Doporuceni CTU

k navrhum smluv o poskytovani verejné dostupnych sluzeb
elektronickych komunikaci

l. Uvod

Do rukou se Vam dostava v poradi jiz druha, aktualizovana, verze pfirucky obsahujici
doporuéeni Ceského telekomunikadniho Gfadu k navrhim smluv o poskytovani vefejné
dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci, ktera vychazi z pravniho stavu aktualniho ke
dni 30. 9. 2015.

Doporuceni ve verzi 2.0 muselo zohlednit zejména novelu zakona o elektronickych
komunikacich, ktera nabyla ucinnosti dne 4. 12. 2014, a ktera znaéné oslabila prava
ucastnikl — ,nespotrebitel(“ ve prospéch poskytovatell sluzeb elektronickych komunikaci.

Cesky telekomunikaéni ufad (dale jen ,CTU* nebo ,Ufad“) v rdmci své &innosti
pribézné analyzuje smluvni dokumenty poskytovatelll vefejné dostupnych sluzeb
elektronickych komunikaci. Timto zpisobem Ufad dospél k fadé zjisténi, se kterymi by rad
seznamil jak spotfebitelskou, tak odbornou vefejnost. NiZze uvedena doporuCeni vyjadfuji
nazor CTU na to, co je ve smluvnich podminkach moZné povazovat za férova, a co za
neférova ustanoveni.

Jako neférova jsou uvadéna smluvni ujednani a praktiky, které jsou v pfimém rozporu
s pravni Upravou a pokud poskytovatel takové smluvni ujednani &i praktiku skute¢né vaci
ucastnikovi uplatni, mize se dopustit spravniho deliktu. Sou€asné jsou ovSem jako neférova
uvadéna i ta smluvni ujednani, kterd sice neni mozné hodnotit jako protipravni, nicméné
jejich uprava zadoucim smérem by zlepSila transparentnost a srozumitelnost uzaviranych
smluv na poskytovani sluzeb a jejich vnimani spotfebiteli.

Jako férova jsou Uradem naopak hodnocena takova smluvni ujednani a praktiky,
které jsou v souladu se zakonem nebo takové, které jsou ze strany CTU hodnoceny jako
Cisté prospotiebitelské, nebot jdou svym pozitivnim efektem nad ramec zakona.

Tato pfirucka ma tedy pfedevsim:

1. Srozumitelnou a prehlednou formou informovat spotfebitele a ostatni UCastniky
0 moznych uskalich, na kterd mohou narazit v pfipadé uzavieni smlouvy na poskytovani
sluzeb elektronickych komunikaci.

2. Motivovat poskytovatele sluzeb, aby své smluvni podminky co nejvice pfizpusobili
navrzenym doporuenim, nebot je pfedevdim v jejich vlastnim zajmu, aby jejich
UCastnici byli zaroven i spokojenymi zakazniky, ktefi si jsou védomi pfijatych férovych
zavazka.

Uvedena doporugeni CTU jsou usporadana tak, ze sleduji v logické navaznosti
»zivotni cyklus® smlouvy od okamziku jejiho uzavieni, pfes podminky jejiho plnéni, az
k jejimu ukon&eni. Z didvodld co mozna nejvySSi srozumitelnosti doporu€eni pro bézné
spotfebitele nebyla v dalSim textu (az na nutné vyjimky) pouzivana doslovna oznaceni
prislusnych zakonl ani vyslovna oznaceni pfedmétnych paragrafli. Ze stejného duavodu byly
pro oznaceni ,klasickych® smluvnich stran smlouvy o poskytovani vefejné dostupnych sluzeb
elektronickych komunikaci pouzity pojmy ,poskytovatel” a ,uCastnik®, jakkoli se vymezeni
postaveni a prav dané smluvni strany muze liSit. Hovofi-li se tedy v textu o ,ucastnikovi“ ma
se za to, ze je tim mySlen i ,spotfebitel”, ,zakaznik®, ,uzivatel® nebo ,koncovy uzivatel®, je-li
hovofeno o ,poskytovateli, je tim myslen i ,podnikatel”, ,operator® &i ,virtualni operator®.
V nékterych zadkonem vymezenych pfipadech je v8ak nutno i v ramci skupiny ,ucastnik{*
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rozliSovat mezi ,spotiebiteli“ (fyzicka osoba, ktera smlouvu s poskytovatelem uzaviela mimo
ramec své podnikatelské Cinnosti) a tzv. ,nespotfebiteli (jednaji v ramci své podnikatelské
¢innosti), na coz je v pfirucce vzdy vyslovné upozornéno. Na tomto misté je vhodné uvést,
Ze poskytovatelé sluZeb elektronickych komunikaci zpravidla povazuji za ,nespotiebitele”
takového ugastnika, ktery uvede v navrhu smlouvy své identifikaéni &islo osoby (IC).

Il. Zjisténi a doporuéeni CTU

1. Struktura a formasmlouvy

Podstatné nalezitosti smlouvy, jejichz taxativni vyCet je uveden v § 63 odst. 1 pism. ¢)
az q) zakona €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a o zméné nékterych
souvisejicich zakonu (dale jen ,zakon o elektronickych komunikacich®) byvaji poskytovateli
sluzeb obvykle zpracovany ve formé& nékolika dil€ich dokumentu, které ve svém souhrnu
tvofi vlastni smlouvu o poskytovani sluzeb. NejCastéji se jedna o smluvni formularF,
vSeobecné obchodni podminky, cenik sluzeb, podminky dané sluzby ¢i tarifu, dale
reklamaéni fad a podminky dalSich doplfikovych sluzeb (napf. podminky pfeneseni Cisla,
podminky pro zpracovani osobnich udaji apod.).

Zvlasté v pripadé velkych poskytovatelll tak kazdou jednotlivou smlouvu tvofi
dokumenty Citajici fadové desitky stran, zpravidla tisténé drobnym hustym pismem, coz do
znacné miry snizuje prehlednost a srozumitelnost smluvnich ujednani v ni obsazenych.

Zakon o elektronickych komunikacich vyslovné neomezuje formu ¢&i rozsah smluvni
dokumentace. Stanovi pouze, Ze v ucastnické smlouvé musi byt srozumitelnym, uplnym
a snadno pfistupnym zplsobem uvedeny vzdy vSechny zakonem stanovené nalezitosti.

CTU povaZuje za neférové:

a) Pokud smlouva obsahuje neuplny nebo nepresny vycet dokument, které tvori jeji
obsah, pripadné tento vycet neobsahuje viibec.

b) Tvofi-li obsah smlouvy i dokumenty, které nejsou ve vyétu vyslovné uvedeny,
nebo je na né odkazovano pouze v textu.

Za velmi nevhodné je nutné povazovat odkazy:

Setézené” — ,zakladni“ dokument odkazuje na dalSi dokument, ten odkazuje na dalSi
dokument, ten na dalSi atd.,

,jhevedouci nikam“ — v odkazovaném dokumentu se ustanoveni, které se v ném mélo
nachazet, nevyskytuje,

y,Zacyklené® — zakladni dokument odkazuje na ustanoveni v dalSim dokumentu,
nicméné toto ustanoveni odkazuje zpét na ,zakladni“ dokument, aniz by bylo mozné
zadouci ustanoveni nalézt v kterémkoli z nich.

Zcela nepfipustna je pak situace, kdy poskytovatel uplatiiuje vuci U¢astnikovi prava ze
smluvniho dokumentu, o jehoz existenci se u€astnik nema moznost z dostupnych
smluvnich dokumentd dozvédét, &i je tento dokument pro né&j dostupny pouze obtizné
nebo vubec.

c) Je-li vycet dokumentt tvoficich smlouvu obsazen v nékolika smluvnich
dokumentech, a to v rdzném, €i rozporném znéni a neni zcela jasné, v jakém
poradi se jednotlivé dokumenty uplatni

Priklad: V dokumentu A se uvadi, Ze obsah smlouvy tvofi dokumenty A, B, C, D, E,
av8ak podle dokumentu B tvori smlouvu dokumenty A, B, D, E, F, G, pfi¢emZ nelze
rozpoznat, ktera verze ma pfednost.



d)

f)

9)

h)

Neni-li z jednotlivych diléich smluvnich dokument (zpravidla vSeobecnych
podminek) ziejmé, na jaké vztahy se uplatni a na jaky okruh uc¢astnik( se vztahuji.

Obsahuje-li smlouva neuréité odkazy na obtizné dohledatelné dokumenty, typicky
ve formé: ,vice informaci na strankach http://www.nazevposkytovatele.cz®, aniz by bylo
zfejmé, kde na webovych strankach danou informaci ¢i dokument hledat.

Tvofri-li smlouvu i dokumenty ¢i ujednani, které se poskytované sluzby ¢i tarifu
vibec netykaji a rozsah smluvni dokumentace se tak nepfimérené a neucelné
rozsiruje.

V ,balastnich® ujednanich, ktera se spotiebitele i ucastnika pfimo netykaji se pak pro
néj ,ztraceji“ podstatna ustanoveni.

Zverejnuje-li smluvni dokumenty poskytovatel na svych webovych strankach
neusporadané a nepirehledné.

Priklad: V sekci webové prezentace ,Ke staZeni® jsou bez jakéhokoli vnitfniho ¢lenéni
v jednom dlouhém seznamu uvedeny smluvni dokumenty poskytovatele ke vsem jeho
sluzbam, tarifim, a to i dokumenty jiz neplatné, dokumenty tykajici se jen vybranych
oKkruht zakaznika.

Je-li rozsah smluvni dokumentace mimoiradné rozsahly nebo nepfimérené
struény.

Smluvni podminky sice mohou splhovat zakonné nalezitosti, mohou byt logicky
strukturované, bez jakychkoli skrytych odkaz(, avSak je-li jejich rozsah tvoren desitkami
stran textu, neni na takové podminky mozné nahliZzet jako na férové.

Soucasné lze jako neférové hodnotit takové smluvni podminky, které jsou svym
rozsahem nepfiméfené stru¢né, neobsahuji veSkeré zakonné nalezitosti a ucastnik se
Z nich nedozvi zakladni informace o smluvnim vztahu.

Uvadi-li cenik sluzeb dalSi dopliujici (zpravidla omezujici) podminky k danému
tarifu, €i sluzbé, které by z povahy véci mély byt uvedeny ve vlastnim smluvnim
formulafri, nebo podminkach daného tarifu ¢i sluzby.

Priklad: Teprve v ceniku v obecné ¢asti nebo u poloZzky daného tarifu se ucastnik dozvi
o tom, Ze jim vybrany tarif neni slucitelny s jinym jim pouzivanym tarifem, nebo je pfi
vyuzivani tohoto tarifu omezen ¢asem, ve kterém tarif bude vyuZivat, dobou, po kterou
ho bude vyuZivat, nebo rozsahem odebiranych sluzeb.

Doporuéeni CTU

CTU povaZuje za férové:

Je-li ve smlouvé na jednom misté — nejlépe ve vliastnim smluvnim formulafi —
uveden presny a uplny seznam dokumentt, které tvori jeji obsah, a které se tykaji
pouze té sluzby, ¢i tarifu, které si uéastnik objednal.

Je-li vtextu smlouvy uveden odkaz na dalSi dokument €i webové stranky
poskytovatele, je-li tento odkaz zcela konkrétni, vedouci na danou konkrétni
webovou stranku, na niz se dana informace skuteéné naléza, resp. odkazujici na
konkrétni ¢lanek, odstavec nebo bod v konkrétnim smluvnim dokumentu.

Jsou-li smluvni dokumenty zvefejnéné poskytovatelem na jeho webovych
strankach snadno a prehledné dostupné v sekci zietelné oznac¢ené na uvodni
webové strance nazvem napfi.: ,,Pro zakazniky“, ,Zakaznicka podpora“,



http://www.nazevposkytovatele.cz/

»,Dokumenty ke staZeni“ apod., a jsou-li vtéto sekci logicky a prehledné
strukturované, napfriklad na dokumenty uréené spotrebitelim nebo podnikateliim,
na dokumenty aktualni nebo archivni, apod.

Z hlediska rozsahu a formy smluvni dokumentace, CTU povazuje jesté za férové,
je-li smlouva tvorena:

- Viastnim _smluvnim formulafem, ve kterém jsou uvedeny konkrétni parametry
vztahujici se k této konkrétni smlouvé. Mimo uvedeni identifikacnich udaju
smluvnich stran by mélo byt uvedeno:

> oznaceni konkrétniho tarifu vybraného spotfebitelem, dohledatelného dle
svého oznaceni v dalSich smluvnich dokumentech, zejména ceniku;

> cena sluzby, pfipadné jasné a konkrétni vymezeni slevy poskytnuté z ceny
uvedené v ceniku sluzeb;

> doba trvani smlouvy;

> ujednani o podminkach, za nichz jsou uplatiiovany smluvni pokuty a jejich
vysSi
> udaj o tom, zdali se smlouva po uplynuti Casové omezeného zavazku

spotfebitele automaticky prodluzuje, pfipadné rozhodnuti spotfebitele o
tom, zdali autoprolongaci pfedem odmita, i o ni naopak 2ads3;

> rozhodnuti spotfebitele o udéleni souhlasu se zpracovanim jeho osobnich
udajl, at uz pro potfeby vedeni ucastnickych seznamda, &i dle zakona ¢.
101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaju (dale jen ,zakon o ochrané
osobnich udajd), nebo pro dalSi marketingové ucely poskytovatele;

> rozhodnuti spotfebitele o aktivaci dalSich doplhkovych sluzeb, zejména
platebnich €i prémiovych.

- V8eobecnymi obchodnimi podminkami, ve kterych jsou uvedena pouze
ustanoveni obecné platna ke vSem sluzbam a tarifim poskytovanym danym
podnikatelem, zpravidla technicistniho razu, napfiklad:

> informace o omezeni tykajici se koncovych zafizeni;
> informace o postupech fidicich provoz v siti poskytovatele;

> informace o opatfenich, ktera je poskytovatel opravnén pfijmout v pfipadé
narueni bezpec€nosti i integrity sveé sité ¢i sluzby;

> informace o poskytovanych servisnich sluzbach a zakaznické podpofe;
> informace o terminech a zplsobech vyucétovani ceny;
> informace o zpUsobu uplatnéni reklamace, apod.;

> informace o podminkach pfenositelnosti telefonnich Cisel.

- Podminkami konkrétniho tarifu, &i sluzby, neni-li z povahy véci mozné je zadlenit
pfimo do smluvniho formulare, kdy v téchto podminkach budou uvedena zejména
ustanoveni vymezujici dany tarif i sluzbu oproti jinym nabizenym tarifim a
sluzbam a jiné konkrétni podminky tohoto tarifu, napfiklad:

> informace o nabizené kvalité dané sluzby;
> informace o ¢asové omezeném trvani daného tarifu;

> informace o vékovych omezenich pro moznost objednani daného tarifu




(tarify pro studenty, pro seniory apod.).

- Cenikem, jehoz ucelem je skute€¢né pouze sazebnikovy vy€et uhrad souvisejicich
s plnénim dané smlouvy, typicky:

> ceny daného tarifu &i sluzby, ceny doplfikovych sluzeb, ceny prémiovych
sluzeb, vySe jistin, atd.

2. Rozhodnuti spotrebitele o udéleni souhlasu

Uzavfeni vlastni smlouvy o poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci je obvykle

spojeno s rozhodnutim Ucastnika o celé fadé dalSich pravnich vztah(, ¢i nastaveni dil€ich
parametrii poskytované sluzby. Kromé& projevu vule, kterym Uuc€astnik souhlasi
s vlastnim navrhem smlouvy, tak zpravidla rozhoduje i o:

> udéleni souhlasu se zpracovanim osobnich udaju ve smyslu zakona o ochrané
osobnich udajd,

> udéleni souhlasu s uvedenim svych osobnich udajli v databazich dluznikud (v pfipadé,
Ze by spotfebitel nehradil fadné a v€as cenu za poskytnuté sluzby €i jiné souvisejici
platby, v€etné smluvnich pokut),

> udéleni souhlasu se zpracovanim osobnich udaju pro potfeby vedeni uc€astnickych
seznamu,

udéleni souhlasu se zpracovanim osobnich udajd pro marketingové ucely,
udéleni souhlasu s automatickym prodlouzenim smiouvy,

udéleni souhlasu s aktivaci platebnich, resp. prémiovych sluzeb,

vV V V V

udéleni souhlasu s aktivaci doplikovych — spotfebitelem aktivné nepoptavanych —
sluzeb a dalSich.

Pro nékteré ze shora uvedenych souhlasl vyzaduje zakon zvlastni formu.

CTU povaZuje za neférové:

a)

b)

Je-li navrh smlouvy formulovan tak, ze jeho akceptaci, ucéastnik automaticky
souhlasi se vSemi dalSimi (z povahy véci volitelnymi) podminkami, a to ve varianté
predvolené nebo i napevno stanovené poskytovatelem.

Priklad: Ve vSeobecnych podminkach poskytovatele je uvedeno, Ze ucastnicka smlouva
je uzaviena v okamziku, kdy ucastnik vylomi SIM kartu z jejiho ochranného obalu. Na
dalsim misté vdeobecnych podminek je uvedeno, Ze uzavfenim smlouvy (tj. vylomenim
SIM karty) ucéastnik v pfipadé neplaceni souhlasi se zafazenim svych identifikacnich
udaju do dluznickych databazi.

V mirngjsi varianté je souhlas ucastnika poskytovatelem pfedvolen ve formé ,opt-out*
a UCastnik musi aktivnim projevem vile pfedvolené nastaveni odmitnout.

Priklad: Uzavienim smlouvy jsou ucastnikovi automaticky aktivovany platebni sluzby.
Teprve aktivnim projevem vile muze ucastnik tyto sluzby deaktivovat.

Nepredpokladaji-li smluvni podminky moznost odvolani nékterych souhlast (napf.
se zafazenim do databaze dluzniku), i kdyz napfiklad v pfipadé zpracovani osobnich
udaju podle zakona o ochrané osobnich udaju, je u€astnik opravnén tento souhlas




kdykoli odvolat, stejné tak jako napfiklad v pfipadé souhlasu s uvefejnénim osobnich
udaja ucastnika v telefonnich seznamech.

Doporuéeni CTU

CTU povaZuje za férové:

e Je-li vramci vlastniho smluvniho formulare ucastnikovi formou zatrhavacich
okének (tzv. ,,checkboxi“) umoznéno aktivni rozhodnuti o udéleni ¢i odmitnuti
souhlasu.

e Je-li spotfebiteli umoznéno kdykoli za trvani smluvniho vztahu bezplatné své
rozhodnuti dle predchoziho odstavce zménit.

e Pokud poskytovatel u jakéhokoli souhlasu obdobného charakteru, jenz byl
popsan vyse, citlivé zvoli mezi prednastavenim moznosti ,,opt-in“ (kdy ucastnik
teprve svym aktivnim postupem souhlas udéli, ¢i sluzbu vyzada) a ,opt-out”
(souhlas ucastnika se predpoklada a tento jej pak projevem viile miize odvolat.

3. Sjednavani smluv prostredky komunikace na dalku

Pro smlouvu o poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci
neni zakonem stanovena pisemna forma a lIze ji tedy uzavfit i Ustné nebo prostiedky
komunikace na dalku — prosttednictvim telefonu, &i elektronicky. U&astnici si nemusi byt vzdy
védomi toho, ze jiz samotnym uskutec¢nénim telefonického hovoru mohou fakticky uzavfit
smlouvu a nasledné zaslani smluvnich dokumentd v pisemné podobé ma jiz pouze
deklaratorni charakter.

Posledni novelou zakona o elektronickych komunikacich, ucinnou od 4. 12. 2014
doslo ke znaénému oslabeni postaveni u€astnikl — tzv. ,nespotiebitell” pfi sjednavani smluv
prostfedky komunikace na dalku. Zachovano naopak zUstalo postaveni uc€astnikl —
»Spotfebiteld“, pro které nadale plati, ze v pfipadé uzavieni nebo zmény smlouvy za pouziti
prostfedk( komunikace na dalku je poskytovatel povinen bezodkladné po uzavieni smlouvy
nebo jeji zmény poskytnout spotiebiteli zakonem pfedepsané informace o jejich
nalezitostech, a to v elektronické nebo listinné formé. Lhata 14 dn0 pro odstoupeni
spotiebitele od smlouvy nebo jeji zmény uzaviené mimo prostory obvyklé k podnikani nebo
pfi pouziti prostfedkd komunikace na dalku zacina bézet dnem nasledujicim po dni predani
téchto informaci. Pro ,nespotfebitele” toto jiZ neplati.

CTU povaZuje za neférové:

a) Uvede-li obchodni zastupce poskytovatele sluzby v ramci telefonického rozhovoru
s uéastnikem nepravdivé, neuplné, neurcité ¢i zkreslené informace, pripadné
pravdivé informace uzité v takovém kontextu, jenz maze uvést uc¢astnika v omyl.

Priklad: Uéastnika kontaktuje telefonicky obchodni zéstupce poskytovatele s tim, Ze jim
uZivany tarif bude v dohledné dobé ruSen a ucastnik ma v tuto chvili jedine¢nou
v budoucnu. Ve skutecnosti vsak tarif ruSen nebude, nebo az v dlouhodobém horizontu,
podminky nového tarifu nejsou vyhodnéjsi nez podminky tarifu stavajiciho a ani ¢asovy
pfedstih pri sjednani nového tarifu nezarucuje ucastnikovi vyhodnéjsi podminky oproti
pozdéjSimu uzavreni smlouvy.




Doporucéeni CTU

GTU povaZzuje za férové:

e Informuje-li obchodni zastupce poskytovatele pfi zahajeni telefonického rozhovoru
vyslovné a pravdivé o ucelu telefonatu.

e Uvadi-li obchodni zastupce poskytovatele pouze pravdivé udaje, a to zpisobem
neprekracujici zakonem a judikaturou pripousténou reklamni nadsazku.

e Pouci-li obchodni zastupce poskytovatele predem ucastnika o tom, ze v okamziku
vysloveni souhlasného stanoviska s prednesenou nabidkou dochazi k uzavieni
smlouvy.

e Informuje-li obchodni zastupce u€astnika pfi uzavirani smlouvy po telefonu
vyslovné o tom, Zze mu smluvni podminky budou doruéeny v pisemném vyhotoveni
— v listinné podobé, nebo elektronicky — a zaroven bude poué¢en o svém pravu od
smlouvy v zakonné lhaté odstoupit.

e Umozni-li poskytovatel ucéastnikovi na vyzadani a za neodrazujicich podminek
(nepifimérené vysoké zpoplatnéni této sluzby, nutnost dostavit se na obtizné
dostupné misto apod.) poslech telefonického hovoru, v jehoz ramci doslo
k uzavieni nebo zméné smlouvy nebo mu zasle jeho kopii.

4. Sjednavani smluv mimo prostory obvyklé pro podnikani

CTU se v ramci své &innosti pom&rné &asto setkava se stiznostmi G&astnikd, zejména
spotfebitelll, kieré se tykaji okolnosti uzavieni smluv s poskytovateli sluzeb elektronickych
komunikaci mimo provozovny. Souasna pravni Uprava umoziuje uzavirani smluv mezi
poskytovatelem a u¢astnikem mimo jeho provozovnu, av3ak zvlastni ochrana je poskytovana
pouze spotiebitelim (nikoli jiz ,nespotfebitelim®). Podminky uzavirani téchto smluv se
spotiebiteli stanovuje obCansky zakonik a zakon &. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele
(dale jen ,zakon o ochrané spotfebitele®).

V pfipadé, Ze dojde k uzavieni smlouvy se spotfebitelem mimo prostory obvyklé
k podnikani, ma spotfebitel pravo od smlouvy odstoupit bez udani diivodu ve Ihaté 14 dnd od
jejino uzavreni. Nebyl-li spotfebitel o tomto svém pravu poucen, prodluzuje se Ihuta
k odstoupeni o rok, tedy na rok a 14 dni. Podnikatel ale mdze svoji povinnost spinit i pozdeéji
a spotrebitele dodatecné poucit, poté bézi nasledujici den jiz jen &trnactidenni Ihita.

Spotiebitel je chranén rovnéz v obdobi pfed uzavienim smlouvy a poskytovatel je
povinen mu vesSkeré informace poskytovat jasng&, srozumitelné a v jazyce, ve kterém se
uzavira smlouva. Poskytovatel je dale povinen spotfebiteli pfed uzavienim smlouvy
poskytnout dostatek informaci o nalezitostech smlouvy a jejich podminkach (napf. udaje o
podnikateli, udaje o cené a specifikace sluzby apod.), souasné je povinen spotfebiteli
poskytnout rovnéz formular pro odstoupeni od smlouvy.

CTU povaZuje za férové:

e Poskytne-li obchodni zastupce pred uzavienim smlouvy pravdivé a uplné
informace srozumitelné s prihlédnutim k véku spotiebitele, poskytne-li mu tyto
informace rovnéz pisemné a ponecha-li spotiebiteli dostatek casu na seznameni se
s témito informacemi.




e Preda-li obchodni zastupce spotiebiteli pfi uzavieni smlouvy formular
k odstoupeni a pouéi jej o jeho pravu od smlouvy odstoupit.

5. Pokryti uzemi a zkouska sluzby

Rozsah pokryti je jednim z parametr( kvality sluzby a ucastnik by mél byt o tomto
parametru dostateéné informovan, coz se zpravidla déje prostfednictvim map pokryti.

U mobilnich siti a jejich sluzeb mize mit mapa pokryti z hlediska dostupnosti a kvality
signalu pouze orientatni charakter, kdyz nemoznost stanoveni zaru¢ené urovné kvality
signalu je dana fyzikalnimi vlastnostmi (podminkami Sifeni radiového signalu),
geomorfologickymi a jinymi podminkami (technickymi pfekazkami, povétrnostnimi vlivy
apod.).

Vzhledem k uvedenym fyzikalnim vlastnostem Sifeni radiovych vin neni mozné ani na
uzemi, které je na vefejné dostupnych mapach mobilnich operatort vyznaceno jako pokryté
uzemi, vzdy zarucit dostupnost signalu mobilni sité.

Doporuéeni CTU

CTU povazuje za férové:

e Muze-li uc€astnik na vyzadani vyuzit sluzbu typu ,Coverage Satisfaction
Guarantee® (,,Zaruka pokryti*), v jejimz ramci mu bude umoznéno ve stanovené
dobé (zpravidla 1-2 mésice) smlouvu bez sankce ukonéit, pokud v oblasti, kde
chce sluzbu prevazné vyuzivat, jsou problémy s prijmem signalu mobilni sité i se
zfizenim pripojného bodu v pevném misté, pfipadné muze-li si na uréitou dobu
zapujcit od poskytovatele mobilni koncové zarizeni a kvalitu sluzby si v daném
misté sam otestovat.

e Umozni-li poskytovatel u€astnikovi bez sankce ukonéit smlouvu v pfipadé, ze
v pribéhu trvani smlouvy dojde zduvodu stojicich vyhradné na strané
poskytovatele ke zhorseni pokryti daného Uzemi (napf. pfi zruSeni zakladnové
stanice). Toto se nevztahuje na pripady, kdy naopak ke zhorSeni pokryti dojde
z diivodu stojicich na strané ucastnika, napr. v pripadé, Zze se prestéhuje.

6. Slozeni jistiny

Poskytovatelé sluzeb obvykle u nového ucCastnika nebo u ucastnika, u kterého na
zakladé predchozi zkuSenosti Ci po ovéfeni jeho bonity v dluznickych databazich
predpokladaji problémy s placenim ceny sluzeb nebo zpusobem vyuziti sluzby, vyzaduji
sloZeni zajiStovaci platby (pro ucely tohoto textu dale nazvané jistina“), ktera zajistuje
uhradu ceny za sluzby. Takovéto platby jsou ve smluvnich dokumentech oznaCovany
rznymi nazvy, nejCastéji se setkame s terminem Jistina“, ,Volaci jistina®, ,Zaruka“,
.Zaloha", ,Depozitum®, ,Bankovni zaruka“.

Platbu obdobného charakteru pak poskytovatelé pozaduji i v pfipadé neobvyklého
vyuzivani sluzeb ze strany ucastnika v prabéhu trvani smlouvy, napfiklad dojde-li ke zméné
uzivatelského chovani u€astnika (zvySeni objemu provozu, druhu provozu apod.).

Disledkem neuhrazeni jistiny muze byt neuzavieni smlouvy, jeji vypovézeni,
preruseni nebo omezeni sluzby.




Poskytovatel po urcité dobé&, ve které ovéfi bezzavadové vyuzivani sluzeb a placeni

jejich ceny ze strany uUcastnika, slozenou jistinu u€astnikovi vrati. Bézné se jistina vraci
zpravidla do 3 mésicl od uUhrady prvnich tfi vyuactovani, avSak |hata se muaze dle
poskytovatele a uc€elu vyzadani jistiny lisit.

Zakon o elektronickych komunikacich ani zakon o ochrané spotiebitele problematiku

jistin vyslovné nefesi. Z pravniho hlediska pfedstavuje jistina smluvné sjednany zajistovaci
institut k zavazku ucastnika uzivat poskytované sluzby fadné a fadné a v€as za né platit
sjednanou cenu.

¢TU povaZzuje za neférové:

a)

b)

d)

Je-li ve smluvnich dokumentech jednoho poskytovatele pro oznaceni jistiny
uzivana rozdilna pravni terminologie (viz vySe).

Pro udcCastnika musi nutné pasobit nesrozumitelng, je-li v rdznych smluvnich
dokumentech téhoz poskytovatele uzivano pro tyz druh zajiStovaci platby rizné pravni
oznaceni.

Nejsou-li ve smlouvé jasné definovany vSechny podminky, za nichz je poskytovatel
opravnén slozeni jistiny od ucastnika vyzadovat, predevsim, neni-li stanovena
pfesna vyse jistiny pro konkrétni zajiStovany zavazek uéastnika.

Stanoveni vySe jistiny pozadované poskytovatelem v konkrétnich pfipadech (u nového
zakaznika, u zakaznika, ktery mél problémy s placenim, u zakaznika, ktery neni
rezidentem v Ceské republice, u zakaznika, jenz vykazoval nestandardni provoz atd.) je
ve smluvnich dokumentech zpravidla upraveno pouze v urCitém rozmezi a uc€astnik tak
muze jen obtizné predvidat, v jaké vySi po ném bude jistina poskytovatelem skutecné
Zadana.

Nejsou-li jasné definovany podminky, za nichz je poskytovatel povinen uéastnikovi
jistinu vratit.

Ackoli smluvni podminky zpravidla pfedpokladaji vraceni jistiny uéastnikovi, poté co se
,0SV&dCi“, neni postup jejiho vraceni ve smluvnich podminkach vzdy vyslovné upraven.
Zavisi tak €asto na libovuli poskytovatele kdy a v jaké formé jistinu u€astnikovi vrati.

Je-li poskytovatel v prodleni s vracenim jistiny.

PfestoZe ucastnik splni fadné a v€as zavazek zajistény jistinou a dle smluvnich
podminek by mu méla byt jistina poskytovatelem vracena, poskytovatel je s jejim
vracenim v prodleni.

Je-li po cizich statnich pfislusnicich — jsou-li rezidenty na uzemi CR - zadana vyssi
jistina nez po obéanech CR.

Doporuéeni CTU

CTU povazuje za férové:

Uziva-li se pro zajistovaci platbu/jistinu v celé smluvni dokumentaci téhoz
poskytovatele sluzby jeden pravni termin.

Je-li ve smlouvé jasné stanovena konkrétni vyse jistiny, kterou je poskytovatel
opravnén po ucastnikovi v konkrétni situaci pozadovat.

Jsou-li ve smlouvé jasné stanoveny podminky (a to véetné lhit), za nichz je




poskytovatel povinen jistinu vratit a€astnikovi.

Pristupuje-li poskytovatel k plnéni vlastnich zavazku - vratit fadné a véas
poskytnutou jistinu — v témze duchu, v jakém plnéni zavazkl pozaduje po svych
ucéastnicich.

e Je-li po cizich statnich prislusnicich, ktefi maji povolen trvaly pobyt na uzemi CR

pozadovano slozeni jistiny v téze vysi jako po obéanovi CR.

7. Popis sluzby

Popis poskytované sluzby je jednou z podstatnych nalezitosti smlouvy stanovenou

zadkonem o elektronickych komunikacich. PfestoZze mezi poskytovateli a u€astniky zpravidla
neni sporu o tom, jaka sluzba elektronickych komunikaci je na zakladé uzaviené smlouvy
poskytovana, velice Casto neni popis sluzby ve smluvnich podminkach uveden, nebo je
vymezen pouze neurcité ¢i nespravneé.

CTU povazuje za neférové:

a) Je-li sluzba poskytovatelem verejné prezentovana jako ,,neomezena“, avsSak ve
skute¢nosti neomezena neni a po prekroc¢eni uréitého limitu je sluzba
poskytovatelem té€astnikovi U¢tovana nad ramec sjednané pausalni ¢astky.

Jedna se zejména o pripady, kdy je uréita sluzba - napf. tarif, vefejné prezentovan jako
.,neomezeny“. Ve skuteCnosti je ale poskytovatelem, po prekroceni urcité hranice
ucastnikem (napf. odeslani urcitého po¢tu SMS &i provolani uréitého pocétu minut), tato
sluzba ucétovana nad ramec sjednané pausalni ¢astky.

Za zcela neptipustnou CTU povazuije situaci, kdy ve smlouvé neni jasné a srozumitelné
uvedena informace o tom, Ze sluzba, ktera je prezentovana jako ,neomezena“, ve
skuteénosti omezena je. Za nepfipustnou Ufad dale povaZuje rovnéZ situaci, kdy je
informace o omezeni jakymkoli zplisobem zkreslovana tak, ze ze smlouvy tato informace
neni na prvni pohled zcela jasna.

Priklad: Ué&astnik si sjedna tzv. ,neomezeny tarif*, vrémci néhoZ je inzerovéno
,neomezené” volani a ,neomezené“ SMS za urcitou sjednanou pausalni ¢astku. Ve
skutecnosti je vSak délka volani a po¢et SMS omezen na pocet napf. 3 000 minut ¢i SMS
mési¢né. Po vy&erpani tohoto limitu je volani a zasilani SMS zpoplatnéno nad ramec
sfednané pausalni ¢astky.

Doporuéeni CTU

CTU povazuje za férové:

Obsahuje-li smlouva konkrétni popis poskytované sluzby, zejména tak, ze je
popsan charakter poskytované sluzby (hlasova, datova apod.) a jsou vymezeny
zakladni technické a technologické parametry pro jeji poskytovani (napf. jaky druh
sité je pfi jejim poskytovani vyuzivan — pevna, mobilni, resp. jaka technologie -
UMTS, LTE apod.).

V pfipadé, ze je sluzba poskytovatelem prezentovana jako ,neomezena“, CTU
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povazuje za férové, aby takova sluzba byla jako nheomezena opravdu poskytovana.

8. Minimalni nabizena a minimalni zaruc¢ena uroven kvality sluzby

Vymezeni minimalni nabizené a minimalni zaru€ené urovné kvality sluzby je dalSi
z podstatnych naleZitosti smlouvy, kterou je poskytovatel povinen ve smlouvé uvést.

Zakon pro vymezeni kvality sluzby obecné nestanovuje zadné bliz§i pozadavky,
nicméné& CTU vydal doporudeni tykajici se stanoveni zakladnich parametrti a méreni kvality
sluzby pfistupu k siti internet, ve kterém stanovil 3 parametry pro sledovani kvality tak, aby
davaly u€astnikovi zakladni pfehled o kvalité poskytované sluzby. Dokument je mozné nalézt
na internetovych strankach CTU v sekci ,CTU informuje* pod odkazem ,Rizeni datového
provozu, parametry méfeni kvality*.

Mezi vybrané parametry pro sledovani kvality sluzby pfistup k siti internet byly
zahrnuty:

e pienosova rychlost ve sméru od sité Internet ke koncovému uZivateli, vyjadrena v
Mbit/s;

e pfenosova rychlost ve sméru od koncového uzivatele smérem k siti internet,
vyjadfena v Mbit/s;

e zpozdéni pfi pfenosech datovych paketu vyjadfené v ms.

CTU se domniva, ze dastnici vnimaji kvalitu sluzby pfedevs§im prostfednictvim
téchto parametri a jejich drovni, a ze tyto tvofi zaklad pro definici rozdilnych obchodnich
nabidek sluzby pfistupu k siti internet.

Ve smluvnich podminkach je vétSinou poskytovateli uvadéna pouze minimalni
zaru€ena rychlost, ale skute¢né dosahovana rychlost datového pfipojeni je zaménovana za
rychlost maximalni, ktera muze byt i znacné odliSna od skutecné dosahovanych rychlosti
(niz8i). Navic nemusi byt ziejmé, k jaké urovni (vrstvé sité) se pfislusna rychlost vztahuje.

Pfitom pravé znalost datovych rychlosti, zejména rychlosti skuteéné dosahovanych,
je pro koncové uzivatele stézejni z pohledu kvality poskytovanych sluzeb.

CTU proto povazuje za nedostateéné, pokud jsou ve smluvnich podminkach uvadény
pouze minimalni zaru€ené rychlosti a rychlosti maximalni, ale nikoli rychlosti skutec¢né
dosahované.

CTU povaZuje za neférové:

a) Neni-li minimalni nabizena a minimalni zaru¢ena kvalita sluzby ve smlouvé viibec
vymezena.

b) Je-li kvalita sluzby ve smlouvé vymezena zcela neurgité.
Priklad: Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzbu v co nejvy$si kvalité.

c) Je-li kvalita sluzby ve smlouvé sice ur€itym parametrem vymezena, avSak neni
ziejmé, o jakou hodnotu se jedna.

Priklad: Rychlost datového pfipojeni dosahuje az ,xy“ Mbit/s.

d) Nejsou-li parametry minimalni nabizené a minimalni zaruéené kvality sluzby
vymezeny ke vSem nabizenym sluzbam.
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Priklad: Poskytovatel uvadi minimalni garantovanou rychlost datoveho pfipojeni, avsak
jiz neméa zadnym zptsobem vymezenu minimalni garantovanou kvalitu hlasovych sluzeb.

e) NerozliSuje-li poskytovatel ve vymezeni parametrd kvality mezi minimalni
nabizenou a minimalni zaru€enou kvalitou sluzby.

f) Je-li parametr kvality ve smluvnich podminkach ,ukryt“, drobnym pismem
v rozsahlém dokumentu, na misté, na kterém by z hlediska logické souvislosti
nebylo pravdépodobné tuto informaci hledat.

g) Pokud jsou jako hodnoty pro minimalni zaruéenou kvalitu sluzby uvadény mezni
hodnoty tak nizké, pri kterych je ve skuteénosti sluzba témér nefunkeéni.

Doporucéeni CTU

CTU povazuje za férové:

e Ma-li ucastnik pred uzavienim smlouvy k dispozici objektivné méfritelné
a porovnatelné udaje o minimalni nabizené a minimalni zaruc¢ené kvality sluzby, tak
aby mohl v ramci vyuziti konkurenéniho prostredi na trhu sluzeb elektronickych
komunikaci volit nejen mezi cenou sluzby, ale i mezi nabizenou kvalitou.

e Jsou-li parametry minimalni nabizené a minimalni zaruc¢ené kvality sluzby
poskytovatelem zietelné prezentovany, a to nejen v ramci jeho webové prezentace,
¢i propagacnich material(i, ale predevs§im ve smlouvé samotné.

e Jsou-li parametry minimalni nabizené a minimalni zaruéené kvality v navrhu
smlouvy poskytovatele uvedeny ke vSem jeho nabizenym sluzbam (datovym,
hlasovym atd.), v konkrétni smlouvé uzaviené s konkrétnim ucastnikem, pak
nejméné v rozsahu téch sluzeb, jez u€astnik na zakladé této smlouvy uziva.

o Je-li souéasti smluvni dokumentace poskytovatele rovnéz dohoda o urovni
poskytovanych sluzeb (Service Level Agreement nebo také SLA), kde jsou
poskytovatelem jasné vymezeny parametry sjednané sluzby, ktera je ucastnikovi
poskytovana véetné pripadnych postiht za jeji nedodrzeni.

9. Omezeni uzivani koncovych zarizeni

DalSi ze zakonem stanovenych naleZitosti smlouvy je informace o omezeni uzivani
koncovych zafizeni. Vyznam téchto informaci z hlediska u€astniku je dan predevsim tim, ze
pravé prostfednictvim koncovych zafizeni ucastnici fakticky vyuzivaji zakoupenou sluzbu
elektronickych komunikaci. Jakakoli omezeni tykajici se uzivani koncovych zafizeni by tedy
méla byt ve smlouvé jasné vymezena, nebot' jakékoli omezeni koncového zafizeni omezuje
uCastnika i v moznosti uzivani sluzby.

Typové lIze tato omezeni definovat napfiklad jako omezeni tykajici se kompatibility
technologického rozhrani komunikacni sité poskytovatele a koncového zafizeni ucastnika,
nebo informace o tom, kdo je vlastnikem SIM karty a za jakych podminek je poskytovatel
opravnén SIM kartu blokovat apod.

CTU povaZuje za neférové:

a) Nejsou-li informace o omezeni uzivani koncovych zafizeni ve smlouvé vibec
uvedeny.
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b) Je-li informace o omezeni uzivani koncovych zafizeni ve smlouvé vymezena zcela
neurcité.
Priklad: U&astnik se pfi vyuzZivani sluzeb zavazuje uZivat koncové zafizeni, které
neodporuji prévnim predpisim Ceské republiky, pfiemZ neni nijak podrobnéji
rozvedeno, o které pravni predpisy se jedna. | za predpokladu, Ze by byl jakykoli pravni
pfedpis uveden, nelze po spotrebiteli spravedlivé poZadovat, aby sam dohledaval
pfislusna ustanoveni, o nichz si ani nemusi byt jist, Ze na néj dopadayji.

Doporucéeni CTU

GTU povaZzuje za férové:

e Jsou-li ve smluvnich podminkdch vymezeny konkrétni technické parametry
podporovanych koncovych zafizeni. Za jesté férové pak CTU povazuje, je-li
v U€astnické smlouvé uveden konkrétni odkaz na konkrétni internetovou stranku
poskytovatele, na niz se tyto informace nachazeji.

e Aby ucastnici méli moznost v sitich riznych poskytovatelli uzivat bez jakychkoli
omezeni koncova zarizeni standardné nabizena na uzemi CR.

10. Automatické prodluZzovani smluv

Rada poskytovatel(i sluzeb elektronickych komunikaci vyuziva ve svych smluvnich
podminkach institut tzv. ,automatického prodlouzeni smlouvy®. V pfipadé, ze ucastnik uzavre
smlouvu s ¢asové omezenym zdavazkem, je mu po uplynuti sjednané doby trvani zavazku
tento za shodnych podminek automaticky prodlouzen o stejnou dobu trvani.

Automatické prodlouzeni smlouvy muze mit z hlediska u€astnika pozitivni i negativni
dopad. V pfipadé, Ze uCastnik vyuziva Casové omezené vyhodné nabidky poskytovatele,
chrani jej automatické prodlouzeni zavazku se zvyhodnénymi podminkami (nejCasté&ji nizsi
cenou sluzeb) pfed tim, aby v okamziku vyprSeni doby zavazku hradil plnou cenu sluzeb
(nékdy i pro u€astnika neoekavané, nesleduje-li bedlivé své smluvni zavazky). SouCasné je
ziejma i nevyhodnost pro uUcCastnika, kterému mize byt jeho zavazek automaticky
prodlouzen, aniz by o to mél zajem.

Rovnéz v oblasti automatického prodluzovani smluv doslo posledni novelou zakona
o0 elektronickych komunikacich, ucinnou od 4. 12. 2014 ke znaénému oslabeni postaveni
uCastnikl — tzv. ,nespotfebitell“. Nové totiz zakon stanovi povinnost poskytovatele
informovat o0 moznosti a zpusobu, jak tuto smlouvu ukoncit pouze spotfebitele, a to
zpusobem, ktery si zvolil pro zasilani vyuctovani. Spotfebitele musi poskytovatel takto
informovat nejdfive 3 mésice a nejpozdé&ji 1 mésic pfed uplynutim ucinnosti smlouvy
obsahujici ujednani o automatickém prodlouzeni smlouvy. ,Nespotfebitele“ takto informovat
nemusi.

CTU povaZuje za neférové:

a) Neni-li acastnikovi dana jak pred uzavienim smlouvy, tak kdykoli v pribéhu jejiho
trvani, moznost automatické prodlouzeni zavazku odmitnout (pfipadné o néj
aktivné pozadat).

Jedna se zejména o situaci zminénou v bodu 2., kdy u nékterych poskytovatell dava
uCastnik uzavienim vlastni smlouvy rovnéz souhlas s automatickym prodlouzenim svého
zavazku, aniz by si takového souhlasu musel byt pfi uzavieni smlouvy nutné védom.
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b) Jsou-li podminky, za nichz je mozné automatické prodlouzeni zavazku odmitnout,
upraveny ve vztahu k uéastnikovi natolik restriktivné, ze mu znacné ztézuiji
odmitnuti automatického prodlouzeni zavazku.

Za neférovou je nutné povazovat takovou upravu smluvnich podminek, ktera umoznuje
ucastnikovi odmitnout automatické prodlouzeni smlouvy pouze v urcitych kratkych
Casovych oknech pfed nebo po uplynuti pdvodné sjednané doby zavazku. Nestihne-li
uCastnik prodlouzeni smlouvy vtomto kratkém cCasovém obdobi odmitnout, je mu
smluvni zavazek bez dal$iho prodlouzen. Ugastnici si podobné upravy smluvnich
podminek ¢asto nemusi byt vibec védomi, nebo nesleduji pozorné data vyznamna pro
jejich smluvni zavazky.

Doporuceni CTU

CTU povaZuje za férové:

e Ma-li ucastnik moznost ve vlastnim smluvnim formulari prostiednictvim
zatrhavaciho okénka zvolit, zdali automatické prodlouzeni zavazku pozaduje, Ci
nikoli.

e Ma-li ucastnik moznost své rozhodnuti o automatickém prodlouzeni zavazku
kdykoli za doby jeho trvani zménit (s tim, Ze samoziejmé plivodni €asovy zavazek
zUstava zachovan).

e Je-li ucastnik poskytovatelem v zakonnych Ihatach jasné a srozumitelné
informovan o moznosti a zplisobu, jak smlouvu, jejiz soucasti je i ujednani o
automatickém prodlouzeni zavazku, ukonéit.

11.Nabidka servisnich sluzeb

Zakonem stanovenou nalezitosti u€astnické smlouvy je i nabidka druh( servisnich
sluzeb a sluzeb zakaznické podpory, v€etné zplsobu, jakymi Ize tyto sluzby vyuzivat.

Rada poskytovateld ma nabidku svych servisnich sluzeb a sluZzeb z&kaznické
podpory pomérné podrobné zpracovanu v ramci svych webovych prezentaci, napf. ve formé
elektronickych samoobsluh, v nejmensim rozsahu pak zpravidla alespofi uvedenim ¢isla
zakaznické linky. Ve smluvnich podminkach ovSem neni nabidka téchto sluzeb ¢asto
uvedena.

CTU povaZuje za neférové:

a) Neni-li nabidka druht servisnich sluzeb a sluzeb zakaznické podpory ve smluvnich
podminkach vibec uvedena.

b) Je-li nabidka druhti servisnich sluzeb a sluzeb zakaznické podpory ve smluvnich
podminkach feSena zcela neurgité.

Priklad: Uéastnik je opravnén se na poskytovatele obracet se svymi poZadavky.
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Doporuéeni CTU

CTU povazuje za férové:

e Obsahuji-li smluvni podminky poskytovatele nabidku druhd servisnich sluzeb
a sluzeb zakaznické podpory, alespon ve formé jejich vyctu, v€etné uvedeni
informace o tom, zdali je sluzba servisni €i zakaznické podpory zpoplatnéna, tak
aby ucastnik mél jasny a srozumitelny prehled o tom, které servisni sluzby jsou
poskytovany zdarma, a které za tplatu.

e Za jesté férové pak CTU povazuje, obsahuiji-li smluvni podminky konkrétni odkaz
na konkrétni stranku webové prezentace poskytovatele, na které budou informace
o nabidce druht servisnich sluzeb a sluzeb zakaznické podpory uvedeny.

12.Informace o terminech a zpusobu vyuctovani ceny

V zajmu poskytovatell sluzeb elektronickych komunikaci je, aby jejich u€astnici byl
fadné a v€as vyrozuméni o cené odebiranych sluzeb a terminech a zplUsobech jeji uhrady.
Pfevazna vétSina poskytovatell sice vénuje tomuto tématu ve svych smluvnich podminkach
odpovidajici pozornost, pfesto se i v této oblasti smluvnich podminek vyskytuji problematicka
ustanoveni €i praktiky.

Podle § 64 zakona o elektronickych komunikacich ma uéastnik pravo na bezplatné
vyuctovani ceny, a to pfednostné elektronické — v pfipadé dohody s poskytovatelem mu
muze byt bezplatné vyuctovani poskytnuto i v jiné formé.

V ramci vyucétovani je poskytovatel povinen poskytnout vyucétovani ceny podle druhu
sluzby, nebo souhrnné vyuctovani ceny jednou polozkou. Vyuctovani ceny neobsahuje
polozky za volani nebo jiné sluzby elektronickych komunikaci, které ucastnik neplati, v€etné
volani na Cisla pro pfistup ke sluzbam na ucet volaného.

U pFedplacenych karet se vyuctovani ceny neposkytuje.

Poskytovatel, ktery predklada vyuctovani ceny obsahujici rozpis jednotlivych volani,
poskytne na Zadost uCastnika za uplatu i vhodnou alternativu tohoto vyuctovani ceny
zajistujici zvySenou ochranu soukromi tohoto uc€astnika, napfiklad neuvedenim ¢asti
volaného Cisla ve vyuctovani ceny.

Poskytovatel je povinen ve vyucétovani ceny vyznacit zuc¢tovaci obdobi, které nesmi
byt del$i nez 90 kalendarnich dnl (v pfipadé poskytovani univerzalni sluzby 35 kalendarnich
dnd), nedohodne-li s ucastnikem jiné obdobi. Déle je poskytovatel povinen zajistit podani
vyuctovani ceny tak, aby mohlo byt tomuto u€astnikovi dodano do 15 dnd ode dne ukonceni
zuctovaciho obdobi, a to zpusobem stanovenym zakonem o postovnich sluzbach nebo jinym
dohodnutym zpusobem.

CTU povaZuje za neférové:

a) Nejsou-li informace o terminech a zpUsobu vyuctovani ceny ve smluvnich
podminkach zcela srozumitelné.

Jedna se zejména o ujednani, ze kterych neni zcela zifejmé, vjaké formé& bude
vyuctovani uc€astnikovi poskytovano (v elektronické ¢&i listinné), pfipadné v jakych
terminech (jaké je zuctovaci obdobi). Nesrozumitelné je i ujednani, podle kterého
ucastnik nebyl povinen hradit cenu sluzby v daném zuctovacim obdobi, nepfesahla-li tato
ur€itou vysi, i kdyz takto neuhrazena cena byla poskytovatelem fakticky vedena jako
neuhrazena pohledavka za u€astnikem.
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b) Pokud je vyuétovani ucastnikiim zasilano nepfimérené kratkou dobu pred dobou
splatnosti.

Priklad: Konec zudétovaciho obdobi je stanoven na posledni den v mésici, vyuctovani je
ucastnikim zasilano okolo 10. dne nasledujiciho mésice a doba splatnosti je stanovena
na 15. den v mésici.

Ugastnik tak ma de facto pouze 1-3 pracovni dny na to, aby uhradu proved!, coz mize
byt i z riznych ddvodu (dovolena, nemoc apod.) problematické. Prodleni s Uhradou ceny
s sebou pro U¢astnika pfitom pfinasi fadu nepfiznivych dusledkl, mj. hrozbu zafazeni do
dluznickych databazi, zvySeni nakladl ucastnika v podobé povinnosti uhradit naklady
upominky apod.

Doporucéeni CTU

CTU povaZuje za férové:

e \Vyplyva-li ze smluvnich podminek zcela jasna informace o tom, jaka forma
vyucétovani (elektronicka x listinnd) je poskytovatelem uprednostiovana -
prednastavena.

e Ma-li uéastnik moznost volby mezi riznymi formami vyuétovani a dostane-li zcela
srozumitelnou informaci o tom, ktera forma vyuctovani je poskytovana bezplatné a
ktera za uplatu.

e Je-li ve smluvnich podminkach zcela jasné a srozumitelné vymezen €asovy prubéh
bézného zuétovaciho obdobi, tedy jeho zaatek, doba jeho trvani, jeho ukonéeni,
termin, ve kterém poskytovatel zasila uc¢astnikovi vyuétovani a doba splatnosti.

e Je-li mezi vystavenim vyuétovani, resp. jeho doruéenim ucastnikovi a datem
splatnosti takovy €asovy prostor, ve kterém ucastnik miaze s dostatenou rezervou
vyuctovani uhradit. Jako vhodna se CTU jevi lhita nejméné 15 dna.

13. Propadnuti nevycerpaného kreditu

Jednim z nejc¢astéjSich dotazl ze strany spotiebitelll je problematika tzv. ,propadnuti*
nevy&erpaného kreditu. Ugastnici se velmi &asto domnivaji, Ze poskytovatel sluzby se na
jejich ukor bezduvodné obohacuje v pfipadé, ze po uplynuti urCitého ¢asového obdobi, ve
kterém ucastnik kredit nespotfeboval, tento kredit propadne.

V této souvislosti je v prvé fadé nutné uvést, ze vzhledem ke stavajici judikatufe neni
propadnuti kreditu v rozporu s pravnim fadem Ceské republiky. Rozhodovaci praxe soud,
ato véetnd Nejvyssiho soudu CR, vychazi z pravniho nazoru, Zze v pfipadé zakoupeni
predplacené poukazky (napf. darkového poukazu, permanentky, pfedplatného, pfedplacené
telefonni karty apod.), si spotiebitel zakoupi ur€ity druh a objem sluzby a zalezi uz pouze na
jeho rozhodnuti, zda a v jakém rozsahu zakoupenou sluzbu spotfebuje a je vyhradné na
spotfebiteli, jak s poukazkou (kreditem) nalozi. V pfipadé sluzeb elektronickych komunikaci
je tak za cenu predplacené sluzby ucastnikovi k dispozici protihodnota ve formé& moznosti
Cerpani sluzeb v rozsahu odpovidajicim tarifnim podminkam operatora. Je pIné v dispozi¢ni
sféfe spotfebitele, zda sluzby vyuZije vplném rozsahu a kredit zcela spotiebuje,
nespotiebuje ho vlibec, nebo jen CasteCné. Analogicky napfiklad provozovatel lyZafského
vleku nevraci lyzafi nespotfebovanou hodnotu skipasu, stejné jako divadlo nevraci vstupné
v pfipadé, Ze navstévnik nepfijde na predstaveni. Z pravniho hlediska tedy v tomto pfipadé
nedochazi ze strany poskytovatell sluzeb k bezdivodnému obohaceni.
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Doporuéeni CTU

CTU povazuje za férové:

e Vraci-li poskytovatel nevyéerpany kredit, neni-li ve stanovené dobé spotiebovan.

e Je-li pavodni vySe nevycerpaného kreditu tucastnikovi navracena, dobije-li v urcité
(omezené) dobé po propadnuti ptivodniho kreditu novou ¢astku.

e Je-li ucastnik jasné a srozumitelné informovan o tom, ze jim zakoupeny kredit
propadne, neni-li ve stanovené dobé spotirebovan.

e Je-li u€astnik v primérené dobé predem upozornén (napi. formou SMS), ze platnost
kreditu bude v blizké dobé kongit.

e Ma-li ucastnik neustale k dispozici informaci ohledné doby platnosti kreditu a tato
informace je snadno pfistupna (napfr. prfi zjiStovani vySe kreditu je soucasné
uvedeno, kdy propadne apod.).

¢ Neni-li doba platnosti kreditu v pribéhu trvani smluvniho vztahu vyrazné ménéna
(zkracovana) v neprospéch ucastnika.

14. Prevod a ¢erpani volnych jednotek

Dalsi podobnou a spotfebiteli Casto namitanou praktikou je otazka pfevodu
nevyc€erpanych volnych jednotek mezi zuctovacimi obdobimi a jejich nasledné Cerpani.

Poskytovatelé sluzeb obvykle nabizi u€astnikim s pausalnim tarifem moznost
pfevodu volnych jednotek nevyCerpanych v jednom zuctovacim obdobi do zuctovaciho
obdobi nasledujiciho.

Néktefi spotfebitelé maji za to, Ze pfi nasledném c&erpani volnych jednotek by
poskytovatel sluzby mél nejprve strhavat volné jednotky z pfedchoziho obdobi a az nasledné
volné jednotky z aktualniho zuctovaciho obdobi.

Ugastnik s pausalnim tarifem si v daném zG&tovacim obdobi kupuje urgity objem
sluzeb a je pIné v jeho dispoziCni sféfe, zda zakoupené sluzby v daném zuctovacim obdobi
zcela vyCerpa, vyc€erpa jen Castecné nebo nevyCerpa vubec. V pfipadé, Ze by poskytovatelé
volné jednotky nepfevadéli, nebylo by toto mozné hodnotit jako protipravni a skutecnost, Ze
poskytovatelé ve skute€nosti volné jednotky pfevadi, Ize v obecné roviné hodnotit jako
ucCastnicky vstficné.

Tato problematika neni vyslovné upravena zadnym pravnim pfedpisem a stanoveni
pravidel pro pfevod volnych jednotek a jejich Cerpani je v tomto sméru vysadnim obchodnim
rozhodnutim daného poskytovatele.

Doporuéeni CTU

CTU povaZuje za férové:

e Je-li uéastnik jasné a srozumitelné informovan o vSech podminkach prevodu a
¢erpani volnych jednotek mezi jednotlivymi ztuétovacimi obdobimi.
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e Jsou-li uéastnikovi prevadény nevyéerpané jednotky do nasledujiciho ztuétovaciho
obdobi, aby byly jako prvni nejdfive ¢erpany prevedené jednotky a az nasledné
jednotky nové.

15.Smluvni pokuty

Smluvni pokuta je pravnim prostfedkem slouzZicim k zajisténi fadného splnéni
smluvniho zavazku. Jeji podstatou je vznik povinnosti smluvni strany zaplatit urCitou ¢astku
v pfipadé, Ze z dlivodl stojicich na jeji strané dojde k poruseni sjednané smluvni povinnosti.
V pfipadé ucastnickych smluv o poskytovani vefejné dostupnych sluZeb elektronickych
komunikaci je takovym zavazkem zajisténym smluvni pokutou typicky zavazek ucCastnika
hradit fadné a v€as sjednanou a fadné vyuctovanou cenu sluzeb.

U smluv uzavienych do dne nabyti UCinnosti nového ob&anského zakoniku (do
1. 1. 2014) musi byt smluvni pokuta sjednana v pisemné formé, jinak by takové ujednani
bylo neplatné. Novy ob&ansky zakonik ucinny od 1. 1. 2014 jiz pisemnou formu sjednani
smluvni pokuty nevyzaduje.

VySe smluvni pokuty musi byt stanovena vyslovné nebo musi smlouva obsahovat
alesponi zplsob jejiho uréeni.

Dle nalezu Ustavniho soudu CR nalez Ustavniho soudu CR ze dne 11. 11. 2013
sp. zn. 1.US 3512/11, nemohou byt v ramci spotfebitelskych smluv ujednani zakladajici
smluvni pokutu (podobné jako rozhodCi doloZka) soucasti tzv. vSeobecnych obchodnich
podminek, nybrz toliko spotfebitelské smlouvy samotné (listiny, na niz spotfebitel pFipojuje
svUj podpis).

CTU povaZuje za neférové:

a) Je-li ve smluvnich dokumentech jednoho poskytovatele pro oznaéeni smluvni
pokuty uzivana rozdilna pravni terminologie.

Stejné jako v pfipadé jistin byva i v pfipadé smluvnich pokut uzivana poskytovateli pro
oznaceni platby, ktera je svou povahou smluvni pokutou (tedy slouzi k zajisténi zavazku
jedné ze smluvnich stran) rlzna pravni terminologie (smluvni pokuta, pauSalni
odskodnéni, jednorazova uhrada, administrativni poplatek apod.).

b) Jsou-li smluvni ujednani tykajici se smluvnich pokut uvedena v nékolika riiznych
smluvnich dokumentech (smluvni formulaf, vS8eobecné podminky, cenik), které na
sebe neurcité odkazuji.

Ugastnik méa v takovém piipadé znaéné ztizenou pozici, kdy si nemiize byt jist, zdali se
na nej dana smluvni pokuta vztahuje a pokud ano, tak v jaké vysi. Takovato Uprava by
rovnéZ napfisté byla v rozporu s vySe citovanym nazorem Ustavniho soudu CR.

c) Je-li smluvni pokutou zajiSténo pouze pInéni zavazki ucastnika, nikoli
poskytovatele.

Zakon o elektronickych komunikacich vyslovné stanovi, ze smlouva ma obsahovat
informace o smluvnich pokutach za nedodrzeni nebo poruseni smluvnich povinnosti ze
strany poskytovatele nebo ze strany ugastnika. CTU neni z jeho &innosti znam Zadny
pfipad smluvnich podminek, v nichz by byli povinnosti poskytovatele zajiStény smluvni
pokutou.

d) Je-li smluvni pokuta neprimérena.
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Jedna se zejména o takové pfipady, kdy je jedno jednotlivé poruseni smluvni povinnosti
postihovano nékolika druhy riznych sankci.

Priklad: U&astnik neuhradi f4dné a véas jedno mésiéni vyuétovani. Sankci v takovém
pfipadé mize byt Ghrada ceny upominky, smluvni pokuta za prodleni, omezeni nebo
preruseni sluzby, zarazeni do dluznické databaze atd.

Nema-li uéastnik jasnou a srozumitelnou informaci o tom, jakym zpisobem bude
poskytovatel postupovat v pripadé uplatnéni smluvni pokuty.

Tyto informace nabyvaiji pro Uu¢astnika na vyznamu zejména v pfipadé, ze poskytovatel
postoupi svoji pohledavku (ktera mlze byt tvofena jak dluznym plnénim za sluzby
elektronickych komunikaci, tak smluvni pokutou) tfetimu subjektu. Ugastnik v takovém
pfipadé mulze byt zmaten tim, Ze pohledavka ztitulu odbéru sluzeb elektronickych
komunikaci je na ném vymahana odliSnou osobou od poskytovatele sluzby.

Doporuéeni CTU

CTU povaZuje za férové:

Jsou-li podminky, za nichz je kterakoli ze smluvnich stran (zejména vsSak
poskytovatel), opravnéna pozadovat smluvni pokutu a zplisob urceni jeji vyse,
vyslovné uvedeny ve vlastnim smluvnim formulafri.

Uziva-li se pro kazdou sankéni platbu, slouzici k zajisSténi pInéni smluvniho
zavazku kterékoli ze smluvnich stran, jednotné pravni oznaéeni, a to nejlépe
oznaceni ,,smluvni pokuta“.

Je-li konkrétni vySe smluvni pokuty jasné a prehledné stanovena na listiné
smlouvy samotné, kterou spotrebitel podepisuje.

Jsou-li smluvni pokutou zajistény i zavazky poskytovatele sluzby (napf. nesplni-li
poskytovatel Ffadné a véas svoji povinnost vratit u¢astnikovi sloZzenou jistinu).

Je-li vySe smluvni pokuty pfimérena zajiSténému zavazku.

Je-li u€astnik v okamziku uzavieni smlouvy srozumitelné a prehledné informovan
o0 moznych dusledcich poruseni svého smluvniho zavazku, a to véetné popisu
postupu poskytovatele v pripadé uplatnéni smluvni pokuty.

Je-li ucastnik srozumitelné a prehledné informovan o mozném postoupeni
pohledavky treti strané, jakoz i na mozném navyseni sankénich nakladdi o soudni
poplatky, odmény advokatu, exekutorq, inkasni spole¢nosti apod.

16. Jednostranna zména smlouvy a zpusob vyrozuméni ucastnika o zméné
smluvnich podminek

V pfipadé smluv o poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci

je poskytovatel ze zakona opravnén pfi spinéni stanovenych podminek jednostranné ménit
obsah smluvnich ujednani.

Podminky jednostranné zmény smlouvy upravuje zakon €. 89/2012 Sb., ob&ansky

zakonik (dale jen ,obCansky zakonik“). Ten umoznuje, aby poskytovatel obchodni podminky
v pfiméfeném rozsahu jednostrann& ménil - ale takova moznost v8ak musi byt ve smlouvé

dopfedu ujednana.
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Pfislusné ujednani je vSak platné jen za splnéni nékolika podminek: ve smlouvé musi
byt ujednano, jak se zména ucastnikovi oznami a rovnéz musi byt Uc€astnikovi zalozeno
pravo tuto zménu odmitnout a zavazek ztohoto divodu vypovédét ve vypovédni Ihuté
dostateéné k obstarani obdobného pinéni od jiného poskytovatele. Naopak se nepfihlizi
k ujednani, které s takovou vypovédi spojuje zvlastni povinnost zatézujici ucastnika.

Obcansky zakonik dale stanovi, Ze nebyl-li ujednan rozsah zmén obchodnich
podminek, nepfihlizi se ke zmé&nam vyvolanym takovou zménou okolnosti, kterou jiz pfi
uzavieni smlouvy musel poskytovatel pfedpokladat. Nepfihlizi se ani ke zménam vyvolanym
zménou osobnich nebo majetkovych poméra.

Podle zakona o elektronickych komunikacich, ktery upravuje uUpravu informacni
povinnosti nad ramec rozsahu podminek stanovenych ob¢anskym zakonikem, je
poskytovatel povinen nejméné 1 mésic pfed nabytim Gcinnosti zmény smlouvy uverejnit
informaci o této zméné v kazdé své provozovné a zplisobem umoznujicim dalkovy pFistup.
Zaroven je podnikatel povinen informovat ucastnika o uvefejnéni. Pokud se jedna o
podstatnou zménu smlouvy vedouci ke zhorSeni postaveni ucastnika, je podnikatel povinen
prokazatelné informovat UCastnika rovnéz o jeho pravu ukoncit smlouvu ke dni nabyti
ucinnosti této zmény, a to bez sankce, jestlize nové podminky nebude uc€astnik akceptovat.
Informaci je podnikatel povinen poskytnout ucastnikovi zplsobem, ktery si u€astnik zvolil pro
zasilani vyuctovani. Pravo ukoncit smlouvu podle tohoto ustanoveni nevznika, pokud dojde
ke zméné smlouvy na zakladé zmény pravni Upravy nebo v pfipadé zmény smlouvy
vynucené rozhodnutim CTU.

CTU povaZuje za neférové:

a) Pokud smluvni ujednani o zpisobu vyrozumivani uc¢astnika o zméné smluvnich
podminek sjednany ve smlouvé, jakoz i skuteény postup poskytovatele
neodpovida upravé obsazené v § 1752 obéanského zakoniku a § 63 odst. 6 zakona
o elektronickych komunikacich.

RUzni poskytovatelé maji zplsob vyrozumivani u€astnikl o zméné smlouvy ve svych
smluvnich podminkach upraven v Siroké Skale ruznych variant liSicich se od vyse
citovaného znéni zakona v fadé rlznych parametrd, od odliSného vymezeni |hat pro
vyrozumivani a mozné ukonceni smlouvy, po podminky za nichz je uc€astnik smlouvu
opravnén pfi jeji zméné bez sankce ukoncit.

Za odstrasujici pfiklad takového smluvniho ujednani je mozné oznadcit Upravu smluvnich
podminek, ve které poskytovatel uvadi, Ze je opravnén ménit smluvni podminky v plném
rozsahu s okamzitou ucinnosti, a to pouze jejich zvefejnénim na svych webovych
strankach, nebo propagacnich materialech.

Rovnéz pokud si smluvni strany sjednaji, Zze kjednostranné zméné mulze dojit
z jakychkoli divodu, ma se za to, Ze rozsah zmén neni sjednan. Soucasné Ize
jednostrannou zménu smlouvy ucinit pouze v pfiméfeném rozsahu, nikoli v plném
rozsahu, jak je mnoha poskytovateli ve smluvnich dokumentech nespravné uvadéno.

b) Je-li informace o zméné smluvnich podminek zcela nekonkrétni.

Priklad: Uéastnickou smlouvu tvofi dokumenty o rozsahu 100 stran. Poskytovatel
zvefejni oznameni, Ze k datu XY méni své smluvni podminky, vice informaci na
strankach www.nazevposkytovatele.cz . Ma-Ili uc¢astnik zajem seznamit se s tim, co je
skute¢né obsahem zmény smlouvy, nezbyva mu neZ porovnat puvodni a novou verzi
smlouvy, coz pfedstavuje pfi zminéném rozsahu smluvni dokumentace a casto velice
usporné velikosti pisma mimoradné obtizny ukol, jehoZ splnéni nelze po ucastnikovi
spravedlivé poZadovat.

c) Pokud smluvni ujednani tykajici se moznosti uc¢astnika smlouvu bez sankce
ukongit, krati Ihatu pro ukonéeni smlouvy.
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d)

Jak bylo uvedeno vyse, poskytovatel je 0 zméné smlouvy povinen informovat u€astnika
nejméné 30 dnu pfed datem nabyti GuCinnosti zmény. V pfipadé, ze se jedna o zménu
smlouvy vedouci ke zhorSeni postaveni u€astnika, je podnikatel povinen prokazatelné
informovat u€astnika rovnéz o jeho pravu smlouvu bez sankce ukongit.

V zakoné o elektronickych komunikacich neni vyslovné stanoveno, Ze lhita pro ukonéeni
smlouvy z uvedenych ddvodu se shoduje se Ihutou 30 dn(, ve které je poskytovatel
povinen o zméné smlouvy informovat.

Néktefi poskytovatelé proto umozniuji smlouvu bez sankce ukoncit pouze v urcitém
¢asovém oknu po vyrozumeéni Ucastnika o zméné smlouvy, které je kratSi nez 30 dn0, po
néz je informace o zméné smlouvy pfed nabytim ucinnosti zvefejnéna.

Takovyto vyklad v8ak CTU povazuje za nespravny a neférovy visi uéastnikdm. CTU
zastava nazor, Zze umyslem zakonodarce bylo umoznit U€astnikovi po celou dobu, po
kterou ma ze zakona pravo seznamit se se zamyslenou zménou smlouvy (ovSem jen
v pfipadé zmény podstatnych nalezitosti, nebo téch, které vedou ke zhorSeni postaveni
ucastnika), tuto bez sankce ukonc¢it.

V pfipadé rozdilného vykladu tohoto ustanoveni by povinnost poskytovatele informovat
Ucastnika o0 zméné smlouvy ve |haté 30 dnu pred nabytim jeji u€innosti, zcela postradala
vyznam — Ucastnik by sice byl opravnén se po celych 30 dni seznamovat se zménou,
kvuli niz by mohl chtit smlouvu bez sankce ukongit, ale pokud by z jakéhokoli divodu
nestihl smlouvu ukongit v poskytovatelem vymezeném ¢asovém ramci (napf. do 10 dnu
ode dne, kdy byl 0 zméné informovan), nemohl by tohoto svého prava vyuzit.

Je-li informace o zméné smlouvy nesrozumitelnda, i pokud se jedna o vymezeni
okruhu ucastnikd, kterych se tyka.

Ne kazda zména smlouvy se dotyka vSech ucCastniki daného poskytovatele.
Poskytovatelé se v fadé prFipadl pokousi obchazet zakonnou povinnost informovat
ucastnika o zméné smlouvy tvrzenim o tom, ze nové znéni smluvnich podminek se
vztahuje pouze na nové zakazniky — pro stavajici uCastniky maji zUstat v platnosti
podminky puvodni.

Jako neférové v tomto pripadé CTU hodnoti, pokud poskytovatel zaroveri zcela jasné
a konkrétné neinformuje i o tom, kterych uc€astnikl se provedena zména smlouvy tyka
a pokud nemaji v8ichni u€astnici bez rozdilu k dispozici Uplné znéni své vlastni smlouvy,
zejména jsou-li timto zpusobem ménény vSeobecné obchodni podminky &i cenik.

Dochazi-li spolu se zménou smlouvy ze strany poskytovatele k aktivaci sluzeb,
které nebyly u€astnikem vyslovné objednany.

VySe uvedenou situaci - aktivaci sluzeb, které nebyly spotfebitelem vyslovné objednany,
CTU hodnoti jako uplatiiovani agresivni praktiky, coz je vyslovné zakazano zékonem
o0 ochrané spotiebitele. Rovnéz obdansky zakonik nedovoluje poskytovateli sluzeb
pozadovat po spotiebiteli platbu za sluzby, které si spotfebitel vyslovné nesjednal, ale
podnikatel mu je ipfesto, pouze na zakladé svého vyluéného a jednostranného
rozhodnuti, dodal.

Priklad: Poskytovatel provede zménu smlouvy, pricemz akceptaci této zmény
ucastnikem rovnéz dochazi k aktivaci nékteré ze sluzeb (napr. dodatec¢ného datového
balicku po vycerpani zakladniho objemu dat), pfiemz aktivace takové sluzby je
provedena bez vyslovné objednavky ucastnika.
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Doporuéeni CTU

CTU povazuje za férové:

e Odpovida-li aprava smluvnich podminek tykajici se vyrozuméni u€astnika o zméné
smlouvy beze zbytku dikci obéanského zakoniku a zakona o elektronickych
komunikacich a poskytovatel podle této upravy fakticky postupuje.

e Je-li ve smluvni dokumentaci sjednan rozsah o¢ekavanych zmén a pro vylouéeni
pochybnosti i zplisob jejich oznameni uc¢astnikovi.

e Je-li kazda provedena zména smlouvy pfimérena divodim, na zakladé kterych ke
zméné dochazi. Didvodem zmény by méla byt objektivni skute¢nost, nikoli pouha
vile jedné strany.

e Neni-li Ihiita pro mozné ukonéeni smlouvy z diivodu zmény podstatnych nalezitosti
smlouvy, nebo jinych nalezitosti, které vedou ke zhorSeni postaveni uc€astnika,
jakkoli kracena pod lhitu 30 dni ode dne vyrozuméni uUcastnika o zméné
smluvnich podminek.

e Je-li informace o zméné smlouvy zcela konkrétni a Gplna - je uvedeno, které
konkrétni ustanoveni smlouvy se méni a jak.

e Ma-li ucéastnik kdykoli za trvani smlouvy k dispozici uplné a aktualni znéni
smluvnich podminek tvoricich jeho smlouvu.

e Je-li informace o zméné smluvnich podminek, pokud je souéasti vyucétovani,
uvedena zietelné a nesplyva na prvni pohled s vyuétovanim.

17.Reklamace

Kazdy uc€astnik ma ze zakona pravo uplatnit reklamaci na vyuctovani ceny nebo na
poskytovanou vefejné dostupnou sluzbu elektronickych komunikaci. Reklamaci je ucastnik
opravnén uplatnit bez zbyte€ného odkladu, nejpozdéji do 2 meésicd ode dne dodani
vyuctovani ceny za poskytnutou sluzbu ¢i ode dne vadného poskytnuti sluzby, jinak pravo
zanikne. Neni-li vzhledem k druhu poskytované sluzby vyucétovani ceny dodavano, je
opravnén reklamaci uplatnit do 2 mésict ode dne poskytnuti sluzby. Podani reklamace nema
odkladny uginek vi&i splnéni povinnosti uhradit vyGétovanou cenu, CTU je v8ak v
odlvodnénych pfipadech opravnén na zadost tohoto uUcastnika rozhodnout, Ze podani
reklamace ma odkladny ucinek.

Poskytovatel je povinen vyfidit reklamaci na vyuctovani ceny nebo na poskytovani
sluzby bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 1 mésice ode dne doru€eni reklamace.
VyZaduje-li vyfizeni reklamace projednani se zahraniCnim provozovatelem, je povinen
reklamaci vyfidit nejpozdéji do 2 mésicl ode dne jejiho doru€eni. Doru€eni vyfizeni
reklamace musi byt provedeno prokazatelnym zptsobem.

Podle ob¢anského zakoniku jsou ve spotiebitelskych smlouvach nepfipustna takova

ustanoveni, ktera vyluCuji nebo omezuji prava spotiebitele pfi uplatnéni odpovédnosti za
vady Ci odpovédnosti za Skodu, tedy jeho pravo uplatnit reklamaci.

Podle zakona o ochrané spotfebitele je poskytovatel povinen pfijmout reklamaci
v kterékoli provozovné, v niz je pfijeti reklamace mozZzné s ohledem na sortiment
prodavaného zboZzi nebo poskytovanych sluzeb, pfipadné i v sidle nebo misté podnikani.

Podrobné informace o zpusobu uplatnéni reklamace sluZeb elektronickych
komunikaci jsou zvefejnény na internetovych strankach CTU v sekci ,CTU informuje®.
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CTU povaZuje za neférové:

a)

b)

Je-li ve smluvnich podminkach poskytovatele jakymkoli zplisobem omezovana
moznost ucastnika uplatnit reklamaci.

Mezi takto nevhodna €i nepfipustna omezeni je mozné zafadit napfiklad:

> povinnost u€astnika reklamovat vyuctovani ceny nebo poskytnutou sluzbu u
jiného subjektu, nez je poskytovatel;

> smluvni podminky pFedpokladaji pouze jeden mozny zplsob uplatnéni
reklamace, ktery navic maze byt spotfebitelsky nejméné vstficny;

Priklad: Reklamaci je mozZné podat pouze osobné na jediném reklamacnim
oddéleni poskytovatele, které se nachazi v obci Horni Dolni, a to v dobé mezi
9. a 10. hodinou;

> uplatnéni reklamace je jakymkoli zpisobem zpoplatnéno, a to i napfiklad vyssi
cenou hovorného v pfipadé telefonického uplatnéni reklamace;
> sankéni zpoplatnéni ,neopravnéné“ reklamace, kdy o neuznani reklamaéniho

naroku uc€astnika rozhoduje sam poskytovatel, ktery si tak de facto sam vytvari
pravni narok na uhradu této smluvni pokuty.

Pokud smluvni ujednani o zplsobu uplatnéni reklamace neodpovida beze zbytku
zakonné upravé.

NejCastéji vtomto sméru poskytovatelé omezuji ¢asové |hity pro podani reklamace,
a naopak prodluzuji Ihaty pro jeji vyfizeni.

Doporucéeni CTU

CTU povaZuje za férové:

Umoznuje-li poskytovatel reklamovat cenu €i sluzbu stejnymi komunikaénimi
kanaly, jakymi umoznuje uzavieni smlouvy a reklamaéni podminky jsou ve
smlouvé vymezeny stejné podrobné jako podminky jejiho uzavieni (napf. je-li
smlouvu mozné sjednat osobné na pobocce, telefonicky, elektronicky pres webové
rozhrani atd. — podani reklamace by mélo byt mozné stejnymi zpasoby, nikoli
pouze jednim z nich).

Jsou-li v ramci reklamaéniho fizeni poskytovatelem striktné dodrzovany zakonem
stanovené podminky (lhuty, zakaz omezeni reklamaci atd.).

Je-li uéastnik ve smluvnich podminkach informovan o svém pravu uplatnit u CTU
namitku proti vyrizeni reklamace, neni-li jeho reklamace vyrizena vibec nebo véas,
pripadné s vyfizenim reklamace nesouhlasi, a to v€etné l|hat pro uplatnéni
reklamace.

Vraci-li poskytovatel hovorné, které bylo uc€astnikovi uétovano v pripadé
telefonického uplatnéni reklamace prostiednictvim hrazené linky, a to i v pripadé,
ze reklamace nebyla shledana opravnénou.

18. Vypovéd’ smlouvy a uhrady spojené s prfedc¢asnym ukonéenim smlouvy

Také smlouvy o poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci lze samoziejmé

vypovédeét, pficemz informace o podminkach ukon&eni sluzby jsou zakonem stanovenou
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nalezitosti u¢astnické smlouvy. V této souvislosti je pfedevsim nutné rozlisit mezi smlouvami
uzavienymi na dobu neur€itou a smlouvami s asové omezenym zavazkem ucCastnika
odebirat po stanovenou dobu sluzby poskytovatele.

V pfipadé smluv na dobu neurcitou je podani vypovédi obvykle méné komplikované,
Casové méné narocné (vypovédni doba je obvykle 1 mésic) a neni zpravidla spojeno
s zadnou vyznamnou sankci (pfesto i v t&chto pfipadech CTU zaznamenal uréita skryta
sankéni ujednani spocivajici v povinnosti uhradit ,manipulaéni‘, ,administrativni® ci
.deaktivacni“ poplatek).

U smluv s c¢asové vymezenym zavazkem byla vypovéd smlouvy (byla-li
poskytovatelem sluzby vlbec umoznovana) v minulosti obvykle spojena s povinnosti
ucastnika uhradit pausaly zbyvajici do konce jeho smluvniho zavazku.

Novelou zakona o elektronickych komunikacich u¢innou od 4. 12. 2014 byla
problematika vypovédi smlouvy na dobu ur€itou a vyrovnani zavazkl z téchto smluv nové
upravena, avSak pouze pro spotfebitelské zavazky. Podle této zakonné upravy, Ize smlouvu
uzavienou se spotfebitelem na dobu urcitou vypovédét za podminek uplathovanych
poskytovatelem pro vypovéd smlouvy uzaviené na dobu neurditou, pfiemz vySe uhrady
spojena s pfed€asnym ukonCenim takové smlouvy nesmi byt vys8i neZ jedna pétina souctu
mésicnich pausall zbyvajicich do konce sjednané doby trvani smlouvy, nebo jedna pétina
souctu minimalniho sjednaného mésicniho plnéni zbyvajicich do konce sjednané doby trvani
smlouvy. Spotfebitel je vSak povinen doplatit poskytovateli pomérnou vysi nakladd spojenych
s telekomunikaénim koncovym zafizenim, které mu bylo poskytnuto za zvyhodnénych
podminek.

Vyse smluvni pokuty pro ,nespotfebitele limitovana zakonem neni, a proto maze byt
nyni spojena s povinnosti takového uc€astnika uhradit pausaly zbyvajici az do konce jeho
smluvniho zavazku.

CTU povaZuje za neférové:

a) Je-li ve smluvnich podminkach poskytovatele jakymkoli zpisobem omezovano
pravo ucastnika smlouvu vypovédét.

Obdobné jako v pfipadé uplatnéni reklamace, se mlze jednat o rizna ujednani, podle
kterych napfiklad:

> podava ucastnik vypovéd u jiného subjektu, nez ktery je jeho poskytovatelem
sluzby;

> vypovédni doba je excesivné dlouha (napf. 2 roky nebo po celou dobu zavazku),

> smluvni podminky pfedpokladaji pouze jeden mozny zpusob podani vypovédi,
ktery navic muze byt spotiebitelsky nejméné vstficny;

Priklad: Vypovéd' je mozné podat pouze osobné v ttvaru poskytovatele
vyfizujiciho vypovédi ucastniku, ktery se nachazi v obci Kotéhllky, a to pouze
v dobé mezi 23.57 az 3.19 hod.

> podani vypovédi je (v pfipadé smluv na dobu neur€itou) spojeno
s nepfiméFenymi naklady &i skrytymi sankcemi (viz vySe);

> je uCastnik povinen pod hrozbou citelné smluvni pokuty v nepfiméfené kratké
dobé vratit zapijcené koncové zafizeni poskytovateli, a to pouze stanovenym
zpusobem, napf. zaslanim ve formé balikové zasilky (osobni pfedani je
vylouc€eno).

b) Neumoznuje-li poskytovatel ve svych smluvnich podminkach vypovédét smlouvu
uzavienou na dobu urcitou, pripadné ji umoznuje vypovédét pouze v urcitych
zvlastnich pripadech (napf. pri preneseni telefonniho cisla).
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c) Pozaduje-li poskytovatel vysSi nez zakonem stanovenou maximalni vysi uhrady
spojené s predéasnym ukonéenim smlouvy uzaviené na dobu ur¢itou.

d) Je-li poskytovatelem uplatiovana vypovédni lhata v pripadé, ze ucastnik hodla
vyuzit svého prava zménit poskytovatele sluzeb a ponechat si své telefonni Cislo.

Soucasna praxe poskytovatelu je takova, ze v pfipadé, kdy chce ucastnik vyuzit svého
prava a prenést své telefonni €islo k jinému poskytovateli, je kromé 4 denni Ihaty uréené
pro pfeneseni telefonniho Cisla, uplatiiovana rovnéz vypovédni lhata v délce od 30 az do
60 dnl (v zavislosti na poskytovateli). Uplatfiovani takto dlouhé vypovédni lhaty cely
proces prenosu telefonniho &isla neimérné prodiuzuje a CTU takovy postup povazuje za
neférovy.

Doporucéeni CTU

CTU povaZuje za férové:

e Umoznuje-li poskytovatel vypovédét smlouvu stejnymi komunika¢nimi kanaly,
jakymi umoznuje jeji uzavieni a podminky vypovédi smlouvy jsou ve smilouvé
vymezeny stejné podrobné jako podminky jejiho uzavieni.

e Neni-li ve smluvnich podminkach ucastnikovi jakymkoli zpusobem branéno
v podani vypovédi, at’ uz pfimo (zakazem vypovédi) ¢i nepfimo (takovou sankci,
ktera od podani vypovédi odrazuje).

¢ Neuplatiuje-li poskytovatel vici ucastnikovi pri procesu prenosu telefonniho cisla

vypovédni lhatu a umozni-li, aby byl proces prenosu telefonniho Cisla zrealizovan
v prubéhu 4 pracovnich dn.

19. Retencni nabidky

Ugastnik ma zakonem zaruéenou moznost zvolit si svého poskytovatele sluzeb
elektronickych komunikaci. Vyjadifenim tohoto prava je napf. zakonem vymezené pravo
uCastnika ponechat si své telefonni Cislo nezavisle na podnikateli, ktery sluzbu poskytuje.
Ugastnik tak mize dle vlastniho uvaZeni pfi odb&ru sluzeb elektronickych komunikaci
migrovat mezi riznymi poskytovateli sluzeb, pfipadné smlouvu ukonit.

Na druhou stranu obchodnim zajmem kazdého poskytovatele sluzeb je, aby mél
uzavienu smlouvu s co nejvétSim poctem ucastnikd.

V pfipadé, Ze se UucCastnik rozhodne zjakéhokoli divodu opustit stavajiciho
poskytovatele sluzeb, muze se tento opoustény poskytovatel pokusit prostfednictvim tzv.
.retenéni® (,zadrzovaci“) nabidky takového u€astnika udrzet.

Podstatou této obchodni praktiky je nabidka vyhodnéjSich smluvnich podminek
(nejCastéji ceny sluzeb) oproti podminkam stavajicim, i tém, jez nabizi poskytovatel, k némuz
hodla u€astnik své Cislo pfenést.

Poskytnuti retencni nabidky je vzdy obchodnim rozhodnutim poskytovatele, neni na
ni pravni narok.

Problematickou se tato obchodni praktika stava v okamziku, kdy ucastnik jiz napf.
iniciuje zahajeni procesu pfenosu Cisla a uzavie smlouvu s novym poskytovatelem sluzeb,
ale zaroven pfijme retenéni nabidku opousténého poskytovatele. V takovém pfipadé mlze
byt na pomérné dlouhou dobu vazan ve dvou smluvnich vztazich.
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Dal$im problematickym prvkem této obchodni praktiky byla do nabyti u€innosti novely
zakona o elektronickych komunikacich, zakona &. 214/2013 Sb., ta skute¢nost, Ze k podani
retenéni nabidky ze strany poskytovatele a jejimu pfijeti ze strany ucastnika dochazelo
zpravidla pouze prostfednictvim telefonniho hovoru a ucastnik nemél zadné pisemné
potvrzeni o tom, Zze se na néj skuteéné vztahuji zvyhodnéné podminky ucinéné v retenéni
nabidce a jejich poskytovani tak bylo do zna¢né miry ponechano na libovuli poskytovatele.

S ohledem na nabyti zminéné novely zakona o elektronickych komunikacich ke dni
4.12. 2014, je podnikatel povinen poskytnout spotfebiteli informace o zméné smlouvy
uzaviené prostiedky komunikace na dalku v pisemné podobé.

Doporucéeni CTU

CTU povazuje za férové:

e Jsou-li podminky retencéni nabidky tuc¢astnikovi poskytnuty v pisemné podobé.

e Pokud opoustény poskytovatel, ktery hodla ucinit u¢astnikovi retenéni nabidku,
pouci ucastnika o moznych dusledcich pfrijeti retenéni nabidky, a to predevsim
mozném riziku uhrady ceny sluzeb ze dvou smluv — u opousténého i prejimajiciho
poskytovatele.

20.Prémiové (platebni a obsahové) sluzby

Prostfednictvim sluzeb elektronickych komunikaci lze v souasné dobé v fradé
pfipadu platit za rzné sluzby (DMS, SMS jizdenka apod.). Kromé provadéni platebniho
styku je prostfednictvim sluzeb elektronickych komunikaci zarovefi mozné odebirat i
zpoplatnéné obsahové sluzby (premium SMS a audiotex — horoskopy, pocasi, dopravni
informace, erotické relace apod.).

CTU je na zakladé zakona o elektronickych komunikacich opravnén regulovat
a dohlizet pouze na podminky poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci, jejichz
prostfednictvim jsou prémiové sluzby provozovany a vtomto rozsahu ma pravomoc
posoudit, zda byla sluzba elektronickych komunikaci poskytnuta v souladu se zakonem ¢i
nikoli, tedy zda v daném pfipadé napf. doSlo k uskute¢néni telekomunikaniho spojeni, jehoz
prostfednictvim byla poskytnuta prémiova sluzba.

CTU v8ak neni prislusny k feSeni spord &i stiznosti ohledn& obsahu a kvality
poskytnutych €i zprostfedkovanych prémiovych sluzeb. Tedy napf. zda si u€astnik danou
sluzbu obsahu skuteCné objednal, Ci nikoli, nebo zda poskytnuty obsah odpovida jeho
pozadavkim na kvalitu. Pfislusné k feSeni takovychto sporl jsou pouze obecné soudy.

Vzhledem ktomu, Ze smluvni ujednani o poskytovani platebnich sluzeb a
zprostfedkovani obsahovych sluzeb se do zna¢né miry prekryvaji s uzavienim smlouvy o
poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci (tato ujednani jsou fakticky obsazena ve
smluvni dokumentaci poskytovatelQ, i kdyz se nevztahuji pfimo ke sluzbam elektronickych
komunikaci) a i vzhledem k po&tu dotaz( a stiznosti, které CTU od ucastnik( kazdy mésic na
tyto sluzby obdrzi, povazuje CTU za vhodné na tomto misté uvést alespori zakladni
doporuceni pro ucastniky a poskytovatele sluzeb elektronickych komunikaci.
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Doporuéeni CTU

CTU povazuje za férové:

e Je-li ze smluvni dokumentace poskytovatele (ktery krom sluzeb elektronickych
komunikaci poskytuje ¢i zprostiredkovava dalsi sluzby) zcela ziejmé, ze kromé
smlouvy o poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci uzavira uc€astnik
i smlouvu o poskytovani platebnich sluzeb, s moznosti zprostiedkovani
obsahovych sluzeb.

e Ma-li ucastnik pfi uzavieni smlouvy o poskytovani sluzeb elektronickych
komunikaci moznost prostrednictvim zatrhavacich okének zvolit, zdali chce mit
aktivované platebni a dalSi prémiové sluzby.

e Ma-li ucastnik kdykoli v prabéhu trvani smlouvy o poskytovani sluzeb
elektronickych komunikaci moznost své rozhodnuti dle predchoziho bodu zménit.

e Pokud poskytovatel velmi citlivé zvazi, jakym zpuisobem je ucastnikovi moznost
volby nabidnuta - zdali formou ,opt-in“ (a¢astnik si musi sluzbu vyslovné
vyzadat), ¢i formou ,,opt-out” (sluzba je aktivovana automaticky a ucéastnik ji musi
projevem své vile deaktivovat) — pfié¢emz CTU by za vhodnéjsi povazoval formu
,»opt-in“. Lze totiz predpokladat, ze ucastnik, ktery tyto sluzby bude chtit vyuzivat a
sam je o své vuli aktivuje, bude ucastnikem, ktery ma jiz alespon zakladni
pfedstavu o moznych rizicich spojenych s vyuzivanim téchto sluzeb. Oproti tomu u
varianty ,,opt-out“ lIze naopak predpokladat, ze fada ucastnikli ani nevi, ze ma tyto
sluzby aktivovany, natoz aby si byla védoma moznych nebezpeci. K deaktivaci
vétSinou pristoupi az v okamziku, kdy nastane problém, obvykle spogivajici
v povinnosti uhradit i nemalou finanéni ¢astku za platebni ¢i jinou prémiovou
sluzbu.

Doporuceni uréena ucastnikium:

Organizaci, ktera ma vyznamny vliv na regulaci poskytovateld prémiovych a platebnich
sluzeb je Asociace provozovatelld mobilnich siti (dale jen ,APMS®), v niz jsou sdruzeni
vSichni mobilni operatofi pusobici v Ceské republice. Zejména prostfednictvim a jimi
poskytovanych sluzeb elektronickych komunikaci dochazi nejCastéji k vyuzivani prémiovych
a platebnich sluzeb.

APMS vydala kodexy pro poskytovani premium SMS a audiotexovych sluzeb a zaroven
zajiStuje do urcité miry spotrebitelskou osvétu a dava navod jak prémiové sluzby
reklamovat.

APMS rovnéz provozuje internetove stranky, které obdobnym zplsobem informuji
o0 moznostech a podminkach vyuzivani platebnich sluzeb prostfednictvim sluzeb
elektronickych komunikaci.
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http://www.apms.cz/
http://www.apms.cz/pro-spotrebitele/kodexy-sluzeb
http://www.apms.cz/pro-spotrebitele/jak-to-funguje
http://www.apms.cz/pro-spotrebitele/formulare-a-navody/kde-reklamovat-sluzby-premium-sms-a-audiotex
http://www.platmobilem.cz/

