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Fér a nefér praktiky operátorů ve smlouvách odhalí screening ČTÚ

ČTÚ aktualizoval svá Doporučení k návrhům smluv s operátory. Na základě 
analýzy smluvních dokumentů jednotlivých poskytovatelů ČTÚ rozdělil prakti-
ky na férové a neférové. První verzi doporučení ČTÚ vydal loni v březnu. Aktu-
alizované znění (označené jako verze 2.0) zohledňuje zejména novelu zákona 
o  elektronických komunikacích účinnou od  4. prosince 2014, která necitlivě 
oslabila práva účastníků – „nespotřebitelů“ ve prospěch poskytovatelů služeb. 
Do konce letošního roku pak ČTÚ zhodnotí, nakolik jednotliví operátoři postu-
pují ve smluvních ujednáních vůči svým klientům férově.

Schválena první evropská zákonná úprava „síťové neutrality“

Evropský parlament schválil nařízení, kterým upravuje otázku vymezení po-
skytování přístupu k  internetu a  nakládání se síťovým provozem. Účinnos-
ti nabývá 30. dubna 2016. Podrobněji v  části věnované evropské regulaci 
na str. 8
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Z rozhodovací praxe:  
Konec smlouvy uprostřed měsíce? Platíte jen poměrnou část paušálu§

Ustanovení všeobecných podmínek o  účtování pravidelných po-
platků v plné výši za celé zúčtovací období, i pokud je služba ukon-
čena v průběhu zúčtovacího období, je rozporné s dobrými mravy, 
což § 580 občanského zákoníku sankcionuje neplatností. Vyplývá 
to z rozhodnutí ČTÚ ve sporu společnosti CANISTEC s.r.o., která po-
skytuje své služby pod značkou Voocall, s jejím klientem.

Ačkoliv na  základě podané vý-
povědi měl smluvní vztah skončit 1. 
července 2014, operátor ukončil po-
skytování služeb o den dříve, a přesto 
klientovi naúčtoval paušální částku 
za období od 1. 7. do 31. 7. 2014 v plné 
výši. Firma CANISTEC se v  řízení brá-
nila tvrzením, že hlasové služby neby-
lo možné 1. července 2014 využívat 
proto, že patrně došlo k  překročení 
bezpečnostního limitu nastaveného 
zákazníkem.

Klient na to reagoval sdělením, že 
o  žádném bezpečnostním limitu ne-

věděl, neboť o něm není ve všeobec-
ných podmínkách zmínka a  za  bez-
pečnostní limit považoval uhrazenou 
vratnou jistinu ve výši 999 korun, kte-
rou mu operátor dosud dluží. Zákaz-
ník podle svých slov neměl důvod na-
stavovat „bezpečnostní limit“, neboť 
měl neomezený tarif Maximus.

ČTÚ operátora vyzval, aby doložil 
své tvrzení o překročení bezpečnost-
ního limitu. Ten ale výzvě nevyhověl, 
čímž neunesl důkazní břemeno. Z dů-
vodu faktického neumožnění využívá-
ní služeb elektronických komunikací 

dne 1. 7. 2014 není následně vystavené 

vyúčtování za zúčtovací období od 1. 

7. 2014 do 31. 7. 2014 oprávněné, a to 

zvláště v situaci, kdy operátor požado-

val po účastníkovi uhrazení paušální-

ho poplatku za celý kalendářní měsíc, 

v  němž došlo k  ukončení smluvního 

vztahu.

I  kdyby totiž zůstala předmětná 

telefonní stanice dne 1. 7. 2014 neblo-

kovaná, tj. kdyby z ní mohl klient bez 

omezení uskutečňovat hovory, bylo 

by nezbytné vystavené vyúčtování 

poměrně snížit, a  to na  1/31 z  celko-

vého paušálu.
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http://www.ctu.cz/cs/download/aktualni_informace/smlouvy-doporuceni_verze_29_10_2015.pdf


Měsíční monitorovací zpráva	 - 2 -	 říjen 2015

Z rozhodovací praxe ČTÚ:  
Právo na smluvní pokutu ujednanou nepřehledně a menším písmem nelze přiznat

ČTÚ rozhodoval spor, ve  kterém se zákazník původně domáhal 
určení neplatnosti smlouvy s  Air Telecomem. Smlouvu uzavřenou 
v  březnu roku 2013 v  místě svého bydliště chtěl klient po  osmi 
dnech od podpisu ukončit a měl za to, že v rámci monitorovaného 
hovoru Air Telecom výpověď přijal. Posléze zaslal zpět poskytnutý 
telefonní přístroj, ale balík se mu vrátil. V  červnu zákazník zaslal 
výpověď písemně. Operátor však požadoval doplacení měsíčních 
paušálů do konce závazku. Tento nárok mu ČTÚ nepřiznal.

ČTÚ v rozhodnutí uvedl, že finanč-
ní vyrovnání je institut svou povahou 
a  důležitostí srovnatelný s  institutem 
smluvní pokuty a dopadá na něj nález 
Ústavního soudu sp. zn. I. ÚS 
3512/11. Podle něj text spo-
třebitelské smlouvy, obzvláště 
jedná-li se o  smlouvu formu-
lářovou, má být pro průměr-
ného spotřebitele dostatečně 
čitelný, přehledný a  logicky 
uspořádaný. Například smluv-
ní ujednání musejí mít dosta-
tečnou velikost písma, nesmějí 
být ve výrazně menší velikosti 
než okolní text, nesmějí být 
umístěna v  oddílech, které 
vzbuzují dojem nepodstatné-
ho charakteru. Uvedená zása-
da poctivosti dopadá i na apli-
kaci všeobecných obchodních 
podmínek.

Při podpisu účastnické smlouvy 
má být oběma stranám zřejmé, kolik, 
za  co a  kdy je jedna strana zavázána 
druhé straně zaplatit. V daném případě 
účastnická smlouva obsahovala obdél-
ník s  textem psaným malým písmem, 

přičemž zde bylo mimo jiné uvedeno, 
že se účastník zavazuje zaplatit smluv-
ní pokutu dle Ceníku a  všeobecných 
podmínek, v případě, že poruší smluv-

ní povinnost stanovenou účastnickou 
smlouvou. Připojení všeobecných 
podmínek k účastnické smlouvě v oka-
mžiku podpisu účastnické smlouvy, ani 
seznámení spotřebitele se všeobecný-
mi podmínkami před podpisem účast-

nické smlouvy nebylo ve  správním ří-
zení prokázáno. 

Všeobecné podmínky má operátor 
psané miniaturním písmem ve  dvou 
sloupcích na čtyřech stranách. Konkrét-
ně na tento případ dopadá ustanovení 
na spodku druhé strany, v článku 7, na-
zvaném „Platnost, účinnost a ukončení 
Smlouvy.“ Celkově všeobecné pod-
mínky obsahují 13 článků a  3 přílohy. 
Zařazení tohoto ustanovení o  povin-
nosti poskytnout operátorovi finanční 
vyrovnání nepovažuje ČTÚ za přehled-

né a  lehce zjistitelné laikem 
a  průměrným spotřebitelem. 
Ustanovení je zařazené v půlce 
těžko čitelného dokumentu, 
navíc ani nadpis dotčeného 
článku 7 nenapovídá, že by 
tento článek mohl obsahovat 
povinnosti finančního cha-
rakteru, a  nikoliv jen a  pouze 
technické informace ohledně 
platnosti, účinnosti a ukončení 
smlouvy. ČTÚ proto má za  to, 
že zde došlo k  ukázkovému 
případu, o  kterém pojedná-
vá i  citovaný nález Ústavního 
soudu, a sice že si Air Telecom 
nepočínal v  právním vztahu 
poctivě, když ujednání finanč-

ního charakteru zařadil do  prostředku 
nepřehledného textu všeobecných 
podmínek bez toho, aby tato povinnost 
finančního charakteru byla srozumitel-
ně dohodnuta v  samotné účastnické 
smlouvě se spotřebitelem.

§

„Obchodní podmínky nesmějí sloužit 
k  tomu, aby do  nich dodavatel v  často ne-
přehledné, složitě formulované a  malým 
písmem psané formě skryl ujednání, která 
jsou pro spotřebitele nevýhodná a  o  kte-
rých předpokládá, že pozornosti spotřebi-
tele nejspíše uniknou (například rozhodčí 
doložka nebo ujednání o  smluvní pokutě). 
Pokud tak i přesto dodavatel učiní, nepočí-
ná si v právním vztahu poctivě a takovému 
jednání nelze přiznat právní ochranu.“

Nález Ústavního soudu ze dne 11.11.2013, 
sp.  zn.  I .  ÚS 3512/11

Legislativní změny
Dne 29. října 2015 bylo v  část-

ce 117 Sbírky zákonů uveřejněno 
nařízení vlády č.  284/2015  Sb., 
kterým se mění nařízení vlá-
dy č. 154/2005 Sb., o  stanovení 
výše a způsobu výpočtu poplat-
ků za  využívání rádiových kmi-
točtů a  čísel, ve  znění pozděj-
ších předpisů.  

Předmětným nařízením vlády 
se nově upravuje výše a  způsob 

výpočtu poplatků za  využívání 
rádiových kmitočtů v rámci veřej-
ných rádiových sítí pohyblivé služby 
v  kmitočtových pásmech určených 
pro nové služby elektronických 
komunikací. Počínaje pásmem 
2,2 GHz se snižuje výše poplatků 
pro vyšší kmitočtová pásma po-
zemní pohyblivé služby tak, aby 
vedle ostatních aspektů poplatků 
za využívání rádiových kmitočtů (re-

gulační funkce, spektrum jako ome-

zený národní zdroj atd.) byl stejně 

jako v  ostatních srovnatelných ze-

mích zohledněn i  ekonomický po-

tenciál dané části rádiového spekt-

ra pro jeho oprávněného uživatele, 

resp. držitele příslušného oprávnění 

k využívání rádiových kmitočtů. 

Nařízení vlády nabylo účinnos-

ti dnem 1. listopadu 2015.
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Společnost O2 zavedla od 15. října 
tarify Volání ČR a Volání Svět určené pro 
volání k podnikatelským účelům z pev-
ných linek na  typu Účastnické stanice 
Přípojka a VoIP linka1. Tarif Volání ČR na-
bízí za cenu 299 Kč/měsíc neomezený 
počet volných minut, které lze využít 
na volání z pevných linek do všech sítí 
v ČR2, kromě volání na tzv. Modré a Bílé 
linky3. Tarif Volání Svět poskytuje 
za cenu 549 Kč/měsíc neomezený po-
čet volných minut určených na  volání 
do všech sítí v ČR a 1000 volných minut, 
které lze využít na  mezinárodní volání 
do většiny zemí EU a dále např. do USA, 
Austrálie a Kanady.

O2 upravilo od  24. října podmín-
ky u  předplacené karty NA!DLOUHO. 
Zákazník nově zaplatí za  celý hovor 
do  sousedních zemí4 jednotnou část-
ku 5,90 Kč/hovor5. Do vybraných států 
světa6 zákazník nově zaplatí 5,90 Kč/mi-
nutu7 (tarifikace 60+60). 

O2 ke stejnému datu změnilo struk-
turu datových balíčků pro předplacené 
karty a zavedlo automatické dokupová-
ní datových balíčků.

Za datový balíček „Balíček 75 MB 
mobilního internetu“ s  datovým limi-
tem 75 MB/týden zákazník zaplatí 49 
Kč/týden. Obnovení objemu dat je pak 
zpoplatněno částkou 29 Kč. Za datový 
balíček „Balíček 400 MB mobilního in-
ternetu“ s  datovým limitem 400 MB/
týden zákazník zaplatí 89 Kč/týden. Ob-
1  K  tarifům nelze aktivovat nadstavbové 
balíčky s volnými minutami určenými pro míst-
ní, dálková a  mezinárodní volání a  na  volání 
do mobilních sítí v ČR. 

2  S  omezeními popsanými ve  Všeobecných 
obchodních podmínkách společnosti O2 plat-
ných od 1. září 2015 – viz bod 4.2 j).

3  Volání na tzv. Modré linky (tj. čísla začínající 
81x, 83x, 843 – 6, 855) stojí 1,20 Kč/minutu a vo-
lání na  tzv. Bílé linky (tj. čísla začínající 840-2, 
847-9) stojí 1,61 Kč/minutu.

4  Německo, Polsko, Rakousko, Slovensko

5  Původně stál hovor na Slovensko 19,50 Kč/
minutu, do Polska, Rakouska a Německa 30 Kč/
minutu.

6  Rusko, Vietnam, Rumunsko, Bulharsko, 
Ukrajina

7  Původně stál hovor na  Ukrajinu 30 Kč/
minutu, hovor do Bulharska, Rumunska a Ruska 
částku 60 Kč/minutu a  cena hovoru do  Viet-
namu byla zpoplatněna částkou 114 Kč/minutu.

novení objemu dat je pak zpoplatněno 
částkou 39 Kč. Datový balíček „Balíček 
1,5 GB mobilního internetu“ s datovým 
limitem 1,5 GB/měsíc stojí 299 Kč/měsíc. 
Obnovení objemu dat je pak zpoplat-
něno částkou 149 Kč. „Balíček 5 GB mo-
bilního internetu“ s datovým limitem 5 
GB/měsíc stojí 549 Kč/měsíc. Obnovení 
objemu dat je pak zpoplatněno částkou 
249 Kč.

O2 k 24. říjnu dále upravilo rychlost 
přenosu dat po překročení datového li-
mitu. Všem zákazníkům po překročení 
datového limitu dojde ke zpomalení 
připojení na 64 kbit/sekundu u využívá-
ní služeb v rámci tzv. bílé zóny (určené 
např. pro e-mailovou komunikaci).  

O2 rovněž upravilo nabídku doplň-
kových balíčků FREE určenou pro před-
placené karty. V  případě balíčku FREE 
O2 SMS zákazník obdrží za cenu 39 Kč/
týden neomezený počet volných SMS 
ve vlastní síti. V případě balíčku FREE O2 
– volání na jedno číslo získává zákazník 
za cenu 49 Kč/týden neomezené volání 
na jedno vybrané číslo v síti O2. 

V  rámci předplacených služeb za-
čalo O2 dále nově nabízet jednorázový 
roamingový hlasový balíček s  názvem 
Balíček 30 minut na volání do zahraničí, 
který za  cenu 179 Kč/měsíc poskytu-
je 30 volných minut na  volání v  rámci 
Evropy. Operátor nově také nabízí jed-
norázové roamingové datové balíčky. 
V případě balíčku 50 MB internetu v za-
hraničí – Evropa zákazník dostane za 99 
Kč/měsíc 50 MB volných dat v rámci Ev-
ropy. V případě balíčku 25 MB internetu 
v zahraničí – svět za 99 Kč/měsíc zákaz-
ník obdrží 25 MB volných dat v  rámci 
destinací mimo Evropu. 

O2 od 1. října upravilo v rámci pau-
šálních služeb nabídku jednorázových 
roamingových datových balíčků v zóně 
EU. V případě datového balíčku Internet 
Evropa S  s  datovým limitem 100 MB 
zákazník zaplatí 199 Kč/měsíc. V  přípa-
dě datového balíčku Internet Evropa 
M s datovým limitem 300 MB zákazník 
zaplatí 399 Kč/měsíc. V případě datové-
ho balíčku Internet Evropa L s datovým 
limitem 1000 MB zákazník zaplatí 999 
Kč/měsíc. Operátor od  stejného data 
upravil nabídku služby Jednorázové 
navýšení objemu dat. Např. za jednorá-
zové navýšení objemu dat o  datovém 

limitu 30 MB zákazník zaplatí 29 Kč, 
v případě jednorázového navýšení o 50 
MB zákazník zaplatí 49 Kč8.

Společnost T-Mobile v  říjnu upra-
vila  nabídku služby Pevný internet9, 
která umožňuje zákazníkům připojení 
k  internetu prostřednictvím ADSL/
VDSL technologie. V  případě tarifu 
Pevný internet Základ s  rychlostí při-
pojení 2 Mbit/s zákazník zaplatí 499 
Kč/měsíc. Pokud zákazník zároveň vy-
užívá mobilní hlasový tarif téže spo-
lečnosti, zaplatí 349 Kč/měsíc. V přípa-
dě tarifu Pevný internet Standard 
s  rychlostí připojení 8 Mbit/s u  ADSL 
nebo 20 Mbit/s u  VDSL, zákazník za-
platí 549 Kč/měsíc oproti původním 
704,86 Kč/měsíc. Pokud současně vy-
užívá mobilní hlasový tarif T-Mobile, 
zaplatí 399 Kč/měsíc. V  případě tarifu 
Pevný internet Premium s  rychlostí 
připojení 16 Mbit/s u  ADSL nebo 40 
Mbit/s u VDSL zákazník zaplatí 649 Kč/
měsíc oproti původním 799 Kč/měsíc. 
Má-li navíc hlasový tarif stejného ope-
rátora, zaplatí 499 Kč/měsíc.

T-Mobile v  říjnu prodloužil do  31. 
prosince nabídku vyššího datového 
limitu doplňkových balíčků Internet 
v zahraničí na den a  Internet v zahra-
ničí. Balíček Internet v zahraničí na den 
byl navýšen o 20 MB (na 50 MB) a ba-
líček Internet v  zahraničí byl navýšen 
o 50 MB (na 150 MB). Navýšené datové 
limity platí výhradně pro zónu EU. 

Společnost Vodafone přišla 21. říj-
na s nabídkou v podobě nižší měsíční 
ceny u  vybraných hlasových tarifů. 
Kdo si přes e-shop společnosti objed-
ná jeden z  hlasových tarifů Red LTE, 
RED LTE super, RED LTE premium 
ve variantě se závazkem na 24 měsíců 
a  současně splní podmínku minimál-
ního měsíčního plnění10, obdrží dese-
tiprocentní slevu na  tarif. V  případě 
tarifu Red LTE tak zákazník namísto 
8  Podrobnější nabídka jednorázového navý-
šení objemu dat – viz ceník paušálních tarifů 
společnosti O2. 

9  Viz ceník společnosti T-Mobile.

10  Minimální měsíční plnění u  tarifu Red LTE 
činí 490 Kč/měsíc, u  tarifu Red LTE super činí 
690 Kč/měsíc, u  tarifu Red LTE premium činí 
1290 Kč/měsíc.

Situace na trhu elektronických komunikací
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http://www.o2.cz/file_conver/424796/VSEOBECNE_PODMINKY_VEREJNE_DOSTUPNE_SLUZBY_ELEKTRONICKYCH_KOMUNIKACI_O2_1._9._2015.pdf
http://www.vodafone.cz/podminky/nabidky-a-akce/podminky-nabidky-sleva-na-zvyhodnene-red-lte-a-bus/
http://www.o2.cz/file_conver/346330/Cenik_zakladnich_a_volitelnych_sluzeb_O2_Mobilni_hlasova_sluzba___pausal_15102015.pdf
https://www.t-mobile.cz/dcpublic/Cenik_sluzeb_T-Mobile-II.pdf
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749 Kč/měsíc zaplatí 674,10 Kč/měsíc. 
Tarif Red LTE super stojí namísto 999 
Kč/měsíc 898,74 Kč/měsíc. V  případě 
tarifu Red LTE premium jde o zlevnění 
z 1499 Kč/měsíc na 1349,10 Kč/měsíc.

Společnost Air Telecom upravila 
od 1. října ceny volání a SMS u služby 
Bezdrátová pevná linka. U tarifu Pev-
ná neomezenka došlo snížení ceny 
volání do mobilních sítí z 1,90 Kč/mi-

nutu na  1,50 Kč/minutu. Cena jedné 
SMS do ostatních sítí v rámci ČR kles-
la z 1,90 Kč/SMS na 1,50 Kč/SMS. 

Společnost RIO Media začala 
od října 2015 poskytovat novým zá-
kazníkům televizní služby Moje TV 
a START+, které jsou dostupné pou-
ze v kombinaci se službou RIO inter-
netové připojení. Nabídka START+ 
zahrnuje více než 57 programů 
za  cenu 275  Kč/měsíc nebo 175 Kč/

měsíc při využívání služby se zá-
vazkem po  dobu 24 měsíců. Tarif 
Moje TV nabízí více než 40 televiz-
ních programů od  219 Kč/měsíc 
nebo od  119  Kč/měsíc se závazkem 
využívání služby po dobu 24 měsíců 
a  k  této službě je možné přikoupit 
doplňkové tematické balíčky za mě-
síční cenu 70 Kč/balíček. Součástí 
tarifů Moje TV a START+ je doplňko-
vá služba Archiv 36 pro sledování 
pořadů bez reklam až 36 hodin 
zpětně.

Změny na trhu mobilních virtuálních operátorů

EriMobile
změna ceny doplňkového balíčku 
hlasových služeb
společnost: Český bezdrát Mobile 
s.r.o.
síťový operátor: Vodafone Czech 
Republic a.s.

1. října zlevnil mobilní virtuální operátor EriMobile cenu doplňkového balíčku, 
obsahujícího volání označené jako „neomezené“1 do vlastní „sítě“ a do pev-
ných sítí v rámci ČR, na úroveň 276 Kč/měsíc (původně 325 Kč/měsíc). 

one mobile
nový předplacený tarif 
provozovatel: One Mobile Česká 
republika a.s.
síťový operátor: T-Mobile Czech 
Republic a.s.

Od 1. října nabízí mobilní virtuální operátor one mobile nový předplacený ta-
rif s názvem Pink karta. V rámci této předplacené karty operátor účtuje svým 
zákazníkům volání v rámci vlastní „sítě“ za cenu 0,90 Kč/minuta (1,40 Kč/mi-
nutu do ostatních sítí v rámci ČR). Odeslání SMS do všech sítí v ČR stojí 1 Kč. 

SAZKAmobil
nový paušální tarif
provozovatel: SAZKA a.s.
síťový operátor: Vodafone Czech 
Republic a.s. 

Od 20. října rozšířil mobilní virtuální operátor SAZKAmobil nabídku doplň-
kových balíčků mobilních služeb o hlasové balíčky Balíček 100 minut a Ba-
líček 1000 minut., které lze dokoupit k předplacenému tarifu SAZKAmobil 
Start2 . Operátor dále rozšířil nabídku paušálních tarifů o nový tarif s názvem 
Šťastný tarif 47 s cenou ve výši 47 Kč/měsíc. Minuta hovoru nebo jedna SMS 
odeslaná do všech sítí v  rámci ČR stojí 0,90 Kč. Operátor dále upravil cenu 
roamingových hovorů v rámci Zóny 23 a Zóny 34, cenu roamingové odchozí 
SMS ze Zóny 3 a  zdražil volání na  informační linky 1180, 1181, 1188, 11xx 
na úroveň 34,40 Kč/minutu (původně 27,83 Kč/minutu).

1  Minuty v rámci doplňkového balíčku umožňující neomezené volání v rámci ČR nelze využít pro Call Centra a obdobné typy hovorů. Zákazník je 

rovněž omezen maximální výší celkového sjednaného měsíčního limitu.

2  Cena Balíčku 100 minut je 130 Kč/měsíc, cena Balíčku 1000 minut je 377 Kč/měsíc. Volné minuty lze v rámci balíčků využít na volání do všech sítí.

3  Cena odchozího hovoru v  zóně 2 (např.  Kanada, USA, Turecko) činí 30 Kč/minutu (původně 35 Kč/minutu), cena příchozího hovoru je 17 Kč/

minutu (původně 20 Kč/minutu). 

4  Cena odchozího hovoru v zóně 3 (např. Thajsko) činí 30 Kč/minutu (původně 35 Kč/minutu), cena příchozího hovoru je 35 Kč/minutu (původně 

45 Kč/minutu), cena jedné odchozí SMS činí 14 Kč (původně 12 Kč/SMS).
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http://doc.erimobile.cz/ceniky/cenik-2-2-2-2-2-2-2-2-2.pdf
http://www.onemobile.cz/wp-content/uploads/Ceník-vnitrostátních-služeb-předplacených-tarifů-One-Mobile-Česká-republika-a.s.-platný-od-1.10.2015.pdf
http://www.sazkamobil.cz/userdata/files/cenik-20-10-05.pdf
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(Bývalý) trh č. 1 – přístup k ve-

řejné telefonní síti v pevném 

místě1 a (bývalý) trh č. 2 – původ 

volání (originace) ve veřejné 

telefonní síti v pevném místě2, 

(nový) trh č. 1 - velkoobchodní 
1  Původně  označený jako  relevantní 
trh  č.  1 podle  OOP/1/02.2008-2 ve  zně-
ní OOP/1/04.2012-4).

2  Původně  označený jako  relevantní 
trh  č.  2 podle  OOP/1/02.2008-2 ve  zně-
ní OOP/1/04.2012-4).

služby ukončení volání v jed-

notlivých veřejných telefon-

ních sítích poskytovaných 

v pevném místě a (nový) trh 

č. 2 – velkoobchodní služby 

ukončení hlasového volání 

v jednotlivých mobilních sítích

Dne 26. října skončila veřejná kon-

zultace k  návrhům opatření obec-

né povahy analýzy trhů č.  A/1S/

XX.2015-Y, č. A/2S/XX.2015-Y, č. 

A/1/XX.YYYY-Z a č. A/2/XX.YYYY-Z .

Analýzy trhů

Rozsudek Soudního dvora Evropské unie
V  rámci sporu mezi ČTÚ a  společ-

nostmi T‑Mobile Czech Repub-

lic a.s.  a  Vodafone Czech Republic 

a.s.  ohledně rozhodnutí o  výši ztrá-

ty z  poskytování univerzální služby 

za rok 2004 předložil Nejvyšší správní 

soud předběžnou otázku Soudnímu 

dvoru Evropské unie ve věci výkladu 

článků 12 a 13 směrnice o univerzál-

ní službě1. Rozsudek byl vyhlášen 

dne 6. října 2015. Soudní dvůr rozho-

dl, že do  čistých nákladů na  povin-

nost poskytování univerzální služby 
1  Směrnice Evropského parlamentu a  Rady 
2002/22/ES ze dne 7. března 2002 o univerzál-
ní službě a  právech uživatelů týkajících se sítí 
a  služeb elektronických komunikací (směrnice 
o univerzální službě).

může být zahrnut přiměřený zisk po-

skytovatele této služby, pokud jsou 

tímto pojmem označovány náklady 

vloženého kapitálu. Dále soudní dvůr 

rozhodl, že články 12 a  13 směrnice 

o  univerzální službě mají přímý úči-

nek, a  tedy se úřad musí řídit jejich 

zněním bez ohledu na  to, že v  roce 

2004 ještě nebyly transponovány 

do  národní legislativy. Současně 

podle rozsudku nemohou být tato 

ustanovení použita na  období před 

přistoupením České republiky k  Ev-

ropské unii, tj. na období od 1. ledna 

do 30. dubna 2004.

Univerzální služba
Metodika účelového 

členění nákladů a výnosů
Dne 19. října ČTÚ ukončil veřejnou 

konzultaci k návrhu opatření obecné 

povahy č. OOP/4/XX.2015-Y, kterým 

se mění opatření obecné povahy 

č.  OOP/4/09.2014-6 a  stanoví me-

todika účelového členění nákladů 

a  výnosů a  jejich přiřazování a  ur-

čuje se struktura vykazovaných in-

formací. Dva dotčené subjekty, a  to 

společnosti Česká telekomunikační 

infrastruktura a.s. a  Vodafone Czech 

Republic a.s. vznesly k  návrhu opat-

ření připomínky, které úřad následně 

vypořádá a zveřejní na svých interne-

tových stránkách.

Spory mezi podnikateli v elektronických komunikacích
Spor podle § 127 zákona o elektronických komunikacích

V říjnu ČTÚ rozhodoval spor o zaplacení dlužných úhrad - za poskyt-

nuté služby elektronických komunikací přístupu k  internetu mezi navr-

hovatelem Grape SC, a.s., a odpůrcem, podnikatelem Pavlem Bartošem. 

Na základě podaného rozkladu bylo podle § 90 odst. 1 písm. b) správní-

ho řádu rozhodnutí správního orgánu I. stupně zrušeno a věc mu vráce-

na k novému projednání.

 Připomínky k  uvedeným návrhům 

analýz uplatnily celkem čtyři dotče-

né subjekty, a  to firmy Česká tele-

komunikační infrastruktura a.s., O2 

Czech Republic a.s., T-Mobile Czech 

Republic a.s. a  Vodafone Czech Re-

public a.s. Úřad došlé připomínky 

vypořádá a  informace o  dalším po-

stupu následně zveřejní.

Trh č. 8 – přístup a původ vo-

lání (originace) ve veřejných 

mobilních telefonních sítích

ČTÚ v průběhu října zveřejnil na dis-

kusním místě vypořádání připomí-

nek z  veřejné konzultace k  návrhu 

opatření obecné povahy analýzy 

relevantního trhu č.  A/8/XX.2015-Y. 

Návrh analýzy úřad zaslal k  připo-

mínkám Úřadu pro ochranu hospo-

dářské soutěže.

10 / 2015

http://www.ctu.cz/cs/download/analyza-relavantnich-trhu/OOP_01_02_2008_2.pdf
http://www.ctu.cz/cs/download/oop/rok_2012/oop_01-04_2012-04.pdf
http://www.ctu.cz/cs/download/analyza-relavantnich-trhu/OOP_01_02_2008_2.pdf
http://www.ctu.cz/cs/download/oop/rok_2012/oop_01-04_2012-04.pdf
http://www.ctu.cz/ctu-online/diskuzni-misto.html
http://www.ctu.cz/ctu-online/diskuzni-misto.html
http://www.ctu.cz/cs/download/navrhy/navrhy_2015/oop_a_1s_xx_yyyy-z_navrh_24_09_2015.pdf
http://www.ctu.cz/cs/download/navrhy/navrhy_2015/oop_a_1s_xx_yyyy-z_navrh_24_09_2015.pdf
http://www.ctu.cz/cs/download/navrhy/navrhy_2015/oop_a_2s_xx_2015-y_navrh_24_09_2015.pdf
http://www.ctu.cz/cs/download/navrhy/navrhy_2015/oop_a_1_xx_yyyy-z_navrh_24_09_2015.pdf
http://www.ctu.cz/cs/download/navrhy/navrhy_2015/oop_a_2_xx_yyyy-z_navrh_24_09_2015.pdf
https://www.ctu.cz/ctu-online/diskuzni-misto.html?action=detail&ArticleId=12741
https://www.ctu.cz/cs/download/navrhy/navrhy_2015/oop_04-xx_2015-y_navrh_17_09_2015.pdf
http://www.ctu.cz/cs/download/oop/oop_04/oop_04-09_2014-06.pdf
http://www.ctu.cz/cs/download/art/tabulky/oop/tabulky_oop_art-08-xx_2015-yy_navrh_13_08_2015.pdf
http://www.ctu.cz/cs/download/art/oop/navrhy/oop_art-08-xx_2015-yy_navrh_13_08_2015.pdf
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ČTÚ v říjnu zkontroloval…

…výkon komunikační činnos-
ti bez oprávnění – ČTÚ zjistil jeden 
případ výkonu komunikační činnosti bez 
oprávnění. V této věci zahájí správní řízení.
…dodržování podmínek indivi-
duálního oprávnění k  využívání 
rádiových kmitočtů – ČTÚ provedl 
šest kontrol využívání rádiových kmi-
točtů převážně VKV FM vysílači. Kontro-
lami zjistil čtyři závady, pro které provo-
zovatele vyzval k odstranění nedostatků. 
Po  ověření splnění výzvy věc postoupí 
ke správnímu řízení za porušení zákona 
o elektronických komunikacích.
…dodržování podmínek vše-
obecného oprávnění č. VO-
R/12/09.2010-12 k  využívání 
rádiových kmitočtů a  provozo-
vání přístrojů pro širokopásmo-
vý přenos dat v pásmech 2,4 GHz 
až 66 GHz – ČTÚ provedl celkem 21 

kontrol. Ve  12 případech zjistil záva-
dy, zejména využívání indoor kmi-
točtů vně budovy, které řešil výzvou 
k  odstranění zjištěných nedostatků, 
a ve věci zahájil či zahájí správní řízení.
…využívání rádiových kmitočtů 
bez oprávnění – ČTÚ provedl tři 
kontroly zaměřené na  subjekty vyu-
žívající kmitočty bez oprávnění nebo 
po  skončení jeho platnosti. V  jednom 
případě zjistil využívání kmitočtů bez 
oprávnění leteckou stanicí a  věc řeší 
ve správním řízení.
…zdroje rušení provozu elektro-
nických komunikačních zařízení 
a  sítí, poskytování služeb elek-
tronických komunikací nebo 
provozování radiokomunikač-
ních služeb – ČTÚ provedl celkem 
504 místních šetření. Ukončeno bylo 
464 případů rušení DVB-T příjmu 

(včetně rušení STA), 10 případů rušení 
rozhlasového a satelitního příjmu, 17 
případů rušení veřejných mobilních 
sítí GSM a UMTS a šest případů rušení 
zařízení krátkého dosahu. Jako zdroje 
rušení ČTÚ identifikoval 191 základ-
nových stanic LTE provozovaných 
v  pásmu 800 MHz (viz následující 
odstavec), čtyři aktivní televizní anté-
ny, tři opakovače GSM signálu, jeden 
telefon DECT v normě USA a několik 
zdrojů průmyslového rušení.
...zkušební provoz základno-
vých stanic LTE v pásmu 800 MHz 
– k  31. 10. 2015 bylo ve  zkušebním 
provozu 1910 základnových stanic 
LTE v  pásmu 800 MHz, v  trvalém 
provozu pak 5324 BTS. V  říjnu bylo 
přijato 510 hlášení na  rušení příjmu 
zemské digitální televize (včetně 
STA) a  BTS LTE v  pásmu 800 MHz 
jako zdroj rušení DVB-T byla zjištěna 
ve 191 případech.
Spolupráce ČTÚ s  Českou ob-
chodní inspekcí – Při kontrole 
u prodejců telekomunikačních konco-
vých a rádiových zařízení v rámci spo-
lupráce ČTÚ s  ČOI byl v  Chomutově, 
Tanvaldu a  Hoře Svatého Šebestiána 
zjištěn prodej rádiově řízených mo-
delů aut pracujících v pásmu 26 MHz. 
Tato rádiová zařízení nelze v  České 
republice provozovat bez individuál-
ního oprávnění k využívání rádiových 
kmitočtů. Dále byl zjištěn prodej bez-
drátových zvonků pro pásmo 270 MHz 
až 330 MHz vyhrazené v ČR pro mini-
sterstvo obrany. Zjištěné závady řeší 
ve své kompetenci ČOI.
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1.  Počet vydaných osvědčení o oznámení podnikání (§14 ZEK) 13
2.  Počet změn osvědčení o oznámení podnikání (§14 ZEK) 25
3.  Výkon komunikační činnosti bez osvědčení 1 0 0 0 0

 Dodržování podmínek všeobecných oprávnění 25 12 4 8 7 123500
 a) k zajišťování veřejných komunikačních sítí a přiřazených prostředků   0 0 0 0 0 0
 b) k poskytování služeb elektronických komunikací 0 0 0 3 2 5500
 c) k využívání rádiových kmitočtů a provozování přístrojů (rádiových zařízení) 25 12 4 5 5 118000
 Kontrola rádiových kmitočtů 513 4 9 4 4 150000
 a) využívání rádiových kmitočtů bez oprávnění k jejich využívání 3 3 3 3 135000
 b) dodržování podmínek individuálního oprávnění k využívání rádiových kmitočtů 6 4 0 0 0 0
 c) Zjišťování zdrojů rušení provozu elektronických komunikačních zařízení a      
sítí, poskytování služeb elektronických komunikací nebo provozování 
radiokomunikačních služeb

504 0 6 1 1 15000

 Kontrola čísel pro účely správy čísel (počet kontrolních volání) 0 0 0 0 0 0
 a) využívání čísel bez oprávnění k jejich využívání 0 0 0 0 0
 b) využívání čísel v rozporu s oprávněním k jejich využívání 0 0 0 0 0 0
 Rozhodování účastnických sporů 0 6096 20419 3799 13215
 a) o námitce proti vyřízení reklamace na poskytnutou službu 0 2 1 0 0
 b) o námitce proti vyřízení reklamace vyúčtování cen za služby 0 17 18 3 7

ba) přístupu ke službám s vyjádřenou cenou (datové i hlasové) 0 0 0 0 0
     baa) přístupu  k datovým službám s vyjádřenou cenou poskytovaným na síti 
             Internet nebo na jiných datových sítích  (Dialer) 0 0 0 0 0

 c) o zaplacení ceny za služby (peněžité plnění) 0 6072 20395 3795 13207
 d) ostatní 0 5 5 1 1

8. Neposkytnutí informací podle § 115 ZEK 3 12 13 132000
9.  Ostatní 19 4 32 38 35 2354000

CELKEM 557 20 6144 20481 3799 13215 59 2759500

Přehled kontrolní činnosti při výkonu kontroly elektronických komunikací za měsíc říjen 

D r u h    č i n n o s t i

Počet 
osvědčení nebo 

kontrol Počet 
výzev k 

odstranění 
nedostatků

Počet
zaháj.

SŘ

Počet
vyd.

rozh.*)

Rozhodnuto 
ve prospěch

7.

*)  Celkový počet vydaných rozhodnutí zahrnuje i případy ukončení správního řízení usnesením, tj. případy úmrtí účastníka, zániku firmy, přerušení řízení ze zákona (konkurz), 
nepříslušnosti rozhodovat apod.

Uložené pokuty

4.

5.

6.

Přehled činnosti při výkonu kontroly poštovních služeb a účastnických sporů za měsíc říjen 
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1. 1  Počet vydaných osvědčení o oznámení podnikání 0
2. 2  Počet změn osvědčení o oznámení podnikání 0
3. 3  Výkon poštovní činnosti bez osvědčení 0 0 0 0 0 0 0

4  Dodržování podmínek Zákona o poštovních službách (dále jen "ZPS") a dalších předpisů 17 0 0 0 0 0 0 0
5  Dodržování poštovních podmínek podle § 6 ZPS 10 0 0 0 0 0 0 0
6  Dodržování podmínek kvalitativních požadavků podle vyhlášky č. 464/2012 7 0 0 0 0 0 0 0

5. 7  Rozhodování o námitkách proti vyřízení reklamace podle podle § 6a ZPS 0 7 4 1 0 1 0 10
6. 8  Rozhodování o sporech podle § 37 odst. 3 písm. a) ZPS 0 0 0 0 0 0 0 0
7. 9  Neposkytnutí informací podle § 32 a) ZPS 0 0 0 0 0 0
8. 10  Ostatní 1 0 3 2 1 1 5000 4

11 místní šetření - kontrola označení domovní schránky 1 0 0 0 0 0 0 0
12 řízení o správním deliktu dle § 37a odst. 2 písm. e) ZPS 0 0 1 1 0 0 0 2
13 řízení o správním deliktu dle § 37a odst. 2 písm. f) ZPS 0 0 1 0 0 0 0 1
14 řízení o správním deliktu dle § 37a odst. 3 písm. a) ZPS 0 0 1 1 1 1 5000 1
15 0 0 0 0 0 0 0 0

CELKEM 18 0 10 6 2 0 1 0 1 5000 14

4.

Uložené pokuty
Počet SŘ

přecházejících 
do

dalšího
měsíce

Počet
zahájených

SŘ

Počet
vydaných
rozhodnutí

Rozhodnuto 
ve prospěch

D r u h    č i n n o s t i

Počet 
opatření v 

zájmu 
řádného 

poskytování 
služeb podle 
§ 6 odst. 4
a § 37 ZPS

Počet SŘ
z 

předcházejícího
měsíce O

st
at

ní

Počet 
osvědčení nebo 

kontrol
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Air Telecom používal klamavé praktiky
Počátkem října bylo společnosti 

Air Telecom a.s. doručeno rozhodnu-
tí ČTÚ vydané ve správním řízení pro 
spáchání správního deliktu spočívají-
cím v porušení zákazu používání ne-
kalých obchodních praktik. 

Nekalé obchodní praktiky se měl 
Air Telecom dopustit tím, že při po-
domním prodeji svých služeb užíval 
nepravdivý údaj v  tvrzení, že stávají-
cí poskytovatel pevných linek (spo-
lečnost O2) ukončuje svou podnika-
telskou činnost a  nebude schopný 
nadále provozovat pevné linky, nebo 
se obchodní zástupci Air Telecomu 
vydávali za  zaměstnance společnosti 
Telecom (v  povědomí spotřebitelů je 
pod touto historickou zkratkou znám 

současný poskytovatel – společnost 
O2), dále se obchodní zástupci vy-
dávali za  revizní techniky, kteří přišli 
vyměnit původní telefonní přístroj 
za nový apod. Na základě tohoto jed-
nání společně s vlivem možné zamě-
nitelnosti názvu poskytovatele Air Te-
lecom za historický název společnosti 
O2, spotřebitelé podepsali smlouvu 
o  poskytování služeb elektronických 
komunikací se společností Air Tele-
com. O  tom, že došlo ke  změně po-
skytovatele, se pak spotřebitelé často 
dozvěděli až po doručení vyúčtování.

ČTÚ udělil Air Telecomu za  výše 
popsané jednání pokutu ve  výši 
2  000  000 Kč. Operátor podal pro-
ti rozhodnutí rozklad. Rozhodnutí 
o  pokutě tak dosud není pravomoc-
né.

ČTÚ na straně spotřebitele

V průběhu října 2015

�� ČTÚ zahájil 6 096 správních řízení, týkajících se účastnických spo-
rů mezi osobou vykonávající komunikační činnost na  straně jedné 
a  účastníkem na  straně druhé, ve  věci peněžitého plnění a  návrhů 
na zahájení řízení o námitce proti vyřízení reklamace na vyúčtování 
ceny nebo na poskytovanou veřejně dostupnou službu elektronic-
kých komunikací, které ČTÚ rozhoduje podle § 129 zákona o  elek-
tronických komunikacích. 

�� ČTÚ vydal 20 419 rozhodnutí ve věci, 

�� z  toho 20  395 rozhodnutí ve  věci peněžitého plnění (zaplacení 
ceny za služby).

Telekomunikační regulace v EU
Výbor pro rádiové spektrum 

(RSC) na svém 53. zasedání v Bruse-
lu dne 7. října projednal mimo jiné 
výzvu k  poskytnutí informací o  im-
plementaci rozhodnutí 2014/641/
EU k  harmonizaci technických pod-
mínek užití spektra pro PMSE. Dále 
prodiskutoval návrhy mandátů CEPT 
ke studiím možnosti provozu mobil-
ních komunikací na  palubě letadel 
(MCA) bez užití řídící jednotky (NCU) 
a  k  aktualizaci podmínek pro mo-
bilní komunikace na  palubách lodí 
(MCV), návrhy rozhodnutí EK k  har-
monizaci nepárového pásma 2  GHz 
pro PMSE (video) a  k  harmonizaci 
pásma 700 MHz pro MFCN (vč. alter-
nativních aplikací PMSE, PPDR a  IoT) 

a  úvodní informace z  probíhající 
studie k  otázkám vývoje bezlicenč-
ního užití spektra.

•
8. října proběhlo v  Bruselu spo-

lečné zasedání RSC-TCAM, které 
se zabývalo otázkami požadavků 
na  rádiová zařízení při změně užití 
pásma 700 MHz, regulace zařízení 
provozovaných na  kmitočtech pod 
9 kHz, parametrů přijímačů a  jejich 
dopadů, spektra pro průmyslovou 
automatizaci, koexistence RLAN 
5  GHz a  LTE-U, řešení shody u  SDR 
a harmonizace osobních námořních 
radiomajáků.

(pokračování na str. 8)


Poštovní služby

ČTÚ v říjnu provedl 17 místních šet-
ření z vlastního podnětu. V 10 případech 
u provozovatelů poštovních služeb ově-
řoval především to, zda plní včas a řádně 
svou povinnost informovat veřejnosti 
o  změně poštovních podmínek, a  to 
na  každé své provozovně a  na  interne-
tu. Ve  zbylých  sedmi případech bylo 
ověřováno splnění kvalitativních poža-
davků podle vyhlášky č. 464/2012 Sb., 
především pak dostupnost pošt a  dále 
zpřístupnění informací o otevírací době 
kontrolovaných poboček. Šetření nepro-
kázala žádná pochybení.

K  1. říjnu 2015 Česká pošta vydala 
nové Poštovní podmínky, do  kterých 
podnik zapracoval změny, ke kterým Čes-
kou poštu vyzval ČTÚ. Česká pošta měla 
na  základě výzvy upravit podmínky tak, 
aby v  případě dodávání poštovních zá-
silek nedocházelo k  diskriminaci nezleti-
lých adresátů mladších 15 let. V předcho-
zích poštovních podmínkách (především 
čl. 28 a 69) Česká pošta omezovala způ-
sobilost příjemců (tedy i  adresátů) k  ně-
kterým úkonům souvisejícím s  dodáním 
poštovních zásilek tak, že příjemci museli 
občanským průkazem nebo jiným dokla-
dem prokázat věk nejméně 15 let. Proble-
matickými se tato ustanovení poštovních 
podmínek stala ve  vztahu k  adresátům 
mladším 15 let v případě dodávání dopo-
ručených zásilek, u kterých nebyli nezletilí 
adresáti mladší 15 let zastiženi na  místě 
uvedeném v  poštovní adrese a  jejichž 
zásilky byly uložené k vyzvednutí na poš-
tě. V  takovémto případě nebyla zásilka 
uložená na poště nezletilému adresátovi 
mladšímu 15 let vydána, a to ani v přípa-
dě, že prokázal svou totožnost předlože-
ním občanského průkazu (vydaným před 
15. rokem věku nezletilce), či jiného do-
kladu (např. cestovního pasu vydaného 
osobě mladší 15 let). Česká pošta na zá-
kladě výzvy ČTÚ ve vztahu k adresátům 
mladším 15 let odstranila věkovou hranici 
v předmětných článcích 28 a 69 poštov-
ních podmínek a  ponechala ji jen pro 
ostatní příjemce (např. příjemce na  zá-
kladě průkazu zmocněnce apod.). Česká 
pošta však provedla i další změny poštov-
ních podmínek, které se staly předmětem 
dalšího šetření ze strany úřadu.

10 / 2015
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15. října se v Bruselu uskutečnilo 
37. zasedání RSPG (Radio Spectrum 
Policy Group). Zasedání zvolilo no-
vého předsedu RSPG (Philip Marnick, 
UK) a místopředsedu (Jonas Wessel, 
Švédsko), projednalo zprávu k  aktu-
ální situaci v asistenci při přeshranič-
ních koordinacích a  přijalo k  veřej-
né konzultaci návrhy Zprávy RSPG 
k  efektivnímu přidělování a  využití 
rádiového spektra, Stanoviska RSPG 
k revizi Programu politiky rádiového 
spektra (RSPP) a  Pracovního pro-
gramu RSPG . Připomínky 
k  uvedeným dokumentům 
je v  rámci veřejné kon-
zultace možno uplatnit 
do 21. prosince 2015

•
Ve  dnech 1. a  2. října 

2015 se v Rize konalo 24. ple-
nární zasedání IRG/BEREC. 
Na  programu jednání bylo 
zasedání Skupiny nezávis-
lých regulátorů – IRG, pro-
jednán byl zejména pracov-
ní program IRG na  rok 2016 a  návrh 
rozpočtu IRG pro rok 2016. Některé 
otázky revize regulačního rámce 
projednala dvouhodinová modero-
vaná diskuse na  zasedání Rady re-
gulačních úřadů (BoR). Na  zasedání 
Řídícího výboru Kanceláře BEREC se 

zase řešily zejména organizační a  fi-
nanční záležitosti tohoto orgánu.

•
12. října v Praze jednal předseda 

vlády Bohuslav Sobotka s místopřed-
sedou Evropské komise Andrusem 
Ansipem, který má na starosti oblast 
jednotného digitálního trhu. Jedná-
ní o  Strategii pro jednotný digitální 
trh, představené Evropskou komisí 
v  květnu letošního roku, se zúčast-
nil také ministr průmyslu a obchodu 
Jan Mládek a státní tajemník pro ev-
ropské záležitosti Tomáš Prouza. 

Premiér představil místopředsedo-
vi EK Akční plán pro rozvoj digitálního 
trhu, který klade důraz na  budování 
vysokorychlostní internetové infra-
struktury, kybernetickou bezpečnost, 
podporu začínajících inovativních fi-
rem a  rozvoj služeb eGovernmentu 
a  digitálního vzdělávání. Místopřed-

seda Ansip upozornil, že Národní plán 
rozvoje sítí nové generace má být 
hotov už do  konce letošního roku. 
Za  přítomnosti místopředsedy Ansi-
pa a ministra Mládka bylo podepsáno 
Memorandum k regionální spolupráci 
v oblasti inovací a start-upu.

•
Evropský parlament (EP) v  prv-

ním čtení schválil Nařízení, kterým 
se stanoví opatření týkající se přístu-
pu k  otevřenému internetu a  mění 
směrnice 2002/22/ES o  univerzální 
službě a právech uživatelů týkajících 

se sítí a  služeb elektronic-
kých komunikací a  nařízení 
(EU) č. 531/2012 o roamingu 
ve  veřejných mobilních ko-
munikačních sítích v Unii. EP 
pověřil svého předsedu, aby 
společně s  předsedou Rady 
podepsali akt podle čl. 297 
odst. 1 Smlouvy o  fungová-
ní Evropské unie, a  pověřil 
svého generálního tajemní-
ka, aby akt rovněž podepsal 
a  společně s  generálním 

tajemníkem Rady zajistil jeho zve-
řejnění v  Úředním věstníku Evrop-
ské unie. EP zároveň pověřil svého 
předsedu, aby předal postoj Parla-
mentu Radě, Komisi a  vnitrostátním 
parlamentům. Nařízení začne platit 
pravděpodobně již v  listopadu to-
hoto roku.

(dokončení ze strany 7)

Telekomunikační regulace v EU...

Konzultace BERECu v říjnu
¾¾ k  návrhu Zprávy o  ekvivalentním přístupu 

a  možnosti volby pro zdravotně postižené 
koncové uživatele

¾¾ k návrhu pracovního programu BEREC na rok 
2016

¾¾ k návrhu Zprávy o službách OTT

¾¾ k návrhu Zprávy o umožnění Internetu věcí

Stížnosti účastníků a uživatelů služeb za III. čtvrtletí 2015
�� Za III. čtvrtletí 2015 evidoval ČTÚ celkem 645 stížností účastníků/uživatelů. 

�� 327 stížností (50,7 % z celkového počtu) řešil úřad postupem podle 
zákona o elektronických komunikacích (ZEK).

�� U 68 stížností neměl ČTÚ příslušné kompetence k jejich řešení a po-
stoupil je příslušnému orgánu (10,5 % z celkového počtu).

�� ČTÚ shledal 250 stížností (38,8 % z  celkového počtu) nedůvodnými. 
V těchto případech nedošlo k porušení zákona.

V  meziročním porovnání s  III . 
čtvrtletí 2014 došlo v  III .  čtvrtle-
tí 2015 k  poklesu celkového po-
čtu stížností o  96 (tj. o  12,9 %). 
Ve  srovnání s  celkovým počtem 
stížností za  II .  čtvrtletí 2015 došlo 

v  III .  čtvrtletí 2015 k  poklesu o  127 
(tj. o  16,5 %). Účastníci si nejčastě-
ji stěžovali na  podmínky ukonče-
ní smlouvy, kam spadají například 
stížnosti na  délku uplatňované 
výpovědní doby, na  nedodržení 

lhůty pro přenesení telefonního 
čísla, na  problematiku ukončování 
smluv u  účastníků–nespotřebitelů 
apod. Stížnosti se týkaly dále mož-
nosti poskytovatele jednostranně 
změnit účastnickou smlouvu nebo 
automatického prodloužení smluv. 
Velmi časté byly ve  III .  čtvrtletí 
stížnosti na  automatické obnove-
ní datového limitu (Vodafone, O2), 
případně na  pravidla týkající se 
uplatňování FUP (T-Mobile). Pra-
videlně se objevovaly i  stížnosti 
na  tzv. servisní poplatek požado-
vaný společností M7 Group S.A. 
za  služby Skylink a CS Link, ve kte-
rých účastníci vyjadřují nespoko-
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http://rspg-spectrum.eu/wp-content/uploads/2013/11/RSPG15-619-Draft_report-Efficient_Awards_Use_of_Spectrum_PC.pdf
http://rspg-spectrum.eu/wp-content/uploads/2013/11/RSPG15-621rev-RSPP_draft_opinion_PC.pdf
http://rspg-spectrum.eu/wp-content/uploads/2013/11/RSPG15-623-RSPG_work_programme_PC.pdf
http://rspg-spectrum.eu/wp-content/uploads/2013/11/RSPG15-623-RSPG_work_programme_PC.pdf
http://rspg-spectrum.eu/public-consultations/#ongoing_consultations
http://rspg-spectrum.eu/public-consultations/#ongoing_consultations
http://www.berec.europa.eu/eng/news_consultations/ongoing_public_consultations/
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jenost se způsobem 
měsíční platby ser-
visního poplatku 
přes SIPO či inkaso.

Ve  III. čtvrtle-
tí 2015 opět došlo 
k  mírnému nárůstu 
stížností, které ČTÚ 
není věcně příslušný 
řešit. Jedná se pře-
devším o  stížnos-
ti na  služby třetích 
stran – především 
Premium SMS a  au-
diotexové služby. 
Týká se to i  stížností 
souvisejících s  naklá-
dáním a  zpracovává-
ním osobních údajů, 
ať už se jedná o  po-
žadavky poskytova-
telů na  kopírování 
dokladů totožnosti, 
žádostí účastníků 
o  zpětvzetí souhla-
su ke  zpracování 
osobních údajů udě-
lených při jednání 
s poskytovateli apod. 
Objevují se také stíž-
nosti na  společnost 
Korektel, jejíž pra-
covníci nabízí účast-
níkům optimalizaci 
t e l e k o m u n i k a č n í c h 
služeb. K řešení těchto 
případů není ČTÚ věcně příslušný, 
neboť společnost Korektel není po-
skytovatelem služeb elektronických 
komunikací a  služby, které nabízí, 
jsou charakteru poradenské činnos-
ti.

Rozdělení podle 
předmětu stížnosti

Nejčetněji zastoupené jsou stíž-
nosti na vyúčtování a stížnosti týka-
jící se účastnických smluv. U  obou 
těchto kategorií však počet stížnos-
tí oproti předcházejícímu období 
mírně klesl. U  stížností na  vyúčto-
vání se jedná o 178 stížností, což je 
27,6 % z  celkového počtu stížností. 
Tyto stížnosti jsou řešeny poskyt-
nutím právní rady stěžovateli nebo 
jsou tyto případy rozhodovány 
ve  správním řízení podle § 129 ZEK 
(účastnické spory) jako námitky pro-

Stížnosti a dotazy účastníků / uživatelů1)  za III. Q 2015   
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1. 1 Služby elektronických komunikací 624 250 179 14 443 888 1067

2 nezřízení služby elektronických komunikací 11 7 3 0 10 18 21
3 kvalita služby elektronických komunikací 57 16 23 1 40 74 97
4 účastnické smlouvy 262 73 63 6 142 341 404
5 nesposkytování služby elektronických komunikací v souladu se smlouvou 26 29 25 1 55 56 81
6 aktivace nevyžádané služby elektronických komunikací 18 12 6 0 18 30 36
7 nesouhlas s vyúčtováním 250 113 59 6 178 369 428

2. 8 Radiokomunikační služby 0 0 0 0 0 0 0
3. 9 Přenositelnost telefonního čísla v mobilní síti 62 13 15 0 28 75 90
4. 10 Přenositelnost telefonního čísla v pevné síti 11 0 1 1 2 12 13
5. 11 Nezřízení nebo přeložení telefonní stanice 0 0 0 0 0 0 0
6. 12 Služba zákaznické podpory poskytovatele služeb elektronických komunikací 9 1 2 0 3 10 12
7. 13 Způsob získávání zákazníků ze strany poskytovatelů a dealerů 0 0 0 0 0 0 0
8. 14 Příjem TV signálu 122 0 0 0 0 122 122
9. 15 Klamavá reklama 0 1 1 0 2 1 2

10. 16 Ochrana spotřebitele2) 8 10 11 2 23 20 31
17 dodržování poctivosti poskytování služeb (§ 3 ZOS) 0 1 0 0 1 1 1
18 nekalé obchodní praktiky3) (§ 4 ZOS) 5 2 5 0 7 7 12
19 klamavé obchodní praktiky (§ 5 ZOS) 2 4 5 2 11 8 13
20 agresivní obchodní praktiky (§ 5a ZOS) 0 3 0 0 3 3 3
21 zákaz diskriminace spotřebitele (§ 6 ZOS) 0 0 1 0 1 0 1
22 informační povinnosti (§ 9 až 10 a § 11 až 13 ZOS) 0 0 0 0 0 0 0
23 další povinnosti při poskytování služeb elektronických komunikací (§ 15 až 16 a § 19 ZOS) 1 0 0 0 0 1 1

11. 24 Univerzální služba 2 0 1 0 1 2 3
25 přístup zdravotně postižených osob k veřejně dostupné telefonní službě 4) 1 0 0 0 0 1 1
26 veřejné telefonní automaty5) 0 0 1 0 1 0 1
27 přístup a možnost využívání služeb osobami s nízkými příjmy 6) 1 0 0 0 0 1 1

12. 28 Ostatní 7) 647 52 40 51 143 750 790
29 telefonní seznamy 1 0 0 0 0 1 1
30 informační služba o telefonních číslech účastníků 1 1 0 0 1 2 2
31 služby třetích stran - premium SMS 13 0 0 2 2 15 15
32 služby třetích stran - audiotexové služby 9 1 2 2 5 12 14
33 obtěžující a nevyžádaná volání 5 14 3 3 20 22 25
34 nabízení marketingové reklamy v rozporu s § 96 ZEK 2 0 1 1 2 3 4
35 komunikační síťě, ochranná pásma a využívání cizích nemovitostí 44 1 2 5 8 50 52
36 podnikání v elektronických komunikacích 175 2 0 0 2 177 177
37 zkouška odborné způsobilosti (§ 26 ZEK) 275 0 0 0 0 275 275
38 pokrytí signálem TV a GSM 9 0 1 0 1 9 10
39 ochrana osobních údajů 3 1 0 4 5 8 8
40 různé 110 32 31 34 97 176 207

CELKEM 1485 327 250 68 645 1880 2130
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)Způsob vyřízení

Tabulka č. 1: Stížnosti a dotazy účastníků / uživatelů za III.Q 2015

LEGENDA k tabulce č. 1
1) Nejedná se o stížnosti podle § 175 zákona č. 500/2004 Sb., správní řád, 

ve znění zákona č. 413/2005 Sb. Nejedná se o námitky proti vyřízení reklamace 

na poskytovanou veřejně dostupnou službu elektronických komunikací, ani o jiné 

účastnické spory řešené ve správním řízení. Stížnosti a dotazy jsou evidovány ve fázi 

vyřízení.

2) Podle zákona č. 634/1992 Sb., o ochraně spotřebitele, ve znění pozdějších předpisů.

3) Jedná se o obchodní praktiky v souladu s ustanovením § 4 zákona o ochraně 

spotřebitele, podle kterého je obchodní praktika nekalá, je-li jednání podnikatele vůči 

spotřebiteli v rozporu s požadavky odborné péče a je způsobilé podstatně ovlivnit 

jeho rozhodování tak, že může učinit obchodní rozhodnutí, které by jinak neučinil. 

Nekalé obchodní praktiky jsou zejména klamavé a agresivní obchodní praktiky.

4) Rozhodnutí čj. 44 813/2009-610/VII. vyř. ze dne 23. června 2009, o uložení 

povinnosti poskytovat v rámci univerzální služby dílčí službu: přístup zdravotně 

postižených osob k veřejně dostupné telefonní službě rovnocenný s přístupem, který 

využívají ostatní koncoví uživatelé, zejména prostřednictvím speciálně vybavených 

telekomunikačních koncových zařízení, podle § 38 odst. 2 písm. f) zákona 

o elektronických komunikacích
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ti vyřízení reklamace na cenu za po-
skytované služby. 

Ve  srovnání se  III .  čtvrtletím 
loňského roku došlo letos k  po-
klesu celkového počtu stížností 
na  služby elektronických komuni-
kací o  143 stížností (tj.  o  24,4 %). 
Ve  III .  čtvrtletí 2015 ČTÚ přijal cel-
kem 142 stížností na  účastnické 
smlouvy, což je o  128 stížností 
méně než v  předchozím obdo-
bí (pokles o  47,4%). Problematika 
účastnických smluv a  jejich změn 
je dlouhodobě prioritou ČTÚ. 
Snahou ČTÚ je, aby poskytovatel 
o  změně smlouvy své účastníky 
včas a  řádně vyrozuměl, vysvětlil 
podstatu změny a  umožnil účast-
níkům ukončit smlouvu v případě, 
že s  navrhovanou změnou nesou-
hlasí. Z  tohoto důvodu ČTÚ ak-
tivně komunikuje s  operátory již 
od  okamžiku uveřejnění plánova-
né změny smlouvy, ať již v  rámci 
podání vysvětlení podle správního 
řádu, nebo při podání vysvětle-
ní na  základě žádosti o  informa-
ce podle § 115 ZEK. Ve  III .  čtvrt-
letí tak ČTÚ požadoval vysvětlení 
a  předložení dokladů o  informo-
vání účastníků po  společnosti O2 
zejména v  případě automatického 
obnovování dat, zrušení slevy pro 
seniory, změny tarifu u  služby O2 
T V, změny Všeobecných podmínek 
pro poskytování služeb elektro-
nických komunikací k  1. září 2015, 
po  společnosti T-Mobile zejména 
v  souvislosti se změnou  podmí-

nek čerpání dat u datových balíčků, 
zvýšení ceny u tištěného vyúčtová-
ní a za expresní platbu apod. 

Správní řízení se společností 
Vodafone ve  věci automatického 
obnovování dat bylo ve  III .  čtvrtle-
tí 2015 pravomocně ukončeno. Se 
společností O2 ČTÚ vede v téže věci 
správní řízení a  v  současné době 
činí kroky před vydáním rozhod-
nutí. Po  prošetření změny přístu-
pu společnosti T-Mobile u  čerpání 
datových služeb úřad přistou-
pil z  důvodu nejednoznačné-
ho znění smluvních podmínek 
k  zahájení správního řízení 
o  uložení povinnosti ke  změně 
smlouvy,  tak aby podmínky čerpá-
ní datových služeb v  otázce toho, 
kdy dochází po vyčerpání datového 

5) Rozhodnutí čj. 466/2006-610/II. vyř. ze dne 13. března 2006, ve znění rozhodnutí čj. 

20 583/2008-610/IX. vyř., čj. 63 465/2009-610/IX. vyř.  a čj. 100 041/2010-610/VI. vyř.,  

kterým byla uložena povinnost poskytovat v rámci univerzální služby dílčí služba – 

služby veřejných telefonních automatů.

6) Rozhodnutí čj. ČTÚ-43 632/2011-610/VI. vyř. ze dne 7. června 2011 ve věci uložení 

povinnosti v rámci univerzální služby umožnit osobám se zvláštními sociálními 

potřebami podle § 38 odst. 4 zákona o elektronických komunikacích a v souladu s § 44 

a § 45 tohoto zákona výběr cen nebo cenových plánů, které se liší od cenových plánů 

poskytovaných za normálních obchodních podmínek tak, aby tyto osoby měly přístup 

a mohly využívat dílčí služby a veřejně dostupnou telefonní službu.	

7) Uvede se jiný druh stížnosti, nezařaditelné do bodu 1. až 10.

8) Uvede se poskytovatel služby elektronických komunikací a v poznámce 

poskytovatel obsahu.

9) Zákon o elektronických komunikacích, v případě, že se stížnost či dotaz týká 

ochrany spotřebitele, pak zákon o ochraně spotřebitele.

10) Zahrnuje stížnosti - postup podle ZEK (sloupec c), stížnosti - nedošlo k porušení ZEK 

(sloupec d) a stížnosti - nepříslušnost Úřadu (sloupec e).

11) Zahrnuje dotazy (sloupec b), stížnosti - postup podle ZEK (sloupec c) a stížnosti - 

nepříslušnost Úřadu (sloupec e).

12) Zahrnuje dotazy (sloupec b), stížnosti - postup podle ZEK (sloupec c), stížnosti - 

nedošlo k porušení ZEK (sloupec d) a stížnosti - nepříslušnost Úřadu (sloupec e).

ZEK - zákon č. 127/2005 Sb., o elektronických komunikacích a o změně některých 

souvisejících zákonů (zákon o elektronických komunikacích), ve znění pozdějších 

předpisů.

ZOS - zákon č. 634/1992 Sb., o ochraně spotřebitele, ve znění pozdějších předpisů.

1. Služby elektronických 
komunikací ; 443

2. Radiokomunikační služby; 0

3. Přenositelnost telefonního 
čísla v mobilní síti; 28

4. Přenositelnost telefonního 
čísla v pevné síti; 2

5. Nezřízení nebo přeložení 
telefonní stanice; 0

6. Služba zákaznické podpory 
poskytovatele služeb 

elektronických komunikací; 3

7. Způsob získávání zákazníků 
ze strany poskytovatelů a 
dealerů; 0

8. Příjem TV signálu; 0

9. Klamavá reklama; 2

10. Ochrana spotřebitele; 23

11. Univerzální služba; 1

12. Ostatní ; 143

STÍŽNOSTI ZA III. ČTVRTLETÍ 2015

Graf č. 1: Stížnosti za III. č tvrtletí 2015
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limitu k přerušení služby a kdy pou-
ze ke  snížení rychlosti čerpání dat, 
byly formulovány zcela přesně bez 
toho, aby o  jejich výkladu mohly 
vzniknout pochybnosti. U  zvýšení 
ceny za tištěné vyúčtování a za ex-
presní platbu byli účastníci využí-
vající službu tištěného vyúčtování 
či expresní platbu o  této změně 
vyrozuměni a  byli rovněž poučeni 
o  možnosti ukončit smlouvu, po-
kud se zvýšením ceny nesouhlasí; 
ČTÚ v  tomto ohledu žádné pochy-
bení nezjistil. 

Úřad prošetřoval i změnu smlou-
vy u služby O2 T V. Ve všech kontro-
lovaných případech bylo zjištěno, 
že společnost O2 vyrozuměla své 
účastníky o  změně smlouvy spočí-
vající v  migraci z  původního tarifu 
s nižší cenou na nový tarif s cenou 
vyšší a o možnosti ukončit smlouvu 
v případě, že se změnou nesouhla-
sí. V šetřených případech tak nedo-
šlo k porušení ZEK. Nicméně v rám-
ci případných řízení podle § 129 
zákona o elektronických komunika-
cích (řízení o námitce proti vyřízení 
reklamace) ČTÚ bude posuzovat 
i  to, zda změna tarifu u  služby 
O2 TV provedená společností 
O2 splňuje zákonná kritéria pro 
jednostrannou změnu smlouvy 
podle občanského zákoníku. 
Jedním z předpokladů pro zahájení 
řízení o  námitce proti vyřízení re-
klamace je podaná reklamace. ČTÚ 
tedy v  rámci vyřizování stíž-
nostní agendy doporučuje těm 
účastníkům, kteří mají za to, že 
změna tarifu nenachází oporu 
v  uzavřené smlouvě, aby nej-
prve podali reklamaci u společ-
nosti O2 a v případě nevyhovění 
uplatněné reklamaci se obrátili 
na  ČTÚ s  návrhem na  zahájení 
řízení o  námitce proti vyřízení 
reklamace. Zde mohou namítat, 
že v  jejich konkrétním případě 
jejich konkrétní smlouva pro-
vedení změny smlouvy s  při-
hlédnutím k § 1752 občanského 
zákoníku, nepřipouští. 

ČTÚ zaznamenal také stížnosti 
na  zvýšení ceny a  způsob platby 
servisního poplatku u  služeb sa-
telitní televize Skylink a  CS Link, 
kdy nejvýhodněji z  hlediska výše 
ceny se pro účastníky jeví měsíč-
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Stížnosti za III. čtvrtletí 2012, 2013, 2014, 2015

1. Služby elektronických komunikací

2. Radiokomunikační služby

3. Přenositelnost telefonního čísla v mobilní síti

4. Přenositelnost telefonního čísla v pevné síti

5. Nezřízení nebo přeložení telefonní stanice

6. Služba zákaznické podpory poskytovatele
služeb EK

7. Způsob získávání zákazníků ze strany
poskytovatelů a dealerů

8. Příjem TV signálu

9. Klamavá reklama

10. Ochrana spotřebitele

11. Univerzální služba

12. Ostatní

Graf č. 3: Stížnosti na služby el. komunikací za III.Q 2012 až 2015
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Graf č. 2: Stížnosti na služby el. komunikací za III.Q 2014 až III.Q 2015
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ní platby tzv. servisního poplatku, 
které je však nutné provádět pouze 
přes SIPO či inkasem z účtu. U roč-
ní platby ceny, nebo platby ceny 
na  dva roky podmínka platby přes 
SIPO či inkasem z  účtu neexistuje. 
Účastníci, kteří si zvolili měsíční 
platbu tzv. servisního poplatku, se 
pak na  ČTÚ obrací se stížnostmi, 
protože považují podmínku platby 
tzv. servisního poplatku přes SIPO 
či inkasem z  účtu za  nezákonnou. 
ZEK závazně nestanovuje formu, 
respektive způsob úhrady plateb 
za  služby elektronických komuni-
kací, z  tohoto důvodu závisí zvole-
ný způsob úhrady zcela na vzájem-
ném smluvním ujednání smluvních 
stran a  na  uvážení konkrétního 
účastníka. Zvýhodnění určité for-
my placení ze strany poskytova-
tele pak podle mínění ČTÚ nelze 
považovat za  jednání v  rozporu se 
zákonem.

Pokud se jedná o  problema-
tiku přenesení telefonního čís-
la, došlo ve  sledovaném období 
oproti II .  čtvrtletí roku 2015 k  po-
klesu počtu stížností na  službu 
přenesení čísla v  mobilní síti,  a  to 
o  9 stížností, na  celkový počet 28 
stížností (tj.  pokles o  24,3 %). Stíž-
nosti, se kterými se spotřebitelé 
na  ČTÚ nejčastěji obrací, se týka-
jí hlavně uplatňování výpovědní 
doby u  stávajícího poskytovatele, 
délky lhůty pro přenesení, nebo 
například podle nich nedostateč-
né součinnosti zainteresovaných 
poskytovatelů. Na základě podnětů 
od  účastníků úřad vyhodnotil, že 
nejvíce problematický se jeví 
přenos telefonního čísla, kde 
jedním z  poskytovatelů je vir-
tuální operátor. Z tohoto důvodu 
ve III .  čtvrtletí 2015 zahájil kontrolu 
procesu přenesení telefonního čís-
la u vybraných vir tuálních operáto-
rů; tato kontrola stále probíhá.

Počet stížností spadajících 
do  agendy zákona o  ochraně spo-
třebitele (ZOS) se od  předchozích 
období výrazně neodchýlil.  Nejvý-
razněji zastoupenou kategorií stíž-
ností, jsou stížnosti na  nekalé ob-
chodní praktiky. Ve III .  čtvrtletí 2015 
nabylo právní moci rozhodnutí vy-
dané ve  správním řízení vedeném 

se společností Vodafone ve  věci 
automatického obnovování dat, 
které ČTÚ vyhodnotil jako poru-
šení zákazu používání nekalých 
obchodních praktik (v  konkrét-
ním případě se jednalo o  agresiv-
ní obchodní praktiku) podle ZOS. 
Společnosti Vodafone byla pra-
vomocně uložena  pokuta ve  výši 
1  000  000 Kč a  povinnost změnit 
smlouvu, tak aby již tato služ-
ba nabízena nebyla. Ve správním 
řízení vedeném se společností Air 
Telecom bylo ve  III .  čtvrtletí 2015 
vydáno rozhodnutí ve  věci zákazu 

používání nekalých obchodních 
praktik (zde se jednalo o  klama-
vou obchodní praktiku), kterého 
se měla společnost Air Telecom 
dopustit tím, že při jednání se 
spotřebiteli její obchodní zá-
stupci uvedli nepravdivý údaj 
o  tom, že stávající provozova-
tel pevných linek (společnost 
O2) ukončuje svou podnikatel-
skou činnost, nebo se obchod-
ní zástupci vydávali za  revizní 
techniky apod. Tento nepravdivý 
údaj pak sloužil jako záminka pro 
uzavření smlouvy se společností 
Air Telecom. Toto rozhodnutí bylo 
napadeno rozkladem společnos-
ti Air Telecom a  není proto dosud 
pravomocné.

Počet stížností na  služby po-
skytované v rámci univerzální služ-
by je dlouhodobě minimální. Ve  III . 

čtvrtletí 2015 ČTÚ evidoval jedinou 
stížnost v této kategorii.

Rozdělení podle posk y tovatele 
služby, proti jehož postupu 
je stížnost uplatněna. 

V  tabulce č. 2 jsou zaznamená-
ny pouze stížnosti proti postupu 
největších poskytovatelů služeb 
elektronických komunikací, a  to 
s  ohledem na  jejich převažující 
podíl jak v  počtu účastníků/uživa-
telů služeb, tak v  počtu stížností. 
V tabulce jsou zohledněny i dotazy 
účastníků týkající se jednotlivých 
poskytovatelů.

Vybraní poskytovatelé jsou se-
řazeni sestupně podle počtu stíž-
ností a dotazů týkajících se jimi po-
skytovaných služeb ve sledovaném 
období. 

Dotaz y na služby 
elek tronic k ýc h komunikac í 

Dotazy na  služby elektronic-
kých komunikací člení ČTÚ obdob-
ně jako stížnosti (viz tabulka č. 1 
na str. 9) Za  III .  čtvrtletí roku 2015 
zaznamenal úřad celkem 1485 do-
tazů, což je o 212 dotazů méně než 
v předchozím čtvrtletí. Vedle dota-
zů směřujících na otázky podmínek 
podnikání v  elektronických komu-
nikacích a  vydávání osvědčení dle 
ust. § 26 ZEK, které tvořily celkem 
30,3 % ze všech došlých dotazů, 
ČTÚ eviduje také vyšší počet do-
tazů na  příjem televizního signálu 
(8,2 % ze všech dotazů).

Společnost
Počet stížností  

a dotazů

Vyjádření počtu 
stížností a dotazů 
k počtu účastníků/
uživatelů uvedené 
společnosti1) (‰)

Vyjádření počtu 
stížností a dotazů 

k celkovému počtu 
stížností a dotazů (%)

1. O2 498 0,068 33,54

2. Vodafone 206 0,072 13,9

3. T-Mobile 184 0,030 12,4

4. UPC 24 0,020 1,62

5. Air Telecom 15 0,174 1,01

Tabulka č. 2: Přehled počtu stížností proti postupu vybraných poskytovatelů služeb
1)  Počet všech účastníků/uživatelů k 31. 12. 2014. 
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Obdobně jako v  předchozích 
obdobích významná část dotazů 
míří na  problematiku vyúčtování 
ceny za  služby (16,8 %). Především 
na možnost předčasného ukončení 
smlouvy na  dobu určitou či uplat-
ňování výpovědní doby v  případě 
ukončení závazku směřovaly nej-
častěji dotazy týkající se účastnic-
kých smluv ( jde o téměř 18 % z cel-
kového počtu přijatých dotazů). 
Patří sem také dotazy na  oprávně-
nost jednostranné změny smlou-
vy ze strany poskytovatele, dále 
na  oprávněnost zvýhodňování 
určitého způsobu platby oproti ji-
ným (zde se jednalo o  zvýhodnění 
plateb přes SIPO či inkaso), ome-
zení platnosti kreditu apod. Po-
čet dotazů na  přenositelnost čísel 
v  mobilní síti se oproti předchozí-
mu období zvýšil (4,2  % ze všech 
dotazů), a  to zejména v  souvislosti 
s  uplatňováním výpovědní doby 
před samotným zahájením proce-
su přenesení, nebo dotazy na další 
postup při neprovedení přenesení 
telefonního čísla například z důvo-
du neakceptování vygenerovaného 
ČVOP (číslo výpovědi opouštěného 
poskytovatele), zablokování pro-
cesu přenesení ze strany poskyto-
vatele. Vyřizovali jsme rovněž do-
tazy na  délku lhůty pro provedení 
samotného přenesení telefonního 
čísla v mobilní síti. 

Přehled celkového počtu 
stížností a  dotazů za  III .  čtvrt-
letí 2015 je uveden v  tabulce  
č. 2 a znázorněn v grafu č. 1. Vývoj 
počtu stížností na  služby elektro-
nických komunikací v  meziročním 
srovnání od  období III .  čtvrtletí 
2014 do  III .  čtvrtletí 2015 jsou uve-
deny v  grafu č. 2. Počet stížností 
v  porovnání se  shodnými období-
mi minulých let je znázorněn v gra-
fu č. 3. V  grafu č. 4 je znázorněno 
vyjádření počtu stížností k  počtu 
účastníků vybraných společnos-

tí (v  ‰) za  III .  čtvrtletí 2014 až III . 
čtvrtletí 2015.

Závěreč né shrnutí:

¾¾ Na  základě výše uvedeného 
statistického vyhodnocení kvanti-
tativních i  kvalitativních parametrů 
stížností ve  III. čtvrtletí 2015 lze kon-
statovat, že u počtu stížností a dotazů 
došlo k  mírnému poklesu oproti po-
čtu stížností a  dotazů v  předchozích 
obdobích. 

¾¾ Po  provedeném šetření 
u  společnosti T-Mobile k  čerpání da-
tových tarifů a  uplatňování datových 
limitů (FUP), ČTÚ vyhodnotil smluv-
ní ujednání týkající se podmínek pro 
čerpání datových balíčků jako nesro-
zumitelná. Ačkoliv byl operátor v rám-
ci postupu před zahájením správní-
ho řízení seznámen s  názorem ČTÚ, 
a přestože k 1. 10. 2015 provedl změnu 
ceníku služeb, nedošlo k  odstranění 
nesrozumitelných a neurčitých pojmů 
a ujednání. 

¾¾ Úřad proto v  souladu s  § 63 
odst. 5 zákona o  elektronických ko-
munikacích zahájil správní řízení, 
ve  kterém bude společnosti T-Mobi-
le uložena povinnost provést změnu 
smlouvy tak, aby došlo k  odstranění 
nejednoznačnosti používaných poj-
mů a smlouva tak byla pro účastníky, 
pokud se jedná o  podmínky čerpání 
mobilních datových služeb, srozumi-
telná. 

¾¾ Ve  sledovaném období se 
na  ČTÚ také často obraceli zákazní-
ci společnosti O2, kteří si stěžovali 
na zrušení tzv. slevy pro seniory. Tato 
sleva ve výši 50 Kč z ceny sjednaného 
tarifu byla určena pro zákazníky starší 
60 let. Účastníci namítali, že 120 SMS, 
které jim společnost O2 poskytla ná-
hradou za zrušenou slevu pro seniory, 
nevyužijí a požadují zpět slevu z ceny. 
Vzhledem k  tomu, že v  řadě případů 
zrušení slevy pro seniory a  aktivace 
balíčku 120 SMS nastalo ve  shodný 
okamžik, účastníci vnímají situaci tak, 
že jim byl aktivován nevyžádaný balí-
ček 120 SMS a zdraženy služby o 50 Kč. 
U každého došlého podání ČTÚ zkou-
má, zda byla ze strany společnosti 

O2 dodržena informační povinnost 
podle ZEK. Je však nutno zdůraznit, 
že na poskytnutí seniorské slevy není 
právní nárok, společnost O2 ji posky-
tovala na  základě svého obchodního 
rozhodnutí. V případě, že se rozhodla 
tuto slevu již neposkytovat, není tako-
vá změna smlouvy (za  předpokladu, 
že byly dodrženy informační povin-
nosti a  povinnosti uložené v  § 1752 
občanského zákoníku) v  rozporu se 
zákonem.

Poštovní služby
Ve  sledovaném období ČTÚ 

zaznamenal celkem 27 stížnos-
tí na  základní poštovní služby dle 
ust. §  3 zákona o  poštovních služ-
bách (ZoPS), což oproti předcho-
zímu čtvrtletí představuje pokles 
o  42,6 %. Z  celkového počtu stíž-
ností na  základní poštovní služby 
bylo 17 vyřízeno ve  prospěch spo-
třebitele, u  10 nedošlo k  porušení 
zákona. Z  pohledu jednotlivých 
základních služeb si spotřebitelé 
zdaleka nejčastěji stěžovali na služ-
bu dodání doporučených poštov-
ních zásilek , a  to ve  12 případech, 
z  dalších hojně zastoupených je 
třeba zmínit například šest stížnos-
tí týkajících se dodání poštovních 
zásilek do 2 kg, pět stížností na zá-
kladní zahraniční poštovní služby 
a  po  dvou stížnostech se objevilo 
na  službu dodání poštovních ba-
líků do  10 kg a  na  službu dodání 
peněžní částky poštovním pouka-
zem. Ve všech těchto případech se 
jednalo o stížnosti na služby České 
pošty. 

ČTÚ zaznamenal ve  III .  čtvrtletí 
roku 2015 celkem 14 dotazů týkají-
cí se základních poštovních služeb. 
Po  pěti dotazech bylo vzneseno 
na  službu dodání doporučených 
zásilek a  na  základní zahraniční 
poštovní služby, tři dotazy se týkaly 
dodání poštovních zásilek do  2 kg 
a  jeden dotaz se týkal služby do-
dání cenných zásilek . Počet dota-
zů na  základní poštovní služby se 
oproti předchozímu čtvrtletí zdvoj-
násobil.
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ČTÚ přijal 60 stížností na  poš-
tovní služby vztahující se k  základ-
ním parametrům poskytování poš-
tovních služeb, jako je např. dlouhá 
čekací doba, otevírací doba pošt, 
změna ukládací pošty, vyřizování 
reklamací, apod., což oproti před-
chozímu období představuje po-
kles o téměř 32 %.

Nejvýznamněji jsou v celkovém 
počtu těchto stížností zastoupeny 
stížnosti na  vyřizování reklamací, 
a  to v  17 případech, a  dále stíž-
nosti na  dodání poštovních zási-
lek , které nespadají do  základních 
poštovních služeb, a  to v  15 řeše-
ných případech. Dotazů vztahují-
cích se k  základním parametrům 
poskytování poštovních služeb 
ČTÚ zaznamenal celkem 47, což je 
oproti předchozímu čtvrtletí ná-
růst o  12. I  v  této agendě je valná 
většina stížností a  dotazů smě-
řována na  služby České pošty ale 
objevují se i  stížnosti na  ostatní 
provozovatele poštovních služeb 
a  také na  subjekty, kteří nejsou 
oznámenými podnikateli v  poštov-
ních službách a  ČTÚ tak vůči nim 
nepřísluší dozorová pravomoc – 
ve  sledovaném období se jednalo 
například o stížnosti na společnost 
Airway, General Logistics Systems 
Czech Republic či společnost PPL. 
Seznam provozovatelů poštovních 
služeb je dostupný na  webových 

stránkách ČTÚ. 
Stížnosti a  dotazy na  vybra-

né nepoštovní služby (Czech PO-

INT, datové schránky, elektronický 

podpis, služby Poštovní spořitelny 

a  jiné finanční služby), nespadají 

do  kompetence ČTÚ a  tato podá-

ní jsou postupována příslušným 

orgánům. Za  uplynulé čtvrtletí 

ČTÚ zaznamenal celkem sedm po-

dání v  této kategorii. Týkaly se fi-

nančních služeb či služeb Poštovní 

spořitelny poskytovanými Českou 

poštou, návrhu zákazníka na  zkva-

litnění služeb poskytovaných Čes-

kou poštou – ve sledovaném obdo-

bí se jednalo o  návrh na  zlepšení 

online formuláře pro opakované 

doručení zásilky, stížnosti na  služ-

bu SIPO, dále stížnosti k  předplat-

nému tiskovin či vyjádření nesou-

hlasu s dodáváním letáků či dalších 

informačních a  reklamních mate-

riálů nebo stížnosti na  nevhodné 

chování zaměstnanců České pošty 

apod.
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Stížnosti a dotazy zákazníků na poštovní služby za III. čtvrtletí 2015
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1. 1 Stížnosti a dotazy na základní služby podle § 3 Zákona o poštovních službách 

2 služba dodání poštovních zásilek do 2 kg 3 6 0 0 6 9 9
3 služba dodání poštovních balíků do 10 kg 0 0 2 0 2 0 2
4 služba dodání peněžní částky poštovním poukazem 0 2 0 0 2 2 2
5 služba dodání doporučených zásilek 5 6 6 0 12 11 17
6 služba dodání cenných zásilek 1 0 0 0 0 1 1
7 služba bezúplatného dodání poštovních zásilek do 7 kg pro nevidomé osoby 0 0 0 0 0 0 0
8 základní zahraniční poštovní služby 5 3 2 0 5 8 10
9 služba dodání poštovních balíků nad 10 kg podaných v zahraničí 0 0 0 0 0 0 0

10 služba mezinárodních odpovědek 0 0 0 0 0 0 0
11 služba odpovědních zásilek v mezinárodním styku 0 0 0 0 0 0 0
12 služba dodání tiskovinového pytle 0 0 0 0 0 0 0

CELKEM 14 17 10 0 27 31 41
2. 13 Stížnosti a dotazy na poštovní služby *)

14 dlouhé čekací doby 0 0 1 0 1 0 1
15 otevírací doba pošt 2 1 0 0 1 3 3
16 změna ukládací pošty 1 1 4 0 5 2 6
17 dodání poštovních zásilek 21 12 15 0 27 33 48
18 vyřizování reklamací 18 6 11 0 17 24 35
19 porušení poštovního tajemství 1 0 0 0 0 1 1
20 poštovní zásilky do/ze zahraničí 0 5 1 0 6 5 6
21 doručování úředních písemností 2 2 0 0 2 4 4
22 žádosti o informace 2 0 1 0 1 2 3

CELKEM 47 27 33 0 60 74 107
3. 23 Stížnosti a dotazy na vybrané nepoštovní služby 

24 Czech POINT 1 0 0 0 0 1 1
25 datové schránky 0 0 0 0 0 0 0
26 elektronický podpis 0 0 0 0 0 0 0
27 Poštovní spořitelna a ostatní finanční služby 1 1 0 0 1 2 2
28 ostatní služby 1 1 2 3 3 5 7

CELKEM 3 2 2 3 4 8 10
SOUČET STÍŽNOSTÍ A DOTAZŮ NA POŠTOVNÍ A VYBRANÉ NEPOŠTOVNÍ SLUŽBY 50 29 35 3 64 82 117
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Tabulka č. 3: Stížnosti a dotazy zákazníků na poštovní služby za III.Q 2015

10
 / 

20
15

http://www.ctu.cz/ctu-online/vyhledavaci-databaze/evidence-provozovatelu-poskytujicich-nebo-zajistujicich-postovni-sluzby.html
http://www.ctu.cz/ctu-online/vyhledavaci-databaze/evidence-provozovatelu-poskytujicich-nebo-zajistujicich-postovni-sluzby.html

	Z rozhodovací praxe ČTÚ: 
Právo na smluvní pokutu ujednanou nepřehledně a menším písmem nelze přiznat
	Situace na trhu elektronických komunikací
	Změny na trhu mobilních virtuálních operátorů
	Analýzy trhů

	Univerzální služba
	ČTÚ v říjnu zkontroloval…
	Telekomunikační regulace v EU
	Stížnosti účastníků a uživatelů služeb za III. čtvrtletí 2015

