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blematice bakalarské prace. Dalsi metodou, ktera bude vyuZita pro ziskani teoretickych vychodisek, je vy-
klad pravnich uprav poskytovani sluzeb mobilnimi operatory seniorlim a handicapovanym a jejich analyza.
V praktické ¢asti bude pouZita komparativni metoda k hledani nejvyhodné;jsi nabidky poskytované mobilni-
mi operatory. Dale budou v této ¢asti analyzovana a statisticky zpracovana vstupni data ziskana spoleénosti
T-Mobile z rozhovor( se seniory. Na zakladé syntézy vychodisek a poznatk( z obou casti bakalarské prace
budou zpracovany jeji zavéry a doporuceni.

Oficialni dokument * Ceska zemédélska univerzita v Praze * Kamycka 129, 165 21 Praha 6 - Suchdol



Doporuceny rozsah prace
30-40

Klicova slova
Spotrebitel, Poskytovatel, Ochrana spotfebitele, Senior, Handicapovany

Doporucené zdroje informaci

HOLZL, Otakar, Libor SVADLENKA a Daniel SALAVA. Zakladni principy ekonomiky a managementu
elektronickych komunikaci. Pardubice: Univerzita Pardubice, 2008. ISBN 978-80-7395-143-6.

ONDREJ, Jan. Spotfebitelské smlouvy a ochrana spotfebitele: ekonomické, pravni a socialni aspekty.
Praha: C.H. Beck, c2013. Beckova edice pravni instituty. ISBN 978-80-7400-446-9.

SMEJKAL, Vladimir. Pravo informacnich a telekomunikacnich systém. 2., aktualiz. a rozs. vyd. Praha: C.H.
Beck, 2004. Pravo a hospodarstvi (C.H. Beck). ISBN 80-7179-765-0.

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2002/22/ES, o univerzalni sluzbé.

SILHAN, Josef. Pravni nasledky poruseni smlouvy v novém obcanském zakoniku. V Praze: C.H. Beck, 2015.
Beckova edice pravni instituty. ISBN 978-80-7400-544-2.

TICHY, Lubo$ a Milo$ KOCI (eds.). Spotiebitelska kupni smlouva. Praha: Centrum pravni komparatistiky,
Pravnicka fakulta Univerzity Karlovy v Praze, 2013. ISBN 978-80-87488-12-6.

VECERA, JiFi. Ochrana spotiebitele v Ceské republice a Evropské unii: (véetné Gpravy podle nového
obcanského zakoniku 2014) : pravni stav k 1.1.2013. Praha: Leges, 2013. Praktik (Leges). ISBN
978-80-87576-34-2.

VITOVA, Blanka. NepFfiméFend ujednani ve spottebitelskych smlouvach po rekodifikaci soukromého prava.
Vyd. 2., 1. ve Wolters Kluwer. Praha: Wolters Kluwer, 2014. Pravni rukovét (Wolters Kluwer CR). ISBN
978-80-7478-491-0.

Zakon €. 89/2012 Sh., ob¢ansky zakonik. Zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele, ve znéni
pozdéjsich predpisl. Zakon ¢. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich, ve znéni pozdéjsich
predpist. Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisu.

Predbéiny termin obhajoby
2016/17 LS — PEF

Vedouci prace
JUDr. Jitka Mrackova, CSc.

Garantujici pracovisté
Katedra prava

Elektronicky schvdleno dne 14. 11. 2016 Elektronicky schvdleno dne 14. 11. 2016
JUDr. Jana Borska, Ph.D. Ing. Martin Pelikan, Ph.D.
Vedouci katedry Dékan

V Praze dne 10. 03. 2017

Oficialni dokument * Ceska zemédélska univerzita v Praze * Kamycka 129, 165 21 Praha 6 - Suchdol



Cestné prohlaseni

ProhlaSuji, Ze svou bakalatskou praci "Obchodni praktiky mobilniho operatora a pravni
ochrana spotiebiteli se zvlastnimi socialnimi potfebami (na piikladu T-Mobile)" jsem
vypracovala samostatné pod vedenim vedouci bakalaiské prace a s pouZzitim odborné literatury
a dalSich informacnich zdroju, které jsou citovany v praci a uvedeny v seznamu literatury
na konci prace. Jako autorka uvedené bakalatské prace dale prohlasuji, Ze jsem v souvislosti

S jejim vytvofenim neporusila autorské prava tietich osob.

V Praze dne 14. 3. 2017



Podékovani

Réda bych touto cestou pod€kovala své vedouci bakalatské prace JUDr. Jitce
Mrackové, CSc., za odborné vedeni a rady, kterymi velmi ptispéla k dokonceni mé bakalaiské
prace. Dale bych rada podékovala svému bratrovi a jeho koleglim z T-Mobile za veskerou

pomoc s praktickou ¢asti prace.



Obchodni praktiky mobilniho operatora a pravni ochrana
spotiebiteli se zvlastnimi socialnimi potfebami
(na prikladu T-Mobile)

Souhrn

Bakalarska prace se zabyva problematikou pravni ochrany zranitelnych spotiebiteld,
konkrétné€ seniort a zdravotné postizenych, se zaméfenim na oblast telekomunikaci. V literarni
reSersi jsou vymezeny jednotlivé pojmy souvisejici s touto problematikou. Navazuje vyklad
a analyza pravnich ptedpist, kterymi jsou zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, zékon
€. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele a také zakon €. 127/2005 Sb., o elektronickych
komunikacich. Praktickéd Cast prace se zabyva porovnanim poskytovanych sluzeb seniorim
a handicapovanym operatorem T-Mobile a ostatnimi operatory. K zjisténi nedostatkd
Vv poskytovani téchto sluzeb piispiva analyza hovori seniort na infolinku spole¢nosti T-Mobile.
Zaveér prace obsahuje zhodnoceni pravni ochrany spotiebitele v oblasti telekomunikaci

a doporuceni senioriim a zdravotné postizenym ve vyuzivani sluzeb operatort.

Klic¢ova slova: Spotiebitel, Poskytovatel, Ochrana spotfebitele, Senior, Handicapovany



Business practices of a mobile operator and legal protection
of consumers with special social requirements (T-Mobile)

Summary

The bachelor thesis deals with legal protection of vulnerable consumers, specifically
seniors and handicapped people, in the telecommunications area. Individual terms connected to
this topic are defined in the literary search part. Next an interpretation and a legal norm analysis
like Act No. 89/2012 Coll., the Civil Code, Act No. 634/1992 Coll., Consumer Protection Act,
and Act No. 127/2005 Coll., On Electronic Communications are introduced. The practical part
of the thesis concerns with a comparison of provided services to seniors and handicapped people
by T-Mobile and other operators. In order to find imperfections in provided services, an analysis
of seniors questions and complains to T-Mobile call center is conducted. The conclusion of the
thesis provides an evalution of consumers legal protection in the telecommunications area and

recommends to seniors and handicapped people an optimal services usage.

Keywords: Consumer, Provider, Consumer protection, Senior, Handicapped person
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1. UVOD

Ceska ekonomika v soucasné dobé stale roste. Nezamé&stnanost je na nizké trovni,
a proto firmy musi své stavajici i nové zaméstnance 1épe ohodnocovat. Vyplacené mzdy
a bonusy se zvedaji.l Stale vSak existuji skupiny lidi, patfici vétsinou mezi ekonomicky
neaktivni obyvatelstvo, které musi vychézet s minimalnim mnozstvim financi. Jedna se
o seniory a handicapované. Kromé nedostatku financi jsou mnohdy znevyhodnéni i nizkou
informovanosti o aktudlnim déni a o svych pravech a povinnostech. Tim se stavaji slabsi
protistranou podnikateliim, ktefi se uz v pozici poskytovatele dobte orientuji a jejichz cilem
je prevazné zisk.

Tato bakalafska prace se vénuje problematice ochrany spotiebitele pied praktikami
mobilnich operatorii. Pficemz spotiebitelskou stranu piedstavuji seniofi a handicapovani,
kteti si kvili svému socialnimu, a hlavné finanénimu postaveni zaslouzi zvlastni zachazeni.
Protistranu jim tvofi mobilni operatofi, na které je dulezité brat zietel z divodu jejich
vyznamného postaveni na ceském trhu. Jedna se o velké nadndrodni spolecnosti, které kviili
nenahraditelnosti svych produktl poskytuji nepiilis kvalitni sluzby za vysoké ceny.? Ackoliv
se prave toto snazi byt ze strany statu regulovano, situace stale neni idealni. Pfitom sluzby
mobilniho operatora jsou vyuzivany dennodenné a hlavné masove. Jen v nasi Ctyiclenné
rodin€ je pouzivano 6 mobilnich telefont.

Bakalarska prace je rozd€lena na teoretickou a praktickou €ast. V teoretické casti
budou definovany zdkladni pojmy nutné k problematice ochrany spotiebitele. Ackoliv
definice spotiebitele i seniora nejsou zcela jednotné, pojeti téchto pojml bude porovnano
z riznych hledisek. Dalsi kapitola bude zaméfena na pravni upravu vybranych ustanoveni,
kter¢ se dotykaji poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci seniorim
a handicapovanym. Podrobn¢ rozebrany budou vybrané ustanoveni ob¢anského zékoniku,
dale zakonu o ochrané spotiebitele a zdkonu o elektronickych komunikacich. V této kapitole
dojde kromé vykladu pravnich norem také k jejich analyze, proto tato kapitola patii také

castecné k praktické casti prace, ktera hned nasleduje.

1 Komora: Mzdy v pfistim roce porostou o 4,8 aZ 5 %., Investi¢ni web., Dostupné z:
http://www.investicniweb.cz/zpravy-z-trhu/2016/9/21/komora-mzdy-v-pristim-roce-porostou-0-48-az-50-
procenta/

2 Operatoti pfifouknou tarify. PressReader., Dostupné z: https://www.pressreader.com/czech-
republic/lidove-noviny/20170131/281762743981350



Prakticka ¢ast prace je zamétena na mobilni operatory vyskytujici se na ¢eském trhu.
Dojde k zjisténi a porovnani sluzeb, jez operatoti poskytuji seniorim a handicapovanym.
Operatofi se snazi vychazet témto znevyhodnénym spotiebitelim vstiic a nabizeji rizné
specialni cenové plany, diky kterym by méli zakaznici usetit. Ukolem je zjistit, zda jsou
tyto plany opravdu vyhodné a u jakého operatora se nejvice vyplati poridit si tarif.
Mezi analyzované operatory bude spadat T-Mobile, Vodafone, O2 a také virtualni operator
SeniorTel. Krom¢ ziskani informaci o téchto tarifech na internetovych strankach operatori
je také dulezité¢ zjistit, jaké tarify nabizeji redln¢ prodejci zakaznikim v kamennych
prodejnach, jak se k nim chovaji, a zda nevyuzivaji zakazanych nekalych obchodnich
praktik. V dalsi kapitole budou rozebrany nejcastéjsi problémy a dotazy, se kterymi se
seniofi obraci na mobilniho operatora T-Mobile. Dil¢im tkolem bude tedy zjistit, z jakého
duvodu volaji seniofi mobilnimu operatorovi a také, jaky podil volajicich tvofi prave seniofi.

Zaverem bych se pokusila na zaklad€ zjisténych informaci z analyzy pravnich norem,
zjisténi nabidek mobilnich operatorG seniorim a handicapovanym a také na zakladé¢
vstupnich dat ziskanych spole¢nosti T-Mobile formulovat zakladni nedostatky

V poskytovani sluzeb seniorim a handicapovym mobilnimi operatory.



2. CIL PRACE A METODIKA

2.1 Cil prace

Cilem této bakalaiské prace je vytvofit uceleny piehled prav a povinnosti
handicapovanych a seniorti, jakoZto spotiebitelii vyuzivajicich sluzeb mobilniho operatora.
Po piecteni této prace by tito znevyhodnéni spotiebitelé méli byt schopni vyuzivat
maximaln¢ své mozné vyhody a nemélo by dochazet k zneuzivani jejich neinformovanosti.
Dalsim zakladnim cilem je zjiSténi aktudlnich nedostatkli v poskytovani sluzeb seniorim a
handicapovanym mobilnimi operatory.

K dosazeni téchto dvou zakladnich cilu je tfeba cild podpirnych. Jednim z nich je
analyza pravnich uprav v poskytovani sluzeb seniorim a handicapovanym se zietelem
na zamezeni jejich diskriminace. Dalsim podplrnym cilem je vytvofeni piehledu sluzeb
na trhu mobilnich operatorti poskytovanych seniorim a handicapovanym. Poslednim

z dil¢ich cilt je zjisténi nejCastéjSich problémi, které musi seniofi s operatory fesit.

2.2 Metodika

V teoretické Casti bakalarské prace byla pfevazné vyuZita metoda literarni reSersSe.
Zakladni vychodisko tvotily knizni publikace uvedené v zadani bakalaiské prace a také
odborné ¢lanky, tykajici se ochrany spotiebitele a telekomunikaci. V ramci této reserSe byly
porovnany a vyhodnoceny jednotlivé pfistupy K dané problematice. Na zaklad¢ studia
a vyhodnoceni literatury byl vytvofen souhrn poznatkt a zavérti. Dal§im zdrojem pro sbér
informaci byl kromé ti§ténych publikaci i internet. Zvlasté pro porovnani vékovych hranic,
od kterych jednotlivé podniky poskytuji seniorim slevy, ¢i pro hledani riznych vyhod
poskytovanych handicapovanym je vhodné vyuzit internetovych zdroja.

Dalsi metodou, ktera byla pouzita pro ziskani vychozich poznatkt k feSeni praktické
casti bakalarské prace, je vyklad pravnich uprav poskytovani sluZzeb seniorim
a handicapovym mobilnimi operatory a nasledna analyza téchto norem. Nejdiive bylo tedy
nutné zjistit, jaké pravni piedpisy upravuji tuto problematiku a nasledné analyzovat jejich

dopad v praxi na poskytovani sluzeb mobilnimi operatory.



V praktické c¢asti bakalarské prace byl pomoci komparativni metody hledan
nejvyhodnéjsi cenovy plan mobilniho operatora pro seniora i pro handicapovaného. Nejdiive
byl proveden sbér informaci o poskytovanych tarifech z webovych stranek jednotlivych
operatoru. Po zjisténi jednotlivych tarifii pro seniory i pro handicapované, byly vytvoieny
modelové pripady, kdy jsou u obou spotiebitelskych skupin nadefinovany parametry vyuziti
mobilnich sluzeb a k nim vypocteny kone¢né ceny u jednotlivych operatora dle jejich tarifi.
Navazuje metoda komparativni (porovnani zakladnich cen tarifi a konecnych cen).
Porovnany byly také ceny mezi jednotlivymi operatory. Na zéklad¢ syntézy téchto vysledkt
byl formulovén dil¢i zavér.

K zjisténi redlného stavu nabizeni sluzeb mobilnimi operatory senioriim
Vv kamennych prodejnach byla pouzita metoda mystery shoppingu. Tato technika
kvalitativniho vyzkumu je vhodna pro ziskdni poznatkii o poskytovanych sluzbach,
o chovani personalu k zakaznikovi, o dodrzovani pravnich norem vztahujici se ke sluzbé¢ atd.
Vysledky dosazené touto metodou byly porovnavany mezi jednotlivymi operatory.
Komparace byla provedena i mezi produkty nabizenymi na internetovych strankach
operatori a produkty doporucenymi persondlem kamennych prodejen. Byly také
analyzovany situace a poznatky ziskané pfi jednotlivych navstévach prodejen mobilnich
operatoru. Dil¢i zavér z tohoto vyzkumu byl vytvoien syntézou zjisténych skute¢nosti.

V praktické ¢asti bakalaiské prace byla dale vyuzita analyza a statistické zpracovani
vstupnich dat ziskanych ve spole¢nosti T-Mobile z telefonnich hovorid se seniory.
Zaméstnanec call centra spole¢nosti T-Mobile byl pozadan, aby pro tcely této bakalaiské
prace zaznamenaval odbavené hovory se seniory. Po dobu dvou mésicti si po kazdém hovoru
se seniorem zaznamenaval divod volani. Zjisténa data byla analyzovana a z vysledku této
analyzy byl formulovan dil¢i zavér.

Na zakladé syntézy teoretickych vychodisek, znalosti pfedmétnych pravnich Gprav
a ziskanych poznatkl z provedenych vyzkumt a analyz v praktické ¢ésti bakalaiské prace

byly formulovany jeji zavéry a doporuceni.



3. TEORETICKA CAST

K pochopeni problematiky ochrany spotiebitele je potfeba definovat zdkladni pojmy,
S nimiz se budeme v prabéhu prace zabyvat. Kromé zakladnich pojmt je do teoretické Casti
prace zaélenéna i kapitola s vyklad a analyzou pravnich norem souvisejici s problematikou

ochrany spotiebitele a poskytovani sluzeb mobilnimi operatory.

3.1 Zakladni pojmy
3.1.1 Uvodem

K tématu ochrana spotiebitele je dllezité vymezit dvé strany, mezi kterymi dochdzi
k smluvnimu vztahu — spotiebitel a poskytovatel. Je také dilezité si definovat pojmem
spotiebitelska smlouva, ktera je zakladnim pilifem ochrany spotiebitele, a dale je potieba

zminit, jak funguje dozor nad ochranou spotiebitele.

3.1.2 Spotrebitel

3.1.2.1  Uvodni definice

Spotiebitel, jakozto pojem, je definovan rizné. Obecné miizeme o spotiebiteli mluvit
jako o zdkaznikovi, uzivateli, odbérateli ¢i jako o u¢astnikovi, ktery uziva riiznych sluzeb.?

Pii konkrétn€j§im zaméfeni nalezneme pojem spotiebitel definovany hned
v n¢kolika pravnich predpisech. Legislativa vymezuje pojem jak v soukromopravni, tak
1 ve vefenopravni Upravé. V ramci soukromého prava je pojem definovadn v zakoné
¢. 89/2012 Sb., ob¢anském zakoniku (dale jen Ob&Z) takto: ,, Spotiebitelem je kazdy clovek,
ktery mimo ramec své podnikatelské cinnosti nebo mimo ramec samostatného vykonu svého
povolani uzavira smlouvu s podnikatelem nebo s nim jinak jedna.“* Toto ustanoveni je
na rozdil od predchozi pravni Upravy v zédkoné ¢. 40/1964 Sb rozsiteno na jakékoliv jiné

jednani s podnikatelem, nikoliv jen na jednani za i¢elem uzavieni spotiebitelské smlouvy.®

3 Doporuceni Ceského telekomunikaéniho Gfadu k navrhiim smluv o poskytovani vefejné dostupnych sluzeb
elektronickych komunikaci., Férové smlouvy s operatory., s. 2

4 Dle Zakona €. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik § 419

5 VECERA, J., Ochrana spotfebitele v Ceské republice a Evropské unii., s. 212



Vefejnopravni upravu nalezneme v zdkon¢ o ochran¢ spotiebitele § 2 odst. 1 pism.
a), zakona ¢. 634/1992 Sb., v platném znéni, kdy se spotiebitelem rozumi ,,fyzicka osoba,
ktera nejedna v ramci své podnikatelské cinnosti nebo v ramci samostatného vykonu svého
povoldani.*®

Dle vyse uvedenych charakteristik rozdéluji poskytovatelé sluzeb elektronickych

komunikaci skupinu Uc¢astnikli na ,,spotfebitele” a ,,nespotiebitele”. Za nespotiebitele se
povazuje fyzickd osoba jednajici v ramci své podnikatelské Cinnosti. Toto rozdélovani
probiha mnohdy nespravné, a to zejména kdyz poskytovatelé povazuji za nespotiebitele
zékaznika, ktery uvede v navrhu smlouvy své ICO (identifika¢ni &islo osoby).”

Jelikoz se na spotiebitele ve smluvnim vztahu vétsinou nahlizi jako na slabsi ¢lanky
Vv porovnani s poskytovateli, povazuje legislativa za nutnost tyto osoby chranit
prostfednictvim pravnich norem. Z praxe soud vSak vyplynulo, Ze aby nedochézelo
k zneuzivani této ochrany, musi byt zaveden n&jaky model, ktery pfiblizi normativni chovani
spotiebitele. Proto byl Soudnim dvorem Evropské unie zaveden model tzv. primérného
spotiebitele. &

e Primérny spotiebitel — dle smérnice Evropského parlamentu a Rady
¢. 2005/29/ES ze dne 11. kvétna 2005, o nekalych obchodnich praktikach
vici spottebitelim na vnitinim trhu je podle bodu 18 primérnym
spotfebitelem takovy spotiebitel, ktery mé dostatek informaci a je v rozumné
mife pozorny a opatrny, a to s ohledem na socialni, kulturni a jazykové
faktory.

e Zranitelny spotiebitel — ve stejné smérnici je zaveden 1 model zranitelného
spotiebitele. Do tohoto modelu patfi taci, ktefi jsou kvali svému véku,
duSevni nebo fyzické slabosti ¢i dlivéfivosti snadnéji ovlivnitelni obchodnimi

praktikami.

6 Dle Zakona €. 634/1992 Sh., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdé&jich predpist § 2 odst. 1 pism. a)

7 Doporuceni Ceského telekomunikaéniho Gradu k ndvrh@im smluv o poskytovani vefejné dostupnych sluzeb
elektronickych komunikaci., Férové smlouvy s operatory., s. 2

8 Model tzv. primérného spotfebitele., epravo.cz., Dostupné z: http://www.epravo.cz/top/clanky/model-
tzv-prumerneho-spotrebitele-92188.html



Vylozeni si téchto dvou modeli je zhlediska ochrany spotiebitele celkem
subjektivni, proto mohou vznikat rozdily mezi rozhodnutimi soudt napi. v Ceské republice

a v jinych statech Evropské unie.

3.1.2.2 Senior

K jiz vymezenému pojmu zranitelny spotiebitel je nutné piifadit nezanedbatelnou
¢ast obyvatelstva vyuzivajici poskytované sluzby, a tou jsou seniofi. Ackoliv pojem senior
neni konkrétné definovan, obecné se o seniorech mluvi jako o lidech vyssiho véku, nebo
také jako o diichodcich. V knize Petra Saka, ktery pii1 definovani seniora vychazel z prolinéni
biologicko-medicinskych aspektd se sociologickymi, 1ze nalézt vysvétleni pojmu: ,, Senior
Jje ¢lovek v zavrsujici Zivotni fazi se specifickym postavenim ve spolecnosti.® Tato skupina
lidi velmi ¢asto miva u poskytovateld sluzeb rizné tlevy ¢i slevy. Vékova hranice, od kdy
lze ¢lovéka povazovat za seniora, neni jasné€ stanovend a poskytovatelé sluzeb si ji vétSinou
urcuji sami. Pro ndzornou ukazku byla zvolena jedna z nejcastéji vyuzivanych sluzeb, a tim
je doprava. V tabulce 1 jsou v prvnim sloupci uvedeni tii dopravci a v prilehlém sloupci vek,

od kterého jsou lidem poskytovany slevy.

Tabulka 1: Vék seniora dle dopravcii

Vékova hranice, odkdy je ¢lovék
Poskytovatelé sluzeb (doprava)
povaZovan za seniora

Ceské drahy, a. s. > 70 let!®

Dopravni podnik hl. m. Prahy, a.s. > 60 let!?

Dopravni podnik mésta Hradce Kralové, a.s. | > 65 let'?

Zdroj: Viastni zpracovani

9Sak, P., Sociologie stdfi a seniorii., s. 25

10 5leva pro diichodce., €D., Dostupné z: https://www.cd.cz/vnitrostatni-cestovani/jizdenka/jizdne-a-slevy/-
3591/

11 Jizdné na Uzemi Prahy., Dopravni podnik hl. m. Prahy., Dostupné z: http://www.dpp.cz/jizdne-na-uzemi-
prahy/

12 Jizdné., Dopravni podnik mésta Hradce Kralové., Dostupné z: http://dpmhk.cz/cs/mhd-hradec-
kralove/jizdne



S témito vekovymi hranicemi koresponduje i vysledek prizkumu provedeného
mezi roky 2007-2011 pro ucely knihy Petra Saka Sociologie stafi a seniort, kdy ceska
populace obvykle povazuje za seniory lidi, kteti dosahli vékové hranice 60, 65, nebo 70 let.
Lidé odpovidali na otazku: ,,Od kolika let je podle Vés Clovek seniorem?* Procentudlni

vysledek vypada takto:

Graf 1: Veék seniora
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Zdroj: Viastni zpracovani dle dat ze Sociologie stari a senioril., P. Sak., K. Kolesarovd., 2012
(str. 26)

Nejcastéji si tedy Ceskd populace pii pojmu senior vybavi ¢lovéka, ktery dovrsil
hranici 60 let. Téméf Ctvrtina dotazovanych povazuje za seniorskou vékovou hranici vék 65

let a zbyli respondenti, urcili seniora jako ¢lovéka starSiho 70 let, nebo jiny vék.



Senior jako spotiebitel obvykle byva nenaro¢ny. V oblasti mobilnich sluzeb si
vystaci s nejjednodussim mobilnim telefonem bez navigace a internetu a mezi jeho zakladni
potiebu pii vyuzivani sluzeb mobilniho operatora patii volani, popt. psani SMS. Zaroven si
rad hlida stav provolanych minut.*®

Pokud se zaméfime na strukturu spotiebiteld dle veéku, seniofi v ni tvofi
nezanedbatelnou ¢ast. Moznym diivodem pro Casté nakupovani mize byt i velkd zména
Vv jejich zivoté, a to odchod do diichodu. Seniofi maji vice volného ¢asu a mnohdy ho travi
sledovanim reklam. Firmy Casto miii své marketingové akce pravée na tuto nejstarsi vékovou
generaci.'*

K tomu, aby se ze seniora mohl stat spotiebitel, je potfeba penéz, protoze témét zadné
statky a sluzby nejsou zadarmo. Pokud si seniofi nenasetfili v prubéhu svého Zivota zadné
penize, naptiklad prostfednictvim penzijniho spofeni, musi si vystacit se svym starobnim
dichodem, ktery je vypldcen mési¢né a pro kazdého v riznych vysich. Tyto pfijmy vSak

nejsou vysoké a nekteti lidé si musi vystacit s minimem penéz, jak je vidét v grafu 2.

Graf 2: Vyse starobniho diichodu v CR v roce 2014
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle hodnot CSU

13 Tarify pro diichodce., Informace o ddichodech., http://duchodu.cz/tarify-pro-duchodce/
14 53k, P., Sociologie stati a senior(., s. 100



3.1.2.3 Handicapovany

Handicapovani lid¢ jsou lidé, ktefi jsou néjakym zplisobem znevyhodnéni. Touto
nevyhodou byva zdravotni postizeni.

Pro ucely zékona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbéach se zdravotnim postizenim
§ 3 pism. g) patii mezi zdravotné postizené lidé s télesnym, mentalnim, duSevnim,
smyslovym, nebo kombinovanym postizenim, pfi¢emz dopady tohoto postizeni ¢ini osobu
zavislou na pomoci jiné€ osoby.

Dle zakona ¢. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti, § 67 odst. 2, pism. a) az c), se
za zdravotné postizné osoby povazuji fyzické osoby, které jsou organem socidlniho
zabezpeceni uznany invalidnimi v prvnim, druhém nebo tfetim stupni, anebo jsou uznany
jako zdravotné znevyhodnéné.

Tyto stupné jsou stanoveny podle procentudlniho poklesu pracovni schopnosti

Z divodu dlouhodobé neptiznivého zdravotniho stavu.

Tabulka 2. Stanoveni stupné invalidity

Stupné invalidity Procentualni pokles pracovni schopnosti
Zdravotn¢ znevyhodnéna osoba nejméné o 20 %
L. stupeni invalidity nejméne o 35 %
II. stupen invalidity nejméné o 50 %
III. stupen invalidity nejméné o 70 %

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Kdo jsou osoby se zdravotnim postizenim z hlediska zdkona o
zaméstnanosti?, dostupné z: http://www.praceprozp.cz/zamestnavani-ozp/zamestnavani-ozp-v-
ramci-zakona-0-zamestnanosti/695-2-1-kdo-jsou-osoby-se-zdravotnim-postizenim-z-hlediska-
zakona-0-zamestnanosti

Pfi¢emz dlouhodobé neptiznivy zdravotni stav je ve smyslu zakona o dichodovém
pojisténi, §26: ,,Za dlouhodobé nepriznivy zdravotni stav se pro ucely tohoto zdkona
povazuje zdravotni stav, ktery omezuje télesné, smyslové nebo dusevni schopnosti pojisténce
vyznamné pro jeho pracovni schopnost, pokud tento zdravotni stav trvad déle nez 1 rok nebo

podle poznatkii lékarské védy Ize predpoklidat, ze bude trvat déle nez 1 rok. ¥

15 Dle Zakona €. 155/1995 Sb., zakona o diichodovém pojisténi §26
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Podle miry samostatnosti a sobéstacnosti osoby v jejim pfirozeném socidlnim
prostfedi se urcuji stupné zavislosti. Existuje 10 kazdodennich tkont, podle kterych se
posuzuje zavislost na jiné fyzické osobé. Jedna se o mobilitu, orientaci, komunikaci,
stravovani, oblékani a obouvéni, télesnou hygienu, vykon fyziologické potieby, péci
o zdravi, osobni aktivity a pé¢i o domécnost. Cim vice z téchto aktivit nedokéZze osoba
vykonavat, tim je zafazena do vys$siho stupné zavislosti (viz tabulka 3). Dle téchto stupiil je

osobam pfiznavan financni piispévek na péci.

Tabulka 3: Stanoveni stupné zavislosti

Pocet zakladnich
Stupné zavislosti Typ zavislosti Zivotnich potieb, které

osoba nezvlada

I. stupen zavislosti lehka zavislost 3

II. stupen zavislosti sttedn¢ tézka zavislost 4az5
II1. stupeni zavislosti tézka zavislost 6az7
IV. stupen zavislosti uplna zavislost 8az9

Zdroj: Vlastni zpracovani dle VysSe prispévku na péci dle stupné zavislosti., dostupné z:
http://www.apla-jm.cz/index.php?ID=468

Zdravotné¢ handicapovani maji narok na mimotadné vyhody. Aby mohli téchto vyhod

Cerpat, musi byt vlastnici prikazu osob se zdravotnim postizenim (OZP). O tento pritkaz si

lidé zazadaji a ziskaji ho pouze na zaklad¢ samostatného fizeni a vySetfeni zdravotniho stavu

posudkovym lékatem okresni spravy socialniho zabezpeceni. Podle miry postizeni se pak
pridéluji rizné stupné pritkazu OZP a dle nich mimofadné vyhody. 1°

e Prikaz TP (t¢Zké postiZzeni) si mohou narokovat osoby se stfedné t€zZkym funkénim

postizenim pohyblivosti nebo orientace.!” Takova osoba ma pii dlouhodobé

nepfiznivém zdravotnim stavu (viz vySe) problémy s chlzi okolo piekazek

a na nerovném terénu. Co se tyce orientace, osoba se sice dokaze vyznat v domécim

prostiedi, v exteriéru jsou vSak jeji orientacni schopnosti zhorSeny.

16 prkaz osoby se zdravotnim postizenim., Integrovany portal MPSV., https://portal.mpsv.cz/soc/dzp/prukaz
7 Co viechno se povaiuje za omezeni pohybu a orientace stanovuje vyhlaska ¢. 388/2011 Sb., Viechny
zminéné poruchy pohybu a orientace jsou pfi dlouhodobé nepfiznivém zdravotnim stavu.
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e Prukaz ZTP (zvlast t€zké postizeni) mohou ziskat osoby s tézkym funkénim
postizenim pohyblivosti nebo orientace. Tyto osoby jsou schopné ujit v exteriéru
pouze kratké vzdalenosti a se znacnymi obtizemi. Orientace ve venkovnim prostiedi
jim ¢ini také znacné potize.

e Prikaz ZTP/P (zvlast tézké postizeni/privodce) ziskaji osoby se zvlast tézkym
funkénim postizenim nebo uplnym postizenim pohyblivosti nebo orientace, a které
pro své fungovani potiebuji pruvodce. Tyto osoby nejsou schopny se v exteriéru
pohybovat jinak nez na invalidnim voziku, nebo nejsou schopny samostatné

orientace v terénu.

Mezi nejcastéj$i vyhody poskytované handicapovanym se fadi sleva na dopravu,
vyhrazené misto na sezeni v dopravnich prostifedcich, pfednost pii osobnim projednavani
vlastnich zalezitosti, vyhrazené parkovaci misto v misté bydlisté, ¢i dalsi slevové nabidky
napt. od poskytovateldi energii.*®

Mobilni operatofi poskytuji také vyhody ve formé zlevnénych nebo specidlnich
tarifi. Vice se o téchto vyhodach pojednava v kapitole 4.1. Analyza trhu mobilnich

operatoru z hlediska poskytovani sluzeb seniortim a handicapovanym.

18 \iyhody pro drzitele ZTP/P., Kldra pomaha z. s., http://www.klarapomaha.cz/vyhody-pro-drzitele-prukazu-
ztpp/
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3.1.3 Poskytovatel

3.1.3.1 Uvodni definice

Pojmem poskytovatel se rozumi druhd smluvni strana spotiebitelské smlouvy.
Ve starém obcCanském zékoniku €. 40/1964 je osoba tato nazyvana jako dodavatel. Soucasny
obcCansky zakonik uz pojem dodavatel vypousti a za druhou smluvni stranu oznacuje
podnikatele, pfiCemz se za podnikatele povazuje osoba, kterd zivnostenskym nebo
obdobnym zpisobem samostatné vykondva vydélecnou Cinnost. Tato ¢innost je na vlastni
odpovédnost a na vlastni ucet a neni diilezité, zda je vykonavana v hlavnim nebo vedlejSim
Gvazku a zarovei nezalezi, zda se predmét koupé shoduje s oblasti podnikani.'®
Za podnikatele je zaroven povazovan ¢lovek, ktery je zapsany v obchodnim rejsttiku nebo
podnika zivnostenskym ¢i jinym opravnénim podle zvlastniho zdkona. %

Dle vetejnopravni upravy je dle § 2 odst. 1 pism. b), zdkona o ochrané& spotiebitele
., prodavajicim podnikatel, ktery spotiebiteli proddava vyrobky nebo poskytuje sluzby .
Dale je v tomto zakoné vymezen také dodavatel, kterym je dle § 2 odst. 1 pism. e): ,, kazdy
dalsi podnikatel, ktery primo nebo prostrednictvim jinych podnikatelit dodal prodavajicimu
vyrobky.“?> Mimo téchto dvou pojmt definuje zakon o ochran& spotiebitele i vyrobce a
dovozce.

Poskytovatel je na rozdil od spotiebitele povazovan za odbornika a za siln&jsi
smluvni stranu. U spotiebitelskych vztahit tedy c¢asto dochazi k nerovnostem
ve vyjednavajici sile. Podnikatel jiz ma v oboru dostatek informaci, zna pravo, kterym se
smluvni vztah fidi a ma vétsi finanéni moZznosti. Nerovnost poté vznika, kdyZ podnikatel
téchto svych vyhod vyuzivd a muze na spotiebitele napf. vyvijet natlak, zneuzivat
neinformovanosti druhé strany ¢i vyvolavat ve spotiebiteli pocit vd€ku. Nelze vsak vzdy
shazovat vinu na podnikatele, Casto se stava, ze je spotiebitel pii uzavirani smlouvy
neaktivni, nezajima se o obsah smlouvy a cokoliv podepise.?®

Zakaz zneuziti silnéjSi pozice podnikatelem je definovan v § 433 ObcZ, kdy

podnikatel ,,nesmi svou kvalitu odbornika ani své hospoddrské postaveni zneuzit k vytvareni

19 ONDREJ, J., Spotrebitelské smlouvy a ochrana spotiebitele: ekonomické, prdvni a socidini aspekty., s. 18

20 yveCERA., J, Ochrana spotrebitele v Ceské republice a Evropské unii., s. 213

21 Dle Z&kona &. 634/1992 Sb., o ochrané spottebitele, ve znéni pozdéjsich pFedpisti § 2 odst. 1 pism. b)

22 Dle Z&kona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, ve znéni pozdéjsich pFedpisti § 2 odst. 1 pism. e)

B VITOVA, B., Nepfimérend ujedndni ve spotrebitelskych smlouvdch po rekodifikaci soukromého prdva., s. 82
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nebo k vyuziti zavislosti slabsi strany a k dosazeni ziejmé a neditvodné nerovnovahy

“24 Dle Tintéry se toto ustanoveni dé

ve vzdjemnych pravech a povinnostech stran.
povazovat za zakladni Upravu ochrany slabsi strany Vv zavazkovych vztazich a celkové
v hospodaiském styku.?®

Legislativa v ramci ochrany spotiebitele zavadi i tzv. hledisko fakticity, které
za podnikatele povazuje jakoukoliv osobu, ktera soustavné jednd se zdmérem dosazeni zisku,
at’ uz vlastni k této &innosti opravnéni &i nikoliv.?® Proto tedy, pokud se nékdo neopravnénd

svym jednani prezentuje jako podnikatel, nemuze se pozdé&ji dovolavat, aby za podnikatele

povazovan nebyl, naptiklad z diivodu Ze neni zapsan v obchodnim rejstiiku.

24 Dle Zakona ¢&. 89/2012 Sb., ob&ansky zédkonik § 433 odst. 1
2 TINTERA, T., Zdvazky a jejich zajisténi v novém obcanském zdkoniku., s. 63
26 ONDREJ, J., Spotrebitelské smlouvy a ochrana spottebitele: ekonomické, prdvni a socidini aspekty., s. 20
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3.1.3.2 Mobilni operator

Mobilni operator je poskytovatel telekomunikacnich sluzeb. Za telekomunikacni
sluzbu se d4 povazovat nabizeni bezdratové hlasové a datové komunikacni sluzby.
Dle zakona o elektronickych komunikacich se za operatora povazuje ,, podnikatel, ktery
zajistuje nebo je opravnén zajistovat verejnou komunikacni sit nebo prirazené
prostiedky. %'

Dfive, nez mohou operatoii v Ceské republice poskytovat své sluzby, musi ziskat
povoleni od telekomunika¢niho tfadu. Pokud si od statu koupi licenci, mohou budovat svou
sitovou infrastrukturu a nabizet telekomunikacni sluzby svym zakazniktim.

Cesky telekomunikaéni titad (CTU) ve své mési¢ni monitorovaci zpravé vymezil
pojem operatora mobilni sit¢ jako vlastnika mobilni licence, mobilni infrastruktury a majici
pfimy vztah s koncovym zakaznikem. Ve vyctu, co vSe muze sam poskytovat je napf.
hlasové volani, pienos SMS a MMS zprav, datovy ptenos, zakaznicky servis, fakturaci atd.
Sam také provadi marketing a prodej.?®

V soucasné dob¢ se na Ceském trhu vyskytuji tii operatofi mobilni sité a velké
mnozstvi virtualnich operatord. Mobilnimi operatory jsou T-Mobile, O> a Vodafone.
Celkovy pocet aktivnich SIM karet ¢ini necelych 14 miliontd kusu. V grafu 3 mizeme
pozorovat procentudlni trzni podil na zaklad¢ poctu aktivnich SIM karet.

Graf 3: Trzni podil mobilnich operatorii k roku 2015
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle Vyrocni zpravy CTU 2015

27 Dle Z&kona €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a 0 zméné nékterych souvisejicich zakon( § 2
pism. e)

28 Mési¢ni monitorovaci zprava €. 1/2012., CTU., dostupné z:
http://www.ctu.cz/cs/download/monitorovaci_zpravy/monitorovaci_zprava_01-2012_leden.pdf
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3.1.3.3  Virtualni operator

Na ¢eském trhu existuje mnoho virtualnich operatorii. Z Grafu 3 vidime, ze sluzeb
téchto poskytovateli vyuziva 6,81 % spotiebitelii z celkového poctu 14 milioni. Hlavnim
rozdilem, kterym se tito operatofi odliSuji od operator mobilnich siti, je, Ze nedisponuji
na provoz svych sluzeb vlastni mobilni infrastrukturou. Tuto infrastrukturu si musi
pronajimat od nékterého z mobilnich operatort.

V mésiéni monitorovaci zpravé CTU lze nalézt definici takovychto operatord:
, MVNO? se vyznacuje tim, Ze nema ani mobilni licenci ani viastni mobilni infrastrukturu,
ale ma primy vztah ke koncovému zakaznikovi. MVNQO je schopen provadeét sitovée smerovani
a ma obvykle roaming se zahranicnimi MNOs>°. MVNO vétsinou poskytuje hlasova voldni a
datové prenosy a je obvykle schopen poskytovat SMS a MMS zpravy. Typicky MVNO
poskytuje zakaznické sluzby, vyuctovani, provozni a technické informace pro uzZivatele a
nastaveni koncovych zarizeni. Dale MVNO obvykle provadi marketing a prodej koncovym
zakaznikim. MVNO ma viastni SIM karty, viastni kod mobilni sit¢ (MNC) a viastni
roamingovou smlouvu. “3!

Ur¢itym typem virtudlniho operatora jsou i tzv. Branded reselleti. Tito operatoii
neposkytuji své vlastni sluzby jako tradi¢ni virtudlni operatofi, ale pouze pteprodéavaji sluzby
mobilniho operatora, tudiz si sam své sluzby pro zékazniky nedefinuje. Samotny Branded
reseller zajist'uje pouze podporu prodeje, znacku a marketing. Smlouva je ale uzavirana
piimo s mobilnim operatorem, jehoZ sluzby Branded reseller pieprodava.

Téchto virtualnich operatori je na &eském trhu opravdu mnoho. CTU evidoval
V poloviné roku 2015 jiz 189 virtudlnich poskytovatelli, z nichz 19 bylo pfeprodejcti

(Branded resellert). * Definice riiznych typt operatorti jsou uvedeny v piiloze ¢&. 1.

2 MVNO (Mobile Virtual Network Operator) — mobilni virtualni operétor

30 MINO (Mobile Network Operator) — mobilni sitovy operator

31 Mésiéni monitorovaci zprava ¢. 1/2012., CTU., dostupné z:
http://www.ctu.cz/cs/download/monitorovaci_zpravy/monitorovaci_zprava_01-2012_leden.pdf

32 Co je Branded reseller?, Virtualni-operatori.cz., dostupné z: http://virtualni-operatori.cz/2015/06/03/co-
je-branded-reseller/

3 yyroéni zprava 2015., CTU., s. 14, dostupné z: https://www.ctu.cz/vyrocni-zpravy-rok-2015
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3.1.4 Spotiebitelska smlouva

Spotiebitelska smlouva ma sva specifika. Neni totiz zvlastnim typem smlouvy, kdy
je klasickym rozliSovacim typem piedmét. U spotiebitelské smlouvy zavisi na subjektech
pravniho vztahu, tedy na stranach, které mezi sebou uzaviraji sSmlouvu. Témi jsou podnikatel
a spotiebitel. Pojem spotiebitelskd smlouva je tedy zavadéjici. Noveé proto v ObEZ
nalezneme dil s nazvem ,,ustanoveni o zavazcich ze smluv uzaviranych se spotiebitelem®.
Spotiebitelské smlouvy se vSak stidle v Ob¢Z vyskytuji, jelikoz byl tento pojem stanoven
jako legislativni zkratka.3* Dle Blanky Vitové je tato zména systematicky nejpfijatelngjsi
feseni®®, Jan Ondfej m4 na tuto problematiku stejny nazor a tvrdi, Ze v zavazkové &asti Ob&Z
spotfebitelské smlouvy.*®

Smlouvu si zpracovavaji poskytovatelé sluzeb sami ve formé nékolika dil¢ich
dokumentii. Taxativni vyc€et podstatnych nélezitosti smlouvy nalezneme v zédkoné
o elektronickych komunikacich v § 63 odst. 1 pism. c) az q) zdkona o elektronickych
komunikacich. Ve smlouvé by neméla chybét napiiklad minimalni nabizend a minimalni
zaruCena uroven kvality poskytované sluzby, dale doba, na kterou je smlouva uzaviena, a
vypovédni doba, nebo také zpusob vyrozumeéni ucastnika o zméné smluvnich podminek atd.
Dilé¢imi dokumenty, které si podnikatelé pro své tcely piedem zpracovavaji a které ve svém
souhrnu tvoii smlouvu, jsou napiiklad smluvni formulafe, vS§eobecné obchodni podminky,
ceniky sluzeb, reklamacni tady atd. V zdkoné¢ o elektronickych komunikacich vSak
nenalezneme vyslovné stanoveni rozsahu ¢i formy, proto Casto dochazi k tomu, ze jsou
smluvni dokumenty velmi obsahlé.*’

Pii sjedndvani takovychto smluv je nutna transparentnost. Jednani sméfujici
K uzavieni smlouvy by proto mélo byt pro kazdého srozumitelné a jasné. Informacni
povinnost, kterou ma podnikatel vii¢i spotiebiteli je zakladnim prvkem ochrany slabsi strany

Vv pravnich vztazich. Problémem vS§ak miZe byt, Ze je spotiebitel zahlcen velkym mnoZstvim

34 ONDREJ, J., Spotrebitelské smlouvy a ochrana spotfebitele: ekonomické, prdvni a socidini aspekty., s. 12

35 VITOVA, B., Nepfimérend ujedndni ve spotrebitelskych smlouvdch po rekodifikaci soukromého prdva., s. 23
36 ONDREJ, J., Spotrebitelské smlouvy a ochrana spotfebitele: ekonomické, pravni a socidini aspekty., s. 12

37 Doporuceni Ceského telekomunikaéniho tfadu k ndvrh@im smluv o poskytovani vefejné dostupnych sluzeb
elektronickych komunikaci., Férové smlouvy s operatory., s. 2
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mnohdy i nedilezitych informaci a pak se stava, ze po ptfecteni par stranek obsdhlych
obchodnich podminek rezignuje a davétuje v jejich obsah. Funkce informaéni povinnosti
pak ztraci sviij smysl. Dle Markéty Selucké je toto pocinani, tedy vytvafeni extrémné
dlouhych obchodnich podminek, obtéZzovani spotiebitele ze strany podnikatele a zneuzivani
siln&jsiho postaveni.®

Dalsi prvky tykajici se ochrany spotiebitele a souvisejici se spotiebitelskou smlouvou
jsou stanoveny ve Smérnici 93/13/EHS, kde je uvedeno, ze pokud jsou podminky nabizené
spottebiteli v pisemné forme, mély by byt sepsany jasnym a srozumitelnym jazykem. Pokud
vSak nastanou pochybnosti ve vyznamu nékteré podminky v pisemnosti, mé ptednost

vyklad, ktery je nejptiznivéjsi pro spotfebitele.

38 SELUCKA, M., In: TICHY, L., Spotfebitelskd kupni smlouva., s. 75
39 Dle Smérnice 93/13/EHS CI. 5
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3.1.5 Dozor nad ochranou spotiebitele

3.1.5.1 Uvodni definice

Dozor nad ochranou spotiebitele vykonavaji dozor¢i organy, které se specializuji
dle vécné piislusnosti. Spravni dozor zahrnuje Cinnosti, jako je napiiklad pozorovani,
kontrolovani, zavadéni opatieni, ale také sankcionovani subjektu, ktery porusi pravni normu.
Tyto orgény jsou vécné ptislusné jednat a rozhodovat ve vécech, které jim umoznuje zakon.
Dle typu ochrany spotiebitele, tedy dle obsahu se rozliSuje né€kolik spravnich orgénd.
Naptiklad pro dozor nad dodrzovanim pravidel pfi zpracovani osobnich udaji byl zfizen
Utad pro ochranu osobnich Gidaji. V podobném smyslu funguji i dalsi kontrolni organy jako
Statni Gistav pro kontrolu 1é&iv, Energeticky regulaéni Gfad, Cesky telekomunikaéni ufad,
nebo tieba Ceskd obchodni inspekce. Mimo vécné pusobnosti zde hraje vliv i mistni
ptislusnost, kdy naptiklad v fizenich tykajicich se nemovitosti rozhoduje misto, kde se
nemovitost nachazi. V ptipadé fyzickych osob zalezi na trvalém pobytu osoby. Pokud se
fizeni tyka podnikatelské ¢innosti, je rozhodujici misto podnikani a u pravnickych osob
zalezi na sidle organizaéni slozky.*

S ¢innosti dozoru nad ochranou spotiebitele tzce souvisi pojem regulace. Pod timto
pojmem si mizeme predstavit zasah do urcité ¢innosti na zédkladé stanovenych pravidel, kdy
ucelem je ochrana uritych vefejnych zajmi. Regulace dle Pouperové ,,zahrnuje
stanovovani obecnych abstraktnich pravidel, vydavani individudlnich konkrétnich akti
vcetné licenci a jinych povoleni, vedeni evidenci, provadeni registraci a provadeni spravniho
dozoru nad dodrzovanim stanovenych pravmnich povinnosti, na které pak miize navdzat
sankcionovani “.** Z uvedené definice vyplyva, Ze ¢innosti, které jsou zahrnuty v regulaci a
ve spravnim dozoru, jsou t€émét shodné. Propojeni spravniho dozoru a regulace je tedy velmi
uzké. A pokud se tedy bavime o dozor¢im organu, bavime se i o regulaénim organu nebo

také organu kontrolnim.

40 VTOVA, B., Zdkon o ochrané spotrebitele, komentdr., s. 267
41 POUPEROVA, 0., Instituciondini aspekty requlace médii., s. 21

19



3.1.5.2  Cesky telekomunikaéni tiad

Cesky telekomunikaéni ufad (déle jen CTU) je regulaéni Gfad, jehoz hlavnim
poslanim, kvili kterému byl ziizen, bylo nahrazeni chybéjicich ucinka hospodaiské soutéze
a vytvateni idedlnich podminek K jejimu fadnému fungovani. Dal§im hlavnim cilem CTU je
vytvateni predpokladil pro ochranu spotiebiteltl, vyuzivajicich sluzeb mobilnich operatort.*?

Tento ufad byl ziizen ke dni 1. 1. 1993. Dtivodem pro ziizeni tohoto Gfadu byla mimo
jiné¢ potieba oddéleni spravnich a provoznich Cinnosti v sektoru spoji. Do té doby
vykondavaly statni spravu v resortu spoji organizace, ve kterych se vykon statni spravy
prolinal s jejich vlastni hospodaiskou ¢innosti. CTU, jak ho zname nyni, viak vznikl az 1. 5.
2005 na zakladé zékona €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a zméné nékterych
souvisejicich zakond. Do té doby byl souc¢ésti riznych ministerstev, do roku 1996 byl jednou
ze sekci Ministerstva hospodaistvi, poté presel pod Ministerstvo dopravy a spoji. 4

Ptisobnost CTU je dana predevsim zdkonem o elektronickych komunikacich.
Dle tohoto zakona vydava CTU v$eobecnd opravnéni. Tato opravnéni jsou vydavana formou
opatieni obecné povahy a obsahuji podminky, za kterych mohou fyzické a pravnické osoby
podnikat na trhu sluzeb elektronickych komunikaci. Dale provadi analyzy relevantnich trhi
a po konzultacich je oprdvnén uklddat podnikim s vyznamnou trzni silou zvlaStni
povinnosti. Podnik s vyznamnou trzni silou je dle § 53 takovy podnik, ktery se diky svému
postaveni na trhu muze chovat nezavisle na konkurenci a spotiebitelich. Dal§im pravem
CTU je vydavani rozhodnuti o cené a kontrolovani cen v oblasti elektronickych
komunikaci.*

Organizace CTU je také stanovena v zakoné o elektronickych komunikacich.
Dle tohoto zakona ufad vede péti¢lenna Rada Utadu (dale jen Rada), z niZ jeden &len je
piedsedou Rady.*® Clenové Rady jsou jmenovani vladou na doporuéeni ministra primyslu
a obchodu. Kazdy rok je volen jeden ¢len Rady na 5leté funkéni obdobi. Tento organ
rozhoduje napt. o opatfenich obecné povahy, urCuje poskytovatele univerzalni sluzby nebo

také stanovuje zvlastni povinnosti pro podniky s vyznamnou trzni silou.*®

2 HOLZL, 0., Zdkladni principy ekonomiky a managementu elektronickych komunikaci., s. 39

B HOLZL, 0., Zdkladni principy ekonomiky a managementu elektronickych komunikaci., s. 38

44 Dle Z4kona €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a zméné nékterych souvisejicich zdkon( § 108
odst. 1 pism. a), c), f)

4> ptedsedou Rady je nyni Ing. Mgr. Jaromir Novék, ktery bude svou funkci zastavat do fijna 2017, kdy mu jiz
kon¢i funkéni obdobi

46 Dle Z4kona ¢&. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a zméné nékterych souvisejicich zdkont § 107
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Sidlem CTU je Praha. Vykon statni spravy vykonava CTU prostfednictvim odbort,
které jsou rozdé€leny do tii sekei. Prvni sekci je Sprava vnitinich véci, dale sekce regulace a
sekce kontroly a ochrany spotiebitele. V Cele jednotlivych sekci a odbort stoji feditelé.
Vétsinu odborti nalezneme v sidle CTU v Praze. Jsou viak i detaSované odbory, tedy
oblastni odbory CTU, které zabezpetuji chod &innosti Gfadu celkem v sedmi oblastech.
Jedna se o oblast vychodoceskou, zapadoceskou, jihoceskou, severoceskou, jihomoravskou,
severomoravskou a oblast Prahy. Tyto oblastni odbory zaji§tuji vétsi dostupnost sluzeb CTU
a viechny spadaji do sekce kontroly a ochrany spotiebitele.*” Mésta, ve kterych se nachazeji
oblastni odbory, mtizeme vidét na mapce v Obrazku 1. Podrobnéjsi rozdé€leni odbort a sekci
1ze nalézt v ptiloze €. 2.

Spotiebitelé kontaktuji CTU, naptiklad pokud nesouhlasi s vyuétovanim mobilniho
operatora. Pokud tedy ptijde zdkaznikovi chybna faktura, mél by nejpozdéji do dvou mésict
od doruceni zaslat operatorovi reklamaci. Pokud operator reklamaci nevyhovi, ¢i pokud ji
nevyiidi do 30 dnd ode dne, kdy mu byla dorudena, miize se zakaznik obratit na CTU
s namitkou proti vyfizeni reklamace, ktery reklamaci proSetti. Namitka musi byt uplatnéna

do 30 dnii od zamitnuti reklamace ¢i uplynuti doby na vyiizeni reklamace.*®

Obrdzek 1: Mapa mést s oblastnimi odbory CTU
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle Odbory CTU dostupné z: http://www.ctu.cz/odbory-ctu

47 Organizaéni struktura Ceského telekomunikaéniho uradu., dostupné z:
https://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/stranky/26787/soubory/orsk1.7.2016.pdf
48 Reklamace sluzeb e-komunikaci, CTU, dostupné z: http://www.ctu.cz/reklamace-sluzeb-e-komunikaci
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3.2 Vyklad a analyza pravnich uprav v poskytovani sluzeb
mobilnimi operatory senioriim a handicapovanym

3.2.1 Uvodem

Problematika ochrany spotfebitelli, jimiz jsou seniofi a handicapovani,
pfed nekalymi praktikami operatori je zakotvena v né€kolika legislativnich upravach
vetejnopravnich i soukromopravnich povah. Za zakladni vefejnopravni Gpravu prosazujici
ochranu spottebitele se d4 povazovat zakon €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele. Tento
zakon obsahuje vefejnopravni normy, avsak reguluje i soukromopravni vztahy, kdyz napf.
zakazuje uzivani nekalych obchodnich praktik vii¢i spotiebiteli.

V oblasti soukromého prava upravuje problematiku zakon €. 89/2012 Sb., ob&ansky
zakonik. Rozdil mezi soukromoprdvni a vefejnoprdvni ochranou spotiebitele je, Ze
soukromopravni ptedpisy obsahuji prevazné¢ dispozitivni normy a v ramci ochrany
spotiebitele je vyzadovana aktivita spotiebitele samotného. Kdezto ve vefejnopravni
ochrané nebyva spotiebitel aktivni a nema moc nad probihajicim fizenim.*

Dulezitym dokumentem pro feSeni této problematiky je i zakon ¢. 127/2005 Sb.,
o elektronickych komunikacich, ve kterém je mimo jiné zakotvena povinnost zvlastniho

pristupu ze strany podnikatell pro zdravotné postizené a starsi osoby.

3.2.2 Vybrana ustanoveni zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢anského zakoniku

3.2.2.1 Uvodem o ob&anském zakoniku

Obcansky zakonik, ktery také byva oznaCovan jako ,novy“ (z divodu nabyti
ucinnosti roku 2014), upravuje vzajemna prava a povinnosti osob v soukromém pravu. Je
zalozen na dispozitivnich normach, tzn., Ze si osoby mezi sebou mohou sjednat vlastni
podminky, nezakazuje-li to vyslovné zakon, ¢i pokud nejsou v rozporu s dobrymi mravy.

ObcZ je velmi obsahly a tvoti zakladni kostru soukromopravni rekodifikace. Pro
problematiku ochrany spotiebitele je klicova obecna Cast, ve které se vymezuje pojem
spotiebitele a podnikatele. Ustanoveni o zavazcich ze smluv uzaviranych se spotiebitelem

nalezneme v casti s relativnimi majetkovymi pravy. V této casti ObCZ se nachazeji

49 ONDREJ, J., Spotrebitelské smlouvy a ochrana spotrebitele: ekonomické, pravni a socidini aspekty., s. 7
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i ustanoveni o nekalé soutézi, pfiniz mimo jiné dochazi k jednani smétujici K Gjmeé

spotiebitele.

3.2.2.2  Smluvni strany: spottebitel a podnikatel

Definice spotiebitele je v § 419 zakotvena takto: ,, Spotrebitelem je kazdy clovek,
ktery mimo ramec své podnikatelské cinnosti nebo mimo ramec samostatného vykonu svého
povolani uzavira smlouvu s podnikatelem nebo s nim jinak jedna. “*° Jak jiz bylo uvedeno,
toto ustanoveni se v Ob¢Z nachdzi v obecné ¢asti v ramci Upravy osob. Da se proto fici, ze
vymezeni tohoto pojmu je ponékud SirSi, nez je tomu v piipadé¢ zdkona o ochrané
spotiebitele. Sir§im pojetim je zde mysleno, Ze spotiebitelem je ,,&lovék*, namisto ,,fyzické
osoby*, ackoliv spojeni spotiebitele jakozto fyzické osoby je v souladu s pravem Evropské
unie. V Ob¢Z je tento pojem vymezen z divodu, Ze upravuje mimo jiné obchodni pravo a
také &ast spotiebitelského prava.>

Dalsi osobou, ktera je vymezena hned po osobé spotiebitele, je podnikatel. Pro toto
téma je podstatna definice dle § 420 odst. 2 ,, Pro ucely ochrany spotrebitele a pro ucely §
1963 se za podnikatele povazuje také kazda osoba, ktera uzavira smlouvy souvisejici s
vlastni obchodni, vyrobni nebo obdobnou cinnosti ¢i pri samostatném vykonu svého
povolani, popiipadé osoba, kterd jednd jménem nebo na tcet podnikatele.
Oproti prvnimu odstavci § 420, ktery je zaméfen na podnikatele v kontextu obchodniho

prava, se tato definice zamétuje na podnikatele jiz jako na subjekt spotiebitelského prava.

Neni zde viibec zminéna ziskovost, iprava se spise zaméfuje na profesionalitu podnikatele.*

3.2.2.3  Zavazky ze smluv uzaviranych se spotiebitelem

V ¢asti relativni majetkova prava je obsazen dil ,,Ustanoveni o zavazcich ze smluv
uzaviranych se spotfebitelem*. O tomto typu smluv, tedy legislativné zkraceno
o spotiebitelskych smlouvach, je v Ob¢Z podrobné jednano a obsahnout a analyzovat
vSechna tato ustanoveni by nebylo v ramci mé bakalaiské prace mozné. Navic téma

spotiebitelské smlouvy bylo jiz rozebrano v kapitole 3.1.3 Spotiebitelska smlouva. Pokusim

50 Dle Z&kona €. 89/2012 Sb., obéansky zakonik § 419
51 PELIKANOVA, 1. In: SVESTKA, J., Obéansky zdkonik, komentdr, svazek I., s. 952
52 Dle Z&kona ¢&. 89/2012 Sh., ob&ansky zakonik § 420
53 PELIKANOVA, 1. In: SVESTKA, J., Obéansky zdkonik, komentdr, svazek 1., s. 959
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se tedy uvést pouze hlavni poznatky o smlouvach dle ObEZ souvisejici s tématem této

prace:>

Jasné a srozumitelné sdéleni vici spotiebiteli v uréeném jazyce

Popis hlavnich vlastnosti sluzby

Uvedeni ceny sluzby nebo postupu jejiho vypoctu

Uvedeni udaje o dob¢ trvani zdvazku

Pouziti nejptiznivéjsiho vykladu smlouvy pro spotiebitele

Nepftihlizeni k odchyleni v neprospéch spotiebitele

Zakaz podnikateli zménit prava ¢i povinnosti stran ze své vile nebo
vypoveédét zavazek bez diivodi, zatimco spotiebitel toto pravo nema

Zakaz zvySeni ceny podnikatelem, aniz by mohl spotiebitel od smlouvy
odstoupit

Odstoupeni od smlouvy spotiebitelem bez diivodu nebo bez postihu, pokud
ma na odstoupeni pravo

Moznost uzavieni smlouvy distanénim zptisobem®®, pokud podnikatel splni
informacni povinnost vici spotiebiteli

Zavaznost informaci sdélenych podnikatelem pfedem pfti dalSim uzavirani
smlouvy

MozZnost odstoupeni od smlouvy spotiebitelem ve lhité¢ 14 dni ode dne

uzavieni smlouvy distanénim zplisobem

vvvvv

spotiebitele v oblasti soukromého prava, protoZze prave spotiebitelska smlouva z velké ¢asti

reguluje vztah spotiebitele s podnikatelem. Ackoliv se jednd o normy soukromého prava,

maji ptevazné kogentni charakter. V ustanovenich nalezneme snahu o ochranu slabsi strany,

z tohoto diivodu je zde uvedeno, ze k odchylnému (§ 1812 odst. 2) nebo nepfiméfenému

(§ 1815) ujednani se nepfihlizi. Z uvedeného vyplyva, ze strany se mohou od ustanoveni

odchylit, pouze pokud se smluvné dohodnou na vyhodnéjSich podminkéch pro spotiebitele,

tedy v neprospéch podnikatele.

54 Dle Z&kona ¢&. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik § 1811 a7 § 1829
55 K uzavieni smlouvy distanénim zptisobem dochdazi vyhradné pti pouZiti prostfedkd komunikace na dalku.
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V § 2401 0b¢Z je rovnéz ustanoveno, ze pii jedndni zaméstnance se
zamé&stnavatelem Se nevztahuji na jejich prava a povinnosti ustanoveni tohoto zédkona o

ochran¢ spottebitele.

3.2.2.4 Nekala soutéz

V ¢asti relativni majetkova prava se nachazi i oddil nekala soutéZ, ktera se také tyka
problematiky ochrany spotiebitele. Nekalé soutéze se dle definice v § 2976 odst. 1 dopusti
takovyto subjekt: ,, Kdo se dostane v hospodarském styku do rozporu s dobrymi mravy
soutéze jednanim zpusobilym privodit ujmu jinym soutézitelium nebo zakaznikim, dopusti se
nekalé soutéze. “*® Aby se tedy nékdo (v nasem p¥ipadé mobilni operator) dopustil nekalé
soutéze, kterd je v zékon¢ vyslovné zakdzana, musely by byt splnény tfi podminky, a to, Ze
jednal v hospodarském styku, zaroven jednal v rozporu sdobrymi mravy soutéZze a
zptisobem pfivodit jmu jinym operdtorim nebo zdkaznikiim. Pficemz Gjma muze byt
hmotna ¢i nehmotna.

Dle Ondrejové vsak ,,dobré mravy soutéze* nejsou shodné s pojmem ,,dobré mravy*
obecné. Dobré mravy soutéze jsou chapany spiSe v uz$im slova smyslu. V ramci
konkuren¢nich boju totiz plati pravidla jiné moralky a aktivity, které by byly normalné
povazovany za hranici dobrych mravi, zde mohou byt stale tolerovatelné.>’

Prvni odstavec, kde jsou vyjmenovany podminky nekalé soutéZe, a ve kterém se
zéaroven nekala soutéz zakazuje, se nazyva generalni klauzule. Znaky uvedené v této klauzuli
musi byt naplnény 1 v jednotlivych skutkovych podstatach nekalé soutéze. Ty jsou upraveny
v § 2976 odst. 2 jako vycet deseti praktik. Pokud tedy jednani vymezené v tomto vyctu
zaroven nespliuje podminky uvedené v generalni klauzuli, nejedné se o nekalou soutéz. Pro
nase Ucely nas budou zajimat hlavné praktiky klamavé reklamy, klamavého oznacovani
zbozi a sluzeb a dotérného obtéZovani. Ostatni skutkové podstaty jako podplaceni,
zlehCovani, poruseni obchodniho tajemstvi atd. mohou byt mobilnimi operatory samoziejme
také praktikovany, ale nejde uz o praktiky, se kterymi se setkava spotiebitel, a proto se jimi
uz nebudu podrobnéji zabyvat.

Zato klamava reklama se spotiebitele tyka a miize ho ovlivnit v jeho rozhodnuti. V

§ 2977 odst. 1 je vymezena takto: , Klamava reklama je takovad reklama, kterd souvisi s

%6 Dle Z&kona ¢&. 89/2012 Sbh., ob&ansky zakonik § 2976 odst. 1
57 ONDREJOVA, D. In: HULMAK, M., Ob&ansky zdkonik VI, Zdvazkové prévo., s. 1772
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podnikanim nebo povolanim, sleduje podporit odbyt movitych nebo nemovitych veci nebo
poskytovani sluzeb, véetné prav a povinnosti, klame nebo je zpiisobila klamat podanim nebo
Jjakymkoli jinym zpiisobem osoby, jimz je urcena nebo k nimzZ dospéje, a tim i ziejmée
zpiisobild ovlivnit hospodarské chovani takovych osob.“*® V této definici je klamava
reklama vyjadiena skrze vymezeni druhu reklamy (souvisejici s podnikanim nebo
povolanim), ucelu reklamy (podpofit odbyt movitych a nemovitych véci atd.) a vlivem
na dotéené osoby (klame nebo je zpisobild klamat osoby, jimiz je urCena a je ziejme
zpusobila tyto osoby ovlivnit v jejich hospodaiském chovani). Zpisob, kterym je reklama
Sifena, je dle zakona ,,podani nebo jakykoli jiny zptisob®.

Dle zékona se klamavost reklamy posuzuje dle znakd, které reklama obsahuje.
Vsechny znaky, ke kterym se pfihlizi, jsou uvedeny v § 2977 odst. 2 pism. a) az d).
V souvislosti s poskytovanim sluzeb mobilnimi operatory se ve vy¢tu nachazi napft.
dostupnost, povaha, slozeni, datum poskytnuti, zptsobilost k ur¢enému tcelu, cena nebo
zpusob jejiho urceni, podminky, za nichz se sluzba poskytuje atd. Dalsi znaky jako vyrobni
postup ¢i zemépisny pivod atd. neni potfeba zmiiovat, jelikoz se nevztahuji ke sluzbam
poskytovanym mobilnim operatorem.

Podle Ondrejové mtize ke klamani dojit jak aktivnim jednanim, kdyz jsou naptiklad
v reklam¢ uvedeny nepravdivé udaje, tak i pasivnim jednanim, kterému se také tika klamavé
opomenuti a nastdva tfeba, kdyZz neni v reklamé uveden podstatny udaj, ktery je
pro spotiebitele relevantni.>®

S klamavou reklamou tzce souvisi dalSi skutkovd podstata, a tou je klamavé
oznaceni zbozi nebo sluzby. Dle § 2978 odst. 1 se klamavym oznacenim zbozi nebo sluzby
rozumi toto: ,, Klamavé oznaceni zbozi nebo sluzby je takové oznaceni, které je zpusobilé
vyvolat v hospodarském styku mylnou domnénku, Ze jim oznacené zbozi nebo sluzba
pochazeji z urcité oblasti ¢i mista nebo od urcitého vyrobce, anebo Ze vykazuji zvlastni
charakteristicky znak nebo zvlastni jakost. “®° U sluzeb mobilniho operatora spise dochézi
ke klamavému oznaceni sluzby charakteristickym znakem nebo zvlastni jakosti. Pficemz

zvlastni 1ze chépat jako lepsi, kvalitnéjsi atd. KdeZto mylna domnénka vyvolana oznacenim

%8 Dle Z&kona ¢&. 89/2012 Sbh., ob&ansky zakonik § 2977 odst. 1
59 ONDREJOVA, D. In: HULMAK, M., Obéansky zdkonik VI, Zdvazkové prdvo., s. 1794
60 Dle Z&kona ¢&. 89/2012 Sh., ob&ansky zédkonik § 2978 odst. 1
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zbozi pochézejicim z urcité oblasti nebo od urcitého vyrobce nastava hlavné u vyrobka
s n¢jakou tradici, nebo které jsou typické pro néjakou oblast, napt. Olomoucké tvartizky.

Podle § 2978 odst. 1 v€ty druhé neni rozhodujici, zda ,, oznaceni bylo uvedeno
bezprostiedné na zbozi, na obalu, obchodni pisemnosti nebo jinde.®* V souvislosti se
sluzbami mobilniho operatora se klamavé oznaceni miize vyskytovat pievazné v obchodni
pisemnosti, za které se da povazovat napt. objednévka, nabidka, faktura atd. Dale maze byt
klamavé oznaceni uvedeno dle zakona ,,jinde*, coz miize byt tfeba na webovych strankach
mobilniho operatora, V katalogu sluzeb apod. Dle tieti véty téhoz odstavce muze
ke klamavému oznaceni dojit jak pfimo, tak nepfimo. Za piimé oznaceni se d4 povazovat
pfimé uvedeni klamavé informace, kdezto v nepfimém oznaceni neni klamavy tdaj
jednoznacéné obsazeny.

Jak jiz bylo uvedeno, klamavé reklama a klamavé oznaceni spolu uzce souvisi.
Dokazuje to i § 2979 Spole¢né ustanoveni o klamavé reklamé a klamavém oznaceni zbozi
nebo sluzby, ve kterém je obsazeno pravidlo platné spole¢né pro reklamu i oznaceni, ze
., Zpusobilost oklamat miiZe mit i udaj sam o sobé spravny, muze-li uvést v omyl vzhledem
k okolnostem a souvislostem, za nichz byl ucinén. “ | spravny udaj tedy mize byt klamavy,
to mize nastat, je-li daj napiiklad ¢asteéné pravdivy, mnohozna¢ny nebo zavadéjici.®®
Ve spole¢ném ustanoveni se uvadi i skutecnost, ze se pii posuzovani klamavosti se prihlizi
I k dodatktim.

Dalsi skutkova podstata nekalé soutéze, kterd se dotyké spotiebitelll, je dotérné
obtézovani. V ustanoveni § 2986 odst. 1 je obsazena definice tohoto pojmu: ,, Dotérné
obtézovani je sdelovani udajii o soutéziteli, zboZi nebo sluzbdach, jakoz i nabidka zbozi nebo
sluzeb s vyuZitim telefonu, faxového pristroje, elektronické posty nebo podobnych
prostredku, ackoli si takovou cinnost prijemce zjevné nepreje, nebo sdelovani reklamy,
pri kterém jeji puvodce utaji nebo zastre udaje, podle nichz ho Ize zjistit, a neuvede, kde
piijemce miize bez zvldstnich nakladii prikazat ukonceni reklamy. “®* Z této definice se ale
neda jednoznac¢né urcit, jaky ¢in se jiz da oznacit za dotérné obtéZovani a jaky ne. Zaroven
je matouci, zda dotérné obtéZovani nastavd pouze pfi sdélovani informaci elektronicky,

pomoci pfistroji, nebo zda uvedené ,,podobné prostiedky* znamenaji SirSi rozmér. Déle se

61 Dle Z&kona €. 89/2012 Sh., obéansky zakonik § 2978 odst. 1
62 Dle Z&kona ¢&. 89/2012 Sbh., ob&ansky zakonik § 2979 odst. 1
6 ONDREJOVA, D. In: HULMAK, M., Ob&ansky zdkonik VI, Zdvazkové prdvo., s. 1803
64 Dle Zakona ¢&. 89/2012 Sh., ob&ansky zakonik § 2986 odst. 1
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ve vymezeni vyskytuje, ze dotérné obtézovani nastava, pokud si ,,pfijemce zjevné nepieje
dostavat vSechna tato riizné sdéleni. Otazkou vsak je, jak mize ptijemce dokazat, Ze si zjevné
nepieje, aby mu nékdo s marketingovymi umysly volal, psal, ¢i ho jinak kontaktoval.

Co se tyCe ochrany proti nekalé soutézi, je také v Ob¢Z zakotvena. Dle § 2988 miize
osoba dotfena nekalou soutézi po rusiteli pozadovat zdrzeni se nekalé soutéze nebo
odstranéni vadného stavu. ,, Ddle miize pozadovat primérené zadostiucineni, nahradu skody
a vydani bezdiivodného obohaceni. “®® Diikazni bfemeno je ve vztahu spotiebitel-rusitel na
stran¢ ruSitele, dle § 2989 odst. 2 totiz , musi rusitel prokdzat, zZe se nekalé soutéze

nedopustil. “®

3.2.3 Vybrana ustanoveni zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele

3.2.3.1  Uvodem o zakoné o ochrané spotiebitele

Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele (dale jen zak. o ochran¢ spotiebitele)
tvofi vefejnopravni upravu, ackoliv v mnoha publikacich je oznaovan spiSe
za ,, verejnopravni predpis se soukromopravnimi prvky %" Za soukromopravni prvky se daji
povazovat hlavné soukromopravni sankce, které jsou obsazeny Vv nékterych ustanovenich,
nebo také regulace soukromopravnich vztaht.

Zak. o ochran¢ spotiebitele je tvofen z osmi ¢asti. V prvni ¢asti nalezneme predmét
a rozsah Upravy tohoto zakona a vymezeni nékterych pojmi, jako je spotiebitel, dodavatel
¢i obchodni praktiky. Nejvice vSak budu Cerpat z druhé ¢asti nazvané ,,Povinnosti pii prode;ji
vyrobkid a poskytovani sluzeb®. Zde nalezneme naptiklad ustanoveni o cenach, nekalych
obchodnich praktikach, se kterymi se poji pojem zranitelny spotiebitel, dale o zdkazu
diskriminace spotiebitele atd. V tfeti ¢asti nalezneme ustanoveni tykajici se CTU jako
subjektu mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporli. Z Sesté Casti zak. o ochrané
spotiebitele, kde se pojednava o dozoru nad ochranou spotiebitele, bylo jiz Cerpano
k vypracovani kapitoly 3.1.4. Dozor nad ochranou spotiebitele, proto se uz v této kapitole

nebude dozorem dale zaobirano.

65 Dle Zakona ¢&. 89/2012 Sbh., ob&ansky zakonik § 2988
66 Dle Zakona ¢&. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik § 2989 odst. 2
7 VITOVA, B., Zdkon o ochrané spotrebitele, komentdr., s. 6
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3.2.3.2 Vymezeni n¢kterych pojmu

Pojem podnikatel je na rozdil od Ob¢Z v tomto zakoné rozdélen na 4 osoby, jejichz
definice jsou uvedeny v § 2 odst. 1 b) az e). Jedna se o prodavajiciho, vyrobce, dovozce a
dodavatele. Prodavajicim se rozumi takovy podnikatel, ktery prodava zbozi nebo poskytuje
sluzby. Dodavatelem je podnikatel, ktery distribuuje vyrobky v ramci vnitiniho trhu a
dovozce je podnikatel, ktery uvadi vyrobek ze téeti zemé na trh Unie.% Kromé téchto pojmi
je zde vymezena napiiklad sluzba nebo obchodni praktika. Sluzbou se dle tohoto zédkona
rozumi ,,jakdkoliv podnikatelska cinnost, ktera je urcena k nabidce spotrebiteli, vcetné prav
a zdavazkii s touto cinnosti souvisejicich“®. Obecné se tedy muze jednat o jakékoliv
spotiebiteli poskytované Cinnosti, napt. danové poradenstvi, advokatni sluzby atd. Pro ucely
této bakalafské prace je za sluzbu pokladano konkrétné poskytovani telekomunika¢nich
sluzeb.

Obchodni praktika je vymezena jako ,, zpisob chovani prodavajiciho spocivajici
v konani, opomenuti, prohlaseni, obchodnim sdéleni vcéetné reklamy a uvedeni na trh
souvisejici s propagaci, prodejem nebo doddnim vyrobku nebo sluzby spotiebiteli “’°, Vitova
dodava, ze za obchodni praktiku se povazuje zpisob chovani podnikatele jak ve fazi pred

uzavienim smlouvy, tak i po uzavieni.’!

3.2.3.3  Povinnosti pii poskytovani sluzeb

Pti poskytovani sluzeb by méli byt prodavajici poctivi. Jejich poctivost se projevi
napiiklad ve stanovovani cen. Dle § 3 odst. 1 pism. ¢) by ceny mély byt sjednané v souladu
S cenovymi predpisy @ mély by se spravné¢ uctovat. Mobilni operatofi maji ke svym tarifim
sestaveny podrobné cenoveé plany, kde maji jasné stanovené ceny a poplatky, a ke kterym se
zavazuji pfi uzavirdni smluv se spotiebiteli.

DalSim vymezenim tykajici se ceny je zdkaz pouZiti telefonniho ¢isla s vySsi nez
béznou cenou. Dle § 3a nesmi prodavajici pouzivajici vefejnou komunikacni sluzbu
pro komunikaci se spotiebitelem uctovat hovor vyssi sazbou nez béznou. Spotiebitel

pro komunikaci s podnikatelem mnohdy nema jinou moznost nez Se Spojit pomoci

&8 VECERA, J., Ochrana spotrebitele v Ceské republice a Evropské unii., s. 78
69 Dle Zakona €&. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele § 2 odst. 1 pism. g)
70 Dle Z&kona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele § 2 odst. 1 pism. o)
"1VITOVA, B., Zdkon o ochrané spotrebitele, komentdr., s. 20
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telefonatu, napiiklad pro vyfizeni reklamace atd. K praktice zvySenych cen za hovory se
uchyluji spise rizni obchodnici, mobilni operatofi mivaji tuto sluzbu obvykle zdarma.”

V nasledujicim paragrafu dochdzi k vymezeni nekalé¢ obchodni praktiky. Nekala
obchodni praktika je takova praktika, ktera ,, podstatné narusuje nebo je zpusobila podstatné
narusit ekonomické chovani spotiebitele “’®, P¥i¢emz je zde zmin&n pojem tzv. , primérného
¢lena skupiny®, ktery je vybaven urCitymi vlastnostmi a dispozicemi, a podle kterého se
nekalost praktiky mifené na urcitou skupinu posuzuje. Touto skupinou lidi mohou byt
naptiklad osoby, které jsou zvIast’ zranitelné, a to hlavné z diivodt snadné ovlivnitelnosti a
kvtli své duvétivosti. Jednd se o tzv. ,zranitelné spotiebitele”. Vysvétleni tohoto pojmu
nalezneme jiz v kapitole 3.1.1. Spotiebitel. Jedna se o vymezeni dle smérnice Evropského
parlamentu a Rady ¢. 2005/29/ES ze dne 11. kvétna 2005, o nekalych obchodnich praktikach
vuci spotiebitelim na vnitinim trhu. U rliznych skupin miize byt tedy nekalost obchodni
praktiky urcena rozdilng. Zatimco u bézného spotiebitele k nekalosti nemusi dojit, u skupiny
zranitelnych spotiebitell jiz mize byt praktika posouzena jako nekald. Podnikatel by mél
u této skupiny zranitelnost rozumné oc¢ekavat a nevyuzivat ji ve svlij prospéch. Divody
zranitelnosti jsou dle § 4 odst. 2 duSevni ¢i fyzicka slabost, vék a duvétivost. Tyto dispozice
jsou typické pravé pro handicapované a seniory.

Mezi nekalé obchodni praktiky patii napiiklad klamavé konéni. Dle Vitové jde
0 ,, klamavé praktiky, které nedosahuji intenzity agresivni praktiky, presto je jejich regulace
dilezita, protoze vétSinou obsahuji nepravdivé informace a uvadeji spotrebitele v omyl nebo
zamlcuji informace ohledné okolnosti, které jsou pro jeho rozhodovani diilezité.” ' Tato
definice stru¢né vystihuje klamavé konani vymezené v § 5. Klamavost byla jiz podrobné
rozebrdna pfi analyze pravnich uprav Ob¢Z v kapitole 3.2.1.3. Nekald soutéz, piicemz
ke klamani spotiebitele dle ObcZ dochazi prostfednictvim klamavé reklamy a klamavého
oznacenti.

Kromé¢ klamavého konani je za nekalou praktiku dle zakona o ochrané¢ spottebitele
povazovano i klamavé opomenuti. To nastava, pokud prodéavajici ,, opomene uvést podstatné
informace, které v dané souvislosti spotrebitel potFebuje pro rozhodnuti ohledne koupé, cimz

zpiisobi nebo miize zpusobit, zZe spotrebitel ucini rozhodnuti ohledné této koupe, které by

72 Napldnuijte si hovor., dostupné z: https://www.t-mobile.cz/naplanujte-si-hovor
73 Dle Z&kona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele § 4 odst. 1
74 VITOVA, B., Zdkon o ochrané spotfebitele, komentdr., s. 51

30



Jjinak neucinil. “® Klamavé opomenuti také nastane, pokud dojde k poskytnuti informace
76

Lhejasnym, — nesrozumitelnym nebo  nejednoznacnym  zpiisobem’ Pficemz se
pii poskytovani dulezitych informaci piihlizi ke sd€lovacimu prostfedku a k omezenim,
které se k prostiedku poji. Dale se piihlizi, zda prodavajici poskytnul spotiebiteli piisun
dodate¢nych informaci, naptiklad formou informac¢nich brozur nebo odkazi na webové
stranky.

Dalsi nekalou praktikou, kterou zakon vymezuje, je agresivni obchodni praktika.
Tato praktika ptisobi na spotiebitele nejintenzivnéji a jeji plsobnost je vymezena takto:
»vyrazné zhorsuje nebo mize vyrazné zhorsit svobodu volby nebo chovani spotrebitele ve
vztahu k vyrobku nebo sluzbé, a to obtézovanim, donucovanim vietné pouziti fyzické sily
nebo nepatricnym ovliviiovanim, c¢imz zpusobi nebo miize zpusobit, Ze spotrebitel ucini
rozhodnuti ohledné koupé, které by jinak neucinil.“’" Dle druhého odstavce § 5b
pfi zkoumani nekalosti ptihlizi k na¢asovani, tedy v jaké dobé¢, situaci ¢i na jakém misté je
praktika uskute¢néna, nebo také k délce a intenzit¢ praktiky. Pokud prodavajici jedna
vyhruzné, urézlive a spottebitele do néceho nuti, povazuje se jeho jednani za agresivni.

Z uvedenych definic a vymezeni vyplyva, Ze nekald obchodni praktika je urcité
jednani podnikatele, které muize negativné ovlivnit ekonomické chovani spotiebitele, a
nezalezi na tom, zda spotiebitele skutecné ovlivni a zda néjaky produkt nebo sluzbu zakoupi.
Dulezité je to, ze praktika je zpisobild ovlivnit ¢i narusit rozhodovani spotiebitele. Stejné
jako u nekalych praktik v Ob¢Z je dikazni bfemeno na stran€ podnikatele, ktery musi
Vv pifipadé€ sporu spravnimu organu dolozit ditkkaz, ze se nekalé obchodni praktiky nedopustil.

V nésledujicim paragrafu je vymezena diskriminace spotiebitele. Vymezeni je
strucné: ,, Prodavajici nesmi pri prodeji vyrobkii nebo poskytovani sluzeb spotrebitele
diskriminovat. “® Zakaz diskriminace je zakotven v n&kolika pravnich tpravach, kofeny
vSak nalézame jiz v Listin€ zakladnich prav a svobod. Existuje i pfimo antidiskrimina¢ni
zakon ¢. 198/2009 Sb., o rovném zachdzeni a o pravnich prostiedcich ochrany
pfed diskriminaci a o zméné nékterych zdkontl. Pro Gcely zdkona o ochrané spotiebitele a

ucely této bakalafské prace lze tento zédkaz vztdhnout na nediivodné zvyhodnovani

7> Dle Zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele § 5a odst. 1
76 Dle Z&kona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele § 5a odst. 2
77 Dle Z&kona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele § 5b odst. 1
78 Dle Z&kona ¢&. 634/1992 Sb., o0 ochrané spotiebitele § 6
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¢i znevyhodiiovani nekterych spotiebitelti pfed jinymi. Piikladem mize byt poskytovani
stejnych sluzeb za riizné ceny bez jakéhokoliv opodstatnéného diivodu.

Dle § 9 odst. 1 ma prodavajici povinnost informovat spotiebitele o charakteru
poskytované sluzby a také o riziku, ktery s poskytovanou sluzbou mize souviset.
K poskytnuti informaci musi dojit jesté pfed uzavienim smlouvy, aby byl se v§im spotiebitel
obeznamen a mohl se objektivné rozhodnout.

Jednou z téchto povinnosti je uvedeni informace o cené. Dle § 12 je prodavajici
povinen spotiebitele o cen¢ sluzby informovat nebo ji jinak vhodné zpiistupnit. Co se tyce
zvetejniovani cen mobilnimi operatory, ceny sice byvaji u jednotlivych tarifi uvedeny, ale
mohou spotiebitele mast. Tyto ceny totiz nebyvaji konecné a mnohdy se zvysi o rizné
poplatky, o kterych se sice spotiebitel mize docist v tarifnich podminkach, ale on si spise
vS§imne tucné uvedené ¢astky a mnohdy ji povazuje za konecnou.

Dalsi informacéni povinnosti prodavajiciho je informovat spotiebitele o jeho pravu
z vadného plnéni. Ustanoveni dle § 13 zni: , Prodavajici je povinen spotrebitele radné
informovat o rozsahu, podminkdch a zpiisobu uplatnéni prava z vadného plnéni (dale jen
, reklamace*), spolu s udaji o tom, kde Ize reklamaci uplatnit. “I9 Dle Vitové je pravé toto
ustanoveni nejcastéji porusSovano. Podnikatel formou nekalych obchodnich praktik,
nejcastéji klamavym opomenutim, vyuziva silnéjsiho postaveni a spoléha na to, ze se
spotiebitel na rozdil od néj malokdy vyzna ve zméti zikonnych ustanoveni.®

V zdkoné¢ o ochrané spotiebitele je obsazena také povinnost prodédvajiciho
informovat spotiebitele o subjektu mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporti. Pokud
prodéavajici ve smlouvé se spotiebitelem odkazuje na obchodni podminky nebo pokud
provozuje internetové stranky, musi prostfednictvim pravé téchto podminek ¢i stranek
informovat spotiebitele o subjektu, ktery je vécné piislusny k feSeni spotiebitelskych
sporii.8? Pro feSeni sporti mezi operatory a spotiebiteli operuje Cesky telekomunikaéni
ttad®?, ktery je dle § 20e uréen pravé pro feseni sporil v oblasti elektronickych komunikaci
a postovnich sluzeb. Vyhodou mimosoudniho feSeni sporil je nestrannost a nezavislost

subjektu, ktery fesi spory transparentnim a spravedlivym zpisobem. Mezi dalsi vyhody patii

7° Dle Zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele § 13

8 ViTOVA, B., Zdkon o ochrané spotrebitele, komentdr., s. 135

81 Dle Z&kona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele § 14 odst. 1
82 viz kapitola 3.1.4.1 Cesky telekomunikaéni Gfad
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i nizka nakladnost a rychlost fizeni, toho by se u spord s integraci soudti hiife dosahovalo.
Dle § 20n muize pouze spotiebitel navrhnout zahajeni mimosoudniho feSeni sport, a to

pokud prokaze, Ze se nepodaiilo vyfesit spor s prodavajicim piimo.&

3.2.3.4  Sprévni delikty

Pokud prodévajici, v naSem piipadé mobilni operator, nesplni povinnosti pfi
poskytovani sluzeb uvedené v predchozi kapitole, dopousti se spravniho deliktu. Pokud tedy
nesplni povinnost poctivého prodeje (§ 3), porusi zadkaz pouzivani nekalych obchodnich
praktik (§ 4), pouziva telefonni Cislo s vys$§i nez béznou cenou (§ 3a), diskriminuje
spotiebitele (§ 6), ¢i pokud prodavajici nesplni vySe uvedené informacni povinnosti
(89, 8§12, § 13 a § 14), mize mu byt spravnim organem (CTU) uloZena penézni pokuta.
Vyse této pokuty se dle § 24b odst. 2 odviji od zavaznosti spravniho deliktu, od jeho nasledkt
od a okolnosti. Vyse pokuty se pohybuje i v fadech milionti korun.

3.2.4 Vybrana ustanoveni zakona ¢. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich

3.24.1 Uvodem o zékoné o elektronickych komunikacich

Zakon o elektronickych komunikacich je stéZejni pravni piedpis pasobici v oblasti
telekomunikaci. Jsou vném mimo jiné upraveny podminky podnikani v oblasti
elektronickych komunikaci, zpisoby, nastroje a subjekty regulace trhu a také je zde upraven
vykon statni spravy.8* Tento zakon je v Gi¢innosti jiz od kvétna 2005, od té doby byl viak
nekolikrat novelizovéan, jak z divodu vyvoje technologii, tak z divodu zmén trznich
podminek. Novelizace byly provedeny i na zakladé zmén v evropském pravu, od kterého se
tento zékon odvozuje. Zakon o el. komunikacich se fadi mezi zvlastni piedpisy spravniho
prava.®

Tento zakon je tvofen 27 ¢astmi, z nichz nejvice budu Cerpat z €asti prvni, nazvané

Elektronické komunikace. Zde jsou napiiklad definovany dilezité pojmy jako Ucastnik,

8 Dle Zakona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele § 20n odst. 3
84 Dle zdkona ¢&. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich § 1 odst. 1
8 VANICEK. Z., Zdkon o elektronickych komunikacich, Komentdr, s. 25
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uzivatel, operator atd. Dale je zde vymezena regulace tohoto odvétvi, opravnéni ufadu a

povinnosti podnikatell nebo také univerzalni sluzba.

3.24.2 Vymezeni pojmu

Osoby, které jsou v tomto zdkon¢ vymezeny, jiz nejsou jen spotiebitel a podnikatel,
ale 1 ucastnik, uzivatel, koncovy uzivatel a za podnikatele je zde konkrétné pokladan
operator. Rozdil mezi uzivatelem a spotiebitelem je ten, ze spotiebitelem je fyzicka osoba a
vyuziva nebo zada verejne dostupnou sluzbu elektronickych komunikaci pro ucely mimo
ramec jeji podnikatelské cinnosti “®. Naopak uzivatel je kazdy, kdo sluzbu vyuziva &i zada.
Z vyse uvedenych definic vyplyva, ze ne kazdy uzivatel je nutné spotiebitelem. Dalsi
vymezenou osobou je ucastnik. Pro ucely tohoto zakona se jim rozumi ,, kazdy, kdo uzavrel
s podnikatelem poskytujicim verejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci smlouvu na
poskytovani téchto sluzeb “®’. Na druhé strané je operatorem podnikatel, ktery ma umoznéno
zajiStovat vetejnou komunikacni sit’.

Dle § 3 byl ziizen CTU, nezavisly statni regulacni tfad v oblasti elektronickych
komunikacich se sidlem v Praze. V tomto zdkon¢ je podrobné vymezena jeho plisobnost,

cile a principy regulace.

3.2.4.3 Cile a zdkladni zasady regulace

Regulace je nutnd k nahrazeni chybéjicich G¢inkt hospodaiské soutéze a také
k ochrang spotiebitele a jinych uéastnikii trhu.®® V § 5 odst. 1 pism. 1) je uvedeno, ze CTU
a Ministerstvo primyslu a obchodu zajist'uji regulacni rdmec, aby vSichni uzivatelé, véetné
zdravotné postizenych, starSich osob a osob se zvlaStnimi socidlnimi potiebami, méli
moznost ptistupu k cenové dostupnym sluzbam se zachovanim standardii kvality. Zaroven
je kladen diiraz na poskytnuti maximalnich vyhod pro jiZ uvedené znevyhodnéné osoby.
Ve stejném paragrafu odst. 3 jsou obsaZeny cile a principy, za které odpovida pouze samotny
CTU. Jedna se o kazdodenni &innosti, které musi zajistovat, napt. p¥istup viem koncovym
uzivatelim K univerzalni sluzbé, vysokou uroven ochrany spoticbitele, ¢i podporu

transparentnosti poskytovanych informaci.

8 Dle zdkona ¢&. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich § 2 pism. d)
87 Dle zakona €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich § 2 pism. a)
8 Dle zakona €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich § 4
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V odstavci 4 téhoZ paragrafu (§5) jsou vyjmenovany zasady, kterymi se maji CTU a
Ministerstvo primyslu a obchodu pfi svych rozhodnutich fidit. Jedna se o zasady
nediskriminace, objektivity, technologické neutrality, transparentnosti a proporcionality.
Dle Novéka tvoii tyto zasady urcity zaklad, ktery vede k dobré spravé, k prosazovani

predvidatelné regulace a ¢innosti statni spravy.°

3.2.4.4  Univerzalni sluzba

Problematika univerzalni sluzby je v Ceské republice feSena v zakond o el.
komunikacich, do tohoto zakona je vSak transponovana ze smérnice o univerzalni sluzbg.*

Cilem univerzalni sluzby je zajiSténi pfistupu vSem spotiebitelim k zdkonem
definovanym dil¢im sluzbam specifikované kvality a za dostupnou cenu. Za tyto dil¢i sluzby
se da dle § 38 odst. 2 povazovat napiiklad pripojeni v pevném misté k vetejné telefonni siti,
vydavani ucastnickych seznamii, ptistup zdravotné postizenych osob k vefejné¢ dostupné
telefonni sluzbé nebo povinnost tzv. zvlaStnich cen pro osoby se zvla$tnimi socidlnimi
potiebami. CTU ulozi povinnost poskytovat univerzalni sluzbu, pouze pokud na trhu nejsou
tyto sluzby zajistény za podminek srovnatelnych s pozadavky na zajisténi univerzalni
sluzby.%

V Cervnu 2014 byla v ramci univerzalni sluzby ulozena povinnost spolecnosti
Telefonica Czech Republic, a.s. ,,umoznit osobam se zvlastnimi socidalnimi potrebami
Vsouladu s § 44 a 45 zdakona o el. komunikacich vyber cen nebo cenovych planii, které se
lisi od cenovych planii poskytovanych za normdalnich obchodnich podminek. % Ptitemz
penézni ztrata spolec¢nosti kvili povinnému poskytovani dil¢i sluzby je hrazena z Gctu
univerzalni sluzby nebo ze statniho rozpoétu.®® Da se tedy fici, Ze operator O2 ma vyhodu,
jelikoz poskytuje osobam se zvlastnimi socidlnimi potfebami vyhodnéjsi tarif, tudiz vétSina
téchto uzivatell logicky vyuzije spiSe sluzeb Oz nez jiného operatora a cenova ztrata je

spole¢nosti uhrazena.

89 NOVAK, J., In: CHUDOMELOVA, Z., Zdkon o elektronickych komunikacich, Komentdr, s. 23

% Jednd se o Smérnici Evropského parlamentu a Rady 2002/22/ES ze dne 7. bfezna 2002

91 NOVAK, J., In: CHUDOMELOVA, Z., Zdkon o elektronickych komunikacich, Komentdr, s. 156

%2 Rozhodnuti CTU-754/2014-610/XI.

93 Ztrata z povinného poskytovani dil&i sluzby., dostupné z: http://data.ctu.cz/dataset/ztrata-z-povinneho-
poskytovani-dilci-sluzby-zvlastni-ceny-v-ramci-univerzalni-sluzby [cit. 2. 3. 2017]
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3.2.45 Zdravotné postizeni dle zakona o el. komunikacich

Pro ucely tohoto zdkona jsou definovany zdravotné postizené osoby, kterym jsou
na zédkladé univerzalni sluzby poskytovany dil¢i sluzby jako naptiklad ptistup k vefejné
dostupné telefonni sluzbé, cenova dostupnost této sluzby, dale maji také moznost pozadat
poskytovatele o specialné vybavené telekomunikacni koncové zafizeni pro jejich typ
postizeni za béznou cenu standardniho zafizeni.%*

., Zdravotné postizenymi osobami se pro ucely tohoto zakona rozumi

a) drzitel pritkazu ZTP z diivodu uplné nebo praktické hluchoty,

b) drzitel pritkazu ZTP/P,

C) osoba zavisld na pomoci jiné fyzické osoby ve stupni Il (stredné tézka zavislost),
stupni 11 (tézka zavislost) nebo stupni IV (uplnd zadvislost) nebo, jde-li o nezletilou
osobu, ucastnik, ktery o ni osobné pecuje, nebo

d) ucastnik, ktery vychovava nebo ktery osobné pecuje o nezletilou osobu, ktera mu
byla sverena do péce nahrazujici péci rodicu na zdklade rozhodnuti prislusného

orgdnu a kterd je drzitelem pritkazu podle pismene a) nebo b). %

3.24.6 Regulace cen

Regulace cen je v zakon¢ o el. komunikacich detailné vymezena. V ptipadé regulace
cen postupuje CTU pravé dle tohoto zikona.? Regulaci se cen dle § 56 rozumi ,, stanoveni
nebo primé usmériovani vyse cen bez dané z pridané hodnoty. “®” Mimo stanovovani vyse
cen je CTU opravnén ovliviiovat i jiné cenové aspekty, jako naptiklad transparentnost cen a
cenovych podminek, relevantni ietni vstupy pro tvorbu cen apod.®®

Zpusoby, které mohou byt uplatiovany k regulaci cen, jsou uvedeny v § 58. Jednim
z téchto zplisobl je stanoveni minimalnich nebo maximalnich cen. Mezi dalsi zptsoby patii
také wurfeni podminek vymezujicich maximalni rozsah mozného zvySeni ceny

ve vymezeném obdobi, nebo také podminky urcujici zdvazny postup pii tvorbé ceny nebo

9 Dle zakona €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich § 43 odst. 2

% Dle zakona €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich § 43 odst. 4

% Dfive se postupovalo podle zakona o cendach (zakon €. 526/1990)

7 Dle zakona €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich § 56 odst. 1

98 NEMECKOVA, S., In: CHUDOMELOVA, Z., Zékon o elektronickych komunikacich, Komentdr, s. 189

36



pii jeji kalkulaci. CTU miiZe stanovit, e postup pro tvorbu ceny by mél byt nikladové
orientovany, pfi¢emz tyto nadklady maji byt vynalozeny uceln¢ a efektivné a zisk by m¢l byt
piiméfeny.*®

komunikaci. Musi proto probihat za jasn¢ danych pravidel. Z tohoto divodu by m¢l byt
nastroj regulace cen pouzit pouze v krajnich ptipadech, kdy ostatni uloZzené povinnosti

poskytovateli nevedou k napravé nedostateéné hospodatské soutéze na trhu. %

3.24.7  Uvefejnovani informaci

Dle § 63 odst. 2 je povinnosti podnikatele poskytujiciho vefejnou komunikacni sit’
uvetejnit v kazdé své provozovné a na svych internetovych strankach navrh smlouvy. Tato
povinnost vede k zvySeni informovanosti zakaznika z divodu transparentnosti smluvnich
podminek.

V nésledujicim odstavci je uvedena povinnost podnikatele zpftistupnit informace
o svych sluzbach. Tuto povinnost miize stanovit CTU provadécim pravnim piedpisem. Mezi
informace, které by v ptipadé vyhlasky CTU mély byt podnikatelem sdéleny stanovenym
zpusobem a vV daném rozsahu, patii napiiklad pravidelné informovani zdravotné postizenych
i¢astnik®l o podrobnostech stavajicich produkti a sluzeb, které jsou jim uréené. %!

K vydani takového regula¢niho opatieni v podobé provadéjiciho predpisu zatim
nemél CTU davod, a proto dosud ani vydan nebyl.1%? V piipadé nutnosti by CTU stanovil
rozsah a zpasob informacni povinnosti ve vztahu ke konkrétné¢ vymezenému druhu

informace.1%®

% Dle zakona €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich § 58 odst. 1 pism. b)

100 VANICEK. Z., Zdkon o elektronickych komunikacich, Komentdr, s. 221

101 ple zdkona €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich § 63 odst. 3 pism. f)

102 JADRNY, V., In: CHUDOMELOVA, Z., Zdkon o elektronickych komunikacich, Komentdr, s. 212
103 yyeet téchto informaci Ize nalézt v § 63 odst. 3 pism. a) az f).

37



3.2.5 Diléi zavér

Problematika ochrany spotiebitele pied praktikami mobilnich operatorti se prolina
v n¢kolika pravnich upravach. Obc¢Z, zdkon o ochrané spotiebitele a zakon o el.
komunikacich ve svych ustanovenich detailné upravuji pradvni ochranu spotiebitele.
Zakladni vztahy mezi podnikatelem a spottebitelem jsou upraveny v Ob¢cZ. Zde je kladen
diraz na ochranu slabsi strany, ale piesto by m¢l mit spotiebitel snahu o informovanost
ohledné svych prav a povinnosti a m¢l by dukladné prostudovat smlouvy, které se ho tykaji.
V tomto zakoné jsou také obsazeny ustanoveni o zavazcich ze smluv uzaviranych se
spotiebitelem a nekald soutéz, konkrétné klamava reklama, klamavé oznacovani zbozi a
sluZzeb nebo dotérné obtézovani. Zadkon o ochrané spotiebitele doplituje nekalé jednéani ze
strany podnikatele nekalymi obchodnimi praktikami, kterymi se rozumi napiiklad klamavé
opomenuti nebo agresivni obchodni praktika. VSechna tato jednani jsou ze zdkona zakazana.

Ustanoveni obsazend v zdkoné o ochrané spotiebitele tykajici se informacnich
povinnosti podnikatele viéi spotiebiteli vedou také k zvySeni pravni ochrany slabsi strany a
ptispivaji k vyrovnavani dlouhodobé& nerovného postaveni podnikatele viici spotiebiteli.

V zédkoné o el. komunikacich se nezapomind na osoby se zvlastnimi socialnimi
potfebami, kterym je na zaklad¢ univerzalni sluzby umoznéno vyuzivat tzv. zvlastnich cen.
Osobou se zvlastni socidlni potiebou je ale pouze koncovy uzivatel, ktery je zdravotné
postizeny dle § 43 odst. 4 pism. a) az d). Takovouto osobou, kterd vyzaduje zvlastni
zachazeni, by mél byt také senior. Kvili jeho nizkym pfijmiim a socidlnim potfebam si také
zaslouZi vyuzivat zvlastnich cen ze zdkona. Smérnice o univerzalni sluzbé v ¢lanku 9 odst.
3 uvadi, ze je mozno zajistit podporu spotiebitelim s nizkymi pfijmy nebo zvlastnimi
socialnimi potfebami.

V piipad& neshod s mobilnim operatorem se miize spotiebitel obratit na CTU, v jehoz
kompetenci je kromé regulace trhu i feseni ucastnickych sporti. Piisobnost tohoto ufadu je
detailné vymezena v zdkoné o el. komunikacich. Dle tohoto zikona je CTU schopen
regulovat trh rliznymi nastroji, napiiklad regulaci ceny. Zaroven je opravnén ukladat
podnikiim s vyznamnou trzni silou zvlaStni povinnosti, ale ne vzdy toho ufad vyuZije.
Nejdiive musi provést analyzu trhu a nalézt nedostatky, a poté vSe zkonzultovat, coz neni
snadné a zabere to spoustu ¢asu. Pravdépodobné z tohoto diivodu nevyuziva CTU viech
svych mozZnosti a néstroji, které mu zdkon umoziiuje pouZit, a reguluje ¢innost mobilnich

operatort jen zCasti.
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4. PRAKTICKA CAST

Prakticka cast prace je tvofena tiemi podkapitolami. Prvni z nich se tyka porovnani
nabidky sluzeb seniorim a handicapovanym tfemi mobilnimi operatory a jednim operatorem
virtudlnim. Tato komparace bude provedena na zaklad¢ analyzy specialnich zvyhodnénych
tarifi uvadénych na webovych strankach operatorti. V druhé casti metodou mystery
shoppingu zjistim, zda personal v kamennych prodejnach nabizi zakaznikiim pravé tyto
zvyhodnéné tarify, nebo se jim snazi nabidnout produkty méné vyhodné. Ve tieti
podkapitole provedu analyzu hovort seniorti do spole¢nosti T-Mobile, jejiz cilem je zjistit,

jaké nejcastéjs$i problémy musi seniofi s operatorem tesit.

4.1  Analyza trhu mobilnich operatoru z hlediska poskytovani sluzeb
seniorim a handicapovanym

4.1.1 Situace natrhu

V soucasné dobé existuji v Ceské republice 3 operatofi mobilni sité: T-Mobile, Oz a
Vodafone. O jejich pomérmém trznim podilu je psano jiz v kapitole 3.1.2.1. Mobilni
operator. VSichni tito operatoii vychazeji seniorim nebo handicapovanym vsttic a poskytu;ji
jim své sluzby za specialni zvyhodnéné ceny. Na Ceském trhu plisobi i virtualni operator
SeniorTel, ktery nabizi tarify vyhradné pro seniory. Néktefi operatofi nabizi specialni tarify
mimo zakonnou povinnost, tzn. dobrovolné, v ramci svych komerénich nabidek. Existuje
vSak 1 povinnost dana ze zdkona, dle které musi operator umoznit osobam se zvlastnimi
socialnimi potfebami vybér specialnich cenovych plani, liSicich se od katalogovych
nabidek. Tato povinnost byla uloZena pouze spole¢nosti Telefénica Czech Republic, tedy
Oo.

4.1.2 T-Mobile

4.1.2.1 Zakladni informace o operatorovi

Mobilni operator T-Mobile vznikl v Ceské republice jiz v zati 1996, atkoliv se jesté
Vv té¢ dob€ jmenoval jinak. K pfeméné nazvu Paegas na T-Mobile doslo 30. ervna 2002, kdyz
chtéla némecka telekomunikacni spolecnost Deutsche Telekom, jakozto majoritni vlastnik,

sjednotit jména operatord, kterych vlastnila hned nékolik po celém svéte. Neskoncilo to vSak
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jen u zmény nazvu, hned v prvnim roce pusobeni T-Mobilu na ceském trhu doslo
k znaénému zdrazeni poskytovanych tarifii. Roku 2004 doslo k upraveé nazvu na T-Mobile
Czech Republic, a.s., ktery se drzi dodnes. Od roku 2005 dodnes disponuje T-Mobile
nejvyssSim poctem aktivnich SIM karet na ¢eském trhu.
Piehled za prvni tii &tvrtleti 2016:1%4

e (Celkové trzby: 19,372 miliard K¢

e Tarifni zdkaznici: 3 646 000

e Zdkaznici s piedplacenou kartou: 2 356 000

e Celkem zakaznikt: 6 002 000

e Primérny vynos na zédkaznika: 254 K¢

4.1.2.2 Zvyhodnéni pro handicapované

T-Mobile vychazi vstiic jak seniorim, tak zdravotné postizenym. Handicapovanym
operator nabizi tarif S ndmi pro ZTP. Tento tarif nabyl platnosti a ¢innosti 30. 4. 2016.

Ceny v tabulce jsou vcetné DPH a plati pouze pii uzavieni smlouvy na 2 roky.

Tabulka 4: Tarif operdtora T-Mobile: S nami pro ZTP

S nami pro ZTP
Volani na ¢isla T-Mobile neomezené
Volani na ostatni Cisla 3,50 K¢/min
SMS na vsechna ¢isla neomezeng
MMS na vSechna ¢isla 4,90 K¢
Datovy limit 50 MB
Cena za mésic: 279 Ké

Zdroj: Vlastni zpracovani dle https://www.t-mobile.cz/tarif-pro-ztp

104 pryni tFi ¢tvrtleti 2016: navrat k ristu mobilnich trieb po osmi letech, stdle jedni¢kou v poc¢tu zakaznika.,
dostupné z: https://www.t-press.cz/cs/tiskove-materialy/tiskove-zpravy-t-mobile/prvni-tri-ctvrtleti-2016-
navrat-k-rustu-mobilnich-trzeb-po-osmi-letech-stale-jednickou-v-poctu-zakazniku.html
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Tento tarif je totozny s tarifem S nami v sitich, mési¢ni cena je vSak snizena o 20 %.
O tarif se miize uchazet kazdy, kdo splituje alesponi jednu z nasledujicich podminek: 1%°

a) je drzitelem prukazu ZTP z dtivodu Gplné nebo praktické hluchoty,

b) je drzitelem prukazu ZTP/P,

C) je osobou zavislou na pomoci jiné fyzické osoby ve stupni II, stupni III nebo stupni
IV nebo, jde-1i o nezletilou osobu, je fyzickou osobou, ktera o ni osobné pecuje,

d) je osobou, ktera vychovava nebo ktera osobné pecuje o nezletilou osobu, ktera mu
byla svéfena do péce nahrazujici péci rodici na zaklad¢é rozhodnuti ptislusSného
organu a ktera je drzitelem prukazu podle pismene a) nebo b),

e) je osobou zavislou na pomoci jiné osoby, a to Vv I. stupni zavislosti (nebo, jde-li 0
nezletilou osobu, ten, ktery o ni osobné pecuje), jestlize u Operatora Cerpala ptivodni

statni prispévek do 1. 7. 2008 vcetne.

Tyto podminky se shoduji s vymezenim zdravotné postizenych osob pro ucely zdkona o
elektronickych komunikacich uvedenych v § 43 odst. 4 aZ na posledni podminku obsazenou
pod pismenem e¢), ktera se v zakoné€ nenachazi, a operator T-Mobile tak umoziuje vyuziti
specialniho tarifu Sir§imu spektru uchazecid. Je nutno si uvédomit, ze ackoliv zakon o el.
komunikacich uklada povinnost poskytovateli univerzalni sluzby poskytnout zdravotné
postizenym osobam zvlastni cenové plany, operatorovi T-Mobile tato povinnost uloZena
nebyla, a pfesto specilni slevovy tarif nabizi. Povinnost operatorovi ani byt ud¢lena
nemohla, jelikoz nepodal ptihlasku do vybérového fizeni vyhlageného CTU dne 17. ledna
2014.

Tento tarif vSak zacal platit teprve nedavno (duben 2016). Do té doby nebyl v platnosti
zadny specialni tarif, ale operator nabizel bezplatné¢ 200 SMS a 200 volnych minut, oboje
ale pouze v siti T-Mobile. V porovnani s nynéj$im platnym tarifem se tento nezdal nijak
vyhodny. Handicapovani platili stejnou ¢astku jako ostatni uzivatelé a tézko fici, jestli viibec
stihli vyuzit volnych minut a SMS, které nabizel placeny tarif, natoz dalSich 200 SMS a 200

volnych minut, pfi¢emz je toto zvyhodnéni jesté limitované typem sité. Pro handicapované,

105 Obchodni podminky tarifu S ndmi pro ZTP., dostupné z: https://www.t-mobile.cz/dcpublic/OP-
Zvyhodneni_Zdravotne_postizeni.pdf
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ktefi vétsinou disponuji malymi finan¢nimi obnosy, byva diilezita spiSe nizsi cena tarifu,
diky které mohou usetfit.

S tarifem S nami pro ZTP v8ak handicapovani také nijak zvlast’ neusetfi. K minimalni
povinné placené cen¢ 279 K¢ jesté muze pribyt poplatek za volani do jiné sité, nez je
T-Mobile. Tato sluzba je zpoplatnéna 3,50 K¢ za minutu. Z tohoto diivodu se celkova cena

za mésic mnohdy mtize vysplhat nad 300 K¢.

4.1.2.3 Zvyhodnéni pro seniory

Lidem ve véku 60 a vice let nabizi operator T-Mobile tarif S nami pro seniory. Ceny

uvedené v tabulce 5 plati pfi uzavieni smlouvy na 2 roky.

Tabulka 5: Tarif operdtora T-Mobile S nami pro seniory

S nami pro seniory

Volani na vSechna ¢isla 50 volnych minut (poté 3,50 K¢&/min)
SMS na vSechna ¢isla 1,50 K¢
MMS na vSechna cCisla 4,90 K¢

Cena za mésic: 149 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovdni dle https://fwww.t-mobile.cz/tarif-pro-seniory

Pokud si tedy senior vystaci s 50 volnymi minutami, vyjde ho tento tarif na 149 K¢,
coz je celkem pfijatelna cena. V piepoctu zaplati za minutu volani 3 K¢. V porovnani

s cenami u predplacenych karet stoji minuta volani do vsech siti 3,90 K¢ 1%

, coz je 0 0,90
K¢ vice nez u tarifu. I pokud senior limit 50 minut vyCerpa, bude stale platit méné&, nez by
platil v pfipadé piedplacenych karet. Stejné je tomu i v piipadé posilani SMS,
u predplacenych karet je cena za SMS 1,90 K¢, tedy o 0,40 K¢ vyssi. Pokud by se tedy senior
rozhodoval mezi tarifem S nami pro seniory a pfedplacenou kartou, z hlediska ceny ho
rozhodné vyjde vyhodnéji tarif. Nutno si vSak uvédomit, Ze operator usiluje o to, aby lidé
volili spiSe tarify, jelikoZ si ziskaji zdkaznika na minimalné 2 roky a maji zaruceno, Ze senior

mésicné zaplati ¢astku alespon 149 K¢&. V ptipad¢ predplacenych karet tuto jistotu nemaji.

106 predplacené Twist karty., dostupné z: https://www.t-mobile.cz/nabidka-predplacenych-karet
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Je jesté nutno dodat, ze zadny ze zvyhodnénych tarifi typu S nami pro seniory ani
Snami pro ZTP nenalezneme v zdkladnim ptehledu tarifi a najit je na internetovych
strankach t-mobile.cz nebylo jednoduché. Pokud tedy senior nebo handicapovany o tarifech
vylozené nevi a nezna jejich nazvy, na oficidlnich strankach T-Mobilu je pravdépodobné

nenajde.

4.1.3 Vodafone

4.1.3.1 Zakladni informace o operatorovi

Mobilni operator Vodafone se nachazi na druhém misté nejvétSich svétovych
mobilnich operatori jak podle poétu zékaznikd, tak celkovych trzeb. V Ceské republice se
vSak nachazi az na tfetim misté, coz mtize byt zpisobeno jeho pozdnim vstupem na cesky
trh. Na trh nejdiive nastupuje mobilni operator Cesky mobil, kdyz v roce 1999 vyhraje
vybérové fizeni na tfettho mobilniho operatora. Provoz sité zahdjil pod znackou Oscar.
S nadnarodni spole¢nosti Vodafone navazuje Oskar partnerstvi az v roce 2005 a o rok
pozdéji se spoleénost piejmenovala na Vodafone Czech Republic a.s.'%
Pichled za prvni tii &tvrtleti 2016:1%

e Celkové trzby: operator nezvetejiuje
e Tarifni zakaznici: 2 372 000
e Zdkaznici s predplacenou kartou: 1 168 000

e (Celkem zakazniku: 3 540 000

4.1.3.2 Zvyhodnéni pro handicapované

Vodafone nabizi pro zdravotné znevyhodnéné osoby Zvlastni cenovy plan. Uvedeny
plan mohou vyuzivat osoby definované zakonem o el. komunikacich v § 43 odst. 4.
Viz Zvyhodnéni pro handicapové poskytované operatorem T-Mobile v odst. a) az d).
V tabulce 6 muzeme vidét dva nabizené tarify. Jeden se tyka pouze volani, druhy SMS.

Je proto mozZné vyuzit oba zaroven.

107 Historie firmy, dostupné z: http://www.vodafone-cz.eu/historie-firmy/
108 Tyzemsky Vodafone ldkal na nové zékazniky, dostupné z: http://byznys.ihned.cz/c1-65537200-tuzemsky-
vodafone-lakal-nove-zakazniky-do-zari-jejich-pocet-vzrostl-na-3-54-milionu
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Tabulka 6: Zviastni cenovy pldan operdtora Vodafone

50 minut
Volani na vSechna ¢isla 50 volnych minut (poté 5,04 K¢&/min)
SMS na vSechna ¢isla 1,51 K¢

Cena za mésic: 50,42 K¢

250 SMS
Volani na vSechna ¢isla 6,55 K¢/min
SMS na vSechna cisla 250 volnych SMS (poté 0,81 K¢)

Cena za me¢sic: 101,67 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani dle https://lwww.vodafone.cz/tarify/zvlastni-cenovy-plan/

Tyto tarify jsou odvozeny od balicki tarifu Na miru, pfiCemzZ jsou zlevnény
0200 K¢. K tarifiim Ize ptikoupit datovy bali¢ek 500 MB za 124,50 K¢ mési¢né. Cena tohoto
datového bali¢ku je vypocitana jako cena po slevé 50 % z tarifu Mobilni piipojeni. Pokud
by si tedy handicapovany pofidil oba tarify i datovy balic¢ek, zaplatil by celkem 276,59 K&.
Ale to pouze v pfipad¢, Ze by si vystacil s 50 volnymi minutami a 250 SMS, coz by mélo

byt pro ¢loveka, ktery pouziva mobilni telefon k osobnimu béznému uziti, dostatecné.

4.1.3.3 Zvyhodnéni pro seniory

Mobilni operator Vodafone vychazi vstfic i seniortim. Pokud je ¢lovéku nad 60 let,

muze vyuzit Tarif 60+. Detaily K tarifu miizeme vidét v tabulce 7.

Tabulka 7: Tarif operdtora Vodafone Tarif 60+

Tarif 60+
Volani na vSechna cisla 50 volnych minut (poté 3,49 K¢/min)
SMS v siti Vodafone Neomezené
Ostatni SMS 1,51 K¢
Datovy limit 50 MB
Cena za mésic: 249 K¢é

Zdroj: Vlastni zpracovani dle: https://www.vodafone.cz/tarify/tarif-60-plus/
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Senior tedy mési¢né zaplati minimaln€ 249 K¢. Pokud kromé volani vyuziva i sluzbu
posilani SMS, zvysi se mu poplatek za kazdou SMS do jiné sité o 1,51 K¢. Cena se tedy
rychle miize zvysit az k 300 K&/mésic. Vyhodou ale je, ze se nevyCerpané volné minuty
prevadi do dal$iho obdobi. BohuZzel vsak jen do toho nésledujiciho, a jesté ke vSsemu az poté,
co se spotiebuji volné jednotky v probihajicim zi¢tovacim obdobi. Osobn¢ nezndm zadného
seniora, ktery by vyuzival data v mobilu, divim se proto, Ze namisto aby byl tarif levné&jsi
a bez datového limitu, je drazsi a s daty. Mozna by se spise hodilo, kdyby byla moznost si
balicek s daty spise v piipad¢ zajmu dokoupit a samotny tarif by byl bez dat. Uvedena cena
249 K¢ je opét podminéna uzavienim smlouvy na 24 mésict. Pokud by senior chtél vyuzit
tarif bez smlouvy, cena by vzrostla na 311 K¢ za mésic.

Na rozdil od ostatnich operatorii, Vodafone uvadi tento zvyhodnény tarif v piehledu

zakladnich tarifii. Neni proto slozité se o ném dozvedét a zjistit si potfebné informace.

414 O2

4.1.4.1 Zakladni informace o operatorovi

Mobilni operator O jiz pod timto nazvem vznikl 1. ¢ervence 2006, poté co se t€hoz
roku sjednotily spole¢nosti Cesky Telecom a Eurotel Praha pod jediny spole¢ny pravni
subjekt s nazvem Telefonica O2 Czech Republic. Operator Eurotel provozoval piitom
v Ceské republice komeréni mobilni sit’ uz od roku 1991, byl tedy prikopnik mobilnich
operatortt v CR.1® Dalo by se tedy prepokladat, Ze bude disponovat nejvétsim poétem
uzivateld. Ackoliv oproti roku 2015 vzrostl pocet tarifnich zakaznikii o 2,5 %, stale zaostava
za operatorem T-Mobile.

Piehled za prvni tii &tvrtleti 2016:1°

e Celkové trzby: 27,720 miliard K&

e Tarifni zdkaznici: 3 330 000

e Zdkaznici s predplacenou kartou: 1 591 000
e Celkem zakaznikt: 4 921 000

e Primérny vynos na zédkaznika: 288 K¢

109 Historie spole&nosti., dostupné z: http://o2ceskarepublika.blogspot.cz/p/historie-spolecnosti.html
110 02 opét pFibyva zdkaznikd a zvysuje se pocet lidi s LTE SIM kartou., dostupné z:
https://mobilenet.cz/clanky/02-opet-pribyva-zakazniku-a-zvysuje-se-pocet-lidi-s-Ite-sim-kartou-31507
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Jak jiz bylo uvedeno, spole¢nosti Telefonica Czech Republic byla v ¢ervnu 2014
uloZena povinnost, V ramci univerzalni sluzby Radou Ceského telekomunika¢niho uiadu,
umoznit osobam se zvlaStnimi socidlnimi potiebami (v souladu s § 44 a 45 zakona

o el. komunikacich) vyuzit zvyhodnéné cenové plany.

4142 Zvyhodnéni pro handicapované

Zdravotné postizeny muize u operatora Oz vyuzit statni prispévek 200 K¢ jako slevu
bud’ na sluzby pevné sité, nebo na mobilni tarify, které maji mé&si¢ni cenu alespon 249 K¢.
Narok na piispévek maji osoby dle § 43 odst. 4 pism. a) az d) zakona o el. komunikacich,
tedy osoby, kterym nabizi zvyhodnéné tarify i operatoii T-Mobile a Vodafone.

02 vsak nabizi handicapovanym i dals$i slevu, kterou mohou vyuzit jak vyse uvedené
osoby, tak i osoby se stupném zavislosti 1., nebo osoby, které vychovavaji nebo osobné
pecuji o nezletilou osobu se stupném zavislosti 1. Tato sleva se lisi podle toho, zda je
vztaZena na mobilni sluZzby nebo na sluzby pevné sité. Sleva k vybranym mobilnim tarifim
(s minimalni cenou 249 K¢) ¢ini 49 K¢. Sleva na volani z pevné linky je 210 K¢&.

Statni prispévek i sleva Oz se séitaji, proto se celkova sleva na mobilni sluzby mtze
vySplhat az na 249 K¢ a na sluzby pevné sité az na 410 K¢. Tyto slevy uz jsou opravdu
znatelné.

Nejlevnéjsi tarif, ktery je operatorem poskytovan, je FREE Oz 60, jehoZ podminky
jsou uvedeny v tabulce:

Tabulka 8: Tarif FREE O, 60

FREE O2 60
Volani v siti O Neomezené
Volani do ostatnich siti 60 min (poté 3,5 K¢&/min)
SMS v siti O2 Neomezené
SMS do ostatnich siti 1,50 K¢
Datovy limit 50 MB
Cena za mésic: 349 K¢é

Zdroj: Vlastni zpracovani dle: https://www.02.cz/osobni/mobilni-tarify/
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4143 Zvyhodnéni pro seniory

Mobilni operator Oz nenabizi na rozdil od ostatnich operatorii senioriim zadny
zvyhodnény tarif. Do konce biezna 2016 mohli seniofi nad 60 let vyuzivat mési¢ni slevu 50
K¢ na jakykoliv z FREE tarifi. Nyni je tato sleva nahrazena volnymi 120 SMS do vSech siti.
To vsak plati jen pro seniory, ktefi jiz tarif se slevou vyuzivali a maji uzavienou smlouvu.
Seniofi méli alespoit moznost odstoupit bez finan¢ni nahrady od smlouvy, pokud to pro né
znamenalo zhorSeni podminek, coz urcit¢ znamenalo. Ackoliv se operator ohrazuje tim,
ze 120 SMS je ve stejné hodnote jako 50 K¢ sleva, pro seniora je spise dllezité usettit, nez
mit balicek volnych SMS. Zvlasté kdyz je o seniorech znamo, ze spise volaji, nez pisi SMS.
Nejlevngjsi tarif, ktery je seniory hojné€ vyuZzivan, stoji 349 K¢. Jedna se o stejny tarif, ktery
byl jiz uveden v Tabulce 9.

Tento tarif toho sice nabizi mnoho, s nejvétsi pravdépodobnosti by senior neptekrocil
hranice volnych minut ani volnych SMS, které mu byly poskytnuty, takze by nic nedoplécel.
| pfesto je vSak cena 349 K¢ celkem vysokd, zvlaSt’ pro seniora. Kdyby stéle platila sleva

50 K¢, urcité by byl tarif ptijatelnéjsi.

4,15 SeniorTel

SeniorTel je mobilni virtudlni operator, ktery vyuZiva sitovou infrastrukturu
T-Mobile, tudiz ma i stejné pokryti jako tento operator. Jak z ndzvu vyplyva, zamétuje se
vyhradné na seniory.

O tarify tohoto virtualniho operatora se mohou uchazet pouze drzitelé Senior Pasu.
Jedna se o slevovou kartu, kterd je Casové neomezena a je vydavana zdarma. Ziskani tohoto
pasu je jednoduché, vyzaduje pouze registraci na webové strance seniorpasy.cz. O slevovou
kartu se mohou uchézet lidé uz od 55 let véku. Ziizeni tarifu je poté zdarma a je bez zédvazku,
lidé tedy mohou od smlouvy kdykoliv bezplatné odstoupit. Dlouho platilo, Ze SeniorPas bylo
mozn¢ ziskat jen v Jihomoravském, Kralovéhradeckém, Moravskoslezském, Olomouckém
a Pardubickém kraji. Od roku 2017 je vSak tato sluzba rozsifena do viech kraji Ceské

republiky. 1

111 SenjorTel. Tarify, které dévaji smysl., dostupné z: http://www.seniortel.cz/
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Virtualni operator nabizi celkem tii tarify, které jsou odstupnované dle nabizenych

volnych minut:

Tabulka 9: Tarify virtudalniho operatora SeniorTel

. . Minuta
Nazev Volné er}u:[a volani do SMSv SMS (’jo Cenaza
. . volani v , ‘o ostatnich v .
tarifu minuty " ostatnich siti iy mésic
sitl ir siti
siti

Pro jistotu 0 1,90 K¢ 1,90 K¢ 1,50 K¢ 1,50 K¢ 30 K¢

Kdyz chci 50 0,70 K¢ 1,70 K¢ 0,70 K¢ 1,50 K¢ 80 K¢
Povidej 110 0,70 K¢ 1,70 K¢ 0,70 K¢ 1,50 K¢ 140 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani dle: http://www.seniortel.cz/cenik

Do nasledujiciho obdobi se mohou pfevést nevyéerpané volné minuty, pro mnohé
vSak muze byt nevyhodné, Ze se vtefiny v prvni minuté U¢tuji jako minuta. Po této prvni
minuté se vSak jiz Gctuje po vtetinach.

K témto tarifiim lze dokoupit datové balicky:

e 150 MB za 80 K¢
e 300 MB za 130 K¢
e 600 MB za 200 K¢

Pokud tedy senior sviij mobilni telefon moc nevyuziva a mési¢né provola pouze
kolem 25 minut, vyplati se mu tarif Pro jistotu. Pfi provolani 25 minut by zaplatil mési¢né
78 K¢. Tuto hranici provolanych minut v§ak miiZe senior snadno piekrocit, proto je tarif

Kdyz chci urcité vhodné&jsi nez tarif Pro jistotu.

4.1.6 Diléi zavér

4.1.6.1 Handicapovany

Z uvedenych nabidek tarifti pro seniory a handicapované se da celkem snadno urcit,
které jsou vyhodné a které nikoliv. Samoziejmé zalezi, nakolik senior a handicapovany
vyuzivaji sluzeb operatora, tedy kolik minut provolaji a kolik SMS mési¢né odeslou.

Pro handicapované je jednoznacné nejvyhodnéjsi vyuZzivat sluzeb operatora Oq,

u kterého diky statnimu ptispévku a sleve, kterou operator handicapovanym umoziuje, usetii
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az 249 K¢&. Nejlevngjsi tarif u Oz snazvem Tarif FREE Oz vyjde mési¢né na 349 K¢.
Handicapovani tedy po vyuziti slev zaplati mésicné pouze 100 K¢&. V tabulce €. 6 jsou
uvedeny detaily tarifu. Primérny ¢loveék si vétSinou s neomezenym volanim a SMS v siti
a s 60 volnymi minutami vystac¢i. V cen¢ jsou zahrnuta i data 50 MB. Priplatky vSak
nastanou, kdyz bude handicapovany posilat SMS do jinych siti. S nejvétsi pravdépodobnosti
100 K¢ neni konecna mésicni Castka, ale zvysi se o cenu poslanych SMS mimo sit’ Oa.
I piesto by celkova ¢astka neméla presahnout ceny tarifii u ostatnich operatoru, a proto se
tento tarif jevi jako nejvyhodné;jsi.

Naopak nejméné vyhodné pro handicapované je ztizovat si tarif u operatora T-Mobile.
Tarif S nami pro ZTP neni extra vyhodny. K minimalni povinné placené cené¢ 279 K¢ je
tieba pricist piiplatek za volani do ostatnich siti. Tato sluzba je zpoplatnéna 3,50 K¢
za minutu. Mésicni ¢éstka se tedy lehce vySplha nad 300 K¢.

Pro nazornou ukazku se hodi modelové piiklady uvedené v Tabulce 10, kde zjistime,
kolik handicapovany zaplati u jednotlivych operatorti, pokud mésic¢né:

e 1. varianta: provola 50 minut (z toho 20 minut do vlastni sité), posle 20 SMS
(z toho 10 SMS do vlastni sit¢)

e 2. varianta: provola 80 minut (z toho 35 minut do vlastni sit¢), posle 40 SMS
(z toho 25 SMS do vlastni site), vyuzije 50 MB dat

Tabulka 10:Modelové priklady pro handicapovaného

Zakladni Cena pri Cena pri
Operator Nazev tarifu ]
cena tarifu 1. varianté 2. varianté
T-Mobile S nami pro ZTP 279 K¢ 384 K¢ 436,5 K¢
50 minut + 250 SMS | 152,09 K¢ 152,09 K¢ 427,79 K¢
Vodafone
O2 Tarif FREE O2 60 100 K¢ 115 K¢ 122,5 K¢

Zdroj: Viastni zpracovani dle jiz zjistenych informaci

Dle dvou variant tvofenych kombinaci provolanych minut, poslanych SMS a ve druhé
variant¢ i1 vyuzitych mobilnich dat jasn¢€ vidime, u kterého operatora handicapovany zaplati

nejméné a u kterého naopak nejvice. Z tabulky je jednoznacné, Ze pro handicapovaného je
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vyuzivani sluzeb u operatora T-Mobile opravdu nevyhodné, oproti cendm u operatora O se
pfi druhé varianté preplati dokonce o ¢astku vyssi 300 K¢&. U operatora Vodafone byl pocitan
jak balicek 50 minut a 250 SMS dohromady, tak i kazdy zvlast' (Seda barva). Samotny
operator doporucuje potizovat si tyto balicky dohromady. Pokud si vsak ¢loveék potidi pouze
jeden z balickt (50 minut, nebo 250 SMS), mél by si dikladné propoditat, kolik opravdu
provolé nebo propisSe SMS, jelikoz ceny téchto tarifli se pii riznych poctech minut a SMS
znacn¢ zméni. Do konec¢ného porovnavani vyhodnosti tarifi proto nebyly samostatné
balicky zafazeny. Je také vhodné pozorovat rozdil mezi zakladni cenou tarifu a cenou pii
druhé varianté u operatora Vodafone. Tento rozdil je 275 K&, tzn., Ze poplatek prevysuje
zakladni ¢astku a spotiebitel se ur¢ité mize divit, kolik je nakonec povinen zaplatit.

Co se ty¢e informovani handicapovanych o tarifu prostfednictvim webovych stranek
jednotlivych operatori, ani u jednoho z operatorti nebylo jednoduché zvyhodnéné plany
dohledat. Pokud tedy handicapovany c¢lovék vylozené o slevé nevi, nebo nezna nazev
zvyhodnéného tarifu, je velmi pravdépodobné, ze se bude poohlizet po béznych tarifech

bez slev, coz je pro mobilni operatory samoziejmé vyhodnéjsi.

4.16.2 Senior

Pro spotiebitele seniora je nejvyhodngj$i vyuZivat sluzeb virtualniho operatora
SeniorTel. Pokud senior vyuziva sluzeb mobilniho operatora minimalné, tedy malo
telefonuje a neposila ¢asto SMS, je pro n¢j idealni tarif Pro jistotu, jehoZ cena je pouze
30 K¢&. Pro vétSinu seniortt bude v§ak vhodnéjsi si potidit tarif KdyZz chci, se kterym mohou
volat vice a jehoZ mési¢ni cena je 80 K¢.

Seniortim naopak nejméné vychazi vstiic operator Oz, ktery jim jiz neposkytuje zadné
slevy. Nejlevnéjsi tarif u Oz by tedy seniora vySel na 349 K¢, coz je oproti cenam tarifii
poskytovanych operatorem SeniorTel zna¢né vyssi ¢astka.

Zde je také vhodné si uvést modelové piiklady. V tabulce 11 pozorujeme, kolik senior
zaplati u jednotlivych operatort pti riznych variantach:

e 1. varianta: 40 minut (z toho 25 minut do vlastni sit¢ — u SeniorTel se
neptedpoklada volani do vlastni sit¢), 10 SMS (z toho 5 SMS do vlastni sité
-nepiedpoklada se u SeniorTel)
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e 2. varianta: 90 minut (z toho 55 minut do vlastni sit¢ — u SeniorTel se
nepiedpoklada volani do vlastni sit¢), 15 SMS (z toho 10 SMS do vlastni sité

— nepiedpoklada se u SeniorTel)

Tabulka 11:Modelové priklady pro seniora

Operiitor Nizev tarifu Zakladni Cena pri Cena pri
cena tarifu 1. varianté 2. varianté

T-Mobile S ndmi pro seniory 149 K¢ 164 K¢ 311,5 K¢
Vodafone Tarif 60+ 249 K¢ 256,55 K¢ 396,15 K¢
02 Tarif FREE 02 60 349 K¢ 356,5 K¢ 356,5 K¢
Pro jistotu 30 K¢ 121 K¢ 223,5 K¢

SeniorTel Kdyz chci 80 K¢ 95 K¢ 170,5 K¢
Povide;j 140 K¢ 155 K¢ 162,5 K¢

Zdroj: Viastni zpracovani dle jiz zjistenych informaci

Je predpokladano, ze seniofi pouzivaji svilj mobilni telefon nejcastéji na telefonovani,
proto pro ob¢ varianty bylo voleno spise vice provolanych minut a méné¢ SMS. Mobilni data
nejsou mezi seniory hojné vyuzivana, z tohoto diivodu nebyly do variant zatfazovany. Jak jiz
bylo pfedpokladano, nejvyhodnéjsi tarif nabizi SeniorTel, a to pro obé varianty. Tento
operator neni prili§ znamy a disponuje mens$im poétem zakaznikd, proto bylo pocitano, ze
veskerd volani a SMS smétuji do ostatnich siti. Naopak nejméné vyhodny u prvni varianty
vySel tarif operatora Oz a u druhé varianty tarif operatora Vodafone. Rozdily mezi
nejlevnéjSimi a nejdraz$imi cenami jsou okolo 250 K¢, coz je uz znatelna ¢astka.

V informovani o seniorskych tarifech si nejlépe vede Vodafone, ktery jako jediny
operator zaclenil zlevnény Tarif 60+ do zékladniho piehledu tarifii (viz obrazek 2). Seniorovi
by se tedy u operatora nemélo stat, ze by o existenci vyhodného tarifu nevédél a nedoslo by
u n¢ho k vyuZivani nezlevnénych tarifi. Naopak u operatora T-Mobile bylo slozité tarif
na internetovych strankach dohledat, proto je malo pravdépodobné, Ze se senior o tarifu
Snami pro seniory dozvi. Webové stranky operatora SeniorTel jsou sice piehledné,
ale jelikoZ nabizi sluzby pouze seniortim, neda se tento znak posuzovat. Problémem je spiSe

fakt, Ze mnoho seniort pravdépodobné ani netusi 0 existenci tohoto virtualniho operatora.
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Obrazek 2: Zakladni nabidka tarifit operatora Vodafone

Volani Internet Telefony a zarizeni Centrum péce 8 Mij Vodafone

- -
arify
Shanite neomezené volani nebo treba tari&
.pro mladé? Kouknéte na nabidku tarifd.

{60
Tarify Tarif Tarif Tarif Tarify
pro jednotlivce pro rodinu pro mladé pro seniory pro firmy

Zdroj:PrintScreen z https://www.vodafone.cz/tarify/

Daéle je vhodné porovnat, od jaké veékové hranice poskytuji operatofi seniordim
slevové tarify. V tabulce 12 pozorujeme, ze tyto hranice nejsou stejné vysoké a virtualni
operator SeniorTel poskytuje své tarify uz o 5 let mladsim lidem nez T-Mobile
nebo Vodafone. Dle grafu 1 v teoretické Casti prace vSak 45 % Ceské populace povazuje
za seniora Clovéka nad 60 let, tudiz veékové hranice stanovené operatory T-Mobile
a Vodafone jsou opravnéné. Divodem, pro¢ SeniorTel nabizi své tarify lidem uz od 55 let,
muze byt kromé vstiicného kroku i snaha ziskat vice zdkaznikli. Opét zminuji, ze O2

nenabizi pro seniory Zadny tarif, a proto u nich zadna hranice neexistuje.

Tabulka 12: Vek seniora dle operdtorii

Operator Vék

T-Mobile > 60 let
Vodafone > 60 let
SeniorTel > 55 let

Zdroj: Viastni zpracovani dle jiz zjistenych udaju
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4.2 Analyza poskytovani sluZeb Vv kamennych prodejnach
mobilnich operatora

421 Uvodem

Analyzou webovych stranek operatort bylo jiz zjisténo, jaké sluzby jsou
znevyhodnénym obcCaniim poskytovany a také do jaké miry seniory a handicapované
o téchto sluzbach operatofi informuji. Je tedy také vhodné zjistit, co nabizi personal
kamennych prodejen a zda se jimi nabizené tarify shoduji stémi na internetu. K této
komparaci poslouzila metoda mystery shoppingu, pii které se technikou fiktivniho
nakupovani da zjistit, jak se prodejci chovaji, jaky produkt nabizeji, zda vyuzivaji nekalych
¢1 agresivnich obchodnich praktik k ziskani zdkaznika apod.

Pro ucely této prace bylo navstiveno celkem Sest kamennych prodejen operatort
ve mésté Hradci Kralové, jejichz seznam je uveden v ptiloze ¢. 3. Kazdy z operatori byl
navstiven dvakrat, pokazdé v jiné pobocCce. Ve vSech piipadech byl persondl pozadan
o nabidku vhodného tarifu pro seniora (,,mého dédu‘), ktery planuje koupi nového mobilu.
Na ptipadny dotaz, nakolik by sluzeb vyuzival, byla ptipravena odpoveéd’: ,, provold 40-50
minut a napise okolo 10 SMS za mésic. Data nevyuzije viibec. “ *2 Po kazdé navstévé byly
zaznamenany zjisténé poznatky. Jednim z cilti bylo naptiklad zjistit, zda se prodejce vzdy
zepta, nakolik by senior vyuzival sluzeb, tedy kolik pfiblizné provold minut a posle SMS.
Dale také, zda nabidne vice alternativ, mezi kterymi se da rozhodnout. Hlavnim téelem bylo
zjistit, jestli prodejci nabidnou jejich zvyhodnéné tarify pro seniory, nebo jiné tarify
bez zvyhodnéni. U prodejce z T-Mobile byla o¢ekavana nabidka tarifu S nami pro seniory
a u prodejce z Vodafone zase Tarif 60+. Oz sice zadny zvyhodnény tarif neposkytuje,
ale do Setfeni byl piesto zafazen, jelikoZ se hodnotily i dalsi kritéria jako srozumitelné
vysvétleni produktu, vstficnost personalu a také do jaké miry prodejce tlaci na zakaznika
k uzavieni smlouvy. Vysledky z pribéhi vSech rozhovori jsou shrnuty v tabulce 13. Zptisob
hodnoceni jednotlivych radki tabulky je nasledujici:

1.-3.: ANOXNE
4. —6.: hodnoceno body 1-5 (5 nejvyssi)
7.: vycCet

112 potteby se shoduji s 1. variantou pouZitou v modelovém ptikladu pro seniora (Tabulka &. 11)
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Tabulka 13: Souhrnna tabulka s hodnocenymi kritérii pri navstévach jednotlivych pobocek

Hodnocena kritéria T-Mobile Vodafone 02
Navstéva 1. 2. 1. 2. 1. 2.
1. | Dotazovani na dotaz na
potieby (pocet ano ano ano ano max. ne
minut, SMS) cenu
2. | Nabidka vice
. ne ne ne ne ne ne
alternativ
3. | Nabidka ano-
ZV)".hodnéného ano ne ano ano [okiil] -
tarifu
4. | Srozumitelné
vysvétleni 5 4 4 4 5 4
produktu
5. | VstFicnost a ochota
obsluhujiciho 5 3 3 4 4 2
6. | Tlak k uzavieni
smlouvy 1 2 4 3 4 1
7. | Poskytnuti plan
materiala plan plan tarifu plan
tarifu tarifu o tarifu vizitka vizitka
vizitka
vizitka | vizitka vizitka
prospekt

Zdroj: Viastni zpracovani dle zjistenych informaci
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4.2.2 Dopliujici poznatky z nav§tév prodejen T-Mobile
4.2.2.1 Prvninavstéva

Doplnujici informaci K tabulce je naptiklad piesvédCovani prodavajicim, ze senior
provola rozhodné vice minut nez jen 40, naptiklad kvili Castym telefonatim seniorti
lékaram. Poté co bylo prodéavajici vysvétleno, ze dédovi bude 40 minut urcité stacit, nabidla
zvyhodnény tarif S ndmi pro Seniory. Tarif srozumitelné vysvétlila, vystupovala piijemné,
na ruzné dotazy ochotné odpovédéla. Detaily tarifu byly podrobné vypsany (viz ptiloha
¢. 4). Prodavajici nevyvijela zadny natlak k uzavieni smlouvy ihned na poboc¢ce. V zavéru

rozhovoru dala vizitku s tim, ze se mame obratit s dal§im FeSenim na ni.

4.2.2.2 Druha navstéva

Prodavajici se nejprve zeptal na potieby seniora, ale po sdéleni, kolik déda priblizné
provola a propise, se mne také se snazil prfesveédCit, ze senior provola vice nez jen 40 minut.
Poté v§ak misto zvyhodnéného tarifu nabidl tarif S nami v sitich, ktery stoji mésicné 349 K¢&.
Na otazku, zda nemaji néco levnéjsiho, odpovedél, Ze tento tarif je nejlevnéjsi. Nezminil ani
pouziti pfedplacenych karet ani tarif S nami pro seniory. Tarif S nami v sitich sice vysvétlil
dobte, popsal vSechny vlastnosti, ale jeho chovani nebylo tak piivétivé a vstiicné, jako

Vv pfedchozim ptipadé. Na konci dal vizitku s tim, at’ ho kontaktujeme, az se rozmyslime.

4.2.3 Doplitujici poznatky z navstév prodejen Vodafone

4.2.3.1 Prvni navstéva

Prvni otazka prodéavajiciho byla na potieby seniora. Po zodpovézeni ihned nabidl
tarif Smart 50. Pfi vysvétlovani detailli tarifu vyslo najevo, Ze se podminky shoduji
s podminkami Tarifu 60+ uvedeného na strankach, pouze ho nazval jinak. Detaily tarifu byly
vypsany na zvlastni formulat (viz ptiloha ¢. 5). Prodavajici ochotné odpovidal na otazky,
jeho chovani vsak putsobilo pon¢kud znudéné. Poté co vysvétlil tarif, nabidl okamzité
uzavieni smlouvy. Na otazku, zda u toho nemusi byt déda osobné&, odpovédél, ze nemusi.
Pii odchodu byl poskytnut kontakt na prodavajiciho a ¢asopis CILICHILY, kde jsou mimo

jiné uvedeny a popsany rtizné tarify poskytované operatorem.
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4.2.3.2 Druha navstéva

Prodavajici se také jako v ostatnich piipadech zeptal, kolik minut a SMS bude déda
vyuzivat. Nasledné nabidl zlevnény tarif, produkt detailné¢ vysvétlil, vypsal podrobnosti
1 kontakt. Jeho chovani pasobilo pfijemné, zeptal se, zda chceme uzavtit smlouvu jesté dnes,

ale nijak zvIlast’ nevyvijel natlak.

4.2.4 Dopliujici poznatky z navstév prodejen O2
4241 Prvninavstéva

Prodavajici se nezeptal jako v ostatnich ptipadech na pfiibliznou mési¢ni potiebu
minut a SMS seniora, ale na cenu, kterou si pfedstavujeme. Odpovéd’ byla, ze co nejnizsi,
tteba kolem 200 K¢&. Prodavajici se nejdiive zamyslel a poté se zeptal na milj veék a nabidl,
Ze by se smlouva sepsala na mou osobu. V tom piipadé by mohl nabidnout studentsky tarif
s ndzvem [:kil:], ktery mésic¢né stoji 299 K¢ a je celkové nejlevnéjsi z poskytovanych tarift
O2. Detaily produktu podrobné vysvétlil, chovani bylo vstficné, na otdzky odpovidal
ochotné. Nasledné se zeptal, zda mize rovnou sepisovat smlouvu. Po odpovédi, Ze je
nejdiive potfeba vSe s dédou prodiskutovat, se jeho vstificné chovéni trochu zménilo.

Ke konci dal vizitku, s tim, Ze az dojde k rozhodnuti, mame se na n¢j obratit.

4.2.4.2 Druhé navstéva

Prodavajici bez optani na potieby seniora (minuty, SMS) sdélila, ze vhodny tarif,
ktery muze nabidnout, vyjde mésicné na 349 K¢. Po detailnim vysvétleni produktu se
potvrdilo, Ze mysli tarif FREE Oz 60, ktery je na internetovych strankach nejlevnéjsi (pokud
zékaznikem neni student). Na otdzku, zda existuje néjakd levnéjsi varianta, odpovedéla
zamitaveé. Dale jiz pusobila, ze neusiluje o ziskani nasi pozornosti. Ke konci dala vizitku

a ani nenabizela uzavieni smlouvy.

56



4.2.5 Diléi zavér

Z uvedeného je patrné, ze velmi zélezi na konkrétnim prodéavajicim, protoze mira
vstiicnosti a kompetence vuci zakaznikovi je u jednotlivet riznd. Da se vyloucit, Ze by
zalezelo na znalostech jednotlivych prodejcli, protoze by méli byt Skoleni a detailné
informovani o veSkerych nabizenych tarifech operatora. V prodejn¢ T-Mobile i Oz byl
pii dvou navstévach se stejnym pozadavkem na tarif nabidnut pokazdé jiny produkt.
Duvétivy senior vétSinou piedpoklada, Ze mu personal nabidne pro néj nejvyhodnéjsi
produkt, a proto je velmi pravdépodobné, ze by smlouvu uzavtel ihned na prodejné. Poté je
to tedy jen o S$tésti, na jakého prodavajiciho zrovna narazi. V tabulce 14 je uvedené
porovnani, kolik by senior zaplatil u jednotlivych operatorii dle persondlem doporuc¢enych
tarifi. Tyto ceny jsou opravdu rozdilné jak mezi tarify nabizenych v ramci jednoho

operatora, tak mezi vSemi nabizenymi tarify.

Tabulka 14.: Persondlem nabizené tarify a jejich ceny

Tarif Cena pii vyuziti | Rozdily cen v ramci
ari
1. varianty 13 jednoho operitora
S nami pro seniory (T-Mobile) 164 K¢
: : 237,5 K¢
S nami v sitich (T-Mobile) 401,5 K¢
Tarif 60+ (Vodafone) 256,55 K¢ -
[:kal:] (O2) 306,5 K¢
- 50 K¢
Tarif FREE O 60 (O>) 356, 5 K¢

Zdroj: Viastni zpracovani dle zjistenych dat

Zajimavym zjisténim je i fakt, Ze pfi prvnich navstévach prodejen, nachéazejicich se
ve spoleéném obchodnim centru, se chovali prodejci pfivétivéji a nabizeli levnéjsi tarify.
Pravdépodobné je to zpiisobeno vysokou konkurenci v daném misté, nebot’ se prodejny
operatori nachazeji par desitek metri od sebe. Prodejce tak miize ocekavat, ze zdkaznik
navstivi vSechny operatorské prodejny a vybere si nejvyhodnéjsi nabidku. Neda se vSak

vyloucit, ze Slo pouze o ndhodu a §tésti na vstticné prodejce.

113 1. varianta = 40 provolanych minut (z toho 25 minut do vlastni sit&), 10 SMS (z toho 5 SMS do vlastni sit&)
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Dalsim poznatkem z navstév je, Zze ve vétSiné piipadd prodejei pii komunikaci
nepouzivali nazvy tarifii. NejspiSe se tim snazili navodit pocit, Ze nabidka je sestavena presné
na miru dle potieb zékaznika. Pouze ve dvou piipadech pouzili prodavajici nazev,
a to pfi prvni navstéveé prodejny Oz, kdyZ se jednalo o tarif [:ktl:] a pfi prvni navstéve
prodejny Vodafone. Zde vsak prodavajici neuvedl nazev Tarif 60+, ktery by v seniorovi
mohl evokovat, ze je to opravdu tarif vhodny pro jeho vékovou i cenovou kategorii, ale tarif
nazval Smart 50 (tento tarif neni vitbec uveden na internetovych strankach operatora).

Na nepoctivé jednani doslo Vv ptipadé€, kdy se prodejci snazili o okamzité uzavieni
smlouvy, aniz by byl pfitomen samotny senior, na kterého by smlouva méla byt sepsana.
Nejveétsi tlak byl zaznamenan Vv prvnim piipadé navstévy O, zde se vSak jednalo o tarif
studentsky, ktery by mél byt napsan na mou osobu, tudiz se to nejevilo natolik zvlastni, jako
tlak ze strany prodejce Vodafone, ktery nabizel seniorsky tarif, a pfesto se snazil uzaviit
smlouvu se mnou, a ne se samotnym seniorem. Smlouva by sice byla pravdépodobné
napsana na mne, ackoliv v podminkéch tarifu je uvedeno, ze osoba musi byt starsi 60 let.

Za nekalou obchodni praktiku se d4 povazovat neuvedeni zvyhodnéného tarifu
Vv ptipadé druhé navstévy prodejny T-Mobile. V této situaci nebyla uvedena podstatna
informace, kterou spotiebitel potfebuje pro rozhodnuti koupé. Senior si poté zakoupi
nevyhodny tarif, ackoliv spliiuje pozadavky pro ziskani zvyhodnéného seniorského tarifu.
Jedna se tedy o klamavé opomenuti uvedené v zakoné€ o ochrané spotiebitele v § 5a. Zaroven
nebyla ani v jednom pfipadé¢ zminéna alternativa vyuziti pfedplacené karty. Pti pouziti
predplacené karty neni zdkaznik vazadn Zadnou smlouvou, pravdépodobné proto tuto
moznost prodejci zakaznikovi nenabidli. Tento pfipad se da také povazovat za klamavé
opomenuti.

Divodem, pro¢ prodejce T-Mobile nenabidl zvyhodnény tarif, je urcité systém
odménovani zaméstnance nejen podle poctu uzavienych smluv se zdkaznikem, ale také
podle hodnoty téchto smluv. Dle osobniho rozhovoru se zaméstnancem T-Mobile bylo
zjisténo, ze zaméstnanci jsou lépe ohodnoceni, kdyz prodaji co nejdrazsi tarif. Z tohoto
divodu se prodejci nejen snazi uzaviit smlouvu se zdkaznikem co nejdiive, ale 1 nabizeji
méné vyhodné tarify. Nastrojem k prodavani drazsich tarifl je i pfesvédCovani zakaznika,
ze potrebuje vice volnych minut a SMS. K tomuto pfipadu doslo pii obou navstévach

prodejen T-Mobile.
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4.3  Analyza hovoru seniori do spolecnosti T-Mobile

4.3.1 Uvodem

Pro sbér dat z telefonatti seniorti na infolinku spole¢nosti T-Mobile bylo osloveno
oddeleni zakaznického servisu v kralovéhradecké pobocce. Sbiranim dat byl povéten jeden
pracovnik v obdobi od 1. 12. 2016 do 31. 1. 2017. Zamé&stnanec zakaznického servisu
standardné pracuje 21 dni v mésici, to znamena, ze Setieni probihalo celkem ve 42 dnech.
Zaméstnanci tohoto callcentra v priméru za svou denni pracovni dobu vyfizuji hovory
5,5 hodiny. Dale bylo zjisténo, ze praimérna délka telefonatu Cini 315 vtefin. Dulezitou

informaci je i to, ze volani do zakaznického centra neni zpoplatnéné.

4.3.2 Analyza hovori

Za sledované obdobi odbavil pracovnik zakaznického servisu celkem
1493 telefonati. Obcané nad 60 let telefonovali ve 404 ptipadech, coz ¢ini 27 % hovort.
VéEk volajiciho byl ur€en na zékladé rodného cisla uvedeného ve smlouve, kterou si
pracovnik pfi kazdém hovoru zobrazuje na svém monitoru. Handicapovani nebyli béhem
sbéru datu identifikovani, protoze K jejich rozpoznani by bylo potieba piimého dotazu
operatora, coz je nesmyslné a nerealizovatelné. Dale tedy byly sledovany pouze hovory
seniort. Podle divodu volani byly hovory rozdéleny do 5 skupin: poskytovani informaci,
stiznosti, poruchy, realizace objednavek a ostatni. Vysledky zjisténi 1ze pozorovat v tabulce
15.

Nejcastejsi pozadavek, jaky seniofi maji, je poskytovani informaci. To se vyskytlo
v 219 ptipadech, z toho 118krat poskytovand informace souvisela s vyactovanim, 54krat
s nastavenim sluzeb a o sdéleni ostatnich informaci Slo 47krat.

Druhym nejcastéjsim diivodem hovorti byly stiznosti, kterych bylo celkem 72.
Seniofi vznaSeli stiznosti v 31 piipadech na své vylctovani, na Spatné nebo nepiesné
poskytnuté informaci si sté¢Zovali v 25 ptipadech a ve zbylych 16 piipadech §lo o ostatni
stiznosti. Je dualezit¢é vSak zdiraznit, Zze tyto stiznosti byly opravnéné pouze

v 18 telefonatech, tedy kazda 4. stiznost.
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Mensi zastoupeni maji telefonaty souvisejici s poruchami (57 hovort, z toho 42krat

porucha hlasové sluzby a 15krat porucha datové sluzby) a objednavky (42 hovorn).

Nejcastéjsi objednavkou, kterou seniofi realizovali, je prodlouzeni smlouvy a to v 37

piipadech.

Tabulka 15: Diivody hovorii seniory do spolecnosti T-Mobile

Poskytovani informaci 219
Vyuctovani 118
Nastaveni sluzeb 54
Ostatni 47
StiZnosti 72 Opravnéné 18, neopravnéné 54
Vyuctovani 31
Poskytovani 25
informaci
Ostatni 16
Poruchy 57
Hlasové sluzby 42
Datové sluzby 15
Realizace objednavek 42
Prodlouzeni smluv 37
Aktivace smluv 5

Ostatni

14

Zdroj: Vlastni zpracovani dle nasbiranych dat
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Podil zastoupeni jednotlivych skupin Ize vidét v grafu 4.

Graf 4: Procentudlni zastoupeni druhu pozadavku seniora na zdakaznicky servis spolecnosti
T-Mobile.

m Poskytovani infomaci
StiZnosti

= Poruchy

® Realizace objedndvek

= Ostatni

Zdroj: Viastni zpracovani dle zjistenych dat

4.3.3 Diléi zavér

Z mnozstvi volajicich star$ich 60 let je vidét, ze hovory seniord tvoii vice nez ¢étvrtinu
vSech hovort. Da se tedy fici, ze pln€ vyuZzivaji moznosti telefonické podpory stejné jako
lidé v aktivnim véku.!** Je dobrym zjisténim, Ze maji diivéru v jednani po telefonu a usetii
se tak cesty na pobocku, coz mtize byt pro starsi obcany casto prekazkou. Vice jak polovina
odbavenych hovor se tykala poskytovani informaci. To miZe znacit, Ze operator
neposkytnul zakaznikovi dostatek informaci o svych produktech. Divodem muze byt
I zvidavost ze strany seniord nebo potieba potvrzeni n&jakych jejich domnének. Pokud totiz
volaji, aby zjistili rizné informace, nejcastéji zacinaji jejich hovory slovy: ,,Zaslechl/a jsem*,
,Bylo mi fe¢eno* nebo ,,Nékde jsem cetl/a®. Zaroven je vidét, ze dbaji o své finance, nebot’
vice jak tfetina hovord se tykala jejich vyuctovani. Bohuzel pomér
opravnénych/neopravnénych stiznosti miize znacit problém s pochopenim poskytovanych
sluzeb. Doty¢ny senior si napiiklad mohl $patné vylozit podminky poskytovaného tarifu

a pak byl ptekvapen, ze za sluzbu zaplatil vice.

114 7astoupeni populace ve véku 65 a vice je v CR 17,4 % (k 31. 12. 2014 dle hodnot CSU)
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Z téchto dil¢ich zjisténi vyplyva, ze operator nedostatecné informuje své zakazniky
o poskytovanych produktech. Zna¢i to hlavné vysoky pocet neopravnénych stiznosti

a nutnost volani seniory na zdkaznickou linku K ziskani potfebnych informaci.
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5. VYSLEDKY A DISKUZE

Legislativni Gpravy ochrany spotiebitele pied praktikami mobilnich operatorti jsou
roztiistény v nékolika zakonech, ve kterych jsou rizné definice zékladnich pojmt. Prikladem
muze byt zdkladni pojem spotiebitel, ktery je v Ob¢Z, v zadkoné o ochrané spotiebitele
a v zakoné o elektronickych komunikacich definovan odlisnym zptisobem. Matouci muize
byt i roztfisténost zakdzanych praktik podnikatel. ObéZ vymezuje za zakazana takova
jednani, ktera vedou k nekalé soutézi. V pripadé mobilnich operatorii se nejcastéji jedna
o klamavou reklamu, klamavé oznaceni sluzby a dotérné obtézovani (viz kapitola 3.4.2.4).
V zakoné o ochrané spotiebitele jsou naopak definovany nekalé obchodni praktiky, do nichz
spada klamavé konani, klamavé opomenuti a agresivni obchodni praktika (viz kapitola
3.4.3.3). Je nutno si uvédomit, ze ObEZ upravuje vzajemna prava a povinnosti 0sob
v soukromém prévu, a naopak zakon o ochran¢ spotiebitele je predpisem vefejnopravnim.
A ackoliv jsou tyto zakdzané praktiky prolinajici se obéma zakony celkem podobné (nekala
soutéz vede k uymé spotiebitele a nekala obchodni praktika naruSuje nebo je zpiisobila
narusit ekonomické chovani spotiebitele), jejich feSeni je v rdmci vefejného a soukromého
prava odlisné. Pro spotiebitele miize byt tento fakt matouci, protoze nevi, dle jakého zakona
se branit a jak se domoci svych prav.

Tato prace je zaméfend pievazné na seniory a handicapované jako na spottebitelskou
skupinu. Obé tyto skupiny disponuji nizkymi piijmy, jelikoZ se prevazné jedna
o ekonomicky neaktivni obyvatelstvo, které je zavislé na podpofie statu. V rdmci univerzalni
sluzby dle zékona o elektronickych komunikacich je povinnosti operatora O, ktery podal
ptihlasku a vyhovél podminkam tasti ve vybérovém fizeni CTU, poskytovat osobam se
zvlastnimi sociadlnimi potfebami tzv. ,,zvlastni ceny®, které jsou niz$i nez ceny pro ostatni
uzivatele. Témito osobami jsou vSak pouze zdravotné postizeni (viz kapitola 3.4.4.5).
A ackoliv smérnice o univerzalni sluzbé uvadi, ze je mozno zajistit podporu spottebitelim
Snizkymi pfijmy nebo zvlaStnimi socidlnimi potfebami, zdkon o el. komunikacich
zvyhodnuje pouze zdravotné postizené. I piesto, ze mobilni operatoti T-Mobile a VVodafone
a virtudlni operator SeniorTel nabizeji mimo zakonnou povinnost speciadlni zlevnéné tarify
pro seniory, ceny za tyto tarify se mohou vysplhat i ptes 300 K¢ (viz kapitola 4.5.6.2). Oproti
tomu handicapovani, kterym je ze zdkona poskytovana u operatora Oz sleva, znacné uSetfi

a m&sicni cena jejich tarifu se pohybuje okolo 100 K¢ (viz kapitola 4.5.4.2). Bylo by proto
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vhodné, aby byli seniofi také zatazeni v zakoné o elektronickych komunikacich mezi osoby
se zvlaStnimi sociadlnimi potfebami.

S cenami tarifi souvisi 1 dalsi poznatek, kdy se v ptipad¢ shodného vyuziti minut
a SMS znatelné 1is§i mési¢ni ceny tarifii u riznych operatoru (viz tabulka 10 a 11). Z toho
vyplyva, ze jednotlivi operatofi voli ceny svych tarifi dle odlisnych postupt, které ovsem
nejsou vefejnosti znamy. Dle zakona o elektronickych komunikacich mize CTU stanovit
operatorim nakladové orientovany postup pii tvorbé ceny, piicemz tyto naklady jsou
vynaloZeny tdelné a efektivné a zisk je pfiméfeny. Tuto moznost ma CTU pouze v piipads,
ze je analyzou dokézany neefektivné konkuren¢ni trh nebo nepiimétené vysoké nebo nizké
ceny Vneprospéch koncovych wuzivateli. Coz v pfipadé cen tarifi pro seniory
a handicapované nastava, jelikoz nektefi operatoii poskytuji zvyhodnéné komercni nabidky
a n&ktefi nikoliv (napf. Oz neposkytuje Zzddny zvyhodnény seniorsky tarif) a tyto ceny jsou
rozdilné v tadu stovek K¢. Zaroven se trh nedd povazovat za dokonale konkurencni,
a to z diivodu, kterému piispél sam CTU, kdyz ulozil povinnost pouze jednomu operatorovi
poskytovat ,,zvIastni ceny* pro zdravotné postizené. Operator je timto zvyhodnény, jelikoz
racionalné uvazujici zdravotné postizeny vyuzije operdtorovych sluzeb a veskerd ztrata,
ktera je zptsobena poskytovanim levnéjsich cen, je staitem uhrazena. Operatofi T-Mobile
ani Vodafone sice nepodali pfihlaSku k vybérovému fizeni, ale pfesto by méla byt tato
povinnost uloZena vSem tfem operatorim, nikoliv pouze jednomu na zdkladé vybérového
fizeni. Stat by hradil stejnou ¢astku, ale operatoii by byly alespont rovnocenni na trhu
poskytovani sluzeb zdravotné postizenym. Z téchto diivodl vyplyva, Ze by zde byla moZnost
po analyze relevantniho trhu, aby CTU stanovil nakladové orientovany postup pii tvorbd
ceny tarifl pro seniory a zdravotné postiZené.

Dalsich poznatkii bylo dosazeno pii navstévach kamennych prodejen operatord.
I ptesto, Ze operatofi nabizeji seniorim zlevnéné tarify, neni zaruceno, Ze jsou tyto tarify
nabidnuty 1 prodejci pii osobni navstéve pobocek. Velmi zalezi na konkrétnim prodavajicim,
protoze mira vstiicnosti a kompetence vici zakaznikovi je u kazdého prodéavajiciho odlisna.
Pravdépodobnost, ze by samotny prodéavajici o zvyhodnéném tarifu nevédél, je velmi nizka,
jelikoz byvaji tito zaméstnanci Skoleni a méli by veskeré nabizené tarify znat. Divodem je
spise fakt, ze prodejci byvaji hodnoceni podle prodanych sluzeb a také podle vynosu z nich.
Proto je pfirozené jejich snahou uzaviit se zakaznikem smlouvu, kterd vede k vy$§imu zisku

spoleCnosti, tedy sjednat co nejdrazsi tarif. Tato skuteCnost byla zjiSténa z osobnich
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rozhovord se zaméstnanci T-Mobile. Nezvefejnéni zvyhodnéného tarifu se da povazovat
za nekalou obchodni praktiku. Prodejce totiz neuvede podstatnou informaci, kterou
spottebitel pottebuje pro rozhodnuti ohledné koupé€. Senior ¢i handicapovany si poté zakoupi
nevyhodny tarif, ackoliv splituje pozadavky pro ziskani zvyhodnéného tarifu. Jedna se tedy
o klamavé opomenuti uvedené v zdkoné o ochrané spotiebitele v § 5a. CTU by mél vice
regulovat takovéto chovani. Bylo by vhodné ulozit mobilnim operatorim povinnost, aby
jejich prodejci nabizeli opravdu vhodné tarify na miru zdkaznika a zakazat odménovani
prodejce za uzavirani smluv s drazsimi tarify.

Pfi bliz§im pohledu na spolecnost T-Mobile bylo zjisténo, Ze operator nabizi mimo
ramec zakonné povinnosti zvyhodnéné tarify jak pro seniory, tak pro zdravotné postizené.
Tyto tarify vSak nejsou na internetovych strankach operatora uvedeny v zakladnim ptehledu
tarifi a neni také zaruceno, Ze prodejci na pobockach zmini zdkaznikim moZznost vyuziti
téchto tarifi. Z provedené analyzy hovort na infolinku spole¢nosti T-Mobile bylo zjisténo,
Ze seniofi nejsou operatorem dostatecné informovani o dulezitych skute¢nostech, Znaci to
vysoky podil neopravnénych stiznosti, které seniofi pii hovorech vznéseli proti operatorovi.
Velmi casto také seniofi volali k zjiSténi informaci naptiklad ohledné vyuctovani nebo
nastaveni sluzeb. Pro snizeni poctu telefonatii seniorti na infolinky lze pouze doporudit, aby
se T-Mobile zamétil na dikladnéjsi vysvétleni nabizenych sluzeb a v§eobecnych obchodnich
podminek jiz pfi uzavirani smlouvy. Vhodné by byly naptiklad informaéni brozury
sestavené piimo pro seniory obsahujici modelové ptiklady vyuZzivani tarifu a jeho G¢tovani

nebo také navod K nastaveni jednotlivych sluzeb, napiiklad hlasové schranky, internetu atd.
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6. ZAVER

Starnouci evropska populace je velmi aktualnim tématem, které bude muset vlada
diive nebo pozd¢ji fesit. Spole¢né se zdravotné postizenymi tvofi nezanedbatelné procento
populace zavislé na staitem poskytovaném dichodu. Vzhledem k jeho vysi je pro tyto
obyvatele obtizné vést kvalitni zivot, aniz by se museli zadluzovat. Proto byla tato skupina
obCanli vybrana k dikladnéjSimu rozboru v ramci této bakalaiské prace. Cilem bylo
vypracovat uceleny pichled prav a povinnosti seniorti a zdravotné postizenych v pozici
spotiebitele ve vztahu k mobilnim operatorim.

V teoretické ¢asti prace byly definovany zakladni pojmy, které tvoii zaklad pro dalsi
zpracovani tématu. Tyto pojmy jako spotiebitel, senior ¢i handicapovany nejsou
jednoznacné definovany, proto na n€ bylo nahliZeno z né€kolika hledisek. Spotiebitel je
definovany dle n€kolika zakont odlisSnym zptisobem, senior zase neni konkrétné definovan
a firmy proto poskytuji seniorské slevy od riznych vékovych hranic. I na handicapované se
da nahlizet vice zptsoby bud’ dle stupné¢ invalidity, dle stupné zavislosti, nebo také podle
miry postiZzeni. Protistranu jim tvofi poskytovatelé, konkrétné mobilni operatofi, kterym je
vénovana dal$i podkapitola.

V teoretické ¢asti byl dale proveden vyklad a analyza pravnich norem. Pravni Giprava
ochrany spotiebitele pied praktikami mobilnich operatort je roztfisténa do nékolika zadkond.
Pro spotiebitele proto nemusi byt jednoduché se v jeho pravech a povinnostech orientovat.
V kapitole 3.2 jsou vylozeny nejdilezitéj$i ustanoveni z ObcZ, zdkona o ochrané
spotiebitele a zakona o elektronickych komunikacich tykajici se problematiky ochrany
spotiebitele pfed praktikami mobilniho operatora. Ackoliv vedou tyto predpisy k zvySeni
pravni ochrany slabsi strany a pfispivaji k vyrovnavani dlouhodobé nerovného postaveni
podnikatele vi¢i spotiebiteli, mé&l by byt spotiebitel stale ostrazity a aktivné se ucastnit
na ochrané svych prav. V ramci analyzy zédkona o elektronickych komunikacich bylo také
zjiSténo, Ze pro zdravotné postizené je ze zédkona uloZena povinnost poskytovat levngjsi
tarify. Tuto povinnost ma pouze operator O2. Pro poskytovani sluZeb seniorli vSak zadna
podobna povinnost ulozena neni.

V praktické €asti prace bylo zjiSténo, Ze nekteti mobilni operatofi poskytuji mimo
zakonnou povinnost zvlastni cenové plany pro seniory i pro handicapované. Ceny téchto
zvyhodnénych tarifii se vSak zna¢né€ liSi, a ne vSechny opravdu vedou k finanéni uspoie

spotiebiteld. Na zdkladé modelovych ptikladi bylo zjisténo, Ze nejvyhodnéjsi moznosti
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pro seniora je vyuzivat sluzeb u virtudlniho operatora SeniorTel. Pro zdravotné postizeného
je naopak nejvice vyhodné potizeni si tarifu u operatora Oz, kterému finan¢ni ztratu z divodu
zlevnéného tarifu uhrazuje stat.

K lepSimu zjisténi, jak kvalitné a ochotné jsou poskytovany sluzby mobilnimi
operatory zranitelnym spotiebiteliim, byly navstiveny prodejny operatorti. V kapitole 4.6.2
jsou uvedeny poznatky z jednotlivych navstév. Obecné bylo zjisténo, ze prodejci znaji
podrobné nabizené tarify a dokazi je detailné vysvétlit. Ale neni rozhodné zaruceno, Ze
nabidnou zakaznikovi ten nevyhodnéjsi. Velmi zalezi na osobé prodadvajiciho. Zranitelni
spotiebitelé jako seniofi nebo handicapovani byvaji divéiivy a vétsSinou predpokladaji, ze
jim personal nabidne pro n¢ nejvyhodnéjsi produkt, a proto je velmi pravdépodobné, ze by
smlouvu uzavfeli ihned na prodejné.

Nedostatky v poskytovani sluzeb seniorim spole¢nosti T-Mobile byly zjistény
na zéklad¢ sbéru a analyzy hovort na infolinku. Ze zjisténého vyplyva, Ze seniofi jsou ¢asto
nedostate¢né¢ informovani o poskytnutych sluzbach. Velmi Casto také vznasi stiznosti
na vyuctovani nebo poskytovani informaci, které jsou vSak ve vétsin€ ptipadi neopravnéné.

V ¢asti Vysledky a diskuze jsou shrnuty vSechny dilezité vysledky z celé bakalarské
prace. Na zaklad¢ téchto vysledkt jsou zde doporuceny zmény v legislativé nebo také

v ptistupu CTU K situaci na trhu mobilnich operatort.
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Piiloha &. 1: Vynatek z Mési¢ni monitorovaci zpravy &. 1/2012 Ceského
telekomunikaéniho uradu

Poskytovani mobilnich sluZeb operatorim, kteii neprovozuji vlastni
mobilni sit’

..Mobile Network Operator (MNO) — operator mobilni sité

Tradicni MNO se vyznacuje tim, ze vlastni mobilni licenci, vlastni mobilni
infrastrukturu a ma piimy vztah s koncovym zakaznikem. MNO provadi sitové
smérovani a ma uzavieny roamingové smlouvy se zahrani¢nimi MNOs. MiZe sam
poskytovat naptiklad hlasova volani, pfenos SMS a MMS zprav a datové pienosy.
MNO miize sam poskytovat zakaznicky servis, fakturaci a provozni a technické
informace pro uZivatele a nastaveni koncovych zatfizeni. MNO si obvykle provadi
marketing a prodej koncovym zakaznikiim sam.

Mobile Network Enabler (MNE) — operator zpiistupfiujici mobilni sit’

MNE ma vlastni mobilni licenci a vlastni mobilni infrastrukturu, ale na rozdil od MNO
nemad piimy vztah ke koncovému zdkaznikovi. MNE je schopen provadét sitoveé
smérovani a ma zpravidla roaming se zahrani¢nimi MNOs. MNE je schopen poskytovat
napiiklad hlasova volani, ptenos SMS a MMS zprav a datové prenosy. MNE obvykle
ovlada vztahy se zdkazniky, vyuctovani a provozni a technické informace pro uzivatele
a nastaveni koncovych zatizeni. MNE neprovadi marketing a prodej koncovym
zéakaznikm, to je tloha velkoobchodnich zédkazniki MNE. MNE obhospodatuje
technickou stranku podnikani a ¢asto se zabyva zdkaznickymi sluzbami.

Mobile Virtual Network Enabler (MVNE) — virtualni operator zpfistuptiujici mobilni sit’

MVNE se vyznacuje tim, Ze nema licenci ani mobilni infrastrukturu nebo jakékoli
pfimé vztahy s koncovymi uZivateli. MVNE je schopen provadét sitové smérovani a ma
obvykle roaming se zahranicnimi MNOs. MVNE neni schopen poskytovat hlasova
volani a pfenos dat, ale obvykle je schopen poskytovat SMS a MMS zpravy. Typicky
MVNE poskytuje zakaznické sluzby, vytctovani, provozni a technické informace pro
uzivatele a nastaveni koncovych zatizeni. MVNE neprovadi marketing a prodej
koncovym zdkaznikiim, to je tloha velkoobchodniho zdkaznika MVNE. MVNE funguje
jako prosttednik mezi MNO a mobilnimi operatory, ktefi nemaji vlastni sit. MVNE
obhospodatuje technickou stranku a Casto ¢innosti, jako jsou zdkaznické sluzby.

Mobile Virtual Network Operator (MVVNO) — mobilni virtualni operator

MVNO se vyznacuje tim, Ze nemd ani mobilni licenci ani vlastni mobilni infrastrukturu,
ale ma ptimy vztah ke koncovému zakaznikovi. MVNO je schopen provadét sitové
smérovani a ma obvykle roaming se zahranicnimi MNOs. MVNO vétSinou poskytuje
hlasova volani a datové prenosy a je obvykle schopen poskytovat SMS a MMS zpravy.
Typicky MVNO poskytuje zakaznické sluzby, vytctovani, provozni a technické
informace pro uzivatele a nastaveni koncovych zatizeni. Dale MVNO obvykle provadi
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marketing a prodej koncovym zakaznikim. MVNO ma vlastni SIM karty, vlastni kod
mobilni sit¢ (MNC) a vlastni roamingovou smlouvu.

Service provider (SP) — poskytovatel sluzeb

SP nema ani licenci ani vlastni mobilni infrastrukturu, ale ma ptimy vztah s koncovym
zékaznikem. SP neni schopen provadét sitové smeérovani a nema roaming se
zahrani¢nimi MNOs. SP neni schopen vyrabét a distribuovat hlasova volani a datovy
provoz, nedokdze poskytovat pienos vlastnich SMS a MMS zprav. Obvykle poskytuje
zakaznické sluzby, vylictovani a provozni a technické informace pro uzivatele a
nastaveni koncovych zatizeni. Kromé toho provadi marketing a prodej koncovym
zakaznikim. SP prodava sluzby MNO spolu s vlastnimi doplitkovymi sluzbami, nema
vlastni SIM karty (ale mtze provést ,,rebranding* SIM karet MNO), nema vlastni
roamingovou smlouvu a mize, ale nemusi, mit vlastni propojovaci smlouvu.

Simple reseller — prosty pieprodejce

Prosty pteprodejce ziskava marzi od MNO za pfistup a pouzivani sluzeb koncovymi
zékazniky. Tito pfeprodejci maji omezenou moznost nabidnout jinou cenovou strukturu
a jejich cena sleduje cenotvorbu MNO.“11°

15 Mésiéni monitorovaci zprava €. 1/2012 Ceského telekomunikaéniho Gradu, Leden 2012, dostupné z:
http://www.ctu.cz/cs/download/monitorovaci_zpravy/monitorovaci_zprava_01-2012_leden.pdf
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Piiloha ¢. 3: Seznam navstivenych pobocek mobilnich operatora v Hradci Kralové

T-Mobile
1. pokus: OC Futurum, Brnénska 1825/23
Hradec Kralové
2. pokus: S. K. Neumanna 455/5

Hradec Kralové - Prazské Predmeésti

02
1. pokus: OC Futurum, Brnénska 1825/23
Hradec Kralové
2. pokus: OC Aupark, GocCarova ti. 1754/48a
Hradec Kralové
Vodafone

1. pokus: OC Futurum, Brnénska 1825/23
Hradec Kralové

2. pokus: OC Aupark, Goc¢arova ti. 1754/48a
Hradec Kralove
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Priloha €. 4: Detaily tarifu S nami pro seniory vypsané prodejcem T-Mobile

PROVODCE LEPSIM RESENIM PRO VASI DOMACNOST

[ Zakaznik: E-mail/Tel, &islo: —]

V SOUCASNOSTI POUZIVAM

‘ NA DOMA Lt | MOBILNI NA CESTY |

T-MOBILE MI NAVRHUJE TATO VYLEPSENI

NABIDKU JSEM RESIL/A S TIMTO KONZULTANTEM

i Konzultant: - l

T b -

Zdroj: Vénovano pii navstévé T-Mobile prodejny OC Futurum, Brnénska 1825/23,
Hradec Kralové
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Priloha ¢. 5: Detaily tarifu Smart 50 vypsané prodejcem Vodafone

Reseni na miru
od Vodafonu

‘.‘ Firemni zakaznik \‘] i T.Lr;rlgx‘tab
i- Utrata @1y Roaming
@) Data e8> Rodina
[i] Tarif pro vés a vasi rodinu ‘jj Zafizeni
-
Srper (o
o mw

( NS 5
,,)0,3 Prislusenstvi
. v

oo 8RS VE VF. 157- 044’

o N¢ oyre

/ g — — @ min
\/\/ Datové sluzby 4GLTESIMKarta | Miij Vodafone B/ PSR

Pocet dni

Cena:

/‘A\I Platba
Nl

Mésiéng: 2 ‘ﬁ, =

Pri pofizent: ey
£

| 77\‘_1 r
Zﬁ) Poznamky

X

Vase spokojenost je pro nas na prvnim misté
je p ' ame o i 21 5§ Hodnoceni probiha na stupnici od 0 do 10:

@ 02znan

zcela nespokojen/urcité bych nedoporudil

Zdroj: Vénovano pii navstévé Vodafone prodejny OC Futurum, Brnénska 1825/23,
Hradec Kralové
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