ELEKTRONICKÁ KOMUNIKAČNÁ SLUŽBA Z POHĽADU SPOTREBITEĽA
(SPOTREBITREĽSKÝ MANUÁL)
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Dobrý deň! Volám sa Ján Volajúci a patrím medzi tých spotrebiteľov, ktorí mali a aj majú zlú skúsenosť s volaniami na audiotexové čísla. Pri domáhaní sa svojho zákonného práva ochrany v zmysle Zákona o ochrane spotrebiteľa č.  250/2007 Z. z. (predtým č.  634/1992 Zb.) som zistil, že ochrana spotrebiteľa používajúceho elektronickú komunikačnú službu nie je jednoznačná. Konkrétne tým myslím jej zabezpečenie prostredníctvom inštitúcií štátneho dohľadu a trhového dozoru. Tieto inštitúcie sú financované zo štátneho rozpočtu, čiže ako daňoví poplatníci sa na ich prevádzku skladáme. Právom teda očakávame, že keď sa ocitneme v núdzi, de iure aj de facto z  poškodzovania dodávateľmi elektronickej komunikačnej služby, nájdeme v nich pomocnú ruku na riešenie nášho poškodzovania.
A tu už som pri mojom zistení, ktoré som uviedol v úvode. Nejednoznačnosť výkladu ochrany spotrebiteľa ako používateľa elektronickej komunikačnej služby u pracovníkov subjektu trhového dozoru spôsobuje, že spotrebiteľ pri odôvodnenom a preukázateľnom poškodzovaní môže ochranu iba naivne očakávať.

Moje poznatky získané preštudovaním všetkého čo s týmto problémom súvisí som spracoval do tohto manuálu, ktorý môže byť východiskom  pri riešení ochrany spotrebiteľa – používateľa elektronickej komunikačnej služby ako aj pre zvýšenie právneho povedomia všetkých spotrebiteľov, ktorí ju používajú. Ich neinformovanosť (často zapríčinená ľahostajnosťou, nezáujmom a nedostatočným právnym vedomím) spôsobuje veľa sklamania a ťažkostí. Predpokladám, že sa nájde spôsob ako sa všetko to, čo by sa mali volajúci, hoci majú iné  priezviská a preto ich uvádzam s malým začiatočným písmenom, dozvedieť. 
Skôr ako som formuloval poznatky do záverov, osvojil som si  novú terminológiu (terminologický slovníček je v prílohe),  systém regulácie elektronických komunikácií a z neho vyplývajúce  povinnosti tých, ktorí vstupujú na telekomunikačný trh a možnosti spotrebiteľa získať informácie o zmenách súvisiace s poskytovaním elektronickej komunikačnej služby, čo je dané Zákonom o elektronických komunikáciách,  610/2003 Z. z.
Zistenie prvé
Zo základných ustanovení  Zákona č. 610/2003 Z. z. vyplýva, že  upravuje podmienky na poskytovanie elektronických komunikačných sietí (§ 1, bod 1), a že jeho účelom je vo verejnom záujme o. i. podporiť záujmy užívateľov elektronických komunikácií.

Povedané inak:  My, spotrebitelia máme zákonnú možnosť podpory  našich záujmov, ktoré súvisia s telefonovaním. 
Zistenie druhé

Elektronické komunikácie zabezpečujú výmenu alebo prenos informácií medzi konečným počtom užívateľom uskutočňovaných po elektronických komunikačných sieťach  (§ 2, bod 1).
Povedané inak:  My, spotrebitelia ako užívatelia máme možnosť výmeny informácií po elektronických komunikačných sieťach, čiže možnosť výmeny informácií telefonovaním, zo zákona. 

Zistenie tretie

Medzi zariadenia elektronických komunikácií, patrí aj koncové zariadenie alebo jeho technická časť, ktorá umožňuje komunikáciu a je určené na priame alebo nepriame pripojenie na koncové body v sieti (§ 3, bod 3).
Povedané inak:  Koncovým zariadením je telefónny prístroj, ktorý je považovaný poskytovateľmi elektronickej komunikačnej služby za telefónnu prípojku. 

Zistenie štvrté

Elektronická komunikačná služba  (ďalej „služba“) je obvykle poskytovaná za úhradu, spočíva na úplne alebo prevažne v prenose signálov v sieťach (§ 5,  bod 1).

Volanie je elektronické komunikačné spojenie zostavené prostredníctvom verejnej telefónnej služby, ktoré umožňuje obojsmernú komunikáciu v reálnom čase (§ 5, bod 3).

Užívateľ, je fyzická alebo právnická osoba, ktorá používa alebo požaduje poskytovanie verejne dostupnej služby. Za užívateľa sa na jeho účely zákona považuje aj účastník a koncový užívateľ (§ 5, bod 5).

 Koncový užívateľ je osoba, ktorá používa alebo požaduje verejne dostupnú službu a túto službu ďalej neposkytuje a ani prostredníctvom nej neposkytuje ďalšie služby. Koncový užívateľ je spotrebiteľ ( § 2 zákona č. 634/l992 Zb. z. o ochrane spotrebiteľa) .

Povedané inak:  Za poskytovanú službu - telefonovanie - je koncový užívateľ,  spotrebiteľ, povinný platiť*´ **. Koncový užívateľ má štatút spotrebiteľa a teda sa na neho vzťahujú ustanovenia zákona na ochranu spotrebiteľa. ***  
* (predpokladá sa kvalita spojenia)  

**(problém prináša ustanovenie v zmluve o pripojení, zaplatiť treba celú faktúru v lehote 
    splatnosti a následne si uplatňovať reklamáciu) 

Zistenie piate

Elektronickú komunikačnú službu,  siete alebo služby a siete  poskytuje podnik (§ 14), ktorý po splnení stanovených podmienok sa stáva oprávneným poskytovať elektronické komunikačné („telekomunikačné“) siete a služby.
Povedané inak:  Podnik spotrebiteľ zväčša pozná pod  názvom telekomunikačný operátor. Z 948 takýchto podnikov pôsobiacich v SR sú spotrebiteľskej verejnosti najznámejšie štyri. 

Zistenie šieste 
Podnik, čiže telekomunikačný operátor, ktorý poskytuje verejné služby je povinný najneskôr 15 dní pred začatím poskytovania služieb vydať a zverejniť všeobecné podmienky a v tej istej lehote zverejniť aj ich zmeny. Všeobecné podmienky verejnej telefónnej služby obsahujú o. i. aj zmluvné podmienky, reklamačný poriadok, mechanizmus na urovnanie sporov (§ 40, bod 1).

Všeobecné podmienky na poskytovanie verejných služieb môžu obsahovať aj ďalšie podmienky súvisiace s poskytovaním služieb (§ 40, bod 2).

Povedané inak:  Pravidlá telefonovania si jeho poskytovateľ, t. j. telekomunikačný operátor určuje všeobecnými podmienkami. Tie má spotrebiteľ k dispozícii v zákazníckych strediskách, príp. na webovej stránke operátora. 

Otázkou je koľko spotrebiteľov o tom vie. Odpoveď nájdete v závere manuálu. 

Skutočnosť keď telekomunikačný operátor urobí vo všeobecných podmienkach zmeny, pre vzdelaného spotrebiteľa môže byť dôvod vypovedania zmluvy.  Koľkí to urobili? Odpoveď je v závere manuálu.
Zistenie siedme

Podnik poskytujúci verejné služby je povinný najneskôr 15 dní pred začatím poskytovania služieb vydať tarifu (§ 41, bod 1).

Tarifa obsahuje najmä ceny za jednotlivé služby, bezplatné služby, podrobnosti o jednorazových, pravidelne sa opakujúcich a variabilných cenách vrátane počiatočného a konečného termínu zúčtovacieho obdobia a spôsobu úhrady týchto cien, ako aj  údaj, ako si užívateľ môže vyžiadať informácie o aktuálnych cenách podniku, príp. zľavách z týchto cien (§ 41, bod 2).

Podnik má právo odmietnuť uzavretie zmluvy o pripojení o. i. aj z dôvodu, že záujemca nesúhlasí so všeobecnými podmienkami (§ 42, bod 3).

Ak podnik poskytuje viac verejných služieb, je povinný vydať tarifu pre každú službu samostatne (§ 42, bod 4).

Povedané inak:  Ak spotrebiteľ prejaví záujem môže si overiť, či účtovanú cenu  za poskytnutú telekomunikačnú službu (t. j. tarifu) mal telekomunikačný operátor podľa zákona v danom období zverejnenú vo všeobecných podmienkach na poskytovanie verejnej telefónnej služby.
Poznámka: Tento moment bol kľúčový pri účtovaní „volaní“, resp. „hovorov“ v známej kauze „Vysoké účty za nedovolanie sa  na číslo 0809 800 800“. 
V tarife je pre telekomunikačného operátora povinnosť  uviesť aj ceny za špecifický produkt verejnej služby, a to, za volania na audiotexové čísla.  Túto službu poskytuje cez prevádzkovateľa audiotexových čísiel.   

Zistenie ôsme

Práva a povinnosti podniku a účastníka  stanovujú § 42 – 45. Sú to štandardne vymedzené pravidlá pre obchodný vzťah. Z overených skutočností v praxi jednoznačne vyplýva, že:
- pri podpisovaní zmluvy o pripojení sa spotrebiteľ neoboznámil so všeobecnými podmienkami operátora, neprečítal si ustanovenia zmluvy o pripojení a reklamačného poriadku, ktorý je súčasťou podmienok. 
Povedané inak:  Iba vzdelaný spotrebiteľ pozná svoje povinnosti a práva vyplývajúce z uzavretej zmluvy o pripojení. Ten vie, že   zmeny, ktoré telekomunikačný operátor urobí vo všeobecných podmienkach, môžu byť pre neho dôvodom vypovedania zmluvy.
Zistenie deviate

Niekoľko informácií o poskytovateľoch špecifického produktu verejnej telefónnej služby,  prevádzkovateľoch  ATX čísiel.
Získanie povolenia pre prevádzkovanie ATX čísiel je veľmi jednoduché, stačí vyplniť formulár – teda splniť si oznamovaciu povinnosť a následne požiadať o pridelení čísla, resp. blok čísiel. Prevádzkovateľ nemusí mať ani živnosť pre tento druh podnikania.

Povinnosť poskytnutia sietí telekomunikačným operátorom  pre  prevádzkovateľa ATX stanovuje zákon.
S telekomunikačným operátorom uzavrie obchodnú zmluvu, ktorej súčasťou je aj podiel na zisku, čo ustanovujú všeobecné podmienky na poskytovanie ATX služby a tarifa pre ATX čísla s pridanou hodnotou jednotlivých telekomunikačných operátorov, teda sú prístupné verejnosti. Na obchodné zmluvy dvoch subjektov sa vzťahuje obchodné tajomstvo a orgánom štátneho dohľadu a trhového dozoru ich nemusia sprístupniť. 
Výšku  ceny za poskytovanie volaní na ATX čísla nie je stanovená zákonom.
Diskutabilná je možnosť kontroly použitej technológie volaní na ATX,  konkrétne nastavenie tarifikácii v nej, subjektmi štátneho dohľadu a trhového dozoru.

Sporné je uplatňovanie reklamácie u telekomunikačného operátora, ktorý ho odkáže na  televíziu, alebo na prevádzkovateľa ATX, s ktorými ale  nemá spotrebiteľ žiadny obchodný vzťah, a preto tieto subjekty nie sú povinné s ním komunikovať.
V rámci zmluvy o pripojení je ale povinný telekomunikačnému operátorovi, ktorý de facto službu volaní na ATX čísla neposkytol, účtovanú sumu uhradiť.

[image: image2.png]


Pre spotrebiteľa je  nereálne dočkať sa  uznania reklamácie za účtovanie vysokej sumy za volania na ATX. 

Vypovedanie zmluvy o pripojení pre mnohých neprichádza do úvahy, pretože ju majú v rámci využívania rôznych akciových ponúk viazanú na časové obdobie. 
Služby so zvýšenou tarifou, čiže audiotexové čísla sú z množiny    (0) 900 xxx xxx a (0) 97x  xxx xxx až (0) 98x xxx xxx. K nim patria aj tzv. hlasové informácie, ktoré majú čísla (0) 806 xxx xxx             až (0) 809 xxx xxx. 

Povedané inak:  Absentujú pravidlá a podmienky pre poskytovanie špecifického produktu verejnej telefónnej služby –  platených volaní na audiotexové čísla. 
Zistenie desiate
Na záver sa dostáva hľadanie odpovedí  na otázky, ktoré boli motívom pre celú aktivitu. Ide o zabezpečenie ochrany spotrebiteľa – koncového užívateľa verejnej telefónnej služby – prostredníctvom inštitúcii na to určených.
Nad reguláciou na telekomunikačnom trhu má dohľad  Telekomunikačný úrad  (TÚ SR),

 § 37. TÚ  SR kontroluje či podnik (telekomunikačný operátor) včas vydal a zverejnil všeobecné podmienky, ktorých súčasťou je aj reklamačný poriadok, ako aj tarifu („cenník“) každej poskytovanej služby. V prípade neplnenia povinnosti TÚ SR ukladá sankcie a povinnosť vykonať nápravu.
SOI zastáva stanovisko,  „že informácie o tzv. volaniach alebo hovoroch v známej kauze nespĺňali znaky spotrebnej služby a ani znaky reklamy a preto zo strany televízie Markíza neprišlo k porušeniu zákona o ochrane spotrebiteľa ani zákona o reklame, V tomto prípade išlo o hru, ktorej pravidlá súčasné právne predpisy neriešia“ (list č. 1781/54/2007 zo dňa 10.08.2007). Paradoxne poškodení spotrebitelia nežiadali o riešenie TV Markízu a preto nechápem prečo jej SOI robí arbitra.
Povedané inak:  TÚ SR nezodpovedá za obsah poskytovanej elektronickej telekomunikačnej služby. SOI mala a má  ku kauze vlastné stanovisko. Problém je v tom, že spotrebiteľ sa ocitá vo vákuu, nakoľko poškodzovanie tohto druhu v obdobných formách pokračuje.   
[image: image3.png]



RIEŠENIE SI VYŽADUJE:

●  prístup k výkladu pojmu koncový užívateľ -  spotrebiteľ - verejnej telefónnej služby, ktorý   sa prostredníctvom nej  zapojí do vedomostnej súťaže, komunikácie s účinkujúcimi za čo môže dostať malú vecnú odmenu, kvízu a pod.

●  kontrolu nad tarifikáciou ATX, nad plnením si informačnej povinnosti (riadne oznámená cena v čitateľných písmenách, cena s DPH a pod.
● kontrola nad systémom uvádzania dvoch, troch ATX čísiel na  obrazovke, hoci moderátor v štúdiu môže hovoriť iba s jedným volajúcim. V praxi sa potvrdilo, že paralelne spotrebitelia volajú na všetky čísla, pričom sa dovolajú iba na záznamník. Pravdepodobne technológia časom „vyžrebuje“ jedného z volajúcich a prepne ho na reálny hovor do štúdia.
● určenie kompetentnosti  kontroly a sankcionovania  prevádzkovateľa ATX, ak poškodí spotrebiteľa nesplnením si povinností vyplývajúcich zo Zákona na ochranu spotrebiteľov. Z praxe je známa skutočnosť neplnenia  informačnej povinnosti o cene za volania na ATX číslo s DPH.
●  zvýšenie informovanosti a právneho povedomia spotrebiteľov používajúcich verejnú telefónnu službu. Z komunikácie s poškodenými v kauze „vysoké účty za (ne)dovolania sa na ATX číslo  0890 800 800“ (bolo ich 275) vyplynulo, že len dvaja vedeli, čo obsahuje zmluva o pripojení, poznali všeobecné podmienky  a tarify a vedeli kde je možnosť sa s nimi oboznámiť (v zákazníckych centrách, príp. na web-stránkach telekomunikačného operátora). Ani jeden z nich však zmeny v tarifách, príp. vo všeobecných podmienkach do poškodenia nesledoval. Rovnako je potrebné, aby spotrebiteľ vedel, že pri naskočení záznamu z odkazovača nastáva spojenie, teda uskutočňuje sa hovor.  V ňom naskakujú impulzy rovnako ako pri reálnom hovore dvoch účastníkov. 
● S problematikou volaní na ATX čísla okrem vyššie uvedených zákonov súvisia nasledovné právne normy: OBCHODNÝ ZÁKONNÍK (č.513/1991 Zb. z. v znp.), OBČIANSKY ZÁKONNÍK (č. 40/64 Zb. z. v znp), ZÁKON O CENÁCH (č. 18/l996 Z. z. v znp.), ZÁKON O REKLAME (č. 147/2001 Z. z. v znp.)   
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