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ČTÚ potrestal pokutou 4,5 milionu korun O2 za automatický dokup dat

Ve způsobu, jakým operátor automatické obnovování datového limitu zavedl, 

shledal ČTÚ správní delikt porušení zákazu nekalých obchodních praktik. O2 

dále potrestal i za nesplnění informační povinnosti o právu účastníka ukončit 

smlouvu ke dni nabytí účinnosti změny smlouvy. A současně O2 uložil povin-

nost změnit smlouvy se všemi účastníky - spotřebiteli, kteří využívají datových 

služeb tak, aby do 60 dnů byla všechna závadná ujednání odstraněna. 

Vláda schválila plán přechodu na DVB-T2

Na svém zasedání 20. července vláda schválila Strategii rozvoje zemského 

digitálního vysílání. Podle ní bude v následujících měsících zahájen přechod 

na DVB-T2, včetně informační kampaně ministerstva průmyslu a obchodu. 

S vypnutím stávajících sítí DVB-T se předběžně počítá k 1. únoru 2021.
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Z rozhodovací praxe:  
ČTÚ rozhodl o vrácení platby za autodokup dat§

Český telekomunikační úřad v červenci pravomocně rozhodl ve spo-
ru operátora Vodafone s jedním z jeho zákazníků o platbu za služ-
bu Data nad rámec balíčku. ČTÚ již dříve tomuto operátorovi uložil 
v  souvislosti s  porušením zákazu použití agresivních obchodních 
praktik při zavedení této služby pokutu. Nyní v námitkovém řízení 
posuzoval klientův požadavek na  vrácení částky 98 korun, kterou 
Vodafone za čerpání dat nad rámec služby naúčtoval.

Vodafone se v  řízení hájil tím, že ne-
šlo o  jednostrannou změnu smlouvy, ale 
o pouhý dopředu oznámený návrh změ-
ny smlouvy, k němuž má zákazník právo 
zaujmout příslušné stanovisko tím, že ná-
vrh buď přijme, nebo odmítne se všemi 
s  tím spojenými důsledky. Toto tvrzení 
ČTÚ posoudil jako účelové. O jednostran-
nou změnu smlouvy by se nejednalo 
v  tom případě, kdyby měl zákazník rov-
něž možnost při nesouhlasu s navrhova-
nou změnou setrvat ve smluvním vztahu 
za  původně sjednaných podmínek. Na-
víc není rozhodné, jestli k dostatečnému 
oznámení změny obchodních podmínek 
podle zákona o  elektronických komuni-

kacích došlo nebo ne. Stěžejní je skuteč-
nost, že změnou obchodních podmínek 
bylo užito agresivní 
obchodní praktiky 
zákonem zakázané.

Platba za  služ-
bu „Data nad rá-
mec balíčku“ a  její 
automatická akti-
vace nebyla v  pů-
vodní smlouvě 
sjednána. Proto, 
pokud chtěl ope-
rátor tuto službu 
zavést, měl povinnost podle § 1817 ob-
čanského zákoníku dotázat se klientů, 

zda s  chystanou změnou souhlasí, a  až 
po projevení výslovného souhlasu službu 
aktivovat. Případně mohl zákazníka upo-
zornit na  možnost zřídit si automatické 
dokupování dat, ale tato služba by dále 
zůstala neaktivní až do  případného roz-
hodnutí účastníka si ji aktivovat. 

Vodafone tím, že ke  dni 13. 9. 2014 
všem svým zákazníkům využívajícím mo-

bilní datové služ-
by aktivoval au-
tomatický dokup 
dat po  vyčerpání 
základního balíč-
ku, jednal ve zjev-
ném rozporu se 
zákonem. ČTÚ 
proto námitce 
vyhověl a  rozho-
dl o  povinnosti 
operátora snížit 

částku na vyúčtování o platbu za neob-
jednanou službu.

§ 1817 občanského zákoníku

Podnikatel nesmí po  spotřebiteli po-
žadovat další platbu, než kterou je 
spotřebitel povinen uhradit na  zá-
kladě hlavního smluvního závazku, 
pokud spotřebitel nedal k  této další 

platbě výslovný souhlas.
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ČTÚ zaznamenal změnu podmí-
nek čerpání dat u  společnosti O2 
s  účinností od  15. července. Společ-
nost O2 uvedenou změnu nepovažu-
je za  změnu smluvních podmínek, 
a  z  tohoto důvodu ani neumožnila 
účastníkům bez sankce ukončit smluv-
ní vztah. ČTÚ změnu prošetřuje jako 
možnou změnu smluvních podmínek. 
V současné době také probíhá kontro-
la týkající se této změny. 

V červenci nabylo právní moci roz-
hodnutí ČTÚ, podle kterého je společ-
nost O2 povinna do 60 dnů od právní 
moci odstranit ze svých smluvních 
podmínek všechna ujednání, na  zá-
kladě kterých byla společnost O2 
oprávněna bez výslovného a  aktivní-
ho objednání ze strany spotřebitele 
automaticky obnovit po vyčerpání zá-
kladního datového balíčku objem po-
skytovaných datových služeb a  účto-
vat si za toto cenu.

O2 upravilo od  července pod-
mínky poskytování tarifu FREE Evro-
pa. V rámci tarifu FREE O2 určeného 
pro mobilní služby nabízí O2 za cenu 
1199 Kč/měsíc takzvaně neomezené 
volání a SMS1 v rámci zemí Evropské 
unie bez roamingových příplatků. 
Doposud tarif umožňoval čerpat 
300 odchozích a 300 příchozích roa-
mingových minut na  volání a  300 
SMS v  rámci  zemí Evropské unie. 
Současně u tohoto tarifu zvýšilo O2 
základní objem dat z  3 GB na  5 GB. 
Po  jejich vyčerpání si zákazníci mo-
hou obnovit dalších 5 GB za 499 Kč, 
případně dokoupit menší objem dat 
za  99 Kč, a  to pokud vyčerpají zá-
kladní objem dat ve lhůtě sedmi dní 
před koncem zúčtovacího období.

O2 od  1. července rozšířilo na-
bídku služeb poskytovaných pro-
střednictvím pevných linek. Hlasové 
služby v rámci tarifů Volání CZ, Volá-
ní CZ PROfi, Volání Zahraničí a Volá-
ní zahraničí PROfi a Na příjem, urče-
né pro podnikatele, je možné nově 
využívat prostřednictvím digitální 
1  se zohledněním zákazu zneužití výhod - viz 
Všeobecné obchodní podmínky společnosti 
O2 platné od 30. dubna 2016 – bod 4.2 j).

linky ISDN2A za  měsíční ceny v  roz-
mezí od  840,95 Kč (tarif Na  příjem) 
do  1363,67 Kč (tarif Volání Zahraničí 
PROfi). Pokud zákazník využívá uve-
dené tarify na  stejném přípojném 
vedení společně s internetovým při-
pojením od O2, pohybují se měsíční 
ceny za  hlasovou službu v  rozmezí 
od  561,44 Kč do  1084,16 Kč. Dopo-
sud mohli zákazníci využívat pro 
digitální linky ISDN2 pouze tarif O2 
Business.

T-Mobile upravil nabídku služeb 
poskytovaných v rámci předplacené 
karty Twist. S  novou předplacenou 
kartou Twist S Námi, která od 1. čer-
vence nahradila předplacenou kartu 
Twist Našim+, lze volat za  3,90 Kč/
minutu a posílat SMS za 1,90 Kč. Mi-
nuta volání a každá SMS je tak opro-
ti původně nabízené předplacené 
kartě Twist Našim+ o 40 haléřů draž-
ší.

Společnost Vodafone k  11. čer-
venci 2016 zveřejnila nové smluvní 
podmínky. Změnily se Všeobecné 
podmínky, některá ustanovení Cení-
ku a  podmínky některých dalších 
služeb. Vodafone o změně informo-
val a také umožnil účastníkům ukon-
čit smlouvu bez sankce v  případě 
nesouhlasu se změnou smlouvy.

Nově nebude například možné 
ukončit smlouvu v  případě jedno-
stranné změny smlouvy z  důvodu 
nesouhlasu účastníka ještě do 15 ka-
lendářních dnů po  nabytí účinnosti 
změny, ale jen do  nabytí účinnosti 
změny.

Vodafone zahájil v  průběhu čer-
vence testovací provoz služeb VoLTE 
(Voice over LTE) a  volání přes Wi-Fi. 
Služby mohou využívat zákazníci 
s  tarifem i  s  předplacenou kartou 
v ČR i v zahraničí.

Wi-Fi volání umožňuje volat 
a  přijímat hovory doma i  v  zahrani-
čí v  prostředí, které je pokryté Wi-
-Fi sítěmi. Wi-Fi volání je dostup-
né všem uživatelům sítě Vodafone  
s telefonem zakoupeným v obchod-

ní síti Vodafone se zabudovanou 
podporou této funkce od  výrobce. 
Operátor rovněž umožňuje vyu-
žívání služby Wi-Fi volání pomocí 
bezplatné aplikace Wi-Fi volání pro 
libovolný telefon s operačním systé-
mem Android2. Služba VoLTE umož-
ňuje přenášet hlasové hovory pro-
střednictvím datové LTE sítě. Volání 
v  LTE síti nespotřebovává datový 
limit, současně dochází ke  zkrácení 
doby spojení hovoru a zlepšení kva-
lity poskytované služby. Podmínkou 
volání v  LTE síti je mobilní zařízení 
podporující tuto technologii.

Služby Wi-fi volání a  VoLTE v  ČR 
stojí stejně jako volání v klasické tele-
fonní síti. Volání ze zahraničí do ČR je 
za stejné ceny jako volání uskutečně-
né v  rámci ČR. Služby VoLTE a Wi- Fi 
volání je nutné aktivovat v interneto-
vé samoobsluze Můj Vodafone.

Vodafone dne 27. července 
představil nový tarif #jetovtobě, kte-
rý je určen pouze pro fyzické osoby 
ve  věku do  26 let. Zákazník v  rámci 
tohoto tarifu získá takzvaně neome-
zené3 volání a  SMS v  rámci ČR a  In-
ternet v  mobilu s  datovým limitem 
10 GB. Tarif měsíčně stojí 1512,12 Kč. 

Společnost UPC zlevňuje 
od 1. července měsíční cenu za hla-
sový tarif Volám neomezeně určený 
pro volání z  pevných sítí, a  to z  pů-
vodních 399 Kč na 199 Kč. Při využití 
tarifu Volám neomezeně získá zá-
kazník za  uvedenou měsíční cenu 
10 000 volných minut, které lze vyu-
žít na volání do všech pevných i mo-
bilních sítí v  ČR a  na  mezinárodní 
volání v  zóně 0 (většina zemí EU 
a  dále např. Kanada, Rusko a  USA). 
Po  jejich vyčerpání zákazník zaplatí 
za  minutu volání 2,75 Kč (s  tarifikací 
60+30).
2  Více o  telefonech podporujících službu 
Wi-Fi volání a  aplikaci Wi-Fi volání najdete 
na stránkách společnosti zde.

3  Operátor je oprávněn omezit či přerušit 
poskytování služeb v případě důvodného po-
dezření na zneužívání služeb či jejich užívání 
způsobem, který může negativně ovlivnit kva-
litu služeb poskytovaných jiným zákazníkům 
nebo provoz sítě - viz Všeobecné podmínky 
služeb elektronických komunikací společnosti 
Vodafone – bod 4.1.4. f )

Situace na trhu elektronických komunikací
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http://www.o2.cz/file_conver/447680/VSEOBECNE_PODMINKY_VEREJNE_DOSTUPNE_SLUZBY_ELEKTRONICKYCH_KOMUNIKACI_O2_15._12._2015.pdf
http://www.upc.cz/pdf/Cenik_telefon_zony.pdf
http://www.vodafone.cz/wifivolani/
http://www.vodafone.cz/_sys_/FileStorage/download/1/939/vseobecne_podminky_web_cj.pdf
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Společnost Air Telecom nově 
nabízí tarif Pevná po ČR. Za měsíční 
cenu 299 Kč lze v  rámci tarifu neo-
mezeně4 volat do  všech pevných 
i  mobilních sítí a  posílat SMS 
4  Operátor službu omezí, dojde-li k neobvyk-
le vysokému provozu, který přesáhne v průbě-
hu zúčtovacího období dvojnásobek průměr-
né výše Vyúčtování - viz Všeobecné podmínky 
poskytování služeb společnosti Air Telecom 
platné od 28. 6. 2016 – bod 3,4 e).

ve  vlastní síti. Odeslaná SMS 
do  ostatních sítí stojí 1,50 Kč. Tarif 
Pevná po ČR nahradil tarif Pevná Ne-
omezenka, který za  389 Kč/měsíc 
nabízel neomezené volání a  SMS 
do  vlastní sítě a  volání do  pevných 
sítí v ČR.

Společnost RIO Media v červen-
ci rozšířila svou nabídku služeb pev-

ného připojení k Internetu v oblas-
ti kabelové televize, kde 
u  technologie ETTH/FTTH zvýšila 
maximální rychlost pro stahování 
dat. Do  nabídky služeb poskytova-
ných ve  vybraných lokalitách spo-
lečnost zařadila tarif RIO NET 200 
s  rychlostí připojení k  internetu až 
200 Mbit/s. Služba stojí 675 Kč/mě-
síc se závazkem využívání služby 
po  dobu 24 měsíců nebo 775 Kč/
měsíc bez závazku.

Změny na trhu mobilních virtuálních operátorů
Eri Mobile

nové datové balíčky
společnost: Český bezdrát Mobile 
s.r.o.
síťový operátor: T-Mobile Czech Re-
public a.s.

Mobilní virtuální operátor Eri Mobile upravil k  1. červenci nabídku služby mo-
bilního datového připojení poskytovaného v  sítích 2G, 3G a  4G/LTE. Původní 
balíčky datově neomezeného mobilního připojení LTE Basic, Cool a OK byly na-
hrazeny balíčky Eri - LTE Pohoda.

MOBIL.CZ
nový hlasový balíček 
síťový operátor: T-Mobile Czech Re-
public a.s.

Od 1. července nabízí mobilní virtuální operátor MOBIL.CZ nový doplňkový hla-
sový balíček VOLÁM VŠEM, který je možné aktivovat v rámci předplacených ka-
ret. Balíček poskytuje neomezené volání na standardní čísla, stojí 189 Kč/10 dní 
a po vypršení 10 dní jeho platnosti se automaticky obnoví. Cena balíčku se ode-
čítá z přeplaceného kreditu.

OpenCall

změna vlastnictví mobilního vir-
tuálního operátora 
síťový operátor: O2 Czech Republic 
a.s.

S  účinností od  1. července se mobilní síťový operátor O2 Czech Republic a.s. 
stal vlastníkem mobilního virtuálního operátora OpenCall, který na trhu působí 
od září 2013 a doposud prodal 130 000 SIM karet.

Oskarta
změna ceny datového balíčku
síťový operátor: Vodafone Czech 
Republic a.s.

K 1. červenci snížil mobilní virtuální operátor Oskarta cenu doplňkového ba-
líčku internet na měsíc (200 MB/měsíc) z původních 149 Kč na 77 Kč.

Legislativní změny
Dne 11. července byla v  částce 82 
Sbírky zákonů uveřejněna vyhláška 
č.  214/2016 Sb., kterou se mění 
vyhláška č. 231/1996 Sb., kterou 
se stanoví paušální částka nákla-
dů řízení o přestupcích, ve znění 
vyhlášky č. 340/2003 Sb.

Tato vyhláška doplňuje sou-
časnou právní úpravu pro případy, 
kdy je v řízení o přestupcích při-
brán znalec, pak se nově zvyšu-

je paušální částka nákladů říze-

ní o  2  500 Kč. Pokud bude přibrán 

znalec z oboru dopravy nebo oboru 

zdravotnictví odvětví psychiatrie 

nebo toxikologie, zvyšuje se paušál-

ní částka o 5 000 Kč. Bylo-li k podání 

znaleckého posudku přibráno více 

znalců, může paušální částka nákla-

dů řízení po takovémto zvýšení činit 

nejvýše 10 000 Kč.

Náklady řízení o  přestupcích 
zahájených přede dnem nabytí 
účinnosti vyhlášky č.  214/2016 Sb., 
které nebylo přede dnem nabytí 
účinnosti této vyhlášky pravomocně 
skončeno, se stanoví podle vyhlášky 
č. 231/1996 Sb., ve  znění účinném 
přede dnem nabytí účinnosti této 
vyhlášky.

Tato vyhláška nabývá účinnos-
ti dnem 15. července 2016.
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https://www.o2.cz/spolecnost/tiskove-centrum/486080-O2_zahajuje_spolupraci_s_vitrualnim_operatorem_OpenCall.html
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Nápravná opatření
(Bývalý) trh č. 1 – přístup 
k veřejné telefonní síti 
v pevném místě1 a (býva-
lý) trh č. 2 – původ volání 
(originace) ve veřejné tele-
fonní síti v pevném místě2

ČTÚ dne 1. července zaslal ná-
vrhy rozhodnutí (SMP/1S/XX.2016-
-Y a   SMP/2S/XX.2016-Y) o  zrušení 
stanovení společnosti O2 Czech 
Republic a.s. (bývalý trh č. 1) a spo-
lečnosti Česká telekomunikační 
infrastruktura a.s. (bývalý trh č. 2) 
podniky se samostatnou význam-
nou tržní silou na  předmětných 
trzích ke  stanovisku Úřadu pro 
ochranu hospodářské soutěže. ČTÚ 
tak učinil v  návaznosti na  výsled-
ky provedených analýz relevant-
ních trhů (č.  A/1S/03.2016-3 a  č. 
A/2S/03.2016-4) a ukončení veřejné 
konzultace k  předmětným návrhům 
rozhodnutí, ve které nebyly uplatně-
ny žádné připomínky.

(Nový) trh č. 1 – velkoob-
chodní služby ukončení vo-
lání v jednotlivých veřejných 
telefonních sítích poskyto-
vaných v pevném místě

Antimonopolnímu úřadu ke  sta-
novisku ČTÚ rovněž zaslal návrhy 
rozhodnutí o  stanovení 23  společ-
ností (Air Telecom s.r.o., nástup-
ce, Axfone s.r.o., BT Limited, or-
ganizační složka, COPROSYS a.s., 
ČD‑Telematika a.s., Česká teleko-
munikační infrastruktura a.s., Čes-
ké Radiokomunikace a.s., Český 
bezdrát s.r.o., Dial Telecom, a.s., 
ha-vel internet s.r.o., IPEX a.s., J.S. 
tel s.r.o., Nej cz s.r.o., NEW TELE-
KOM, spol. s  r.o., PODA a.s., RIO 
Media a.s., sipcz.net s.r.o., SMART 
Comp. a.s., Spinoco Czech Repub-
lic, a.s., Telco Pro Services, a.s., T-
-Mobile Czech Republic a.s., UPC 
Česká republika, s.r.o. a  Vodafone 
1  Původně označený jako relevantní 
trh č. 1 podle OOP/1/02.2008-2 ve  znění 
OOP/1/04.2012-4.

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

Analýzy trhů

Veřejné telefonní automaty
Dne 15. července skončila veřejná 
konzultace návrhu rozhodnutí, kte-
ré upravuje seznam VTA pro rok 2017 
vydaný jako příloha  rozhodnutí čj. 
ČTÚ-43  493/2014-610/X.vyř. ze dne 
3.  prosince 2014 o  uložení povinnosti 
poskytovat v  rámci univerzální služby 
dílčí službu – služby veřejných telefon-
ních automatů nebo jiných obdobných 

technických prostředků umožňujících 
přístup k  veřejně dostupné telefonní 
službě. V  rámci veřejné konzultace ne-
byly uplatněny žádné připomínky. ČTÚ 
pokračoval ve správním řízení a v soula-
du s ustanovením § 130 odst. 3 zákona 
o  elektronických komunikacích zaslal 
návrh rozhodnutí k připomínkám Úřadu 
pro ochranu hospodářské soutěže. 

Univerzální služba

Czech Republic a.s.) působících 
na  relevantním trhu č.  1 podniky 
se samostatnou významnou tržní 
silou a  návrhy o  zrušení stanovení 
dvou společností (xPhoNet CZ s.r.o. 

a  za200.cz obchod s.r.o.) podniky 
se samostatnou významnou tržní si-
lou na témže relevantním trhu.

ČTÚ tak navázal na  výsled-
ky analýzy relevantního trhu č. 1 
(č. A/1/04.2016-5) a ukončení veřej-
né konzultace k  předmětným návr-
hům rozhodnutí, ve  kterých nebyly 
uplatněny žádné připomínky.

Dále ČTÚ dne 22. července zve-
řejnil výzvu k  uplatnění připomí-
nek k  návrhům rozhodnutí o  ceně 
ve  věci uložení povinnosti souvise-
jící s  regulací cen podnikům s  vý-
znamnou tržní silou na  relevantním 
trhu č. 1. Povinnost uplatňovat re-
gulovanou maximální cenu ve  výši 
0,033 Kč/minutu bez DPH hodlá ČTÚ 
uložit všem 23 výše uvedeným spo-
lečnostem. V  rámci veřejné konzul-
tace byla poskytnuta lhůta jednoho 
měsíce k uplatnění připomínek.

V  týž den ČTÚ zahájil veřejnou 

konzultaci návrhů rozhodnutí o ulo-
žení povinností podniku s  význam-
nou tržní silou (celkem 23 subjektů) 
a  o  zrušení uložených povinností 
(celkem 2 subjekty) na  základě vý-
sledků analýzy relevantního trhu č. 
1. Připomínky k  návrhům rozhod-
nutí je možné uplatnit do  1 měsíce 
od začátku veřejné konzultace.

(Nový) trh č. 2 – velkoob-
chodní služby ukončení 
hlasového volání v jednot-
livých mobilních sítích

V návaznosti na výsledky prove-
dené analýzy relevantního trhu č. 2 
(č. A/2/04.2016-6) a ukončení veřej-
ných konzultací k  předmětným ná-
vrhům rozhodnutí, ve kterých neby-
ly uplatněny žádné připomínky, ČTÚ 
dne 26. července zaslal ke  stanovis-
ku Úřadu pro ochranu hospodářské 
soutěže návrhy rozhodnutí o stano-
vení společností Air Telecom s.r.o., 
nástupce, O2 Czech Republic a.s., 
T-Mobile Czech Republic a.s. a Vo-
dafone Czech Republic a.s., podni-
ky se samostatnou významnou tržní 
silou na relevantním trhu č. 2.

22. července ČTÚ zveřejnil 
na  svých internetových stránkách vý-
zvu k uplatnění připomínek k návrhům 
rozhodnutí o ceně ve věci uložení po-
vinnosti související s regulací cen pod-
nikům s významnou tržní silou na rele-
vantním trhu č. 2. Povinnost uplatňovat 
regulovanou maximální cenu ve  výši 
0,244 Kč/minutu bez DPH hodlá ČTÚ 
uložit čtyřem výše uvedeným společ-
nostem. V  rámci veřejné konzultace 
byla k uplatnění připomínek poskytnu-
ta lhůta jednoho měsíce.

Ve  stejný den ČTÚ zahájil veřej-
nou konzultaci návrhů rozhodnutí 
o  uložení povinností podniku s  vý-
znamnou tržní silou (Air Telecom 
s.r.o., nástupce, O2 Czech Republic 
a.s., T-Mobile Czech Republic a.s. 
a  Vodafone Czech Republic a.s.) 
na  základě výsledků analýzy rele-
vantního trhu č. 2. Připomínky k ná-
vrhům rozhodnutí je možné uplatnit 
do 1 měsíce od začátku veřejné kon-
zultace.
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http://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/ctu/V%C3%9DZVA%20k%20uplatn%C4%9Bn%C3%AD%20p%C5%99ipom%C3%ADnek%20k%20n%C3%A1vrhu%20rozhodnut%C3%AD%20o%20zru%C5%A1en%C3%AD%20stanoven%C3%AD%20spole%C4%8Dnosti%20O2%20Czech%20Republic%20a.s.%2C%20se%20s%C3%ADdlem%20Za%20Brumlovkou%20266/2%2C%20140%2022%20Praha%204%20-%20Michle%2C%20I%C4%8CO%3A%2060193336%2C%20podnikem%20s%20v%C3%BDznamnou%20tr%C5%BEn%C3%AD%20silou%20na%20z%C3%A1klad%C4%9B%20v%C3%BDsledk%C5%AF%20anal%C3%BDzy%20relevantn%C3%ADho%20trhu%20%E2%80%9EP%C5%99%C3%ADstup%20k%20ve%C5%99ejn%C3%A9%20telefonn%C3%AD%20s%C3%ADti%20v%20pevn%C3%A9m%20m%C3%ADst%C4%9B%E2%80%9C/obrazky/navrhrozhodnutizrusenismp1so2_0.pdf
http://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/ctu/V%C3%9DZVA%20k%20uplatn%C4%9Bn%C3%AD%20p%C5%99ipom%C3%ADnek%20k%20n%C3%A1vrhu%20rozhodnut%C3%AD%20o%20zru%C5%A1en%C3%AD%20stanoven%C3%AD%20spole%C4%8Dnosti%20O2%20Czech%20Republic%20a.s.%2C%20se%20s%C3%ADdlem%20Za%20Brumlovkou%20266/2%2C%20140%2022%20Praha%204%20-%20Michle%2C%20I%C4%8CO%3A%2060193336%2C%20podnikem%20s%20v%C3%BDznamnou%20tr%C5%BEn%C3%AD%20silou%20na%20z%C3%A1klad%C4%9B%20v%C3%BDsledk%C5%AF%20anal%C3%BDzy%20relevantn%C3%ADho%20trhu%20%E2%80%9EP%C5%99%C3%ADstup%20k%20ve%C5%99ejn%C3%A9%20telefonn%C3%AD%20s%C3%ADti%20v%20pevn%C3%A9m%20m%C3%ADst%C4%9B%E2%80%9C/obrazky/navrhrozhodnutizrusenismp1so2_0.pdf
https://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/ctu/vyzva-k-uplatneni-pripominek-k-navrhu-rozhodnuti-o-zruseni-stanoveni-spolecnosti-ceska.s.se-sidlem-olsanska-2681/6-130-00-praha-3-zizkov-ico-04084063-podnikem-s-vyznamnou-trzni-silou-na-zaklade-vysledku-analyzy/obrazky/navrhrozhodnutizrusenismp2scetin.pdf
https://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/stranky/65678/soubory/oopart-1s-03-2016-3.pdf
https://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/stranky/65679/soubory/oopart-2s-03-2016-4.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/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
https://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/stranky/69255/soubory/oopart-1-04-2016-5.pdf
https://www.ctu.cz/vyzva-k-uplatneni-pripominek-k-navrhum-rozhodnuti-o-cene-ve-veci-ulozeni-povinnosti-souvisejici-s-1
https://www.ctu.cz/vyzva-k-uplatneni-pripominek-k-navrhum-rozhodnuti-o-ulozeni-povinnosti-podniku-s-vyznamnou-trzni
https://www.ctu.cz/vyzva-k-uplatneni-pripominek-k-navrhum-rozhodnuti-o-ulozeni-povinnosti-podniku-s-vyznamnou-trzni
https://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/stranky/69256/soubory/oopart-2-04-2016-6.pdf
https://www.ctu.cz/vyzva-k-uplatneni-pripominek-k-navrhum-rozhodnuti-o-cene-ve-veci-ulozeni-povinnosti-souvisejici-s-2
https://www.ctu.cz/vyzva-k-uplatneni-pripominek-k-navrhum-rozhodnuti-o-cene-ve-veci-ulozeni-povinnosti-souvisejici-s-2
https://www.ctu.cz/vyzva-k-uplatneni-pripominek-k-navrhum-rozhodnuti-o-ulozeni-povinnosti-podniku-s-vyznamnou-trzni-0
https://www.ctu.cz/vyzva-k-uplatneni-pripominek-k-navrhum-rozhodnuti-o-ulozeni-povinnosti-podniku-s-vyznamnou-trzni-0
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ČTÚ v červenci zkontroloval…

…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 29 
kontrol. Ve  12 případech zjistil závady, 
zejména využívání indoor kmitočtů vně 
budovy, které řešil výzvou k odstranění 
zjištěných nedostatků a následně zahájí 
správní řízení.
…využívání rádiových kmitočtů 
bez oprávnění – ČTÚ provedl 
sedm kontrol zaměřených zejmé-
na na  subjekty, kterým skončila 
platnost individuálního oprávnění. 
Ve  dvou případech zjistil využívání 
kmitočtu bez oprávnění, což bylo 
předáno k řešení 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 

399 místních šetření. Úřad ukončil 356 
případů rušení televizního příjmu, 13 
případů rušení veřejných mobilních 
komunikačních sítí (GSM, UMTS, LTE, 
CDMA), 12 případů rušení rozhlaso-
vého a  satelitního příjmu a  několik 
dalších případů rušení stanic různých 
rádiových služeb. Jako zdroj rušení 
DVB-T bylo zjištěno 190 BTS LTE v pás-
mu 800 MHz, u  veřejných mobilních 
sítí pak tři opakovače GSM,  telefon 
DECT a wifi zařízení Mikrotik.
...zkušební provoz základno-
vých stanic LTE v pásmu 800 MHz 
– k  31. 7. 2016 bylo ve  zkušebním 
provozu 1384 základnových stanic, 
v  trvalém provozu pak 9518 stanic. 
V  červenci ČTÚ přijal 371 hlášení 
na  rušení příjmu zemské digitální 
televize, BTS LTE v  pásmu 800 MHz 
byla zjištěna jako zdroj rušení DVB-
-T ve 190 případech. Ukončeno bylo 
šetření 356 případů rušení DVB-
-T; BTS LTE v  pásmu 800 MHz byla 
příčinou rušení v  51,2 % přijatých 
případů rušení televize. Závady při-

jímacího zařízení posluchačů byly 
zjištěny ve  115  případech, v  42 pří-
padech nebylo zjištěno žádné ruše-
ní a v  sedmi případech byl příčinou 
nedostatečný TV signál.
Spolupráce ČTÚ s  Českou ob-
chodní inspekcí – Při kontrole 
u  prodejců telekomunikačních kon-
cových a  rádiových zařízení v  rámci 
spolupráce ČTÚ s  ČOI byl v  Mostě 
zjištěn prodej rádiově řízených mo-
delů aut pracujících v  pásmech 26 
MHz a 27 MHz mimo kmitočty urče-
né ve všeobecném oprávnění č. VO-
R/10/05.2014-3. Zjištěné závady řeší 
ve své kompetenci ČOI.
…kontrola změny smluvních 
podmínek u  společnosti O2 – 
ČTÚ u  společnosti O2 v  červenci 
kontroloval plnění informační po-
vinnosti vůči účastníkům v  souvis-
losti se změnou ceníku. V  současné 
době ČTÚ konkrétní kontrolní zjiš-
tění vyhodnocuje a  činí další kroky 
před zahájením správního řízení.

Celkově Z toho
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1.  Počet vydaných osvědčení o oznámení podnikání (§14 ZEK) 9
2.  Počet změn osvědčení o oznámení podnikání (§14 ZEK) 23
3.  Výkon komunikační činnosti bez osvědčení 0 0 0 0 0

 Dodržování podmínek všeobecných oprávnění 35 12 20 19 18 488000
 a) k zajišťování veřejných komunikačních sítí a přiřazených prostředků   0 0 0 0 0 0
 b) k poskytování služeb elektronických komunikací 2 0 3 2 2 10000
 c) k využívání rádiových kmitočtů a provozování přístrojů (rádiových zařízení) 33 12 17 17 16 478000
 Kontrola rádiových kmitočtů 406 0 3 5 5 30000
 a) využívání rádiových kmitočtů bez oprávnění k jejich využívání 7 3 5 5 30000
 b) dodržování podmínek individuálního oprávnění k využívání rádiových kmitočtů 0 0 0 0 0 0
 c) Zjišťování zdrojů rušení provozu elektronických komunikačních zařízení a      
sítí, poskytování služeb elektronických komunikací nebo provozování 
radiokomunikačních služeb

399 0 0 0 0 0

 Kontrola čísel pro účely správy čísel (počet kontrolních volání) 0 0 1 0 0 0
 a) využívání čísel bez oprávnění k jejich využívání 0 1 0 0 0
 b) využívání čísel v rozporu s oprávněním k jejich využívání 0 0 0 0 0 0
 Rozhodování účastnických sporů 0 3311 8079 1524 5676
 a) o námitce proti vyřízení reklamace na poskytnutou službu 0 1 0 0 0
 b) o námitce proti vyřízení reklamace vyúčtování cen za služby 0 29 16 2 6

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 3278 8059 1521 5669
 d) ostatní 0 3 4 1 1

8. Neposkytnutí informací podle § 115 ZEK 0 0 0 0
9.  Ostatní 18 6 42 31 28 160000

CELKEM 459 18 3377 8134 1524 5676 51 678000

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 kontrolní činnosti při výkonu kontroly elektronických komunikací za měsíc červenec 

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
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Změna smluvních podmínek O2
Společnost O2 Czech Republic a.s. 
k  15. červenci změnila podmínky 
přenosu dat po  vyčerpání datového 
limitu. Po překročení datového limitu 
již nadále neumožňuje po vyčerpání 
základního datového balíčku přenos 
dat sníženou rychlostí. O2 tak svým 
účastníkům po  vyčerpání základní-
ho datového balíčku službu zastaví 
a nabízí možnost jednorázového do-
koupení dat, automatickou obnovu 
datového limitu u  těch účastníků, 
kteří mají tuto možnost aktivovanou, 
nebo možnost zvolit si jiný datový 
balíček.

Výše uvedená změna smlouvy 
je v  současné době ČTÚ šetřena 
a v této věci probíhá kontrola. 

Cítí-li se účastníci být poškozeni 
změnou smlouvy navrženou společ-
ností O2 a mají za to, že došlo ke zhor-
šení jejich postavení, mohli do účin-
nosti změny smlouvy (do  15.7.) vůči 
O2 projevit vůli ve smluvním vztahu 
za  změněných podmínek nepokra-
čovat. Účastníkům, kteří takto poda-
li výpověď z  důvodu změny smluv-
ních podmínek a  společnost O2 jim 
vystavila smluvní sankci z  důvodu 
předčasného ukončení smlouvy, 
doporučujeme, aby vyúčtování se 
sankcí u  společnosti O2 reklamova-
li. Reklamaci na  vyúčtování služeb 
elektronických komunikací je mož-
né uplatnit bez zbytečného odkla-
du, nejpozději do 2 měsíců ode dne 
dodání vyúčtování, jinak právo za-
nikne. Co se týče uplatnění reklama-

ce, doporučujeme tak činit prokaza-
telným způsobem, nejlépe písemně 
doporučeným dopisem. 

Podání reklamace nemá odklad-
ný účinek vůči povinnosti účastníka 
uhradit společnosti O2 vyúčtovanou 
cenu. ČTÚ je však oprávněn v  odů-
vodněných případech na  žádost 
účastníka odkladný účinek rekla-
maci přiznat. Nedojde-li k  odlišné 
dohodě, je poskytovatel v  případě, 
že vystavil vyúčtování ceny za  služ-
bu v neprospěch účastníka, který je 
koncovým uživatelem, vrátit rozdíl 
ceny způsobem a ve  lhůtách stano-
vených smluvními podmínkami po-
skytovatele, nejpozději však do  jed-
noho měsíce od vyřízení reklamace.

Může se však stát, že společnost 
O2 uplatněné reklamaci nevyhoví, 
případně ji nevyřídí v zákonné lhůtě, 
která činí 1 měsíc od  uplatnění re-
klamace u poskytovatele. V takovém 
případě účastníci mohou u ČTÚ po-
dat návrh na  zahájení řízení o  ná-
mitce proti vyřízení reklamace, a  to 
bez zbytečného odkladu, nejpozději 
do 1 měsíce ode dne doručení vyří-
zení reklamace. Podání návrhu pod-
léhá poplatkové povinnosti (správní 
poplatek činí 100 Kč).

U  ČTÚ je možné také podat ná-
vrh na rozhodnutí sporu podle § 129 
odst. 1 zákona o  elektronických ko-
munikacích. I  toto řízení podléhá 
poplatkové povinnosti (správní po-
platek činí 200 Kč).

ČTÚ na straně spotřebitele

V průběhu července 2016

�� ČTÚ zahájil 3  311 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 8 079 rozhodnutí ve věci, 

�� z toho 8 059 rozhodnutí ve věci peněžitého plnění (zaplacení ceny 
za služby).

Spory mezi podnikateli 
v elektronických komunikacích
ČTÚ v  červenci zahájil správní řízení 
na  návrh podnikatele Mariána Herco-
ga proti společnosti Pe3ny Net s.r.o. 
ve věci sporu o peněžité plnění za po-
skytnuté služby elektronických komu-
nikací. Řízení bylo ČTÚ postoupeno 
z Obvodního soudu pro Prahu 6.

Dále ČTÚ zahájil správní říze-
ní na  návrh společnosti MASTER IT 
Technologies, a.s. proti společnosti 
ČD – Telematika a.s. ve  sporu o  pe-
něžité plnění (nesprávná výše vy-
účtování ceny za poskytnuté služby 
elektronických komunikací ). 

ČTÚ pravomocně ukončil řízení 
na  návrh společnosti ELCOMA s.r.o. 
proti společnosti COPROSYS Ústí 
spol. s.r.o. ve sporu o peněžité plně-
ní (nesprávná výše vyúčtování ceny 
za poskytnuté služby elektronických 
komunikací ). Řízení bylo zastaveno 
usnesením pro neuhrazení správní-
ho poplatku. Usnesení nabylo správ-
ní moci dne 2. 7. 2016.


Poštovní služby

ČTÚ v červenci provedl jedno místní 
šetření z  důvodu ohledání poškoze-
né poštovní zásilky, provedl taktéž 
jednu kontrolu zaměřenou na plnění 
podmínek podnikání v  oblasti poš-
tovních služeb a s tím související do-
držování povinností dle § 17 a  § 18 
zákona č. 29/2000 Sb., o  poštovních 
službách a o změně některých záko-
nů, ve znění pozdějších předpisů. Še-
třeními nezjistil pochybení. 

V  červenci vydal ČTÚ jedno 
osvědčení o  oznámení podnikání 
v  oblasti poštovních služeb. Novým 
oprávněným podnikatelem se sta-
la od  15. července OVISION CZ a.s. 
Aktuální seznam evidovaných pro-
vozovatelů poskytujících poštovní 
služby nebo zajišťujících zahraniční 
poštovní služby je k dispozici ve vy-
hledávací databázi na webu ČTÚ.
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Dne 1. července se stalo Sloven-
sko předsednickou zemí v  Radě EU. 
Mezi priority slovenského předsed-
nictví patří mimo jiné problematika 
jednotného digitálního trhu v rámci 
tématu Moderní jednotný trh. V ob-
lasti telekomunikací a  pošt patří 
mezi záměry slovenského předsed-
nictví přijetí závěrů Rady k Akčnímu 
plánu eGovernmentu pro léta 2016-
2020, který v  dubnu tohoto roku 
vydala EK, a  projednání několika 
návrhů právních předpisů. Měla by 
být dokončena jednání k rozhodnutí 
o  harmonizaci pásma 700MHz. Dále 
budou probíhat diskuse k  novému 
nařízení k  mezinárodnímu roamin-
gu, nařízení k  přeshraničnímu do-
ručování balíků, a  pravděpodobně 
také první rozprava nad návrhy k re-
vizi regulačního rámce pro elektro-
nické komunikace.

•
Dne 5. července 2016 podepsala 

Evropská komise se zástupci odvětví 
dohodu o kybernetické bezpečnosti 
a zvýšení úsilí při řešení kybernetic-
kých hrozeb. Následně 6.  července 
2016 Evropský parlament a  Rada 
schválily Směrnici Evropského par-
lamentu a  Rady (EU) 2016/1148 ze 
dne 6. července 2016 o opatřeních 
k  zajištění vysoké společné úrov-

ně bezpečnosti sítí a  informačních 
systémů v Unii (známou jako „směr-
nice NIS). 

Dne 19. července 2016 byla tato 
směrnice zveřejněna v  Úředním 
věstníku Evropské unie a  v  platnost 
vstoupí dvacátým dnem po  vyhlá-
šení v  úředním věstníku, přičemž 
pravidla musí členské státy převést 
do  vnitrostátních předpisů nejpoz-
ději do 9. května 2018.

•
Evropská komise zahájila 26. čer-

vence 2016 veřejnou konzultaci 

k  vytvoření „Jednotné digitální 

brány“ (Single Digital Gateway). 
Základní ideou jednotné digitální 
brány je poskytnout na jednom mís-
tě přístup k  veškerým informacím, 
které lidé potřebují pro přeshranič-
ní podnikání, při cestování do  jiné 
země EU, pro život, studium nebo 
práci v jiné zemi EU. Veřejná konzul-
tace potrvá do 21. listopadu.

Telekomunikační regulace v EU

Nové formuláře
Dne 1. července publikoval ČTÚ 

na  portále Elektronického sběru dat 
(ESD), dostupném na  internetových 
stránkách https://monitoringtrhu.ctu.
cz, podnikatelům v  elektronických ko-
munikacích pololetní formulář ART161 
– Služby poskytované v  elektronických 
komunikacích. Termín odevzdání tohoto 
formuláře je do 31. srpna 2016. Formulář 
je (stejně jako formuláře publikované 
na začátku roku 2016) ve webové podo-
bě a  lze jej tedy vyplňovat prostřednic-
tvím webového prohlížeče bez nutnosti 
instalovat si dodatečný software.

Vzor tohoto formuláře lze nalézt 
na internetových stránkách ČTÚ: https://
www.ctu.cz/vzory-formularu-umiste-
nych-v-systemu-esd. Samotné vyplně-
ní a  odevzdání přiděleného formuláře 
lze však jen prostřednictvím portálu ESD.

Mapování NGA a veřejná 
konzultace

Během prvního pololetí 2016 ČTÚ 
shromáždil a  verifikoval prostřednic-
tvím portálu Elektronického sběru dat 
(ESD) geografické údaje (na  úrovni 
adresních míst) týkající se dostupnos-
ti služby přístupu k internetu v členě-
ní dle jednotlivých technologií. Tyto 
údaje byly zafixovány ke  dni 8. čer-
vence 2016 a  na  základě těchto úda-
jů ČTÚ vytvořil podkladové materiály 
(mapy, tabulky), které byly následně 
předány Ministerstvu průmyslu a  ob-
chodu ČR (MPO) pro účely ověření 
v rámci veřejné konzultace.

Veřejná konzultace v rámci 
přípravy dotačního programu pro 
podporu budování sítí NGA probíhá 
od  28. července a připomínky MPO 
přijímá do 16. září.

Elektronický sběr dat

Stížnosti účastníků a uživatelů služeb za II. čtvrtletí 2016
�� Za II. čtvrtletí 2016 evidoval ČTÚ celkem 620 stížností účastníků/uživatelů. 

�� z toho 338 stížností (54,5 % z celkového počtu) řešil úřad postupem 
podle zákona o elektronických komunikacích (ZEK).

�� U 38 stížností neměl ČTÚ příslušné kompetence k jejich řešení a po-
stoupil je příslušnému orgánu (6,1 % z celkového počtu).

�� ČTÚ shledal 244 stížností (39,4 % z  celkového počtu) nedůvodnými. 
V těchto případech nedošlo k porušení zákona.

V  meziročním porovnání 
s  II.  čtvrtletím 2015 došlo v  II. čtvrt-
letí 2016 k  mírnému poklesu celko-
vého počtu stížností o  18 stížností 
(tj. o 2,8 %). Ve  srovnání s  celkovým 

počtem stížností za  I. čtvrtletí 2016 

došlo ve  sledovaném období k  po-

klesu počtu stížností o  152 (tj. 

o 19,7 %).

Poměrně výrazný rozdíl mezi 
sledovanými obdobími je možné 
vysvětlit změnami smluvních pod-
mínek, ke  kterým došlo ve  II. čtvrt-
letí 2015, zatímco ve II. čtvrtletí 2016 
k  výrazné změně smluvní doku-
mentace s dopadem na velký počet 
účastníků nedošlo. Ve  II. čtvrtletí 
2016 (v  půlce června) společnost 
O2 zveřejnila plánované změny 
ve  smluvních podmínkách týkající 
se především datových tarifů – kon-
krétně nemožnost čerpat zpoma-
lená data po  vyčerpání FUP limitu, 
jako tomu bylo dosud. Úřad v  této 

7 / 2016

http://www.eu2016.sk/sk
http://www.eu2016.sk/sk
http://www.eu2016.sk/sk/program-a-priority/priority-slovenskeho-predsednictva
http://www.eu2016.sk/sk/program-a-priority/priority-slovenskeho-predsednictva
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016L1148&qid=1469601048215&from=CS
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016L1148&qid=1469601048215&from=CS
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016L1148&qid=1469601048215&from=CS
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016L1148&qid=1469601048215&from=CS
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016L1148&qid=1469601048215&from=CS
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016L1148&qid=1469601048215&from=CS
http://ec.europa.eu/growth/tools-databases/newsroom/cf/itemdetail.cfm?item_id=8896
http://ec.europa.eu/growth/tools-databases/newsroom/cf/itemdetail.cfm?item_id=8896
http://ec.europa.eu/growth/tools-databases/newsroom/cf/itemdetail.cfm?item_id=8896
https://monitoringtrhu.ctu.cz/
https://monitoringtrhu.ctu.cz/
https://www.ctu.cz/vzory-formularu-umistenych-v-systemu-esd
https://www.ctu.cz/vzory-formularu-umistenych-v-systemu-esd
https://www.ctu.cz/vzory-formularu-umistenych-v-systemu-esd
http://www.verejnakonzultace.cz/
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záležitosti prověřuje, 
zda společnost O2 zce-
la dodržela ve  vztahu 
ke  všem svým účastní-
kům svou informační 
povinnost ve  smyslu 
zákona o  elektronic-
kých komunikacích. Vý-
raznější nárůst stížností 
týkajících se této kon-
krétní změny lze oče-
kávat až v následujícím 
období i  s  ohledem 
na  to, že změna naby-
la účinnosti až v  polo-
vině července, a  s  tím, 
jak budou postupně 
vyřizovány reklamace 
účastníků společností 
O2.

V  I. čtvrtletí 2016 
mírně stoupl počet 
stížností týkajících se 
účastnických smluv, 
což mohlo být způso-
beno změnami smluv, 
ke  kterým ve  sledova-
ném období přistoupi-
li někteří operátoři, ať 
už se jednalo o změnu 
tarifů pevného volání 
u společnosti O2 nebo 
změnu tarifů společ-
nosti UPC v  období 
od 15. ledna do 1. úno-
ra 2016. Ve sledovaném 
období ČTÚ rovněž zaznamenal 
zvýšený počet stížností účastníků 
upozorňujících na propadnutí kre-
ditu v poslední den jeho platnosti, 
nebo na  automatickou prolongaci 
smluv apod. Počet stížností na vy-
účtování ceny služeb byl ve sledo-
vaném období téměř shodný s mi-
nulým obdobím.

Celkově lze ve srovnání s I. čtvrt-
letím roku 2016 sledovat mírný 
pokles stížností na  vyúčtování 
služeb elektronických komu-
nikací i  stížností týkajících se 
účastnických smluv.

Ve  II. čtvrtletí 2016 opět došlo 
k  poměrně výraznému nárůstu stíž-
ností, které ČTÚ není věcně příslušný 

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

Stížnosti a dotazy účastníků / uživatelů1)  za II. Q 2016   
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1. 1 Služby elektronických komunikací 538 250 160 4 414 792 952

2 nezřízení služby elektronických komunikací 12 2 3 0 5 14 17
3 kvalita služby elektronických komunikací 47 14 13 0 27 61 74
4 účastnické smlouvy 264 122 70 1 193 387 457
5 nesposkytování služby elektronických komunikací v souladu se smlouvou 35 11 9 0 20 46 55
6 aktivace nevyžádané služby elektronických komunikací 2 5 3 0 8 7 10
7 nesouhlas s vyúčtováním 178 96 62 3 161 277 339

2. 8 Radiokomunikační služby 4 0 0 0 0 4 4
3. 9 Přenositelnost telefonního čísla v mobilní síti 17 3 5 0 8 20 25
4. 10 Přenositelnost telefonního čísla v pevné síti 3 1 0 0 1 4 4
5. 11 Nezřízení nebo přeložení telefonní stanice 3 1 0 0 1 4 4
6. 12 Služba zákaznické podpory poskytovatele služeb elektronických komunikací 1 2 5 0 7 3 8
7. 13 Způsob získávání zákazníků ze strany poskytovatelů a dealerů 2 0 0 0 0 2 2
8. 14 Příjem TV signálu v souvislosti s digitalizací vysílání 114 0 0 0 0 114 114
9. 15 Klamavá reklama 1 0 1 0 1 1 2
10. 16 Ochrana spotřebitele2) 15 21 11 3 35 39 50

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

11. 24 Univerzální služba 10 2 0 0 2 12 12
25 přístup zdravotně postižených osob k veřejně dostupné telefonní službě 4) 6 2 0 0 2 8 8
26 veřejné telefonní automaty5) 4 0 0 0 0 4 4
27 přístup a možnost využívání služeb osobami s nízkými příjmy 6) 0 0 0 0 0 0 0

12. 28 Ostatní 7) 796 58 62 31 151 885 947
29 telefonní seznamy 3 0 0 0 0 3 3
30 informační služba o telefonních číslech účastníků 1 0 1 0 1 1 2
31 služby třetích stran - premium SMS 11 3 0 1 4 15 15
32 služby třetích stran - audiotexové služby 2 2 1 1 4 5 6
33 obtěžující a nevyžádaná volání 19 6 4 0 10 25 29
34 nabízení marketingové reklamy v rozporu s § 96 ZEK 7 1 2 0 3 8 10
35 komunikační síťě, ochranná pásma a využívání cizích nemovitostí 66 1 16 6 23 73 89
36 podnikání v elektronických komunikacích 197 0 2 2 4 199 201
37 zkouška odborné způsobilosti (§ 26 ZEK) 390 0 0 0 0 390 390
38 pokrytí signálem TV a GSM 11 0 3 0 3 11 14
39 ochrana osobních údajů 3 0 0 0 0 3 3
40 různé 86 45 33 21 99 152 185

CELKEM 1504 338 244 38 620 1880 2124
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Tabulka č. 1: Stížnosti a dotazy účastníků / uživatelů za II.Q 2016
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řešit (nárůst o 58,3 %). Jedná se pře-
devším o  stížnosti na  služby třetích 
stran – především tzv. Premium SMS 
a audiotexové služby, ale také o stíž-
nosti týkající se nakládání s  osob-
ními údaji, vymáhání pohledávek 
souvisejících s  telekomunikačními 
službami, reklamace nefunkčnosti 
SIM karty apod.  

Rozdělení podle 
předmětu stížnosti

Nejčetněji zastoupené jsou stíž-
nosti týkající se  účastnických smluv 
a  vyúčtování. U  stížností na  vyúč-
tování se jedná o  161 stížností, což 
představuje cca 26 % z  celkového 
počtu stížností. Tyto stížnosti jsou 
řešeny především poskytnutím práv-
ní rady stěžovateli nebo jsou tyto 
případy rozhodovány ve  správním 
řízení podle § 129 zákona o elektro-
nických komunikacích (účastnické 
spory) jako námitky proti vyřízení 
reklamace na  cenu za  poskytované 
služby. 

Ve srovnání se stejným obdobím 
roku 2015 ve  II. čtvrtletí 2016 klesl 
celkový počet stížností na  služby 
elektronických komunikací o  172 
(tj. o cca 29,4 %). Ve II. čtvrtletí 2016 
tvořily významný podíl stížnosti 

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.
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2. Radiokomunikační služby
0%
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0%
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0%
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25%

Stížnosti za II. čtvrtletí 2016

Graf č. 1: Stížnosti za II. č tvrtletí 2016
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na  účastnické smlouvy, především 
kvůli jednostranným změnám smluv-
ních podmínek ze strany poskytova-
tele, neprovedení ukončení smlouvy 
ze strany poskytovatele. V souvislos-
ti s jednostrannou změnou smlouvu 
ČTÚ zaznamenal stížnosti účastníků, 
že poskytovatel v  případě ukonče-
ní smlouvy uplatňuje výpovědní 
dobu podle smluvních podmínek. 
Při prověřování těchto případů bylo 
zjištěno, že účastníci často neuve-
dou jako důvod ukončení smlouvy 
jednostrannou změnu smlouvy, se 
kterou nesouhlasí. 

Účastníkům tedy doporuču-
jeme v případě, že jim jejich po-
skytovatel oznámí plánovanou 
jednostrannou změnu smlouvy, 
se kterou účastníci nesouhlasí 
a  rozhodnou se smlouvu s  po-
skytovatelem ukončit, aby vý-
slovně uvedli jako důvod pro 
ukončení smlouvy právě jedno-
strannou změnu smlouvy. Pokud 
tak neučiní, poskytovatelé mohou 
výpověď posoudit jako standardní 
výpověď a  uplatnit tak výpovědní 
dobu vyplývající ze smluvních pod-
mínek. 

Pokud se jedná o  problematiku 
přenesení telefonního čísla, došlo 
ve sledovaném období oproti I. čtvrt-
letí roku 2016 k poklesu počtu stížnos-
tí na službu přenesení čísla v mobilní 
síti, a to o 12 stížností, na celkový po-
čet 8 podání. Nejčastějším důvodem 
stížností na  přenesení čísla ve  sle-
dovaném období bylo uplatnění vý-
povědní doby při ukončení závazku 
u  opouštěného poskytovatele služby 
vedoucí k prodloužení lhůty pro pře-
nos telefonního čísla. 

Pokud se jedná o  stížnosti spa-
dající do  agendy zákona o  ochraně 
spotřebitele, ČTÚ zaznamenal ve  sle-
dovaném období celkem 35 stížnos-
tí týkající se problematiky ochrany 
spotřebitele. Stěžovatelé především 
upozorňovali na možné nekalé jedná-
ní, případně na  neplnění informační 
povinnosti ze strany poskytovatelů 
zejména v  souvislosti s  využíváním 
tzv. bílých a modrých linek pro zákaz-
nickou podporu. ČTÚ v  mezích své 
působnosti podněty prověřil, v někte-
rých případech podnět dále postou-
pil příslušným orgánům, například 
v případě stížností na reklamu týkající 

se služeb elektronických komunikací 
příslušným živnostenským úřadům, 
stížnosti na  tzv. bílé či modré linky 
nespadající do  působnosti ČTÚ dále 
postoupil k  vyřízení České obchodní 
inspekci.  

Počet stížností na  služby posky-
tované v  rámci univerzální služby je 
dlouhodobě minimální. Ve  II. čtvrtletí 
2016 ČTÚ zaznamenal v této kategorii 
pouhé dvě stížnosti. ČTÚ také vyřizo-
val deset dotazů ze strany veřejnosti 
týkajících se univerzální služby, zejmé-
na přístupu zdravotně postižených 
osob k  veřejně dostupné telefonní 
službě.

Rozdělení podle poskytovatele 
služby, proti jehož postupu 
je stížnost uplatněna

V  tabulce č. 2 jsou zaznamenány 
pouze stížnosti proti postupu nej-
větších poskytovatelů služeb elektro-
nických komunikací, a  to s  ohledem 

na  jejich převažující podíl jak v počtu 
účastníků/uživatelů služeb, tak v  po-
čtu stížností a dotazů.

Dotazy na služby 
elektronických komunikací

Dotazy na  služby elektronických 
komunikací člení ČTÚ obdobně jako 
stížnosti (viz tabulka č. 2). Za II. čtvrtletí 
roku 2016 tak ČTÚ zaznamenal celkem 
1504 dotazů, což je o 436 dotazů více 
než v  předchozím čtvrtletí. Kromě do-
tazů směřujících na  otázky podmínek 
podnikání v  elektronických komunika-
cích a vydávání osvědčení dle ust. § 26 
zákona o elektronických komunikacích, 
které tvořily celkem 39 % ze všech do-

šlých dotazů, úřad eviduje také vyšší 
počet dotazů na  příjem televizního 
signálu v  souvislosti s  výstavbou sítí 
4G (LTE) a  možným ovlivněním příjmu 
pozemního vysílání (7,6 % ze všech 
dotazů). Obdobně jako v  předchozích 
obdobích významná část dotazů byla 
směrována na problematiku vyúčtování 
ceny za služby (11,8 %). Stejně jako v pří-
padě stížností došlo k mírnému zvýšení 
počtu dotazů v  kategorii účastnických 
smluv, které tvořily celkem 17,6 % z cel-
kového počtu přijatých dotazů, přičemž 
tyto dotazy se týkaly především toho, 
zda může poskytovatel přistoupit k jed-
nostranné změně smlouvy, za  jakých 
podmínek a  jaká z  toho vyplývají pro 
účastníka práva. Dále se na  ČTÚ obra-
cí tazatelé s  dotazy týkajícími se mož-
nosti předčasného ukončení smlouvy 
na  dobu určitou, kolik v  takovém pří-
padě bude činit dodatečná úhrada, jak 
dlouhá bude výpovědní doba apod. 
K  nárůstu dotazů došlo u  univerzální 

služby, kterých ČTÚ za sledované obdo-
bí eviduje celkem 10, přičemž více než 
polovina se týkala podmínek přístupu 
zdravotně postižených osob k  veřejně 
dostupné telefonní služeb.

Přehled celkového počtu stížností 
a  dotazů za  II. čtvrtletí 2016 je uveden 
v  tabulce č. 1 a znázorněn v grafu č. 1. 
Vývoj počtu stížností na služby elektro-
nických komunikací v meziročním srov-
nání od  období II. čtvrtletí 2015 do  II. 
čtvrtletí 2016 jsou uvedeny v grafu č. 2. 
Počet stížností v  porovnání se  shodný-
mi obdobími minulých let je znázorněn 
v grafu č. 3. V grafu č. 4 je znázorněno 
vyjádření počtu stížností k počtu účast-
níků vybraných společností (v ‰) za  II. 
čtvrtletí 2015 až II. čtvrtletí 2016.

Společnost
Počet stížností  

a dotazů

Vyjádření počtu 
stížností a dotazů 
k počtu účastníků/
uživatelů uvedené 

společnosti (‰)

Vyjádření počtu 
stížností a dotazů 

k celkovému počtu 
stížností a dotazů (%)

1. O2 437 0,060 20,57

2. T-Mobile 149 0,024 7,02

3. Vodafone 114 0,040 5,37

4. UPC 36 0,029 1,70

5. Air Telecom 4 0,046 0,19

Tabulka č. 2: Přehled počtu stížností a dotazů na postup vybraných poskytovatelů služeb
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Závěrečné shrnutí

Na  ČTÚ se ve  II. čtvrtletí 2016 
obraceli stěžovatelé nespokojení se 
změnou smlouvy ze strany poskyto-
vatele a  se způsobem oznamování 
této změny. Změny se týkaly stejně 
jako v  předchozím období pevných 
linek u  společnosti O2. Zpravidla se 
jednalo o  účastníky, kteří s  navýše-
ním ceny u  pevných linek nesouhla-
sili a došlá vyšší vyúčtování reklamo-
vali, případně se na  společnost O2 
obrátili se stížností, ve které vyjádřili 
nesouhlas s  navýšením ceny. Účast-
níci nespokojení s  vyřízením své re-
klamace či stížnosti ze strany společ-
nosti O2, se poté obrátili na ČTÚ. 

Z  hlediska zákonné úpravy má 
poskytovatel možnost změnit smlou-
vu. Návrh změny je povinen uveřejnit 
v  zákonné lhůtě ve  své provozovně 
a  způsobem umožňujícím dálkový 
přístup a účastníka vyrozumět o uve-
řejnění tohoto návrhu. Dále pak v pří-
padech například navýšení ceny je 
povinen poskytovatel účastníka in-
formovat i o jeho právu smlouvu bez 

sankce ukončit, pokud by se změnou 
nesouhlasil. Informace je povinen 
sdělit ve  formě, kterou si účastník 
zvolil pro zasílání vyúčtování. 

Právní předpisy pak umožňují 
v  případě, že účastníci se změ-
nou nesouhlasí, smlouvu z  to-
hoto důvodu ukončit ke  dni 
účinnosti změny.  

Společnost O2 15. června 2016 zve-
řejnila plánované změny ve smluvních 
podmínkách týkající se především da-
tových tarifů – konkrétně nemožnost 
čerpat zpomalená data po  vyčerpá-
ní FUP limitu, jako tomu bylo dosud. 
O2 má za  to, že se nejedná o  změnu 
smlouvy a  v  tomto smyslu také své 
účastníky informovalo – tedy vyro-
zumělo účastníky o  chystané změně, 
avšak neinformovalo je o  možnosti 
ukončit smlouvu z důvodu této změny.

ČTÚ v  této záležitosti prověřu-
je, zda O2 zcela dodrželo ve  vztahu 
ke  svým účastníkům svou informační 

povinnost ve smyslu zákona o elektro-
nických komunikacích. 

V případě zjištění pochybení, zahá-
jí se společností O2 správní řízení pro 
správní delikt. Toto svou povahou 
veřejnoprávní řízení však nemá 
a  nemůže mít dopad do  soukro-
moprávní roviny jednotlivých 
smluv mezi společností O2 a  její-
mi účastníky. Účastníkům tedy ČTÚ 
doporučoval v případě, že s touto kon-
krétní změnou nesouhlasili a  rozhodli 
se ke  dni účinnosti změny smlouvu 
ukončit, aby výslovně uvedli jako dů-
vod ukončení smlouvy tuto změnu. 
ČTÚ je z četných stížností a  telefonic-
kých dotazů známo, že společnost O2 
v současné době postupuje jako v pří-
padě předčasného ukončení smlouvy 
na dobu určitou a účastníkům tak jsou 
vystavována vyúčtování se smluvní 
pokutou. Tato vyúčtování pak do-
poručujeme účastníkům reklamo-
vat a v případě nevyhovění uplat-
něné reklamaci se obrátit na  ČTÚ 
s návrhem na zahájení řízení o ná-
mitce proti vyřízení reklamace.
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V  souvislosti s  automatickou prolon-
gací smlouvy na dobu určitou ČTÚ zazna-
menal případy, kdy účastník má sjednanou 
smlouvu na  dobu určitou, vyloučí mož-
nost automatické prolongace a  po  uply-
nutí sjednané doby určité zjistí, že mu 
smlouva automaticky neskončila uplynu-
tím doby, ale že byla změněna na smlouvu 
na dobu neurčitou a zpravidla došlo i k na-
výšení ceny za variantu tarifu bez závazku. 
Podmínky trvání smluv na  dobu určitou 
a  neurčitou obsahují smluvní podmínky 
konkrétního poskytovatele a  účastníkům, 
kteří řeší podobný problém, doporučuje-
me se před uplynutím doby určité podí-
vat do smluvních podmínek svého posky-
tovatele, zda jejich smlouva skončí, nebo 
se změní na smlouvu na dobu neurčitou 
a za jakých podmínek.

Poštovní služby
Ve  sledovaném období ČTÚ zazna-

menal celkem 28 stížností na  základní 
poštovní služby dle ust. § 3 zákona o poš-
tovních službách, což je stejný počet jako 
v I. čtvrtletí 2016. Z celkového počtu stíž-
ností na  základní poštovní služby bylo 
26 vyřízeno ve  prospěch spotřebitele, 
u osmi nedošlo k porušení zákona. Z po-
hledu jednotlivých základních služeb si 
spotřebitelé nejčastěji stěžovali na  služ-
bu dodání doporučených poštovních zá-
silek, a to ve 14 případech, z dalších hojně 
zastoupených je třeba zmínit například 
devět stížností týkajících se  dodání 
poštovních zásilek do 2 kg a  tři stížnosti 
na  základní zahraniční poštovní služby. 
Ve  všech těchto případech se jednalo 
o stížnosti na služby České pošty. 

ČTÚ zaznamenal ve II. čtvrtletí roku 
2016 celkem šest dotazů týkající se zá-
kladních poštovních služeb. Čtyři do-
tazy byly vzneseny na  službu dodání 
peněžní částky poštovním poukazem, 
po  jednom dotazu se na ČTÚ obraceli 
tazatelé v souvislosti se službou dodání 
poštovních zásilek do 2 kg a se službou 
dodání cenných zásilek. V počtu dotazů 
týkajících se základních poštovních slu-

žeb došlo oproti předchozímu čtvrtletí 
k poklesu dotazů o více jak polovinu.

Dále ČTÚ přijal 68 stížností na poštov-
ní služby vztahujících se k  základním pa-
rametrům poskytování poštovních služeb, 
jako je např. otevírací doba pošt, vyřizování 
reklamací, podezření na porušení poštov-
ního tajemství apod. a  dodávání zásilek, 
což oproti předchozímu čtvrtletí předsta-
vuje mírný pokles o 8,1 %. Nejvýznamněji je 
na celkovém počtu těchto stížností zastou-
pena problematika vyřizování reklamací, 
které se týkalo 29 stížností a dodávání poš-
tovních zásilek, kterých se týkalo celkem 
33 stížností, přičemž v  šesti řešených  pří-
padech se jednalo o stížnosti na poštovní 
služby, které nejsou základními poštovními 
službami. Dotazů vztahujících se k základ-
ním parametrům poskytování poštovních 
služeb ČTÚ zaznamenal celkem 47, což je 
oproti předchozímu čtvrtletí pokles o  12 
dotazů. I v této agendě je většina stížností 

a dotazů směřována na služby České pošty, 
ale objevují se i stížnosti na ostatní provo-
zovatele poštovních služeb a také na sub-
jekty, kteří nejsou podnikateli v poštovních 
službách a ČTÚ tak vůči nim nepřísluší do-
zorová pravomoc. 

Sledována je dále i  kategorie stíž-
ností a  dotazů na  vybrané nepoštovní 
služby (Czech POINT, datové schránky, 
elektronický podpis, služby Poštovní 
spořitelny a  jiné finanční služby), jejichž 
řešení však nespadá do  kompetence 
ČTÚ a  tato podání jsou postupována 
příslušným orgánům. Za uplynulé čtvrt-
letí ČTÚ zaznamenal pět podání v  této 
kategorii. A dalších pět dotazů, které se 
týkaly především rozhlasových a  tele-
vizních poplatků hrazených za  využití 
služby SIPO, zvyšování cen poštovného 
a finančních produktů nabízených pod 
obchodní značkou Poštovní spořitelny 
apod.

Stížnosti a dotazy zákazníků na poštovní služby za II. čtvrtletí 2016
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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 1 8 1 0 9 9 10
3 služba dodání poštovních balíků do 10 kg 0 1 0 0 1 1 1
4 služba dodání peněžní částky poštovním poukazem 4 0 0 0 0 4 4
5 služba dodání doporučených zásilek 0 8 6 0 14 8 14
6 služba dodání cenných zásilek 1 1 0 0 1 2 2
7 služba bezúplatného dodání poštovních zásilek do 7 kg pro nevidomé osoby 0 0 0 0 0 0 0
8 základní zahraniční poštovní služby 0 2 1 0 3 2 3
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 6 20 8 0 28 26 34
2. 13 Stížnosti a dotazy na poštovní služby *)

14 dlouhé čekací doby 0 0 0 0 0 0 0
15 otevírací doba pošt 1 2 0 0 2 3 3
16 změna ukládací pošty 1 0 0 0 0 1 1
17 dodání poštovních zásilek 10 28 5 0 33 38 43
18 vyřizování reklamací 24 21 8 1 29 46 54
19 porušení poštovního tajemství 0 1 2 0 3 1 3
20 poštovní zásilky do/ze zahraničí 0 0 0 0 0 0 0
21 doručování úředních písemností 2 0 1 0 1 2 3
22 žádosti o informace 9 0 0 0 0 9 9

CELKEM 47 52 16 1 68 100 116
3. 23 Stížnosti a dotazy na vybrané nepoštovní služby 

24 Czech POINT 0 0 0 0 0 0 0
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 2 0 0 1 0 3 3
28 ostatní služby 3 1 4 1 5 5 9

CELKEM 5 1 4 2 5 8 12
SOUČET STÍŽNOSTÍ A DOTAZŮ NA POŠTOVNÍ A VYBRANÉ NEPOŠTOVNÍ SLUŽBY 52 53 20 3 73 108 128
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Tabulka č. 3: Stížnosti a dotazy zákazníků na poštovní služby za II.Q 2016
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