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Cesky telekomunika¢ni Gfad vydava v pofadi druhou, aktualizovanou verzi
ptirucky obsahujici doporuceni k ndvrhim smluv o poskytovini vefejné
dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci. Doporuceni vychazeji z pravniho

stavu ke dni 30. 9. 2015.

Dokument zohlednil zejména novelu zikona o elektronickych
komunikacich, kterd nabyla d¢innosti dne 4. 12. 2014, a kterd znacné
oslabila prava ucastniki — ,nespotfebiteld“ ve prospéch poskytovateld sluzeb
elektronickych komunikaci.

CTU v rémci své Cinnosti pribézné analyzuje smluvni dokumenty
poskytovateltl vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci. Timto
zpusobem dospél k fad¢ zjisténi, se kterymi by rad seznamil jak spotfebitelskou,
tak i odbornou vefejnost. Nize uvedend doporuceni vyjadiuji nazor CTU na to,
co je ve smluvnich podminkich mozné povazovat za férovd, a co za neférova
ustanoveni.

Jako neférova jsou uvidéna smluvni ujedndni a praktiky, které jsou
v pfimém rozporu s pravni ipravou a pokud poskytovatel takové smluvni ujedndni
¢i praktiku skute¢né vici acastnikovi uplatni, mize se dopustit spravniho deliktu.
Soucasné jsou ovéem jako neférovd uvidéna i ta smluvni ujedndni, ktera sice
neni mozné hodnotit jako protipravni, nicméné jejich tprava zidoucim smérem
by zlepsila transparentnost a srozumitelnost uzaviranych smluv na poskytovani
sluzeb a jejich vnimani spotfebiteli.

Jako férova jsou ufadem naopak hodnocena takovd smluvni ujedndni
a praktiky, které jsou v souladu se ziakonem nebo takova, ktera jsou ze strany
CTU hodnocena jako prospotiebitelskd, nebot jdou svym pozitivnim efektem
nad rimec zdkona.

Tato brozura ma tedy pfedevsim:

> srozumitelnou a pfehlednou formou informovat spotfebitele
a ostatni Gcastniky o moznych uskalich, na kterd mohou narazit
pfi uzavieni smlouvy na poskytovini sluzeb elektronickych
komunikaci.

> motivovat poskytovatele sluzeb, aby své smluvni podminky
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co nejvice prizpusobili navrzenym doporucenim. Je predevsim
v jejich vlastnim zdjmu, aby jejich ucastnici byli zdroven
i spokojenymi zakazniky.

Uvedens doporuceni CTU jsou uspofadana tak, Ze sleduji v logické
ndvaznosti ,Zivot“ smlouvy od okamziku jejiho uzavfeni, pfes podminky jejiho
plnéni, az k jejimu ukonceni. Z divodid co moznd nejvy$si srozumitelnosti
doporuceni pro bézné spotiebitele nebyla v dalsim textu (az na nutné
vyjimky) pouzivina doslovnd oznaceni pfislusnych zdkond ani vyslovnd
oznaleni pfedmétnych paragrafi. Ze stejného duvodu jsou pro oznaceni
»klasickych“ smluvnich stran smlouvy o poskytovini 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 md se za to, Ze je tim myslen ,spotfebitel®, ,zakaznik",
yuzivatel* nebo ,koncovy uzivatel‘. Zminujeme-li ,poskytovatele, je tim
myslen i ,podnikatel, ,operdtor” ¢ ,virtudlni operator®. V nékterych ziakonem
vymezenych piipadech je vSak nezbytné i v ramci skupiny ,ucastnika“ rozlisovat
mezi ,spotiebitelem® (fyzickd osoba, kterd smlouvu s poskytovatelem uzaviela
mimo rdmec své podnikatelské ¢innosti) a tzv. ,nespotiebitelem® (jednd v rdmci
své podnikatelské ¢innosti), na coz brozura vzdy vyslovné upozorriuje. Na tomto
misté je vhodné uvést, Ze poskytovatelé sluzeb elektronickych komunikaci ne
vzdy spravné povazuji za ,nespotfebitele takového ucastnika, ktery uvede
v ndvrhu smlouvy své identifikacni islo osoby (ICO).

ZJISTENI A DOPORUCENI CTU

1. Struktura a forma smlouvy

Podstatné nalezitosti smlouvy, jejichz taxativni vycet je uveden v § 63 odst.
1 pism. ¢) az q) zdkona & 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich
a o zméné nékterych souvisejicich zakonu (dale jen ,zdkon o elektronickych
komunikacich®), zpracuji poskytovatelé sluzeb obvykle ve formé nékolika dil¢ich
dokumentd, které ve svém souhrnu tvofi vlastni smlouvu o poskytovani sluzeb.
Nejcastéji se jednd o smluvni formulaf, vSeobecné obchodni podminky, cenik
sluzeb, podminky dané sluzby ¢i tarifu, dédle reklamaéni #4d a podminky dalsich
dopliikovych sluzeb (napf. podminky pfeneseni ¢isla, podminky pro zpracovéni

osobnich udaji apod.).
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Zvlaste v pfipadé mobilnich operitori tak kazdou jednotlivou smlouvu
tvofi dokumenty Citajici Fadoveé desitky stran, zpravidla tisténé drobnym hustym
pismem, coz do zna¢né miry snizuje pfehlednost a srozumitelnost smluvnich
ujedndni v ni obsazenych.

Zikon o elektronickych komunikacich vyslovné neomezuje formu ¢&i
rozsah smluvni dokumentace. Stanovi pouze, Ze v G¢astnické smlouvé musi byt
srozumitelnym, dplnym a snadno piistupnym zpiisobem uvedeny vzdy vechny
zdkonem stanovené naleZitosti.

CTU povazuje za neféroveé:
mmm—  © pokud smlouva obsahuje netplny nebo neptesny vycet dokumenti,
které tvofi jeji obsah, piipadné tento vycet neobsahuje viibec;

©®  tvofi-li obsah smlouvy i dokumenty, které nejsou ve vyctu vyslovné
uvedeny, nebo se na né odkazuje pouze v textu.

Za velmi nevhodné je nutné povazovat odkazy:

Sretézené“— zdkladni“ dokument odkazuje na dalsi dokument,
ten odkazuje na dal$i dokument, ten na dalsi atd.,

wnevedouci nikam“— v odkazovaném dokumentu se ustanoveni,
které se v ném mélo nachizet, nevyskytuje,

»zacyklené” — ,zikladni“ dokument odkazuje na ustanoveni
v dal$im dokumentu, nicméné toto ustanoveni odkazuje
zpét na ,zdkladni“ dokument, anizZ by bylo mozné Zidouci
ustanoveni nalézt v kterémkoli z nich.

Zcela nepfipustna je pak situace, kdy poskytovatel uplatiiuje
vaci ucastnikovi priva ze smluvniho dokumentu, o jehoz
existenci se ucastnik nemd moznost z dostupnych smluvnich
dokumentt dozvédét, ¢i je tento dokument pro néj dostupny
pouze obtizné nebo vibec;

©® vycet dokumentd tvoficich smlouvu je obsazen v nékolika
smluvnich dokumentech, a to v rizném, ¢i rozporném znéni, a neni
zcela jasné, v jakém pofadi se jednotlivé dokumenty uplatni;
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‘Priklad: O dokumentu <A se uvddi, Ze obsah smlouvy
tvori dokumenty A, B, C, D, E avsak podle dokumentu
B tvori smlouvu dokumenty A, B, D, E, F; G, pricemz
nelze rozpoznat, kterd verze md prednost.

©®  zjednotlivychdil¢ichsmluvnich dokumenti (zpravidlavseobecnych
podminek) neni zfejmé, na jaké vztahy se uplatni a na jaky okruh
ucastnika dopadd;

©® smlouva obsahuje neurcité odkazy na obtizné dohledatelné
dokumenty, typicky ve formé: ,vice informaci na strinkdch http://
www.nazevposkytovatele.cz*, aniz by bylo ziejmé, kde na webovych
strankdch danou informaci ¢i dokument hledat;

® smlouvu tvoii i dokumenty ¢&i ujedndni, které se poskytované

sluzby ¢i tarifu viibec netykaji a rozsah smluvni dokumentace se tak
nepfiméfené a neucelné rozsifuje.

V ,balastnich” ujedndnich, kterd se spotfebitele ¢i ucastnika

pfimo netykaji, se pak pro néj ,ztriceji“ podstatnd ustanoveni;

®  zvefejiuje-li smluvni dokumenty poskytovatel na svych webovych

strankdch neuspofddané a nepfehledné;

‘Priklad: O sekci webové prezentace ,Ke stazeni” jsou bex

Jakéhokoli vnitiniho clenéni v jednom dlouhém sexnamu
uvedeny smluvni dokumenty poskytovatele ke vsem jeho
sluzbdm, tarifiim, a to i vietné dokumentil jiz neplat-
nych ¢i dokumentii tykajicich se jen vybranych okruhii
zdkaznikii.

©® rozsah smluvni dokumentace je mimofddné rozsihly nebo
neprimérfené strucny.

Smluvni podminky sice mohou splilovat zdkonné nilezitosti,

mohou byt logicky strukturované, bez jakychkoli skrytych

odkazu, avsak je-li jejich rozsah tvofen desitkami stran textu,
neni na takové podminky mozné nahliZet jako na férové.

Soucasné lze jako neférové hodnotit takové smluvni

podminky, které jsou svym rozsahem nepiiméfené strucné,
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neobsahuji veskeré zakonné ndlezitosti a ucastnik se z nich

nedozvi zdkladni informace o smluvnim vztahu;

©® cenik sluzeb uvadi dalsi dopliujici (zpravidla omezujici)
podminky k danému tarifu, ¢i sluzbé, které by z povahy véci mély
byt uvedeny ve vlastnim smluvnim formulifi, nebo podminkach
daného tarifu ¢i sluzby;

Priklad: Teprve v ceniku v obecné cdsti nebo u polozky
daného tarifu se iucastnik dozvi o tom, Ze jim vybrany
tarif nent slucitelny s jinym jim pouZivanym tarifem,
nebo je pri vyuZivdani tohoto tarifu omezen naptr. dobou,
po kterou ho bude vyuzivat, nebo rozsahem odebiranych
sluzeb.

ve smlouvé je na jednom misté — nejlépe ve vlastnim smluvnim
formuldfi — uveden piesny a uplny seznam dokumenti tvoficich
jeji obsah a tykajicich se pouze té sluzby ¢i tarifu, které si ucastnik

objednal;

je-li v textu smlouvy uveden odkaz na dalsi dokument ¢i webové
stranky poskytovatele, je tento odkaz zcela konkrétni, vedouci
na danou konkrétni webovou strinku, na niz se dand informace
skute¢né nalézd, resp. odkazujici na konkrétni ¢linek, odstavec
nebo bod v konkrétnim smluvnim dokumentu;

smluvni dokumenty zvefejnéné poskytovatelem na jeho webovych
strankdch jsou snadno a piehledné dostupné v sekci zfetelné
oznacené na uvodni webové strance ndzvem napf.: ,Pro zdkazniky“,
»Zakaznickd podpora“,,,Dokumenty ke stazeni“apod. a v této sekci
jsou logicky a pfehledné strukturované, napiiklad na dokumenty
urcené spotiebiteliim nebo podnikatelim, na dokumenty aktudlni
nebo archivni, apod.;
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© 7 hlediska rozsahu a formy smluvni dokumentace, CTU povazuje
jesté za férové, je-li smlouva tvofena:

* vlastnim smluvnim formulifem, ve kterém jsou S——
uvedeny konkrétni parametry vztahujici se k této
konkrétni smlouvé. Mimo identifika¢nich ddaju
smluvnich stran by mélo byt uvedeno:

— oznaCeni konkrétniho tarifu  vybraného
spotiebitelem, dohledatelného dle svého
oznaleni v dal$ich smluvnich dokumentech,
zejména ceniku,

— cenasluzby, pfipadné jasné a konkrétni vymezeni
slevy poskytnuté z ceny uvedené v ceniku sluzeb,

— doba trvani smlouvy, -

— ujednini o podminkich, za kterych jsou
uplatriovany smluvni pokuty a jejich vysi,

— udajotom,zdalise smlouva pouplynuti¢asové omezeného
zévazku spotiebitele automaticky prodluzuje, pfipadné
rozhodnuti spotfebitele o tom, zdali autoprolongaci
pfedem odmitd, ¢i o ni naopak zada,

— rozhodnuti spotfebitele o udéleni souhlasu se zpracovinim
jeho osobnich udaji, at uz pro potieby vedeni Gcastnickych
seznamy, dle zikona o ochrané osobnich udaji nebo pro
dalsi marketingové tcely poskytovatele,

— rozhodnuti spotfebitele o aktivaci dalsich doplitkovych
sluzeb, zejména platebnich nebo prémiovych.

* Vseobecnymi obchodnimi podminkami, ve kterych jsou
uvedena pouze ustanoveni obecné platni ke vSem sluzbim

a tarifim poskytovanym danym podnikatelem, zpravidla
technicistniho rdzu, naptiklad:

— o omezeni tykajiciho se koncovych zafizeni,
— o postupech pro fizeni provozu v siti poskytovatele;

— o opatfenich, kterd je poskytovatel oprévnén piijmout
v pfipad€ naruseni bezpecnosti ¢i integrity své sité ¢i sluzby,
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— o poskytovanych servisnich sluzbich a zikaznické
podpofe,

o terminech a zpiisobech vyactovani ceny,

— o zpusobu uplatnéni reklamace,

o podminkdch pfenositelnosti telefonnich ¢isel, apod.

* Podminkami konkrétniho tarifu, & sluzby, neni-li z povahy véci
mozné je zaclenit piimo do smluvniho formulate, kdy v téchto

podminkich budou uvedena zejména ustanoveni vymezujici
dany tarif ¢i sluzbu oproti jinym nabizenym tarifiim a sluzbim
a jiné konkrétni podminky tohoto tarifu, napiiklad:

— o nabizené kvalit¢ dané sluzby;
— o ¢asové omezeném trvini daného tarifu;

— o v€kovych omezenich pro moznost objedndni daného
tarifu (tarify pro studenty, pro seniory apod.).

* Cenikem, jehoz ucelem je skute¢né pouze sazebnikovy vycet
thrad souvisejicich s plnénim dané smlouvy, typicky:
ceny daného tarifu & sluzby, ceny dopliikovych sluzeb,
ceny prémiovych sluzeb, vyse jistin, atd.

2. Rozhodnuti spotrebitele o udéleni
souhlasi

Uzavfenivlastni smlouvy o poskytovénisluzeb elektronickych
komunikaci je obvykle spojeno s rozhodnutim ucastnika
o fadé¢ dalsich pravnich vztaht, & nastaveni dil¢ich
parametri poskytované sluzby. Kromé projevu vile, kterym
ucastnik souhlasi s vlastnim ndvrhem smlouvy, tak zpravidla
rozhoduje i o:

> udéleni souhlasu se zpracovdnim osobnich tdaji ve smyslu zikona

o ochrané osobnich udaju,

> udéleni souhlasu s uvedenim svych osobnich udaju v databazich

dluznikd (v pfipadé, Ze by spotiebitel nehradil fddné a v¢as cenu
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za poskytnuté sluzby ¢i jiné souvisejici platby, véetné smluvnich pokut),

> udéleni souhlasu se zpracovdnim osobnich udajii pro potfeby

vedeni ucastnickych seznami,

> udéleni souhlasu se zpracovdnim osobnich idaju pro marketingové

ucely,
> udéleni souhlasu s automatickym prodlouzZenim smlouvy,
> udéleni souhlasu s aktivaci platebnich, resp. prémiovych sluzeb,

» udéleni souhlasu s aktivaci doplikovych — spotiebitelem aktivné

nepoptavanych — sluzeb a dalsich.

Pro nékteré ze shora uvedenych souhlast vyzaduje zikon zvldstni formu.

CTU povazuje za neférove:

® ndvrh smlouvy je formulovin tak, Ze jeho akceptaci
ucastnik automaticky souhlasi se v§emi dalsimi (z povahy
véci volitelnymi) podminkami, a to ve varianté predvolené
nebo i napevno stanovené poskytovatelem;

‘Priklad: Ve vSeobecnych podminkdch poskytovatele je
uvedeno, Ze icastnickd smlouva je uzaviena v okamzi-
ku, kdy dcastnik vylomi SIM kartu z jejiho ochranného
obalu. Na dalsim misté vieobecnych podminek je uve-
deno, Ze uzavienim smlouvy (4. vylomenim SIM kar-
ty) dicastnik v pripadé neplaceni soublasi se zarazenim

svych identifikacnich ddaji do dluZnickych databdazi.

V mirnéjsivarianté je souhlas ucastnika poskytovatelem
pfedvolen ve formé ,opt-out® a ucastnik musi aktivnim

projevem vile pfedvolené nastaveni odmitnout.

‘Priklad: Uzavienim smlouvy jsou ticastnikovi automa-
ticky aktivovdny platebni sluzby. Teprve aktivnim pro-
Jevem viile miiZe iicastnik tyto sluzby deaktivovat.
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©®  smluvni podminky nepfedpoklddaji moznost odvoldni nékterych
souhlasii (napf. se zafazenim do databédze dluzniku), i kdyz napiiklad
v piipadé zpracovini osobnich udaji podle zdkona o ochrané
osobnich udaju, je Gcastnik opravnén tento souhlas kdykoli odvolat,
stejné tak jako napiiklad v pfipadé souhlasu s uvefejnénim osobnich
udaji ucastnika v telefonnich seznamech.

CTU povazuje za férove:

© v rdamci vlastniho smluvniho formuldfe je ucastnikovi formou
zatrhdvacich okének (tzv. ,checkboxi“) umoznéno aktivni
rozhodnuti o udéleni ¢ odmitnuti souhlasti;

© spotiebiteli je umoznéno kdykoli za trvini smluvniho vztahu
bezplatné své rozhodnuti dle pfedchoziho odstavce zménit;
©  pokud poskytovatel u jakéhokoli souhlasu obdobného charakteru,

ktery byl popsdn vyse, citlivé zvoli mezi pfednastavenim moznosti
»opt-in“ (kdy ucastnik teprve svym aktivnim postupem souhlas
udéli, & sluzbu vyzddd) a ,opt-out (souhlas ucastnika se
predpoklida a tento jej pak projevem viile mize odvolat.

3. Sjednavani smluv prostredky
komunikace na dalku

Pro smlouvu o poskytovini vefejné dostupnych
sluzeb elektronickych komunikaci neni zikonem
stanovena pisemnd forma a lze ji tedy uzaviit i dstné
nebo prostfedky komunikace na dalku — telefonem, ¢i
elektronicky. Uastnici si nemusi byt vzdy védomi toho,
Ze jiz samotnym uskute¢nénim telefonického hovoru
mohou fakticky uzavfit smlouvu a ndsledné zaslini
smluvnich dokumentd v pisemné podobé ma jiz pouze
deklaratorni charakter.

Posledni novelou zdkona o elektronickych komunikacich uc¢innou
od 4.12.2014 doslo ke zna¢nému oslabeni postaveni udcastnikid — tzv.
»nespotfebiteld piisjedndvani smluv s vyuzitim prostfedka komunikace na ddlku.
Zachovino naopak zistalo postaveni ucastnikd — ,spotfebiteld®, pro které

B © e —



A A

nadile plati, Ze v pfipadé uzavieni nebo zmény smlouvy za pouziti prostfedka
komunikace na délku, je poskytovatel povinen bezodkladné po uzavieni smlouvy
nebo jeji zmény poskytnout spotfebiteli zikonem pfedepsané informace o jejich
nalezitostech,atovelektronické nebo listinné formé. Lhiita 14 dnti pro odstoupeni
spotiebitele od smlouvy nebo pro jeji zmény, v pfipadé, kdy je smlouva uzaviena
mimo prostory obvyklé k podnikani nebo pfi pouziti prostfedki komunikace
na délku, za¢ind béZet dnem nasledujicim po dni pfedani téchto informaci. Pro
»hespotiebitele® toto jiz neplati.

CTU povazuje za neféroveé:

©®  uvede-li obchodni zdstupce poskytovatele sluzby v ramci
telefonického rozhovoru s tcastnikem nepravdivé,
neuplné, neurcité ¢i zkreslené informace, piipadné pravdivé
informace uzité v takovém kontextu, jenz miZze uvést
ucastnika v omyl.

Priklad: Ucastnika kontaktuje telefonicky obchodni zd-
stupce poskytovatele s tim, Ze jim uzivany tarif se v do-
hledné dobé zrusi a vicastnik md v tuto chvili jedinecnou
prileZitost sjednat si tarif novy za mnohem priznivéjsich
podminek, nez tomu bude v budoucnu. Ve skutecnosti se
vSak tarif nerusi, nebo az v dlouhodobém horizontu,
podminky nového tarifu nejsou vyhodnéjsi a ani casovy
predstih pri sjedndni nového tarifu nezarucuje ticastni-
kovi vyhodnéjsi podminky oproti pozdéjsimu uzavient
smlouvy.

©  obchodnizdstupce poskytovatele ptizahdjeni telefonického
rozhovoru informuje vyslovné a pravdivé o ucelu telefondtu;

©  obchodni zdstupce poskytovatele uvddi pouze pravdivé
udaje, a to zptsobem neprekracujici zikonem a judikaturou
piipousténou reklamni nadsdzku;

©  pouci-liobchodnizdstupce poskytovatele pfedem ucastnika
o tom, ze v okamziku vysloveni souhlasného stanoviska

s pfednesenou nabidkou dochdzi k uzavieni smlouvy; -
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©  obchodni zdstupce informuje twlastnika pfi uzavirdni smlouvy
po telefonu vyslovné o tom, Ze mu smluvni podminky budou
doruceny v pisemném vyhotoveni — v listinné podobé, nebo
elektronicky — a zdroven bude poucen o svém priavu od smlouvy
v zdkonné lhuté odstoupit;

©  poskytovatel ucastnikovi umozni na vyzdddni a za neodrazujicich
podminek (nepfiméfené vysoké zpoplatnéni této sluzby, nutnost
dostavit se na obtizné dostupné misto apod.) poslech telefonického
ovoru, v jehoZ raimci doslo k uzavieni nebo zméné smlouvy, nebo
h , v jeh doslo k b louvy, neb
mu zasle jeho kopii.

4. Sjednavani smluv mimo prostory
obvyklé pro podnikani

Na CTU se asto obraceji ucastnici, zejména spotiebitelé, se stiznostmi
na okolnosti uzavieni smluv s poskytovateli sluzeb elektronickych komunikaci
mimo provozovny. Soucasnd pravni

Uprava umoziuje uzavirdni smluv

mezi operdtorem a u¢astnikem mimo

jeho provozovnu, avsak zvldstni

ochrana je poskytovina pouze

spotiebitelim (nikoli jiz

yhespotiebitelim*). Podminky

uzavirdni té€chto smluv se spotiebiteli

stanovuje obc¢ansky zakonik a zdkon

o ochran¢ spotfebitele.

V piipad¢, ze dojde k uzavieni smlouvy se spotfebitelem mimo prostory
obvyklé k podnikini, ma spotfebitel pravo od smlouvy odstoupit bez udani
diivodu ve lhuté 14 dnii od jejiho uzavieni. Pokud spotfebitel nebyl o tomto
svém pravu poucen, prodluzuje se lhita k odstoupeni o rok, tedy na rok a 14 dni.
Podnikatel ale miize svoji povinnost splnit i pozdéji a spotiebitele dodate¢né
poucit, poté bézi nasledujici den jiz jen ¢trnactidenni lhuta.

Spotiebitel je chrdanén rovnéz v obdobi pred uzavienim smlouvy
a poskytovatel je povinen mu veskeré informace poskytovat jasné, srozumitelné
avjazyce,ve kterém se uzavira smlouva. Poskytovatel je ddle povinen spotiebiteli
pfed uzavienim smlouvy poskytnout dostatek informaci o nélezitostech smlouvy
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a jejich podminkdch (napf. udaje o podnikateli, idaje o cené a specifikace
sluzby apod.), soucasné je povinen spotiebiteli poskytnout rovnéz formuldf pro
odstoupeni od smlouvy.

CTU povazuje za feroveé:
© obchodni zdstupce pfed uzavienim smlouvy poskytne
pravdivé a uplné informace srozumitelné s piihlédnutim
k véku spotfebitele, tyto informace dd rovnéz k dispozici
v pisemné podobé a poskytne spotiebiteli dostatek ¢asu
na sezndmeni se s témito informacemi;

©  obchodni zdstupce piedd spotiebiteli pii uzavieni smlouvy
formuldi k odstoupeni a pouci jej o jeho priavu od smlouvy
odstoupit.

5. Pokryti Gzemi a zkouska sluzby

Rozsah pokryti je jednim z parametri
kvality sluzby a ucastnik by meél
byt o tomto parametru dostatecné
informovédn, coz se zpravidla déje
prostfednictvim map pokryti.

U mobilnich siti a jejich sluzeb
mize mit mapa pokryti z hlediska
dostupnosti a kvality signdlu pouze
orienta¢ni charakter, kdyZ nemoznost
stanoveni zarucené urovné kvality

signilu je ddna fyzikdlnimi vlastnostmi (podminkami $ifeni rddiového
signdlu), geomorfologickymi a jinymi podminkami (technickymi pfekazkami,
povétrnostnimi vlivy apod.).

Vzhledem k uvedenym fyzikdlnim vlastnostem $ifeni ridiovych vln neni
mozné ani na uzemi, které je na vefejné dostupnych mapach mobilnich operatora
vyznaceno jako pokryté izemi, vzdy zarucit dostupnost signdlu mobilni sité.
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muze-li ucastnik na vyziddni vyuzit sluzbu typu ,Coverage

- O
Satisfaction Guarantee® (,Zdruka pokrytz’“), v jejimZ ramci mu bude
umoznéno ve stanovené dobé (zpravidla jeden az dva mésice)
smlouvu bez sankce ukondéit, pokud v oblasti, kde chce sluzbu
prevdzné vyuzivat, jsou problémy s pfijmem signdlu mobilni sité ¢i
se zfizenim piipojného bodu v pevném misté, eventudlné pokud si
©
-

miize na urcitou dobu zapiijéit od poskytovatele mobilni koncové
zafizeni a kvalitu sluzby si v daném misté sdm otestovat;

umozni-li poskytovatel ucastnikovi bez sankce ukoncit smlouvu
v piipadé, Ze v prabéhu trvini smlouvy dojde z davodi stojicich
vyhradné na strané poskytovatele ke zhorseni pokryti daného
uzemi (napf. pfi zruSeni zdkladnové stanice). Toto se nevztahuje
na pripady, kdy naopak ke zhorSeni pokryti dojde z divodia
na strané Gcastnika, napf. v piipadé, Ze se prestéhuje.

4 * = u

6. Slozeni jistiny

Poskytovatelé sluzeb obvykle u nového ucastnika nebo u ucastnika, u kterého
na zdkladé predchozi zkusenosti ¢i ovéfenim jeho bonity v dluznickych
databazich pfedpoklidaji problémy s placenim ceny sluzeb nebo se zpiisobem
vyuziti sluzby, vyzaduji slozeni zajistovaci platby (dile téz ,jistina“), kterd
zajistuje dhradu ceny za sluzby. Takové platby jsou ve smluvnich dokumentech
oznacovany riznymi nizvy, nejcastéji se setkime s terminem ,Jistina®, ,Volaci
Jistina“, ,Zaruka®, ,Zdloha", ,Depozitum®, ,Bankovni zdaruka“.

Platbu obdobného charakteru pak poskytovatelé pozaduji i v pripadé
neobvyklého vyuzivani sluzeb ze strany ucastnika v priibéhu trvini smlouvy,
napiiklad dojde-li ke zméné uzivatelského chovini ucastnika (zvy$eni objemu
provozu, druhu provozu apod.).

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

Poskytovatel po urcité dobé, ve které ovéti bezzavadové vyuzivani sluzeb
a placeni jejich ceny ze strany ucastnika, sloZzenou jistinu Gcastnikovi vrati. Bézné
se jistina vraci zpravidla do tfi mésict od thrady prvnich tfi vyactovini, avsak
lhita se mtze dle poskytovatele a ucelu vyzadani jistiny lisit.
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Zikon o elektronickych komunikacich ani zikon o ochrané spotiebitele
problematiku jistin vyslovné nefe$i. Z pravniho hlediska pfedstavuje jistina
smluvné sjednany zajiStovaci institut k zdvazku ucastnika uzivat poskytované
sluzby fddné a fddné a véas za né platit sjednanou cenu.

CTU povazuje za neféroveé:
©® ve smluvnich dokumentech jednoho poskytovatele pro
oznaceni jistiny je pouzita rozdilna pravni terminologie
(viz vyse).
Pro ucastnika musi nutné pusobit nesrozumitelng,
je-li v raznych smluvnich dokumentech téhoz
poskytovatele uzivino pro tyz druh zajistovaci platby

rizné pravni oznacenij

©® ve smlouvé nejsou jasné definoviny vSechny podminky,
za kterych je poskytovatel oprivnén slozeni jistiny
od ucastnika vyzadovat, pfedev$im, neni-li stanovena
presnd vySe jistiny pro konkrétni zajistovany zivazek
ucastnika.

Stanoveni  vySe jistiny pozadované poskytovatelem
v konkrétnich pfipadech (u nového zikaznika, u zdkaznika,
ktery mél problémy s placenim, u zikaznika, ktery neni
rezidentem v Ceské republice, u zikaznika s nestandardnim
provozem atd.) je ve smluvnich dokumentech zpravidla
upraveno pouze v urlitém rozmezi a ucastnik tak mize
jen obtizné predvidat, v jaké vysi po ném bude jistina
poskytovatelem skute¢né Zaddna;

©® nejsou jasné definoviny podminky, za kterych je poskytovatel
povinen ucastnikovi jistinu vritit.
Ackoli smluvni podminky zpravidla piedpoklidaji vriceni
jistiny ucastnikovi poté, co se ,osved¢i, neni postup jejiho
vriceni ve smluvnich podminkich vzdy vyslovné upraven.
Zavisi tak Casto na libovili poskytovatele kdy a v jaké formé
jistinu ucastnikovi vrati;
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©®  poskytovatel je v prodleni s vricenim jistiny.
Prestoze ucastnik splni fddné a vcéas zdvazek zajistény
jistinou a dle smluvnich podminek by mu meéla byt jistina
poskytovatelem vricena, poskytovatel je s jejim vrdcenim
v prodleni;
® po cizincich — jsou-li rezidenty na tzemi CR - je Zdddna vyssi
jistina nez po ob¢anech CR.

© pro zajistovaci platbu/jistinu v celé smluvni dokumentaci téhoz

—

poskytovatele sluzby se pouzivd jeden pravni termin;

© ve smlouvé je jasné stanovena konkrétni vySe jistiny, kterou

Je ] vyse jistiny,

je poskytovatel oprivnén po ucastnikovi v konkrétni situaci
pozadovat;

© ve smlouvé jsou jasné vymezeny podminky (a to véetné lhit),
za nichz je poskytovatel povinen jistinu vratit castnikovi;

©  piistupuje-li poskytovatel k plnéni vlastnich zdvazka — vrétit fdidné
a v¢as poskytnutou jistinu —v témze duchu, v jakém plnéni zdvazka
pozaduje po svych ucastnicich;

®© je-li po cizincich s trvalym pobytem na tzemi CR pozadovino
sloZeni jistiny v téZe vysi jako po ob¢anovi CR.

. v
7. Popis sluzby

Popis poskytované sluzby je jednou z podstatnych nélezitosti smlouvy stanovenou
zikonem o elektronickych komunikacich. Pfestoze mezi poskytovateli
a ucastniky zpravidla neni sporu o tom, jakd sluzba elektronickych komunikaci
je na zakladé uzaviené smlouvy poskytovina, velice ¢asto neni popis sluzby
ve smluvnich podminkach uveden, nebo je vymezen pouze neurcité ¢i nespravng.
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CTU povazuje za neférove:

©® sluzba je poskytovatelem vefejné prezentovina jako
ysneomezend“, avsak ve skute¢nosti neomezend neni
a po prekroceni ur¢itého limitu je sluzba poskytovatelem
ucastnikovi uctovana nad rimec sjednané pausdlni ¢dstky;
Jde zejména o pfipady, kdy je urcitd sluzba - napf. tarif,
vefejné prezentovin jako ,neomezeny“. Ve skutecnosti
je ale poskytovatelem po piekroceni urcité hranice
(napf. odeslini urcitého poctu SMS & provolani
urlitého po¢tu minut) tato sluzba Gc¢tovdna nad rimec
sjednané pausélni ¢dstky;

Za zcela nepiipustnou CTU povazuje situaci, kdy
ve smlouvé neni jasné a srozumitelné uvedena informace
o tom, ze sluzba, kterd je prezentovina jako ,neomezena®,
ve skutenosti omezend je. Za nepiipustnou CTU dile
povazuje situaci, kdy je informace o omezeni jakymkoli
zpusobem zkreslovina tak, Ze ze smlouvy tato informace neni
na prvni pohled zcela jasnd.

Priklad: Utastnik si sjednd tzv. ,nmeomezeny tarif’,
v rdmci néhoz je inzerovdino ,neomezené” voldni a ,ne-
omezené“ SMS za sjednanou pausdalni idstku. Oe skutec-
nosti je viak délka voldni a pocet SMS omezen na pocet
napt. 3 000 minut i SMSmésicné. “Po vycerpdni tohoto
limitu je voldni a zasilani SMS zpoplatnéno nad ramec
sjednané pausalni cdstky.
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CTU povazuje za férove:

©  smlouvaobsahuje konkrétni popis poskytované sluzby, zejména tak,
Ze je popsan charakter poskytované sluzby (hlasovi, datovd apod.)
a jsou vymezeny zdkladni technické a technologické parametry
pro jeji poskytovini (napf. jaky druh sité je pfi jejim poskytovdni
vyuzivin — pevnd, mobilni, resp. jakd technologie - UMTS, LTE
apod.);

© V piipadé, Ze je sluzba poskytovatelem prezentovina jako
,neomezend*, CTU povazuje za férové, aby takovi sluzba byla jako
neomezend opravdu poskytovina.

8. Minimalni nabizena a minimalni

zarucena uroven kvality sluzby
Vymezeni minimélni nabizené a minimdlni zarucené urovné kvality sluzby
je dalsi z podstatnych nalezitosti smlouvy, kterou je poskytovatel povinen
ve smlouvé uvést.

Zgkon pro vymezeni kvality sluzby obecné nestanovuje Zddné blizsi
pozadavky, nicméné CTU vydal doporuceni tykajici se stanoveni zakladnich
parametri a méfeni kvality sluzby pfistupu k siti internet, ve kterém stanovil

trojici parametrd pro sledovini kvality tak, aby davaly dcastnikovi zakladni
prehled o kvalité poskytované sluzby.

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

a) prenosovd rychlost ve sméru od sité internet ke koncovému
uzivateli (download),

b) pienosovi rychlost ve sméru od koncového uzivatele smérem
k siti internet (upload),

c) zpozdéni pfipienosech datovych paketii vyjidiené v ms (latence).
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Utastnici vnimaji kvalitu sluzby pfedeviim prostfednictvim téchto
parametru a jejich trovni, a tyto tvofi zdklad pro definici rozdilnych obchodnich
nabidek sluzby piistupu k siti internet.

Ve smluvnich podminkich je vétsinou poskytovateli uvddéna pouze
minimdlni zarucend rychlost, ale skute¢né dosahovand rychlost datového
pfipojeni je zamériovdna za rychlost maximalni. Ta muZe byt vyrazné niz§i nez
skute¢né dosahované rychlosti. Navic nemusi byt zfejmé, k jaké trovni (vrstvé
sit€) se prislusnd rychlost vztahuje.

Pritom pravé znalost datovych rychlosti, zejména rychlosti skutecné
dosahovanych, je pro koncové uzivatele stéZejni z pohledu kvality poskytovanych
sluzeb.

CTU proto povazuje za nedostate¢né, pokud jsou ve smluvnich
podminkdch uvddény pouze minimélni zarucené rychlosti a rychlosti maximalni,
ale nikoliv rychlosti redlné dosahované.

CTU povazuje za neférove:

©® minimélni nabizend a minimdlni zarucend kvalita sluzby
nejsou ve smlouvé vitbec vymezeny;

©®  kvalita sluzby je ve smlouvé vymezena zcela neurcité;

‘Priklad: ‘Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzbu
v co nejvyssi kvalité.
©®  kvalita sluzby je ve smlouvé sice urlitym parametrem

vymezena, neni ale zfejmé, o jakou hodnotu se jednd;

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

©® parametry minimdlni nabizené a minimélni zarudené
kvality sluzby nejsou vymezeny ke vSem nabizenym sluzbdam;

‘Priklad: ‘Poskytovatel uvddi minimdlni garantovanou
rychlost datového pripojeni, aviak jiz nemd Zddnym
Zpiisobem vymezenu minimdlni garantovanou kvalitu

hlasovych sluzeb.
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©®  poskytovatel nerozliSuje ve vymezeni parametri kvality mezi
minimélni nabizenou a minimdlni zaru¢enou kvalitou sluzby;

©®  parametr kvality je ve smluvnich podminkdch ,ukryt“, drobnym
pismem v rozsdhlém dokumentu, na misté, na kterém by z hlediska
logické souvislosti tuto informaci mélokdo hledal;

©®  jako hodnoty pro minimdlni zaru¢enou kvalitu sluzby jsou uvedeny
mezni hodnoty tak nizké, pii kterych je ve skute¢nosti sluzba témért
nefunkéni.

s © Gcastnik md pfed uzavienim smlouvy k dispozici objektivné
méfitelné a porovnatelné idaje o minimdlni nabizené a minimdlni
zarucené kvality sluzby tak, aby mohl v ramcivyuziti konkurené¢niho
prostiedi na trhu sluzeb elektronickych komunikaci volit nejen
mezi cenou sluzby, ale i mezi nabizenou kvalitou;

parametry minimdlni nabizené a minimalni zarucené kvality sluzby
jsou poskytovatelem zietelné prezentovdny, a to nejen v rdmci
jeho webu ¢i propagacnich materidld, ale pifedevsim ve smlouvé
samotné;

parametry minimdlni nabizené a minimalni zarucené kvality jsou
v ndvrhu smlouvy uvedeny ke vSem jeho nabizenym sluzbim
(datovym, hlasovym atd.), v konkrétni smlouvé uzaviené
s konkrétnim ucastnikem, pak nejméné v rozsahu téch sluzeb,
které ucastnik na zdkladé této smlouvy vyuzivi;

©  soucdsti smluvni dokumentace poskytovatele je rovnéz dohoda
o urovni poskytovanych sluzeb (,Service Level Agreement“ nebo
také ,SLA*), kde poskytovatel jasné vymezi parametry sjednané
sluzby véetné piipadnych postihi za jejich nedodrzeni.

9. Omezeni uzivani koncovych zarizeni

Informace o omezeni uzivini koncovych zafizeni patfi mezi dali zdkonem
stanovené ndlezitosti smlouvy. Pravé prostfednictvim koncovych zafizeni
Ucastnici fakticky vyuzivaji zakoupenou sluzbu. Jakikoli omezeni tykajici se
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uzivani koncovych zafizeni by tedy méla byt ve smlouvé jasné vymezena, nebot
jakékoli omezeni koncového zafizeni omezuje ucastnika i v moznosti uzivani

sluzby.

Typové lze tato omezeni definovat napiiklad jako omezeni tykajici
se kompatibility technologického rozhrani komunika¢ni sité poskytovatele
a koncového zafizeni Gcastnika, nebo informace o tom, kdo je vlastnikem SIM

karty a za jakych podminek je poskytovatel opravnén SIM kartu blokovat apod.

CTU povazuje za neféroveé:

® informace o omezeni uzivini koncovych zafizeni nejsou
ve smlouvé viibec uvedeny nebo jsou vymezeny zcela
neurcité.

Priklad: Ucastnik se privyuzivani sluzeb zavazuje uzi-
vat koncovd zarizent, kterd neodporuji pravnim pred-
pisiim (Ceské republiky, pricemz neni nijak podrobnéji
rozvedeno, o které pravni predpisy se jednd. I za pred-
pokladu, Ze by byl jakykoli pravni predpis uveden, nelze
po spotrebiteli spravedlivé pozadovat, aby sdm dobledd-
val prislusnd ustanovent, o nichZ si ani nemusi byt jist,
Ze na néj dopadaji.

© ve smluvnich podminkich jsou vymezeny konkrétni
technické parametry podporovanych koncovych zatizeni;

© Gcastnici maji moznost v sitich riznych poskytovatela
uzivat bez jakychkoli omezeni koncovi zafizeni standardné
nabizend na uzemi CR;

©  Zajesté férové pak CTU povazuje,je-livucastnické smlouvé
uveden konkrétni odkaz na konkrétni internetovou stranku
poskytovatele, na niZ se tyto informace nachdzeji.
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10. Automaticke prodluzovani smluv

Rada poskytovateli sluzeb elektronickych komunikaci vyuzivi ve svych
smluvnich podminkdch institut tzv. ,automatického prodlouzeni smlouvy*.
V ptipadé, ze ucastnik uzavie smlouvu s ¢asové omezenym zévazkem, je mu
po uplynuti sjednané doby trvini zivazku smlouva za shodnych podminek
automaticky prodlouzena o stejnou dobu trvini.

Automatické prodlouzeni smlouvy mize mit z hlediska ucastnika
pozitivni i negativni dopad. V pfipadé¢, ze ucastnik vyuzivi ¢asové omezené
vyhodné nabidky poskytovatele, chrini jej automatické prodlouzeni zdvazku
se zvyhodnénymi podminkami (nejéastéji nizsi cenou sluzeb) pted tim, aby
v okamziku vyprieni doby zivazku hradil plnou cenu sluzeb (nékdy i pro
Ucastnika neocekdvané, nesleduje-li bedlivé své smluvni zdvazky). Soucasné je
zfejmd i nevyhodnost pro ucastnika, kterému miize byt jeho zdvazek automaticky
prodlouzen, aniz by o to mél zdjem.

Rovnéz v oblasti automatického prodluzovini smluv doslo posledni
novelou zdkona o elektronickych komunikacich d¢innou od 4. 12. 2014
ke zna¢nému oslabeni postaveni ucastniki — tzv. ,nespotfebiteli“. Nové totiz
zdkon stanovi povinnost poskytovatele informovat o moznosti a zpisobu, jak tuto
smlouvu ukondit pouze spotiebitele, a to zpisobem, ktery si zvolil pro zasilini
vyuctovini. Spotfebitele musi poskytovatel takto informovat nejdfive tfi mésice
a nejpozdéji jeden mésic pred uplynutim dcinnosti smlouvy obsahujici ujedndni
o automatickém prodlouzeni smlouvy.,,Nespotfebitele“ takto informovat nemusi.

CTU povazuje za neférove:

® neni-li ucastnikovi ddna jak pfed uzavienim smlouvy, tak kdykoli
v prubéhu jejiho trvdni, moznost automatické prodlouzeni zdvazku
odmitnout (ptipadné o néj aktivné pozadat).

Jedna se zejména o situaci zminénou v kapitole 2., kdy
u nékterych poskytovateli dava ucastnik uzavienim vlastni
smlouvy rovnéz souhlas s automatickym prodlouzenim svého
zévazku, aniz by si takového souhlasu musel byt pfi uzavieni

smlouvy nutné védom;

©®  podminky, za kterych je mozné automatické prodlouzeni zdvazku
odmitnout, jsou upraveny ve vztahu k ucastnikovi natolik
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restriktivné, Ze mu zna¢né ztéZuji odmitnuti automatického

prodlouzeni zdvazku.

Za neférovou je nutné povazovat takovou upravu smluvnich
podminek, kterd umoziuje ucastnikovi odmitnout
automatické prodlouzeni smlouvy pouze v urcitych kritkych
¢asovych oknech pred nebo po uplynuti pivodné sjednané
doby zédvazku. Nestihne-li ucastnik prodlouzeni smlouvy
v tomto kritkém casovém obdobi odmitnout, je mu smluvni
zévazek bez dalsiho prodlouzen. Ucastnici si podobné dpravy
smluvnich podminek ¢asto nemusi byt vibec védomi, nebo

nesleduji pozorné data vyznamnd pro jejich smluvni zivazky.

CTU povazuje za feroveé:

©

ucastnik md moznost ve vlastnim smluvnim formuldfi
prostiednictvim  zatrhdvaciho okénka zvolit, zdali
automatické prodlouzeni zévazku pozaduje, ¢i nikoli;

ucastnik md mozZnost své rozhodnuti o automatickém
prodlouzeni zdvazku kdykoli za doby jeho trvini zménit
(s tim, Ze samozfejmé pivodni Casovy zdvazek zistdva
zachovin);

ucastnik je poskytovatelem v zdkonnych lhutich jasné
a srozumitelné informovin o moznosti a zpusobu, jak
smlouvu, jejiz soucdsti je i ujedndni o automatickém
prodlouzeni zdvazku, ukondit.

11. Nabidka servisnich sluzeb

Zikonem stanovenou ndleZitosti tuclastnické
smlouvy je i nabidka druhi servisnich sluzeb a sluzeb
zikaznické podpory, véetné zpisobu, jakymi 1ze tyto

sluzby vyuzivat.

Rada poskytovateli md nabidku svych

servisnich sluzeb a sluzeb zdkaznické podpory
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pomérné podrobné zpracovinu v rdmci svych webovych prezentaci, napf.
ve formé elektronickych samoobsluh, nebo alespon uvedenim ¢isla zakaznické
linky. Ve smluvnich podminkéch ovsem nabidku téchto sluzeb ¢asto neuvadi.

CTU povazuje za neféroveé:
mmm—— @ npeni-li nabidka druh@ servisnich sluzeb a sluzeb zikaznické
podpory ve smluvnich podminkdch viibec uvedena;

©®  je-li nabidka druht servisnich sluzeb a sluzeb zdkaznické podpory

ve smluvnich podminkdch fesena zcela neurcité;

Priklad: Ucastnik je opravnén se na poskytovatele obra-
cet se svymi poZadavky.

L Ie

smluvni podminky poskytovatele obsahuji nabidku druhd
servisnich sluzeb a sluzeb zdkaznické podpory alespon ve formé
jejich vyc¢tu, véetné uvedeni informace o tom, zdali je sluzba
servisni ¢i zdkaznické podpory zpoplatnéna, aby ucastnik mél
jasny a srozumitelny piehled o tom, které servisni sluzby jsou
poskytoviny zdarma, a které za uplatu;

za jesté férové pak CTU povazuje, obsahuji-li smluvni podminky
konkrétni odkaz na konkrétni strinku webové prezentace
poskytovatele, na které budou informace o nabidce druhu
servisnich sluzeb a sluzeb zdkaznické podpory uvedeny.
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12. Informace o terminech a zpusobu
vyuctovani ceny

V zdjmu poskytovatela sluzeb
elektronickych ~ komunikaci
je, aby jejich ucastnici byli
fadné a v¢as vyrozuméni
o cené odebiranych sluzeb
a terminech a zpusobech
jeji uhrady. Pfevazna vétSina
poskytovateld ~ sice  vénuje
tomuto tématu ve svych
smluvnich podminkach
odpovidajici pozornost, pfesto

se 1 v této oblasti smluvnich podminek vyskytuji problematickd ustanoveni ¢i

praktiky.

Podle § 64 zikona o elektronickych komunikacich ma ucastnik pravo
na bezplatné vyactovani ceny, a to pfednostné elektronické — v pfipadé dohody
s poskytovatelem mu muzZe byt bezplatné vyactovani poskytnuto i v jiné formé.

V riamci vyuctovani je poskytovatel povinen poskytnout vytactovani
ceny podle druhu sluzby nebo souhrnné vyactovini ceny jednou polozkou.
Vyuctovani ceny neobsahuje polozky za voldni nebo jiné sluzby elektronickych
komunikaci, které icastnik neplati, véetné voldni na ¢isla pro pfistup ke sluzbam
na ucet volaného.

U predplacenych karet se vytictovani ceny neposkytuje.
Poskytovatel, ktery pfedkladd vyictovini ceny obsahujici rozpis

jednotlivych volini, poskytne na Zddost ic¢astnika za tplatu i vhodnou alternativu
tohoto vyuctovani ceny zajistujici zvySenou ochranu soukromi tohoto tcastnika,
napiiklad neuvedenim ¢4sti volaného ¢isla ve vyactovini ceny.

Poskytovatel je povinen ve vyactovini ceny vyznacit zactovaci obdobi,
které nesmi byt del§i nez 90 kalendafnich dnti (v pfipadé poskytovani univerzalni
sluzby 35 kalendafnich dnt), nedohodne-li s ucastnikem jiné obdobi. Dile je
povinen zajistit podani vyactovani ceny tak, aby mohlo byt tomuto Gcastnikovi
dodéno do 15 dnt ode dne ukonceni zictovaciho obdobi, a to zplisobem
stanovenym zdkonem o postovnich sluzbich nebo jinym dohodnutym zptisobem.
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CTU povazuje za neférove:

mmm— @ jinformace o terminech a zpusobu vyictovdni ceny ve smluvnich

podminkdch nejsou zcela srozumitelné.
Jedna se zejména o ujedndni, ze kterych neni zcela ziejmé,

v jaké formé bude vydctovdni ucastnikovi poskytovino

(v elektronické ¢i listinné), pfipadné v jakych terminech (jaké

‘ je zltovaci obdobi). Nesrozumitelné je i ujedndni, podle
kterého ucastnik nebyl povinen hradit cenu sluzby v daném
‘ ziltovacim obdobi, nepifesdhla-li tato uritou vysi, i kdyz
takto neuhrazend cena byla poskytovatelem fakticky vedena
jako neuhrazend pohleddvka za ucastnikem;

©®  vyactovdni je ucastnikiim zasilino nepfiméfené kritkou dobu pred
dobou splatnosti.

‘Priklad: Konec zictovaciho obdobi je stanoven na po-
sledni den v mésici, vyictovdnt je iicastnikiim zasildno
okolo 10. dne ndsledujiciho mésice a doba splatnosti je
stanovena na 15. den v mésici.

Utastnik tak mé de facto pouze 1 - 3 pracovni dny na to, aby
thradu provedl, coz mizZe byt z riznych divodtu (dovolend,
nemoc apod.) problematické. Prodleni s thradou ceny s sebou
pro ucastnika pfitom pfindsi fadu nepiiznivych disledkad, mj.
hrozbu zafazeni do dluznickych databazi, zvySeni nikladu
ucastnika v podobé povinnosti uhradit ndklady upominky

apod.
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© ze smluvnich podminek vyplyvd zcela jasnd informace
o tom, jakd forma vyuctovini (elektronickd x listinnd) je
poskytovatelem upfednostnovina — piednastavena;

© dlastnik md moznost volby mezi riznymi formami
vyuctovani a dostane zcela srozumitelnou informaci o tom,
kterd forma vyactovéni je poskytovina bezplatné a kterd
za uplatu;

© ve smluvnich podminkdch je zcela jasné a srozumitelné
vymezen Casovy pribéh bézného zuctovaciho obdobi,
tedy jeho zacdtek, doba jeho trvini, jeho ukonceni, termin,
ve kterém poskytovatel zasildi tucastnikovi vydctovini
a doba splatnosti; -

© mezi vystavenim vyuétovini, resp. jeho dorucenim ucastnikovi
a datem splatnosti je takovy casovy prostor, ve kterém ucastnik
muze s dostate¢nou rezervou vyactovini uhradit. Jako vhodnd se

CTU jevi Ihiita nejméné 15 dnd.

13. Propadnuti nevycerpaného kreditu

Jednim z nejcastéjsich dotazi spotfebiteli je problematika tzv. ,propadnuti®
nevycerpaného kreditu. Ucastnici se dasto domnivaji, Ze poskytovatel sluzby se
na jejich ukor bezdivodné obohacuje v piipadé, Ze po uplynuti urcitého casového
obdobi, ve kterém ucastnik kredit nespotieboval, tento kredit zanikne.

V této souvislosti je v prvé fadé nutné uvést, Ze vzhledem ke stdvajici
judikatufe neni propadnuti kreditu v rozporu s na$im privnim fidem.
Rozhodovaci praxe soudi, a to véetné Nejvyssiho soudu CR, vychazi z pravniho
nazoru, Ze v ptipadé zakoupeni predplacené poukazky (napf. ddrkového poukazu,
permanentky, pfedplatného, predplacené telefonni karty apod.), si spotiebitel
zakoupi urcity druh a objem sluzby a zalezi uz pouze na jeho rozhodnuti, zda
a v jakém rozsahu zakoupenou sluzbu spotiebuje a je vyhradné na spotfebiteli,
jak s poukizkou (kreditem) nalozi. U sluzeb elektronickych komunikaci md
spotiebitel za cenu pfedplacené sluzby k dispozici protihodnotu ve formé
moznosti Cerpani sluzeb v rozsahu odpovidajicim svému tarifu. Zalezi na jeho
rozhodnuti, zda sluzby vyuZije v plném rozsahu a kredit zcela spotiebuje,
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nespotiebuje ho vibec, nebo jen ¢dste¢né. Analogicky napiiklad provozovatel
lyzatského vleku nevraci lyzafi nespotfebovanou hodnotu skipasu, stejné jako
divadlo nevraci névs§tévnikim vstupné, pokud nepfijdou. Z pravniho hlediska
tedy v nedochdzi k bezdiivodnému obohaceni.

©  poskytovatel vraci nevylerpany kredit, neni-li ve stanovené dobé

—

spotfebovin;

© puvodni vy$e nevylerpaného kreditu je ucastnikovi navricena,
dobije-li v urcité (omezené) dobé po propadnuti pivodniho kreditu
novou ¢édstku;

© ucastnikjejasnéasrozumitelnéinformovin o tom,Zejimzakoupeny
kredit propadne, neni-li ve stanovené dobé spotiebovin;

© Wcastnik v pfiméfené dobé je pfedem upozornén (napi. formou

SMS), ze platnost kreditu se blizi ke konci;

©  dcastnik md neustdle k dispozici informaci ohledné doby platnosti
kreditu a tato informace je snadno pfistupnd (napi. pfi zjistovdni
vyse kreditu je soucasné uvedeno, kdy propadne apod.);

© doba platnosti kreditu neni v pribéhu trvini smluvniho vztahu
vyrazné ménéna (zkracovina) v neprospéch ucastnika.

14. Prevod a Cerpani volnych jednotek

Dalsi podobnou a spotfebiteli ¢asto namitanou praktikou poskytovatelt sluzeb
je otdzka pfevodu nevycerpanych volnych jednotek mezi zi¢tovacimi obdobimi
a jejich ndsledné Cerpdni.

Poskytovatelé sluzeb obvykle nabizi ucastnikim s pausdlnim tarifem

moznost pfevodu volnych jednotek nevycerpanych v jednom ziétovacim obdobi
do zuctovaciho obdobi nasledujiciho.

Neéktefi spotiebitelé maji za to, Ze pfi ndsledném ¢erpani volnych jednotek
by poskytovatel sluzby mél nejprve strhavat volné jednotky z pfedchoziho obdobi
a az ndsledné volné jednotky z aktudlniho zactovaciho obdobi.

Ucastnik s pausilnim tarifem si v daném zuctovacim obdobi kupuje
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urcity objem sluzeb a je plné v jeho dispozicich, zda zakoupené sluzby v daném
zictovacim obdobi zcela vyCerpd, vycerpd jen ¢dstecné, nebo nevycerpd viibec.
V ptipadé, Ze by poskytovatelé volné jednotky nepfevadéli, nebylo by toto mozné
hodnotit jako protipravni, a skutecnost, Ze poskytovatelé ve skutecnosti volné
jednotky prevadi, lze v obecné roviné hodnotit jako ucastnicky vstficné.

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

© ucastnik je jasné a srozumitelné informovin o vSech — n—
podminkdch pievodu a Cerpdni volnych jednotek mezi
jednotlivymi zi¢tovacimi obdobimi;

© nevyCerpané jednotky jsou pievddéné do ndsledujiciho
zictovaciho obdobi tak, Ze prvni budou Cerpany pievedené
jednotky a az ndsledné jednotky nové.

"
15. Smluvni pokuty

Smluvni pokuta je pravnim prostfedkem slouzicim k zajisténi fadného splnéni
smluvniho zavazku. Jeji podstatou je povinnost smluvni strany zaplatit urcitou
Castku v piipadé, Ze z duvodu stojicich na jeji strané dojde k poruseni sjednané
smluvni povinnosti. V' pfipadé ucastnickych smluv o poskytovani vefejné
dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci je takovym zdvazkem zajisténym
smluvni pokutou typicky zdvazek ucastnika hradit fddné a v¢as sjednanou
a fadné vytactovanou cenu sluzeb.

U smluv uzavienych do dne nabyti Ucinnosti nového obcanského
zdkoniku (do 1. 1. 2014) musi byt smluvni pokuta sjedndna v pisemné formé,
jinak by takové ujedndni bylo neplatné. Novy obcansky zakonik jiz pisemnou
formu sjedndni smluvni pokuty nevyzaduje.
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Vyse smluvni pokuty musi byt stanovena vyslovné nebo musi smlouva
obsahovat alespon zptisob jejiho uréeni.

Dle nilezu Ustavntho soudu CR z listopadu roku 2013
(sp. zn. 1.US 3512/11) nemohou byt v ramci spotiebitelskych smluv ujednani
zakladajici smluvni pokutu (podobné jako rozhod¢i dolozka) soucdsti tzv. vieo-
becnych obchodnich podminek, ale jen spotfebitelské smlouvy samotné (listiny,
na niz spotfebitel pfipojuje sviij podpis).

CTU povazuje za neférove:

mm— @ vesmluvnich dokumentech jednoho poskytovatele je pro oznaceni
smluvni pokuty uzivand rozdilnd préavni terminologie.

Stejné jako v pfipadé€ jistin byva i v pfipadé smluvnich pokut
uzivina poskytovateli pro oznaleni platby, kterd je svou
povahou smluvni pokutou (tedy slouzi k zajisténi zdvazku
jedné ze smluvnich stran) riznd pravni terminologie (smluvni
pokuta, pausilni odskodnéni, jednordzova thrada, finanéni
vyrovnani, administrativni poplatek apod.);

® smluvni ujedndni tykajici se smluvnich pokut jsou uvedena
v nékolika riznych smluvnich dokumentech (smluvni formuldf,
véeobecné podminky, cenik), které na sebe neurcité odkazuji.

Ucastnik md v takovém piipadé znaéné ztiZenou pozici
a nemuze si byt jist,zda se na né¢j dand smluvni pokuta vztahuje
a pfipadné v jaké vysi. Takovito uprava by byla v rozporu
s vy$e citovanym nazorem Ustavniho soudu CR;

©®  smluvni pokutou je zaji§téno pouze plnéni zdvazkid ucastnika,
nikoli poskytovatele.

Zikon o elektronickych komunikacich vyslovné stanovi, Ze

smlouva mé obsahovat informace o smluvnich pokutich

za nedodrzeni nebo poruseni smluvnich povinnosti ze strany

poskytovatele nebo ze strany ucastnika. CTU neni z jeho

¢innosti zndm zddny pfipad smluvnich podminek, v nichz by

byli povinnosti poskytovatele zajistény smluvni pokutou;
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©®  je-li smluvni pokuta nepfiméfend.

Jedna se zejména o takové piipady, kdy je jedno jednotlivé
poruseni smluvni povinnosti postihovino nékolika druhy
riznych sankef;

Priklad: Uéastnik neubradi #ddné a véas jedno mésicni
vydctovdni. Sankci v takovém pripadé miize byt iibra-
da ceny upominky, smluvni pokuta za prodlent, omezent
nebo prerusent sluzby, zarazeni do dluznické databize

atd.

©® dcastnik nemd jasnou a srozumitelnou informaci o tom, jakym
zpusobem bude poskytovatel postupovat v piipadé uplatnéni
smluvni pokuty.

Tyto informace nabyvaji na vyznamu zejména v piipadé,
Ze poskytovatel postoupi svou pohleddvku (kterd mize byt
tvofena jak dluznym plnénim za sluzby elektronickych
komunikaci, tak smluvni pokutou) tfetimu subjektu. Ucastnik
v takovém piipadé mize byt zmaten tim, Ze pohledivka
z titulu odbéru sluzeb elektronickych komunikaci je na ném
vymdhina odlisnou osobou od poskytovatele sluzby.

—
© podminky, za kterych je kterdkoli ze smluvnich stran

(zejména vsak poskytovatel), opravnéna pozadovat smluvni

pokutu a zpisob urceni jeji vySe jsou vyslovné uvedeny

ve vlastnim smluvnim formulafi;
© pro kazdou sankéni platbu, slouzici k zajisténi plnéni

smluvniho zdvazku kterékoli ze smluvnich stran, se uziva

jednotné prdvni oznaceni, a to nejlépe oznaceni ,smluvni
«,
pokuta‘;

©  konkrétni vySe smluvni pokuty je jasné a piehledné
stanovena na listiné smlouvy samotné, kterou spotiebitel

podepisuje; "
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© smluvni pokutou jsou zajistény i zdvazky poskytovatele sluzby

(napf. nesplni-li poskytovatel fidné a v¢as svoji povinnost vratit
ucastnikovi sloZenou jistinu);

©  vyse smluvni pokuty je pfiméfend zajisténému zdvazku;

©  ucastnik je v okamziku uzavieni smlouvy srozumitelné a piehledné
informovin o moznych disledcich poruseni svého smluvniho
zdvazku, a to vCetné popisu postupu poskytovatele v piipadé
uplatnéni smluvni pokuty;

© ucastnik je srozumitelné a piehledné informovin o mozném
postoupeni pohledavky tieti strané, jakoz i o0 mozZném navyseni
sank¢nich ndkladi o soudni poplatky, odmény advokati, exekutori,
inkasni spole¢nosti apod.

16. Jednostranna zména smlouvy
a zpusob vyrozumeéni Gcastnika
o zméné smluvnich podminek

V pifipadé smluv o poskytovini vefejné dostupnych sluzeb elektronickych
komunikaci je poskytovatel ze zakona opravnén pfi splnéni zikonem stanovenych
podminek jednostranné ménit obsah smluvnich ujednani.

Podminky jednostranné zmény smlouvy upravuje obcansky zdkonik.
Ten umoznuje, aby poskytovatel obchodni podminky v pfiméfeném rozsahu
jednostranné ménil - ale takovd moznost vSak musi byt ve smlouvé dopredu
platné ujednéna.

Prislusné ujedndni je vSak platné jen za splnéni nékolika podminek:
ve smlouvé musi byt ujedndno, jak zménu ucastnikovi oznidmi a rovnéZ musi
byt castnikovi dino pravo tuto zménu odmitnout a zdvazek z tohoto divodu
vypovédét ve vypovédni lhuté dostatec¢né k obstardni obdobného plnéni od jiného
poskytovatele. Naopak se nepfihlizi k ujedndni, které s takovou vypovedi spojuje
zvlastni povinnost zatézujici ucastnika.

Obcansky zakonik dile stanovi, Ze nebyl-li ujednin rozsah zmén
obchodnich podminek, nepfihlizi se ke zméndm vyvolanym takovou zménou
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okolnosti, kterou jiz pfi uzavieni smlouvy musel poskytovatel predpoklidat.
Nepfihlizi se ani ke zménidm vyvolanym zménou osobnich nebo majetkovych
pomért.

Podle zékona o elektronickych komunikacich, ktery upravuje informacni
povinnost nad rimec rozsahu podminek stanovenych obc¢anskym zikonikem,
je poskytovatel povinen nejméné jeden mésic pred nabytim uc¢innosti zmény
smlouvy uvefejnit informaci o této zméné v kazdé své provozovné a zptisobem
umoznujicim délkovy pfistup (na webu). Zirovenn je podnikatel povinen
informovat ucastnika o uvefejnéni. Pokud se jednd o podstatnou zménu smlouvy
vedouci ke zhoreni postaveni tcastnika, je podnikatel povinen prokazatelné
informovat ucastnika rovnéz o jeho pravu ukoncit smlouvu ke dni nabyti
ucinnosti této zmény, a to bez sankee, jestlize nové podminky nebude ucastnik
akceptovat. Informaci je podnikatel povinen poskytnout ucastnikovi stejnym
zpusobem, jakym mu zasild vyactovani. Pravo ukoncit smlouvu podle tohoto
ustanoveni nevznikd, pokud dojde ke zméné smlouvy na zakladé zmény pravni
Gpravy nebo v piipadé zmény smlouvy vynucené rozhodnutim CTU.

CTU povazuje za neféroveé:

®  pokud smluvni ujedndni o zpisobu vyrozumivani ucastnika
o zméné smluvnich podminek sjednany ve smlouvé,
jakoz i skute¢ny postup poskytovatele neodpovidd uprave
obsazené v § 1752 obcéanského zikoniku a § 63 odst. 6

zdkona o elektronickych komunikacich.

Riizni poskytovatelé maji zptsob vyrozumivini
ucastniki o zméné smlouvy ve svych smluvnich
podminkdch upraven v $iroké $kile riznych variant
lisicich se od vySe citovaného znéni zdkona v fadé

riznych parametri, od odlisného vymezeni lhit

pro vyrozumivini a mozné ukonceni smlouvy,
po podminky, za kterych je u¢astnik smlouvu opravnén
pfi jeji zméné bez sankce ukondit.

Za odstraujici ptiklad takového smluvniho ujednani je mozné
oznadit upravu smluvnich podminek, ve které poskytovatel

uvidi, Ze je opravnén ménit smluvni podminky v plném rozsahu
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s okamzitou G¢innosti, a to pouze jejich zvefejnénim na svych

webovych strankdch, nebo v propaga¢nich materialech.

Rovnéz pokud si smluvni strany sjednaji, Ze k jednostranné
zméné muze dojit z jakychkoli duvodd, mi se za to, Ze
rozsah zmén neni sjednin. Soucasné lze jednostrannou
zménu smlouvy uéinit pouze v pfiméfeném rozsahu, nikoli
v plném rozsahu, jak je mnoha poskytovateli ve smluvnich

dokumentech nespravné uvidéno;
©®  informace o zméné smluvnich podminek je zcela nekonkrétni;

Priklad: Ucastnickou smlouvu tvori dokumenty o roz-
sahu 100 stran. ‘Poskytovatel zverejni ozndmeni, Ze
k datu XY méni své smluvni podminky, vice informa-
cf na strankdch www.nazevposkytovatele.cz. Mad-li
Ucastnik zdjem sezndmit se s tim, co je skutecné obsa-
hem zmény smlouvy, nezbyvd mu nez porovnat piivodni
a novou verzi smlouvy, coz predstavuje pri xminéném
rozsahu smluvni dokumentace a casto velice isporné ve-
likosti pisma mimorddné obtizny iikol, jehoZ splnéni ne-
Ize po dcastnikovi spravedlivé Zddat.

©®  krdti-li smluvni ujedndni tykajici se moznosti u¢astnika smlouvu
bez sankce ukoncit lhiitu pro ukonéeni smlouvy.

Poskytovatel je o zméné smlouvy povinen informovat

ucastnika nejméné 30 dnd pred datem nabyti G¢innosti zmény.

V piipadg, Ze se jednd o zménu smlouvy vedouci ke zhor$eni

postaveni ucastnika, je podnikatel povinen prokazatelné

informovat ucastnika rovnéz o jeho pravu smlouvu bez sankce

ukondit.

V' zikoné o elektronickych komunikacich neni vyslovné
stanoveno, ze lhuta pro ukonéeni smlouvy z uvedenych
divodu se shoduje se lhtutou 30 dnu, ve které je poskytovatel
povinen o zméné smlouvy informovat.
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Néktefi poskytovatelé proto umoziuji smlouvu bez sankce
ukonéit pouze v uréitém casovém oknu po vyrozumeéni
ucastnika o zméné smlouvy, které je kratsi nez onéch 30
dnu, po které je informace o zméné smlouvy pfed nabytim
ucinnosti zvefejnéna.

Takovyto vyklad viak CTU povazuje za nespravny a neférovy
vaci Gcastnikam. CTU zastava nazor, Ze Gmyslem zakonodérce
bylo umoznit uc¢astnikovi po celou dobu, po kterou md ze
zdkona priavo sezndmit se se zamySlenou zménou smlouvy
(ovem jen v piipadé zmény podstatnych nilezitosti, nebo
téch, které vedou ke zhorseni postaveni ucastnika), tuto bez
sankce ukonit.

V pfipadé rozdilného vykladu tohoto ustanoveni by povinnost
poskytovatele informovat icastnika o zméné smlouvy ve lhité
30 dnt pfed nabytim jeji G¢innosti, zcela postradala vyznam —
ucastnik by sice byl opravnén se po celych 30 dnd seznamovat
se zménou, kvili niz by mohl chtit smlouvu bez sankce
ukoncit, ale pokud by z jakéhokoli divodu nestihl smlouvu
ukonit v poskytovatelem vymezeném Casovém rdmci (napf.
do 10 dnti ode dne, kdy byl 0 zméné informovin), nemohl by
tohoto svého prava vyuzit;

©®  je-liinformace o zméné smlouvy nesrozumitelnd, i pokud se jednd
o vymezeni okruhu t¢astnikd, kterych se tykd.

Ne kazdd zména smlouvy se dotykd vSech ucastnikd daného
poskytovatele. Poskytovatelé se v radé piipadd pokousi
obchidzet zdkonnou povinnost informovat Gc¢astnika o zméné
smlouvy tvrzenim o tom, Ze nové znéni smluvnich podminek
se vztahuje pouze na nové zdkazniky — pro stavajici ucastniky
maji ztstat v platnosti podminky piivodni.

Jako neférové v tomto piipadé CTU hodnoti, pokud

poskytovatel zaroven zcela jasné a konkrétné neinformuje
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i o tom, kterych ucastnika se provedend zména smlouvy tyka
a pokud nemaji vsichni téastnici bez rozdilu k dispozici tiplné
znéni své vlastni smlouvy, zejména jsou-li timto zpiisobem

ménény vSeobecné obchodni podminky ¢i cenik;

©® se zménou smlouvy ze strany poskytovatele dochdzi k aktivaci
sluzeb, které nebyly icastnikem vyslovné objedndny.

Vyse uvedenou situaci - aktivaci sluzeb, které nebyly
spotiebitelem vyslovné objedniny, CTU hodnoti jako
uplatniovani agresivni praktiky, coz je vyslovné zakizdno
zdkonem o ochrané spotfebitele. Rovnéz obcansky zakonik
nedovoluje poskytovateli sluzeb pozadovat po spotfebiteli
platbu za sluzby, které si spotfebitel vyslovné nesjednal, ale
podnikatel mu je i pfesto, pouze na zdkladé svého vylu¢ného

a jednostranného rozhodnuti, dodal;

‘Priklad: ‘Poskytovatel provede zménu smlouvy, pri-
cemz akceptact této zmény dcastnikem rovnéz dochdzi
k aktivaci nékteré ze sluzeb (napr. dodatecného datového
balicku po vycerpdni zdkladniho objemu dat), pricemz
aktivace takové sluzby je provedena bez vyslovné objed-
ndvky icastnika.

uprava smluvnich podminek tykajici se vyrozuméni ucastnika
ozméné smlouvy odpovidd beze zbytku dikci obcanského zdkoniku
a zdkona o elektronickych komunikacich a poskytovatel podle této
upravy fakticky postupuje;

ve smluvni dokumentaci je sjedndn rozsah o¢ekdvanych zmén a pro
vylouceni pochybnosti i zptsob jejich ozndmeni ucastnikovi;
kazdd provedend zména smlouvy je pfiméfend diivodim, na zdkladé
kterych ke zméné dochdzi. Dtivodem zmény by méla byt objektivni
skutec¢nost, nikoli pouhd viile jedné strany;

Ihita pro mozné ukonéeni smlouvy z divodu zmény podstatnych
ndlezitosti smlouvy, nebo jinych nélezitosti, které vedou ke zhorseni
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postaveni u¢astnika, neni jakkoli kricena pod lhttu 30 dni ode dne
vyrozuméni icastnika o zméné smluvnich podminek;

© informace o zméné smlouvy je zcela konkrétni a iplnd — je uvedeno,
které konkrétni ustanoveni smlouvy se méni a jak;

©  ucastnik md kdykoli za trvini smlouvy k dispozici Gplné a aktudlni
znéni smluvnich podminek tvoficich jeho smlouvu;

© informace o zméné smluvnich podminek, pokud je souddsti
p » P J
vylictovini, je uvedena zfetelné a nesplyvd na prvni pohled
s vytuctovinim.

17. Reklamace
Kazdy  dcastntk md  ze
zdkona pravo uplatnit
reklamaci  na  vyuctovani
ceny nebo na poskytovanou
vefejné  dostupnou  sluzbu
elektronickych komunikaci.
Reklamaci by mél dcastnik
uplatnit  bez  zbyte¢ného
odkladu, nejpozdéji do dvou
mésici  ode dne dodini
vyuctovani ceny za poskytnutou
sluzbu nebo ode dne vadného
poskytnuti sluzby, jinak pravo zanikne. Neni-li vzhledem k druhu poskytované
sluzby vytactovani ceny doddvano, je opravnén reklamaci uplatnit do dvou mésici
ode dne poskytnuti sluzby. Poddni reklamace sice nemd odkladny u¢inek vuci
splnéni povinnosti uhradit vyictovanou cenu, CTU mize v odavodnénych
pfipadech na Zidost ucastnika rozhodnout, Ze reklamace odkladny uc¢inek ma.

Poskytovatel je povinen vyfidit reklamaci na vyuétovani ceny nebo
na poskytovini sluzby bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do jednoho mésice
ode dne doruceni reklamace. Vyzaduje-li vyfizeni reklamace projedndni se
zahrani¢nim provozovatelem, je povinen reklamaci vyfidit nejpozdéji do dvou
mésict ode dne jejtho doruceni. Doruceni vytizeni reklamace musi byt provedeno
prokazatelnym zpusobem.
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Podle obcanského zikoniku jsou ve spotiebitelskych smlouvich
nepiipustnd takova ustanoveni, kterd vylucuji nebo omezuji priva spotfebitele
pii uplatnéni odpovédnosti za vady ¢i odpovédnosti za skodu, tedy jeho privo
uplatnit reklamaci.

Podle zikona o ochrané spotfebitele je poskytovatel povinen pfijmout
reklamaci v kterékoli provozovné, v niz je pfijeti reklamace mozné s ohledem
na sortiment prodavaného zbozi nebo poskytovanych sluzeb, piipadné i v sidle
nebo misté podnikdni.

Podrobné informace o zptisobu uplatnéni reklamace sluzeb elektronickych
komunikaci jsou zvefejnény na webu CTU.

CTU povazuje za neférove:

mm— @ ve smluvnich podminkdch poskytovatele je jakymkoli zpisobem
omezovina moznost ucastnika uplatnit reklamaci.
Mezi takto nevhodnd & nepfipustnd omezeni je mozné

I zafadit napiiklad:

* povinnost ucastnika reklamovat vydctovani ceny nebo
poskytnutou sluzbu u jiného subjektu, nez je poskytovatel,

* smluvni podminky pfedpoklddaji pouze jeden mozny zptsob
uplatnéni reklamace, ktery navic mizZe byt spotiebitelsky
nejméné vstficny;

- ‘Priklad: ‘Reklamaci je moZné podat pouze osobné na je-
diném reklamacnim oddélent poskytovatele, které se na-
chazi v obci Horni Dolni, a to kazdy cturtek v dobé
mezi 9. a 10. hodinou.

* uplatnéni reklamace je jakymkoli zptisobem zpoplatnéno, a to
i napiiklad vyssi cenou hovorného v piipadé telefonického
uplatnéni reklamace,

* sankéni zpoplatnéni ,neoprivnéné“ reklamace, kdy
o neuzndni reklamac¢niho ndroku ucastnika rozhoduje sim

poskytovatel, ktery si tak de facto sim vytvaii pravni ndrok
na thradu této smluvni pokuty,
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©®  pokudsmluvniujedndniozpisobuuplatnénireklamace neodpovidd
beze zbytku zdkonné upravé.

Nejcastéji v tomto sméru poskytovatelé omezuji Casové lhity
pro podini reklamace, a naopak prodluzuji lhity pro jeji

vyfizeni.

©  poskytovatel umoznuje reklamovat cenu ¢i sluzbu stejnymi ~ —
komunika¢nimi kandly, které pouzivi pro uzavieni
smlouvy, a reklama¢ni podminky jsou ve smlouvé vymezeny
stejné podrobné jako podminky jejiho uzavieni (napf. je-
li smlouvu mozné sjednat osobné na pobocce, telefonicky,
elektronicky pies webové rozhrani atd. — podani reklamace
by mélo byt mozné stejnymi zpiisoby, nikoli pouze jednim
z nich);

© v ramci reklamaéniho fizeni jsou poskytovatelem striktné

dodrzoviny zdkonem stanovené podminky (lhity, zdkaz
omezeni reklamaci atd.);

© ucastnik je ve smluvnich podminkdch informovin o svém
pravu uplatnit u CTU namitku proti vyfizeni reklamace,
neni-li jeho reklamace vyfizena vibec nebo v¢as, pripadné
s vyfizenim reklamace nesouhlasi, a to véetné lhit pro uplatnéni
reklamace;

© poskytovatel vraci hovorné, které bylo ucastnikovi uctovino
v piipadé telefonického uplatnéni reklamace prostfednictvim
hrazené linky, a to i v pfipadé, Ze reklamace nebyla shleddna
opriavnénou.
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18. Vypovéd' smlouvy a ihrady spojené
s predcasnym ukoncenim smlouvy

Smlouvy o poskytovini sluzeb elektronickych komunikaci lze vypovédét;
informace o podminkach ukonceni sluzby jsou zikonem stanovenou nalezitosti
ucastnické smlouvy. V této souvislosti je pfedev$im nutné rozlisit mezi smlouvami
uzavfenymi na dobu neur¢itou a smlouvami s asové omezenym zivazkem
ucastnika odebirat po stanovenou dobu sluzby poskytovatele.

V piipadé smluv na dobu neurcitou je podani vypovédi obvykle méné
komplikované, ¢asové méné nirocné (vypovédni doba je obvykle jeden mésic)
anenizpravidla spojeno s Zddnou vyznamnou sankci (pfestoze iv téchto piipadech
CTU zaznamenal uréita skrytd sankéni ujednani spocivajici v povinnosti uhradit
ymanipula¢ni“, ,administrativni“ ¢i ,,deaktivaéni“ poplatek).

U smluv s ¢asové vymezenym zivazkem byla vypovéd smlouvy (byla-
li poskytovatelem sluzby vibec umoziiovina) v minulosti obvykle spojena
s povinnosti Uc¢astnika uhradit pausily zbyvajici do konce jeho smluvniho
zdvazku.

Novelou zékona o elektronickych komunikacich d¢innou od 4. 12.
2014 byla problematika vypovédi smlouvy na dobu ur¢itou a vyrovnani zavazka
z téchto smluv nové upravena, avsak pouze pro spotfebitelské zivazky. Podle
této zdkonné Gpravy, Ize smlouvu uzavienou se spotiebitelem na dobu urcitou
vypovédét za podminek uplatiiovanych poskytovatelem pro vypovéd smlouvy
uzaviené na dobu neurCitou, pfiCemz vySe dhrady spojend s pred¢asnym
ukoncenim takové smlouvy nesmi byt vyssi nez pétina souctu mési¢nich
pausdla zbyvajicich do konce sjednané doby trvini smlouvy, nebo pétina souctu
minimalniho sjednaného mési¢niho plnéni zbyvajicich do konce sjednané doby
trvani smlouvy. Spotfebitel je vsak povinen doplatit poskytovateli pomérnou
vysi naklada spojenych s telekomunikaénim koncovym zafizenim, které mu bylo
poskytnuto za zvyhodnénych podminek.

Vyse smluvni pokuty pro ,nespotiebitele” limitovina zikonem neni,

a proto muZe byt nyni spojena s povinnosti pro takového ucastnika uhradit
pausily v plné vysi az do konce jeho smluvniho zavazku.

N
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CTU povazuje za neférove:
® ve smluvnich podminkdch poskytovatele je jakymkoli

zpusobem omezoviano privo ucastnika smlouvu vypovédét.

Obdobneé jako v pfipadé uplatnéni reklamace, se muze
jednat o riznd ujedndni, podle kterych naptiklad:

* podavi Gcastnik vypovéd u jiného subjektu, nez ktery
je jeho poskytovatelem sluzby,

* vypovédni doba je extrémné dlouha (napi. dva roky
nebo po celou dobu zavazku),

* smluvni podminky pfedpoklidaji pouze jeden
mozny zpusob podiani vypovédi, ktery navic muize
byt spotfebitelsky nejméné vstficny,

‘Priklad: ‘Oypovéd je mozné podat pouze osobné v iitva-
ru poskytovatele vyrizujiciho vypovédi iicastniki, ktery
se nachdzi v obci ldmand Lpota, a to pouze v dobé mezi
8.30 az 9.00 hod.

* podini vypovédi je (v pfipadé smluv na dobu neurcitou)
spojeno s nepfiméfenymi ndklady ¢i skrytymi sankcemi (viz
vyse),

* ucastnik je povinen pod hrozbou citelné smluvni pokuty
v nepiiméfené kritké dobé vritit zapjéené koncové
zafizeni poskytovateli, a to pouze stanovenym zpusobem,
napt. zaslinim ve formé balikové zasilky (osobni pfedani je
vylougeno);

©®  poskytovatel neumoznive svych smluvnich podminkéch vypovédét
smlouvu uzavienou na dobu uréitou, pfipadné ji umozinuje
vypovédét pouze v urditych zvldstnich piipadech (napi. pii
pfeneseni telefonniho ¢isla);

©®  poskytovatel pozaduje vyssi nez zdkonem stanovenou maximdlni
vysi dhrady spojené s pied¢asnym ukoncenim smlouvy uzaviené
na dobu uréitou;
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©®  poskytovatelem je uplatiiovina vypovédni lhita v ptipadé, ze
ucastnik hodld vyuzit svého prdva zménit poskytovatele sluzeb
a ponechat si své telefonni ¢islo.

Soucasnd praxe poskytovateld je takovi, Ze v piipadé, kdy
chce ucastnik vyuzit svého priva a pienést své telefonni ¢islo
k jinému poskytovateli, je kromé ¢tyfdenni lhuty uréené pro
pfeneseni telefonniho ¢&isla, uplatovana déle vypovédni lhiata
v délce od 30 az do 60 dnid (v zdvislosti na operdtorovi).
Uplatiovini takto dlouhé vypovédni lhuty cely proces pfenosu
telefonniho ¢isla nedmérné prodluzuje a CTU takovy postup

povazuje za neférovy.

poskytovatel umozni vypovédét smlouvu stejnymi komunika¢nimi

- O

kandly, jaké pouzivd pro jeji uzavieni,a podminky vypovédi smlouvy
jsou ve smlouvé vymezeny stejné podrobné jako podminky jejiho
uzavfeni;

©  ve smluvnich podminkdch neni Gcastnikovi jakymkoli zptisobem
branéno v poddni vypovédi, at uz ptimo (zdkazem vypovédi) ¢i
nepiimo (takovou sankci, kterd od podini vypovédi odrazuje);

©

poskytovatel neuplatiiuje vici ucastnikovi pfi procesu pienosu
telefonniho ¢isla vypovédni lhiitu a umozni, aby byl proces pienosu
telefonniho ¢isla zrealizovdn v pribéhu étyi pracovnich dnd.

19. Retencni nabidky

Utastnik m4 zdkonem zarucenou moznost zvolit si svého poskytovatele sluzeb
elektronickych komunikaci. Je pravem tcastnika ponechat si své telefonni ¢éislo
nezévisle na podnikateli, ktery sluzbu poskytuje. Ucastnik tak miize dle vlastniho
uvdzeni pii odbéru sluzeb elektronickych komunikaci migrovat mezi raznymi
poskytovateli sluzeb, pfipadné smlouvu ukondit.

Na druhou stranu obchodnim zdjmem kazdého poskytovatele sluzeb je,
aby mél uzavienu smlouvu s co nejvétsim poctem ucastniki.
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V' pripadé, Ze se tucastnik rozhodne z jakéhokoli divodu opustit
stavajiciho poskytovatele sluzeb, muize se tento opoustény poskytovatel pokusit
prostfednictvim tzv. retenéni“ (,zadrzovaci“) nabidky takového uc¢astnika udrzet.

Podstatou této obchodni praktiky je nabidka vyhodnéjsich smluvnich
podminek (nejcastéji ceny sluzeb) oproti podminkdm stévajicim, i tém, jez nabizi
poskytovatel, k némuz hodld G¢astnik své ¢islo prenést.

Poskytnuti retenéni nabidky je vzdy obchodnim rozhodnutim
poskytovatele, neni na ni pravni nirok.

Problematickou se tato obchodni praktika stavd v okamziku, kdy Gcastnik jiz
napf.iniciuje zahdjeni procesu prenosu &isla a uzavie smlouvu s novym poskytovatelem
sluzeb, ale zdroveni piijme reten¢ni nabidku opousténého poskytovatele. V takovém
piipadé muize byt na pomérné dlouhou dobu vizin ve dvou smluvnich vztazich.

CTU povazuje za feroveé:
©  podminky reten¢ni nabidky jsou ucastnikovi poskytnuty
v pisemné podobé;

© opoustény poskytovatel, ktery hodld ucinit ucastnikovi
reten¢ni nabidku, poudi dcastnika o moznych disledcich
pfijeti reten¢ni nabidky, a to pfedev$im o mozném riziku
uhrady ceny sluzeb ze dvou smluv — u opousténého
i prejimajiciho poskytovatele.

20. Premioveé a platebni sluzby

Prostfednictvim sluzeb elektronickych komunikaci 1ze v soucasné dobé¢ platit
za rizné sluzby (DMS, SMS jizdenka, poplatek za parkovini apod.). Kromé
provadéni platebniho styku je prostfednictvim sluzeb elektronickych komunikaci
zédroven mozné odebirat i zpoplatnéné sluzby obsahu (premium SMS a audiotex
— horoskopy, pocasi, dopravni informace apod.).

CTU je zikonem o elektronickych komunikacich zmocnén regulovat
a dohlizet pouze na podminky poskytovéni sluzeb elektronickych komunikaci,
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jejichz prostfednictvim jsou prémiové sluzby provozoviny, a v tomto rozsahu
ma pravomoc posoudit, zda byla sluzba elektronickych komunikaci poskytnuta
vsouladu se zdkonem ¢i nikoli, tedy zda v daném pfipadé napt. doslo k uskutecnéni
telekomunika¢niho spojeni, jehoz prostfednictvim byla poskytnuta prémiova
sluzba.

CTU vsak neni pfislusny k feSeni spord & stiznosti ohledné obsahu
a kvality poskytnutych ¢ zprostfedkovanych prémiovych sluzeb. Tedy napt. zda
si Gcastnik danou sluzbu obsahu skute¢né objednal, nebo zda poskytnuty obsah
odpovida jeho pozadavkim na kvalitu. Pfislusné k feseni takovychto spori jsou
pouze obecné soudy.

Vzhledem k tomu, Ze smluvni ujedndni o poskytovani platebnich sluzeb
a zprostifedkovani obsahovych sluzeb se do zna¢né miry prekryvaji s uzavienim
smlouvy o poskytovini sluzeb elektronickych komunikaci (tato ujedndni jsou
takticky obsazena ve smluvni dokumentaci poskytovateld, i kdyz se nevztahuji
piimo ke sluzbdm elektronickych komunikaci) a i vzhledem k poétu dotazii
a stiznosti, které CTU od téastnika kazdy mésic na tyto sluzby obdrzi, povazuje
CTU zavhodné na tomto misté uvést alespofi zdkladni doporueni pro G¢astniky
a poskytovatele sluzeb elektronickych komunikaci.

ze smluvni dokumentace poskytovatele (ktery kromé sluzeb
elektronickych komunikaci poskytuje ¢i zprostiedkoviva dalsi
sluzby) je zcela zfejmé, Ze ucastnik uzavird i smlouvu o poskytovini
platebnich sluzeb, s moznosti zprostiedkovini obsahovych sluzeb;

- O
© castnik md pii uzavieni smlouvy o poskytovini sluzeb
elektronickych komunikaci moznost prostfednictvim zatrhdvacich
okének zvolit, zda chce mit aktivované platebni a dal$i prémiové
sluzby;
©  1castnik méd kdykoli v pritbéhu trvdni smlouvy o poskytovini sluzeb
elektronickych komunikaci moznost své rozhodnuti zménit;

©  poskytovatel velmi citlivé zvdzi, jakym zpisobem je ucastnikovi
moznost volby nabidnuta — zdali formou ,opt-in“ (G¢astnik si
musi sluzbu vyslovné vyzddat), ¢i formou ,opt-out” (sluzba je
aktivovdna automaticky a ucastnik ji musi projevem své viile
deaktivovat). CTU za vhodnéjsi povazuje formu ,opt-in‘.

I I —
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Utastnik, ktery tyto sluzby bude chtit vyuzivat a sém je o své vili
aktivuje, patrné md alespon zdkladni pfedstavu o moznych rizicich
spojenych s vyuzivinim téchto sluzeb. Oproti tomu u varianty
»opt-out® Ize naopak predpoklidat, Ze fada ucastnikii ani nevi,
ze ma tyto sluzby aktivoviny, natoz aby si byla védoma moznych
nebezpedi. K deaktivaci vétsinou pfistoupi, nastane-li problém
obvykle spo¢ivajici v povinnosti uhradit nemalou finané¢ni ¢dstku
za platebni ¢i jinou prémiovou sluzbu.

I
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DOPORUCENIURCENA UCASTNIKUM

Organizaci, kterd ma vyznamny vliv na regulaci poskytovateld
prémiovych a platebnich sluzeb je Asociace provozovateli mobilnich siti (ddle
jen ,APMS®), v niZ jsou sdruZeni v§ichni mobilni operitofi pisobici v Ceské
republice. Zejména prostfednictvim jimi poskytovanych sluzeb elektronickych
komunikaci dochazi nej¢astéji k vyuzivini prémiovych a platebnich sluzeb.

APMS vydala kodexy pro poskytovani premium SMS a audiotexovych
sluzeb a zdroven zajistuje do ur¢ité miry spotfebitelskou osvétu a dava navod jak
prémiové sluzby reklamovat.

APMS rovnéz provozuje internetové stranky, které obdobnym

zpusobem informuji o mozZnostech a podminkdch vyuzivini platebnich sluzeb
prostfednictvim sluzeb elektronickych komunikaci.
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