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Shrnuti prispévku fe¢niku a reakci ucastnik

Soucasny stav Ceskeého trhu elektronickych komunikaci je silné ovlivnén zejména
tremi faktory — dubnovou novelou zakona o elektronickych komunikacich,
probihajici aukci kmitoctu pro sité paté generace a pandemickou situaci.

V uplynulych letech doslo na trhu s telekomunikacnimi sluzbami k opakovanym
zménam pravniho postaveni jeho ucastnikl(. Cilem nékolika novelizaci zakona
o elektronickych komunikacich bylo usnadnit mobilitu zakaznikd na trhu
a vyraznéji kompenzovat jejich slabsi postaveni, které je v tomto odvétvi jesté
patrnéjSi nez v jinych. ZvySeni mobility ani vyS$Si transparentnost vSak o¢ekavanou
soutéz poskytovatell sluzeb o zakazniky prostfednictvim cenové politiky a kvality
zakaznického servisu zatim pfili§ nepfinesly. Absolutni pocet stiznosti spotfebitell
smeérfovanych do poradny dTestu zUstava mezirocné pfiblizné stejny (v rostoucim
objemu sluzeb nicméné dochazi ke snizovani procentniho poctu stiznosti). Trh
elektronickych komunikaci vykazuje urcita zlepSeni — jsou na ném pro zakazniky
zajimaveéjsi nabidky, objevuji se neomezené tarify Ci tarify s vy§Sim objemem
mobilnich dat a ceny klesaji. Pfesto nabidky operatorl pokulhavaji za okolnimi
zemémi, jak jsme vidéli na pfikladu Polska ¢i Rakouska, kde jsou dostupné
srovnatelné sluzby pro b&zné spotiebitele za cenikové ceny nizsi nez v Ceské
republice.

Z pohledu uzivatell sluzeb je tfeba upozornit na skupinu zranitelnych spotfebiteld,
ktefi nedosahnou na nabidky uréené velkym korporacim, jejich zaméstnancim,
potazmo jejich rodinam, Ci retencni nabidky. Pravé oni potom ve vysledku plati za
telekomunikacni sluzby nejvySSi ceny. A z jejich pohledu je tak trh
telekomunikacnich sluzeb nespravedlivy a diskriminacni.

Dubnova novela zakona o elektronickych komunikacich pfinesla fadu prvku
posilujicich ochranu spotfebitelll — vyznamné urychlila a zlevnila pfechod k jinému
operatorovi, prakticky zrusila smluvni pokuty pfi pfed€asném ukonceni smlouvy
uzaviené na dobu urcitou. A nejen spotfebitelé brzy ziskaji moznost pfimo na
webovych strankach Ceského telekomunikaéniho Ufadu porovnavat a posuzovat
ruzné sluzby v oblasti elektronickych komunikaci z hlediska jejich ceny i kvality.
Prioritou regulatora je tak zejména zajisténi hladkého a rychlého procesu
preneseni Cisla, zpfistupnéni uzivatelsky pfivétivého srovnavaCe cen a kvality
nabizenych sluzeb, ale i vymahani realnych podminek a parametri sluzeb
pfistupu k internetu.

Podle statistik Ceského telekomunikaéniho Ufadu je nejéast&j$im problémem mezi
operatorem a spotfebitelem obsah ucCastnické smlouvy a vlastni vyuctovani
poskytnutych sluzeb. Casto tomu nahravaji sami spotiebitelé, ktefi podepisuji
smlouvy, aniz by si je fadné precCetli. Divodem je zejména nepfehlednost
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a slozitost smluv. | proto je nezbytné informace pro spotfebitele zjednodusit, aby
byly srozumitelné;si.

Prioritou garanta legislativy je dokonCeni implementace evropského kodexu pro
elektronické komunikace, ktera by méla ¢eskym spotfebitelim umoznit profitovat
z jednotnych pravidel zavaznych po celé Evropské unii. Kodex zajisti zejména
jednotné pozadavky tykajici se zavazkd ze smluv a jejich ukon€ovani, snazsi
pfechod mezi poskytovateli sluzby pfistupu k internetu nebo posileni ochrany
spotiebitell, ktefi si predplaci bali¢ky sluzeb.

Jednoznaéné aktualné nejvétsi vyzvou pro trh je uspésné dokoncéeni probihajici
aukce kmitoctu pro sité paté generace, které by mélo podpofit soutéz na mobilnim
trhu i rychly rozvoj novych siti a technologii. Ukazuje se, Ze menSi operatofi
zacinaji byt vice aktivni, a podminky aukce jsou tak relevantni i pro né. Otazkou
je, zda aukce za nastavenych podminek opravdu pfinese silného ¢tvrtého hrace,
ktery by dokazal trh rozhybat. Kdo se do aukce pfihlasil, dosud neni znamé,
protoZze nejsou ze strany Ceského telekomunikaéniho Gfadu zvefejnéni jeji
Ucastnici. Tipem Davida Slizka je spiSe pozvolné navySovani baliCki a snaha
operatorll zavazat si zakazniky k odbérim dalSich sluzeb.

Pandemicka situace pfinesla skokové navyseni poptavky po telekomunikacnich
sluzbach a poskytovatelé sluzeb jsou v tuto chvili pod velkym naporem. Zda se
ale, Ze technologicky to operatofi i sité zvladaji. Na sou€asnou pandemickou
situaci zareagovali operatofi podle vyjadfeni Asociace provozovatelll mobilnich siti
zodpovédné, a to zejména vuci statu - bezplatné rozeslali 10 milioni SMS pro
podporu aplikace eRouska, poskytli 100 operatort call centra pro pomoc systému
Chytré karantény a v ramci spoleCenské odpovédnosti pomahaji rodinam, které
nedokazou zajistit online vyuku détem.

Operatofi upozornili na fakt, ze pravé rychlost legislativnich zmén a nizka
predvidatelnost trhu je jednim z ddvodu niz§i konkurence i nezajmu dalSich
velkych hracu o vstup na nas trh. Stabilnéjsi a pfedvidatelnéjSi prostfedi by mélo
pomoci zvysSit férovou hospodarskou soutéz a z toho by méli profitovat zejména
spotrebitelé. Pokud vSak bude fungovat konkurence, pocet nutnych legislativnich
zasahu muUze klesat, a to pomuze i samotnym operatorim. Je potieba si ale
uvédomit, Ze divodem nékterych zmén je i velmi rychly vyvoj technologii, ktery si
zménu zakonu vynucuje. A trh elektronickych komunikaci patfi k tém

fwvewvivs
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Hlavni teze jednotlivych prispévku rec¢niku

Ing. Eduarda HekSova, reditelka dTestu

Onemocnéni covid-19 Siroce rozevira nuzky ve spolecnosti. Na ty, které ohrozuje,
a na ty, kterym pfinasi obrovskou pfilezitost. A operatofi stoji na té Stastnéjsi
strané. Vzhledem ke zcela zasadnim omezenim, ktera pfinesla a stale pfinaseji
protiepidemicka opatfeni, dnes sluzby telekomunikaénich operatort vyuzivaiji i ti,
ktefi se jim dosud spiSe vyhybali. A ti, ktefi je vyuzivali, je ve vétSiné pfipadud
vyuzivaji jesté vice. Je potfeba ale fict, Zze takto masivni skokovy narlst poptavky
s sebou nese i velké vyzvy. A ty se pfidaly k jiz tak dramaticky rychlému rozvoji
technologii. Vyzvam CcCeli v8echny strany — operatofi, spotfebitelé, legislativa
i dozor.

Mgr. Lukas Zeleny, élen Rady Ceského telekomunikaéniho Gfadu

Musim pfiznat, Ze ochrana spotrebitele, spotfebitelské hnuti a spotrebitelské
organizace jsou pro mé srdeCni zalezitosti. VZdyt v této oblasti se pohybuiji cely
svUj profesni zivot. Za téch mnoho let jsem se setkal s tisici stiznosti a dotazu
Ceskych spotrebiteld a spotifebitelek. Mnohym z nich bylo jedno spole¢né -
spotrebitelé v Cesku maji mnohdy velmi skromné a leckdy zkreslené predstavy
o svych pravech a povinnostech. Natoz aby védéli, jak se mohou v nékterych
situacich branit. Proto kdyz jsem pfed vice nez rokem prfisel na Cesky
telekomunikacni ufad, dal jsem si za ukol pracovat na tom, aby spotfebitelé védéli,
Ze ve slozité a neprehledné struktufe &eskych dozorovych organd je i Cesky
telekomunikacéni ufad. A pfedevsim také to, Ze se na néj mohou s divérou obratit,
pokud FeSi néjaky problém. A chceme-li, aby se spotiebitelé s duvérou obraceli na
jakykoliv ufad, je tfeba spolupracovat s témi, kdo jim jsou nejblize, tedy se
spotrebitelskymi organizacemi, které odvadéji velice zasluznou Cinnost.

V uplynulém vice nez roce doslo na Ceském telekomunikacnim trhu po mnoha
letech vymluv a vytacek k né€emu, po €em spotrebitelé i odbornici dlouhodobé
volali. VSichni tfi velci mobilni operatofi pfisli s nabidkou tarifll s velkym objemem
dat, byt kazdy z nich k tomu pfipojil trochu jiné podminky. Samozifejmé
zaznamenavame mnohé stiznosti, Ze nabidka ,neomezenych dat” je sice fajn, ale
ta cena nadale pokulhava. Je pravdou, Ze cena je stale vyssi, nez je evropsky
prumér, ale porad plati, ze jsme se posunuli velmi vyraznym zpusobem vpred.

OvSem nezahali ani Cesky telekomunikaéni Ufad a &ini mnohé zasadni kroky.
Predevsim porada takzvanou aukci 5G kmitoétd. To v8ak neni vée. Ufad zafadil
velkoobchodni trh pfistupu k mobilnim sluzbam do seznamu takzvanych
relevantnich trhu. Tedy trh( vhodnych k cenové regulaci ze strany ufadu. Byt je
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tfeba si pfiznat, Ze to je jeSté béh na dlouhou trat, ale i regulace je cestou, byt
z néciho pohledu nevitanou.

Ing. Marek Ebert, élen Rady Ceského telekomunikaéniho Gfadu

Sektor elektronickych komunikaci (a regulator s nim) stoji aktualné pred fadou
vyznamnych vyzev. PfedevSim, stejné jako cela spoleCnost, je to druha vina
pandemie covid-19. Pfedpokladam, Ze se potvrdi dobra kvalita siti (nejen v ramci
kritické infrastruktury) jako pfi jarnim pfechodu Skolnich a pracovnich aktivit ve
zvySené mife do online prostoru.

To nicméné pro regulatora neznamena rezignaci na kriticky pohled na trh,
rezignaci na podporu soutézZe na trhu, na vytvareni podminek pro technologicky
rozvoj a ani na udrzeni vysoké urovné ochrany uzivatelu sluzeb. Stale plati, ze
specificky na mobilnim trhu se konkurence vici tfem zavedenym mobilnim
operatorim prosazuje velmi téZce. | proto nam v mezinarodnim srovnani (typicky
nabidek balickd s datovymi limity) patfi dlouhodobé zadni pozice. A stejné tak
nadale existuji i vyznamné rozdily cen pro podnikatele a bézné spotfebitele.

Proto je dalSi aktualni vyzvou pro trh, i samotného regulatora, uspésné dokonceni
probihajici aukce kmitoCtll pro sité paté generace a naplnéni jeho podminek
sméfujicich k podpofe soutéZe na mobilnim trhu, ale i rychlého rozvoje novych siti.
Velkou vyzvou, pfed kterou ted vSichni stojime, je i uUspé&Sné dokonceni
implementace nového evropského regulacniho ramce (Kodexu). Ta by pfitom,

zainteresovanych.

Konecné je pak vyzvou pro regulatora (ale i sektor) udrZeni vysoké urovné
prosazovani a ochrany prav spotfebitelt. Ve vazbé na jarni upravu podminek pro
zménu poskytovatele sluzby jde zajisténi hladkého a skute¢né rychlého procesu
pfeneseni Cisla, zpfistupnéni spotiebitelim ucdinného srovnavace cen a kvality
nabizenych sluzeb, ale i vymahani jasnych a realité odpovidajicich
podminek/parametri sluzeb pfistupu k internetu v regulatorem definovanych
mezich.

Ing. Mgr. Petr Smelhaus, vedouci pravniho oddéleni dTestu

Cesky spotfebitel dlouha léta touzi po mobilnich telekomunikaénich sluzbach
cenové srovnatelnych se sluzbami dostupnymi v nékterych ,StastnéjSich“ zemich.
Z trhd nam blizkych se jedna zejména o Polsko a Rakousko, kde jsou dostupné
srovnatelné sluzby pro spotfebitele za cenikové ceny i o polovinu nizsi nez
cenikové ceny v Ceské republice. Cesky spotiebitel a s nim i dTest si klade otazku,
co je dlouhodobou pfi€inou takoveho stavu a jaka jsou ta ,specifika Ceského trhu®,
ktera tento stav udrzuiji.
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Problémem Ceského trhu sluzeb elektronickych komunikaci, zejména trhu
mobilnich telekomunikacnich sluzeb, je deformace tarifu zplsobena nabidkami
velkym zakaznikim a od téchto nabidek odvozenymi tarify pro rodinné pfislusniky,
nevefejnymi skupinovymi nabidkami a retenénimi nabidkami. Deformace tarifd
vytvari zjevnou nespravedinost v neprospéch znevyhodnénych spotfebiteld,
zejména socialné slabych domacnosti a seniord. Tito spotfebitelé ve vysledku plati
za mobilni telekomunikacni sluzby nejvy$Si ceny, protoze si z rliznych ddvod
nejsou schopni vyjednat lepSi ceny. Trh mobilnich telekomunikacnich sluzeb je
z hlediska znevyhodnénych spotfebitell nespravedlivy = diskriminacni
a netransparentni.

Ing. Mgr. Ludék Schneider, feditel odboru elektronickych komunikaci
Ministerstva primyslu a obchodu

Evropsky kodex pro elektronické komunikace pfinasi zvySenou miru ochrany
spotrebiteld. Nékteré aspekty ve vztahu k tomuto Kodexu byly jiz transponovany
do Eeského pravniho fadu novelou zakona o elektronickych komunikacich u¢innou
od 1. dubna 2020, kterou byl napfiklad zaveden srovnavaci nastroj, jenZ umoznuje
porovnavat a posuzovat rizné verejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci
z hlediska cen a kvality. Aktualni transpozi¢ni novela, ktera jiz je v legislativnhim
procesu, pfinese napfiklad jednotné pozadavky tykajici se zavazkl ze smluv
a jejich ukonc€ovani, bude zavedena prenositelnost poskytovatele sluzby pfistupu
k internetu nebo se zlepsi ochrana spotrebitell, ktefi si pfedplaci bali¢ek sluzeb.
SpotFebitelé budou moci pfi vyuzivani sluzeb elektronickych komunikaci profitovat
z jednotnych pravidel po celé Evropské unii.

Mgr. Marcel Ivanek, koordinator sluzby VaseStiznosti.cz (dTest)

Stav Ceského trhu s telekomunikaCnimi sluzbami vedl v poslednich letech
k opakovanym zménam pravniho postaveni uc€astnikid. Cilem nékolika
novelizaci zakona o elektronickych komunikacich bylo zlepSit mobilitu zakazniku
na trhu a vyraznéji kompenzovat jejich slabsi postaveni, které je v tomto odvétvi
jesté patrnéjsi nez v jinych. Zasahy proto sméfovaly do oblasti jednostrannych
zmeén smluy, jejich automatického prodluzovani, pravidel pro zménu poskytovatele
sluzeb a prenaseni Cisel. Teoreticky by tedy trh mél byt velmi fluidni a mobilni
operatofi a dalsi poskytovatelé sluzeb elektronickych komunikaci by méli bojovat
o zakazniky cenami sluzeb a kvalitou zakaznického servisu. Bohuzel se to déje
jenom minimalné.
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Ing. Jan Sevéik, feditel sekce kontroly Ceského telekomunikaéniho Gfadu

Pusobnost Ceského telekomunikaéniho Gfadu je v oblasti elektronickych
komunikaci vymezena zakonem €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich
a o zméné neékterych souvisejicich zakonu, ve znéni pozdéjSich predpist
a zakonem €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, ve znéni pozdéjSich predpisu.

Statistika vypovida, Ze nejfrekventovanéjSim problémem mezi mobilnim
operatorem a ucCastnikem/uzivatelem, respektive spotiebitelem je obsah
ucastnické smlouvy a vlastni vyuctovani poskytnutych sluzeb. NeSvaru zakaznika,
ktefi podepisuji smlouvy, aniz by se s obsahem seznamili, operatofi vyuZivaji
k tomu, Zze smluvné zavazou spotiebitele k odbéru sluzeb, které nepoptaval,
popfipadé poskytuji neupiné informace o povaze a vlastnostech nabizenych
sluzeb. Spotrebitel Casto zjiStuje az ve vyuctovani sluzeb, Zze operator zmeénil tarif
nebo navysil cenu.

V souCasné dobé jsou vytvofeny dostateCné legislativni nastroje pro zajisténi
efektivni ochrany spotfebitell pfed uplatfiovanim principu vendor locku ze strany
poskytovatelu sluzeb (napf. vysokou smluvni pokutou, dlouhou vypovédni dobou).
Zaroven ve prospéch spotfebitele jsou uc€inna ustanoveni zakona o tom, Ze
podnikatel poskytujici sluzbu je povinen vyrozumét spotfebitele o blizim se konci
smlouvy na dobu urcitou (o konci zavazku) a zajisténi prokazatelného souhlasu
spotfebitele s prodlouzenim zavazku, jinak smlouva na dobu urcitou pfechazi ve
smlouvu na dobu neurcitou, kterou je mozné vypovédét ve standardni vypovédni
dobé, tj. 30 dni. Ve prospéch vSech ucastniki/uzivatell/spotfebitell svedci
i podminky pro rychlé a jednoduché pfeneseni telefonniho Cisla od operatora
k jinému operatorovi za vyuziti principu ,one stop shop*.

DalsSimi re¢niky kulatého stolu byli:
David Slizek, Séfredaktor Lupa.cz

Jifi Grund, vykonny feditel Asociace provozovatell mobilnich siti



Www.dtest.cz

Podkladovy material rozeslany reénikim a uc€astnikim pied
konanim kulatého stolu

I. Sou€asna pravni uprava elektronickych komunikaci

Prehled

v

Hlavnim pravnim pFfedpisem v dané oblasti je zakon ¢&. 127/2005 Sb.,
o elektronickych komunikacich (dale jen ,,ZEK*). Obzvlasté z pohledu ochrany
spotfebitele ma vyznam také zakon €. 89/2012 Sb., obfansky zakonik (dale
jen ,,0Z“) a zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele (dale jen ,,ZOS*).
Dluzno dodat, ze vzhledem k velmi dynamickému rozvoji sektoru telekomunikaci
je ZEK &asto novelizovanym pravnim piedpisem. Casti novel navic pravidelné
nabyvaji u€innosti postupné, takZze soucasné znéni zakona je jiz jeho 37. verzi.

ZEK predstavuje celkovy ramec pro odvétvi elektronickych komunikaci, a to jak
v technické, tak i v pravni roving. U&elem regulace prostfednictvim ZEK je nahradit
chybéjici u€inky hospodarské soutéze, vytvaret predpoklady pro fadné fungovani
hospodarské soutéze a pro ochranu uzivatelt a dalSich u€astnikd trhu do doby
dosazeni pIné konkurené&niho prostiedi. ZEK zaroven zfidil Cesky telekomunikaéni
urad (dale jen ,,CTU%), ktery jako Ustfedni spravni ufad zajistuje dodrzovani
zakona a naplfiovani jeho ucelu. Proto mize mimo jiné vydavat opatfeni obecné
povahy (dale jen ,,OO0P*), ktera dale konkretizuji ustanoveni ZEK (napf. OOP
stanovujici technické a organizaCni podminky v souvislosti s pfenositelnosti
telefonnich Cisel).

V soucéasnosti u€inny ZEK

Novelizaci prosly nékolikrat i ty Casti ZEK, jez upravuji postaveni ucCastnika,
potazmo spotiebitele. Dopad mély zejména novely z roku 2017 a 2019, které
nabyly u€innosti z kraje roku 2018, respektive v dubnu 2020. Prvni ze zminénych
upravila podminky jednostrannych zmén smlouvy ze strany podnikatele
poskytujiciho vefejné dostupnou sluzbu elektronickych komunikaci (dale jen
»poskytovatel“), podminky automatického prodlouzeni smlouvy a zavedla Ihutu
10 dnu pro zanik smlouvy v pfipadé zmény poskytovatele. V sou€asné dobé tedy
musi poskytovatel pfi v podstaté jakékoliv zméné smlouvy vedle zverfejnéni jejiho
znéni a informovani u€astnika umoznit u€astnikovi ukon¢it smlouvu ke dni nabyti
ucinnosti zmény, a to bez sankce. Automaticka prolongace smlouvy byla omezena
v tom smyslu, Ze k prodlouzeni na dobu ur€itou musi spotfebitel udélit souhlas,
jinak smlouva pfechazi na dobu neurcitou.

Posledni novela vyrazné zjednodusSila proces zmény poskytovatele, rozsifila
ochranu dfive poskytovanou pouze spotfebitelim i na podnikajici fyzické osoby
a ulozila CTU zfidit bezplatny nezavisly srovnavaci nastroj pro vefejné dostupné
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sluzby elektronickych komunikaci. U zmény poskytovatele dosSlo jednak ke
zkraceni lhaty pro zanik smlouvy z 10 dn0 na dva pracovni dny a jednak
k zavedeni tzv. one stop shopu. Ten spocliva vtom, Ze ucastnik oslovi
s pozadavkem na pieneseni Cisla a zménu pouze nového poskytovatele, kterému
doda potfebné udaje. Novy, pfejimajici, poskytovatel zménu potom provede ve
spolupraci s byvalym, opousténym, poskytovatelem tak, aby na sebe jejich sluzby
pfimo navazovaly. Zaroven novela fakticky zruSila uhradu poZadovanou od
spotfebitele v pfipadé predCasného ukonceni smlouvy na dobu urcitou.

Relevance dalSich pravnich predpist

Vyznam OZ je pfedevsim v oblasti spotfebitelskych smluv uzaviranych distanénim
zpusobem nebo mimo prostor obvykly k podnikani a v roviné reklamaci koncovych
a jinych zafizeni. ZOS zase stanovuje dalSi povinnosti, které museji poskytovatelé
vUci spotfebitelim dodrzovat. Jedna se predevSim o poskytovani pFesnych
a pravdivych informaci. Dozorem je i v tomto pfipadé povéren CTU.

Zhodnoceni v sou€¢asnosti u¢inné pravni upravy

Zejména z poslednich zmén ZEK je velmi patrna snaha posilit postaveni u€astnika
(spotiebitele) vramci trhu s vefejné dostupnymi sluzbami elektronickych
komunikaci. Dale je zfetelna vlle posilit konkurenéni chovani na trhu, a to
zjednodusSenim podminek prechodu mezi jednotlivymi poskytovateli. V tomto
smyslu muze byt ucinna také probihajici aukce kmito¢tl. Co se tyCe ochrany
ucastnika (spotrebitel), pfedstavuje ZEK spolu s dalSimi pravnimi pfredpisy
pomé&rné robustni systém. Za vyzdvihnuti stoji postaveni CTU a jeho opravnéni
zavazne rozhodovat ucastnické spory, coz je vzhledem k dalSim pravnim odvétvim
pomérné netypické.

Il. Oéekavané zmény pravni upravy

V minulych letech dosSlo k upravam pravniho ramce v oblasti elektronickych
komunikaci v Evropské unii v souvislosti se smérnici Evropského parlamentu
a Rady (EU) 2018/1972 ze dne 11. prosince 2018, kterou se stanovi evropsky
kodex pro elektronické komunikace (dale jen ,,Kodex“). Mimo jinych cill, které
maji podporovat napfiklad investice do vysokorychlostnich siti a zajiStovat
podminky pro skutecny vnitfni trh, rovné podminky pro vSechny uc€astniky trhu
a jednotné uplatiovani pravidel, je cilem Kodexu i posileni ochrany spotfebitele.

Ministerstvo primyslu a obchodu pfipravilo transpozici Kodexu do Ceského
pravniho fadu formou daldi novelizace ZEK. Navrh zakona jiz proSel
pfipominkovym Fizenim a je zafazen do evidence Odboru vladni agendy Ufadu
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vlady CR (pfed zafazenim na program vlady CR). Transpozice Kodexu do prava
Clenskych zemi EU by méla probéhnout do 21. prosince 2020.

Kodex pfinasi fadu uziteCnych ustanoveni. Nasi ambici neni rozebrat vSechny
zmény pravniho ramce, ale zejména nastroje uziteCné pro spotfebitele. Kodex
napriklad nabidnul ¢lenskym statim za ucelem fadné ochrany zajm( ob¢anu prijeti
vhodného mechanismu konzultaci. Takovy mechanismus by dle Kodexu mohl mit
podobu subjektu, ktery by nezavisle na vnitrostatnim regulacnim organu
a poskytovatelich sluzeb provadél prizkum spotrebitelské problematiky, jako je
chovani spotfebiteld, a mechanismu zmény dodavatel, ktery by pracoval
transparentné a pfispival ke stavajicim mechanismim konzultaci se zu¢astnénymi
stranami. Takovy nezavisly mechanismus ovSem v navrhu novely ZEK
nenachazime.

Kodex a navrh novelizovaného znéni ZEK, ktery ma transponovat Kodex do
vnitrostatniho prava CR, pak z hlediska ochrany spotfebitele mimo jiné zpfesfiuje
a dopliuje:

- prava ucastnika pfi pfenaseni Cisla k jinému podnikateli;

- povinnost zajistit, aby kazdy ucastnik, ktery o to pozada, mohl téz zménit
poskytovatele sluzby pfistupu k internetu tak, aby byla zajiSt€na kontinuita
poskytovanych sluzeb, pokud je to technicky mozné;

- redefinuje univerzalni sluzbu, zejména doplfiuje povinnost zajistit spotfebiteli
pfiméfeny pristup Kk internetu v pevném misté, v€etné pfipojeni potfebného pro

vyuzivani sluzby, upravuje zvlastni pfistup k zdravotné postizenym osobam,

vCetné potfebnych zafizeni a zvlastnich cen pro zdravotné postizené osoby,
a rozSifuje doplnhkoveé sluzby pro spotiebitele (napfiklad stanovi povinnost zavést
poradenstvi o vyhodnéjSich sazbach a prfedem upozorhovat spotfebitele na
vSechny dusledky neplaceni uctu);

- pfedsmluvni informaéni povinnost, a to jasnou a srozumitelnou formou na trvalém

nosici dat;
- povinnost poskytnout spotiebitelim také struéné a snadno Cditelné shrnuti
smlouvy odpovidajici $abloné pro shrnuti_ smlouvy vydané Komisi (provadéci

nafizeni Komise (EU) 2019/2243 ze dne 17. prosince 2019, kterym se stanovi
Sablona shrnuti smlouvy);

- rozSifuji se vyslovné moznosti ukon&eni smlouvy o kvalitativni divod ,vyznamna
trvajici nebo Casto se opakujici odchylka od pIinéni uvedeného ve smlouvé®,

- stanovi se limit nahrady za dotované zafizeni dodané jako soucast sluzby pfi
ukonc&eni smlouvy v kvalifikovanych pfipadech na pomérnou ¢ast hodnoty tohoto
zafizeni dohodnutou v okamziku uzavieni smlouvy, nebo Casti ceny za sluzby,
kterou zbyva uhradit do ukon€eni smlouvy, podle toho, ktera z téchto dvou Castek
je nizsi;
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- pro bali¢ky sluzeb se zavadi pravo ukondit zavazek ve vztahu ke vSem slozkam

balicku z divodu vadného plnéni nebo jiného porudeni smlouvy ve vztahu ke
kterékoliv slozce balicku;

- poskytovatelim sluzeb se stanovi informaéni povinnost o kvalité jejich sluzeb

a o opatfenich pfijatych s cilem zajistit rovnocenny pfistup i pro zdravotné
postizené uZivatele, a to uplnou, srovnatelnou, spolehlivou, uZivatelsky vstficnou
a aktualni formou.

Srovnavaci nastroj

Novou sluzbou pro spotiebitele, jejiz spusténi do nékolika mésict CTU zajisti,
bude spusténi bezplatného nezavislého srovnavaciho nastroje, ktery umozni
porovnavat a posuzovat rizné verejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci
z hlediska a) cen za poskytovani sluzeb a b) kvality poskytované sluzby. dTest
takovy bezplatny nezavisly srovnavaci nastroj v jednodussi verzi provozuje jiz fadu
let na webové adrese www.dtest.cz/tarify.

lll. Trh z hlediska spotirebitele, budouci vyzvy

Cesky spotfebitel dlouha Iéta touzi po mobilnich telekomunikaénich sluzbéach
cenové srovnatelnych se sluzbami dostupnymi v nékterych ,8tastnéjSich“ zemich.
Z trhd nam blizkych se jedna zejména o Polsko a Rakousko, kde jsou dostupné
srovnatelné sluzby pro spotfebitele za cenikové ceny i o polovinu nizSi nez
cenikové ceny v Ceské republice. Cesky spotfebitel a s nim i dTest si klade otazku,
co je dlouhodobou pfi¢inou takového stavu a jaka jsou ta ,specifika Ceského trhu®,
ktera tento stav udrzuji.

Problémem ceského trhu sluzeb elektronickych komunikaci, zejména trhu
mobilnich telekomunikaénich sluzeb je deformace tarifi zplsobena nabidkami
velkym zakaznikim a od téchto nabidek odvozenymi tarify pro rodinné pfislusniky,
nevefejnymi skupinovymi nabidkami a retenénimi nabidkami. Deformace tarifu
vytvafi zjevnou nespravedinost v neprospéch znevyhodnénych spotfebiteld,
zejména socialné slabych domacnosti a senioru, ktefi nejsou napojeni na ,firemni
tarify“ a ktefi si nejsou schopni vyjednat s operatorem retencni nabidku, protoze
v disledku svého znevyhodnéni nerozumi dobfe svym pravum, pfipadné se
obavaji jakékoliv zmény. Nespravedinost pak vytvafi frustraci se vSemi dusledky
socialnimi, politickymi i zdravotnimi, coz je naprosto nezadouci stav, ke kteremu
by mély byt organy vefejné spravy citlivé. dTest se v minulosti pokusil ziskat pro
sdruzené spotfebitele neverfejnou nabidku na mobilni telekomunikaéni sluzby,
ovSem od Zadného operatora nedostal nabidku tarifu s vyrazné vy$Sim objemem
mobilnich dat (ohledné tarifu bez mobilnich dat nebo s nizSim objemem mobilnich
dat probéhla soutéZz mezi vice virtualnimi operatory). dTest si kladl a stale klade
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otazku, proc se tak stalo, kdyz obdobné aukce v oblasti energii (elektfina, plyn) se
dodavatelé zucastnili a sdruzeni spotfebitelé nyni spokojené vyuzivaji velmi
priznivych tarifl. Slabi a znevyhodnéni spotiebitelé tak ve vysledku plati za mobilni
telekomunikacni sluzby nejvy$Si ceny. Z hlediska spotfebitele je nejdulezitéjSi Cast
Ceskeého trhu sluzeb elektronickych komunikaci — trh mobilnich telekomunikacnich
sluzeb — diskriminacni a netransparentni.

Budouci vyzvou trhu elektronickych komunikaci je tedy zejména odstranéni
nespravedinosti pro slabé a znevyhodnéné spotiebitele. Pokud tohoto cile
dosahne nepfimym dasledkem aukce 5G kmitoctll, ktera muze zlepSit budouci
konkurenci na trhu mobilnich telekomunikacnich sluzeb, nebo jinymi prostfedky,
bude to pro Ceského spotfebitele prospésné.

Velkou budouci vyzvou trhu elektronickych komunikaci je dle dTestu zajiStovani
sitové neutrality. Sitova neutralita je zcela zakladni potfebou i z hlediska

spotfebitele, protoze mu zajistuje moznost vybéru a neuzavira ho do bublin sluzeb,
o kterych za né&j rozhodnul nékdo jiny. Ve spojeni se sluzbami elektronické
komunikace ji feSil v nedavné dobé Soudni dvir Evropské unie v pfipadu fizeni
o pfedbézné otazce ve spojenych vécech C-807/18 a C-39/19 Telenor
Magyarorszag Zrt. proti Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatésag Elndke. Soudni
dvur v rozsudku ze dne 15. zafi 2020 konstatoval, ze bali¢ky sluzeb poskytované
poskytovatelem sluzeb pfistupu k internetu na zakladé dohod uzavienych
s koncovymi uzivateli, v jejichz ramci si tito uzivatelé mohou zakoupit tarif, ktery
jim umoziuje neomezené vyuzivani urCittho objemu dat, do kterého se
nezapocitava vyuzivani nékterych konkrétnich aplikaci a sluzeb, na néz se
vztahuje ,nulovy tarif‘, a po vyCerpani tohoto objemu dat mohou tyto konkrétni
aplikace a sluzby nadale neomezené vyuzivat, zatimco u ostatnich dostupnych
aplikaci a sluzeb dochazi k blokovani nebo zpomaleni provozu, jsou protipravni
(v rozporu s ustanovenimi nafizeni (EU) 2015/2120).

DalSi vyzvy trhu elektronickych komunikaci, jako napfiklad férové velkoobchodni
nabidky operatori siti mobilnich komunikaci urené virtualnim mobilnim
operatoram, spotiebitelé (a s nimi i dTest) registruji, ale vidi je, stejné jako aukci
5G kmitocCta, pouze jako prostiedky k dosazeni cilového stavu — nabidky technicky
vyspélych, neutralnich a cenové dostupnych sluzeb, které budou srovnatelné
s nejlepSimi nabidkami na evropskych trzich.

V poslednich dnech rezonovalo v odbornych kruzich rozhodnuti Soudniho dvoru
Evropské unie (SDEU) ze dne 6. Fijna 2020 o pfedbézné otazce (véc C-623/17),
které predpisim c¢lenskych statd EU zakazuje ukladat poskytovatelim sluzeb
elektronickych komunikaci povinnost pfedavat i obecné a nerozliSené provozni
udaje a udaje o poloze bezpecnostnim a zpravodajskym agenturam za ucelem
ochrany narodni bezpec€nosti. SDEU tim navazal na sva predchozi rozhodnuti
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v obdobnych vécech. Tato otazka se dotyka prav ucastniku, tedy i spotiebitelu, ale
neni pfedmeétem jejich stiznosti nebo dotaz(, které dTest registruje. Jedna se v3ak
o jednu ze zajimavych otazek, které vedle sebe stavi obecné principy
demokratické spole¢nosti a pozadavky na bezpeénost. Pfipominame, ze Ustavni
soud CR rozhodl nalezem PI. US 45/17 ze dne 14. kvétna 2019 jinak, a to, Ze
,Soucasnou pravni upravu (ZEK), ktera ,data retention“ upravuje, v kontextu
dnesniho spoleCenského i technologického rozvoje Ize vylozit ustavné konformnim
zpusobem. Kazdou Zadost o provozni a lokalizaéni udaje a oddvodnénost jejiho
podani je tfeba ze strany opravnéného organu dukladné zvazit a ze strany soudu
peclivé prezkoumat s ohledem na konkrétni okolnosti posuzovaného pripadu,
a neomezovat se pouze na posouzeni splnéni formalnich nalezitosti Zadosti.”
dTest doplfiuje, Ze ochrana osobnosti a pravo na zachovani tajemstvi
prepravovanych zprav, v€etné ochrany osobnich udajl, jsou a zUustanou vyzvami
pro budouci vyvoj v oblasti sluzeb elektronickych komunikaci.

IV. Pfehled dat z poradenskych sluzeb dTestu

Nasledujici ¢ast pfedstavuje data z bezplatnych poradenskych sluzeb dTestu pro
spotfebitele. Konkrétné se jedna o telefonickou a elektronickou poradnu a sluzbu
pro smirné feSeni sporl VaseStiznosti.cz. Nejprve jsou tabulkové rozepsana
celkova a aktualni data a v dalSi ¢asti jsou popsany typové problémy spotrebitell.
Veskera data jsou aktualni ke dni 13. Fijna 2020.

Celkové pocty stiznosti a dotazii na mobilni operatory od roku 2011

(o [o] F-¥4Y; stiznosti stiznosti ADR

Prameérné pfriblizné 920 stiznosti a dotazl ro¢né.

Stiznosti podané na jiné poskytovatele mobilnich telefonnich sluzeb a internetu: 3161.

Rozdil mezi operatory v pfipadé ADR je dan tim, Ze T-Mobile odmitl se sluzbou smirného feseni
spori VaseStiznosti.cz spolupracovat, zatimco O2 a Vodafone na stiznosti svych zakazniki
reaguji.
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Pocty stiznosti a dotazii na mobilni operatory za rok 2018

stiznosti stiznosti ADR

Pocty stiznosti a dotazii na mobilni operatory za rok 2019

stiznosti stiznosti ADR

(o]
N
~

Pocty stiznosti a dotazil na mobilni operatory za rok 2020 (do 13. 10.)

(o [o] F-¥4Y; stiznosti stiznosti ADR

ourcrs

e | e |

Typové problémy spotiebitell
1) Reklamace vyuétovani

e Operator nauctuje v mési¢nim vyuctovani vice, nez by mél, nebo
nauctuje poplatek za sluzby, které spotfebitel nevyuziva nebo jejichz
uzivani jiz ukoncil. Problematické je dale ucCtovani uhrady za
pfedCasné ukoncCeni smlouvy a souvisejici platby — pfedevSim ve
vztahu k uhradé nakladl za zvyhodnéné koncové zafizeni.

e Spotfebitelé uvadéji také nasledné problémy se zapojenim
soukromych vymahacich agentur ze strany operatoru.
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2) Reklamace kvality sluzeb

Spotiebitelé se setkavaji s tim, Ze jim nejsou poskytovany sluzby
v garantované kvalité. Casto se problémy tykaji pfipojeni k internetu,
kdy v konkrétni lokalit¢ neni mozné dosahovat rychlosti a stability
pFipojeni, ktera byla spotiebiteli prezentovana.

Ve specifikacich ke sluzbam je sice uvedena minimalni rychlost,
pfipadné rozsah, v némz se rychlost pohybuje, avSak spotfebiteli
k mylnym ocCekavanim, ktera pozdéji vyvolavaji pfinejmensim
nespokojenost zakaznikd.

3) Zakaznicky servis a poskytované informace

Spotiebitelé se setkavaji s tim, Ze jim jsou od operatora poskytovany
prostfednictvim rlznych komunikaénich prostfedkd (napfiklad
prostfednictvim zakaznické linky a pobocky) riizné informace o tom,
jaké podminky se vztahuji ke sluzbam nebo jak maiji FeSit problém.
Takovy postup vede mimo jiné k prodluzovani FfeSeni poruch
a dalSich obdobnych situaci.

Casto dochazi ke sdéleni neuplnych a zkreslujicich informaci na
pobocce, takze spotiebitel ¢i obecné zakaznik uzavie s operatorem
smlouvu na nevyhodny produkt, coz se ukaze po prvnim vyuctovani,
pfipadné pozdéiji.

4) Reklamace koncovych zarizeni, feSeni problémui na misté

Neuznavani reklamaci mobilnich telefont a dalSich zarizeni, slozita
komunikace.

Relativné Casta je také zdlouhava domluva v situaci, kdy je zapotrebi
odstranit technicky problém na misté zapojeni zafizeni (poskytovani
sluzby). Spotrebitelé se setkavaji i s opakovanym nedodrZzovanim
termind navstév nebo zbyteCnymi vyjezdy (technik nema potfebné
informace ¢&i vybaveni, protoze neobdrzel informace, které
spotrebitel sdéloval pfi nahlaSovani problému).

5) Ukon€ovani smluv a zmény operatora

Obstrukce pfi ukonCovani smluv nebo zménach operatora. Typické
jsou problémy s uc¢tovanim uhrady za predCasné ukonceni smlouvy,
s vypovédi sluzeb nebo se zdlouhavym generovanim CVOP kédu
a zajistovanim prechodu k jinému operatorovi.

Od novely z dubna 2020 se zda byt problém odstranén.
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6)

Automatické prodluzovani smluv

e Jesté pred novelou zakona o elektronickych komunikacich, ktera
podminila prodlouzeni smlouvy na dobu urcitou prokazatelnym
souhlasem, se snaZili operatofi prezentovat informaci o nastavajicim
prodlouzeni smlouvy tak, aby nebyla zcela zfetelna, takZe se snizila
pravdépodobnost, Ze spotfebitel vyslovi nesouhlas.

Vybrané problémy

1)

2)

3)

4)

V roce 2018 se na nas obratila spotiebitelka, které operator nauctoval misto
400 K¢ za tfi hodiny pouzivani mobilnich dat hned 190 000 K¢&. Situaci se
podafilo vyfeSit a spotfebitelka zaplatila pouze spravnou nizsi Castku.
Problém byl v tom, Ze operator uc¢toval data chybné dle nejvySSi mozné
sazby.

V roce 2018 nam sdélil spotfebitel, Ze si byl na pobocce prodlouzit tarif
a zaméstnanec operatora ho umluvil k tomu, aby si k tarifu vzal i mobil za
1 KE. Spotfebitel nékolikrat opakoval, Ze mobil nepotfebuje, ale nakonec
svolil po tom, co jej zaméstnanec ubezpedil, ze je to bonus za vérnost
a nebude to stat nic navic. Po par dnech vSak spotfebitel zjistil, Ze ma
aktivovany 2x drazs$i tarif, nez pozadoval. KdyZz se znovu dostavil na
pobocku, bylo mu sdéleno, Ze muze bud dva roky platit drahy pausal, nebo
jej zrusit, avSak v tom pfipadé bude muset doplatit plnou cenu za mobilni
telefon, a sice 4000 K¢.

V roce 2019 si spotfebitelka podala stiznost ohledné reklamace mobilniho
telefonu. Mobil prestal kratce po uvedeni do provozu fungovat, a tak se jej
spotrebitelka rozhodla reklamovat. Pfi prvnim pokusu ji zaméstnanec
operatora na pobocce odmitl s tim, Ze u sebe nema uctenku, a to i presto,
Zze mobil byl v originalni krabici. Podruhé byla spotfebitelka odmitnuta
z toho ddvodu, Zze u sebe neméla platny ob&ansky prikaz. To, Ze se
prokazovala jinymi platnymi doklady, zaméstnance na poboc¢ce nezajimalo.
Pri tfeti navstéve se spotrebitelce jiz podafilo reklamaci uplatnit a reklamace
byla v pomérné kratkém <&ase uznana, jenomze tim nic nekoncilo.
Spotiebitelka totiz dorazila na poboCku mezi svatky a bylo ji sdéleno, ze
nékdo néco zadal Spatné do pocitaCe, takZze se ma dostavit dalSi den rano,
kdy nasledoval ten samy problém, a spotfebitelce tak bylo sdéleno, at na
poboCku dorazi v novém roce. Pfi jiz sedmé navstévé byly spotiebitelce
konecné vyplaceny penize, ale po navratu domd ji volala zaméstnankyné
operatora, ze udélala chybu — penize mély byt vraceny prostfednictvim
zvlastniho uctu.

V roce 2020 si spotiebitel zakoupil prostfednictvim internetu televizi spolu
se souvisejici sluzbou. Rozhodl se odstoupit ve Ihaté 14 dnl. Na zakaznické
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lince mu bylo tvrzeno, Ze Ihuta 14 dnu se pocita od objednani produktu,
| kdyz je to od prevzeti zbozi. Zaroven mu bylo sdéleno, ze TV je nutné vratit
na centralni sklad. Vzhledem k ¢asovému presu spotiebitel hned dalSi den
TV zaslal, ale bylo mu sdéleno, ze bez uvedeni konkrétni osoby nelze
zasilku dorucit. Znovu proto kontaktoval zakaznickou linku a jiny volajici mu
sdélil, Ze stacCilo TV vratit na kterékoliv prodejné.

Shrnuti poradenskych sluzeb dTestu

Mnozstvi pfipadud, kdy se na dTest obrati spotiebitel s problémem v oblasti
telekomunikaci kazdoro¢né mirné narusta &i stagnuje (v letoSnim roce je mésicni
prumeér prozatim nizsi, nez byl v roce 2019, nicméné stale nemame data za cely
rok). Typové se problémy méni v reakci na zmény zakonné Upravy, tedy nikoliv
z vlastniho popudu poskytovatelll telekomunikacnich sluzeb. To je patrné
pfedevsim u zmén operatora a souvisejiciho ukon€eni smlouvy a u automatického
prodlouzeni smluv. Takfka vSechny situace, s nimiZ se na nas spotfebitelé
obraceji, zahrnuji v néjaké mife problematickou komunikaci se zakaznickym
servisem. NejCastéjSimi nedostatky jsou celkové laxni pfistup a poskytovani
nepfesnych nebo nespravnych informaci.

V. Zaveér

Vedle dennich stiznosti a otazek spotrebitelll, které dTest feSi se spotrebitel
v oblasti sluzeb elektronickych komunikaci, existuji i systémové a spoleCenskeé
problémy spojené s pocitem nespravedinosti spotfebitelld vytvofeného nerovnymi
cenami mobilnich telekomunikacnich sluzeb existujicimi na stejném trhu
a vysokymi cenami sluzeb v porovnani se srovnatelnymi sousednimi zemémi.
Snizeni cen, dosazeni cenové spravedlnosti pro znevyhodnéné spotfebitele

Mg vriv s

sluzeb elektronickych komunikaci pro budoucnost.



