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1 Uvod

K vybéru daného tématu mé vedla ma negativni zkusenost s mobilnimi operatory a

také uvédomeni toho, jak malo jsme si jako spotiebitelé védomi svych prav.

Uz v roce 1962 John F. Kennedy ve svém projevu prohlésil, ze ,,Spotrebitelé jsou
nejvetsi ekonomickou skupinou, ktera ovliviiuje a je ovliviiovana témer vsemi verejnymi a
soukromymi ekonomickymi rozhodnutimi. Presto je to jedinad duleZita skupina jejiz nazory

nejsou casto vyslyseny.* (Consumers International, 2017).

Ani po vice nez 55 letech vsak toto prohlaseni neztraci na své aktualnosti. Potvrzuje
to napiiklad i Evropskd komise ve své divodové zpraveé k ndvrhu natfizeni Evropského
parlamentu a Rady o programu Spotfebitelé na obdobi 2014-2020, podle které spotiebitelské
vydaje &ini 56 % hrubého domaciho produktu Evropské unie (Navrh NARIZENT
EVROPSKEHO PARLAMENTU A RADY o programu Spotiebitelé na obdobi 2014—
2020).

Sviij podil na tom dozajista ma i probihajici digitalni revoluce v rdmci, které internet
a ostatni zpiisoby pfeddvani dat, v€etné¢ hlasové komunikace, oteviely nové moznosti
ptistupu k informacim, jejich tfidéni a vyhodnocovani. Rozvoj novych zptisobt elektronické
komunikace mél dopady nejen na spotiebitelské chovani, ale zejména prispél k rozvoji trhu,
vznikl novych sluzeb a produkti. Obliba modernich technologii neustale roste, coz jde ruku
v ruce srozsifujici se zakladnou spotiebitelll na trhu elektronickych komunikaci. Lidé
zkratka ¢im dal vice a cCastéji vyuZivaji sluzeb mobilnich operatort, kabelovych siti ¢i

internetového piipojeni (Priority spotiebitelské politiky 2015-2020).

Tento rozvoj novych zptsobti komunikace ovSem také oteviel prostor pro nové
formy nekalych praktik obchodnikil, ktefi pii poskytovani svych sluzeb a produkti
zneuzivaji nedostateénych znalosti spotiebitelll co se tyce jejich prav a moznosti jejich
ochrany. Takovéto poc¢inani jednotlivych obchodnikii vS§ak mtize mit ve vysledku negativni
dopad na trh, pokud se snizi divéra a ochota spotiebitelli vyuzivat moderni zptisoby

komunikace pro nakupovani nebo vyuzivani n€kterych typt produkti ¢i sluzeb.

Primarni sankci, kterd nepoctivym obchodnikiim v minulych stoletich hrozila, byla
ztrata dobrého jména, coz diive ¢i pozdéji vedlo k ubytku zédkazniki (Tomancakova, 2008).
Vyznam této sankce samoziejm¢e nadale trva, moderni doba vSak dala obchodnikiim do
rukou nové moznosti, jak jeji dopady minimalizovat. Moderni zptisoby komunikace, jejich

takika neomezeny dosah a rozsahlé moznosti zacileni na zakazniky zcela méni zplsob
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fungovani trznich vztahii. Jeden nespokojeny zdkaznik jiz nemusi mit pro obchodnika
natolik negativni ekonomicky dopad, jako diive, jelikoZz se na trhu nachazi dostatek novych
potencialnich zakaznikt. To plati tim spiSe, pokud proti spotiebiteli stoji nikoliv obchodnik
z vedlejsi ulice, nybrz nadnérodni koncern. Nejen u nadnarodnich koncernti pfitom plati, ze

jsou oproti spotiebiteli v mnoha ohledech silnéjsi, jelikoz maji vice informaci, zkuSenosti i

prostiedki.

Ochrana spotiebitele, jako slabsi smluvni strany, vychazi z realného svéta, kdy proti
Sobé¢ stoji strany, které nemaji stejné moznosti ani silu. Z téchto i dalSich davodi tak ochrana
spotiebitelli patfi mezi hlavni priority v sou¢asné politice Evropské unie i Ceské republiky.
V této souvislosti byly jako jedny z hlavnich okruhii spotiebitelské politiky identifikovany
tyto oblasti: zvySovani znalostni Grovné spotiebitelil, rozvoj informacnich a vzdelavacich
aktivit ve prospech spottebiteld, jak je uvedeno v Prioritach spotiebitelské politiky 2015—
2020 CR a v programu Spotiebitelé na obdobi 2014-2020 Evropské unie.

Z uvedeného jednoznacéné vyplyva, ze na praimérného spotiebitele dnes zakonodarce
nahliZi jako na osobu, ktera nemd schopnosti, znalosti a informace o svych spotifebitelskych
pravech, natoz pak divéru v jejich uplatnéni. Vysledkem jsou pravni normy slouzici k
ochrané spotiebitele, které prolamuji smluvni svobodu smluvnich stran, jakozto stézejni
zasadu soukromého prava. Opatieni pfijimand na ochranu spotiebitelil tak 1ze v soucasném
pojeti chapat nejen jako ochranu pted nepoctivymi podnikateli, ale mnohdy také jako
ochranu pted spotiebitelem samotnym a jeho neuvdZenym a neinformovanym rozhodnutim

(Selucka, 2008).

Tato prace si vSak ani v nejmensim neklade za cil rozvijet myslenky nad tim, do jaké
miry jsou opatfeni na ochranu spotiebiteld prospésné a kdy uz se jedna o nepfiméteny zasah

do autonomie vile smluvnich stran.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem této prace je seznamit Ctenafe se zakladnimi pravnimi instituty stanovenymi
¢eskym pravnim fadem na ochranu spottebitele v oblasti sluzeb elektronickych komunikaci.
Za ucelem zachovani smyslu a vzajemnych souvislosti se pfitom bude prace vénovat nejen
zvlastni Gprave tykajici se této oblasti, ale také obecné upravé, které je pro oblast sluzeb

elektronickych komunikaci vyznamné dopliiovana nebo upravovana.

V ramci teoretické Casti by mél c¢tenat ziskat zakladni piehled o povinnostech
podnikatelli pifed uzavienim samotné smlouvy, 0 stéZejnich nalezitostech smlouvy o
poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci uzaviranych se spotfebiteli, moznostech
mimosoudniho feSeni sporti a postaveni Ceského telekomunikaéniho tfadu. Povazuji viak
za dulezité ¢tenafe varovat, Ze na nasledujicich strankach jednoznaéné nenalezne uplny a
vyCerpavajici rozbor pravni Gpravy tykajici se uvedené problematiky. Takovyto ukol by totiz

zcela presahoval el a cile této prace.

V praktické Casti pak bude Ctenaf seznamen s obsahem a vysledky dotaznikového
Setfeni, jehoz ucelem bylo ovéfit znalosti a informovanost béznych ob&anti s rozsahem jejich
spotiebitelskych prav a povinnosti, které jim v rdmci pravnich vztaht s poskytovateli sluzeb

elektronickych komunikaci nalezi.

2.2 Metodika

Pro préaci byl zvolen nésledujici metodicky postup:

1. Studium odborné literatury a pravnich norem vztahujicich se k tématu
2. Analyza zjis$ténich informaci

3. Zhodnoceni zjisténych poznatki

Nejprve jsem provedla analyzu a zhodnoceni zakladnich pojmi charakteristickych
pro predmét této prace. Nasledn€ jsem se zabyvala obsahem jednotlivych prav a
povinnosti. Pro ziskani informaci jsem vyuZila platné pravni ptedpisy, komentare
k zakontim, dal$i odborné publikace a periodika. V praktické ¢asti jsem s vyuzitim
dotazniku zjistovala, jakou znalost maji spotiebitelé, co se tyce jejich prav a

povinnosti.
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3 Vymezeni zakladnich pojmu

Jesté predtim, nez budou predstaveny zakladni pravni instituty ochrany spottebitele
v oblasti sluzeb elektronickych komunikaci, je vhodné objasnit zédkladni pojmy jako napf.

spotiebitel, podnikatel nebo sluzba elektronické komunikace.

3.1 Spotrebitelska smlouva a spotrebitelsky vztah

Zakladni ramec ochrany spotiebitele nalezneme v obcanském zakoniku, a to v ¢asti
nazvané , Ustanoveni o zavazcich ze smluv uzaviranych se spotiebitelem®. Smlouvu
uzaviranou se spotifebitelem — spottebitelskou smlouvu pak zédkon ¢. 89/2012 Sb., obCansky
zékonik (dale jen ,,obCansky zakonik) v § 1810 definuje jako smlouvu, kterou se

spotiebitelem uzavird podnikatel.

Pokud tedy na spotiebitele nahlizime jako na slab$i stranu, tak pro existenci
spotiebitelské smlouvy je nezbytné, aby druhou smluvni stranou byla strana silng&j$i —
podnikatel. ,, Neni diivod chranit jen jednu ze stran, kdyz na obou strandach jsou osoby, které
nejednaji v ramci své podnikatelské cinnosti, typicky dva sousedy, kteri hodlaji uzavrit kupni

smlouvy. “ (Tomancakova, 2008).

V této souvislosti pak Selucka (2008) uvadi, ze vztahy mezi spotiebiteli a
podnikateli, které podléhaji zdkonné upravé ochrany spotiebitele, mohou byt zalozeny i
jinou pravni skute¢nosti, nez je spotiebitelska smlouva, a to napt. v rdmci predsmluvniho
jednani, kdy je podnikatel povinen plnit své zdkonné povinnosti. Zakladnim znakem
spotiebitelského vztahu tak je skuteCnost, Ze na jednd strané stoji spotifebitel a na druhé

podnikatel, nemusi se v§ak nutné jednat o vztah zaloZeny spotiebitelskou smlouvou.

Pro nas vSak Vv této praci budou obecné dulezité pouze vztahy, které vznikaji mezi

spotiebiteli a podnikateli, ktefi jsou poskytovateli sluzeb elektronickych komunikaci.

3.2 Spotrebitel

Zakladnim pojmem ochrany spottebitele je osoba spotiebitele. Obecné 1ze rozliSovat
dvé rliznd pojeti, jak vnimat spotiebitele, a to pasivniho spotiebitele a tzv. aktivniho
spotiebitele. Za pasivniho spotiebitele povazujeme slabou a diivétivou osobu, kterd vyzaduje
vys$8i miru ochrany. Naopak aktivni spotiebitel je cloveék informovany, znd mozna rizika a

neni tak snadné ho ovlivnit (Toman¢akova, 2008).

Tradi¢ni pravni Giprava ochrany spotiebitele zdturaznovala vnimani spotfebitele jako

osoby nezkuSené, neinformované, kterd nema schopnost prosadit své zajmy vici
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profesiondlnim, na zisk orientovanym, podnikatelim (Tichy, 2014). Toto vnimani
spotiebitele vSak zac¢ind doznavat zasadnich zmén. Stale Castéji tak byva uptednostiiovano
pojeti aktivniho spotiebitele, coz dokladaji i néktera rozhodnuti Evropského soudniho dvora,
Vv nichz neni evropsky spottebitel povazovan za osobu ukvapenou, relativné nekritickou a

neinformovanou (Tomancakova, 2008).

Cesky pravni ¥ad nabizi vice nez jednu definici spotiebitele. Ob&ansky zakonik
obsahuje v § 419 nasledujici vymezeni tohoto pojmu: ,,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. *

Dalsi definici, kterou je v této souvislosti vhodné zminit, obsahuje zakon ¢. 634/1992
Sb., o ochrané spotiebitele (dadle jen ,,zdkon o ochran¢ spotiebitele”) v § 2 odst. 1:
,,Spotrebitelem se rozumi fyzickd osoba, ktera nejedna v ramci své podnikatelské cinnosti

3

nebo v ramci samostatného vykonu svého povolani. -

Z pohledu ochrany spotiebitele v oblasti sluzeb elektronickych komunikaci pak je
podstatné zminit rovnéz definici, kterou miazeme nalézt v § 2 pism. d) zakona ¢. 127/2005
Sb., o elektronickych komunikacich a o zméné nékterych souvisejicich zakonu (dale jen
»zakon o elektronickych komunikacich®): ,,Pro ucely tohoto zdkona se rozumi spotiebitelem
kazda fyzicka osoba, ktera vyuziva nebo zada verejné dostupnou sluzbu elektronickych

komunikaci pro ucely mimo ramec jeji podnikatelské cinnosti.*

Vyse uvedena mnohost definici spotiebitele obsazenych v ¢eském pravnim fadu
muze na oby¢ejného ¢loveka plisobit dozajista znaéné€ nesrozumitelné a nepiehledné. Na
tomto misté tedy povazuji za vhodné vysvétlit jejich vzajemny vztah. Definici obsazenou
v obCanském zékoniku je potfeba chéapat jako definici generalni. Ostatni definice obsaZené
v zdkoné o ochrané spottebitele, zakone o elektronickych komunikacich a ptipadné dalsi
definice obsazené napfi¢ naSim pradvnim fadem je pak potifeba ve vztahu k této obecné

definici chapat jako definice specialni (Selucka, 2008).

Z pohledu na vyse uvedené definice je patrné, Ze nas pravni fad uziva jak pozitivni,
tak negativni vymezeni pojmu spotiebitel. Definice obsazend v obCanském zakoniku a
zakonu o ochran¢ spotiebitele je zaloZena na negativnim vymezeni pojmu podnikatel ¢i spise
vykonu podnikatelské Cinnosti. Naopak zakon o elektronickych komunikacich obsahuje
pozitivni vymezeni tohoto pojmu. I pfes svou odliSnost jsou vSechny tii definice zalozeny

na téze podstaté, kterou je nejednani v ramci podnikatelské ¢innosti (Selucka, 2008).
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Muzeme tedy obecné fici, Ze spotiebitelem je vzdy ¢lovek jako fyzicka osoba, kterd
S podnikatelem uzavird smlouvu ¢i s nim jinak jedna. Podminkou ovSem je, Ze tento ¢lovék
takto jednd s podnikatelem mimo ramec vlastni podnikatelské ¢innosti. Za spotiebitele tedy
neni mozné povazovat pravnickou osobu ani fyzickou osobu jednajici v ramci své
podnikatelské ¢innosti ¢i v souvislosti s ni. Samoziejmé i mezi t€émito osobami mize v fadé
ptipadech existovat znacna nerovnovaha, neni to vSak pravidelny jev. To z diivodu, ze na
podnikatele je ¢eskym pravnim fadem obecné nahlizeno jako na profesionaly, ktefi maji pro

vykon své prace uréité predpoklady (Svestka a kol., 2014).

Z uvedeného tak nepiimo vyplyva dalsi charakteristicky znak spotiebitele, kterym je
jeho neprofesionalita (Vitova, 2016). Z pohledu zakona v8ak bude za spotiebitele bez rozdilu
povazovan jak pasivni spotiebitel, ktery obvykle nemé zddné zvlastni znalosti ani moznosti
jako podnikatel, tak aktivni spotfebitel, ktery potfebné znalosti a zkugenosti ma (Svestka a

kol., 2014).

ZjednodusSené feceno neni spottebitel nic jiného nez zvlastni role, kterou za danych
okolnosti mize hrat kdokoliv, 1 kdyby se jmenoval Bill Gates, pokud jednd soukromé

s profesionalnim ucastnikem trhu (Tichy, 2014).

Podnikatelé¢ by si pfi uzavirani smluv méli dat pozor na to, zda jednaji se
spotiebitelem ¢i nikoliv. V nékterych ptipadech totiz mize byt obtizné rozeznat, zda se
nejednd o zaméstnance, ktery jednd jménem svého zaméstnavatele, ¢i fyzickou osobu
jednajici vradmci své podnikatelské cinnosti. Vzdy bude zaviset na konkrétnich
okolnostech, ucelu jednani a obsahu smlouvy — pokud bude osoba kupovat deset lednicek,
je vice nez pravdépodobné, Ze jednd vramci své podnikatelské Cinnosti a ochrana

spotiebitele je tudiz vyloucena (Vitova, 2016).

3.3 Podnikatel

Na ochranu spotiebitele 1ze obecné nahliZet jako na ochranu neprofesionéla — slabsi
smluvni strany, kterd pfi uzavirani smlouvy nejedna v ramci své podnikatelské ¢innosti. Je
tedy nutné, aby na druhé strané byl profesional, ktery jedna v radmci své podnikatelské
¢innosti. Pro tuto druhou smluvni stranu, ktera je protipolem spotiebitele, uzivd nas

zakonodarce oznaceni podnikatel.

Obcansky zékonik v § 420 odst. 1 uvadi, Ze podnikatelem je ten: ,, Kdo samostatné

vykonava na vlastni ucet a odpovédnost vydélecnou cinnost Zivnostenskym nebo obdobnym
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zpiisobem se zameérem Cinit tak soustavné za ucelem dosazeni zisku, je povazZovan se zretelem

¢

k této cinnosti za podnikatele. *

Pro ucely ochrany spotiebitele je podle § 420 obcanského zékoniku podnikatelem
také: ,, Kazda osoba, ktera uzavira smlouvy souvisejici s vlastni obchodni, vyrobni nebo
obdobnou cinnosti ¢i pri samostatném vykonu svého povolani, popripadé osoba, kterd jedna

¢

Jjménem nebo na ucet podnikatele. *

Na rozdil od spotiebitele mtize byt podnikatelem nejen fyzicka, ale také pravnicka

osoba, ktera spliiuje zdkonem stanovené znaky.

Z vyse uvedeného vyplyva, ze pro ucely ochrany spotiebitele mizeme konkrétni
osobu povazovat za podnikatele i ve chvilich kdy nevykonava obchodni ¢innost ve svém
pravém slova smyslu - tj. poskytuje vyrobky ¢i sluzby, aniz by pro ni bylo diilezité kritérium
zisku. Za takovou osobu je v ramci smluvnich vztahl uzaviranych se spotiebiteli nutné
povazovat napt. obce, kraje, obecné vetejnopravni korporace nebo jiné nepodnikatelské
pravnické osoby pii poskytovani vetejné sluzby — napf. provoz nemocnic nebo vetejné

opravy (Dtvodova zprava k obcanskému zakoniku, 2012).

Na tomto misté je pak vhodné uvést, Ze zakon o ochrané spotiebitele ani zdkon o
elektronickych komunikacich neobsahuje vlastni definici pojmu podnikatel, a to ptesto, ze

jej v mnoha piipadech uzivaji.

3.4 Sluzba elektronickych komunikaci

Kli¢ova pro tuto praci je samoziejm¢ definice samotné sluzby elektronickych
komunikaci. Zékon o elektronickych komunikacich definuje sluzbu elektronickych
komunikacich v § 2 pism. n) jako ,,sluzbu obvykle poskytovanou za uplatu, ktera spociva
zcela nebo prevaziné v prenosu signalu po sitich elektronickych komunikaci, vcetné
telekomunikacnich sluzeb a prenosovych sluzeb v sitich pouzivanych pro rozhlasové a
televizni vysilani a v sitich kabelové televize”. Z vySe uvedeného okruhu jsou vSak
vylouceny sluzby, ,které nabizeji obsah prostiednictvim siti a sluzeb elektronickych
komunikaci nebo vykonavaji redakcni dohled nad obsahem prendSenym sitémi a
poskytovanym  sluzbami elektronickych komunikaci“. Pojem sluzby elektronickych
komunikaci rovné€Zz nezahrnuji ,,s/uzby informacni spolecnosti, které nespocivaji zcela nebo

‘

prevazné v prenosu signalu po sitich elektronickych komunikaci .
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Mezi sluzby elektronickych komunikaci tak patii zejména vetejné dostupna telefonni
sluzba, sluzba pfistupu k internetu, sluzba ptenosu dat nebo sluzba spocivajici v Sifeni

rozhlasového a televizniho signalu (Cesky telekomunikaéni titad, 2018b).

Typickymi reprezentanty poskytovatelii t€chto sluzeb tak jsou naptiklad Vodafone
Czech Republic a.s., T-Mobile Czech Republic a.s., 02 Czech Republic a.s., STARNET,
s.1.0., UPC Ceska republika, s.r.o0. nebo Elsat, spol. s . 0. .

Sluzbou elektronickych komunikaci z pohledu zakona naopak nejsou webové sluzby
jako e-mail, internetové vyhledavace nebo webhosting (Chudomelova, Beran, Jadrny,
Némeckova & Novak, 2016). To potvrzuje i skutecnost, ze spolecnost Seznam.cz, a. s.,
které provozuje nejvétsi Eesky internetovy portal a vyhledavaé, neni dle evidence CTU

drzitelem opravnéni pro podnikéni v elektronickych komunikacich na tzemi CR.

Ponékud ptekvapivé, navzdory samotnému oznaceni tohoto pojmu, se za sluzbu
elektronickych komunikaci nepovazuji ani sluzby umoziujici komunikaci po internetu jako
Viber, Hangouts, Whatsapp, Messenger nebo Skype. V tomto piipadé se totiz jedna o sluzby
informac¢ni spole¢nosti (Chudomelova et al., 2016). Pro vymezeni sluzeb elektronickych
komunikaci tak je zcela zésadni odliSovat mezi témito sluzbami a sluzbami, které jsou

prostiednictvim sluzeb elektronickych komunikaci poskytovany.
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4 Pravni uprava ochrany spotrebitele

Pravo ochrany spotiebitele 1ze chéapat jako ucelovy soubor norem, které upravuji
spolecenské vztahy souvisejici s uzaviranim tzv. spotiebitelskych smluv (Hulva, 2004).
Nelze jej vSak vnimat jako samostatné pravni odvétvi. Pravni Uprava této oblasti je
nejednotnad a je zahrnuta v pravnich ptredpisech riiznych odvétvi ¢eského prava. Z pohledu
systému Ceského prava pfitom zahrnuje normy soukromého i vetejného prava (Kotoucova
& Svarc, 2007). Vefejnopravni upravu mizeme charakterizovat jako preventivni, kdy statni
organy dohlizeji na fadné fungovani trhu a nevyzadujici aktivitu spotiebitele. Naopak
soukromopravni upravu muzeme charakterizovat jako naslednou a sméfujici k naprave,
pfi¢emz je vyzadovano aktivni jednani spotiebitele (Hulva, 2004).

Nejvyznamnéj§imi pravnimi piedpisy Ceského pravniho tadu v oblasti ochrany
spotiebitele pii poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci jsou zdkon o ochrané
spotiebitele, oblansky zakonik a zakon o elektronickych komunikacich.

Zakon o ochrané spotiebitele je obecnou pravni normou vetejného prava, ktera
zaklada povinnosti, na jejichz dodrzovani je vefejny zdjem a které maji byt dozorovany
organy vetfejné moci (Navrh vécného zaméru Zakona o ochrané spotiebitele, 2017).
Obsahuje vymezeni konkrétnich povinnosti podnikateldi pii nabizeni a prodeji vyrobku ¢i

poskytovani sluzeb, a to napt. v oblastech:

e poctivost prodeje vyrobku a poskytovani sluzeb,

e pouziti telefonniho ¢isla s vys§i nez béznou cenou,
e nekalé obchodni praktiky,

e klamava konani,

e klamava opomenuti,

e agresivni obchodni praktiky,

e zakaz diskriminace spotiebitele,

e vyrobkl nebezpecnych svou zaménitelnosti s potravinami.

Ve vztahu k témto povinnostem stanovuje také sankce za jejich poruseni a konkrétni
organy statniho dozoru, kam vramci sluzeb elektronickych komunikaci patii Cesky
telekomunikac¢ni Ufad, kterému je Vv této praci v€novana samostatnd kapitola. Vedle toho
obsahuje také upravu mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporii, informac¢nich databazi o

bonit¢ a divéryhodnosti spottebitele (tzv. dluznické registry).
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Obcansky zakonik naopak obsahuje obecnou Gpravu ochrany spotiebitele v oblasti

soukromého prava, a to predevsim tpravu:

e spotiebitelskych smluv obecné,

e spotiebitelskych smluv uzavienych na dalku nebo mimo obchodni prostory,
e zakdzanych ujednani ve spotiebitelskych smlouvach,

o zijezdu,

e odpovédnosti za vadné plnéni,

e odpovédnosti za vadné vyrobky.

Obcansky zakonik je pfitom nejen zakladni normou ochrany spotiebitele v oblasti
soukromopravni poméry osob uplatni vzdy, pokud specialni pravni ptredpis nestanovi jinak

(Svestka a kol., 2014).

Zakon o elektronickych komunikacich se ve vymezeni pfedmétu upravy fadi mezi
zvlastni pravni predpisy, které ucelen¢ fesi konkrétni specifické oblasti. Do plisobnosti
tohoto zakona pritom patii uprava podminek podnikani v oblasti elektronickych komunikaci
a dale vykon statni spravy, vcetné regulace trhu v této oblasti. Na to konto zakon obsahuje
zakladni cile a zasady regulace v oblasti elektronickych komunikace a zavadi zdkladni
pojmy a definice klicové pro tuto oblast (Vanicek, 2008).

Z pohledu ochrany spotiebitele se tento zakon zabyva zcela konkrétnimi aspekty
ochrany spotiebitele v oblasti poskytovani sluZzeb elektronickych komunikaci, a to vedle
obecné Upravy obsazené v obCanském zékoniku a zakoné o ochrané spotiebitele.

Prestoze se jednd o predpis vefejného prava, obsahuje rovné€Zz Upravu
soukromopravnich vztahli, jako napf. pravni upravu zakladnich obsahovych nélezitosti
smlouvy o poskytovani vefejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci, ale také
podminky uzavieni, trvani a ukonceni takové smlouvy. Zvlastni pozornost pfitom vénuje
napf. podminkam jednostranné zmény smlouvy (Chudomelova et al., 2016).

Na zavér této kapitoly je vhodné uvést, ze v zaii 2017 byl vladou CR schvalen navrh
vécného zaméru zakona o ochrané spotiebitele. Cilem tohoto vécného zaméru je piijeti
nového zdkona o ochrané spotiebitele, ve kterém by byla shromazdéna veskerd pravidla
tykajici se ochrany spotiebitele z pohledu primérného spotiebitele. To by umoznilo
spotiebitelim i1 podnikatelim snadno a rychle ziskat odpovédi na zakladni otazky, kterymi
se bézné zabyvaji v kazdodennim pravnim styku. Ve vztahu k vySe uvedenym pravnim
pfedpisim zakon piedpokladd zruSeni stavajiciho zadkona o ochrané spotiebitele a vyjmuti
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pfislusnych casti z obcanského zakoniku. Naopak zvlastni Uprava obsazena v zdkoné o
elektronickych komunikacich by méla byt zachovana (Navrh vécného zdméru Zakona o

ochrané spotiebitele, 2017).
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5 Informaéni povinnost

Jak uz bylo zminovéno, spotiebitel je povazovan za slabsi stranu a podnikatel je
naopak povazovan za profesiondla. Jednim z hlavnich diivodu této nerovnosti je informacni
asymetrie mezi smluvnimi stranami, coz spotiebiteli brani néalezitym zpltisobem hajit své
zajmy. Evropska uprava i jeji naslednd implementace jednotlivymi ¢lenskymi staty (vcetné
CR) se tedy snazi vybavit spotiebitele informacemi, a to prostiednictvim informaéni
povinnosti na stran¢ podnikatele (Tichy, 2014). Takovéto poskytnuti informaci totiz mize
od pocatku ovlivnit rozhodnuti spotiebitele o tom, jestli s danym podnikatelem uzavie

smlouvu ¢i nikoliv (Selucka, 2008).

Infomacni povinnost podnikateli je mozné rozd¢lit na obecnou a zvlastni. Obecna
povinnost se dotykd vSech vztahi mezi spottebiteli a podnikateli, zatimco ta zvlastni je
stanovena zvlast pro kazdy smluvni typ. OvSem v ramci zvl&stni upravy dochazi pouze ke

konkretizaci povinnosti, které jsou stanoveny obecnou Gipravou (Kotoucova & Svarc, 2007).

Zaroven lze informacéni povinnost délit podle toho, v jakém okamziku by mély byt
informace spotiebiteli sdéleny, a to na piedsmluvni informaéni povinnost, smluvni
informaéni povinnost a smluvni informacni povinnost po uzavieni smlouvy. Smluvni
informac¢ni povinnost (tj. povinnost podnikatele ptfedat informace spotiebiteli nejpozdéji
v okamzik uzavieni smlouvy) ¢asto splyva s pfedsmluvni informacni povinnosti, v jinych
ptipadech je vSak vyslovné zdiraznéna. Smluvni informacni povinnost po uzavieni smlouvy
pak lze popsat jako povinnost podnikatele poskytnout spotiebiteli informace o konkrétnich

relevantnich skute¢nostech, které nastaly az po uzavieni smlouvy (Selucka, 2008).

5.1 Obecna predsmluvni informacéni povinnost

Tato povinnost vychazi predevsim z § 1811 obCanského zdkoniku. Kde je stanoveno,
ze ,,veskera sdéleni viici spotiebiteli musi podnikatel ucinit jasné a srozumitelné v jazyce, ve
kterém se uzavira smlouva.” Musime rozlisit formdlni a obsahovou srozumitelnost a jasnost.
Formaln¢ musi byt sd€leni Citelné a obsah sdéleni musi byt zjistitelny. Sdéleni by nemélo
byt psano pfili§ malym pismem, obsahovat skryté odkazy na podminky mimo text smlouvy.
Obsahové by sdéleni mel pochopit ¢loveék primérného rozumu a bez odbornych znalosti.
Takovy c¢lovek umi psat, pocitat, ovlada logické mysleni, ale odborné pojmy dokaze

pochopit nikoliv je definovat (Hulmak a kol., 2014).

Je ptitom nedostate¢né, pokud by spotiebitel od podnikatele obdrzel pouze kontakt

(telefonni ¢islo, adresu, odkaz na internetové strdnky), na kterém by byly zdkonem

21



pozadované informace dostupné. Spotiebitel musi informace skutecné ziskat, idedln¢ na

papife nebo jiném trvanlivém médiu (Selucka, 2008).

V § 1811 odst. 2 ob¢anského zakoniku je uvedeno, jaké informace je podnikatel
povinen sdé¢lit spotiebiteli, a to v dostatecném predstihu pred uzavienim smlouvy. Patii sem

napf. informace o:

e totoznosti podnikatele, a to véetné jeho kontaktnich udajii,

e oznaceni zbozi nebo sluzby a popis jejich hlavnich vlastnosti,

e cené zbozi nebo sluzby, ptipadné€ zplsobu jejiho vypoctu vcetné vSech dani a
poplatkii,

e zpusobu platby a zptisobu dodani nebo plnéni,

e pravech vznikajicich z vadného plnéni a pravech ze zaruky vcetné¢ podminek pro
uplatnovani téchto prav,

e dob¢ trvani smluvniho vztahu a podminky jeho ukoncéeni, ma-li se jednat o smluvni

vztah uzavieny na dobu neurcitou.

Tyto informace vSak neni povinen podnikatel spotfebiteli poskytnout, pokud jsou ze

souvislosti ziejmé.

Pokud se jedna o smlouvu uzavienou za Géelem vyfizeni zalezitosti kazdodenniho
zivota, tak podle § 1811 odst. 3 obcanského zakoniku informacni povinnost podnikateli
nevznikd. Protoze naptiiklad béZzny nédkup potravin v obchodé¢ by nadmérné zatizil

podnikatele i spotiebitele, coz neni zadouci.

Z § 1822 obcanského zakoniku vyplyva dilezité pravidlo, Ze informace poskytnuté
podnikatelem spotiebiteli pfed uzavienim smlouvy jsou pro podnikatele zdvazné pfi i

uzavirani smlouvy (Hulmaék a kol., 2014).

5.2 Zvlastni predsmluvni informaéni povinnost

V ptipadech, kdy dochazi k uzavieni smlouvy mezi spotiebitelem a podnikatelem za
pouziti prostfedkll komunikace na dalku nebo k uzavieni smlouvy mimo prostory obvyklé
pro podnikatelovo podnikani, nalezi spotiebiteli zvlaStni ochrana, jejiz soucasti je 1 zvlastni

pfedsmluvni informacni povinnost.

Nad ramec informaci stanovenych v § 1811 je obcanskym zakonikem v obou vySe
uvedenych piipadech stanovena podnikateli povinnost sdélit spotiebiteli dalsi predsmluvni

informace, které miizeme po obsahové strance rozdélit do nésledujicich ctyt skupin:
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Informace o platbach spotrebitele, mezi které patii informace o:

e nakladech na prostfedky komunikace na dalku, pokud se li$i od zékladni sazby,

e zalohach nebo obdobnych platbach, pokud by byly stanoveny,

e celkové cené za mésic nebo zplisobu jejiho stanoveni, a to véetné veskerych danich,
poplatcich a nakladech na dodani zbozi nebo sluzby, pokud je smlouva uzavirana na
dobu neurcitou nebo by mela byt uzaviena smlouva, jejimz predmétem je opakujici

se plnéni.

V souvislosti s informaéni povinnosti ohledné nakladi na prostiedky komunikace na
dalku je vhodné zminit, Ze zdkon o ochran¢ spotiebitele v § 3a vyslovné zakazuje, aby
podnikatelé pro telefonickou komunikaci se spotiebitelem v souvislosti s uzavienou
smlouvou vyuzivali sluzbu, za jejiz pouziti by spotiebiteli byla G¢tovana vyssi nez bézna
cena hovoru. Tento zdkonem stanoveny zékaz je reakci na nepoctivé praktiky nékterych
podnikateli v ramci, kterych byly zdkaznici bez svého védomi pfesmérovani na telefonni
¢isla zpoplatnéna vyssi nez béznou sazbou (Dlivodové zprava k zdkonu ¢. 303/2013 Sb.,
2013).

Ve vztahu Kk poplatkim pak zakon o ochrané spotiebitele v § 3 stanovuje, ,Ze
prodavajici nesmi po spotiebiteli v souvislosti s pouzitym zpusobem placeni poZadovat
poplatek prevysujici primé naklady, které prodavajicimu v souvislosti s timto zpiisobem

placeni vznikaji “.

Informace o nejkrats$i dobé, na jakou je smlouva uzavirana, pokud se jednd o
smlouvu, jejimZ pfedmétem je opakujici se plnéni. To je dualezité, jelikoZ smlouvy, jejichz
predmétem jsou sluzby elektronickych komunikaci, jsou dle mého nézoru ze své povahy

typickymi smlouvami s opakujicim se plnénim.

Informace o pravu spotiebitele na odstoupeni od smlouvy, které zahrnuji

informace:

e 0 moznostech odstoupeni od smlouvy, podminkéach, lhiitach a postupech pro
uplatnéni tohoto prava,

e o tom, ze v piipad€ odstoupeni od smlouvy ponese spotiebitel naklady spojené s
vracenim zbozi podnikateli,

e 0 povinnost zdkaznika uhradit pomérnou ¢ast ceny poskytnutych sluzeb, s jejichz

poskytnutim pied uplynutim lhiity pro odstoupeni spotiebitel souhlasil.
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Spotiebitel pfitom musi byt pfipadné informovan také o tom, Ze mu v daném piipadé
pravo na odstoupeni nevznika. Situace, pti kterych zakaznik nemuize od smlouvy odstoupit
jsou uvedeny v § 1837 obcanského zakoniku. Spole¢né s t€émito informacemi by pak mél byt

zékaznikovi rovnéz poskytnut vzorovy formuléie pro odstoupeni od smlouvy.

Informace o moznostech mimosoudniho feseni ptipadnych sport, tj. v informace o
existenci, zpisobu a podminkach mimosoudniho feSeni stiznosti spotfebitelit a dale
informace o tom, na jaky organ dohledu nebo statniho dozoru se spotiebitel piipadné¢ mize
se svou stiznosti obratit. Pfi poskytovani sluzeb elektronickych povinnosti je tim myslena
zejména povinnost podnikatele informovat spotiebitele 0 moznosti fesit pfipadné stiznosti
nejen prostiednictvim soudu, ale také alternativnim zptisobem feseni sporti u CTU, kterému

se blize vénuje jedna z nasledujicich kapitol.

Krom¢ informaci, které musi podnikatel spottebiteli pfed uzavienim smlouvy
poskytnout, zdkon rovnéz stanovuje sankce spojené s tim, pokud tyto informace nebyly
spotiebiteli sdéleny. Obecné se jedna ,,o nemoznost pozadovat po spotrebiteli dané a
naklady, které nejsou zahrnuty do ceny, pokud o nich podnikatel spotrebitele neinformoval,

a o moznosti prodlouzeni lhiity pro odstoupeni, nebyl-li spotrebitel o pravu na odstoupeni

poucen” (Svestka a kol., 2014).

Vyse uvedené informace vSak nemuseji byt podnikatelem poskytnuty spotiebiteli
vzdy, kdyz dochazi k uzavieni smlouvy za pouziti prosttedktt komunikace na dalku nebo
mimo prostory obvyklé pro podnikatelovo podnikani. Podnikatel je povinen tyto informace
poskytnout spotiebiteli pouze tehdy, kdyZ se tykaji daného zavazku - napt. kazda smlouva
neni uzavirdna na dobu neurcitou, a ne vzdy podnikatel vyzaduje po spotiebiteli placeni

zaloh (Hulmak a kol., 2014).

5.3 Informacéni povinnost podle zakona o ochrané

spotrebitele

V tvahu je tfeba brat i zdkon o ochrané spotiebitele, ktery v § 9 aZ 14 dopliuje rozsah
informacnich povinnosti podle obanského zakoniku o dalsi udaje. VétSina téchto udajii se
vSak tyka prodeje vyrobkt a pro nabidku sluzeb elektronickych komunikaci se uplatni pouze
nckteré. Za zminku stoji zejména § 1la, 13 a 14, podle kterych je podnikatel povinen

poskytnou informace o:

e omezenich pro poskytnuti sluzby, pokud je poskytovana prostfednictvim internetu,
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e podminkach, zptisobu a rozsahu uplatnéni reklamace,
e moznosti mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporti u CTU vcetné odkazu na jeho

internetové stranky.

Zde uvedend informacni povinnost do jist¢ miry kopiruje informacni povinnost
stanovenou obcCanskym zakonikem, je vSak mnohem SirSi. Tyto informace totiz musi
podnikatel rovnéz uvést v obchodnich podminkach, pokud na né¢ smlouva se spotiebitelem
odkazuje. Dale je podnikatel povinen tuto informaci spotiebiteli poskytnout nejen pfii
uzavieni smlouvy, ale také ve chvili, kdy se spor mezi smluvnimi stranami nepodaftilo vytesit

pfimo.
5.4 Informacéni povinnost podle zakona o elektronickych

komunikacich

Stranou co se ty¢e informacéni povinnosti podnikatele nezlistava ani samotny zékon
o elektronickych komunikacich, ktery rozsah této povinnosti dale rozsifuje. Oproti vySe
uvedenym povinnostem vyplyvajicich z obanského zakoniku a zakona o ochrané
spotiebitele se vSak tyto povinnosti vztahuji pouze na podnikatele poskytujici sluzbu
elektronickych komunikaci. Nadto se ne vzdy jedna o informacni povinnost, kterou by byl
podnikatel povinen plnit vyhradné vici spotiebiteli (§ 63 odst. 9 a 10). Naopak se Casto jedna
0 obecnou povinnost, kdy je podnikatel povinen poskytnout dané informace vSem

zakaznikiim nejen spotiebiteliim (§ 63 odst. 2, 3 a 6), pfesto povazuji za vhodné je zde uvést.

Vyssi informovanost (nejen) spottebitelti a transparentnost smluvnich podminek by
méla zajistit v § 63 odst. 2 stanovend povinnost podnikatele zvetejnit smluvni podminky ve

svych provozovnach a rovnéZz na jeho internetovych strankach (Chudomelova et al., 2016).

V této souvislosti stoji za pozornost, Ze jeden z nejvétSich poskytovateld sluzeb
elektronickych komunikaci, kterym O2 Czech Republic a.s. dozajista je, tuto povinnost
nejspise neplni. V lednu 2018 byly na oficidlnich internetovych strankach této spole¢nosti
zvefejnény pouze vSeobecné podminky a ceniky jednotlivych sluzeb. Navrh smlouvy jako
takovy zvefejnén neni. Naopak nejvétsi konkurenti Vodafone Czech Republic a.s., T-Mobile
Czech Republic a.s. na svych strankach maji dle vSeho zvefejnénu kompletni smluvni

dokumentaci v€etné navrhu samotné smlouvy.

Na dotaz, ktery jsem polozila prostiednictvim chatu na strankach www.02.cz mi bylo

operatorkou pro péci o zédkaznika sdéleno nasledujici: ,,Navrh smlouvy se zasila az na
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zaklad€ objednavky. V piipadé, Ze byste poté s néim nesouhlasila, mate moznost odstoupit
do 14 dni.“

Uplnou informovanost spotiebiteltl by pak mél zarugit § 63 odst. 2, podle kterého je
podnikatel povinen zpfistupnit informace o svych sluzbach. Pro piipad, Ze by selhala
samoregulace podnikateld této povinnosti a vyvstala potieba jeji regulace, je CTU zmocnéno
vydat provadéci pravni piedpis, kterym stanovi zplisob a rozsah poskytovani nékterych

konkrétnich informaci tykajicich se sluzby. Patii sem napiiklad informace o:

e cenach platnych pro vSechna volani na ¢isla a sluzby, na néz se vztahuji
zvlastni cenové podminky,

e o0 zmén¢é piistupu k Cislim tisnového volani nebo zméné pii lokalizaci
volajiciho na ¢isla tisnového volani,

e zmén¢ podminek, které omezujicich pristup ke sluzbam a aplikacim nebo
moznosti jejich vyuzivani,

e pravu zakaznika rozhodnout o tom, zda maji byt jeho udaje uvedeny v

udastnickém seznamu.

Dalsi informacni povinnost je upravena v § 63 odst. 6 zakona o elektronickych
komunikacich, ktera stanovuje podminky, kdy a jakym zptsobem musi byt zakaznik (nejen
spotiebitel) informovan o jednostrannych zménach smluvnich podminek. Zvlastni vyznam
ma pak § 63 odst. 9, ze které¢ho vyplyva povinnost podnikatele seznamit spotiebitele
v elektronické nebo listinné formé s (Uplnym) obsahem smlouvy, pokud k jejimu k uzavieni
nebo k uzavieni dohody o jeji zméné dochazi pii pouziti prostiedkli komunikace na dalku.
Tuto povinnost je podnikatel povinen plnit bezodkladné od uzavieni takové dohody mezi
podnikatelem a spotiebitelem. Soucasné piitom zakon v tomto ustanoveni stanovuje
okamzik, od kterého bézi spotiebiteli lhlita na odstoupeni od takto uzaviené¢ smlouvy. Za
Klicovou pak povazuji povinnost stanovenou v § 63 odst. 10, ktera podnikateli uklada
povinnost informovat spotiebitele o tom, ze se blizi ukonéeni smlouvy uzaviené na dobu

cvwr

povinnostech a o souvisejicich pravech a povinnostech se nachazeji v kapitole.
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6 Obsah smluvniho vztahu

Kdyz uz se spotiebitel (v idedlnim piipad€) seznami se vSemi dostupnymi
informacemi a rozhodne se pro sluzbu konkrétniho poskytovatele, prichazi dalsi faze, ve
které musi byt spotiebitel jesté¢ obezfetnéjsi. Jedna se o fazi vyjedndvani smluvnich
podminek, kdy by mél spotiebitel dat pozor nejen na cenu a obsah dané sluzby, ale i na

ostatni podminky.

6.1 Formularové smlouvy

Problém je, Ze podnikatelé standardné spotiebiteli piedlozi zdlouhavy navrh smlouvy
psany drobnym textem. Spotiebitel by tak musel investovat velké mnozstvi Gsili a Casu, aby
se zodpovédné seznamil se smluvnimi podminkami, i kdyz ziskani téchto informaci by na
samotném obsahu smlouvy nic nezménilo (Tomancdkova, 2008). To z divodu, ZzZe
podnikatelé, véetné poskytovateld sluzeb elektronickych komunikaci, standardné vyuzivaji

tzv. formuléfové navrhy smluv, od kterych nema spotiebitel standardné moznost se odchylit.

Co se ty¢e formulafovych navrhit smluv, které obCansky zdkonik oznacuje jako
adhezni, plati interpreta¢ni pravidlo, podle kterého se v piipade nejasnosti o obsahu smlouvy
pouzije vyklad pro spotiebitele piiznivejsi (Hulmak a kol., 2014). Diivodem je dozajista
snaha chranit spotiebitele pfed nejasnym nebo nesrozumitelnym obsahem smlouvy, ktery

spotiebitel nemusi spravné pochopit.

Kromé¢ nesrozumitelnosti nékterych ¢asti smlouvy se rovnéz stava, ze podnikatelem
predloZzeny navrh smlouvy zcela neodpovida vSem slibim a informacim, které podnikatel
spotiebiteli sdélil pfed uzavienim smlouvy. Prikladem takového jednani mize byt naptiklad
neoznamené vypnuti tzv. pomalych dat ze strany spole¢nosti T-Mobile Czech Republic a.s.,
ktera v reklamé zakazniklim pomalé data po vycerpani FUP slibovala, i kdyz dle smlouvy

mél byt zdkaznik povinen za dal3i data platit.!

Na tyto situace nastésti pamatuje jiz zmiflovany § 1822 obcanského zakoniku, podle
kterého jsou informace poskytnuté podnikatelem spotiebiteli pfed uzavienim smlouvy
zévazné, pokud se smluvni strany nedohodnou vyslovné jinak. Pokud rozdily mezi smlouvou
a informacemi poskytnutymi pted uzavienim smlouvy nebyly dohodnuty vyslovné, tvofi

v

obsah smlouvy ujednani pro spotiebitele piiznivéjsi (Hulmak a kol., 2014).

Lviz http://oit.ly/2159TYr
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Dalsi jiz zminénou negativni skutecnosti je extrémni rozsah smluvnich podminek, se
kterymi by se mél spotiebitel pfed uzavienim smlouvy seznamit. Tento nesvar lze krasné
demonstrovat naptiklad na rozsahu standardniho névrhu smlouvy o poskytovani vetejné
dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci, ktery lze nalézt na strankdch spolecnosti
Vodafone Czech Republic a.s.. Navrh smlouvy samotné se sice vejde na dvé stranky formatu
A4, ale to jen proto, Ze odkazuje na mnozstvi dalSich dokumenti jako VSeobecné podminky,
Cenik sluzeb, podminky pfenositelnosti telefonnich ¢isel, podminky jednotlivych
marketingovych akci, podminky dalSich vefejné dostupnych sluzeb poskytovanych
spole¢nosti Vodafone atd. To dohromady déla desitky normostran plnych pravnich a
technickych termint. Stejna situace pfitom panuje i u spole¢nosti T-Mobile Czech Republic
a.s., ktera jen vSeobecné podminky zménila od roku 2007 desetkrat. A spolec¢nost Vodafone
provedla zménu svych vSeobecnych obchodnich podminek od roku 2004 dokonce

dvacetkrat.

Diky tomu neni t€zké pochopit, Ze se spotiebitel zcela racionalné rozhodné seznamit
pouze s cenou a zdkladnimi vlastnostmi sluzby propagovanymi v rdmci marketingovych
aktivit podnikatele. Co se tyce ostatnich podminek sluzby, jako je doba trvani smlouvy nebo
sjednané smluvni sankce, se pak spottebitel rozhodne zlstat ve védomé nevédomosti, a to
s ohledem na jiz zminény nepomér mezi (ne)moznosti ovlivnit obsah smlouvy a usilim

nezbytnym pro ptecteni a pochopeni vSech smluvnich ustanoveni (Tomanc¢ékova, 2008).

Orientaci ve spletitych smluvnich podminkéch navic komplikuje ve smlouvé takika

vzdy sjednana moZznost podnikatele jednostranné ménit obchodni podminky.

6.2 Revoluéni novela ¢. 252/2017 Sb.

Co se obsahu smlouvy na sluzby elektronickych komunikacich lze za revolucni
oznacit novelu zakona o elektronickych komunikacich ¢. 252/2017 Sb., kterd nabyla
ucinnosti relativné neddvno, a to 2. zaii 2017a ¢astecné také od 1. inora 2018. Hlavni zmény,
které ptfinesla, mély ptimy dopad na vazanost spotiebitele u jednoho poskytovatele sluzeb

elektronickych komunikaci, resp. na jeho moznosti smlouvu ukoncit.

6.2.1 Doba trvani smlouvy

Konkrétné novela upravuje délku vypovédni doby. Do uc€innosti této novely nebyla

tato doba zakonem nijak omezena. Nove vSak nesmi byt vypovédni doba delsi nez 30 dnd.

Novela rovnéz upravuje podminky automatického prodluzovani smluv uzavienych

na dobu urcitou. Difive musel byt zdkaznik na pozoru, pokud nemél z4jem o automatické
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prodlouzeni smlouvy a vcas stakovymto prodlouzenim smlouvy vyslovit nesouhlas.
V ptipad¢ nepozornosti tak spotiebiteli bézné hrozilo nevyzaddané prodlouzeni smlouvy o
jeden nebo dokonce dva roky. Na zaklad¢ této novely je vSak k takovémuto automatickému
prodlouzeni smlouvy nutny vyslovny souhlas zakaznika. Pokud zdkaznik takovy souhlas
neudé¢li, tak smlouva po uplynuti sjednaného zavazku ptejde na dobu neurcitou. Jak jiz bylo
uvedeno v ¢asti tykajici se informaéni povinnosti, je podnikatel v této souvislosti povinen
spotiebitele nejdiive 3 mésice a nejpozdeji 1 meésic pred uplynutim doby trvani smlouvy
uzaviené na dobu urcitou informovat o jejim blizicim se ukonceni a moznostech jejiho

prodlouzeni.

Vyznam této novinky je dozajista velky, nic se vSak neméni na tom, Ze spotiebitelé
by méli byt 1 naddle na pozoru co se tyce konce smlouvy. Pfechod na dobu neurcitou totiz
standardné pro spotiebitele znamend zvyseni mésicniho pausalu. Kupiikladu spolecnost O2
Czech Republic a.s. k tomuto pfistoupilo uvedenim nasledujiciho textu v zavéreéné Casti
vyuctovani mobilnich sluzeb (GmysIn€ byla ponechana velikost pisma originalu):

,V disledku zakona ¢. 252/2017 Sb. bohuzel nemizeme na ¢&isle 725718587 sami obnovit dosavadni zavazek,
dohodnuty do dne 30.09.2017 . Bez VaSeho vyslovného souhlasu s jeho obnovou pfechazi smlouva uplynutim dosavadniho
zavazku na variantu bez zavazku, ktera je o 150 K& mési¢né drazsi. V tomto vyuétovani Vam nebudeme uctovat priplatek
za variantu bez zavazku, na niz smlouva pfechazi uplynutim dosavadniho zavazku, a mate tak €as si zajistit nizS$i cenu
sjednanim nového zavazku. Navstivte nas na znackové prodejné nebo zavolejte na 800 02 02 02, kde si sjednate novy
zavazek.”

Ceho se novela 252/2017 Sb. nedotkla, ale ptimo souvisi s dobou trvani smlouvy, je
maximalni doba, na kterou muze podnikatel se spotfebitelem uzaviit smlouvu na dobu
urcitou, a dale maximalni moZzn4 vySe thrady, jakou muiZe podnikatel po spotiebiteli

povazovat v piipadé pred€asného ukonceni smlouvy.

Nejdelsi doba, na jakou lze smlouvu se spotiebitelem uzaviit je 24 mésicii. Poplatek
za ukonceni smlouvy pied uplynutim doby trvani smlouvy pak nesmi byt vyssi, nez je jedna
pétina souctu mésicnich pausalii zbyvajicich do konce smlouvy nebo jedna pétina souctu
minimélniho sjednané¢ho mési¢niho plnéni do konce smlouvy. Nadto je spotiebitel, ktery ke
smlouvé zakoupil tzv. dotovany pfistroj (tradicné mobilni telefon), povinen doplatit

zbyvajici ¢ast kupni ceny (Chudomelova et al., 2016).

6.2.2 Jednostranna zména obchodnich podminek

Dalsi novinkou, kterou novela pfinesla, je moznost zakaznika (nejen spottebitele)
odstoupit od smlouvy pfi jakékoliv zméné smlouvy — obchodnich podminek. To je podstatné
zména oproti pivodnimu stavu, kdy byl zakaznik opravnén od smlouvy odstoupit pouze

Vv piipad€ podstatné zmény smlouvy vedouci ke zhorSeni postaveni zdkaznika. Pokud se o
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takovouto podstatnou zménu nejednalo, nemél dokonce podnikatel ani povinnost o takové
zmén¢ zakaznika informovat. V praxi tak bylo pouze na podnikateli, jak danou zménu

vyhodnoti a zda zakaznika informuje nebo ne (Borovicka, 2017).

Aktudlné tedy podle § 63 odst. 6 zdkona o elektronickych komunikacich plati, ze
planovanou zménu smlouvy musi podnikatel nejpozdéji jeden meésic pred jeji ucinnosti
zvetejnit nejen v kazdé své provozovngé, ale také na svych internetovych strankach. O tomto
uvetejnéni je pak podnikatel rovnéz povinen informovat zakaznika. V ptipadech, kdy se
meéni cena poskytovanych sluzeb, doba trvani smlouvy nebo jind zdkonem vyslovné
stanovena nalezitost smlouvy, je podnikatel rovnéz povinen zdkaznika informovat o jeho
pravu ukoncit smlouvu ke dni u€innosti takové zmény, pokud s novymi podminkami nebude
souhlasit, a to bez sankce. Tato informaéni povinnost ale bohuzel zahrnuje pouze poskytnuti
informace o tom, Ze zména smlouvy byla uvetejnéna, co konkrétniho se méni se z takového

oznameni zakaznik dozvédét nemusi, takze musi hledat sam.

Vyse uvedené ustanoveni zdkona o elektronickych komunikacich vSak neupravuje
podminky jednostranné zmény, jak by se mohlo na prvni pohled zdat, ale pouze stanovuje
podminky informac¢ni povinnosti. Podminky, za jakych je podnikateli umoznéno
jednostranné ménit smlouvu jsou stanoveny zejména v § 1752 ob¢anského zakoniku, ktery
vyzaduje, aby takova moZznost jednostranné zmény byla ujednana ve smlouvée uzaviené mezi
zakaznikem a podnikatelem. Dals§i podminkou je, Ze ve smlouvé musi byt také sjednana
pfiméfena vypoveédni lhita, v jaké je zakaznik opravnén smlouvu z divodu takové zmény

vypovédét (Chudomelova et al., 2016).

Vse vyse uvedené v této podkapitole se sice vztahuje na vSechny typy zdkaznika
(nejen spotiebitele) ale povazuji to za natolik specifické a bouflivé téma v oblasti sluzeb

elektronickych komunikaci, ze jsem povazovala za vhodné jej zde uvést.
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7 Smlouvy uzavirané distanénim zpuisobem nebo

mimo obchodni prostory

Zvlastni pravni ochrana nalezi spotiebitelim, pokud k uzavieni smlouvy dojde mimo
obchodni prostory nebo pti uziti prostiedkid komunikace na dalku (tzv. distan¢ni smlouvy).
Pozvanky na rtizné predvadéci akce ze schranek (alespon z té nasi) vymizely a fada obci
piijala vyhlasky zakazujici tzv. podomni prodej. Mnozstvi smluv, které uzavirdme po
telefonu nebo pies internet vSak s rostouci oblibou a dostupnosti modernich technologii
roste. Stale castéji se tak jako spotiebitelé dostavame do situaci, kdy ndm nalezi vyssi stupent
ochrany. Kdy a jak4 prava nam diky tomu nalezi se pokusim podrobnéji vysvétlit v této

kapitole.

7.1 Smlouvy uzavirané distanénim zplisobem

Potraviny nebo noviny obvykle kupujeme osobné v supermarketu, trafice nebo jiném
kamenném obchod¢. Smlouva mezi spotiebitelem a podnikatelem ale miize byt uzaviena i
bez jejich fyzické pfitomnosti, a to za pouziti prostiedkii komunikace na dalku

(Tomancakova, 2008).

Jako prostfedek komunikace na dalku mitizeme kromé klasického dopisu nebo
telefonu uvést naptiklad internet, televizi (teleshopping), fax, elektronickou postu aj.

Zakladnim pozadavkem je tak fyzicka vzdalenost smluvnich stran (Hulmak a kol., 2014).

Podstatna je skutecnost, ze spotiebitel nema moznost pied uzavienim smlouvy ziskat
podrobné informace o nabizeném zboZi ¢i sluzbé. Z pravniho pohledu se ovsem o smlouvu
uzavienou distan¢nim zpisobem jedna i v situaci, kdy spotiebitel kvili ziskani informaci o
zbozi ¢i sluzbé navstivi obchodni prostory podnikatele, ale smlouvu uzavie az

nasledné prostfednictvim prostfedkti komunikace na dalku (Hulmak a kol., 2014).

O smlouvu uzavienou distanénim zpisobem se nejedna, pokud ke sjednani obsahu
smlouvy mezi spotiebitelem a podnikatelem dojde v obchodnich prostorach podnikatele a
prostiedky komunikace na dalku jsou vyuzity jen K pfijeti nabidky podnikatelem. Stejné tak
se nejedna o smlouvu uzavienou distan¢nim zpusobem v situaci, kdy se sjednani obsahu
smlouvy uskutec¢ni prostiednictvim komunikace na dalku, ale k samotnému uzavieni
smlouvy dojde az nasledn¢ Vv obchodnich prostorach podnikatele. | v piipadé, ze je
prostiedek komunikace na dalku vyuZit jen k rezervaci a smlouva je nésledné uzaviena bez

jeho vyuziti, se opét nejedna o smlouvu uzavienou distan¢nim zpisobem. Ani v piipadé, ze
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je spotiebitel pii osobnim jednani zastoupen (napf. na zaklad¢ plné moci) nemizeme takto

uzavienou smlouvu povazovat za distancni (Hulmék a kol., 2014).

7.2 Smlouvy uzavirané mimo obchodni prostory

Smlouvou uzavienou mimo obchodni prostory je takova smlouva, ktera byla
uzaviena mimo prostory obvyklé pro podnikani podnikatele. Miizeme sem zaradit i ptipady,

kdy podnikatel takovymi prostory nedisponuje (Svestka a kol., 2014b).

Za obchodni povazujeme prostory, které Ize z pohledu spotiebitele vnimat jako trvalé
nebo obvyklé, a spotiebitel v nich o¢ekava podnikani daného podnikatele. Z tohoto pohledu
se 0 obchodni prostory jedna i v ptipad¢ stanki na trhu, prodejnich automatt nebo prostory,

ve kterych je podnikatelska ¢innost vykonavana pouze sezén¢ (Hulmak a kol., 2014)

Uzavieni smlouvy mimo obchodni prostory, oproti piedchozimu typu, vyzaduje
fyzickou pfitomnost podnikatele i spotfebitele v misté, které neni obchodnim prostorem
podnikatele. Typicky se tak muze jednat o spotiebitelovu domacnost ¢i jeho pracovisté
(Hulmak a kol., 2014).

Pti osobnim osloveni spotiebitele mimo obchodni prostory napft. na ulici a nasledném
bezprostfednim uzavieni smlouvy v prostorech obvyklych pro podnikani je tato smlouva
povaZovana rovnéz jako uzaviena mimo obchodni prostory. Takovou smlouvou je téz podle
§ 1828 odst. 2 obcanského zdkoniku smlouva uzaviend béhem zdjezdu organizovaného
podnikatelem za ucelem propagace a prodeje zbozi ¢i poskytovani sluzeb (Hulmak a kol.,

2014).

7.3 Pravo na odstoupeni

V piipadé smluv uzaviranych po internetu spotiebitel obvykle nema moZnost si
vyrobek pfedem pohlédnou nebo vyzkouset. Co se ty¢e smluv uzaviranych mimo obchodni
prostory nebo po telefonu zas proti spotiebiteli negativné ptisobi prvek pirekvapeni, kdy
spotiebitel neni pfipraven na argumenty podnikatele a nemd v danou chvili mozZnost
porovnat kvalitu ani cenu s jinymi nabidkami (Hulva, 2004). To jsou jedny z hlavnich
divodu, proc se na tyto pripady vztahuje pravo spotiebitele od takové smlouvy bez uvedeni

divodu a bez sankce odstoupit.

Pravo spotiebitele na odstoupeni je pfitom vyznamné Spojeno S informacni
povinnosti podnikatele, jelikoz zdkonem stanovena 14-ti denni lhtita na odstoupeni zac¢ina

béZet dnem nasledujicim po dni, ve kterém podnikatel spotiebiteli v elektronické nebo
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listinné podobé¢ predal vSechny udaje o obsahu smlouvy stanovené v § 63 odst. 1 zdkona o

elektronickych komunikacich.

Uvedena 14 denni lhata se nadto podle § 1829 odst. 2 obcanského zakoniku
prodluzuje o rok, pokud podnikatel neposkytl spotiebiteli informace o jeho pravu na
odstoupeni od takto uzaviené smlouvy, informace o lhtté a postupu pro uplatnéni tohoto
prava, jakoz i formuldf pro odstoupeni. Jestlize ale podnikatel tyto informace pteda
spottebiteli pozd¢ji, tak se uplatni pouze 14 denni lhita, kterd bézi od okamziku, kdy byl

spottebitel s t€émito informacemi sezndmen.

Dulezit¢ je také zminit, ze postacuje, pokud spotiebitel ve vyse uvedené lhute
odstoupeni od smlouvy podnikateli odesle. Okamzik doru¢eni neni podle § 1818 ob¢anského
zakonikli rozhodujici.

Vyuzije-li spottebitel své pravo a odstoupi od smlouvy, jejimz pfedmétem je
poskytovani sluzby elektronickych komunikaci, vznikd podnikateli narok na uhrazeni

pomérné ¢asti za poskytnuté sluzby. To neplati, pokud podnikatel bez souhlasu spotiebitele

zacal s poskytovanim sluzby pted uplynutim lhiity pro odstoupeni.
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8 Cesky telekomunikaéni ufad

Zakon o elektronickych komunikacich v § 3 uvadi, ze CTU je zfizovan ,,jako
ustredni spravni urad pro vykon statni spravy ve vécech stanovenych timto zakonem, vcetné
regulace trhu a stanovovani podminek pro podnikani v oblasti elektronickych komunikaci a

postovnich sluzeb *.

Jedna se o organ statni spravy, jehoz postaveni upravuje tzv. kompetencni zakon a
ktery stoji v hierarchii Gpln€ nejvyse a zadny jiny ufad mu neni nadfizen. Je tak pravné
odliSen a funk¢éné nezavisly na ostatnich organizacich angazujicich se ve sluzbach
elektronickych komunikaci. Tim je zajiSténa nezévislost tohoto ufadu jako regula¢niho
organu. Utad sidli v Praze, je G¢etni jednotkou a ve statnim rozpoétu Ceské republiky ma
vyhrazenou samostatnou kapitolu. Informace o hospodateni toho ufadu je mozné najit ve

vyro¢nich zpravach o jeho ¢innosti (Chudomelova et al., 2016).

Snazi se o prevenci a osvétu v oblasti ochrany spotiebitele. Informuje spotiebitele 0
jejich pravech a povinnostech, o problémech se kterymi se muzou setkat a radi, jak
postupovat V kritickych Zivotnich situacich. Vydava spotiebitelské¢ pfirucky a v ramci
pravidelnych Monitorovacich a Vyro¢nich zprav seznamuje spotiebitele s aktudlnimi
problémy a jejich feSenim. Na zékladé § 125 zakona o elektronickych komunikacich
zvetejnuje na svych internetovych strankach rozhodnuti vydana v ramci feSeni sporti mezi

zakazniky a poskytovateli elektronickych komunikaci (Némeckova, 2017).

Jednim z nejvyznamnéjsich projekti CTU je ,, Telekomunika¢ni akademie®, jeZ je
zaméfen na jednu z nejzranitelnéjSich skupin spotiebiteld — seniory. Tato skoro
dvoumilionova skupina je casto v hledacku mobilnich operatori, kteti se ne vzdy chovaji fér
a snazi se nabizet nevyhodné produkty. Tento projekt si klade za cil rozsitit povédomi
seniorl o jejich moznostech a pravech v oblasti elektronickych komunikaci. Mottem celého
projektu je: ,, Ani to, co je v naprostém souladu se zdkonem, nemusi byt vzdy k Vasemu

prospéchu. “ (CTU, 2018a).

8.1 Pusobnost CTU ve vztahu k ochrané spotiebitele

Na zakladé § 63 odst. 3 zakona o elektronickych komunikacich mtze CTU
podnikateli, ktery poskytuje vefejné¢ dostupnou sluzbu elektronickych komunikaci nebo
zajistuje verejnou komunikacni sit’ stanovit zptisob a rozsah povinnosti o kterych musi

spotiebitele informovat.
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V pravomoci CTU je moznost zménit smluvni podminky (smlouvu, zvefejnény
navrh smlouvy) pokud jsou v rozporu s nékterym z ustanoveni zakona o elektronickych
komunikacich nebo zakona o ochrané spoticbitele. V souvislosti s elektronickymi
komunikacemi se miize jednat o rozpor s tim co ma byt ve smlouveé uvedeno na zéklad¢ §
63 odst. 1 zakona o elektronickych komunikacich. Co se tyce zdkona o ochrané spotiebitele
mize se jednat o nekalé, klamavé nebo agresivni obchodni praktiky ¢i dokonce diskriminaci
spotrebitele (Chudomelova et al., 2016).

V monitorovaci zpravé 06/2017 CTU zdtraziuje, Ze , neiesi spory ¢i stiznosti
tykajici se obsahu a kvality sluzeb, poskytnutych ¢i zprostiedkovanych pomoci prémiovych
sluzeb*. V zadném piipadé neni CTU piislusna k feSeni sportl tykajicich se toho, zda si
spotiebitel danou sluzbu s prémiovym obsahem skutecné objednal nebo zda objednana

sluzba neodpovida kvalité kterou piedpokladal.

8.2 Mimosoudni feSeni spotrebitelskych sport

CTU je na zakladé § 20e zakona o ochrané spotiebitele povéien mimosoudnim feseni
sport v oblasti elektronickych komunikaci. A to pfedevsim co se tyce namitek proti vytizeni
reklamace ¢i jinych sporli mezi spotiebitelem a podnikatelem poskytujicim sluzbu

elektronickych komunikaci (Horacek, 2017).

Zakladni myslenkou celého mimosoudniho feSeni sporu je, ze ho mize zahgjit jen
spotiebitel, nikoliv podnikatel. Jde o alternativni metodu feSeni sporti neboli je to cesta
k vyfeSeni sporu bez zapojeni soudu, tedy jinak nez soudni cestou. Cilem je dosaZeni
pfijatelného feSeni mezi stranami sporu. Pokud se spotiebitel rozhodne vyuzit tuto metodu,

tak se 1 nadale mtize domahat svych prav soudni cestou (EPRAVO.CZ, 2016).

Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporti spadajici pod CTU ma formu fizeni
vedeného podle spravniho fadu a je zna¢né€ formalizované. Zahajeno je na navrh spottebitele
a vysledkem je vydani rozhodnuti ve véci samé. Zvlastnosti je, Ze podani ndvrhu na zahajeni
fizeni je i pro spotiebitele ze strany CTU zpoplatnéné spravnim poplatkem, kdyz v ptipadé
feSeni sporti prostiednictvim finanéniho arbitra (pro oblast financ¢nich sluzeb),
Energetického regulaéniho tifadu (pro oblast energetiky) ani Ceské obchodni inspekce (ve
vSech ostatnich pfipadech, kdy neni déna plsobnost jiného organu) se jednd o fizeni pro

spotiebitele bezplatné (Horacek, 2017).
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8.2.1 Navrh na zahajeni mimosoudniho feSeni spotiebitelského

sporu

Pokud se spotiebiteli nepodati spor vytesit s poskytovatelem sluzby elektronickych
komunikaci, mize piistoupit k zah4jeni mimosoudniho feseni. Toto feSeni by spotfebitel mél
volit az pokud nelze dosahnout dohody s podnikatelem jinak. V nékterych ptipadech je
povinnost pied zahajenim fizeni podat reklamaci vadného plnéni danému podnikateli.
Podnikatel by totiz mél byt informovan o nespokojenosti svého zakaznika se sluzbami které
nabizi. Mél by mit moznost nespokojenost svého zakaznika napravit, coz neni mozné udé¢lat,

pokud se o tom dozvi az z ndvrhu na zahajeni (Némeckova, 2017).

Navrh na zahajeni mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu musi obsahovat
nalezitosti podle § 20n zadkona o ochran¢ spotiebitele. Napt. identifika¢ni udaje stran sporu,

oznaceni, ceho se navrhovatel domaha nebo prohlaseni, Ze ve véci nerozhodl soud.

Je nutné ptilozit doklad o tom, ze se navrhovateli nepodatilo spor s druhou stranou
vytesit. Navrh lze podat pisemné, ustné do protokolu nebo elektronicky prosttednictvim on-
line formulafe uvedeného na internetovych strankach CTU. K dispozici je formulat pro
Namitku proti vyfizeni reklamace na neposkytnuti/Spatné poskytnuti sluzby, vytctovani
ceny a je doplnén o formulaf pro Ostatni spory. Nepiijemnosti je, Ze vzorové formuladie CTU
nejsou k dispozici ve standardnich formatech jako napf. pdf,, .rtf nebo .doc, nybrz ve formatu
.zfo, pro jehoZ otevieni a vyplnéni je nezbytné staZeni a instalace voln& dostupné aplikace

Software602 Form Filler, bez niz toto neni mozné provést.

Navrh je tfeba podat nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy spotiebitel uplatnil své pravo,
které je predmétem sporu, u prodavajiciho poprvé. Od okamziku podéni navrhu nebézi
promlceci lhity, takze v ptipadé neuspésného feSeni prostrednictvim mimosoudniho feSeni
se mize spotiebitel se svych narokem obratit na soud (Hajkova, 2016).

Spravni poplatek za podani navrhu na zahdjeni mimosoudniho feSeni sporu ¢ini 200

K¢, a to dle aktualniho Sazebniku spravnich poplatkti CTU. Vyjimku tvofi podani namitky

proti vyfizeni reklamace, kdy je stanoven spravni poplatek ve vysi 100 K¢.

8.2.2 Odmitnuti navrhu

Neobsahuje-li navrh stanovené nalezitosti nebo nejsou dolozeny pozadované
dokumenty, vyzve CTU k doplnéni, a to musi byt u¢inéno do 15 dnd. V piipadé nedoplnéni

do této lhiity je navrh odmitnut. Podle § 20q odst. 2 zakona o ochrané spotiebitele CTU déle
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odmitne navrh v ptipadé, ze napft. spor nenélezi do jeho vécné ptisobnosti ¢i byl navrh podan

po uplynuti stanovené lhity v § 20p.

O odmitnuti navrhu vyrozumi CTU spotiebitele do 15 dnd od jeho obdrZeni, a to
spolecné s ditvodem jeho odmitnuti. Skutecnosti, které jsou rozhodné pro odmitnuti je
mozné zjistit i po uplynuti této lhity. V tomto ptipad¢ jsou strany o odmitnuti informovany

bez zbyte¢ného odkladu od okamziku, kdy byly tyto divody zjistény.

8.2.3 Zahajeni mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu
Mimosoudni feseni spotiebitelského sporu je zahdjeno dnem kdy CTU obdrzi navrh,

ktery splituje povinné néleZitosti. O zahajeni je CTU povinen informovat ob& strany

spotiebitelského sporu a spolu s tim je podle § 20r zakona o ochrané spotiebitele musi poudit

o vécech zde uvedenych.

Podnikatel se musi do 15 pracovnich dnii vyjadiit ke skute¢nostem uvedenym
spotiebitelem v ndvrhu. Zaroveti je prodavajici povinen spolupracovat s CTU a poskytnout
soucinnost pro efektivni pribéh mimosoudniho feseni spotiebitelského sporu. Pokud neni
prodavajici ochoten tuto povinnost plnit, mize byt jeho jednani posouzeno jako spravni

delikt a miize mu byt uloZena pokuta az do vyse 1 mil. K¢ (Hajkova, 2016).

Reseni sporu je vétSinou vedeno pisemné, v piipadé potfeby muze CTU, se

souhlasem stran, nafidit ustni projednani (Vitova, 2016).

8.2.4 Ukon¢eni mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu

Lhitu pro vydani rozhodnuti u sporu, ktery byl zah4jen na navrh spottebitele stanovi
zakon o ochrané spotiebitele podle § 20t na 90 dntli. V piipad¢ zvIast’ slozitych sport je
mozné prodlouZeni lhity, nejvyse viak o dalsi 90 dnd. ReSeni sporu tak muiZe trvat
maximalné 180 dni. O ptipadném prodlouzeni musi byt strany informovany bez zbyte¢ného

odkladu a zaroven jim musi byt sdéleno do kdy lze ocekéavat vydani rozhodnuti.

Vysledkem feSeni sporu je zdvazné a vykonatelné rozhodnuti spravniho organu
(Némeckova, 2017). Vedle toho mize mimosoudni feSeni sporu skoncit také kompromisem
mezi stranami sporu a s tim spojena pisemna dohoda. V pribéhu fizeni piedlozi CTU
stranam daného sporu své stanovisko a snazi se strany dovést k dohod¢. Béhem celého tizeni
maji strany moznost se svobodné vyjadfovat k pribéhu sporu nebo k naleZitostem
ptedlozenym druhou stranou. Jesté pred uzavienim dohody by strany mély byt informovany
o pravnich dusledcich a v pfipadé zajmu by mély mit k dispozici pfiméfenou lhitu na
promysleni (Vitova, 2016).
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Ptipadné spottebitel jako jediny mize svym jednostrannym prohlaSenim ukoncit
svou ucast na feSeni sporu. V ptipadé¢ prohlaseni fyzické osoby za mrtvého ¢i nezvéstného
nebo u pravnické osoby jejim zanikem bez pravniho nastupce je fizeni také ukonceno

(Vitové, 2016).

Mimosoudni feSeni sporu pak muze byt dle § 20u zdkona o ochran¢ spotiebitele
ukonceno také zde uvedenymi skuteCnostmi. Toto ustanoveni stanovuje CTU povinnost
informovat o ukonc¢eni mimosoudniho feseni sporu. V zavislosti na zptisobu ukonceni je

informovéna jen jedna strana nebo ob¢ strany sporu.

8.2.5 Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporu v €islech

Dle vyroéni zpravy CTU za rok 2016 bylo podano 376 navrhi tykajicich se sporii
mezi spotiebitelem a poskytovatelem sluzeb elektronickych komunikaci nebo
poskytovatelem postovnich sluzeb. Tykaly se spori ve véci ndmitky proti vyfizeni
reklamace vyucétovani, reklamace sluzby elektronickych komunikaci, ve véci sporu o
nepenézité plnéni a namitky proti vytizeni reklamace vad postovnich sluzeb. Z celkového
poctu 376 obdrzenych navrhi bylo 35 % fizeni zastaveno. NejcastéjSim dlivodem bylo vzeti
zadosti zadatelem zpét a druhym nejcastéjSim divodem bylo nezaplaceni spravniho
poplatku. V nékterych ptipadech zadatel neodstranil podstatné vady zadosti ¢i se Zadost stala
bezptedmétnou (Vyroéni zprava CTU za rok 2016, 2017).

Primérn¢ trvalo vyfeSeni mimosoudniho spotiebitelského 96 dni (Némeckova, 2017).
Mimosoudni feSeni sporu prostiednictvim CTU tedy obvykle trva déle, nez je standardni 90

ti denni lhita pfedpokladana zékonem o ochrané spotiebitele.

8.3 Stiznosti

Za 3. &tvrtleti 2017 obdrzel CTU 544 stiznosti ucastniki/uZivateli sluZzeb
elektronickych komunikaci. Z tohoto poctu se 130 stiZznosti vztahovalo na vyuctovani a
nejcastéjSim feSenim je pravni rada nebo rozhodnuti ve spravnim fizeni jako ndmitka proti
vytizeni reklamace na cenu za poskytované sluzby. Nejvice stiznosti se tykalo smluv
uzaviranych na dalku, a to nejcastéji prostfednictvim telefonu. Tykaly se toho, Ze smlouva
se Casto liSila od toho, co si ucastnik/uzivatel smluvil po telefonu a casto také
autoprolongace. Casto totiz stéZovatelé uvadéli, Ze nebyli o automatickém prodlouZeni
smlouvy informovani nebo, Ze ve vyuctovani informaci o prodlouzeni smlouvy a o
moznostech jejiho ukonceni piehlédli. Novela, kterd nabyla uc¢innosti od 2. zati 2017 totiz

uklada poskytovatelim sluzeb elektronickych komunikaci povinnost vyzadovat od
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spotfebitele prokazatelny souhlas s automatickym prodlouzenim smlouvy. Dle
Monitorovaci zpravy 12/2017 CTU piistoupil k provéeni, ale vétsinou se ukazalo, Ze

vSechny informace byli ve vyuctovani obsazeny.

Se zavedenim evropské regulace roamingu se objevily stiznosti 1 v této oblasti.
Tykaly se toho, ze n¢ktefi operatoii v ndvaznosti na zminénou regulaci zménili své smluvni

podminky, ale své zdkazniky o této zmén¢ neinformovali.

Kromé stiznosti dostava CTU i dotazy, které se snazi zodpovédét. Podle
Monitorovaci zpravy 12/2017 za 3. ¢tvrtleti roku 2017 obdrzel Gfad 1098 dotazii. Oproti

ptedchozimu obdobi doslo ke zvySeni jejich poctu.
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9 Prakticka cast

Pro praktickou ¢ast mé bakaléaiské prace jsem si vybrala dotaznikové Setfeni, které
se skladalo z 19 otdzek. VéEtsina otazek byla uzaviend, pouze dveé otazky byli polouzaviené

a respondent se mohl vyjadrit, pokud se mu nelibila Zddna z uvedenych moznosti.

Setteni probihalo béhem tinora a biezna 2018 a celkem bylo vybrano 135 dotaznik.
Dotaznik byl distribuovan pomoci online nastroji na tvorbu dotaznikd. Otazky se

zobrazovali jednotlivé a respondent nemél moznost se v dotazniki vracet.
Cely dotaznik, jak byl navrhnut v pisemné podobg¢, je uveden v piiloze.
K obecnému cili prace byla stanovena jesté nasledujici hypotéza:

1. Spotiebitelé, ktefi se sezndmili se smluvnimi podminky svého poskytovatele maji
lepsi povédomi o svych pravech a povinnostech, a to ve srovnani s témi, kteti se

se smluvnimi podminkami neseznamili.

Stanovena hypotéza predpoklada, ze podnikateli uplatiované smluvni podminky
poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci by vzdy méli byt v souladu s platnymi
predpisy. To s ohledem na jednotlivé informaéni povinnosti podnikateli a innost Ceského
telekomunikacniho Gfadu, ktery je opravnén svym rozhodnutim uloZit podnikateli povinnost

ptipadny nesoulad odstranit.
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9.1 Vysledky dotaznikového Setreni
Graf 1 — Jaké je Vase pohlavi?

Jaké je Vase pohlavi?

® 7ena

= muz

Zdroj: vlastni vyzkum

Tato identifikaéni otazka zkouma, kolik muzi a Zen se dotaznikového Setieni
zucastnilo. Zastoupeni obou pohlavi je téméf vyrovnané - 73 zen a 62 muzi. Celkem 135

respondentdl.

Graf 2 - Jaky je Va3 vek?

Jaky je Vas vék?

m 18-25 let
m 26-35 let
= 36-45 let

46-55 let

m 56 a vice let

Zdroj: vlastni vyzkum
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Jak mlzeme vidét v grafu ¢. 2, nejvétsi zastoupeni ma vékova kategorie 26-35 let
S 53 % respondentl. Nasleduje kategorie 18-25 let jez je zastoupena 27 % respondenti.
13 % respondentt uvedlo, Ze patii do kategorie 36-45 let. Nejmensi zastoupeni maji

kategorie 46-55 let s 4 % respondenti a vék nad 56 let uvedlo pouze 3 % respondent.

Graf 3 — Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?

Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
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Zdroj: vlastni vyzkum

Nejvice respondentli dosdhlo vysokoskolského vzdélani, a to 52 % z celkového
poctu. Druhou nejpocetnéjsi skupinou jsou lidé se stiedni Skolou zakon¢enou maturitou, téch

je 34 %. Piekvapiveé 7 % respondentii méa dokoncené jen zékladni vzdelani.
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Graf 4 — Jaky je Vas status?

Jaky je Vas status?
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Zdroj: vlastni vyzkum

Mezi respondenty bylo 83 zaméstnanych, coz je 62 % z celkového poctu. Dalsi o
néco méné pocetnou skupinou byli studenti, kterych bylo 34 (25 %). Podnikateld bylo
pouze 9 (7 %). Nejméné respondentl uvedlo jako sviij socialni status nezameéstnany,
dichodce nebo na matetské dovolené. Kazda tato skupina ¢itad 3 lidi, tedy 2 % z celkového
poctu. Kromé téchto moznosti bylo mozné vybrat i moznost ,,jiné“, ale nikdo

z respondentil toho nevyuzil.
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Graf 5 - Na kterou z nasledujicich sluzeb jste naposledy uzaviel/a smlouvu?

Na kterou z nasledujicich sluZeb jste naposledy uzavrel/a smlouvu?

= mobilni sluzby
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" internet

nemam - sluzbu pouze uzivam,
smlouvu uzavrel nékdo jiny

Zdroj: vlastni vyzkum

Tato otazka méla pomoci oddélit respondenty, kteti sice vyuzivaji sluzeb
elektronickych komunikaci, ale smlouvu s poskytovatelem uzaviel né€kdo jiny. Tato
skupina je tvofena 14 % z celkového poctu respondentti. Nejcastéji se jednalo o
zamé&stnané lidi s dosaZenym vysokoskolskym vzdélanim, da se tak pfedpokladat, ze

vyuzivaji sluzby prostiednictvim svého zaméstnavatele napt. sluzebni mobil.

Nejvice respondentt (45 %) uzavielo smlouvu na mobilni sluzby. Druhou nejvice
vyuzivanou sluzbu je podle vysledkii dotazniku internet, na n€jz ma smlouvu uzavieno 31

% respondentd. Nejmén¢ vyuzivana je kabelova televize s 10 % respondentt.
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Graf 6 — Jak je to dlouho. co jste naposledy uzaviel/a smlouvu s poskytovatelem mobilnich

sluzeb, internetu nebo kabelové televize?

Jak je to dlouho, co jste naposledy uzaviel/a smlouvu s
poskytovatelem mobilnich sluzeb, internetu nebo kabelové

televize?
® méné neZ mésic

= méné neZ pul roku

méneé nez rok

rok a déle

54%

® neuzavrel/a - sluzbu pouze
uzivam, smlouvu uzavrel
nékdo jiny

Zdroj: vlastni vyzkum

Doba, ktera uplynula od uzavieni smlouvy by mohla zna¢né ovlivnit informovanost
a znalost respondentd. Nejvétsi ¢ast, a to 54 % respondentti, uzavielo smlouvu pied rokem
a déle. Z otazek, které ovetovaly jejich informovanost vyplynulo, Ze ve vétsing ptipadi
nemaji spravné informace. Coz dle mého nazoru je zptisobeno tim, ze smlouvu uzavirali
pred dlouho dobou. Takze uz vétSinu nalezitosti zapomnéli. Na druhou stranu v ptipadé, Ze

si ¢lovek tyto informace jednou zjisti, dalo by se ocekévat, Ze si je bude pamatovat.

Ackoliv ani pokud respondent uzaviel smlouvu pfed méné neZ rokem (15 %), méné
nez pul rokem (13 %) ¢i méné€ nez mésicem (4 %) neznamenalo to, ze by m¢l spravné
informace.

Muzeme tak fict, Ze doba, pfed kterou respondent smlouvu uzaviel, neovliviluje

spravnost a kvalitu informact, které jako spotfebitel ma.
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Graf 7 - Jakym zpusobem jste naposledy uzaviel/a smlouvu s poskytovatelem mobilnich

sluzeb, internetu nebo kabelové televize?

Jakym zpUsobem jste naposledy uzavrel/a smlouvu s
poskytovatelem mobilnich sluzeb, internetu nebo kabelové

televize?
® 0sobné na pobocce

= telefonicky

= pres internet

mimo prostory obvyklé k
podnikani

® neuzavrel/a - sluzbu pouze
uzivam, smlouvu uzavrel
nékdo jiny

Zdroj: vlastni vyzkum

Tato otazka zkoumala, kde a jak spotiebitelé nejcastéji uzaviraji smlouvy se svym
poskytovatelem sluzeb. I pies rozmach modernich technologii stale pievlada uzavirani
smluv piimo na pobocce poskytovatele, timto zplsobem smlouvu uzavielo 38 %
respondentti. Telefonicky uzavielo smlouvu 21 % respondentt, stejné procento respondentil
vyuzilo k uzavieni smlouvy internet. Pouhych 6 % respondentd uzavielo smlouvu mimo

prostory obvyklé k podnikani.

Muzeme tak fict, ze ve 48 % piipadech se jednalo o smlouvy uzaviené distan¢nim
zpusobem nebo mimo prostory obvyklé k podnikani. A témto respondentim tedy nalezi

zvlastni pravni ochrana.
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Graf 8 — Podle ¢eho byste vybiral/a sluzbu, resp. poskytovatele mobilnich sluzeb, internetu

nebo kabelové televize?

Podle ¢eho byste vybiral/a sluzbu, resp. poskytovatele mobilnich
sluZeb, internetu nebo kabelové televize?

120
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80
60
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40
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0 ]
cena sluzby na zékladé doba trvani moznosti
doporuceni zavazku ukonceni
zdvazku

M pocet respondentl

16
[ ] :
I
jiné smluvni pokuty

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 8 ukazuje, Ze nejvice je pro respondenty dilezita cena sluzby. 40

respondenttl se shodlo, Ze vybira na zédklad¢ doporuceni. Naopak respondenti témét

neberou v tvahu dobu trvani zavazku (24), moznosti ukonéeni zavazku (17) a smluvni

pokuty (4). Coz jsou informace, které je nasledné mohou nemile piekvapit tieba pii snaze

ukonéit smlouvu.

Tato otazka byla polouzaviend a respondenti zde uvedli jeste nasledujici pozadavky

pfi vybéru poskytovatele:

e dostupnost sluzby
e zaméstnaneckd vyhoda
e podle dostupnosti v misté bydlisté

e kuvalita sluzby

e poskytovatel ma pokryti v naSem bytovém domé

e na zéklad¢ vlastni avahy

e cena spolu s dostupnosti a dal§imi technickymi parametry poskytovanych

sluzeb

e kredit poskytovatele
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e nabidka a rozsah sluzeb poskytovatele
e sbirdni bodl
e obsah sluzby

e rychlost internetu

Graf 9 - Cetl/a jste smluvni podminky Vaseho poskytovatele sluzeb elektronickych

komunikaci, a to v¢etné pfedsmluvnich informaci a obchodnich podminek?

Cetl/a jste smluvni podminky Vaseho poskytovatele sluzeb
elektronickych komunikaci, a to véetné predsmluvnich informaci a
obchodnich podminek?

® ano - pfi uzavirani smlouvy
= ano - kdyz se vyskytl problém

® ne - nikdy jsem je necetl/a

Zdroj: vlastni vyzkum

Jak je patrné z grafu ¢. 9, vice jak polovina respondentli (56 %) uvedla, ze Cetla
obchodni podminky svého poskytovatele pti uzavirani smlouvy. Nékteti (13 %) cetli
obchodni podminky az v ptipadé problému. Obchodni podminky nikdy necetlo 31 %

respondenttl.

Celkem 69 % respondentii tak alespoii nékdy obchodni podminky &etlo. Tento
vysledek by mély potvrdit nasledujici otazky.
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Graf 10 - Z jakého divodu jste nikdy necetl/a smluvni podminky Vaseho poskytovatele, a

to v€etné pfedsmluvnich informaci a obchodnich podminek?

Z jakého davodu jste nikdy necetl/a smluvni podminky Vaseho
poskytovatele, a to v€etné predsmluvnich informaci a obchodnich
podminek?

m nedostatek casu

= neprehledné a/nebo
nesrozumitelné

= vysvétleno osobné/po telefonu
nezajima mé to

® nezajima mé to, nemuizu nic
zménit

= dlvéra k poskytovateli

Zdroj: vlastni prazkum

Tento graf se zaobira respondenty, ktefi necetli obchodni podminky svého
poskytovatele a duvody, které je k tomu vedli. Nejcastéji se jedna o duvéru k poskytovateli
(35 %), nedostatek Casu (21 %) a nezajem spolecné s pocitem, Ze stejné neni moznost, jak
to zménit (21 %). Pomémé casto CTU upozoriiuje, e obchodni podminky jsou
nepiehledné/nesrozumitelné a stejny nazor zastava i 14 % respondenti. 9 % respondenti si
je nechalo vysvétlit po telefonu nebo osobné, coz by se také dalo spojovat s divérou

k poskytovateli.
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Graf 11 - Ma zakaznik pravo odstoupit od smlouvy uzaviené mimo prostory obvyklé pro

podnikatelovo podnikani nebo uzaviené prostiednictvim komunikace na dalku?

Ma zakaznik pravo odstoupit od smlouvy uzaviené mimo prostory
obvyklé pro podnikatelovo podnikani nebo uzaviené
prostfednictvim komunikace na dalku (telefon, internet)?

® nema pravo odstoupit

11% ma - do 14 dni od uzavieni smlouvy
7%
ma - do 30 dni od uzavieni smlouvy
11%

ma - do 14 dni od zahajeni poskytovani

64% sluzby
ma - do 14 dni od obdrZeni (Uplnych)
udajli o obsahu smlouvy

Zdroj: vlastni vyzkum

Pouze 11 % respondenti si je védomo, ze od smlouvy uzaviené mimo prostory
obvyklé k podnikdni nebo uzaviené prostfednictvim komunikace na dalku je mozné
odstoupit do 14 dnit od obdrzeni (uplnych) tdaji o obsahu smlouvy. Tato lhiita miize
ponékud splyvat s moznosti odstoupit do 14 dni od uzavieni smlouvy, protoze je v praxi
mozné, ze spotiebitel obdrzi tyto idaje ve stejny okamzik, kdy dochazi k uzavieni smlouvy

nebo bezprostiedné po jejim uzavieni smlouvy.

Tabulka 1 — Porovnani odpovédi u otazky ¢. 11

Y Necetl/a smluvni
Cetl/a smluvni podminky
podminky
0, 0,
nema pravo odstoupit 2% 6%
ma - do 14 dni od 72 % 61 %
uzavieni smlouvy
ma - do 30 dnii od 7% 16 %
uzavieni smlouvy
ma - do 14 dniod 7% 11%
zahajeni poskytovani
sluzby
ma - do 14 dni od
0, 0,
obdrZeni (iplnych) adaja LAY et
0 obsahu smlouvy

Zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 12 - Lze ucinit odstoupeni od smlouvy u Vaseho poskytovatele prostiednictvim

vzorového formulaie?

Lze ucinit odstoupeni od smlouvy u Vaseho poskytovatele
prostfednictvim vzorového formulare?

= ano
= ne

= nevim

Zdroj: vlastni vyzkum

Vice nez polovina respondentti (56 %) nevi, zda ma jejich poskytovatel vzorovy
formulédf k odstoupeni od smlouvy. Naopak 41 % respondentl si je jisto, Ze jejich
poskytovatel takovy formulat ma. Pouze 3 % respondentl uvedla, ze jejich poskytovatel

vzorovy formuldf nema.
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Graf 13 - O jakou dobu se prodluzuje lhita pro odstoupeni od smlouvy uzaviené mimo
prostory obvyklé k podnikani nebo uzaviené prostiednictvim komunikace na dalku, pokud

Vam poskytovatel nepiedal informace o pravu na odstoupeni a zpisobu jeho uplatnéni?

O jakou dobu se prodluzuje Ihdta pro odstoupeni od smlouvy
uzaviené mimo prostory obvyklé k podnikani nebo uzaviené
prostfednictvim komunikace na ddlku, pokud Vam poskytovatel
nepredal informace o pravu na odstoupeni a zplUsobu jeho
uplatnéni?

® meésic
= 3 mésice
6 mésicl

12 mésict

Zdroj: vlastni vyzkum

Jen 15 % respondentl vi, Ze lhlta pro odstoupeni od smlouvy uzaviené mimo
prostory obvyklé k podnikani nebo prostiednictvim komunikace na déalku se v ptipad¢, ze

poskytovatel nepiedal pozadované informace, prodluzuje o 12 mésict.

Tabulka 2 — Porovnani odpovédi u otazky ¢. 13

Y Necetl/a smluvni
Cetl/a smluvni podminky
podminky
“ 43 % 39 %
mésic
3 mési 43 % 28 %
mésice
6 mésicii 5% 11%
mésici
0 0
12 mésici 2 22%

Zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 14 - Muzete vypovédét smlouvu uzavienou na dobu urcitou?

MuUZete vypovédét smlouvu uzavienou na dobu urcitou?

® ano - vypovédni doba muze
byt max. 30 dni

= ano - vypovédni doba muze
byt max. 3 mésice

= ano - vypovédni doba muze
byt max. 6 mésica

ne - nelze vypovédét

Zdroj: vlastni vyzkum

To, Ze je mozné vypoveédét smlouvu uzavienou na dobu urcitou a vypoveédni doba

mize byt max. 30 dni, uvedlo v ramci dotazniku 41 % respondentd.

Tabulka 3 — Porovnani odpovédi u otazky ¢. 14

Cetl/a smluvni podminky

Necetl/a smluvni

ne — nelze vypovédét

podminky
ano — vypovédni doba 38 % 45 %
miiZe byt max. 30 dni
ano — vypovédni doba 43 % 33%
miiZe byt max. 3 mésice
ano — vypovédni doba 7% 0%
miiZe byt max. 6 mésici
12 % 22 %
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Graf 15 - Jaka mize byt nejvyssi mozna sankce za pred¢asné ukonceni smlouvy?

Jakd mGze byt nejvyssi moznd sankce za predcasné ukonceni
smlouvy?

L/

= 5000 K¢

= soucet mésicnich pausall za 3 mésice nebo soucet minimalniho sjednaného mésicniho
plnéni za 3 mésice

= soucet mésicnich pausalt za 6 mésict nebo soucet minimalniho sjednaného mésiéniho
plnéni za 6 mésicl

1/5 souctu mési¢nich pausall zbyvajicich do konce smlouvy nebo 1/5 souctu minimalniho
sjednaného mésicniho plnéni do konce smlouvy

® 1/3 souctu mésiénich pausal zbyvajicich do konce smlouvy nebo 1/3 souétu minimalniho
sjednaného mésic¢niho plnéni do konce smlouvy

= predcasné ukonceni smlouvy nelze sankcionovat

Zdroj: vlastni vyzkum

23 % respondentii spravné uvedlo, jaka je zdkonem stanovend maximalni mozna
sankce, kterou jim od poskytovatele hrozi za pifed¢asné ukonéeni smlouvy. Celkem 29 %
respondentti si pak bylo védomo alespon toho, ze se jedna o podil mési¢nich pausala
zbyvajicich do konce smlouvy nebo podil souctu minimalniho sjednaného mési¢niho plnéni

do konce.
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Tabulka 4 — Porovnani odpovédi u otazky ¢. 15

Cetl/a smluvni podminky

Necetl/a smluvni

podminky

5000 K¢

5%

6 %

soucet mési¢nich pausalu
za 3 mésice nebo soucet
minimalniho sjednaného

mési¢niho plnéni za 3
mésice

48 %

28 %

soucet mési¢nich pausali
za 6 mésici nebo soucet
minimalniho sjednaného
mési¢niho pInéni za 6
mésici

12%

6 %

1/5 souc¢tu mési¢nich
pausala zbyvajicich do
konce smlouvy nebo 1/5

sou¢tu minimalniho

sjednaného mési¢niho
pInéni do konce smlouvy

29 %

22%

1/3 souctu mési¢nich
pausali zbyvajicich do
konce smlouvy nebo 1/3

sou¢tu minimalniho

sjednaného mési¢niho
pInéni do konce smlouvy

5%

33%

predc¢asné ukonceni
smlouvy nelze
sankcionovat

1%

5%
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Graf 16 - Jaké jsou podminky pro automatické prodlouzeni smlouvy uzaviené na dobu

urcéitou?

Jaké jsou podminky pro automatické prodlouzeni smlouvy uzaviené
na dobu urcitou?

1%

m ZaleZi co je sjednano ve smlouvé

= Zakaznik musi udélit souhlas s prodlouzenim, pokud souhlas neudéli smlouva pfechazi na
dobu neur¢itou.

= Zakaznik musi udélit souhlas s prodlouzenim, pokud souhlas neudéli smlouva zanika.

Zakaznik musi udélit souhlas s prodlouzenim, pokud souhlas neudéli smlouva se
prodluZuje o rok.

= K automatickému prodlouzeni smlouvy nemuze dojit.

Zdroj: vlastni vyzkum

Jen 16 % respondentli védé€lo, ze smlouva uzaviend na dobu urcitou miize byt
prodlouzena jen v piipadé, ze zakaznik udélil s prodlouzenim souhlas. Poté smlouva
prechazi na dobu neurcitou. Takze polovina (47 %) respondentd pak nejspiSe vychazi

Z ptesvédceni, ze informace uvedené ve smlouve jsou vzdy v souladu se zakonem.
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Tabulka 5 — Porovnani odpovédi u otazky ¢. 16

Cetl/a smluvni podminky

Necetl/a smluvni

podminky

Zalezi, co je sjednano ve
smlouvé.

45 %

39 %

Zakaznik musi udélit
souhlas s prodlouZenim,
pokud souhlas neudéli
smlouva piechazi na dobu
neurditou.

17 %

22%

Zakaznik musi udélit
souhlas s prodlouZenim,
pokud souhlas neudéli
smlouva zanika.

21 %

6 %

Zakaznik musi udélit
souhlas s prodlouZenim,
pokud souhlas neudéli
smlouva se prodluZuje o
rok.

17%

28 %

K automatickému
prodlouZeni smlouvy
nemiiZe dojit.

0%

5%

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf 17 - Vite, Ze ptipadné spory s poskytovateli mobilnich sluzeb, internetu nebo kabelové

televize muazete fesit nejen prostiednictvim soudi, ale také prostfednictvim mimosoudniho

feSeni spord?

Vite, Ze pfipadné spory s poskytovateli mobilnich sluzeb, internetu
nebo kabelové televize muZete resit nejen prostrednictvim soudd,
ale také prostrednictvim mimosoudniho reseni spor(i?
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To, Ze je mozné pripadné spory fesit prostiednictvim mimosoudniho feSeni spori, vi

79 %. Naopak 21 % neni s touto moznosti seznamena.

Tabulka 6 — Porovnani odpovédi u otazky ¢. 17

. Necetl/a smluvni
Cetl/a smluvni podminky
podminky
88 % 2%
ano
12 % 28 %
ne

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf 18 - Na koho se obratite v piipad¢, Ze se Vam piipadny spor nepodaii vytesit s Vasim

poskytovatelem mobilnich sluzeb, internetu nebo kabelové televize?

Na koho se obratite v pfipadé, Ze se Vam pripadny spor nepodafri
vyresit s Vasim poskytovatelem mobilnich sluzeb, internetu
nebo kabelové televize?

1%

= COl
= MPO

= CTU
\ RRTV

Zdroj: vlastni vyzkum

O tom, Ze v pripadé, kdy se spotiebiteli nepodati vyfesit spor piimo s poskytovatelem
mobilnich sluzeb miZe vyuzit mimosoudniho feseni sporti u CTU, védélo 65 %. Velka ¢ast
respondentii (32 %) by se obratila na COL Ta je sice také piislusna k ADR, ale v jiné oblasti

smluvnich vztahu.

58



Tabulka 7 — Porovnani odpovédi u otazky ¢. 18

. Necetl/a smluvni
Cetl/a smluvni podminky
podminky
Col 29 % 39 %
MPO 2% 0%
CTU 69 % 56 %
RRTV 0% 5%

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf 19 - V ptipadé, Ze jste mél/a spor s Vasim poskytovatelem mobilnich sluzeb, internetu
nebo kabelové televize a nebyl vyfeSen k Vasi spokojenosti, informoval Vas poskytovatel o

moznosti mimosoudniho feSeni sporu u CTU?

V pripadé, Ze jste mél/a spor s Vasim poskytovatelem mobilnich
sluzeb, internetu nebo kabelové televize a nebyl vyresen k Vasi
spokojenosti, informoval Vas poskytovatel o moznosti
mimosoudniho feseni sporu u CTU?

3%
® ano - informoval

11%

ne - neinformoval

Zadny takovy spor jsem nikdy
86% nemél/a, nebo jsem se s
poskytovatelem dohodl/a

Zdroj: vlastni vyzkum

Nejveétsi ¢ast respondentt (86 %) nikdy nevedlo spor nebo se se svym
poskytovatelem dohodla. 14 % respondentid né€kdy spor se svym poskytovatelem vedlo.
Ovsem pouze 3 % znich bylo informovano o moznosti mimosoudniho feseni u CTU,

zbylych 11 % poskytovatel o této moznosti neinformoval.
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9.2 Vyhodnoceni hypotézy

Pro tuto praci byla stanovena nasledujici hypotéza:

1. Spotiebitelé, ktefi se seznamili se smluvnimi podminky svého poskytovatele, maji
lepsi povédomi o svych pravech a povinnostech, a to ve srovnani s témi, ktefi se se

smluvnimi podminkami neseznamili.

Na tuto hypotézu byly zaméfeny otazky ¢. 11, 13, 14, 15, 16, 17 a 18, u kterych je
mozné provést porovnani odpovédi respondentt, ktefi smluvni podminky Cetli a téch ktefi

je necetli.

Otazka ¢. 11 se tykala prava zdkaznika odstoupit od smlouvy uzaviené mimo
prostory obvyklé k podnikani nebo uzaviené prostfednictvim komunikace na dalku.
Z celkového poctu respondentil znalo odpoveéd’ 11 % a prevazovali ti, ktefi Cetli smluvni

podminky.

Otazka €. 13 byla zamétena na dobu, o kterou se prodluzuje lhiita pro odstoupeni od
smlouvy uzaviené mimo prostory obvyklé k podnikdni nebo uzaviené prostiednictvim
komunikace na dalku. Jen 12 % respondentti z celkového poctu védelo, ze pokud
poskytovatel neptedal informace o pravu na odstoupeni a zptisobu jeho uplatnéni, se lhiita
prodluzuje o rok. U této otdzky naopak byli Iépe informovani respondenti, kteti uvedli, zZe

smluvni podminky necetli.

Otéazka €. 14 méla za cil zjistit, zda respondenti vi, Ze je moZné vypoveédét smlouvu
uzavienou na dobu urc€itou, a to s vypovédni dobou max. 30 dni. Tuto skutecnost védélo 41

% respondentil a prevladali ti, kteti smluvni podminky necetli.

Otézka ¢. 15 zjistovala povédomi o moznych sankcich, které mohou nastat v ptipadé
pied¢asného ukonceni smlouvy. Pouze 23 % respondentd je informovano o tom, ze je to 1/5
sou¢tu mésicnich pausalti zbyvajicich do konce smlouvy nebo 1/5 sou¢tu minimalniho
sjednaného mésicniho plnéni do konce smlouvy. U této otazky méli spravné informace spise

respondenti, ktefi cetli smluvni podminky.

Otazka ¢. 16 ovétovala, zda respondenti zaznamenali novelu ¢. 252/2017, ktera
pfinesla zménu automatického prodluzovani u smluv uzavienych na dobu urcitou. To, ze
nyni musi spotiebitel udélit souhlas s prodlouZenim na dobu urcitou, jinak smlouva ptechazi
na smlouvu uzavienou na dobu neurcitou, zaznamenalo pouze 16 % respondentti, mezi

kterymi prevladali ti, ktefi smluvni podminky necetli.
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Otazka €. 17 méla za tkol zjistit, zda maji respondenti povédomi o mimosoudnim
feSeni spord. Jak se ukazalo, 79 % z nich si bylo této skutecnosti védomo, a to predevsim ti,

ktefi Cetli smluvni podminky.

Otazka ¢. 18 navazovala na piedchozi otazku, pficemz se zabyvala tim, zda
respondenti vi, kam se obratit v piipadé, ze by chtéli ptipadny spor s poskytovatelem fesit
mimosoudné. 65 % respondenti si je védomo toho, Ze je nutné se obratit na CTU. V tomto

ptipad¢ védéli byly informovanéjsi spiSe respondenti, ktefi ¢etli Smluvni podminky.

Ze sedmi zvolenych otazek odpoveédeli pouze na Ctyfi z nich 1épe respondenti, ktefi
obchodni podminky cetli. Nelze tak jednozna¢né konstatovat, Zze by piecteni obchodnich

podminek mélo vliv na informovanost spotiebitele. Hypotéza je tak zamitnuta.
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10Zaveér

S rostouci oblibou modernich technologii a novych zptsobli komunikace je tieba
vénovat zvySenou pozornost ochrané spotiebitele, protoze roste pocet lidi, kteti vyuziva;ji
sluzby elektronickych komunikaci. . Vzhledem k velikosti trhu nemusi mit pro podnikatele
jeden nespokojeny zakaznik natolik velky dopad, jako v minulosti, coz dozajista mize
ptispivat k rozvoji nekalych praktik z jejich strany. Typicti podnikatelé, ktefi tyto sluzby
poskytuji, maji obvykle k dispozici vice informaci a odbornikd a je tak nutné na spotiebitele

nahliZet jako na tzv. slabsi smluvni stranu a chranit ji.

V poslednich letech dochazi k posilovani postaveni spotiebitelti viici podnikateltim.
Coz dokazuje i novela 252/2017 Sh. zakona o elektronickych komunikacich, ktera nabyla
i¢innosti v roce 2017 a &aste¢né i 2018. Cesky telekomunikaéni uiad vydava spotiebitelské
ptirucky a kazdy mésic zvetejiiuje monitorovaci zpravy, prostiednictvim kterych se snazi
zvySovat informovanost spotfebitelll o jejich pravech a poukazovat na aktualni souvisejici
témata. V pfipadé, Ze ma spotiebitel spor s poskytovatelem, ktery se mu nedafi
s podnikatelem vyfedit, mize se na Cesky telekomunikaéni wfad obratit v ramci
mimosoudniho feseni spori. To mu ma zajistit, Ze feSeni sporu nebude zdlouhavé a financné
narocné.

Zakladem pro to, aby spottebitelé byli spravné informovani o jejich pravech a
povinnostech, je jejich vlastni aktivita. Musi sami projevit chut’ zjistovat a hledat si
informace. V této souvislosti vSak nelze ze strany spotiebiteli predpokladat znalost a
porozuméni aktualng platné pravni upravy v této oblasti. Je tedy nezbytné zajistit dostupnost
jasnych a srozumitelnych informaci. Lze mit pfitom pochybnosti o tom, Ze by zdrojem
takovychto jasnych a srozumitelnych informaci byly samotné smluvni podminky
podnikatellt poskytujicich sluzby elektronickych komunikaci. VétSina obchodnich
podminek a smluv jsou pro spotiebitele v praxi neptehledné a nesrozumitelné, ¢asto jsou az
desitky normostran dlouhé, odkazuji na mnoho dalSich dokumentli a jsou neziidka
jednostranné ménény ze strany podnikatel. Toho v nékterych ptipadech podnikatelé
vyuzivaji a smlouvy tak ¢asto neodpovidaji tomu, co bylo spotiebiteli slibeno a sdéleno pred

uzavienim smlouvy.

A praveé nepichlednost ptispiva K tomu, Ze Cast spotiebitelti smluvni podminky viibec
necte. OvSem dle provedeného vyzkumu vice jak polovina spotiebitelti smluvni podminky

Cte, ¢ast z nich vsak az tehdy, kdyz se v souvislosti s poskytovanymi sluzbami vyskytl
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néjaky problém. Jak jsem ale pomoci dotaznikového Setfeni zjistila neznamena to, ze dani
respondenti by byli dostate¢né informovani. Ve skutecnosti na preéteni smluvnich podminek
nezalezi a celkoveé maji spotiebitelé ve vétsing pripadi nedostate¢né a nespravné informace.
Kdyz k tomu pfidame jiZ zminiovanou nesrozumitelnost mize to byt pfi¢ina toho proc i pies

ptrecteni smluvnich podminek je informovanost tak nizka.

Dle mého nazoru je ochrana spotiebitele v CR dostate¢na ale informovanost o ni je
naopak nizka. Je potfeba najit zplsob, jak spotiebitele o této problematice srozumitelné
informovat. CTU v sou¢asné dobé poiada Telekomunikaéni akademii pro seniory a mozna
by tedy bylo vhodné rozsifit okruh lidi, na které je cilena. Dalsi z moznosti by mohla byt
v&t§i propagace jiz zmifovanych pifruéek vydavanych pravé CTU. NejdaleZitdjsi je ale
sjednoceni jednotlivych ustanoveni tykajici se ochrany spotiebitele do jednoho zdkona.
Roztiisténost v této oblasti je velkd a vyvolava nesrozumitelnost a nepiehlednost. To by mél
napravit novy zakon o ochrané spotiebitele, jehoz vécny zdmér byl v zaii 2017 vladou

schvalen.
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| Summary

This bachelor thesis deals with consumer protection in the electronic communication
market. The aim of this thesis is understanding the basic legal construct of consumer
protection, especially in the contractual relationship between consumers and providers of
electronic communication services, where a consumer is seen as the weaker party. It also
describes the whole process from dealing before a conclusion of the contract to contract
cancellation. And it also includes possible ways of dispute solution. In connection with this
is described the function of Czech telecommunication office. The research is focused on
citizens and their knowledge and awareness of their rights as consumers, especially when
concluding contracts with mobile operators. Data for this part were collected through a

survey.

Key words: consumer protection, electronic communication market, consumer,

consumer protection law
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V Pilohy
Priloha 1: Dotaznik pro spotiebitele

1. Jaké je VaSe pohlavi?
0O muz
O Zena

2. Jaky je VAS VEK?  ooovieeiiiieeiee,

3. Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?

o zakladni

o stiedoSkolské

o stfedoSkolské s maturitou
o vyssi odborné

o vysokoskolské

4. Jaky je Vas status?

O zamgéstnanec
nezamestnany
podnikatel
student
dtachodce
jiné

O oooo

5. Na kterou z nasledujicich sluZeb jste naposledy uzaviel/a smlouvu?
o mobilni sluzby
o kabelova televize
o internet
0 nemam — sluZzbu pouze uZivam, smlouvu uzaviel nékdo jiny

6. Jak je to dlouho co jste naposledy uzaviel/a smlouvu s poskytovatelem
mobilnich sluZeb, internetu nebo kabelové televize?
O méné nez meésic
0 méné nez pul roku
o méné nez rok
o rok adéle
0 neuzaviel/a— sluZbu pouze uzivam, smlouvu uzaviel nékdo jiny
7. Jakym zpiisobem jste naposledy uzaviel/a smlouvu s poskytovatelem
mobilnich sluzeb, internetu nebo kabelové televize?
O osobné na pobocce
o telefonicky
O pres internet (véetné samoobsluznych portald napt. Mty Vodafone, M1
T-mobile, Moje O2 aj.)
O mimo prostory obvyklé k podnikéani (napf. ,,podomni prodej*)
0 nevim — sluzbu/y pouze uZivam, smlouvu uzaviel nékdo jiny



8. Podle ¢eho byste vybiral/a sluzbu, resp. poskytovatele mobilnich sluzeb,
internetu nebo kabelové televize? (vice moznych odpoveédi)

O

Oooooo

cena sluzby

doba trvani zavazku
moznosti ukonceni zdvazku
smluvni pokuty

na zéklad¢ doporuceni

jiné — prosim uved'te:

9. Cetl/a jste smluvni podminky VaSeho poskytovatele sluZeb elektronickych
komunikaci, a to véetné predsmluvnich informaci a obchodnich podminek?

O
O
O

ano, pfi uzavirani smlouvy
ano, kdyz se vyskytl problém
ne, nikdy jsem je necetl/a

10. Z jakého diivodu jste nikdy necetl/a smluvni podminky Vaseho poskytovatele,
a to véetné predsmluvnich informaci a obchodnich podminek?
o Cetl/a jsem je

O

O oooo

nedostatek ¢asu

nepiehledné a/nebo nesrozumitelné
vysvétleno osobné/po telefonu

nezajima me to

nezajima mé to, stejné¢ nemuzu nic zmenit
vetim, Ze jsou v poradku

11. Ma zakaznik pravo odstoupit od smlouvy uzavirené mimo prostory obvyklé
pro podnikatelovo podnikani nebo uzavi‘ené prostiednictvim komunikace na
dalku (telefon, internet)?

O

O
O
O
O

nema pravo odstoupit

ma - do 14 dni od uzavieni smlouvy

ma — do 30 dnti od uzavieni smlouvy

ma — do 14 dni od zahajeni poskytovani sluzby

ma — do 14 dni od obdrzeni (Gplnych) udaji o obsahu smlouvy

12. Lze ulinit odstoupeni od smlouvy u Vaseho poskytovatele prostiednictvim
vzorového formulare?

O
O
O

ano
ne
nevim



13. O jakou dobu se prodluzuje lhiita pro odstoupeni od smlouvy uzaviené mimo
prostory obvyklé k podnikani nebo uzaviené prostirednictvim komunikace na
dalku, pokud Vam poskytovatel nepredal informace o pravu na odstoupeni a
zpusobu jeho uplatnéni?

O

O
O
O

meésic

3 mésice
6 mésicu
12 mésicu

14. MiiZete vypovédét smlouvu uzavienou na dobu urcitou?

O

oo d

15. Jaka

O

ano — vypovédni doba mtze byt max. 30 dni
ano — vypoveédni doba muze byt max. 3 mésice
ano — vypovédni doba muze byt max. 6 mésicti
ne, nelze vypoveédet

miiZe byt nejvyssi mozna sankce za predcasné ukonceni smlouvy?

5000 K¢

soucet mésicnich pausalii za 3 mésice nebo soucet minimalniho sjednaného
mésicniho plnéni za 3 mésice

soucet mésicnich pausalti za 6 mésicii nebo soucet minimalniho sjednaného
mésicniho plnéni za 6 mésich

1/5 souctu mési¢nich pausali zbyvajicich do konce smlouvy nebo 1/5
sou¢tu minimalniho sjednaného mési¢niho plnéni do konce smlouvy

1/3 souctu mési¢nich pausali zbyvajicich do konce smlouvy nebo 1/3
sou¢tu minimalniho sjednaného mési¢niho plnéni do konce smlouvy
predcasné ukonceni smlouvy nelze sankcionovat

16. Jaké jsou podminky pro automatické prodlouzZeni smlouvy uzavi‘ené na dobu
urcitou?

O
O

ZaleZi na tom, co je sjednano ve smlouve.

Zakaznik musi udélit souhlas s prodlouzenim, pokud souhlas neudé&li
smlouva piechazi na dobu neurcitou.

Zakaznik musi udélit souhlas s prodlouzenim, pokud souhlas neudé&li
smlouva zanika

Zakaznik musi udélit souhlas s prodlouzenim, pokud souhlas neudé&li
smlouva se prodluZuje o rok.

K automatickému prodlouZeni smlouvy nemuze dojit.

17. Vite, Ze pripadné spory s poskytovateli mobilnich sluZeb, internetu nebo
kabelové televize miiZete FeSit nejen prostiednictvim soudii, ale také
prostirednictvim mimosoudniho FeSeni sporu?

O
O

ano
ne



18. Na koho se obritite v pripadé, Ze se Vam pripadny spor nepodaii vyresit
S Vasim poskytovatelem mobilnich sluZeb, internetu nebo kabelové televize?

O

O
O
O

Ceska obchodni inspekce (COI)

Ministerstvo priimyslu a obchodu (MPO)

Cesky telekomunikaéni ufad (CTU)

Rada pro rozhlasové a televizni vysilani (RRTV)

19. V pripadé, Ze jste mél/a spor s Vasim poskytovatelem mobilnich sluzeb,
internetu nebo kabelové televize a nebyl vyfeSen k Vasi spokojenosti,
informoval Vias poskytovatel 0 moZnosti mimosoudniho FeSeni sporu u CTU?

O
O
O

ano, informoval
ne, neinformoval

zadny takovy spor jsem nikdy nemél/a, nebo jsem se s poskytovatelem
dohodl/a



