút alternatívneho riešenia sporu vzhľadom na skutočnosť, že predávajúci zamietol reklamáciu. Výsled-
kom tohto postupu môže byť buď uzavretá dohoda o vyriešení sporu, ktorá je právne záväzná pre obidve strany, t.j. 
predávajúceho a kupujúceho, alebo bude vydané nezáväzné odôvodnené stanovisko, ktoré môže byť podkladom pre 
rozhodnutie súdu.”

https://spotrebitelskecentrum.sk

ODPORÚČANIE:

Obrazovka televízora sa po roku 
pokazila. Televízor bol vrátený do 
predajne. Kupujúci sa preukázal  
záručným listom a dokladom o kúpe 
výrobku. Predajcovi bola vysvetlená 
chyba, teda že obraz nefunguje, ale 
zvuk ostal. Na to ho v predajni zapli a 
predavač bez hocijakého odborného 
posudku skonštatoval, že obrazovka 
bola buchnutá. Povedal im, že na 
toto sa záruka tovaru nevzťahuje. 

Kupujúci sa ohradil, pretože na obra-
zovke by po buchnutí ostali viditeľné 
stopy. Predavač ale naďalej tvrdil, že 
obrazovka musela byť buchnutá a 
reklamácia bola zamietnutá. Ďalej sa 
tento „spor“ neriešil, pretože oprava 
televízora by bola pre zákazníka 
príliš drahá a v predajni mu reklam-
áciu rázne zamietli s tým, že to bola 
vina zákazníka. 

text: Monika Molnárová

Ide o situáciu, ktorá je právne riešená v § 18 ods. 6 a 7 zákona o ochrane spotrebiteľa č. 250/2007 z. z. (JUDr. Valný)
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Slovenská republika sa v tzv. bielej knihe Európskej únie zaviazala, že bude dodržiavať základné práva spotrebiteľov. 
Medzi ne patrí právo na výber a právo na informácie. Aby sa mohli naplniť, spotrebiteľ musí poznať kvalitu výrobkov. 
Avšak štátne orgány už nemôžu kontrolovať kvalitu, ale len bezpečnosť výrobkov a práve preto sú tu spotrebiteľské 
organizácie, ktoré výrobky testujú a výsledky testov zverejňujú, čím očisťujú trh od nepoctivých výrobcov. Ďalší spôsob 
ochrany spotrebiteľa na trhu EÚ prostredníctvom spotrebiteľských organizácií je ich poverenie zastupovaním na súde 
v prípade spotrebiteľských sporov.

 V Slovenskej republike v súčasnosti pôsobí viacero spotrebiteľských združení a asociácií, ktoré dotvárajú 
systém na ochranu spotrebiteľa. Majú nezastupiteľnú úlohu najmä pri identifikácii problémov spotrebiteľov 
a pri zastupovaní ich záujmov. Na území SR pôsobia nasledovné spotrebiteľské združenia:

NEŠTÁTNE SPOTREBITEĽSKÉ ORGANIZÁCIE

je členom medzinárodných orga-
nizácií CI, BEUC, ANEC. ZSS poskytu-

je spotrebiteľské poradenstvo prostred-
níctvom siete regionálnych spotrebiteľských 

poradenských centier, zapája sa do riešenia 
spotrebiteľských projektov, uskutočňuje 

spotrebiteľské vzdelávanie, zapája 
sa do medzinárodnej spolu-

práce. Má právo zastupovať 
spotrebiteľov na súde.

ZDRUŽENIE SLOVENSKÝCH 
SPOTREBITEĽOV (ZSS)

ako celoslovenská organizá-
cia poskytuje poradenskú po-

moc spotrebiteľom, ochranu práv 
a záujmov spotrebiteľov, zabezpečuje 

vzdelávanie spotrebiteľov a odborné 
vzdelávanie učiteľov na školách. 

Má právo zastupovania 
spotrebiteľov na súde.

ASOCIÁCIA SPOTREBITEĽSKÝCH 
SUBJEKTOV SLOVENSKA

je celoslovenská 
spotrebiteľská organizácia za-

meriavajúca sa na spotrebiteľské 
porovnávacie testy výrobkov a služieb, 

ktoré uverejňuje v celoslovenských médiách. 
Má právo zastupovania spotrebiteľov na súde. 

Zadáva výrobky na testovanie do akredi-
tovaných laboratórií a uverejňuje 

výsledky testov v televíznej re-
lácii TEST MAGAZÍN. 

ASOCIÁCIA SPOTREBITEĽOV 
SLOVENSKA

je zameraná na vy-
dávanie publikácií v 

oblasti ochrany spotrebiteľa, 
na poradenskú činnosť a vede-

nie internetového portálu. Má právo 
zastupovať spotrebiteľa na súde.

SPOTREBITEĽSKÁ INFORMAČNÁ 
AGENTÚRA

orientuje sa na ochranu práv 
spotrebiteľov, ktorí využívajú 
služby správy bytového fondu 

a nebytových priestorov.

ASOCIÁCIA UŽÍVATEĽOV 
BYTOV

orientuje sa na ochranu 
práv spotrebiteľov, ktorí 

využívajú služby vo verejnom 
záujme – obchod, cestovný 

ruch, zdravotníctvo, teleko-
munikácie, bankovníc-

tvo, doprava. 

ASOCIÁCIA UŽÍVATEĽOV 
SLUŽIEB

zabezpečuje ochra-
nu spotrebiteľov 

pred ich poškodzovaním 
poskytovateľmi služieb s domi-

nantným postavením na relevant-
nom trhu alebo monopolným post-

avením. Má právo zastupovať 
spotrebiteľov na súde. 

ZDRUŽENIE OBČIANSKEJ 
SEBAOBRANY

o c h r a ň u j e 
práva pacientov 

a spotrebiteľov, vyví-
ja informačnú a výchov-
no-vzdelávaciu činnosť.

SLOVENSKÉ ZDRUŽENIE 
OCHRANY PRÁV PACIENTOV 

A SPOTREBITEĽOV

zameriava svoju 
činnosť na vzdelávanie, 

poradenstvo, výskum 
spotrebiteľa a vydávanie časopisu 

Spotrebiteľ, ktorý je dostupný pre 
spotrebiteľov len prostredníctvom ich 

internetovej stránky. 

SPOTREBITEĽSKÝ
INŠTITÚT

v y b a v u j e 
sťažnosti týka-

júce sa reklamácií.

FÓRUM SPOTREBITEĽOV

text: Scarlett Krajliková, zdroj: internet



ŠTRASBURG

10 I KEŠ

K E Š  •  E K O N O M I C K Ý  M A G A Z Í N

Spotrebitelia ako účastníci procesu výmeny v marketingu majú právo očakávať, že:

• výrobky a služby ponúkané na predaj sú bezpečné a bezchybné,

• komunikácia s trhom je čestná a pravdivá,

• všetci účastníci výmeny poznajú a plnia svoje povinnosti a záväzky,

• existujú primerané spôsoby na usmernenie alebo vyrovnanie všetkých nezrovnalostí týkajúcich sa výmeny.

DESAŤ HLAVNÝCH ZÁSAD SPOTREBITEĽSKEJ POLITIKY EÚ

Tieto zásady predstavujú minimálny stupeň ochrany,
ktorý by mali všetky krajiny EÚ zabezpečiť svojim spotrebiteľom.

1.  Kúpiť  možno čokoľvek a  kdekoľvek .

2.  Ak  v ýrobok nefunguje  pošle  sa  späť .

3.  Vysok á úroveň bezpečnost i  potravín 
    a  iného spotrebného tovaru.

4.  Viem,  čo jem.

5.  Zmluv y by mal i  byť  korektné voči  spotrebiteľom.

6.  Spotrebite l ia  môžu niekedy zmeniť  názor.

7.  Jednoduchšie  porovnávanie  c ien.

8.  Spotrebiteľov nemožno zavádzať .

9.  Ochrana počas  dovolenk y.

10.  Účinné odškodnenie  pr i  cezhraničných sporoch.

Spotrebiteľ musí poznať svoje 
práva, musí si ich vedieť efektívne 
uplatňovať. Nemôže byť pasívny, 
sťažnosť neohlásiť kontrolným 
a spotrebiteľským inštitúciám, 
obávať sa dôsledkov a z podnetu 
vycúvať. Šesták, J. (2002) tvrdí, že 
spotrebiteľské spory, pri ktorých 
sa spotrebitelia snažia reklamovať 
kúpený výrobok, končia na Slo-
vensku rôznymi spôsobmi. Väčšina 
znaleckých posudkov je vyhotovená 
v neprospech predajcov. Znalecký 
posudok potrebuje zákazník ako ar-
gument voči predajcovi. Po takomto 
dôkaze obchod spravidla reklamáciu 
uzná a súdnemu spôsobu vyriešenia 
sporu je možné sa vyhnúť. 

Vstupom Slovenskej repub-

liky do Európskej únie sa ochrana 
spotrebiteľa rozšírila z ochrany slo-
venského spotrebiteľa na ochranu 
všetkých európskych spotrebiteľov, 
prijali sa spoločné právne predpisy a 
normy. 

V súčasnej dobe internetu si 
spotrebitelia veľmi ľahko odovz-
dávajú užitočné informácie, alebo 
im informácie poskytujú rôzne 
spotrebiteľské organizácie, ktoré 
chránia ich záujmy alebo štátne 
orgány vykonávajúce dozor a dohľad 
v oblasti ochrany spotrebiteľa. 
Samotný predajca tovaru a 
poskytovateľ služieb má povinnosť 
informovať spotrebiteľa o jeho prá-
vach prehľadne a výstižne, aby sa v 
nich spotrebiteľ vyznal. 

V súčasnosti je nutné klásť väčší 
dôraz na osvetu a vzdelávanie 
spotrebiteľov. Prostriedkom vzde-
lávania je napríklad internetový por-
tál Dolceta – nástroj na vzdelávanie 
spotrebiteľov o spotrebiteľských 
právach, ktorý spravuje Európska 
komisia. Tento spôsob vzdelávania 
predstavuje užitočný nástroj pre  
vzdelávanie spotrebiteľov v rôznych 
otázkach. Každý členský štát EÚ má 
svoju vlastnú verziu portálu. 

Uvedené spôsoby však nemôžeme 
chápať ako univerzálny pros-
triedok zaisťujúci ochranu pred 
neuváženosťou, ľahkomyseľnosťou 
a hlavne nezodpovednosťou samot-
ného spotrebiteľa.

text: Stanislava Macková

S P OT R E B I T E Ľ  M U S Í  P O Z N AŤ  S V O J E  P R ÁVA
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Byť aktívnym študentom sa vyplatí. 
Verte mi. My sme sa o tom presvedčili 
pred pár dňami, keď sme sa vďaka 
výhre nášho časopisu KEŠ v súťaži 
Spotreba pre život dostali na zájazd 
do Štrasburgu, o ktorom sa nám ani 
nesnívalo. Vycestovali sme v noci  
13. mája plné očakávania a radosti. 
Boli sme zvedavé na kultúru, pamiatky 
a celkový život inej krajiny, ako je tá 
naša. Sedemnásťhodinová cesta, ktorá 
viedla cez Slovensko, Českú repub-
liku a Nemecko, sa napokon skončila 
vo francúzskom mestečku Ernstein, 
a poviem vám, veru sa aj vyplatila. 
Svoje hotelové izbičky sme si do de-
tailov popozerali a s radosťou sa hodili 
do mäkkých postelí, ktoré boli v tom 
momente nad zlato. Pozbierali sme 
všetky sily, nahodili sa do slušnejšieho 
oblečenia a napochodovali sme na 
slávnostnú večeru. Výborné pred-
jedlo, hlavné jedlo a napokon dezert, 
na stole nechýbali fľaše kvalitného 
francúzskeho vína. 

Druhý deň sme sa zobúdzali do 
krásneho slnečného rána s pocitom, 

že práve ten sa nám 
vryje hlboko do 
pamäte. Po príchode do Štrasburgu 
sme nasadli na výletnú loď. Plavili sme 
sa  mestom, dozvedeli sme sa veľa zau-
jímavostí o histórii, ale aj súčasnosti 
Štrasburgu. Rozchod v meste sme 
naplno využili a nakúpili svojim zná-
mym množstvo suvenírov, francúzske 
parfémy, pralinky... Prechádzali sme 
sa historickým jadrom  a sledova-
li detaily života mesta. Škŕkanie v 
žalúdku nám oznámilo, že je čas na 
obed. Francúzske delikatesy na ta-
nieroch sme si užili pod jedinečnou 
gotickou katedrálou Notre-Dame. Už 
po prekročení brán katedrály bolo 
cítiť pokoj a neopísateľnú atmosféru. 
Zapálili sme tu plamienky nádeje za 
našich najbližších v nebi.

Čas nám rýchlo ubehol a už sme ces-
tovali do Európskeho parlamentu. Prís-
na kontrola a následný vstup do bu-
dovy, kde sa odohrávajú tie najväčšie 
slovné bitky, ktoré stoja za toľkými 
zmenami v našej Únii, 
bol pre niekoho ako ja, 

kto žije politikou, jedinečný. Obyčajné 
sledovanie plenárnych zasadnutí z 
televízie sa razom zmenilo na niečo, čo 
pociťujete na vlastnej koži. Tento do-
konale naplánovaný deň pokračoval 
prezentáciou užitočných informácií o 
Európskej únii. Nedočkavo sme však 
čakali najmä na našu hostiteľku pani 
europoslankyňu Moniku Smolkovú. 
Práve jej patrí obrovské poďakovanie 
za tento zájazd, darčekové predmety 
a príjemné rozhovory.  Sprievodcom 
celého zájazdu bol asistent pani euro-
poslankyne pán Miroslav Žec, ktorý sa 
o nás perfektne staral a ktorému tak-
isto srdečne ďakujeme.

16. mája  sme znova vyrazili na 
dlhú cestu späť, no už bohatší o 
nezabudnuteľné zážitky, skúsenosti, 
kontakty s novými priateľmi. Práve za 
to sme veľmi vďačné, lebo tieto spo-
mienky nám už nikto nikdy nevezme.

 text a foto: Scarlett Krajliková
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Spoločné foto s europoslankyňou Monikou Smolkovou

Pred katedrálou Notre-Dame
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