Obchodovani po telefonu
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Nevyzadany telemarketing - chranite si své Cislo?

Asi i vam se nékdy stalo, ze vam zazvonil telefon a na druhé strané byl neznamy volajici, ktery vam
po letmém predstaveni zacal nabizet nejriznéjsi vyrobky nebo sluzby. Jak se ale k vasemu Cislu
dostal? Cesty ma v zasadé dve.

Zaprvé zpracovava vase telefonni ¢islo v néjaké své soukromé databdazi pro marketingové ucely.
Udaje mohou byt v takové databazi pro tyto ucely uchovany a vyuzivany jenom tehdy, pokud k tomu
podnikatel ziskd nenucené (resp. nepodminéné) spotrebiteliiv souhlas. Pamatujte, ze telefonni ¢islo
je vés$ osobni udaj. Udélite-li souhlas se zpracovanim osobnich udajii, mize se tykat i vaSeho ¢isla.

Z praxe: Spotrebitelka Rozalie nakupovala na e-shopu a v ramci objednavkového procesu zaskrtla
souhlas s obchodnimi podminkami. Souhlas s témito podminkami podminoval dalsi pokracovéni v
objednavani vyrobku, tedy nebylo mozné uzavrit smlouvu a zaroven s nimi nesouhlasit. V jedné ¢asti
obchodnich podminek bylo pritom napséano, ze spotrebitel souhlasi s tim, ze poskytnuté osobni udaje
budou vyuzity k marketingovym ucelum. Prodavajici si timto zpusobem nelegalné vytvoril soukromou
databdzi telefonnich Cisel. Na zadné z nich spravné nemuze volat Ci posilat SMS s obchodnim
sdélenim. Souhlas se zpracovanim osobnich udaji k dal$imu marketingu totiz nelze podminit
uzavienim smlouvy a uz viibec jej nelze schovat kamsi do obchodnich podminek, v nichz maji byt
maximalné technickd a vysvétlujici ujednani.

V nasi telefonické poradné (na ¢isle 299 149 009) se setkavame také s modelem ,Dej mi souhlas se
zpracovanim osobnich udaji k marketingu, nebo béz nakupovat jinam“. Takova praktika je nelegalni
a prodejce takto ziskané udaje nesmi vyuzit. Naopak je legalni, kdyz prodavajici podmini vasim
souhlasem se zpracovanim osobnich daju pro marketing napr. vase Clenstvi ve VIP / slevovém
klubu. Model , Dej mi souhlas a ¢erpej nadstandardni vyhody plynouci z Clenstvi, anebo mi souhlas
nedavej, ale dostanes jen obvyklé sluzby” tedy v zdsadé mozny je. Souhlas se zpracovanim osobnich
udaji 1ze samozrejmé kdykoliv odvolat. Prodejce vam v tom nesmi nijak branit.

Druhd varianta je, ze prodéavajici vlastni databazi nedisponuje a ,lovi“ ¢isla z verejnych seznamd.
Témi nejzndméjsimi jsou treba katalog Zlaté stranky nebo sluzba 1188. Spadaji sem i tzv. ndhodné
vygenerovana Cisla. Obdobny seznam muze zalozit prakticky kdokoliv, kdo splni zakonna kritéria.
Drive bylo mozné, aby prodejce ¢islo z takového seznamu vyuzival k telemarketingu, pokud u néj
nebylo vyslovné uvedeno, Ze s tim jeho vlastnik nesouhlasi. Po dlouhych snahach nejen dTestu doSlo
k novelizaci zékona a karta se obratila. Nyni prodejce muze ¢islo z verejného seznamu vyuzit pouze
tehdy, pokud je u néj vyslovné uvedeno, ze jeho vlastnik s telemarketingem souhlasi.

Z praxe: Spotrebiteli Markovi z nezndmého cisla zavolala spolec¢nost, u niz si nebyl védom toho, Ze
by ji udélil souhlas ke zpracovdni osobnich tdajti, tedy aby si jeho telefonni ¢islo vedla ve své
soukromé databdzi. Marek si byl zdroven jisty, Zze do Zddného verejného seznamu neposkytoval ke
svému cislu souhlas s tim, Ze miiZe byt vyuzito pro telemarketing. Jakmile se zeptal prodejce, kde
jeho ¢islo ziskal, prodejce zavésil. Slo o nevyzddany telemarketing, na ktery zpravidla navazuji dalsi
nekalé obchodni praktiky, proto je vhodné takové volajici Cislo nahldsit k provéreni dozorovému
uradu.



Konec uzavirani smluv po telefonu

Uzavreni smlouvy jenom po telefonu uz mezi podnikatelem a spotiebitelem neni mozné. Diky
smérnici EU byla do Ceského prava relativné nedavno zakotvena pravidla chranici spotrebitele pred
teleSmejdy.

Ti své aktivity zamérovali zejména na seniory a nejen kvili svym natlakovym praktikam ¢i ipravam
zdznamu hovoru dovedli z jediného ,ano” vykouzlit uzavreni extrémné nevyhodné smlouvy. Proto
nyni mize podnikatel telefonicky kontaktovat spotrebitele pouze s nabidkou na uzavreni smlouvy.
Prodejce zaroven musi na zaCatku hovoru sdélit svou totoznost a icel daného hovoru. Nicméné
proskoleni (a nékdy prosté jen nepoctivi) prodejci uméji volit slova tak, aby se spotrebitel ze
zdlouhavého uvodu de facto nic nedozvédél a jeho ostrazitost opadla.

V takové situaci se nebojte volajiciho zarazit a doptat se ho na tri zakladni informace: 1) nazev
spolecnosti, 2) kde vzal vase ¢islo a 3) pro¢ vam vola. Neméjte pritom vycitky, jestlize na prvni
poslech milého prodejce prerusite ¢i odmitnete, aniz byste si vyslechli jeho nabidku. Extrémni
privétivost je (stejné jako natlak) pouze jednou z forem psychologické manipulace, jez muze byt
volajicimi prodejci vyuzivana.

Pochopitelné neni vylouceno, Ze narazite na solidniho prodejce a rozhodnete se jeho nabidku po
telefonu zvazit, resp. ji akceptujete. Vasim ,ano“, které reknete prodejci do telefonu, proces
uzavirani smlouvy ale nekonci. Prodavajici vdm nasledné musi zaslat v textové podobé, typicky
postou nebo e-mailem, nabidku na uzavreni smlouvy, kterou jste si spolu domluvili po telefonu. Az
tehdy, kdyz svij prvotni souhlas s takovou nabidkou potvrdite (na podruhé) pisemné, jste uzavreli
smlouvu. Prijeti prodejcovy nabidky ma obvykle formu bud podpisu na listiné, kterou vam prodejce
zaslal poStou, nebo miZe jit jen o prostou souhlasnou odpovéd na e-mail. Ucel je jasny, spotiebitel
ma moznost si nabidku znovu v klidu a bez natlaku promyslet.

I kdyz smlouvu popsanym zplusobem nakonec uzavrete, mate pravo od ni odstoupit. Tyto smlouvy
totiz patri do kategorie smluv uzavrenych na délku, kdy jako spotrebitel méate pravo odstoupit od
smlouvy bez udéni divodu ve 1hité 14 dnu. Lhita se zpravidla pocita ode dne, kdy jste obdrzeli
objednané zbozi. Méjte pritom na paméti, Ze z prava na odstoupeni od smlouvy existuje rada vyjimek,
typicky nelze odstoupit od smlouvy o prodeji zbozi podléhajiciho rychlé zkaze nebo zbozi upraveného
spotrebiteli na miru. K odstoupeni nevahejte vyuzit nas formular ze vzoru dostupnych bezplatné na
www.dtest.cz/vzory.

Neopravnéné platby po telefonu

Z praxe: Spotrebitel Roman se obrdatil na sluzbu dTestu www.VaseStiznosti.cz s tim, Ze mu operator
natictoval bez jeho véedomi ¢astku 299 Kc¢. dTest Romanovi zprostredkoval vyjddreni operdtora, ktery
uvedl, ze se jednalo o platbu prostrednictvim tzv. prémiové SMS a zZe je v podstaté jen platebnim
prostrednikem.

Podstatou masové se vyskytujicich pripadu s tzv. prémiovymi SMS je, Ze spotrebiteli prijde SMS s
informaci o provedené platbé, ackoliv v danou chvili zadnou objednavku neucinil a zddnou platbu
neprovedl. Za velkou ¢asti stiznosti na opakujici se sluzby stoji objednavky starsiho data, které byly
zpoplatnény pozdéji. Typicky jsou to nabidky, kdy je prvni mésic objednané sluzby zdarma,
konkrétné predplatné hry nebo pristup k placenym strankdm na internetu, nékdy téz jen lokalizace
telefonu.

Nezridka se ale objevuji i pripady, kdy spotrebitelé zadnou nabidku neucinili, presto jim byla Castka



strzena. Pokud i vy jste se stali obéti takové praktiky, neprodlené kontaktujte operatora s zadosti o
blokaci téchto (dalsich) plateb a rovnéz kontaktujte spolecnost, ktera neobjednanou sluzbu poskytla.
Pokud jste si nic neobjednali, nemusite nic platit. Naopak je to poskytovatel sluzby, ktery musi
prokazat, ze jste s nim uzavreli smlouvu. Z nasich zku$enosti miuzeme potvrdit, Ze spolecnosti penize
po vyzvé Casto vraceji. V ramci sluzby www.VaseStiznosti.cz evidujeme pripady, které byly s
poskytovatelem sluzby vyreseny dohodou - predplatné bylo ukonceno a strzené penize spotiebitelim
vraceny.

Jak sluzbu zrusit?

Vsichni poskytovatelé vyse popsanych sluzeb jsou povinni reagovat na zruseni predplatného formou
SMS s textem ,STOP“ na pétimistné c¢islo sluzby. Toto ¢islo je shodné s prvnimi péti ¢islicemi
telefonniho ¢isla, ze kterého byla SMS odeslana. Pokud by poskytovatel sluzby takovou SMS
ignoroval, muzete u néj sluzbu reklamovat. Pokud by tato reklamace nebyla vyrizena, mate moznost
obratit se na Asociaci poskytovateld mobilnich sluzeb na e-mailové adrese platmobilem@apms.cz,
kam zasSlete kopii komunikace s poskytovatelem sluzby.
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