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Anotace
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Bakalarska prace je zaméfena na skupinu spotiebitelti, kterda je vyznamnym
zpusobem ohrozena nekalymi a manipulativnimi praktikami prodejct, a to seniory. Tito se
stavaji ter¢i nabidky ,,cenové vyhodného zbozi a sluzeb®. Nekalé praktiky, které prodejci
vUc¢i seniorim uplatiiuji, jsou nejprve objasnény teoreticky véetné vychozich témat, tj.
vysvétleni pojmu stafi a starnuti, manipulace apod., tak jak je prezentuji jednotlivy
v odborné literatufe. Cast prace je vénovana prevenci a organizacim poskytujicich
poradenskou c¢innost v oblasti ochrany spotiebitele. Prace dale obsahuje i vlastni
empirické Setfeni, které bylo uskute¢néno kvalitativni metodou, a to pomoci
polostrukturovaného rozhovoru. Na zdklad¢ analyzy rozhovort je provedeno vyhodnoceni
urovné informovanosti seniorti o prodejnich praktikach a jejich znalosti moznych rizik,

které pro tuto skupinu spotiebiteld pfinaseji.

Kli¢ova slova: stafi, manipulace, senior, podomni prodej, smlouva, vzdélavani seniord,

spotiebitelské organizace



Annotation

KLEMS, Ales. Seniors as a group of consumers threatend by unfair practices of vendors.
Hradec Kralové: Faculty of Education, University of Hradec Kralové, 2017. 59 pp. Bachelor
Thesis.

The bachelor thesis is focused on a consumers group — senior, that is significantly
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Uvod

Téma mé bakalaiské prace - problematika ochrany seniord v oblasti
spotiebitelskych prav  vyplynulo piimo zmé profesni pozice. Coby
pracovnik Ceské obchodni inspekce (dale jen ,,COI“) se ve své kazdodenni praxi
se setkavam s klienty, ktefi byli nejrizné€jSimi zplsoby omezeni ve svych
spotiebitelskych pravech. Do problémovych situaci se vétSinou dostavaji pro svou
nedostateénou informovanost, davétivost, naivitu, neschopnost orientovat se ve
spletitosti dnesnich mnohdy nekalych obchodnich praktik. Obét'mi nejriiznéjSich
podvodnych aktivit se stavaji zpravidla nejbezbrannéjsi z bezbrannych, a to jsou
praveé seniofi. Ve své bakalatrské praci usiluji 0 zmapovani pficin jejich mnohdy
bezbiehé naivity, tapani a bezmoci v konfrontaci se Skolenymi neodbytnymi
manipulatory, at’ uz se jedna o jakykoli prodej napiiklad elektrické energie, lakavé
nabidky pfes telefon, uzavirani tzv. "vyhodnych smluv a ptjéek" atd.

Casto fe§im slozité anulovéani takovychto smluv, které je mnohdy ze strany
Klienta doprovazeno nemalym finanénim postihem. Vychodisko z takovéhoto
bezosty$Sného okradéani seniorti vidim v Siroké osvéteé, seminafich pro vytipované
spotiebitelské skupiny, na nichz budou t¢astnici proskoleni v nacviku asertivniho
chovani, posilovani sebediivéry, instruovani, jak se zbavit ostychu a dokazat
odmitnout dotirajicitho prodejce. V neposledni fad¢ je zapotiebi rozSifovat sité
poradenskych  center, zvySovat Uroven pravniho védomi  obecné,
prezentovat dudrazngji spotiebitelska prava mezi co nejsirsi vefejnost a budovat
organizace na ochranu spotiebitele.

Samotna prace je strukturovana do dvou ¢asti, a to teoretické a praktické.
V teoretické Casti jsem se snazil osvétlit pojmy stafi a starnuti, tak jak je definuji
jednotlivy autofi. Dale jsou zde popsany z teoretického pohledu jednotlivé formy
manipulativniho prodeje, at’ se jiz jedna o podomni prodej, nabidky po telefonu
a pfedvadéci akce. RovnéZ v této €asti se zabyvam institucemi a sdruZenimi, které
zabyvaji poradenstvim a vzd&lavanim seniord,. Neni opomenuta ani COI, ktera
Z pozice organu statni spravy zajist'uje poradenskou ¢innost at’ jiz osobni, pisemnou
¢i telefonickou v ptipadé€, Ze se nejen seniofi dostanou do problémi s nepoctivymi

obchodniky. V posledni dobé to jsou predevsim zprosttedkovatelé dodavek energii.



V praktické Casti se vénuji vyzkumnému Setfeni o rozkryvani pouzivani
nekalych praktik prodejcti vici seniorim. Vyzkum jsem provadél kvalitativni
metodou formou polostrukturovaného rozhovoru. Tuto metodu jsem zvolil jako
nejvhodnéjsi, nebot’ pii osobnim kontaktu lze bezprostiedné reagovat na odpovédi
seniortl. Vyzkum probihal na poradensko-informaénim stiedisku COL

Cilem prace je ziskat informace pro zjisténi chovani seniorti v situacich, kdy
se setkavaji s tak zvanymi ,,vyhodnymi nabidkami*.

V zévérecné Casti prace interpretuji zjisténé vysledky z vyzkumu
a v souvislosti s teoretickou ¢asti se snazim naznacit néktera dalsi vychodiska, ktera

by prispéla ke zlepSeni bezpecnosti seniori v oblasti nekalého podnikani prodejct.
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1 Stari a starnuti

Pojmy stéfi a starnuti jsou v soucasnosti ¢asto pouzivany ve spojitosti se
zavaznymi disledky, které maji jak osobni, tak i spoleCenskou povahu. Pfi svém
vymezovani maji sice své objektivni zakonitosti, ale do znatné miry se jedna
o socialni konstrukty a zalezitosti subjektivniho nahlizeni, kdy tyto faktory maji za
disledek historickou a geosocialni proménlivost, socidlni manipulaci
a stereotypizaci, jak uvadi Cevela, Celedova, Kalvach (2014).

Staii je mozné definovat jako nevyhnutelnou soucast lidského Zivota,
zatimco starnuti poukazuje na okolnosti, za nichz jedinec prechdzi z jedné zivotni
faze do druhé, pribéh tohoto procesu je ostfe ohranicen ukoncenim Zzivotni pouti

ptislusného jedince.

1.1 Charakteristika stari

Zivot &lovéka neprobihd v nepferusované linii, nybrZ je rozfazovan do
nckolika navazujicich Usekii — prenatdlnim obdobim pocinaje, dale nésleduji
jednotlivé etapy détstvi, dospivani, dospélosti az k fazi koneéné, tj. staii. Z hlediska
¢asového rozvrzeni lidského Zivota je stafi zdvéreCnou etapou existence Cloveka
neodvratné uzavienou jeho smrti.

Okamzik nastupu skutecného stafi je vSak individudlni a nelze ho
jednoznacné urcit. ,, Stari je Zivotni faze clovéka ohranicena dvéma casovymi body.
Horni vékova hranice stari je ostre vymezena smrti. Spodni vékova hranice je
rozmazana tim, Ze jevy a procesy, které tvori stari, do Zivota vstupuji postupné.
Teprve uhrn téchto jevii a procesii tvori stari “ (Sak, Kolesarova, 2012, s. 14).

Pii posuzovani stafi jedince z historického hlediska bereme v tivahu
primérny veék doziti populace na strané jedné a politicko-ekonomickou situaci
hodnoceného obdobi na strané¢ druhé. Tyto dvé veliCiny zasadnim zplsobem
ovlivituji délku zivota jedince. Haskovcova v této souvislosti poukazuje, ze
od obdobi antického Recka a Rima az zhruba do 16. stoleti se primérna délka
lidského zivota v evropském prostoru pohybovala kolem pétadvaceti let. Mirny
nartst do 30 let nastava pocatkem 18. stoleti. V 19. stoleti dosahoval primérny vék
40 let a v roce 1940 to bylo 50 let. Upozornuje vsak, ze dlouhodobé nizka Cisla,

jsou pouze statistickymi idaji a jsou nepochybné ovlivnéna v dané dob¢ vysokou
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kojeneckou umrtnosti tohoto obdobi a dalSimi ¢initeli v podobé hladomorti,
epidemii a valek (Haskovcova, 2010). Coz vSak nic neméni na skutecnosti, ze
v uvedenych historickych epochach Zili lidé, kteti se dozivali vyssiho v€ku, nez
ktery odpovidal primémému véku doziti. I kdyz, jak uvadi Veteska, jeste v 17.
stoleti  dosahoval  pravdépodobny  podil osob  starSich 65 let
v populaci pouhé jedno procento (Veteska, 2017).

Dle Langmeiera a Krej¢itové 1ze ¢lovéka povazovat za starého v okamziku,
kdy na n¢&j takto pohlizi ostatni pfislusnici spolecnosti. V roce 1800 byl za starého
povazovan Ctyficatnik. O sto let pozdéji to byl jiz Cloveék ve veéku padesati let
(Langmeier, Krejcitova, 2006).

V soucasnosti je stanoveni této hranice o to slozitéjsi (coz je specifikum
vyvoje v tzv. postkomunistickych zemich), Ze fada seniort je v nedostate¢né miie
schopna adaptace na soucasnou realitu. Dne$ni hekticka doba, kterou nedokazi
akceptovat a drzet s ni krok, je de facto zahani do Ustrani. Seniofi jsou izolovani,
mnohdy jen bezmocné pozoruji menici se svét, jejich zivotni jistoty jsou otfeseny.
Casto nerozumi nové dobé, takze jsou nejen snadnymi a davéfivymi obdtmi
manipulatort, ale stdrnou zbyte¢né mnohdy rychleji. Oproti tomu jejich vrstevnici,
ktefi si udrzeli zivotni elan a tempo, zlstavaji duSevn¢ mladSimi mnohem déle.

Soucasna odbornd literatura, kterd se zaobird fenoménem staii, provadi
naslednou kategorizaci:

e kalendaini stafi (u nékterych autorti také chronologické nebo
matricni),

e biologické staii,

e duSevni stafi,

e socialni stafi.

Jak uvadi Kalvach, jednd se o obvyklé rozliSeni, a to z divodu
mnohocetnosti a individualnosti pfi¢in a projevi nastupu stafi v raizném véku. Ten
je divodem jeho obtizného vymezeni a ¢lenéni (Kalvach, 2004). Takto provadéné

¢lenéni je béZné u vétSiny autord odborné literatury, odchylky jsou minimalni.
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1.1.1 Kalendarni stari

Kalendaini stafi je uréeno dosazenim urcité v€kové hranice. Jedna se vSak
pouze o Ciselny udaj vyjadtujici casové obdobi, které uplynulo od narozeni jedince.
Autofi Celedova, Kalvach a Cevela povazuji kalendaini vék za nejjednoznaéné;jsi
s tim, Ze existuji jeho riizné rimcové a nezavazné periodizace (Celedova, Kalvach,
Cevela, 2016). Miihlpachr v této souvislosti uvadi, Ze v 60. letech 20. stoleti
expertni komise Svétové zdravotnické organizace doporucila patnéctiletou
periodizaci lidského zivota. Dosazeni 60 roku véku bylo stanoveno jako vychozi
moment nastupujiciho stafi, avSak v disledku starnuti populace se v hospodarsky
vyspélych zemich posouva hranice kalendarniho stari k véku dosazenych 65 let.
Z této periodizace vychazi nasledujici kategorizace:

e 65— 74 let mladi seniofi;

e 75— 84 let stafi seniofi;

e 85 avice let velmi stafi seniofi (Miihlpachr, 2004).
Mirn¢ se lisici v€kovou klasifikaci stafi uvadi HaSkovcova, ktera pro druhou
polovinu lidského Zivota zvolila nasledujici ¢lenéni:

e 45— 59 let stfedni, nebo téz zraly vek;

o 60— 74 let vyssi vék, nebo rané stafi;

e 75— 89 let stafecky vek, neboli senium, vlastni stafi;

e 90 let a vySe dlouhovékost (Haskovcova, 2010).

Vyse uvedeni autofi se v poCatku stafi a jeho dalSim v€kovém clenéni
vicemén¢ shoduji. Nicméné nelze tyto kategorizace brat s ohledem na prodluzujici
se lidsky zivot za neménné a kone¢né. Na tuto skutecnost naptiklad upozoriuji ve
své kolektivni monografii Cevela a Celedova, ktefi uvadgji, ze nadéje na doziti bude
plynule dosahovat véku 85 — 90 let. U casti populace bude bézné dosazeni véku
105 mozna az 110 let. Na tuto pravdépodobnou normu by mély
reagovat hospodaisky-civilizacné vyspélé zemé posunutim hranice stafi z 60
respektive 65 let spise na 75 ¢&i 85 let (Cevela, Celedova, 2014).

Kalendaini stafi se vSak nemusi zcela shodovat biologickymi nebo
socialnimi kritérii stafi. Z tohoto diivodu Stuart-Hamilton nepovaZuje kalendaini
vek za spolehlivy ukazatel zivotniho stavu konkrétniho jedince (Stuart-Hamilton,

1999). Obdobné¢ se k této véci vyjadiuje i Haskovcova, kterd uvadi, ze kalendaini
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vek miize byt na prvni dojem matouci a skute¢ny stav ¢loveka Ize urcit az pomoci
urcitych 1ékarskych metod (Haskovcova, 2010).

Hodnocenim rtiznorodosti, napiiklad ve vzhledu, jedndni a socializaci
jedince vubec se Staurt-Hamilton zabyva zevrubnéji. Pii sledovani dneSnich
sedmdesatnikii rozliSuje tadu typh. Jedni jsou Sedivi, mnohdy zanedbaného
zevnéjsku, celkové apaticti. Jini naopak upoutaji upravenym vzhledem, aktivnimi
zivotnimi postoji, snahou dosahnout a vstiebat nové poznatky. Pochopitelné nelze
opomijet podstatny vliv genetickych faktort, vzhled téz vyrazné ovliviiuji nemoci,
stresy, partnerské vztahy, osamélost, spoleCenska izolovanost. Obecné vsak plati
konstatovani, ze aktivni pfistup k zivotu, vnitini harmonie, uméni povznést se nad
malichernosti, netrapit se nezménitelnym, dbat disledné na hygienu, upravné se
oblékat. To vSe vyjadiuje urcity stupenn ekonomické sobéstacnosti, ¢ili jiz
v produktivnim veku je tfeba aktivné pracovat na zabezpeceni ve staii a jeho

¢inorodém prozivani. (Stuart-Hamilton, 1999).

1.1.2 Biologické stari

Biologické staifi je uréeno objektivnim fyzickym stavem lidského
organismu, jez je porovnavan s obvyklym stavem osob dané vékové kategorie. Pro
detailn¢jsi vymezeni pojmu biologické stafi l1ze pouzit Miihlpacherovu definici:
,, Biologické stari je hypotetické oznaceni konkrétni miry involucnich zmeén (atrofie,
pokles funkcni zdatnosti, zmeény regulacnich a adaptacnich mechanismii), obvykle
tésné propojenych se zménami zpusobenymi téemi chorobami, které se vyskytuji
S vysokou frekvenci prevazné ve vyssim veku (napr. ateroskleroza)“ (Mihlpachr,
2004, s. 19).

Stuart-Hamilton v souvislosti s biologickym vékem poukazuje na
skutecnost, Ze tento vyraz je uzivan pomérné volné k vyjadieni celkového stavu
lidského organismu. Pro specifi¢téjsi urceni je ho mozné dé€lit na anatomicky vek,
ktery vyjadfuje stav kosterni soustavy Ci télesné stavby. Déle na karpalni vek
urCujici stav zapéstnich kustek a fyziologicky vek, ktery souvisi se stavem
fyziologickych procest organismu (Stuart-Hamilton, 1999).

Pro urceni pfi¢in biologického stati vzniklo mnoho hypotéz, a to jak zcela

origindlnich nebo téch, které se vzdjemné prolinaji a jejichz popularita kolisa.
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Ptesto stale chybi objektivni hodnoceni, pro¢ se lidé stejného staii lisi jak svym

vzhledem, tak i svou télesnou zdatnosti, jak uvadi Miihlpachr (Miihlpachr, 2004).

1.1.3 DuSevni stari

U star¢ho Cloveka se zmeény v oblasti psychiky projevuji riznymi zpisoby,
jak uvadi Veteska. Za nejcastéj$i povazuje zmény psychickych funkci, jez jsou
podminény strachem z osamélosti a opusténosti. Soucasn¢ upozornuje i na dalsi
hlediska, ktera doprovazi psychické transformace ve stafi. Mezi n€ patii hodnotové
zmény v duchovni oblast, ménici se osobnostni rysy nebo snizujici se adaptacni
schopnosti (Veteska, 2017).

Na zmény psychiky ve stafi, které se projevuji v poznavacich schopnostech
jako je vnimani, pozornost, pamét, ptedstavy, mySleni upozoriiuji i autorky
Klevetova s Dlabalovou. SniZené¢ vnimani oslabenymi smysly zpisobuje, Ze
u seniora dochazi ke strachu, Gizkosti a nejistoté. To mnohdy vede k situaci, kdy
senior nechce vychdzet ven a setkavat se s druhymi lidmi. Zmény, které probihaji
jak v pocatku stafi, tak i vjeho dal$im prib&hu, nejsou pouze biologického
charakteru, avSak souvisi 1 s prozivanim a chovanim. Na stafi je nutné nahlizet
v jeho komplexnich souvislostech, nebot medicina v soucasnosti podcenuje
somatizaci psychickych problémii a hleda potize prevazné v télesnych organech
(Klevetova, Dlabalova, 2008).

Za neodmyslitelnou soucast psychického stati povazuji Kozakova a Miiller
subjektivni vek jedince, tj. jak se ¢lovek citi, jakeé je jeho individuélni sebevédomi,
jak se projevuje v nazorech, postojich a ¢innostech, coz v§ak nemusi byt v souladu
s objektivni situaci a redlnymi moZnostmi ¢lovéka seniorského vEku. Za podstatné
tito autofi povazuji smysluplné traveni volného casu. Zacne-li se ¢loveék nudit,
dochdzi u ného ke zhorSovani nalady, pfemySli o svém zdravotnim stavu
a nastupuje deprese a apatie. Obranu proti témto staviim vidi v kvalitnim programu,
ktery seniorim poskytuje nejen adekvatni mentalni a fyzickou stimulaci, ale také
prilezitost pro vzdjemné sblizovani a spolecensky Zzivot, ktery je pro dobry

psychicky stav ¢lovéka nezbytny (Kozakova, Miiller, 2006).
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1.1.4 Socialni stari

S

Socialni stéii je charakteristické zménou socidlni role jedince. Jeho pocatek
1ze nalézt v ukonceni aktivniho zatfazeni na trhu prace a piechodem do starobniho
dtchodu. ,,Mdalokdo vnimd odchod do diichodu pouze jako negativni ¢i jako
porzitivni zmeénu. Vzdy je to vSak vyrazny predél v Zivote, vzdyt prace byla po cely
jeho aktivni Zivot tim, co nejvice urcovalo jeho Zivot v radeé dimenzi® (Sak,
Kolesarova, 2012, s. 99). Stafi tedy lze povazovat za obdobi, kdy dochazi
k jednomu z nejzasadnéjSich zmén Vv zivoté ¢lovéka.

Jak uvadi Celedové, Kalvach a Cevela je socialni staii charakterizovano
predev$im ekonomickymi faktory. Pfechod do penze neznamena pouze zménu
V socialnim postaveni, zivotnim rytmu, ale zpravidla i pokles zivotni trovné, nebot’
ptisun finan¢nich prostfedkii se podstatné snizi. Pfijmovy deficit je zplisoben tim,
ze pred odchodem do penze pobird zaméstnanec nejvyssi mzdu pfiznanou na jeho
postu, nebot’ je profesné na urovni, avsak penze, kterou obdrzi, je vyrazné nizsi.
Proto je tfeba s touto skute¢nosti pocitat jiz v produktivnim véku a usporami si
zajistit alespon dil¢i udrzeni standartu, ¢ili na stafi se musime cilevédomé pftipravit
(Celedova, Kalvach a Cevela 2016).

K obdobn¢ formulovanym poznatkiim dochazi i Kozakova a Miiller, ktefi
mimo nutnosti materidlniho zabezpeceni navic hovoii o tzv. ,,Druhém zivotnim
programu®, ktery mé ve staii umoznit seberealizaci a kvalitni Zivot (Kozékova,
Miiller, 2006). PredevSim mladsi seniofi obtizné akceptuji fakt penzionovani
(spoletenska prestiz, finance). Refenim byva zapojeni do spolkové &innosti,
dobrovolnickych aktivit, studia atd. Vyznamnym prvkem ve staii je védomi
sounalezitosti v fetézu generaci, a to nejen v uzké rodiné, ale i v pospolitosti obce
a ruznych sdruzeni. Ta maji napomoci najit smysl zZivota, jeho plné prozivani
a obohacovani novymi aktivitami (Celedova, Kalvach, Cevela, 2016).

V souvislosti se socialnim stafim je uvadéna periodizace zivota z hlediska
produktivity, ktera déli zivot na tfi socialni véky:

e predproduktivni — obdobi détstvi a mladi;
e produktivni — obdobi dospélosti;

e postproduktivni — obdobi stafi.
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Jak Miihlpachr, tak i1 autorsky kolektiv Celedova, Kalvach, Cevela se
shoduji v tom, ze jde o pomérné =zavadéjici pojeti. Zvlast v piipadé
postproduktivniho véku vytvari dojem pomérného zobecnéni na ekonomicky
redukcismus. Ten stavi ¢lovéka do role pouhého pracovnika, ktery nastupem do
starobniho dichodu ztraci svoji spolecCenskou pfinosnost. Soucasné zcela piehlizi
jeho osobnostni rozvoj a ptinos pro spolecnost, ktery Ize povazovat za celozivotni
proces nekoncici nastupem do penze, ale az smrti jedince (Miihlpachr 2004;
Celedova, Kalvach, Cevela, 2016). Staii lidé mohou spole¢nosti poskytnout své
dlouhodobé, mnohdy draze zaplacené¢ zkuSenosti, jak wuvadi Langmeier
s Krejéifovou. Dal§im nezanedbatelnym piinosem seniord je jejich schopnost
nahlizet na spolecenské udalosti z daleko SirSiho hlediska, nez jak je umoznéno

lidem mlads$ich ro¢nikii (Langmeier, Krej¢itova, 2006).

1.2 Starnuti

Kiivohlavy uvadi, ze existuje vice pohledii na to, kdy zacina clovek
starnout. ,,Na jedné strané se setkavame s radikdalnim postojem, ktery chdpe
starnuti jako biologicky déj probihajici plynule celym Zivotem clovéka. Ten postoj
rika, ze starnuti clovéka zacina pocetim — a tecka. Na druhé strané jsou ti, kteri
chdpou starnuti jako to, co se vztahuje k pozdejsi fazi zivotniho behu ** (K¥ivohlavy,
2011, s. 19).

Miihlpachr predklada starnuti jako zakonity, druhové specificky celoZivotni
proces, ktery probiha dusledkem riizné genetické vybavy, zivotnich podminek,
interakce s prostiedim, odlisnym zdravotnim stavem a zivotnim stylem
individualné. Zaroven vidi starnuti jako asynchronni proces, ktery nerovnomérné
postihuje rizné ¢asti a funkce organismu (Miihlpachr, 2004).

Kitivohlavy rozlisuje tfi skupiny starnouciho ¢lovéka. V prvni skuping jsou
lidé, u kterych neni zjiSténa Zadna biologickd nebo mentéalni charakteristika. Tedy
lidé, se kterymi se setkdvame v béZném Zivoté, jeZ netrpi Zddnou nemoci, a jsou
V tzv. normalnim stavu. Druhou skupinu tvoii lidé v optimalnim stavu, coz je urCity
idedl. Toho je mozné dosdahnout pouze za nejlepSich podminek, pokud by

obklopovaly ¢loveéka po cely jeho zivot. Tteti skupina je zastoupena starnoucimi
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lidmi, ktefi trpi nemoci. Jako ptfiklad nemoci uvadi Kfivohlavy Alzheimerovu
chorobu (Kftivohlavy, 2011).

Starnuti sebou nepiinasi pouze biologické zmény, ale i zmény na poli
socidlnim, ,,jako je napr. prijimani novych socialnich roli ¢i prozZivani novych
Zivotnich situaci, jakymi jsou osamostatneni se déeti a jejich odchod, ovdoveni,
ztrata perspektiv‘ (Salivarova, Veteska 2014, s. 15).

Procesu starnuti se nevyhne nikdo z nas, at’ jiz u sebe, ¢i u svych blizkych.
V soucasné dobé vsak starnuti znacné Casti obyvatelstva piedstavuje zavazny
problém nejen demograficky, ale postihuje vSechny oblasti existence rozvinuté
spoleCnosti a stava se, jak konstatuje Veteska jednim z aktuélnich témat své doby,
a to jak z pohledu edukacni a peCovatelské praxe, tak z pohledu spolecenskych
a lékarskych pftistupt. O naléhavosti problému, jeho feSeni na poli domacim
i mezinarodnim svédéi rizné projekty a programy. V Ceské republice byl piijat
Nérodni program piipravy na starnuti na obdobi let 2008 az 2012, nasledné pak
Narodni akéni plan podporujici pozitivni starnuti pro obdobi 2013 az 2017
(Veteska, 2017).

Jak uvadi Wolfgang Streeck bude vSak rozhodujici, aby politika a vetejnost
poskytla starnouci spolecnosti nové uspotadani prav a povinnosti mladych i starych
lidi, pficemz zaroven dojde k vymezeni hodnot pfislusniki dané komunity
definujici jak individualni, tak 1 kolektivni zajmy. Jak autor uzavira, bude mit
starnouci spole¢nost budoucnost za predpokladu, ze se podati udrzet starsi lidi v siti
vztahil moralni ekonomie, kdy k tomu moznd nebude zapotiebi vice nez opatrné
zachovani a kultivace stavajicich vztahl, coz dle Streecka mutze byt v dobé

V pribéhu celého zivota jedince dochazi ke zménam a formovani volnich
vlastnosti ¢loveka. Pokud toto aplikujeme na jednotlivé charakteristiky staii, cloveék
ztraci samostatnost, je snadno ovlivnitelny, nerozhodny a malo iniciativni ¢ehoz

vyuZivaji mimo jiné i prodejci a nejriznéj$i manipulatofi.
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2 Manipulace se seniory v ramci prodejnich aktivit

Pro kazdého z nas je pfiznacné, Ze po cely Zivot hrajeme urcité role. Jak
upozoriiuje Vysekalova mezi takové spoleenské role lze zafadit i roli spotiebitele
a zadkaznika. Pojem spotiebitel je obecnéjsi. Zahrnuje vSe, co dany jedinec
spotfebovava, tedy i to, co sam nekupuje, zatimco zakaznikem je osoba, ktera zbozi
nebo sluzby objednéva, nakupuje a plati. Obé¢ tyto skupiny by vSak mély byt alespon
Vv obecné rovin¢ obezndmeny v oblastech své spotieby a nakupniho chovani
(Vysekalova, 2004).

Jak predklada Reidl, doba Zivota a s tim i souvisejici spottebitelské obdobi
se neustale prodluzuje. V soucasnosti neni generace obcanti ve véku nad padesat let
jiz pouhou okrajovou skupinou. Tato skute¢nost neunikla ani tviircim obchodnich
opatieni a strategii, ktefi se snazi presvédcit generaci 50, 60, 70 a 80 letych ke koupi
prave jejich produktu nebo sluzby (Reidl, 2012).

2.1 Manipulace

Ovliviiovani nézoru a jednani ¢lovéka ¢lovékem sahd hluboko do lidské
historie. Dle Klapetky v prvopocatcich vyvoje lidské spole¢nosti byla k tomuto
nejprve pouzivana hruba sila. Az s dal§im postupnym kulturnim rozvojem
spole¢nosti dochazi k ovliviiovani lidského mysleni pomoci slov (Klapetek, 2008).
Gloria Beck uvadi, ze tyto rétorické souboje maji jak podobu oteviené vyhlasenych,
tak probihajicich zcela v tichosti. V druhém piipadé se jedna o subtilni a tiché
taktiky, které¢ maji za cil co nejlépe, nejobratnéji a nejrafinovanéji manipulovat
s ostatnimi lidmi za G€elem ziskani vytyc¢eného cile naptiklad v podobé vysnéného
partnera nebo nového zdkaznika. Z tohoto uhlu pohledu Zijeme ve spolecnosti,
vramci které se kazdy den pokousime pii vzajemné komunikaci manipulovat
S druhymi (Beck, 2007).

Pavod slova manipulace Ize nalézt v lating. Jak uvadi Wrobel vznik tohoto
pojmu je vykladan vice zptsoby. Jedna z teorii uvadi, ze se jedna o spojeni slova
»,manus®“, coz v piekladu znamena ,,ruka“ a slova ,plere”, které ma v piekladu
vyznam ,,plnit“. Dalsi teorie vidi piivod slova manipulace ve slovnim spojeni

»,manus pellere®, v ptekladu ,,mit v dlani né¢i dlan“ nebo ,,mit nékoho v hrsti*. Zrod

19



je také mozno shledat ve slové ,,manipulo” — ,d€lat néco rukama®, ptipadné
»~manipulus®, kter¢ 1ze ptelozit jako ,,naruc®, ,,hrst* nebo ,,svazek* (Wrdbel, 2008).

Limbeck povazuje slovo manipulace za neutrdlni vyraz, ktery ziskava
pozitivni nebo negativni vyznam v okamziku jeho pouziti v konkrétni situaci.
Bézné predstavy ve spoleCnosti, jenz jsou ovlivnény mnoha vlivy (televizni
reklama, mezilidské vztahy, media) vSak brani manipulaci vnimat z pozitivniho
hlediska (Limbeck, 2014). Pokorna dopliiuje, ze shoda v pozitivnim ¢i negativnim
vnimani manipulace nepanuje ani na urovni odborné ¢asti veiejnosti. Jednotlivé
spolecenské védy svoji pozornost vétSinou zameétuji na charakteristiku projevu
a ucinku manipulace na jednani a chovani zucastnénych osob nebo identifikovani
osoby manipulatora (Pokorna, 2010).

Definici pojmu manipulace je mozné v soucasné odborné literatufe nalézt
nékolik. Napt. Psychologicky slovnik uvadi u pojmu manipulace nasledujici:
,, Termin uzivany v behaviorizmu pro ovliviiovani chovani systémem posilovani
a vyhasinani reakci za urc. cilem* (Hart, Hartlova, 2009, s. 301). Pedagogicky
slovnik definuje manipulaci nasledujicim zplsobem: ,,Soustavné ovliviiovani
a usmérnovani jedince, skupiny, celé populace sledujici urcity cil napr. politicky
(propaganda), obchodni (reklama)* (Pruicha, Walterova, Mares, 2013, s. 146).
Dalsi definici predklada Klimes, ktery vidi manipulaci jako: ,, Promyslené piisobeni
na obcany, rafinované zpracovavani a usmérnovani jejich védomi a mysleni
vychazejici ze Zkreslené a tendencné predkladané skutecnosti” (Klimes, 2010,
S. 446).

Manipulaci lze tedy charakterizovat jako techniku pulsobeni a druh
spolecenského ovliviiovani, pii kterém jedna ze stran vyuZziva svych znalosti

K zneuziti protistrany, aniz by si toho byla cilova osoba védoma (Wrobel, 2008).

2.2 Manipulator

Identifikovat osobu manipulatora byva pomérné obtizné. Jak konstatuje
Nazare-Aga, jsou manipultofi mistry v maskovani. Skrabosku, pod kterou
vystupuji, umi rafinované piizptisobit svému okoli, situaci nebo cili, kterého chtéji

dosahnout (Nazare-Aga, 2008).
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Manipulator toto c¢ini takovym zpusobem, aby zjednani mél osobni

prospéch pouze on nebo piipadné skupina osob, se kterou se manipulator

identifikuje. Wrobel v této souvislosti zdiraznuje, ze postup manipulace a cil, ktery

ma byt jednanim dosazen, je znam pouze manipulujici osobé (Wrobel, 2008).

Novotny doplituje, ze k tomu, aby vytyceného cile manipulator dosahl, snazi se

podloudné presvédcit okoli o své neziStnosti. Ve skutecnosti je jeho cilem pouze

vlastni zajem a zisk. Za nejvétsi nebezpeci Novotny povazuje zejména to, ze ti

wewvr

druhé zneuzit a poskodit. Naopak, pro své okoli vytvareji iluzi pfitele, radce nebo

dokonce zachrance (Novotny, 2005).

Osobnostni typy manipulatorit Nazare-Aga ¢leni nasledujicim zptisobem:

Ssympaticky manipulator vystupuje jako usmévavy, privetivy
a vesely ¢lovek, ktery snadno navazuje kontakt;

okouzlujici manipulator je vétSinou osoba atraktivniho vzhledu,
ktera uto¢i pomoci lichotek, které vSak nemysli vazng;

altruisticky manipuldtor pouziva taktiku vzajemnosti, vSechno da,
udéla, koupi bez predchozi zadosti, ale nasledné o¢ekava, ze nebude
se svym pozadavkem obdarovanou osobou odmitnut;

vzdélany manipulator vyuzivd neznalosti ostatnich osob v tzce
specializovanych tématech. Své védomosti pouZziva pro dosazeni
autority a spolecenského postaveni;

nesmély manipulator se drzi se v pozadi déni a svou predstiranou
nesmélost nepfimo vyuzivd k vyvolavani konfliktl a vnéSeni
nedivéry mezi ostatni osoby;

manipulator-diktator je snadno poznatelny typ manipulatora, ktery
své cile prosazuje pomoci ostré kritiky, slovniho napadani,

agresivnim a autoritativnim jednanim (Nazare-Aga, 2008).

2.3 Manipulace p¥i osobnim prodeji

Osobni prodej je jednou z forem prodeje zbozi a sluzeb. Prikrylova

s Jahodovou definuji osobni prodej jako ,,interpersondlni ovliviiovaci proces

prezentace vyrobku, sluzby, myslenky atd. prodavajicim v primém kontaktu
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S kupujicim * (Ptikrylova, Jahodova, 2010, s. 125). Foret povazuje osobni prodej za
velice efektivni nastroj komunikace, prostiednictvim které je mozné ménit
preference, stereotypy a zvyklosti spotiebiteld. Pfimym pilisobenim V ramci
komunikace Ize ovlivnit chovani zakaznika a prisvédc¢it ho o pfednostech nové
nabidky (Foret, 2000). Autorky Vysekalova a Komarkova fadi osobni prodej mezi
nejefektivnéjsi prostredky komunika¢niho mixu, ktery vyuziva psychologickych
poznatki z verbalni i neverbalni interpersonalni komunikace. Osobni kontakt
umoziuje lépe poznat potifeby druhé strany a podle toho zaméfit prodejni
argumentaci (Vysekalova, Komarkova, 2002).

Dle Karlicka a Krale si osobni prodej pies rozvoj novych komunikac¢nich
médii atechnologii, stale udrzuje dualezit¢é misto v marketingové komunikaci
mnoha firem. Pfimy kontakt se zdkaznikem piinasi vyhody v podobé okamzité
zpétné vazby, individualizované komunikace a ztoho plynouci vét§i vérnosti
zakazniki. Zaroven upozoriiuji na fakt, Ze pfi osobnim prodeji mize dochéazet ke
ztraté kontroly obchodni spole¢nosti nad obsahem sdé€leni. V praxi neni zadna firma
schopna kontrolovat obsah aformu komunikace skazdym jednotlivym
zakaznikem. Muze tedy dochazet k neetickému jednani v podobé zamléeni
dualezitych nebo poskytnuti 1zivych informaci prodejcem (Karlicek, Kral, 2011).

Prikrylova s Jahodovou v této souvislosti konstatuji, Ze ,, 0sobni prodej by
se mél Fidit urcitymi etickymi pravidly. Prodejce nesmi své zdkazniky obelhavat
anutiti je ke koupi, jeho prezentace by méla byt profesionalni a vystupovani
nevtiravé (Ptikrylova, Jahodova, 2010, s. 127).

Jsou prodejci, kteti plné cti obecné etické zasady a firemni kodexy,
ale existuji i taci, pro které slova jako poctivost, seridznost, ¢estnost jSOU pouze nic
nefikajici pojmy. Svymi Istivymi triky v podobé zamlZovéani informaci, nepravd
a natlakd se snazi prodat leckdy pfedrazené a nepotiebné zbozi nebo sluzby. Dle
Bubli¢enka lze sice teoreticky od prodejce ocekavat, ze pomiize vybrat to
nejvhodnéjsi zbozi, ke kterému poskytne vycerpavajici informace. Nicméné
primarné je jeho cilem pfinutit zakaznika ke koupi ¢ehokoliv za jakoukoliv cenu
(Bubli¢enko, 2008).

Jak uvadi Novotny, tito obchodni manipulatofi slibuji potencionalnim
zékazniktim Stésti, spokojenost a osobni stabilitu. VSe toto je vSak podminéno koupi

a spotfebou jimi nabizeného zbozi (Novotny, 2005). Dle Edmiillera a Wilhelma
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setkani s takovymto prodejcem zanechava u kupujiciho pachut’ a nepfijemny pocit
oklamani, ktery vSak nedokaze jasné identifikovat (Edmiiller, Wilhelm, 2011).

Co se tyka manipulativniho chovani prodejcti, zamétuji se tito na zranitelné
cilové skupiny populace, mezi kterymi jsou v poptedi jejich zajmu seniofi. Tito
prodejci vyuzivaji predevSim vramci prodeje psychologické manipulativni
techniky se zaméfenim na ovlivnéni seniorti, kdy predevsim zdlraznuji cenovou
vyhodnost nabidky, moznost zlepSeni jejich zdravi, popfipadé uzdraveni tzv.
»Zazratnymi pristroji a preparaty*, nezbytnost vyhodného nédkupu pro vnoucata
a moznosti vyhodnych splatek uvéri. Rovné€z jim jsou slibovany rtzné vyhry
a benefity v podobé darku ,,zdarma‘“. Bohuzel je nutné zde konstatovat, ze lidé
Vv pokrocilém veku, ktefi travi vétSinu volného ¢asu sami, se snadno nechaji ovlivnit
dobfte vySkolenymi prodejci, ktefi pii rozhovoru zjisti a v&di jak na seniora pusobit.
Vidina néceho levnéjsiho, nedostatkového nebo i néceho zdarma je pro tuto skupinu

obyvatel velice lakavé.

2.3.1 Formy osobniho prodeje vyuzivajici manipulaci

S manipulativnim jednanim v rdmci osobniho prodeje se lze setkat
nejcasteji pti podomnim prodeji, nabidkéach po telefonu nebo predvadécich akcich.
To potvrzuje i SdruZeni obrany spotiebiteltt - Asociace, z.s. (dale jen SOS), které
uvadi, Ze pravé pii téchto formach prodeje navic dochazi v hojném rozsahu ke
zneuzivani jedné z nejvice zranitelnéjSich skupin obyvatelstva — seniort (SOS,

2019, online).

Podomni prodej:

Princip podomniho prodeje  spo€ivda v osobnim  kontaktovani
potenciondlniho zakaznika obchodnikem v mist¢ jeho bydlisté. Dle SOS se
Vv pfipadé podomniho prodeje jednd o pomérné specifickou prodejni techniku.
Ukolem prodejce je piesvédgit spotiebitele, aby s nim zahajil komunikaci, kterd ma
vést k uzavieni smlouvy (SOS,2019, online).

Casto jsou touto formou nabizeny naptiklad sluzby dodavatelti energii. Ti
pii své nabidce vyuzivaji pravidla vzajemnosti. Nejprve oslovenému spotiebiteli
ptredaji sadu LED zarovek a tim si ho zavaZzi k uzavieni smlouvy. Jak uvadi dTest,

past na spotiebitele spo¢iva v tom, ze pokud vyuzije spotrebitel zdkonného prava
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na odstoupeni od smlouvy nebo ji vypovi, dodavatel energii naacétuje za zarovky
nékolikatisicovou c¢astku (dTest, 2019, online). To leckdy prav neznalého

spottebitele odradi a radéji vypoved’ smlouvy vezme zpét.

Nabidky po telefonu:

Nepoctivi prodejci stale hledaji nové metody a strategie jak oslovit dalsi
zékazniky a vnutit jim své produkty a sluzby. K témto metodam lze zaradit
i nabidky ucinéné po telefonu. ,,Po prijeti nového obcanského zdikoniku se totiz
roztrhl pytel s telefonickymi nabidkami a kazdé vase neuvazené ,,ANO* miize
znamenat zavazné prijeti smlouvy. Zakorenéné presvedceni, ze co neni na papire,
nikoho nezavazuje, je omyl, ktery miize vasi penézenku hodné bolet “(dTest, 2017,
online). Spotfebitelim jsou nabizeny dopliiky stravy, zdravotnické pomticky nebo
zprostiedkovatelské sluzby. Dle Mazalové se proskoleni pracovnici pomoci
telefonniho kontaktu snazi vyuzit diverivosti seniort a piimét je k nakupu udajné
zazraénych produkti, které jim pomohou vylécit jejich nemoci a neduhy. Navic
prave seniofi si ¢asto ani neuvédomuji, Ze smlouvu uzavieli a s kym, coZ jim stéZuje

od smlouvy bez uddni diivodu odstoupit (SOS, 2019, online).

Piredvadéci akce:

Vefejnost méa manipulativni jedndni spojeno hlavné stak zvanymi
predvadécimi akcemi. Karli¢ek a Kral popisuji piedvadéci akei jako jednu z forem
osobniho prodeje, které se skryva pod rouskou vyletu nabizené¢ho zdarma nebo za
velmi nizkou cenu, a to vcetné obcerstveni (Karlicek, Kral, 2011). Jak uvadi
Verner, je nabidka ucasti na predvadéci akci urCena predevsim seniorim. I kdyz je
samotnd akce predkladana jako wvylet s prezentaci, hlavnim zamérem je
mnohahodinové vymyvani mozka Gcastnikii, které ma za cil pfesvédcCit ke koupi
pfedvadénych vyrobka (Verner, 2011). Prevdzné jde o vyrobky jako hrnce,
vysavace, parni CistiCe, prikryvky ¢i zatizeni s 1éCebnymi ucinky.

Pted Ucasti na pfedvadécich akcich varuje SOS. Riziko pro spotiebitele
spo¢iva zejména v tom, ze kupujici nemd dostatek Casu se dikladné seznamit
s podminkami smlouvy, nebot’ je na néj ze strany prodejce vyvijen Casovy natlak.
S tim souvisi i omezena moznost si dostate¢né rozmyslet, zda skutecné chce
smlouvu uzaviit. Pfipadné si nabidku prodavajiciho porovnat s obdobnymi

nabidkami konkurence a tim si ovéfit jeji vyhodnost. Navic jsou zpravidla
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spotfebitelim slibovany véci, které ze smlouvy nevyplyvaji nebo naopak jsou
poskytnuty neuplné informace. Mezi dalsi triky prodejcti na predvadécich akcich se
zabranili moznosti vyuzit jeho zakonného prava na odstoupeni od smlouvy ve lhiité

14 dnii (SOS, 2017, online).

2.4 Manipulativni techniky prodejcu

Manipulativnich technik je nepieberné mnozstvi. Naptiklad Gloria Beck
(2007) jich ve své publikaci uvadi 30. Z tohoto diivodu jsou v praci popsany ty,
které jsou dle mého nazoru prodejci nejcastéji pouzivany.

Edmiiller a Wilhelm rozliSuji dvé zékladni kategorie manipulativnich
technik, psychologické a logické. Pti psychologické manipulaci je vyuzivano
psychologickych efekti vcetné neverbalni komunikace. Naproti tomu logicka
manipulace vyuziva Gcelové argumentace bez podminky neverbalniho puisobeni.
(Edmiiller, Wilhelm, 2011). Prodejctim jsou psychologické i logické manipulativni
techniky dtvérné znamé. Pomoci nich se snazi ovlivnit emoce zakaznikti takovym
zpusobem, aby zakoupili pravé jimi nabizeny produkt. Jak uvadi Vysekalova,
,,emoce predstavuji slozity komplex ovliviiujici nase Zivoty, tedy i nds Zivot
spotrebitelsky ¢i zakaznicky“ (Vysekalova, 2014, s. 54).

Jako jednu z nejucinngjsich prodejnich strategii, kterou lze vyrazné ovlivnit
nakupni rozhodnuti je technika vzajemnosti (Limbeck, 2014). Ta spociva na
zakladnim principu, Ze poskytnuta laskavost by méla byt oplacena projevem jiné
laskavosti (Cialdini, 2012). Nepsané pravidlo nezustavat nikomu nic dluzen je
pfedavano mezigenera¢né a nikdo se nad nim nepozastavuje. Leckdy obdarovany
reaguje zcela automaticky, nebot’ pozornost oplatit pozornosti povazuje za sluSnost,
ktera je ve spolecnosti hluboce zakofenéna (Beck, 2007).

Limbeck konstatuje, ze tato taktika ma pro obchodnika tfi nesporna plus:

o dokaze vyfadit ze hry ostatni Cinitele, které by za jinych okolnosti
mohly vést zakaznika k odmitnuti obchodnikovi zadosti;

e piijetim darku ztraci obdarovany moznost svobodné se rozhodnout,
zda chce byt prodejci néco dluzen ¢i nikoli, nebot pravidlo

vzéajemnosti ani jinou volbu neumoziuje;
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e pocit dluhu obdarovaného vede k tomu, Ze poskytnutou laskavost
oplati, poskytnuta protisluzba pak mnohdy vyrazné pievySuje
hodnotu ptijatého darku (Limbeck, 2014).

Za dalsi oblibenou taktiku, ktera je vyuzivana prodejci lze oznacit tzv. nové
jednani po odmitnuti. Cialdini ji popisuje jako taktiku, ktera funguje na pravidle
kontrastu mezi vét$i a men$i zadosti (Cialdini, 2012). Zakladem je piedlozit
zékaznikovi pfemrsténou nabidku, kterou zcela jisté¢ odmitne. Tim si obchodnik
vytvoti vyhodnou startovaci pozici pro predlozeni nové, zdanlivéji vyhodnéjsi
nabidky. Ta je ovSem takova, které chtél obchodnik dosahnout od prvopocatku.
Nicmén¢ v o€ich protistrany se nova nabidka jevi jako ustupek v jeji prospéch
a ve v¢tsiné pripadi na ni piistoupi (Limbeck, 2014).

Mezi dal$i pouzivanou strategii prodejct lze zaradit techniku vzbuzeni
sympatii. Manipulator vtomto piipadé zneuziva touhy vétSiny lidi po
harmonickych mezilidskych vztazich. Kdyz piijde zddost od ¢loveéka, ktery je
komunikujicimu partnerovi divérné znam, vétSinou oslovend osoba pozadavek
neodmitne (Edmiiller, Wilhelm, 2011). Cialdini upozoriuje na fakt, Ze toto pravidlo
vSak vyuzivaji i nam naprosto neznami lidé k tomu, abychom se podvolili jimi
vznesenému pozadavku. (Cialdini, 2012). Dle Vybirala totiz plati pravidlo, ze
sympatie tlumi obezietnost. Prodejce se tedy snazi pisobit tak, aby u zdkaznika
vzbudil divéru a sympatie. To mu nasledné umozni vyvolat zdani, ze pouze on
a jeho nabidka je pro zakaznika tim pravym (Vybiral, 2015,).

Hojné¢ vyuZivanou manipulativni technikou, se kterou Ize pfijit do kontaktu
v obchodnim styku, je technika nedostatkovosti. Tu Limbeck popisuje jako
techniku vyuzivajici poznatku, ze véci piipadaji lidem atraktivnéjsi a cenng;jsi,
pokud je nabidka limitovana mnozstvim nebo ¢asem (Limbeck, 2014). Informace
0 omezené¢ mnozstevni nebo Casové nabidce miiZze byt pravdiva, ale také zcela
vymyslend. Ale v obou pfipadech dokaze v oCich zdkaznika zbozi zatraktivnit
(Cialdini, 2012). Pifedkladanym nedostatkem se navic vnucuje zakaznikovi
rozhodnuti, které by pfi $irS§im rozhodovacim prostoru viibec neuéinil. Podvédomé
mu je vkladana myslenka, ze pokud se nerozhodne pro koupi ted’, mize toho
pozd¢ji litovat (Edmiiller, Wilhelm, 2011).

Novotny upozoriiuje na skutecnost, Ze S vice se rozsifujici skupinou seniorti

ve spole¢nosti obchodni manipulatofi stale ¢astéji zaméfuji SVoji pozornost na tuto
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¢ast populace (Novotny, 2005). Dle Vagnerové davaji starsi lidé pfednost rutinnimu
a stereotypnimu chovani. Pouzivaji Zivotem zafixované strategie, které jsou pro né
jist&jsi a pohodIngjsi (Vagnerova, 2007). V této souvislosti Novotny poukazuje na
fakt, Ze ,,s ohledem na prirozenou konzervativnost starych lidi voli manipulatori
razantnéjsi, a proto nebezpecnéjsi metody manipulace — vytvorili pro né specifické
kulty, napriklad sviidny kult aktivniho Zivota ve stari, kult vécného zdravi, kult vecné
potence zabezpecené prostiednictvim syntetickych prostredkii a hormonii atd.

(Novotny, 2005, s. 58).
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3 Odborné poradenstvi, prevence a vzdélavani seniori

K soucasnym aktudlnim tématim rezonujicim ve spolecnosti patii i cilené
zneuzivani seniortt obchodniky. Nejlepsi prevenci je dostate¢né informovany
senior, nebot’ ten je daleko vice odolngjsi viici utokiim nepoctivych obchodnik.
Toho jsou si védomy I organizace poskytujici odbornou pomoc a vzdélavaci
programy. Snazi se tedy v co nejsirSi mife informovat seniory o aktudlnim déni

a prfedchdzet tim vzniku rizikovych situaci.

3.1 Vybrana poradenska centra a preventivni programy

Haskovcovd upozoriiuje na skutecnost, Ze seniofi patii do skupiny
obyvatelstva, kterd se Casto stdva obéti kradeze, podvodu nebo dokonce nésilného
trestného ¢inu. Jsou ptipady, kdy ani seniorovo nejblizsi okoli nevi, Ze se stal obéti
nezakonného jednani, nebot’ ten se za vzniklou situaci stydi a radéji o takovém
skutku ml¢i. (HaSkovcova, 2010). Pravé v téchto situacich jsou K dispozici
organizace, na které se muze senior ve své nelehké Zivotni situaci S diivérou obratit
0 pomoc.

Jak uvadi Janeckova, jsou poradenské sluzby pro seniory obvykle dostupné
vV ramci bézné poradenské sit€¢ uréené ostatni populaci. Pro tuto cilovou skupinu
vSak existuji 1 specializované poradny. Ty jsou schopny poskytnout specifické
informace, tykajici se feSeni problému trapicich pfevazné seniory. Nejéastéji jde
0 oblast ekonomickou a pravni (Matousek a kolektiv, 2005).

Do oblasti ekonomicko-pravni lze zaradit i spotiebitelské poradenstvi.
Houdek zminuje, ze prvni nestatni spotiebitelskd sdruzeni poskytujici informace
0 pravech spotiebiteli za¢inaji v Ceské republice vznikat po roce 1989. Hlavnim
cilem ¢innosti téchto organizaci je poskytovani bezplatnych poradenskych sluzeb.
Nékteré organizace vydavaji i vlastni periodika nebo informacni brozury, které
reaguji na aktualni spotiebitelska témata (Houdek, 2007). Veteska k tomuto
doplituje, zZe poradenska centra neopomiji ani seniory, u nichZ se snazi svou ¢innosti
zvysit jejich gramotnost v oblasti finanéni a spotiebitelské problematiky (Veteska,
2017). Nize uvadim né€kolik piikladd organizaci, které ptisobi v oblast prevence

a poradenstvi seniortim.
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3.1.1 SdruZeni obrany spotrebitelil — Asociace, z.s.

Organizace vznikla v roce 2009 v Brn¢, kdy svou ¢innosti volné navazuje
na jiz zaniklou SOS Praha. V soufasné dob¢ provozuje spotiebitelské poradny
v 9 krajich CR. Mimo bezplatné poradenské &innosti vydava elektronicky ¢asopis
Sosak, informacni letdky a brozury, jako naptiklad ,,Pfedvadéci akce®, ,,Zména
dodavatele energii“, Triky podvodnikii pfi podomnich prodejich®, ,,Senior Pas®.
Organizace bud’ pfimo sama pofada, nebo se Gcastni pfednasek, besed a seminaru.
Z osvétovych akci, které jsou tematicky zaméfeny na populaci seniorti, 1ze uvést
napiiklad ,,.Dny pro seniory“, ,Pfednaskovy cyklus nejen pro 60+, ,,Senior
akademie®. Zde se posluchac¢i z fad seniortt mohou seznamit S problematikou
bezpecného nakupovani, jak postupovat pii reklamaci zboZzi a sluzeb, uzavirani
distanénich smluv, upozornéni na praktiky tzv. ,,Smejdu*, telefonni nabidky energii

a dalsich témat souvisejicich se zakladni finan¢ni gramotnosti (SOS, 2019, online).

3.1.2 d.Test, 0.p.s.

Organizace vznikla v roce 1992. V prvopocatcich se vénovala vydavani
spotiebitelského ¢asopisu dTest, ktery ¢tenaifiim nabizi pravidelné testy vyrobku
nebo spotiebitele seznamuje s jejich pravy a naroky. Mimo vydéavani ¢asopisu
poskytuje organizace prostfednictvim telefonni linky bezplatnou poradenskou
sluzbu, kdy volajici plati pouze cenu bézného hovoru. Seniofi, a nejen ti, mohou
vyuzit sluzby VaseStiznosti.cz, v rdmci které se organizace pokusi v ptipadé
vzniklého sporu zprostiedkovat dohodu mezi spotiebitelem a obchodnikem (dTest,
2019, online).

Pro seniory je jisté pfinosna organizaci vydana informacni brozura z roku
2017 ,Jak nespadnout do pasti“, kterd Cctenafe srozumitelné¢ seznamuje
s problematikou podomniho a poulicniho prodeje, prodeje po telefonu nebo
pfedvadécich akci. Upozorfiuje na mozné hrozby a rizika a uvadi piib&hy

poskozenych seniort.
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3.1.3 Spolek Hura na Vylet!

Spolek Hura na Vylet vznikl v roce 2014 jako reakce na hojn¢ rozsifené
zneuzivani seniort na predvadécich akcich a v této souvislosti neexistujici
alternativu vyletd uréenych pro tuto cilovou skupinu. Organizace ptsobi v 5 krajich
CR. Zde nabizi jednodenni vylety, které jsou pro seniory fyzicky snadno
zvladnutelné a finanéné dostupné. Akce maji zajistény zdravotnicky dohled.
K dispozici jsou osobni asistenti a pravodci. Mimo poradani vyletu se organizace
zaméiuje na vlastni aktivni preventivni kampan, ktera je zaméfena na problematiku
zneuzivani seniorli nepoctivymi obchodniky. Organizace iniciuje spolupraci jak
s mistnimi seniorskymi spolky, tak také se seniorskymi organizacemi s krajskou
nebo celorepublikovou plisobnosti. Svoji ¢innosti spolek zabezpecuje bezpecnou
a snadno dostupnou volnocasovou aktivitu pro cilovou skupinu seniorti (Hurd na

Vylet, 2018, online).

3.1.4 Ceska obchodni inspekce

Ceska obchodni inspekce (dale jen COI) je rozpodtovou organizaci
ziizovanou statem, ktera je podiizena Ministerstvu primyslu a obchodu. V ramci
své cinnosti vykonava kontrolu nad pravnickymi a fyzickymi osobami, které
prodavaji nebo dodéavaji vyrobky a zboZi nebo poskytuji sluzby na vnitinim trhu
(Tomancakova, 2011). Jak upozoriiuje Houdek, ma vetfejnopravni ochrana
spotiebitele a dohled nad fadnym fungovanim vnitiniho trhu funkci ptfedevsim
preventivni (Houdek, 207). Nicméné dalsi naplni COI je zajisténi bezplatného
poradenstvi. Jak vyplyva z vyroéni zpravy COI za rok 2018, vznikl k 1. lednu toho
roku odbor spotiebitelského poradenstvi. Novy odbor centralizuje poradenské
a informacni sluzby, které do té doby byly v plisobnosti jednotlivych regionalnich
inspektoratii. Spotfebitel ma moznost bezplatné individualizované konzultace
prostfednictvim informacni linky nebo miize osobné€ navstivit poradensk stediska,
ktera jsou dostupna na kazdém regionalnim inspektoratu COI, ptipadné sviij dotaz

vznést pisemné. (COI, 2019, online).
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3.2 Vzdélavani senioru

V dnesni dobé je celozivotni vzdelavani béznou soucasti naseho zivota.
Jednim z dulezitych pozadavkul je, aby pfilezitost ke vzdélavani méli opravdu
vsichni. ,, Cilem je vytvorit takové podminky a vzdélavact prileZitosti, aby lideé citili
potiebu vzdélavat se a zdokonalovat a také mohli a chtéli tuto svou potrebu
uspokojit v pribéhu celé své zivotni drahy, tedy iV postproduktivnim véku*
(Miihlpachr, 2004, s 132).

Seniofi, ktefi zakoncCili, nebo zakoncuji etapu svého produktivniho Zivota,
maji moznost i nadale se vzdé€lavat. Znamena to pro né nejen ziskani novych nebo
prohlubujicich informaci, ale také zapojeni se do kolektivu vrstevnikii, moznost
spolecenské konverzace a také Sance nezlstat v osameéni. ,, Seniori dnes jiz chdpou
stari jako etapu svého Zivota, ktera neslouzi jen k pouhému dozZiti* (Ondrakova,
Tauchmanova, Janis, Pavlikova, Jehli¢ka, 2012, s. 11). Cilem vzdélavani seniort je
rozvijeni schopnosti, obohaceni znalostmi a rist osobnosti k seberealizaci. Nejedna
se o ziskdvani dovednosti a védomosti, které¢ maji byt podminkou k vykonu, jak
uvadi Pettkova a Cornani¢ova (in BeneSova, 2014). Dalsim cilem mohou byt
aktivity zaméfené na zvladani nezvyklych ¢i naro¢nych situaci, které souviseji
S rozvojem modernich technologii.

Edukaci, tedy vychovou a vzdélavanim seniorti se zabyvéd pedagogicka
disciplina gerontagogika. Je soucasti andragogiky a terminologicky i obsahové se
vyviji. Problematika edukace a osobnostniho rozvoje seniord je velmi pestra,
zahrnuje celou tadu aktivit a ¢innosti. ,, Nedilnou soucasti gerontagogiky je také
poradenstvi pro seniory, které se zabyva zivotni pomoci, socialné-pravnim
poradenstvim, krizovou intervenci apod., ale i patOlogickymi a negativnimi jevy,
Jjako je tyrani a zneuzivani seniori a kriminalita pachand na seniorech*“ (VeteSka.
2017, s. 111).

Na edukacnim procesu se spolecné podileji seniofi, rodinni pfislusnici,
vychovatelé, socidlni pracovnici a lektofi. Dilezité je spravné pochopeni
samotného vyznamu a faktord vzdélavani, které vyplyva ze socialniho
cilem kazdého geriatrického edukacniho programu neni prodlouzeni Zivota, ale

., predevsim dosazeni pocitu dobrého byti, tedy zlepseni kvality Zivota starnouct
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populace, odklon od filozofie chapajici stari jako nemoc, jako néco, cemu by bylo
nejlepsi se ve svem zivoté zcela vyhnout, a protozZe to nelze, je nutné trpéet*
(gauerové, Vadikova, 2013, s. 16). Stale vice ptevlada odborny nazor, ze lidé by
mohli ve vétSiné piipadl prozit zavéreCnou etapu zivota Iépe, dustojnéji
a plnohodnotnéji nez doposud. A ktomu muize dopomoci také vzdélavani
Vv postproduktivnim véku. Oblast edukace seniorti je neobycejné Sirokd a netvori
74dny jednotny a vzajemné provazany systém. Jak uvadi Spaténkova, Smékalova,
toto vzdélavani miize mit charakter neprofesniho vSeobecného seniorského
vzdélavani. V takovém piipadé se nejcastéji jedna o vyuku pocitacové gramotnosti,
cizich jazyku, trénovani paméti atd., ale mize mit také podobu inovace odbornych
znalosti a dovednosti (Spaténkova, Smékalova, 2015).

Funkci vzdélavani seniorti d&li Petikova a Cornani¢ova ze dvou hledisek.
Prvnim hlediskem je primdrni cil vychovy a vzdélavani, druhym specifi¢nost
zaméteni. Primdrni hledisko zahrnuje funkci vzdélavaci, kulturné kultivaéni
a socialné psychologickou. Specificnost zaméfeni v sob& obsahuje vice funkci, a to
preventivni, anticipacni, rehabilitatni, adaptacni, posilovaci, komunikac¢ni,
kompenzacni, aktivizacni, relaxacni a mezigenera¢ni porozuméni (Petikova,
Cornani¢ova in Janig, Skopalova, 2016).

Vzdélavani jako volnocasova aktivita ma vyznamny pozitivni vliv na zivot
seniortt. Vyzkumy potvrzuji, jak popisuje Miihlpachr, ze vzdélavaci aktivity
seniortt prispivaji k pocitu dlstojnosti a zivotnimu uspokojeni. Stejné tak
k zaclenéni do spolecnosti i k fyzickému a duSevnimu zdravi (Miihlpachr, 2004).
., Vy¥znam vzdélavani pro seniory nespocivd pouze v ziskavani novych znalosti Ci
jejich prohlubovani, ale ma dopad i na zdravi seniorti* (Jani$, Skopalova, 2016,
S. 84). Vzdélani miZze také zlepSit orientaci Vnovych Zivotnich situacich
a schopnost samostatn¢ se rozhodovat. Pfinasi seniorim novou zivotni perspektivu
a osobnostni rast. Prohlubuje znalosti, které jedinec ma v urcité oblasti. Ve vyS§im
véku se nové zdjmy vytvafeji malokdy, spiSe se rozviji stavajici, nebo je
obnovovano néco, co jedince zajimalo dfive.

Dilezitou roli hraje motivace seniorti ke vzdélavani. Pravé na motivaci
zélezi, zda senior do vzdelavaciho procesu viibec vstoupi, zda v ném setrva, anebo

zda proces ukonéi. Vngj$i motivace u seniord je minimalni. Vyrazna je naopak
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motivace vnitini, kterd vychazi z vlastnich potieb jedince. Jak uvadi Benes,

motivem ke vzdélavani u této vékové kategorie je Casto:

touha po socidlnich kontaktech;
snaha najit smysl zivota ve védomi vlastni kone¢nosti,
zvladani télesnych, psychickych a socidlnich zmén;

udrzovani vlastnich sil (Bene§ in Spaténkové, Smékalova).

Pribézné vzdélavani a aktivizace usnadiluji seniorim  zvladani

kazdodenniho Zivota a mohou jim pomoci zajistit uspéSny prechod a adaptaci

VvV pozd¢jsich etapach stati. ,, Vzdelani téz zlepsuje orientaci ve stale se ménicich

Zivotnich podminkach a ve schopnosti samostatného rozhodovani. Tato aktivita se

V tomto obdobi Zivota stava pro seniory zdsadni podminkou pro pochopeni Zivota

Vjeho dynamicnosti a proménlivosti“ (Veteska, 2017, s. 96). Vyznamnou roli

sehrava edukace seniort pfi pfipravé na stafi, coz znamena zacit vcas ,,investovat

do svého nového ja* tak, aby ¢lovék mél moznosti a zdroje potiebné k tomu, aby

dokazal &elit problémam sta¥, jak uvadi Spaténkovd, Smékalova (2015).

Haskovcova (2010) vymezuje tii etapy piipravy na stafi:

dlouhodobou, ktera je synonymem pfipravy celozivotni. Je v podstaté
klicovym tkolem. V pribehu zivota ¢lovek rozviji svoje vzdélani, realizuje
riznorodé spoleCenské aktivity, péstuje osobni zajmy a podporuje
rodicovstvi a rodinné vztahy;

sttednédobou, kterou mizeme datovat do doby, kdy do nastupu do diichodu
zbyva 10 let. Lidé by si mé&li osvojit zasady zdravé Zivotospravy a duSevni
hygieny. Mé&li by rozvijet své zajmy, zaliby a aktivity a tim si vytvaret
zéklady pro obdobi stafi;

kratkodobou, ktera ma byt realizovana v dobé 3-5 let pted nastupem do
dichodu. Toto obdobi je pro jedince velice psychicky naro¢né, protoze se

musi smifit se ztratou dosavadniho socidlniho postaveni.

3.2.1 Institucionalni zajiSténi vzdélavacich aktivit senioru

Lidé v postproduktivnim véku jsou jiz vyvazani z pracovniho procesu.

Soucasné se odlisuji v mnoha znaky, jako jsou dosazena uroven vzdélani, ptivodni
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profese, socialni zatfazeni v ramci rodiny, finanéni moznosti a osobni celozivotni
zkuSenosti. Z toho vyplyva, ze moznosti dal$i ho vzdélavani seniori musi mit rizné

formy charakteru.

Univerzita tietiho véku:

Nazev univerzity tfettho veéku je spojen se jménem Pierra Vellase
a Univerzitou socialnich véd v Toulouse ve Francii (1973). V Ceské republice se
pocatky datuji od roku 1986/7 a jsou spojeny s Univerzitou Palackého v Olomouci.
Garantem byl Ceskoslovensky &erveny kiiz. Jak uvadi Haskovcova, skuteénym
univerzitnim zfizovatelem seniorského vzdélavani se stala olomoucka univerzita az
v roce 1991 z inciativy profesora Jana Jafaba. Prvni univerzita tietiho véku, ktera
se konala nejen na akademické ptde¢, ale také pod zastitou univerzity, byla oteviena
ve Skolnim roce 1987/8. Univerzity tfetiho véku mohou byt realizovany pouze
vysokymi skolami. Vzdélani, které je poskytovano, se zpravidla odviji od zaméteni
téchto vysokych skol. Jedna se o formu zdjmového vzdélavani a netyka se pouze
osob s dosazenym vysokoskolskym vzdélanim. Vysoké skoly poskytuji cykly
prednasek, vzdelavaci kurzy a jiné vzdé€lavaci aktivity. Jsou nejnarocnéjSim
zpsobem vzdélavani seniorti. V Ceské republice se realizuje tento typ studia
v ramci celozivotniho vzdélavani (Haskovcova, 2010). Jak uvadi Miihlpachr jedna
se o ucelené vzdelavani seniori se spoleCensky vyznamnymi vystupy,
presahujicimi osobnostni rozvoj ¢i jen ukraceni volného casu jednotlivych

ucastnikti (Miihlpachr, 2004).

Virtualni univerzita tietiho véku:

Virtualni univerzita tfettho véku umoziuje zapojeni Sirokého okruhu
zajemcu. Jedna se o specifickou formu vzdélavani seniord, kterd vyuziva moderni
komunikaéni technologie. Dle Hyklové jsou dominantnimi motivy pro studium na
virtualni univerzité tietiho véku predevsim:

e touha vzdélavat se prosttednictvim modernich technologii;
e snaha naucit se ovladat pocitac;
e eliminovani nédkladi na ucast ve vzdé&lavacim procesu (Hyklova in

Spaténkova, Smékalova).
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Akademie tretiho véku:

Akademie tfettho véku je obdobou univerzit tfettho véku, jsou vSak
realizovany jinymi institucemi, nez jsou vysoké Skoly. Pfednasky mohou byt
realizovany meéstem, krajem, knihovnou, kulturnim stfediskem, vys$i odbornou
Skolou, atd. Tato forma vzdélavani je vhodnou alternativou pro seniory, kteti ve
svém misté bydlisté nemaji vysokou Skolu. Jak uvadi Miihlpachr, akademie tfetiho
véku se vyznacuji pfistupnosti vykladu a ptizpisobovanim obsahu mistnim

potiebam a individudlnim z4jmim seniort.

Kluby pro seniory:

Jedna se o zafizeni, jejichZ Cinnost primarn¢ spada do oblasti socialni péce,
jak uvadi Jani§, Skopalova (2016). Mohou fungovat jako samostatna zafizeni, nebo
jako soucast naptiklad domova pro seniory. Vzdé€lavaci aktivity maji charakter
prilezitostnych ¢innosti ve formé¢ prednasek, besed, exkurzi apod. Jednotlivé kluby
se li81 zejména Cetnosti setkdvani. T€ziste Cinnosti spo¢iva v organizaci kulturnich
aktivit a vytvafeni prostoru pro spole¢enské setkdvani. Jak uvadi Miihlpachr, kluby
aktivniho stafi maji podobné poslani jako akademie tietiho veku, ale na rozdil od
nich se vyznacuji trvalejSimi neformdlnimi vztahy, rozvijenim osobnich zdjmi

seniort a uspokojovanim potieby vzajemného kontaktu (Miihlpachr,2004).

Seniorska centra:
Seniorska centra maji charakter komunitnich center a jejich vyznam spociva

predevsim ve vytvofeni prostoru pro setkavani senioru.

Nabidku vzdé¢lavacich aktivit dopliuji dalsi instituce, které nejsou primarné
urceny pro seniory. Jedna se o knihovny, muzea, galerie, hrady, zamky a z4jmova
sdruzeni. Jak upozoriiuje Spatenkova a Smékalova nesmi se rovnéz zapomenout na
poradenskou ¢innost, nebot’ ta ma dle autorek pfimo vazbu na rozvoj ¢loveka a je

tedy dilezitou soucasti jakékoliv péde (Spatenkova, Smékalova, 2015).

35



O We

4 Vyzkumné Setfeni pouZivani nekalych praktik prodejci viici

seniorum

4.1 Vyzkumny cil

Vyznamnou casti bakalaiské prace, ve které se snazim zkoumat chovani
senioril pii nabidce zbozi formou osobniho prodeje, je jeji prakticka ¢ast. Seniofi
jsou cCasto utokem nevybiravych agresivnich praktik ze strany prodejct, ktefi
nabizeji pfedevsim osobné nebo telefonicky tzv. vyhodné a levné zbozi a sluzby.
Jedna se o zranitelnou skupinu spotiebitelt, ktefi se nedokazi v ptipad¢, ze jsou
osloveni rychle zorientovat a adekvatné na nabidku reagovat. Snadno a rychle
podlehnou vyskolenym prodejctim, kteti pouzivaji psychologickou a logickou
manipulaci a nakoupi né¢kolikanasobn¢ piedrzené vyrobky a sluzby. Neztidka se
stava, ze zaroven podepisi smlouvu o spotiebitelském tvéru, kterou se zavazi
k nevyhodnym a leckdy dlouhodobym splatkam. Toto jednani mize mit dusledky
nejen pro samotného seniora, ale pro celou rodinu.

Cilem vyzkumu je ziskat dostatek informaci pro zjisténi chovani seniord
Vv piipad¢, ze se setkaji s nabidkou podomnich prodejci, telefonického prodeje ¢i
s nabidkou predvadécich akci. Pfedmétem vyzkumu je zjistit, zda se s takovymi
formami prodeje setkali, jakym zplisobem v dané situaci reagovali a zda lakavé
nabidce podlehli. Dale je zkoumano, jaké praktiky tito prodejci pouzivali, jaké
zboZi a sluZby bylo nabizeno veetné zpiisobu osloveni. Soucasti vyzkumu je zjistit
uroven povédomi o spotiebitelském pravu a organizacich ¢i institucich, na které se
mohou obratit v ptipad¢é, kdyZz potfebuji pomoc odbornikti v oblasti ochrany
spotiebitele.

Vyzkumné otazky:

e Setkavaji se seniofi s manipulativnimi technikami v ptipadech
prodeje mimo prostory obvyklé k podnikéni?

e Jsou seniofi dostatecn¢ informovani o rizicich, kterd souviseji
S uzavienim smlouvy mimo obchodni prostory?

e Maji seniofi povédomi, na koho se mohou obratit v ptipadé, ze

potiebuji pomoci?
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4.2 Volba metody sbéru dat

Pro vyzkumné Setfeni byla vybrana metoda kvalitativniho vyzkumu ve
form¢ polostrukturovaného rozhovoru. Tato metoda byla zvolena vzhledem
k charakteristice souboru, ktery byl zvolen, a to seniofi. Domnivam se, Ze zvolena
forma je pro tuto skupinu nejvhodnéjsi, nebot’ se realizuje osobnim kontaktem
s respondentem. Zaroven vyzkumnik ziskdva vyhodu bezprostiedné reagovat na
odpovédi respondentl jiz V pribéhu rozhovoru a smétovat piipadné dopliujici
otazky k ziskani pozadovanych informaci.

Rozhovor patii mezi nejvyhodnéjsi metody pro ziskavani kvalitativnich dat.
Nejde pouze o ziskani pottebnych socidlnich dovednosti, ale také o schopnost
pozorovat a umét obé metody vzajemné provazat a dokdzat z nich pro vyzkum
vytézit maximum (Miovsky, 2006). Zptsob jakym je otdzka formulovana urcuje,
jak bude respondent odpovidat. Snahou pii vymysleni otdzek je minimalizovat
vnucovani urcitych odpoveédi samotnou formulaci otdzky a je na tazateli, aby otazky
byly jasné a srozumitelné. Je vhodné tazatele informovat, jak interview probiha
ajak se dafi plnit jeho cil. Dllezitymi aspekty pii rozhovoru je jednak piistup
k dotazovanému a dale neutralnost postoje vii¢i obsahu. Pro pfekonani zabran je
mozné uvést kontext otazky pomoci simulac¢nich otdzek. Efektivnost rozhovoru
snizuji rozvleklé odpovédi a nepodstatné poznamky. Tazatel musi klast spravné
otazky, jez povedou k informacné hodnotnym odpovédim a musi dotazovanému
nabidnout vhodnou zpétnou vazbu (Hendl, 2016). Jak uvadi Gavora, pro vedeni
rozhovoru je diilezité 1 prostiedi, ve kterém se uskutecnuje. To by mélo byt klidné,
tiché a izolované od jiného déni. Tézajici se ma chovat k respondentovi ptatelsky,
ale ptitom profesionalné. Jeho tulohou je udrzovat plynuly prubéh interview.
(Gavora, 2000).

Rozhovor mize mit podobu strukturovanou, nestrukturovanou nebo
polostrukturovanou. Dle Gavory, jsou u strukturovaného rozhovoru otazky
a alternativy odpovédi pevn€ dany. Naopak nestrukturovany rozhovor umoziuje
témito dvéma typy je polostrukturovany rozhovor, kde se nabidnou alternativy

odpoveédi a zaroven se od respondenta Zada objasnéni nebo vysvétleni. Velkym
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nebezpecim jsou sugestivni otazky, které naznacuji odpoveéd’ podle ptani (Gavora,
2000).

Pro vyzkumné Setfeni vramci bakalafské prace bylo zvoleno
polostrukturované interview. U tohoto typu je definovano minimum otazek, které
je tazatel povinen probrat, tzv. jadro interview. K tomuto jadru se pak piidava
mnozstvi riznych dopliujicich otazek, které se tazateli jevi jako smysluplné.
Vyhodou pouziti polostrukturovaného rozhovoru je to, ze dokaze eliminovat
nevyhody zbyvajicich variant metody interview. Vyhodou je rovnéz moznost
pokladat doplnujici otazky, ¢imz Ize dosahnout vyssi pfesnosti a vytéznosti, nez pii
plnéstrukturovaném interview (Miovsky, 2006).

Interview lze rozdélit do nékolika fazi, které se mohou piizpisobit
konkrétni situaci a potfebam konkrétniho Gcastnika. Pfipravna ¢éast zahrnuje cas,
ktery je vénovan piipravé otdzek a hlavnim cilem této Casti je navazat kontakt
S potencionalnim ucastnikem a ziskat si jeho davéru. V této ¢asti musime pocitat
srizikem odmitnuti a sfaktem, ze zvolena cilovd skupina je obtizné
kontaktovatelnd a je tézké ji pro ucast ve vyzkumu motivovat. V druhé fazi
rozhovoru musime jako tazatelé¢ aktivné vytvaret podminky obvykle tim, Ze
probirame obecnéjsi témata a zjiStujeme méné citlivé tidaje. V pribéhu této faze,
bychom se méli postupné dostat az k jadru interview, které¢ je sloZzeno z hlavnich
okruhti otazek, na které je vyzkum zaméfen. Pravidlem této faze rozhovoru je
intenzivné sledovat ucastnika, abychom pfedesli inavé, ptfipadné pfili§ velkému
napéti tazatele. Cilem zavérecné faze je uzaviit kontakt s ti€astnikem diistojnou
formou a ovéfit si, zda jsme svymi otazkami nezpusobili stav, ktery by mohl byt
pro Ucastnika ohroZujici. Nedostate¢né citlivym piistupem totiz mizeme dosdhnout
toho, Ze ucastnik vic¢i vyzkumnikovi zaujme negativni postoj a miZe byt vyvolana

traumaticka zkuSenost z minulosti (Miovsky, 2006).

Pro vedeni rozhovoru byly vypracovany tyto nasledujici oteviené otazky:

1. Jaka je pro vas obvykla forma nakupu zbozi?

2. Podle ¢eho se vétsinou rozhodujete, kdyz si néco kupujete?

3. Byl jste n¢kdy prodejcem osloven s nabidkou zbozi ¢i sluzeb i mimo
obvyklé prodejni prostory?

4. Cim vas nabidka oslovila, Ze jste s prodejcem pokracoval v komunikaci?
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5. Kde probihal prodejni rozhovor?

6. Nemél jste obavy si neznamého ¢loveéka pustit k sobé do bytu?

7. Jak jste se citil v ramci prodejniho rozhovoru, zda se vam na prodejci néco
libilo nebo nelibilo?

8. Mgl jste moznost pied podpisem smlouvy si precist jeji podminky nebo jste
byl na néco prodejce vyslovené upozornén?

9. Kdy jste si uvédomil, ze se mohlo jednat o tzv. Smejda?

10. Jakeé jste mél pocity spojené S uvédoménim, ze se jednalo o tzv. Smejda?

11. Zkusil jste se radit s nékym ze svych blizkych nebo jste se nékomu svefil?

12. Méte povédomi, na koho se miizete v takovychto situacich obratit s Zadosti
0 odbornou radu nebo o pomoc?

13. Zménilo se néco ve vasem zivote od té doby, co jste se setkal s tzv. Smejdy?

14. Co byste poradil lidem, ktefi prozatim nemaji zkuSenost s tzv. Smejdy?

4.3 Soubor respondenti

Pro rozhovory byli jako respondenti vybrani seniofi ve véku 60 let a vice,
pfiCemZ bylo vychazeno z periodizace Svétové zdravotnické organizace.
Rozhovory probihaly na mém pracoviiti, tzn. na poradenském stiedisku Ceské
obchodni inspekce, inspektoratu Kralovéhradeckého a Pardubického kraje, kam se
spotiebitelé obraceji se svymi problémy. V rdmci rozhovorl jsem se dotazoval na
vék, dosazené vzdélani a ochotu poskytnout rozhovor tykajici se tzv. Smejdu.
Osloveni respondenti ochotné spolupracovali a bez problému odpovidali na
pokladané otazky. Tyto rozhovory byly vedeny v pfijemné atmosféfe, problémy se
nevyskytly.

Pro vyzkum bylo ziskano celkem 15 respondenti. Vyzkum probihal
v obdobi od 6. 1. 2020 do 28. 2. 2020. Z rozhovori byl pofizen zvukovy zaznam
na mobilni telefon, s ¢imZ byli vSichni respondenti pfedem seznameni a ubezpeceni
o tom, Ze jejich anonymita bude zachovana. Zaroven byli poufeni o tom, Ze na
polozené otazky mohou odpovidat volnou formou s tim, Ze pied kazdym zacatkem
rozhovoru byl doty¢ny respondent sezndmen s ucelem rozhovoru a jeho
pfedbéznou Casovou dotaci. Primérné jednotlivy rozhovor trval cirka 15 minut

S tim, Ze vyzkumnik se snazil o ziskani co nejrelevantnéjSich odpoveédi. Nasledné
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tyto rozhovory byly z mobilniho telefonu doslovné pfepsany a byla provedena

jejich podrobna analyza. Jednotlivi respondenti byli o¢islovani od 1 do 15.

Tabulka 1 - Vékové sloZeni respondenti dle Svétové zdravotnické organizace

Vékové slozeni Pocet

obdobi raného stari 60-74 let 12
obdobi vlastniho stafi 75-89 let 3

Tabulka 2 - SloZeni respondentii dle dosaZeného vzdélani

Dosazené vzdélani Pocet

stiedni vzdélavani s vyucnim listem 11
stfedni vzdélavani s maturitni zkouskou 3
vysokoskolské 1

4.4 Vysledky vyzkumu

Analyza vysledku vyzkum je rozdélena do tii oblasti v souvislosti

S hlavnimi tématy rozhovort.

4.4.1 Prodejni metody mimo provozovny

Pti rozhovorech se seniory jsem zjiSt'oval jejich nazor na to, zda nakupuji
zbozi a sluzby mimo prostory obvyklé k podnikani, zda byli nékdy osloveni na
ulici, telefonicky nebo v misté jejich bydlisté. Dale jsem zkoumal jednani a chovani
prodejct a pocity seniord pii vlastni komunikaci s obchodniky. VSichni respondenti
uvedli, ze se s vySe uvedenou formou prodeje nebo poskytovani sluzeb setkali
auzavreli s prodejcem smlouvu. Vice jak polovina respondenti byla oslovena
v misté jejich bydliste a piestoze tato forma ndkupu neni pro n€ obvykla, nechali se
ovlivnit nabidkou zprostfedkovani ndkupu levnéjSich energii (elekttina, plyn).
Naptiklad respondentka ¢. 15 uvedla: ,,Byla jsem oslovena telefonicky, coz jsem

odmitla. Pak prisli domii, K nam dovnitr a chtéli tady ty cisticky vzduchu, tak jsem
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je vyslechla a odmitla. Bohuzel vsak prisel dalsi clovek, ktery mé oslovil ohledné
kontroly cen energii. Ja jsem jim vsak zduraziovala, Ze chci ziistat u stavajiciho
dodavatele, coz oni ustné slibili.” Pfi rozhovorech jednoznacné vyplynulo, ze
hlavnim divodem pro uzavieni smlouvy byla manipulativnim nabidka levnéjsich
sluzeb energii. Respondent €. 1 uvedl: ,,Jak jsem otevrel, tak hned zacal, Ze budu
mit levnéejsi elektrinu. On to tak pekné rekl, Ze oni budou shanét a nabidnou nam,
kdo je levnéjsi. A ja se pry nebudu muset o nic starat, ze pry vSechno zaridi
a zadarmo. Ale nakonec to bylo vSechno uplné jinak, jenomze se to ukazalo az po
case.

Je az zaréazejici, ze az ve 14 ptipadech si seniofi pustili ciziho ¢lovéka do
bytu, pfestoze jsou v médiich upozoriiovani na nebezpeci takovéhoto jednani.
Respondentka €. 13 mimo jiné uvedla: ,,Prisli dva panové stiednich let, velice milli,
velice prijemni a proto jsem je vpustila do bytu. Zacali mi cosi vysvetlovat a uz vam
dnes presné nepovim, co vSechno mi napovidali. Byli velice mili a prijemni. Tak
Jjsem jim rekla, ukazte mi to, ja vam to podepisu. Nejvétsi gol byl v tom, Ze jsme tu
méla neter, ktera mi rikala, jestli to nejsou néjaci Smejdi. Ja jsem ji rikala, Ze to
nemohou byt ti Smejdi. Fakt to uméli, ti chlapi, prosté jsem jim na t0 skocila.*
Respondent ¢. 1 doplituje: ,, Nemél jsem obavy, protoze ja jsem ze staré generace,
kdy jsme jeste zvykli, ze se nic Spatného nedélo. Pouze jedna respondentka prodejce
nevpustila do bytu a smlouvu uzavrela pfed vchodem do bytu. Toto jednani bylo
omlouvano na prvni pohled seriéoznim vystupovanim prodejcii (spolecensky oblek)
a jejich uménim od pocatku zmanipulovat seniora. Déle tim, Ze ve dvou ptipadech
se jednalo o slecny v mladém véku, které se nebali vpustit do bytu, popiipadée se
citili bezpe¢né, ze u jednéni byli dva seniofi (manzel€, partneti).

Bohuzel vSichni pfiznali, Ze se se smlouvami dostate¢n¢ neseznamili,
nepiecetli je a vychdzeli pouze z informaci, které jim byly poskytnuty prodejci ve
velmi kratkém case. Tyto smlouvy nasledné podepsali a véfili tomu, co jim bylo
prezentovano, aniz by si to sami ovétili v predloZzené smlouve. Nepiecteni smlouvy
seniofi, také odiivodnovali, Ze text smlouvy byl napsédn velmi malym pismem, husté
a pro n¢ malo srozumitelnym ,,pravnickym* jazykem. Respondentka ¢. 5 k tomuto
uvedla: ,, Neupozornila mé vithec na nic. Navic jak to dneska chodi, byly to dvé
stranky drobnych pismenek, co se nedaly ani porddné precist, sotva to bylo videt.

Ona navic rikala, Ze se nemusim niceho obavat, at’ to v klidu podepisu. “ Podobny
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scénar uvedla i respondentka €. 7: ,, Panové vypadali, Ze nekam pospichaji. Neustale
se divali na telefony a jednomu i nékdo volal, ze uz na né cekaji. Nechtéla jsem je
zdrzovat. Tak jsem to podepsala, aniz bych si to celé precetla. *

Rozhovory s t¢émito obchodniky, byly uskute¢tiovany dle sdéleni seniort
Vv pfijemné atmosfére. Vystupovani bylo milé a pii jednani necitili Zadny natlak ze
strany prodejct. Pfi rozhovorech byli seniofi opakované ujist'ovani ,,0 vyhodnosti*
produkt, které jsou jim nabizeny s tim, Ze pokud smlouvu podepisi, nemusi se
0 nic starat a vSe zafidi spolecnost, za které zprostfedkovatelé vystupovali, jak
potvrzuje respondentka ¢. 9: ,, Méla jsem dobry pocit, Ze uSetrim. Pdan mi sliboval,
Ze se nebudu muset o nic starat, protoze oni za mé vSechno zaridi. Ja s témi urady
nerada jednam a moc se v tom nevyznam, tak jsem byla rada. Dokud byl na sveté
manzel, tak to mél na starosti on. Ja jsem se o to nezajimala. Tak jsem jim dala

plnou moc.

V rozhovorech bylo dale tvrzeno, Ze se jedné pouze o nabidku, ktera seniory
tim, Ze ji podepisi, k ni¢emu nezavazuje a mohou si vzdy nabidku rozmyslet.
Nasledné byli poté ptekvapeni, kdyz jim byla doru¢ena smlouva o zméné
dodavatele elektrické energie, popiipadé plynu, o které vSak nebyli v prub&hu
rozhovoru vitbec informovani. [ pfestoze seniofi pii rozhovorech uvadéli, Ze chtéji
zUstat u stavajicich dodavatell energii, byli prodejci ubezpecovani, ze k zadné
zméné bez jejich souhlasu nedojde. Tuto praktiku potvrzuje i respondent ¢. 6, ktery
v rozhovoru uvedl: ,, Mél jsem platnou smlouvu s dodavatelem a navic jsem na to
prodejce upozornil. Prodejce mi odpovédél, ze nemusim mit z niceho strach, Ze jsou
solidni firma, kterd dodrzuje pravidla hry. Ze je néco Spatné jsem si uvédomil, kdyz
mi prisel dopis od nového dodavatele, Ze mé vitaji, jako jejich nového zdakaznika. *

Respondenti ve ¢tytech pripadech uvedli, Ze po obdrZeni vyzvy k zaplaceni
smluvni pokuty pocitovali zdravotni problémy, a to po psychické, ale i fyzické
strance (zkost, bolesti hlavy, bolesti Zaludku, nespavost). Respondentka ¢. 3 tyto
problémy popsala nasledovné: ,, Tvrdili, Ze to nic nebude stat a nakonec po mné
chteji 10 000,-. Ani nevim, ke komu budu prihlasena. Strasi me, Ze budu cerny
odberatel. Do dnes z toho mam nervy, jak to viastné dopadne, kolikrat kviili tomu
V noci brecim a nespim. Az jsem z toho dostala zaludecni neurdzu, musim brat na

to prasky. “ Obava byla piedevsim z neschopnosti zaplatit vysokou smluvni pokutu
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a vyhrozovanim soudy a exekuc¢nim fizenim. Tento strach z exekuce pocit'oval
napiiklad respondent ¢. 14, ktery uvadi: ,, Nenechdva mé to klidnym, jsem z toho na
nervy. Asi to budu muset zaplatit. Mam totiz strach, kdybych to nezaplatil, Ze treba

¢

za par let prijde exekutor a oblepi mi tady nabytek a ostatni véci.

4.4.2 Pravni povédomi senioru

Dalsi oblasti, kterd byla pfedmétem mého vyzkumu, bylo pravni povédomi
o moznych rizicich, které souviseji S uzavienim jakékoli smlouvy, bez toho, aniz
by se doptfedu seznamili s podminkami uvedenymi Vv t€chto smlouvach.

Pti rozhovorech seniofi uvedli, Ze ani v jednom piipadé nebyli doptedu
upozornéni, ze v piipad€¢ neplnéni smlouvy naptiklad pfed¢asnym vypovézenim
nebo odmitnutim pftejit k jinému dodavateli energii, budou vystaveni smluvni
pokuté, kterd v jednom ptipadé dosahovala az vyse 10 000 K¢. Pravé v tomto bod¢
byli seniofi témito $Smejdy oklamani a pocitovali zklamani a zaroven frustraci, ze
takovémuto jedndni naletéli a nechali se zmanipulovat.

Z rozhovorii déale vyznélo, Ze tii seniofi méli ze sdélovacich prostiedkil
povédomi o popisovanych praktikach, napiiklad z pofadu ,,Cerné ovce“. Tuto
zkuSenost potvrdila respondentka ¢. 2, kterd uvedla: ,, Trochu informaci mam
z televize, kde jsem v poradu Cerné ovce vidéla reportdze o Smejdech s energiemi
a predvadeckami.” Byli si vSak jisti, Ze skutecnosti, které byly v médiich
popisovany, se jim nemohou osobné stit, ze by takovym nabidkdm odolali
aprodejce do bytu nevpustili. Skutecnost vSak byla jind a 1 tito Castecné
informovani seniofi podlehli nabidce a smlouvu uzavteli. Na jejich obranu lze fici,
ze sdélovaci prostfedky se vétSinou zacinaji zabyvat danou problematikou az
v okamziku, kdy se jedna o velky celospolecensky problém. RovnéZ legislativa
reaguje az s ur¢itym zpozdénim.

K pravnimu povédomi seniorti lze dale dodat, ze pouze ve ctyfech
ptipadech, byli respondenti upozornéni rodinnymi piislusniky na rizika spojena
S uzavirdnim smluv s podomnimi prodejci. Déle, Ze nemaji nikoho ciziho poustét
do bytu (moznost okradeni a fyzického napadeni). Mimo jiné toto v rozhovoru na
dotaz, ktery byl smé&fovany na pouceni od nejblizsi rodiny, jak se chovat v piipadé,

ze je osloven s nabidkou zboZi nebo sluzeb mimo kamenné prodejny, zminil
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respondent ¢. 11: ,,No, kdybych to rekl synovi, tak si bude myslet, ze jsem pékny
hlupak, zZe jsem nékomu naletél. On mi rikal, Ze nemame s manzelkou nikomu
otevirat, kdyby néekdo prisel k nam domit a néco nabizel. Ale tohle mé nenapadio,
Ze muzou i takhle nejdrive po telefonu se dohodnout na pozvani. Kdyz uz jsem je
takhle po telefonu pozval, bylo mi hloupé je odmitat, kdyz uz byli u nds u dveri.*
Nicmén¢ ve skupiné respondentt byli i taci, ktefi se v rodin€ neméli s kym poradit,
jak vypovédéla respondentka ¢. 13: ,,Jd nemam s kym. Mam jen skoro 90 letou

‘

maminku, ale jinak nikoho nemadm. *

4.4.3 Kde hledat pomoc

Pfirozhovorech s respondenty byla zkoumana jejich informovanost, kam se
Ize obratit v piipadé, Ze se dostanou do problémut souvisejicich s podpisem
podvodné smlouvy. Pouze dva respondenti uvedli, ze byli rodinnymi pfislusniky
upozornéni, aby nikoho ciziho nevpoustéli do bytu, nic nepodepisovali a v pripadé
telefonického kontaktu s nikym cizim nejednali.

Pii otazce povédomi 0 tom na koho se mohou seniofi obratit s zadosti
0 pomoc a radu, ¢trnact seniortt uvedlo, ze zadné povédomi v této véci nemaji.
Prikladem muize byt respondentka ¢. 8, ktera k tomuto uvedla: ,, Nevim, na koho se
obratit. Az ted’ jsem se teprve dozvédeéla, ze se mohu prijit zeptat na COI. Ale pied
tim, nez se mi to stalo, jsem o nikom nevédéla.* Stejné se tak vyjadfil respondent €.
11: ,, Nez ta situace nastala, tak jsem o zadné organizaci neveédel. Pak jsem zacal
patrat na internetu a nasel jsem informaci, Ze bych se mohl zkusit obratit na tu
organizaci ochrany spotiebitelii nebo COI Ale do té doby jsem Zidné povédomi
nemeél.

Pouze jedna seniorka uvedla, Ze dochazi do klubu diichodcti, kde je jednou
mesicné pravni poradce. Dale tii z dotazovanych seniorti uvedli, ze mé¢li obavu
obratit se 0 pomoc na své rodinné prislusniky z divodu jejich studu. Pti rozhovoru
obavu obrétit se o pomoc potvrdil i respondent €. 1: ,, Védéla to akorat manzelka.
Nesveril jsem synovi ani bratrovi, protoze jsem se za to stydel, ze jsem s prominutim
takovy blbec, ktery naletel. “

Na zaklad¢ prozité zkuSenosti seniofi uvadéli, Ze si budou davat vétsi pozor

Vv ptipad¢, Ze je nekdo oslovi telefonem, na ulici nebo prostorach jejich bydlisté
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a bude jim nabizet razné produkty nebo sluzby. Na otazku tykajici se prevence
respondent €. 11 sdélil: ,, Mdm postoj, Ze uz nikdy Si K sobé do bytu nikoho nepustim.
Kdyz neco budu chtit, tak si to radeji zaridim na tech pobockdach sam a ne pres
nejakého prostrednika. Ani nic po telefonu nebudu uzavirat. Jsem uz ponauceny, ze
co si clovek dneska neprecte a cemu nerozumi tak vSe odmitat a nic nepodepisovat. “

Otazkou je vsak, zda toto dodrzi, nebot’ tzv. Smejdi vymysleji stale nové
anové zpusoby, jak z této zranitelné skupiny obyvatel vylakat penize. VSichni
respondenti shodné uvedli, ze budou ve svém okoli varovat své znamé pied
uzaviranim jakykoliv smluv mimo prostory obvyklych k podnikani. Na otazku ,, Co
byste poradil lidem, kteri prozatim nemaji zkuSenosti s témito prodejci?*“,
respondenti témér vSichni odpovédéli shodné. Jako piiklad lze uvést odpoveéd
respondenta ¢. 1: ,, A¢ hlavné nikomu neoteviraji. Jsou to zkrdtka Smejdi, kterym
nelze vérit. Pokud néco takového podepisi, at se nestydi jako ja se blizkym z rodiny

s tim sverit. “

4.5 Diskuze k vysledkiim rozhovori

Pokud shrneme vysledky vSech uskuteénénych rozhovort, je zardzejici
skutecnost, ze se vSichni nechali naldkat vidinou ziskat levnéjSi produkty,
popiipad¢ sluzby. Tato skutecnost je piedevsim ovlivnéna tim, Ze se jedna
0 skupinu obyvatel, ktera je nachylna diverovat tomu, co jim je sdélovano, nebot
vétsinu svého zivota prozili v obdobi jinych spole¢enského klima a vazeb.

Podlé mého nézoru je toto jednani ovlivnéno 1 vzdélanim tdzanych seniort,
kdy pouze jeden byl s vysokoskolskym vzdélanim, tii osoby se stiedoskolskym
vzdélanim zakoncenym maturitou a jedenact osob s vyucenim listem. Co se tyka
vékového sloZeni, dvanact respondentti 1ze zatadit do obdobi raného staii 60-74 let
a tfi osoby do obdobi vlastniho stati 75-89 let. Z analyz rozhovortu vyplynulo, Ze
vyse uvedené veékove rozlozeni nemélo vliv na skutecnost, Ze se nechali oklamat.

Piekvapenim pfi analyze rozhovort byla pro mé zjisténi, ze mimo rizika
z finan¢ni ztraty byli néktefi seniofi nuceni vyhledat 1ékatskou pomoc z divodu
zhor$eni jejich zdravotniho stavu. Toto bylo zapii¢inéno strachem a obavou
z budoucnosti, z finan¢ni ztraty a z pripadnych dluhti, nebot’ seniofi byli vystaveni

vyhrozovanim sankcemi za nedodrZeni smluv ze strany novych dodavatelii energii.
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I kdyz se toto téma tzv. Smejda vyskytuje ¢asto i vV mediich, nedomnivam se, ze na
takové formy prodeje jsou piedevsim seniofi dostatecné ptipraveni a védi, jak se
takovymto lidem brénit. Domnivam se, Zze by mélo dojit opét ke zpiisnéni
legislativy v oblasti prodeje a zprostiedkovani sluzeb mimo prostory obvyklé
k podnikani nebo za pomoci prostiedki komunikace na dalku tak, jak tomu bylo
u organizovanych piedvadécich akci, které na zakladé zmén v legislative, ale 1 velké
medialni publicité (dokumentarni film ,,.Smejdi®) témé&t vymizely. Omluvou nejen
pro seniory je skute¢nost, Ze prodejci vymysleji stale nové a nové metody prodeje
a zpusoby, jak spottebitele vyuzit pro sviij prospéch a najit skulinu v pravnich

ptredpisech, které chrani spotiebitelskou vetfejnost.
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Zavér

V zavéru své bakalatské prace, ktera se zabyvd obchodnimi praktikami
prodejcti vic¢i seniorim, bych se chtél zaméiit predevSim na shrnuti celé
problematiky, ktera souvisi s danym typem prodeje a nabidkou sluzeb. Ze své praxe
pracovnika COI jak na useku kontroly, tak i poradenské ¢innosti mohu konstatovat,
ze zhruba od roku 2000 nastal velky rozmach organizovanych predvadécich akei.
Seniofi byli zahlcovani rtiznymi lakavymi nabidkami na zéjezdy za historickymi
pamatkami, do muzei a gurmanskymi zazitky. Dale jim byly slibovany darky
a obcerstveni zdarma. Bohuzel, Ze tyto akce byly spojeny s prodejem zbozi, se
seniofi dozveédé€li az v moment¢, kdy misto navstévy hradu byli zavezeni vétsinou
do sall restauraci nebo kulturnich domi a zde jim za pouziti agresivnich praktik
byl vnucovan nakup piedrazeného a nejakostniho zbozi (elektronika, domaci
spotiebice, deky, preparaty na podporu zdravi atd.). Neztidka se stavalo, ze seniofi
byli v téchto prostorach uzaméeni do doby, neZz zakoupi nabizené produkty.
Prodejci byli na takové agresivni zpiisoby prodeje velmi dobfe vySkoleni, dokdzali
pusobit na seniory pomoci ptedem piipravenych argumentaci, kdy naptiklad cilili
na citovou stranku seniord, nejcastéji Ze nabizené zbozi potfebuji pro své nejblizsi
nebo vyuzivali chytie jejich zdravotniho stavu. Pravé v tomto citovém vydirani
spatfuji doslova hyenismus. Az naslednymi legislativnimi kroky, kdy prodejcim
byla naptiklad ulozena povinnost hlasit kondni organizované akce vcetné cen, za
které budou vyrobky nebo sluzby nabizeny, doslo postupné az na ojedinélé ptipady
k vymizeni téchto organizovanych akci. Bohuzel, prodejci si nasli nové formy, jak
spotiebitele oklamat a vytézit z nich maximalni zisk, a to nabidkou odbéru
levnéjSich energii. Doslo 1 ke zméné formy prodeje, nebot v souc¢asné dobé se
rozmohl prodej po telefonu nebo prodej a nabidka piimo v misté bydlisté
spotiebitele. Tito novodobi Smejdi se snazi dostat pfimo do bytl seniori
s vyhodnymi nabidkami. Na nestésti se jim to ve velkém dafi, a to predev§im diky
duvétivosti a naivité seniord, ktefi s vidinou usetienych finan¢nich prostiedka za
nabizené energie podepisuji nebo i telefonicky uzaviraji nevyhodné smlouvy. Je
smutnou skute¢nosti, ze tyto smlouvy vétSinou nectou, nebot’ prodejctim véti a az
nasledné, snazi-li se tyto nevyhodné smlouvy zrusit, jsou piekvapeni, ze tak lze

ucinit pouze za cenu uhrazeni vysokych finan¢nich pokut. Teprve poté se vétSinou
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obraceji s zadosti o radu na své rodinné prisluSniky, poptipad¢ na instituce, které
poskytuji odborné poradenstvi pro spotiebitele.

V prvni ¢asti bakalaiské prace jsem se snazil na teoretické urovni vymezit
pojmy jako je stafi a starnuti. Dale vymezit kategorizaci stafi, kdy v dostupné
literatuie je toto rozd€leno na kalendarni, biologické, duSevni a socialni stari.
HasSkovcova Cleni stafi na stfedni vek (45 - 59 let), vyssi vek (60 - 74 let), stafecky
vek (75 - 89 let) a dlouhovékost (nad 90 let). Zde je nutné konstatovat, ze kalendaini
stafi se nemusi zcela shodovat se stafim biologickym. Dale v této ¢asti prace jsou
vymezeny jednotlivé formy manipulativniho prodeje, véetné pouzivanych technik
manipulace tak, jak je uvadéji jednotlivi autofi zabyvajici se touto problematikou.
Dulezitou oblasti je odborné poradenstvi a vzdélavani seniorti. K tomu slouzi
vzniklé organizace na ochranu spottebitelii jako je napiiklad d.Test a SdruZeni
obrany spotiebitelti. Vyznamnou instituci pro ochranu spotiebiteli a poradenskou
¢innost je COL Vzdé&lavani je zajistovano predevim na univerzitach tfetiho véku
a v seniorskych centrech.

Na teoretickou C¢éast navazuje Cast empirickd, jejimz predmétem bylo
vyzkumné Setteni, které jsem provadél na cilové skupiné seniorti ve véku od 60 let.
Pro toto Setfeni byla zvolena metoda kvalitativniho vyzkumu ve formé
polostrukturované¢ho rozhovoru. Tato metoda byla zvolena z divodu socialniho
sloZzeni skupiny respondentti - seniord, ktefi jsou pfi osobnim jednani podle mého
nazoru oteviengj$i a spontdnnéji Se svefi se svymi problémy. Zaroveil jako
vyzkumnik jsem mohl bezprostfedné reagovat a cilit piipadné dopliujici otazky
béhem rozhovoru. Cilem vyzkumu bylo ziskat dostatek informaci proto, abych
mohl vyhodnotit chovani seniorii, pokud se setkaji s nekalymi praktikami pfi
prodeji a jaké maji povédomi o svych spotiebitelskych pravech a kam se mohou
obratit pro odbornou pomoc. Splnéni tohoto cile bylo dosazeno provedenymi
rozhovory, ve kterych seniofi odpovidali na vyzkumné otazky, které jsem rozdélil
do tfi oblasti: s jakou manipulativni formou prodeje se seniofi nejCasteji setkali; zda
seniofi maji povédomi o rizicich souvisejicich s uzaviranim smluv; a zda védi, na
koho se mohou obratit v ptipadé, Ze pottebuji pomoc.

Analyzou vysledki rozhovorG bylo zjiSténo, Ze se seniofi setkavaji
s nabidkou zbozi a sluzeb mimo prostory obvyklé k podnikéni, a to piredevSim

pomoci telekomunikac¢nich prostiedki a vice jak polovina respondentt uvedla, Ze
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byli pfimo osloveni v misté svého bydliste. Pii rozhovorech vyplynulo, ze diivodem
pro uzavieni nevyhodnych smluv byla manipulace ze strany obchodnika, nejéastéji
Vv podobé prislibu levnéjSiho ndkupu energii. Zarazejici je, ze pouze jedna
respondentka nevpustila prodejce do svého bytu, coz ostatni ucinili. Byli pfedevsim
ovlivnéni serioznim vzhledem a vystupovanim prodejcii a ujiSténim, ze se jedna
pouze 0 nezavazné nabidky ve formé posouzeni cen a piipadného zajiSténi
zprostiedkovani zmény dodavatele bez jakékoliv ndmahy seniort. VSichni, ktefi
jakékoli dokumenty podepsali, se v rozhovorech pfiznali, ze tyto dokumenty
necetli, a to jednak z divodu malého husté psané¢ho textu a navic spoléhali na
pravdivost informaci, které jim tito manipulatofi sdélili ustné. Nasledn¢ az po
obdrzeni vyrozuméni od novych dodavatelti energii, pochopili, Ze byli podvedeni
a snazili se tuto zménu dodavatele zrusit. Odstoupeni od smlouvy vSak bylo mozné
pouze za piedpokladu uhrazeni smluvni pokuty, kterd se pohybovala v rozmezi
5000 az 17 000 korun. Vzhledem ke svému ve€ku ¢tyii respondenti uvedli, Ze po
vyhrozovani exeku¢nim fizenim a soudni Zalobou v ptipad¢ neuhrazeni pokuty
méli zdravotni problémy, a to nejen psychické, ale i fyzické. Z provedeného
vyzkumu dale vyplynulo, Ze seniofi maji malé povédomi o tom, jak se zachovat
Vv ptipadé podomniho prodeje a na koho se mohou obratit, potiebuji-li poradit
v dal$im postupu.

Shrneme-li vyse zminéna fakta, vyplyva znich, Zze i pfes neustalé
zptistiovani a zdokonalovani legislativy si prodejci stale hledaji a bohuZzel také
nachazeji nové a rafinovanéjsi zplsoby, obratné vyuZzivaji i ty nejmensi skulinky
v zdkonnych predpisech, aby jejich praktiky alesponi zdanlivé nabyly legitimity,
ato vSe pro zneuziti davétivosti této zranitelné Casti populace. Je smutnou
skutecnosti, Ze se jim to diky nizké pravni gramotnosti seniort Uspésné daii. I kdyz
jiz byly vymyceny pfedvadéci akce, na seniory jsou sméfovany mnohdy nevybiravé
utoky nepoctivych prodejcii, ktefi jiz neprovadéji piimi prodej zbozi, ale nabizeji
sluzby pfimo v bydlisti seniori. Z provedeného vyzkumu vyplyva, jak mala
a nedostatecna je informovanost seniori o celé této oblasti, jaka jsou jejich prava,
kam se obratit o pomoc atd. Dle mého nazoru je nutné zvysit a zintenzivnit praci
jak statnich, tak nestatnich organizaci, a to i COI, kde pracuji. Jako nejvyhodn&jsi
mohu ze své praxe doporucit vétsi medializaci problematiky, zintenzivnéni poctu

pfednaSek spojenych s poradenstvim a rychlej$im pfijimani legislativy, ktera
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zabrani bezostySnému okradani seniorti. Dale dle mého ndzoru by mélo dojit ze
strany organizaci, které poméhaji v oblasti poradenstvi k jejich vétsSimu zviditelnéni
V povédomi seniorské populace. Dtilezitou tlohu, by rovnéz méla zastavat rodina

a vzdélavaci instituce zaméiené na seniory.
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Ptiloha 1: Pfepis rozhovoru

Ja: Dobry den, jmenuji se Ales Klems a jsem studentem Univerzity Hradec Kralové
oboru Socialni komunikace v neziskovém sektoru. V ramci vyzkumu, ktery je
soucasti mé bakalarské prace bych vas chtél pozadat o rozhovor. Samotny rozhovor
obsahuje 14 tematickych otazek, bude trvat ptiblizné 15 az 20 minut a je zcela
anonymni. Pro dal§i zpracovani a vyhodnoceni si ho s vasim dovolenim
zaznamenam na mobilni telefon.

Ja. Uvodem bych vas chtél nejprve poprosit o zakladni identifikaéni udaje. Jaky je
vas vek a nejvyssi dosazené vzdelani.

Respondent: Je mi 66 let a mam vystudované stfedni odborné uciliste s technickym
zaméienim - opravar mechanizacnich stroju.

1. Jaka je pro vas obvykla forma nédkupu zbozi?

Respondent: No, ja bydlim pifimo v Hradci Kralové. Okolo mam plno téch
hypermarketii, tak Ze probirdm doma letaky, vySkrtam si slevy a ob&hnu si to. Na
nakupy chodim skoro kazdy den. J4 vatim, takze ja chodim ¢asto nakupovat.

Ja: Vy zijete sam?

Respondent: Bydlim s dcerou a vnuckou, tak ze vafime denné, tak ze chodim denné
na nakup.

Ja: Tedy vyuzivate hlavné ty obchodni fetézce?

Respondent: Jelikoz jsou tady okolo mého bydlisté Lidl, Penny, Kaufland, Tesco,
tohle vS§echno mam tady okolo sebe kousek, tak Ze to vyuzivam.

2. Podle ¢eho se vétsinou rozhodujete, kdyz si néco kupujete?

Respondent: Takhle, ob¢as m¢ oslovi reklama v televizi, ale hlavné ta cena.
Samoziejmé& n€kdo fekne, Ze kdyz je to levny, nebude to kvalitni. Ale ja dam
ptiklad. Pro¢ bych kupoval tfeba Plzen pivo, ja4 mam problém s ledvinami, proc¢
bych ho kupoval za 27 korun, kdyz ho maji v akci za 19 korun. Tak ze pockdm na
tuhle akci. Nebo maso, dneska je maso drahy, no tak pockam, kdyz je akce, tak si
to maso koupim levnéji. Ale zase nekupuju tyhle nejlevnéjsi vyrobky, zase ja se v
tom docela vyznam. Ja si koupim Sunku i drazsi, ale zase pockam, kdyz je akce.
Samoziejmé, kdyZ to potfebuju, tak to koupim za plnou cenu, ale tyhle akce hodné
vyuzivam. Ted’ jsem v diichodu, sedim doma, vyndam si letdky a odSkrtam si to, to
mi vilbec nedé€la problém. A takhle to obéhnu a mam nakoupeno.

3. Byl jste n¢kdy prodejcem osloven s nabidkou zbozi ¢i sluzeb i jinym
zpusobem?



Respondent: Jo taky u mé doma byli. Nebo mi taky volaji, tfeba kvili t€m dekdm
riznym. Nebo kvili tém hrnctim. Jednou jsme si koupili v takové akci hrnce. Tak
se pak ozvali, Ze mi je vyCisti a zarovenl mi nabizeli zase néjaky ten vyrobek, tak
jsem si ten dal$i hrnec koupil, protoze hodn¢ vaiim. No bylo to dost drahy.

Ja: A to jste byl na takové té predvadéci akci?

Respondent: To jsem byl kdysi na pfedvadécce. Délala la to jedna znacka Moravia
a ona ta Moravia zanikla a pfevzal ji nékdo jiny a ten m¢ kontaktoval. Oni m¢ tam
m¢éli uréité napsaného, kdyz jsem si od nich koupil, ze mi vy¢isti ty hrnce. Tak ptisel
ke mn¢ domt pén a Cistil to parou a zaroven znate to, nabizi néco. Tak jsem si jeSté
jeden velkej hrnec koupil. Bylo to drahy, ale to uz je jedno. Taky mi volali
nékolikrat kvili elektiin€ a aukci. Jelikoz jsem o téch aukcich néco slysel, ze nevim,
Ze na vesnici starostové se domluvi, n¢kolik vesnic, ze to maji levny, tak jsem ho
pozval. Tak pfiSel a pravé on tu smlouvu Spatn¢ napsal a ja jsem na to doplatil. Oni
pak nedostali ten Utilis a ted’ mam platit pokutu. On ke mné pfisel sam, ale nejdiive
mi zvolal.

4. Cim vas nabidka oslovila, Ze jste s prodejcem pokracoval v komunikaci?

Respondent: On prisel. Samoziejm¢ tam hazel Cisla, ze platim moc a tady bych
platil jen tfetinu. No takové feci. No to vite, Ze ¢lovék na tohle slysi, 1 kdyz dneska
je mi jedno kolik platim. Hlavn¢, Ze mam klid a nemusim nikam piestupovat. Tak
jsem mu to podepsal, Ze to budu mit levngjsi. Ale ve finale to levnéjsi neni, protoze
okamzit¢ smlouva na pét let a odbérné misto mésicné misto 80 korun 140 korun.
Tak Ze ta sleva ve findle moc sleva nebyla a hlavné¢ jsem ji nedostal.

S. Kde probihal prodejni rozhovor?
Respondent: U mé v byté.
6. Nemél jste obavy si neznamého ¢lovéka pustit k sobé do bytu?

Respondent: No vidite. To mi mlady taky fikaji, abych nikoho k sob&é domu
nepoustél, ale ja jsem nemél obavy. Kdyz jsme byli domluveni pfedem pies ten
telefon, tak jsem ho cekal.

7. Jak jste se citil v ramci prodejniho rozhovoru, zda se vdm na prodejci néco
libilo nebo nelibilo?

Respondent: No on mi byl docela sympaticky. Jsme se docela spolu bavili o vSem
mozném. O fotbale a hokeji. Zjistil jsem, Ze fandime stejnému klubu. A na zakladé
toho jsem mu docela véfil. Ale dneska, kdybych ho potkal, tak ho asi pékné€ zmaluji,
protoze kvili nému mi hrozi pokuta 4 000 korun. Protoze on udé€lal chybu. Kdyby
tam napsal, ze jsem u Bohemky, ale Ze uz jsem draftovany u Inogy, tak by si tohoto
tteba v§imli a zabyvali se tim. Ale on to tam nenapsal, nikde to tam napsany nebylo,



tak ze ten novy dodavatel to nevédél. Tvrdim, Ze on aby mé jako dostal, tak mi
napovidal, Ze si to oni vyfidi a o nic se nemusim starat, Ze to nemam vubec fesit.

8. Meél jste moznost pfed podpisem té¢ smlouvy si piecist jeji podminky nebo
jste byl na néco prodejce vyslovené upozornén?

Respondent: No feknu vam, Ze kdyz jsem to teprve nedavno Cetl pofadné. Ono to
je napsany malymi pismeny, dlouhy, ale v ten den podpisu jsem to necetl.

J&: Jen vam to dal tedy k podpisu?

Respondent: Vysvétlil mi, ze to bude levnéjsi. Tady Ze jsou napsané odbérné mista,
protoze jsem to daval jesté na chalupu, kde mam elekttinu, tak tam to taky napsal.
A ja jsem to vic nefesil, ja jsem na tohle hloupi, protoze jsem dost davétivy, tak ze
to moc nefeSim.

9. Kdy jste si uvédomil, Ze se mohlo jednat o tzv. Smejda?

Respondent: No, ono totiz potom v televizi zacalo hodné probirat, ale az po tom co
jsem to podepsal a on tady byl, Ze plno lidi naletélo. A pak mi pfisla ta smlouva na
toho nového dodavatele a tam byly ty nevyhodné podminky, 5 let trvani a vyssi
poplatek za to odbérné misto. To uz mé zacalo $tvat, no ale fikal jsem, Ze se neda
uz nic délat, kdyZ jsem to podepsal, ale kdyZz mi pfislo, Ze m¢ nedostal ten Utilis a
ze mam dostat pokutu, tak v té chvili jsem byl na n¢ho dost nastvany.

10.  Jaké jste m¢l spojené pocity s uvédomeénim, ze se jednalo o tzv. Smejda?

Respondent: No urcité. Jsem si fikal, ze jsem p€kny blbec, Ze jsem ho hned na
zacatku nevyhodil. Mlady mi furt fikaji, Ze kdyz n¢kdo vola nebo zvoni u dvefi, tak
se s nim nemam viibec vybavovat a telefon nezvedat, kdyZ to je neznamé cislo.
ProtoZe ja se s nimi zacnu bavit a oni vas furt s néjakymi léky a furt tohle. A jak
¢loveék jim na to piistoupi, tak pak se vam vetifou do bytu a vnucuji vam véci.

11.  Zkusil jste se radit s nékym ze svych blizkych nebo jste se n€ékomu svetil?

Respondent: Jo urcité, détem jsem to fikal. Taky jsem tam volal na ten Utilis, kdyZ
uz oni fekli, ze jsem nedodrZel smlouvu a uz to bylo. Je to skoro ptl roku co se to
tahne. Nenechava mé to klidnym, jsem z toho na nervy. Asi to budu muset zaplatit.
Mam totiZ strach, kdybych to nezaplatil, Ze tfeba za par let pfijde exekutor a
neoblepil mi tady nabytek a ostatni véci.

Ja: Tak Ze to ve vas nezanechalo jen pocit trpkosti, Ze jste nékomu nalétl, ale ma to
na vas 1jiné diasledky?

Respondent: Urcité, furt na to myslim. Furt se tim zabyvam, ale uz to chci konecné
néjak vytesit, abych mél uz kone¢né klid a nemusel se nervovat a mohl se kone¢né
potadné vyspat.



12. Mate povédomi, na koho se miizete v takovychto situacich obratit s Zadosti
0 odbornou radu nebo o pomoc?

Respondent: To je to, Ze nemél. Kdybych se o to davno trochu zajimal, tak bych byl
opatrnéjsi. No, ale nemél.

Ja: Tak ze o néjaké instituci, at’ uz statni nebo nestatni jste neveédel?

Respondent: Ne, pfedem ne. Az kdyz jsem volal na Bohemku, kde mam ted’
elektiinu, tak tam mi néjaky poradce, Ze mam zkusit obchodni inspekci. Ale, at’ to
neplatim, Ze ten Utilis nema pravo to po mné vymahat, ale at’ radé&ji jesté zavolam
na obchodni inspekci.

13. Zmeénilo se néco ve vasem zivote od té doby, co jste se setkal s tzv. Smejdy?

Respondent: Urcité, ja to sleduji uz delsi dobu, tyhle ty Smejdy a prosté je to, Ze by
s nimi méli néjak zatoc€it. Mého tatinka okradli, tihle ti Smejdi. Pfisli k nému, Ze jim
ma ukazat elektroméry a elektriku a nakonec mu prolezli byt a okradli ho o 20 000
korun. Ja to tedy sleduju hodné v televizi, ze pry jsou zase n¢jaké ty nové finty, tak
Ze se snazim byt informovéan a jsem opatrny.

Ja: Ted si tedy uz davate na tyhle situace pozor?

Respondent: Ano jsem obezietny. Ted’ uz vim z televize, Ze staci fict do telefonu
ano a oni na zéklad¢€ toho hned s Vami uzaviou smlouvu a uz vas maji. Tak Zze mé
to zménilo urcité, protoze dokud si sdm ¢lovek nenaleti, tak moc opatrny neni.

14.  Co byste poradil lidem, ktefi prozatim nemaji zkuSenost s tzv. Smejdy?

Respondent: Urcite, kdyZ néco, tak jim fict, Ze si to proberu s détmi nebo s nékym
a pak teprve jim dat védét. Hlavné hned nikdy nic nepodepisovat a nic
neodsouhlasit. Protoze v té chvili to ¢lovék nestaci pobrat ty informace a v klidu si
to precist. A kdyZ on nebude chtit, tak at’ nechce. Ale prosté na prvni dobrou, at’
nikdo nic nepodepisuje. Protoze je ¢lovek v tlaku, nesoustfedi se, nevi o tom nic a
pak miize dopadnout jako ja. Dulezité je byt opatrny.

Ja: J& vam mockrat dékuji za vas Cas, ktery jste mi vénoval a vase odpovédi, které
jsou pro me¢ zdrojem informaci. Jesté jednou d€kuji za vasi spolupraci.



Ptiloha 2: Smlouva se zprostiedkovatelem
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/ CESKA "
2> Kontaktni linka: Kod obchodniho zastupce:

A | AUKCNI +420779 992 000

ENERGETICKA Jsme tu pro Vés v pracovni dny od 9 do 17 hod.

PRIHLASKA O ZAJISTENI SLEV NA DODAVKACH ENERGI|

Smiluvni strany:

Ceska aukéni energeticks

Ceskd a rgeticka s.r.0. , IC: 06658873, se sidlem Lidicka 700/19, Vevefi, 602 00 Brno, e S SpolcCiit
Jednayq Janem Ryglem, jednatelem spolecnosti, I : . s ?‘SM? e
e-mail: |nfo@ceskaaukcnienergeticka.cz
tel: 779 992 000

(jako obstaravatel)

o

Jméno a pfijment: Datum narozeni:/ Rodné &islo:

—J

Ulice: Cislo popisné:
Obec: psc:
Telefon: E-mail:

I )

Sjednali nize uvedeného dne ve smyslu ust. § 1746 odst. 2 ob&.z. smlouvu o zajisténi slevy
na dodavkach energii (dale jen “smlouva” nebo ,pfihlaska") takto:

1. Ué&el a obsah smlouvy
Utelem tétosmlouvyje zprostiedkovania uzavienismlouvy zékaznikasdodavatelemenergii zemnihoplynuciel energie),tak abydosazendsmluvnicenaenergiibyla
garantovanajakonizéinezutzv.dominantnihododavatelev prislusné distribucni ‘oblasti. Toznamenésjednatcenu nizsinezjestandardnipublikovanycenikdedavatele.
Obsahern smlouvy jsou pak smiuvné ujednana vzéjemna prava a povinnosti vztahujicise ke zprostiedkovani uzavienl smlouvy o doddvce energii pro zakaznika.
2. Obstaravatelské ujednani

1. Obstaravatel se zavazuje:

11. wybrat pro obstarani optimalniho (vhodného) dodavatele (elektrické energie/zemniho plynu) ktery zejména splriuje zakonné predpoklady dle zako-
na & 458/2000 Sb. v platném, znéni o dodévkach energii a je ochoten jednat o smiuvni (dohodnuté) cené. Obstaravatel odpovida za to, Ze vybrany
dodavatel spliiuje podminky a Géel této smlouvy uvedeny v cll

12. Zajistit pfipravu a zpracovani a uzavienismiouvy o dodavkach (el. energie zemniho plynu nebo o sdruzené dodévce el. energie nebo zemniho plynu)
odpovidajici zékonnym pozadavkim a Ucelu této smlouvy.

13. O uzavieni smlouvy s wbranym dodavatelem je povinen obstaravatel informovat dohodnutym zplsobem ( viz ujednéni v €LIII odst. 5) zékaznika.

2. Zakaznik se zavazuje: )
2. Ze udsluje s souéasné s podpisem této pihlasky obstaravateli pisemnou plnou moc k zastupovani a v jeho ramci ke viem ukonim a jednanim

sméfujicim k uzavirani smiuv o dodévce energii s dodavateli pffpadé ke zmocnéni dalsich osob k témto Ukonum.
2.2. Poskytnout zprostiedkovateli vedkerou jim vyzadovanou a obwyklou soucinnost a osobni a jiné Udaje.
2.3. Specifikace odbérného mista:
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3. Ostatni podminky obstaran

3 Zprostiedkovani dle m jednan
pros €10 smilouvy je sje j v : Oku i .
e et tvy; Uj " ? oljazkc: bezaplaty e,!ut‘bez 3roku na provizi (odmeénu)obstaravatele, V pripa e ’ ElaeT

32 v pripade, Ze 23 il
il e Ak e g\l;dev glaaz\r,\aé‘ewl%n odstoupi nebo ji zrug, mé zprostredkovatel pravo na paudaini néhrady naklady
Ostatni ujednani

; :;:t::lhlé!sra 1 slednéna na dobu uréitou 3 let od uzavien Na jeji Geinnost nems viiv délka Géinnosti sjednanych smiuv s dodavateli.
distan;ﬁ:sm:ﬁ%dbﬁm p:’,‘léSl‘YI(SmPUVY) 0d$!<;Upltvpfigadé.ieza‘kaznkodstoupfod uzaviené smiouvys dodavatelemn, jakvzakonné 14-tidennf hcté utay
Odstoupent musf by Poj J';“UDYT{UI'.DOC_fObUuémnosl!tempr’rhlésky.pilbadneneposkymeampovyzvéobstaravatelekjeﬂmuuzavfenf potiebnousoutinnost.
Obstar. ) Yt prove: 'eno pisemng doporu¢enym dopisem Odstoupeni nem4 vliv na narok na pausaini nahradu ndkladd dle &1, Il odst, 3
avatel poucuje zékaznika, ze Je opravnén, jako spotiebitele od e
padg, Ze byla sjednana distanénim zp(

této

“w
o

w

. Vztahy, které nejsou touto smiouvou pi it g i 5 Fil i i Vi
" Primo upraveny se fidi t i
Zévazcich téhos pladpls, [} Y se Fidi podplrné ustanovenimi § 2430 a2 2444 ob¢. z o piikazu, jakoZ i obecnymi ustanovenimi o

. Ucastnici sjednavaji, ze ve vzsjemné komunikaci pfi pinén této i f f kace prostiednictvi e-mail
i telefonickymi St Pfi pi smlouvy budou vyuzivat kroma pisemné formy také komunikace prostiedni 3ilu

N
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Ochrana osobnich Udajis z&kaznika

51 Zékazmg Vyslovuje podpisem této pfinlasky soutasne wyslovny souhlas s tim, aby obstaravatel wuzil jeho (ifm sdé&lenych) osobnich udaji a jim po-
skytnutych sou}fromy_ch ‘mformacl pouze K realizaci prava povinnosti dle této smiouvy a prislugnych obecné platnych pravnich predpisa uprawujicich
dodaévky energil, tj. zejména ke siednavani a uzavirdnl smiuv o dodavkéch s dodavateli ~distributory energif.

52. Obstaravatel zejména informuje zakaznika:

Ze bude Zpracovavat jeho udaje O Jménu a pifjmeni, datu narozenli, rodném &isle, &isle bankovniho UCtu, kontaktni Gdaje, o trvalém bydlisti a od-
bérném misté poskytnuté zakaznikem pred uzavienim této smilouvy i v pribéhu jeji G&innosti ziskané z komunikace a spoluprace se zakaznikem
« Ziskané informace bude Zpracovavat manualné i elektronicky

* Z&vazneé pouziti nékterych 0sobnich udajii a informace ve smiuvnich dokumentech i v evidencich obstaravatele a dodavatel( energii vyplyvé z pii-
slusnych pravnich predpisl upravuijicich tuto oblast podnikani

- Zema zékazn[k Pravo pozadat o omezeni Zpracovani a vznést ndmitku proti zpracovan informaci. Pokud viak realizace tohoto prava zmafi jednani
nebo uzavieni smiouvy s dodavatelem ma pravo obstaravatel na odstoupeni od této smilouvy dle &l. Il odst. 2 této smilouvy.

53. Obstaravatel se 2zavazuje zachovavat obecnou opatrnost a povinnou ochranu osobnich Udaju zdkaznika pfi jejich shromazdovani a uzivant pfi plnéni
této smlouvy podle zékona &.101/2000 Sb, a (v budoucnu)smérnice rady EU &. (EU) 2016/679 (GDPR)

54. Obstaravatel je opravnén a povinen uchovévat pro sebe i zikaznika veskerou dokumentaci, tj doklady zskané po dobu realizace, 1. GEinnosti této
smlouvy, resp. po dobu, po kterou mohou byt vyznamné pro zakaznika. Po celou dobu je povinen je chranit ve smyslu odst. 52.

. Tato prihlaska (smlouva) nabyva platnosti a Géinnosti dnem jejiho podpisu obéma smiuvnimi stranami 2 je sepsana ve dvou vyhotovenich z nichz kazdy z
Ucastnikl po jednom obdrzi. Sougasti prihlasky je jako priloha pisemna ping moc zdkazniky dle &Ll odst. 21

7. V pfipadé, ze se ukdze nebo se stane nékteré ustanoveni této smlouvy po jejim uzavieni neplatnym &i nevynutitelnym, nema toviivna zbyvajici ustanoveni.

o

Na diikaz souhlasu s obsahem této pfihlasky (smlouvy) a jako vyraz své pravé a svobodné vile pfipojuji
Gc&astnici resp. jejich zastupci své podpisy takto:

dne:
\'

[ I ] [41,?.1048 J

Zékaznik: /)

= ] -

Jan Rygl, jednatel spoleénosti

0. = Z
Ceska aukeni enel get ckd s.ro.—s dlo: Lidicka 700/19, 602 00 Brno - Veveri CO: 06658873 — i o@ceskaaukc ienerget cka.c




Ptiloha 3: Vyzva k uhrazeni smluvni pokuty

FAKTURA - danovy doklad ¢. 7018000424

Dodavatel: Variabilni symbol 7018000424

Konstantni symbol 0308

Energie

Dobra Energie s.r.o.
Radlicka 520/117
Praha 5 - Jinonice

ICo: 24240834

DIC: CZ24240834

Telefon: +420226284283
E-mail: info@dobra-energie.eu

Spolecnost zapsana v obchodnim rejstriku, ve
soudem v Praze, oddil C, vioZka 196464

Nazev banky: Ceska spotitelna, a.s.

SWIFT: Odbératel
IBAN: CZ9008000000000006273632

Cislo uétu:  6273632/0800

Forma dhrady

Datum vystaveni

Datum splatnosti

Datum uskuteénéni zdanitelného pinéni

Obecna fakturace

Fakturujeme Vam na zakladé Smlouvy o sdruzenych dodavkach elektfiny a plynu

Sazba Jednotkova cena Celkem Celkem Celkem
Popis Pocet DPH Jednotka bez DPH (K¢&) DPH (K¢&) véetné DPH
(K&) (K&)

,S ohledem na skuteénost, Ze z Vasi strany
doslo k poruseni Vaseho zavazku dle nasi
vzajemné smlouvy o sdruZzenych sluzbach
dodavek komodity do odb&rného mista

emit po dobu Géinnosti
této smlouvy uginnou dal$i smlouvu, jejim2
pfedmétem je dodavka stejné komodity do
tohoto odb&émého mista, uétujeme Vam v
souladu s nasi vzajemnou smlouvou nasledujici
smluvni pokutu:*

K Ghradé 5334,00

17,78 ks 300,00

Prosime o dodrzovani variabilniho symbolu platby z diivodu spravného dohledani uhrady.
Tuto fakturu je mozné uhradit jednorazovym prevodnim prikazem ¢i postovni poukazkou typu"A".



