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Volejte poradnu dTestu
299 149 009!

Spotřebitelská poradna dTestu je tu pro vás každý 
všední den mezi 9. a 17. hodinou. Ročně vyřídíme 
desítky tisíc dotazů.

Můžeme vám poradit, pokud:
n  �vám přijde příliš vysoký účet za telefon, aniž byste 

tolik provolali,
n  �jste reklamovali nějakou telekomunikační službu 

a reklamace byla zamítnuta,
n  �poskytovatel internetového připojení neplní svoje 

závazky, například slíbenou rychlost připojení,
n  �chcete vypovědět smlouvu operátorovi a nevíte, 

jak na to,
n  �operátor změnil obchodní podmínky, aniž vás 

o změně předem informoval,
n  �si nejste jisti, jaká práva máte v konkrétní 

situaci vůči operátorovi či jinému poskytovateli 
telekomunikačních služeb.

Obrátit se na nás můžete i s jinými spotřebitelskými
dotazy, například:
n  �při problémech s dodáním či vrácením zboží 

zakoupeného v e-shopu,
n  �při problémech s reklamací v kamenném obchodě,
n  �při problémech s podomními prodejci, kteří vám 

nebo vašim blízkým vnutili nevýhodnou smlouvu,
n  �při nespokojenosti s prací najatých řemeslníků,
n  �při problémech se zasíláním zboží, které jste si 

neobjednali.

p
Operátor nevyhověl vaší 
reklamaci či ji dle vašeho názoru 
nevyřídil správně? Kontaktujte 
Český telekomunikační úřad 
(ČTÚ). Informace o vhodném 
postupu najdete na webových 
stránkách www.ctu.cz.  

Kontakty: 
Český telekomunikační úřad 
Sídlo: Sokolovská 219, Praha 9 
Poštovní adresa: 
poštovní přihrádka 02, 
225 02 Praha 025 
Telefon: 224 004 111 
Elektronická adresa: 
podatelna@ctu.cz

www.dtest.cz

Spotřebitelský  
problém?
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Již 27 let jsme ve službách českých spo­
třebitelů. Za tu dobu jsme otestovali 
desetitisíce výrobků a každý měsíc vy­
dáváme v časopise dTest a na webových 
stránkách www.dtest.cz nové nezávislé 
testy potravin, domácích spotřebičů, vý­
robků pro děti, elektroniky a dalších.

Provozujeme spotřebitelskou porad­
nu a službu pro smírné řešení sporů 
VašeStížnosti.cz, které každoročně po­
mohou vyřešit a zodpovědět desetitisíce 
problémů a dotazů. 

Na stránkách www.dtest.cz přinášíme 
kromě testů také aktuální články se 
spotřebitelskou problematikou, upo­
zorňujeme na různé nešvary a podvody 
a nabízíme řadu užitečných nástrojů, 
jež usnadňují spotřebitelům každodenní 
život. 

Největší výhodou dTestu je jeho abso­
lutní nezávislost, mimo jiné díky absenci 
jakýchkoliv příjmů z reklamy. Nezávislé 
testy a další služby pro spotřebitele hra­
díme z příjmů z předplatného a částečně 
z veřejných zdrojů.

Jak se vyznat v telekomunikacích
Podle právního stavu k 1. září 2019.
Připravil redakční kolektiv.
Ilustrace Jiří Novák.
dTest, o.p.s. (IČ: 45770760)
se sídlem Černomořská 419/10,
101 00 Praha 10–Vršovice.
Grafická úprava a zlom: Akcent s.r.o.
Přetisk zapovězen.
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O dTestu

Ruku na srdce: Víte z hlavy, na jak dlouho máte uza­
vřenou smlouvu s operátorem, jaký je váš měsíční 
limit pro mobilní data, kolik stojí volání mimo země 
EU nebo jak rychlý internet máte podle smlouvy 
doma? To je jen několik otázek, které prověří, jak 
svědomitým spotřebitelem jste, když přijde na tele­
komunikace. Ještě jsme ani nezačali s tím, zda znáte 
svá práva, když se v oblasti telekomunikací něco 
pokazí. Vyúčtování je příliš vysoké, internetové při­
pojení příliš pomalé, operátor zamítl vaši reklamaci 
služeb a podobně. 

Prostředí elektronických komunikací v České 
republice může leckomu připomínat džungli, kde 
draví operátoři líčí navoněné marketingové pasti 
na nepřipraveného spotřebitele. Za posledních 
pět až šest let se na trhu doslova vyrojily desítky 
virtuálních operátorů a v rámci boje o zákazníka 
došlo k plošnému zlevnění služeb mobilního volání 
a internetu. Na druhé straně zůstaly problémy s ne­
přehlednými obchodními podmínkami či kvalitou 
služeb operátorů. 

Příručka Jak se vyznat v telekomunikacích, kterou 
jsme pro vás připravili, vás provede úskalími smluv 
a jejich výpověďmi, dotkne se přehledu práv a povin­
ností spotřebitele v elektronických komunikacích, 
převede řeč zákona a všeobecných smluvních pod­
mínek do podoby, která bude každému srozumitel­
ná, upozorní vás na tipy a triky i ukáže, jak důležité 
je znát čísla. Dostatek informací pomáhá českému 
spotřebiteli přežít v telekomunikační džungli. Ne­
zapomínejte ovšem, že základní zásadou pro přežití 
je používání zdravého rozumu, s čímž vám ani sebe­
lepší příručka nepomůže.
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Buďte nesmlouvaví
aneb smlouva

Skutečně jste pevně rozhodnutí se upsat? Inu, kdo dnes není
mobilní, jako by ani nebyl. Tak alespoň prostudujte tuto kapitolu.
A pro jistotu i všechny následující.

Smlouvy...
V současnosti se lze setkat u operátorů s několika druhy smluv,
které se mohou vzájemně kombinovat.

… podle formy
� ústní: je typická pro předplacené karty, ale velmi často se vy-
užívá i pro paušály. Práva a povinnosti jsou stejné jako u písemné
formy, protože když smlouvu uzavíráte, musíte souhlasit i s cení-
kem a obchodními podmínkami, kde je většina podstatných věcí.
� písemná: v podobě písemného formuláře, který se odkazuje na
obchodní podmínky a ceník, jež se tak stávají součástí smlouvy.

Uzavíráte-li smlouvu přes telefon nebo internet, operátoři vám
podle zákona musí poslat také text smlouvy v písemné podobě,
aby bylo zřejmé, co jste si domluvili.

… podle časového období
� na dobu určitou: zavazujete se používat služby operátora po
určité časové období; v tuzemských podmínkách nejčastěji 24
měsíců. Po tuto dobu platíte za předem dohodnuté (ve smlouvě
uvedené) služby bez ohledu na to, jestli je skutečně využíváte.
� na dobu neurčitou: smlouva se uzavírá na neomezenou dobu
a lze ji kdykoliv vypovědět. Je ideální v případě, že si umíte sami
porovnat nabídky a chcete operátora čas od času vyměnit.

… podle typu závazku
� se závazkem minimálního plnění: zavazujete se, že budete
využívat služby operátora v předem dohodnuté výši. Pod pojmem
„minimální plnění“ se rozumí částka, kterou se zavazujete platit
operátorovi bez ohledu na to, zdali jeho služby fakticky využijete.
V případě nevyčerpání volných minut nebo SMS vám tak může
být doúčtována poměrná část do úrovně dohodnuté částky mini-
málního plnění. Za tento závazek je obyčejně ze strany operá-
torů nabízeno tarifní zvýhodnění, popř. mobilní telefon nebo jiné
zařízení (notebook, modem) za nižší cenu. Tento druh smlouvy
se zpravidla uzavírá na dobu určitou.
� „bez závazku“: i u tohoto druhu smlouvy musíte pravidelně pla-
tit smluvený paušál. Zaplatíte ale jen za to, co skutečně využijete. 

p
Základní pravidlo zní: Nepod-
ceňujte studium. Tentokrát
ovšem míníme studium ob-
chodních podmínek a ceníku
příslušného operátora, které
jsou dostupné v jeho provo-
zovnách nebo na webových
stránkách. Že se jedná o spoustu
textu psaného drobným pís-
mem? Věřte, že velká část účast-
níků telekomunikačního trhu si
je stejně nakonec přečte. Často
ale pozdě a se skřípěním zubů.

Váháte-li, jakou smlouvu s ope-
rátorem uzavřít, je vhodné
bedlivě zvažovat, jak často
a do jakých sítí voláte, v jaké
délce jsou hovory uskutečňo-
vány, jakou tarifikaci operátor
používá (více v kapitole Tipy
a triky). Paradoxně také není
od věci informovat se, jak lze
takovou smlouvu případně
ukončit. Srovnejte si vyúčto-
vání za nejméně tři po sobě
jdoucí období a až podle prů-
měru vybírejte. Pokud jste jed-
norázově utratili více, nemusí
to znamenat, že nutně potře-
bujete vyšší tarif. 

Nevyužíváte-li dohodnuté
služby, je vám účtován popla-
tek stejně, jako kdyby využí-
vány byly. Více než kde jinde
proto platí, dvakrát měř a až
pak se zavazuj. 
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Buďte nesmlouvaví
aneb smlouva

p
Základní pravidlo zní: Nepodce-
ňujte studium. Tentokrát ovšem 
míníme studium obchodních 
podmínek a ceníku příslušného 
operátora, které jsou dostupné 
v jeho provozovnách nebo 
na webových stránkách. Že se 
jedná o spoustu textu psaného 
drobným písmem? Věřte, že 
velká část účastníků telekomu-
nikačního trhu si je stejně nako-
nec přečte. Často ale pozdě a se 
skřípěním zubů. 

Váháte-li, jakou smlouvu s ope-
rátorem uzavřít, je vhodné 
bedlivě zvažovat, jak často 
a do jakých sítí voláte, v jaké 
délce jsou hovory uskuteč-
ňovány, kolik potřebujete 
dat a zda ještě píšete SMS. 
Paradoxně také není od věci 
informovat se, jak lze takovou 
smlouvu případně ukončit. 
Srovnejte si vyúčtování za nej-
méně tři po sobě jdoucí období 
a až podle průměru vybírejte. 
Pokud jste jednorázově utratili 
více, nemusí to znamenat, že 
nutně potřebujete vyšší tarif.

Dnes už člověk nestojí před rozhodnutím, zda mobil mít, či niko­
liv, ale spíše od koho a za kolik. Následující řádky přináší trochu 
světla do smluv s operátory a jejich podmínek.

Smlouvy...
V současnosti se lze setkat u operátorů s několika druhy smluv, 
které se mohou vzájemně kombinovat.

… podle formy
  ústní: je typická pro předplacené karty, ale velmi často se vyu­

žívá i pro paušály. Práva a povinnosti jsou stejné jako u písemné 
formy, protože když smlouvu uzavíráte, musíte souhlasit i s cení­
kem a obchodními podmínkami, kde je většina podstatných věcí.

  písemná: v podobě písemného formuláře, který se odkazuje 
na obchodní podmínky a ceník, jež se tak stávají součástí smlouvy.

Uzavíráte-li smlouvu přes telefon nebo internet, operátoři vám 
podle zákona musí poslat také text smlouvy v písemné podobě, 
aby bylo zřejmé, co jste si domluvili.

… podle časového období
  na dobu určitou: zavazujete se používat služby operátora 

po určité časové období; v tuzemských podmínkách nejčastěji 
24 měsíců. Po tuto dobu platíte za předem dohodnuté (ve smlou­
vě uvedené) služby bez ohledu na to, jestli je skutečně využíváte.

  na dobu neurčitou: smlouva se uzavírá na neomezenou dobu 
a lze ji kdykoliv vypovědět. Je ideální v případě, že si umíte sami 
porovnat nabídky a chcete operátora čas od času vyměnit.

… podle typu závazku
  se závazkem minimálního plnění: zavazujete se, že budete 

využívat služby operátora v předem dohodnuté výši. Za tento 
závazek je ze strany operátorů obvykle nabízeno tarifní zvýhod­
nění, popřípadě mobilní telefon nebo jiné zařízení (notebook, 
modem) za nižší cenu. Tento druh smlouvy se zpravidla uzavírá 
na dobu určitou.

  „bez závazku“: i u tohoto druhu smlouvy musíte pravidelně pla­
tit smluvený paušál. Zaplatíte ale jen za to, co skutečně využijete.

  zaměstnanecké smlouvy: používání pracovního telefonu 
a možnost užití pro celou rodinu (za zlomek ceny oficiálních cení­
ků) je častým zaměstnaneckým benefitem.
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Buďte nesmlouvaví
aneb smlouva

Skutečně jste pevně rozhodnutí se upsat? Inu, kdo dnes není
mobilní, jako by ani nebyl. Tak alespoň prostudujte tuto kapitolu.
A pro jistotu i všechny následující.

Smlouvy...
V současnosti se lze setkat u operátorů s několika druhy smluv,
které se mohou vzájemně kombinovat.

… podle formy
� ústní: je typická pro předplacené karty, ale velmi často se vy-
užívá i pro paušály. Práva a povinnosti jsou stejné jako u písemné
formy, protože když smlouvu uzavíráte, musíte souhlasit i s cení-
kem a obchodními podmínkami, kde je většina podstatných věcí.
� písemná: v podobě písemného formuláře, který se odkazuje na
obchodní podmínky a ceník, jež se tak stávají součástí smlouvy.

Uzavíráte-li smlouvu přes telefon nebo internet, operátoři vám
podle zákona musí poslat také text smlouvy v písemné podobě,
aby bylo zřejmé, co jste si domluvili.

… podle časového období
� na dobu určitou: zavazujete se používat služby operátora po
určité časové období; v tuzemských podmínkách nejčastěji 24
měsíců. Po tuto dobu platíte za předem dohodnuté (ve smlouvě
uvedené) služby bez ohledu na to, jestli je skutečně využíváte.
� na dobu neurčitou: smlouva se uzavírá na neomezenou dobu
a lze ji kdykoliv vypovědět. Je ideální v případě, že si umíte sami
porovnat nabídky a chcete operátora čas od času vyměnit.

… podle typu závazku
� se závazkem minimálního plnění: zavazujete se, že budete
využívat služby operátora v předem dohodnuté výši. Pod pojmem
„minimální plnění“ se rozumí částka, kterou se zavazujete platit
operátorovi bez ohledu na to, zdali jeho služby fakticky využijete.
V případě nevyčerpání volných minut nebo SMS vám tak může
být doúčtována poměrná část do úrovně dohodnuté částky mini-
málního plnění. Za tento závazek je obyčejně ze strany operá-
torů nabízeno tarifní zvýhodnění, popř. mobilní telefon nebo jiné
zařízení (notebook, modem) za nižší cenu. Tento druh smlouvy
se zpravidla uzavírá na dobu určitou.
� „bez závazku“: i u tohoto druhu smlouvy musíte pravidelně pla-
tit smluvený paušál. Zaplatíte ale jen za to, co skutečně využijete. 

p
Základní pravidlo zní: Nepod-
ceňujte studium. Tentokrát
ovšem míníme studium ob-
chodních podmínek a ceníku
příslušného operátora, které
jsou dostupné v jeho provo-
zovnách nebo na webových
stránkách. Že se jedná o spoustu
textu psaného drobným pís-
mem? Věřte, že velká část účast-
níků telekomunikačního trhu si
je stejně nakonec přečte. Často
ale pozdě a se skřípěním zubů.

Váháte-li, jakou smlouvu s ope-
rátorem uzavřít, je vhodné
bedlivě zvažovat, jak často
a do jakých sítí voláte, v jaké
délce jsou hovory uskutečňo-
vány, jakou tarifikaci operátor
používá (více v kapitole Tipy
a triky). Paradoxně také není
od věci informovat se, jak lze
takovou smlouvu případně
ukončit. Srovnejte si vyúčto-
vání za nejméně tři po sobě
jdoucí období a až podle prů-
měru vybírejte. Pokud jste jed-
norázově utratili více, nemusí
to znamenat, že nutně potře-
bujete vyšší tarif. 

Nevyužíváte-li dohodnuté
služby, je vám účtován popla-
tek stejně, jako kdyby využí-
vány byly. Více než kde jinde
proto platí, dvakrát měř a až
pak se zavazuj. 
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Závaznost smluv 
aneb časté změny

p
Z naší poradny
Při poslední platbě jsem zjistil, 
že mi operátor bez svolení změ-
nil nastavení mého tarifu. Co 
s tím mohu dělat?� Petr J.

Prvně vyúčtování reklamujte, 
chyby se stávají u operátorů 
poměrně často. Pokud operátor 
jednostranně mění podmínky, 
musí k tomu mít podklad 
ve smlouvě, změna musí být 
očekávatelná a hlavně zákazník 
se o ní má dozvědět nejpozději 
30 dní před její účinností, aby 
smlouvu mohl včas ukončit 
a najít si jiného operátora a tarif. 
Pokud operátor nedodrží zá-
konný proces změny, nelze k ní 
přihlížet. V takovém případě si 
stěžujte Českému telekomuni-
kačnímu úřadu.

Základní pravidlo občanského a tedy i smluvního práva zní, že 
slib zavazuje a smlouvy se mají dodržovat. To bohužel neplatí 
pro všechny. Zatímco spotřebitel draze zaplatí, bude-li chtít před 
koncem závazku změnit operátora a přejít k levnější konkurenci, 
operátoři to mají daleko jednodušší. Zákon o elektronických 
komunikacích jim umožňuje smlouvu měnit jednostranně, tedy 
i proti vůli zákazníka. Měnit se může téměř cokoliv, a to včetně 
ceny poskytovaných služeb. 

Aby změna proběhla v souladu se zákonem, musí být dodržen 
určitý postup stanovený zákonem. Jakoukoliv změnu smlouvy 
či obchodních podmínek musí operátor ohlásit nejpozději měsíc 
před její účinností – vyvěšením na provozovnách a webu. Pokud 
operátor mění některou z hlavních součástí smlouvy (například 
právě cenu či rozsah poskytovaných služeb), musí zákazníka 
prokazatelně informovat o změně stejným způsobem, jakým mu 
doručuje vyúčtování, a poučit ho, že může smlouvu bez sankce 
ukončit. Kontrolujte tedy celé vyúčtování, kdekoliv v něm může 
být ukryta informace o změně. Přijdete-li na ni pozdě, musíte 
změněnou smlouvu plnit tak, jak chce operátor. 

Předchozí praxe, kdy si operátor sám vyhodnotil, zda o změně 
bude zákazníka prokazatelně informovat, nebo ne, se změnila 
díky tlaku dTestu a Českého telekomunikačního úřadu. Úprava 
ale stále ještě neodpovídá evropským standardům. Největším 
problémem je se o změně vůbec dozvědět. Způsob vyúčtování 
a jeho platby se mění, málokdo už čte celou fakturu a jen v inter­
netové aplikaci zkontroluje částku, nebo má rovnou nastavené 
inkaso. Jak konkrétní změna v podmínkách vypadá, občas s těž­
kostmi zjišťují i vycvičení právníci. Informování zákazníků o tak 
závažné věci, jako je změna smlouvy, je tedy stále nedostatečné 
a operátoři spoléhají na to, že si třeba změny ceny prostě ne­
všimnete až do chvíle, kdy ji budete muset zaplatit.
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Máte právo nevypovídat
aneb výpověď smlouvy

Nechcete nadále využívat služby svého operátora? Pak je na
místě výpověď smlouvy. Pro volbu správného postupu je třeba
vyjít z toho, o jakou smlouvu se jedná. Nejjistější je zaslat výpo-
věď doporučeně na adresu operátora.

U smlouvy uzavřené na dobu neurčitou a bez závazku se
výpověď podává operátorovi podle jeho obchodních podmínek,
které musí být v souladu se zákonem. Podmínky pro výpověď se
u jednotlivých společností liší. Délka výpovědní doby smluv na
dobu neurčitou bývá několik týdnů, přičemž není bez výjimky,
že čekat na ukončení smluvního vztahu můžete i týdnů šest. 

V případě smlouvy na dobu určitou, popř. se závazkem 
minimálního plnění, reguluje podmínky výpovědi zákon
o elektronických komunikacích. Většina operátorů pak možnost
výpovědi upravuje téměř stejně.

Dříve prakticky u všech operátorů platilo, že jste si výpovědí
příliš nepomohli. Pokud bylo možné smlouvu ukončit, pak
pouze za předpokladu, že zákazník zaplatil všechno, k čemu se
zavázal. Tedy všechny paušály až do konce doby určité, v lepším
případě rozdíl mezi paušálem „s výhodami“ a paušálem „bez
výhod“.

Od srpna roku 2013 mohou zákazníci vypovídat i tento druh
smluv předčasně. V každé smlouvě (respektive v obchodních
podmínkách či ceníku) musí být informace, kolik za předčasné
ukončení zákazník zaplatí. Celková výše úhrady (tedy vlastně
pokuty za nedodržení smlouvy) nesmí přesahovat jednu pětinu
součtu všech paušálů od podání výpovědi do konce smluvené
doby nebo jednu pětinu zbývajících minimálních plnění. Horní
limit se ale nevztahuje na dotované přístroje. Ten zákazník
v každém případě bude muset doplatit do plné výše. 

Původně se uvedený „strop“ pro pokuty vztahoval na všechny
zákazníky, na podzim roku 2014 ho ale poslanci zrušili podnika-
telům a živnostníkům. Vztahuje se tak už pouze na spotřebitele.

p
Před podpisem smlouvy na
dobu určitou nebo u smlouvy
spojené s minimálním měsíč-
ním plněním si rozmyslete,
jestli nabízené služby opravdu
splňují vaše požadavky a po-
třeby. Například nabídka vel-
kého množství volných minut
zní lákavě, ale vzhledem k va-
šemu běžnému objemu volání
zvažte, zda vůbec máte šanci
je plně využít. Taktéž mohou
být součástí závazku služby,
které nepotřebujete a ani vy-
užívat nechcete. Dalším ome-
zením je nabídka zvýhodnění
jen na určité období, např. na
prvních šest měsíců, s tím, že
po zbývající část závazku se
nabízí normální tarif bez výhod.
Ale časový úvazek vám již zů-
stane.

U smluv na dobu určitou pro-
studujte podmínky případného
automatického prodloužení.
Operátoři mívají v podmínkách
možnost, že se smlouva i bez
vašeho výslovného souhlasu
může opět prodloužit na dobu
určitou nebo se změní na
smlouvu s dobou neurčitou.
Operátor v každém případě
musí spotřebitele upozornit, 
že se mu smlouva může pro-
dloužit, a to nejpozději měsíc
před tím, než se tak stane. 
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Máte právo nevypovídat
aneb výpověď smlouvy

p
Od roku 2017 zákon o elektro-
nických komunikacích zrušil 
praxi automatického prodlu-
žování smlouvy uzavřené 
na dobu určitou. Dříve platilo, 
že pokud jste nedali včas vědět, 
smlouva se obnovovala sama 
obvykle na další dva roky. Trefit 
správný okamžik pro výpověď 
smlouvy nebylo jednoduché. 
Podle nové právní úpravy 
k dalšímu prodloužení smlouvy 
na dobu určitou musíte dát 
výslovný souhlas, a pokud nic 
neuděláte, smlouva se sama 
změní na dobu neurčitou s běž-
nou výpovědní dobou. Spolu 
se zkrácením doby na přechod 
k jinému operátorovi by tato 
úprava měla pomoci k růstu 
konkurence mezi operátory.

Nechcete nadále využívat služby svého operátora? Pak je namís­
tě výpověď smlouvy. Pro volbu správného postupu je třeba vyjít 
z toho, o jakou smlouvu se jedná a jak byla uzavřena. Někdy stačí 
telefon, jindy je lepší zajít na pobočku.

U smlouvy uzavřené na dobu neurčitou a bez závazku se 
výpověď podává operátorovi podle jeho obchodních podmínek, 
které musí být v souladu se zákonem. Podmínky pro výpověď 
se u jednotlivých společností liší. Délka výpovědní doby smluv 
na dobu neurčitou v současnosti bývá i několik týdnů.

V případě smlouvy na dobu určitou, popřípadě se závazkem 
minimálního plnění, reguluje podmínky výpovědi zákon o elek­
tronických komunikacích. Většina operátorů pak možnost výpo­
vědi upravuje téměř stejně.

V každé smlouvě (respektive v obchodních podmínkách či ce­
níku) musí být informace, kolik za předčasné ukončení zákazník 
zaplatí. Celková výše úhrady (tedy vlastně pokuty za nedodržení 
smlouvy) nesmí přesahovat jednu pětinu součtu všech paušálů 
od podání výpovědi do konce smluvené doby nebo jednu pětinu 
zbývajících minimálních plnění. Horní limit se ale nevztahuje 
na dotované přístroje. Ten zákazník v každém případě bude mu­
set doplatit do plné výše.

Původně se uvedený „strop“ pro pokuty vztahoval na všechny 
zákazníky, na podzim roku 2014 ho ale poslanci zrušili podnikate­
lům a živnostníkům. Vztahuje se tak pouze na spotřebitele.

Výpovědní doba se výrazně zkracuje v případě, že důvodem 
výpovědi je přenesení čísla k jinému operátorovi. Stávající 
smlouva pak musí zaniknout do deseti dní, pokud se s operá­
torem nedohodnete na lhůtě delší. Pozor, i tak zaplatíte výše 
uvedené odstupné, ukončujete-li předčasně smlouvu na dobu 
určitou.

V září 2019 poslanci odhlasovali další změnu, která by měla 
začít platit od dubna 2020. Úhrada za předčasné ukončení 
smlouvy zcela zmizí, pokud smlouva skončí nejdříve po třech 
měsících od jejího uzavření. Do tří měsíců bude možné požado­
vat pouze jednu dvacetinu zbývajících plateb. Ochrana se bude 
opět vztahovat také na živnostníky a dojde ke zrychlení a zjed­
nodušení přechodu mezi operátory.
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Přehlednost smluv  
aneb skryté pokuty 

p
Neočekávanou podmínkou 
ve smlouvě s operátorem 
by jistě byla povinnost platit 
každé čtvrté vyúčtování přímo 
na pobočce pod sankcí smluvní 
pokuty. Nečekaný způsob vyjá-
dření podmínky může spočívat 
třeba v použití dialektu nebo 
naopak příliš odborného ja-
zyka tak, že text není běžnému 
člověku srozumitelný, nebo 
zařazením pasáže o smluvních 
pokutách v části smlouvy, která 
například řeší technické detaily 
elektronické komunikace.

Pokuta za nezaplacení faktury, poplatek za pozdní oznámení změ­
ny bydliště či náhrada za doručení upomínky – spousta podob­
ných pastiček se skrývá v telekomunikačních smlouvách, souvise­
jících cenících a obchodních podmínkách. Jedná-li se o povinnost, 
která zákazníkovi vznikne na základě toho, že poruší smlouvu, 
pak se bude většinou jednat o takzvanou smluvní pokutu, ať už 
ji operátor nazve jakkoliv. Dřívější právní úprava požadovala, aby 
smluvní pokuta byla vždy sjednána písemně. To už ale neplatí, 
a tak se k úhradě pokuty lze zavázat i v případě, kdy smlouvu uza­
víráte ústně, telefonicky nebo na internetu. 

Má-li být jakákoliv podmínka závazná, musí se prokázat, že 
byla součástí smlouvy. Je-li část smlouvy v obchodních podmín­
kách, musí s nimi být zákazník seznámen. Je na podnikateli jako 
na silnější smluvní straně, aby dokázal, že zákazníka řádně infor­
moval a podmínky napsal srozumitelně, aby je každý normální 
člověk pochopil. A ani v obchodních podmínkách nesmí být úplně 
vše, protože občanský zákoník zakazuje ustanovení, která by zde 
zákazník nemohl rozumně očekávat. Zdali šlo ustanovení pod­
mínek očekávat nebo ne, se posoudí nejen z obsahu, ale také ze 
způsobu vyjádření. 

Pokud zákazník není výslovně upozorněn na smluvní pokutu 
v obchodních podmínkách, lze ji považovat za překvapivé usta­
novení. Neměla by být záměrně skrývaná tak, aby si jí nikdo ne­
všiml. Pro spotřebitele by otázka smluvních sankcí měla být první 
věcí, kterou zkontroluje při uzavírání smlouvy, proto by měly být 
snadno dostupné a ne schované mezi statisíci znaky rozloženými 
na desítkách stran obchodních podmínek a ceníků. Ústavní soud 
například výslovně říká, že pokuty nesmí být součástí obchodních 
podmínek spotřebitelských smluv. Přesto je do nich operátoři 
stále umísťují.
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Nejste spokojeni s kvalitou služeb stávajícího operátora? 
Domníváte se, že vám jiný poskytne lepší cenové podmínky?
Přenášejte! Služba přenositelnosti telefonního čísla umož-
ňuje, aby si uživatel ponechal stávající telefonní číslo i po
změně operátora. Tuto službu jsou operátoři povinni posky-
tovat ze zákona. 

Závazky a povinnosti uživatele
Při přenosu čísla odcházíte k novému operátorovi s čistým
štítem. To v praxi znamená, že se nepřevádí závazky a povin-
nosti uživatele. Taktéž se nepřevádí tarify nebo kredit na
předplacených kartách. Na zůstatek kreditu tedy dávejte
pozor, ve většině případů propadne operátorovi bez náhrady.
Můžete přejít z tarifu na předplacenou kartu a naopak.
S novým operátorem uzavřete zcela novou a dle vašeho
přání i zcela rozdílnou smlouvu.

Pro úspěšný přechod k jinému operátorovi byste měli mít
vypořádány závazky s původním operátorem, typicky smlouvu
uzavřenou na určité časové období (uzavřenou na dobu urči-
tou), dotovaný telefon (tedy telefon pořízený za nižší cenu
s povinností platit po dohodnutou dobu tzv. minimální
plnění) a běžné účty za používání mobilního telefonu (volání,
data, SMS zprávy). Před opuštěním svého stávajícího operá-
tora v případě smluv na dobu určitou, respektive v případě
čerpání benefitu v podobě zvýhodněného telefonu, se podí-
vejte do jeho aktuálních obchodních podmínek a ceníku, 
budete totiž muset většinou zaplatit 20 % ze zbývajícího zá-
vazku. U smluv na dobu neurčitou počítejte s výpovědní
dobou, ta se pohybuje v rozmezí tří až šesti týdnů.

Mechanismus přenesení čísla
� Pokud se rozhodnete přenést své telefonní číslo k novému

operátorovi, chtějte od opouštěného operátora tzv. ČVOP –
kód pro přenos čísla.

� Najděte si vhodný tarif nebo předplacenou službu u kon-
kurence. Se srovnáním může pomoci srovnávač mobilních
tarifů na www.dtest.cz/tarify.

Začíná přímý přenos
aneb 
přenositelnost čísla

p
Příklad přenositelnosti čísla:
uživatel s číslem 602123456
používá služeb O2, po
přenosu čísla k Vodafone
a při využívání služeb tohoto
operátora mu zůstane
stávající číslo 602123456
a nebude nucen ho nijak
změnit.

Při přenosu čísla se mění
SIM karta. Telefonní čísla
uložená na kartě a uložené
SMS si zálohujte (zkopírujte
a uložte), abyste je mohli
používat i s novou SIM
kartou. 
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Začíná přímý přenos
aneb
přenositelnost čísla

Nejste spokojeni s kvalitou služeb stávajícího operátora? Domní­
váte se, že vám jiný poskytne lepší cenové podmínky? Přenášejte! 
Služba přenositelnosti telefonního čísla umožňuje, aby si uživatel 
ponechal stávající telefonní číslo i po změně operátora.

Závazky a povinnosti uživatele
Při přenosu čísla odcházíte k novému operátorovi s čistým ští­
tem. To v praxi znamená, že se nepřevádí závazky a povinnosti 
uživatele. Taktéž se nepřevádí tarify nebo kredit na předplace­
ných kartách. Na zůstatek kreditu tedy dávejte pozor, ve většině 
případů propadne operátorovi bez náhrady. Můžete přejít z tarifu 
na předplacenou kartu a naopak. S novým operátorem uzavřete 
zcela novou a podle vašeho přání i zcela rozdílnou smlouvu.

Pro úspěšný přechod k jinému operátorovi byste měli mít 
vypořádány závazky s původním operátorem, typicky smlouvu 
uzavřenou na dobu určitou, dotovaný telefon (tedy telefon poří­
zený za nižší cenu s povinností platit po dohodnutou dobu tzv. 
minimální plnění) a běžné účty za používání mobilního telefonu 
(volání, data, SMS). Před opuštěním svého stávajícího operátora 
v případě smluv na dobu určitou, respektive v případě čerpání 
benefitu v podobě zvýhodněného telefonu, se podívejte do jeho 
aktuálních obchodních podmínek a ceníku, budete totiž muset 
většinou zaplatit 20 % ze zbývajícího závazku.

Od roku 2017 platí, že v případě přenosu čísla k novému operá­
torovi se neuplatní klasická výpovědní doba. Oznámíte-li svému 
operátorovi, že chcete přejít, celý proces nesmí trvat déle než 
deset dní, z čehož čtyři dny jsou určeny přímo na technické pře­
nášení. Na druhou stranu, dávejte pozor, abyste zbytečně nepla­
tili velké odstupné u smluv sjednaných na dobu určitou. Někdy 
se může vyplatit přejít hned i za cenu vysoké pokuty, někdy se 
vyplatí počkat.

Od dubna 2020 se má celý proces zrychlit na dva pracovní dny, 
k nimž je však nutné připočíst další den na komunikaci mezi 
operátory. Nově totiž bude stačit oslovit pouze takzvaného pře­
jímajícího operátora. Rovněž bude možné zažádat o vrácení zů­
statku kreditu u předplacených karet a stávající operátor si bude 
moct odpočítat pouze skutečné a prokazatelné náklady, které mu 
s vrácením vzniknou.

p
Příklad přenositelnosti čísla:
uživatel s číslem 602123456
používá služeb O2, po
přenosu čísla k Vodafone
a při využívání služeb tohoto
operátora mu zůstane
stávající číslo 602123456
a nebude nucen ho nijak
změnit.

Při přenosu čísla se mění
SIM karta. Telefonní čísla
uložená na kartě a uložené
SMS si zálohujte (zkopírujte
a uložte), abyste je mohli
používat i s novou SIM
kartou.
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Stávající mechanismus přenesení čísla
  ���Pokud se rozhodnete přenést své telefonní číslo k novému ope­
rátorovi, chtějte od opouštěného operátora tzv. ČVOP – kód pro 
přenos čísla.

  ���Najděte si vhodný tarif nebo předplacenou službu u konku­
rence. Se srovnáním může pomoci srovnávač mobilních tarifů 
na www.dtest.cz/tarify. 

  �ČVOP platí 60 dní, během této doby si můžete s novým operá­
torem domluvit datum přenesení, vyspecifikovat služby a do­
stanete novou SIM kartu. Ta bude funkční až po přenosu.

  �U nového operátora (tzv. přejímajícího operátora) požádáte 
o přenesení. Žádost můžete podat jak ve značkové prodejně 
operátora, tak i prostřednictvím jeho webové stránky nebo 
telefonicky. Při žádosti předáte ČVOP, který slouží pro vaši jed­
noznačnou identifikaci a bude používán v průběhu přenesení.

  �Přejímající operátor pošle objednávku na přenos čísla opouš­
těnému.

  �Stávající operátor pomocí ČVOP ověří požadavek na přenos.
  �Vaše číslo se zapíše do Centrální databáze přenesených  
čísel.

  �Operátor po celou dobu přenosu zákazníka informuje prostřed­
nictvím SMS.

  �Samotný přenos čísla probíhá od půlnoci do šesti hodin ráno. 
Opouštěný operátor vám přestává poskytovat své služby a pů­
vodní SIM karta se stává neaktivní. SIM karta přejímajícího 
operátora musí být aktivní nejpozději od šesti hodin ráno. 
Po dobu přenosu je vaše telefonní číslo nedostupné, nedá se 
z něj volat ani se na něj dovolat. Volání na tísňové číslo 112 ale 
funguje za všech okolností!

  �Od okamžiku přenesení čísla jste povinni platit za služby přejí­
majícího operátora.

p
Je možnost, že při přenosu 
obdržíte novou SIM kartu již 
funkční. Bude mít takzvané do-
časné číslo a budou na ní fun-
govat vámi požadované služby. 
V jednom časovém okamžiku 
tedy budete mít funkční dvě 
SIM karty a za obě musíte platit 
příslušnému mobilnímu operá-
torovi. Přejímajícího operátora 
lze při podpisu smlouvy požá-
dat, že si nepřejete novou SIM 
s dočasným číslem aktivovat, 
vyhnete se tak nutnosti dvojího 
placení.

6 dTest  – Jak se vyznat v telekomunikacích 

Nejste spokojeni s kvalitou služeb stávajícího operátora? 
Domníváte se, že vám jiný poskytne lepší cenové podmínky?
Přenášejte! Služba přenositelnosti telefonního čísla umož-
ňuje, aby si uživatel ponechal stávající telefonní číslo i po
změně operátora. Tuto službu jsou operátoři povinni posky-
tovat ze zákona. 

Závazky a povinnosti uživatele
Při přenosu čísla odcházíte k novému operátorovi s čistým
štítem. To v praxi znamená, že se nepřevádí závazky a povin-
nosti uživatele. Taktéž se nepřevádí tarify nebo kredit na
předplacených kartách. Na zůstatek kreditu tedy dávejte
pozor, ve většině případů propadne operátorovi bez náhrady.
Můžete přejít z tarifu na předplacenou kartu a naopak.
S novým operátorem uzavřete zcela novou a dle vašeho
přání i zcela rozdílnou smlouvu.

Pro úspěšný přechod k jinému operátorovi byste měli mít
vypořádány závazky s původním operátorem, typicky smlouvu
uzavřenou na určité časové období (uzavřenou na dobu urči-
tou), dotovaný telefon (tedy telefon pořízený za nižší cenu
s povinností platit po dohodnutou dobu tzv. minimální
plnění) a běžné účty za používání mobilního telefonu (volání,
data, SMS zprávy). Před opuštěním svého stávajícího operá-
tora v případě smluv na dobu určitou, respektive v případě
čerpání benefitu v podobě zvýhodněného telefonu, se podí-
vejte do jeho aktuálních obchodních podmínek a ceníku, 
budete totiž muset většinou zaplatit 20 % ze zbývajícího zá-
vazku. U smluv na dobu neurčitou počítejte s výpovědní
dobou, ta se pohybuje v rozmezí tří až šesti týdnů.

Mechanismus přenesení čísla
� Pokud se rozhodnete přenést své telefonní číslo k novému

operátorovi, chtějte od opouštěného operátora tzv. ČVOP –
kód pro přenos čísla.

� Najděte si vhodný tarif nebo předplacenou službu u kon-
kurence. Se srovnáním může pomoci srovnávač mobilních
tarifů na www.dtest.cz/tarify.

Začíná přímý přenos
aneb 
přenositelnost čísla

p
Příklad přenositelnosti čísla:
uživatel s číslem 602123456
používá služeb O2, po
přenosu čísla k Vodafone
a při využívání služeb tohoto
operátora mu zůstane
stávající číslo 602123456
a nebude nucen ho nijak
změnit.

Při přenosu čísla se mění
SIM karta. Telefonní čísla
uložená na kartě a uložené
SMS si zálohujte (zkopírujte
a uložte), abyste je mohli
používat i s novou SIM
kartou. 
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Kde končí legrace
aneb reklamace

Objednali jste si od svého telefonního operátora či poskyto-
vatele internetu službu, kterou jste využili jen částečně
anebo vůbec z důvodů její snížené kvality či závady technic-
kého charakteru? V tomto případě se můžete bránit reklamací.

Reklamaci týkající se vyúčtování ceny elektronických ko-
munikací musíte uplatnit u svého operátora bez zbytečného
odkladu, nejpozději do dvou měsíců ode dne doručení vyúč-
tování. Můžete tak učinit písemně, osobně nebo prostřednic-
tvím webových formulářů na stránkách operátorů. Reklamaci
na poskytovanou službu musíte rovněž uplatnit bez zbyteč-
ného odkladu, nejpozději do dvou měsíců od vadného po-
skytnutí služby. 

Využíváte-li službu, ke které operátor neposkytuje vyúčto-
vání (typicky u předplacené SIM karty), můžete reklamaci
uplatnit do dvou měsíců ode dne poskytnutí služby.

Po podání reklamace má operátor povinnost vyřídit ji bez
zbytečného odkladu, nejpozději do jednoho měsíce ode dne
doručení reklamace. Pokud byste reklamovali například
cenu naúčtovanou za volání v zahraničí a operátor ji musel
projednat se zahraničním operátorem, prodlužuje se lhůta
ještě o jeden měsíc. Operátor má povinnost doručit vám vyří-
zení reklamace prokazatelným způsobem. Je vhodné si veš-
kerou korespondenci s operátorem uschovat, neocitnete se
poté v důkazní nouzi při podávání námitek proti reklamaci.

Jak vypadá úspěch 
Nedohodnete-li se s operátorem jinak a on uzná vaši rekla-
maci výše účtované ceny, má povinnost vám vrátit rozdíl 
cen způsobem a ve lhůtách stanovených v obchodních pod-
mínkách; nejpozději však do jednoho měsíce od vyřízení 
reklamace.

Pokud jste byli úspěšní ve své reklamaci vadné služby, pro-
tože ji bylo možno využívat jen částečně nebo vůbec ne kvůli
technické nebo provozní závadě na straně operátora, musí
operátor odstranit závadu a přiměřeně snížit cenu za poskyt-
nutí služby, nebo vám musí poskytnout službu náhradním
způsobem.

p
Podání reklamace nemá od-
kladný účinek – to znamená, že
i když namítáte cenu, která
vám podle vašeho názoru byla
naúčtována neoprávněně, je
třeba ji nejdříve zaplatit. Český
telekomunikační úřad (ČTÚ)
ovšem může na vaši žádost
rozhodnout o přiznání odklad-
ného účinku reklamace, a to
v odůvodněných případech
(například pokud váš tarif činí
190 Kč a obdržíte fakturu na 
50 000 Kč). Proti tomuto roz-
hodnutí ČTÚ není odvolání.
V případě zamítnutí reklamace
operátorem a podání námitky
ČTÚ musíte zaplatit, nebo
podat k ČTÚ novou žádost
o odklad platby.
Řízení u ČTÚ je dvouinstanční,
pokud úředníci nevyhoví vaší
námitce, můžete podat tzv.
rozklad (což je podobné jako
odvolání). O rozkladu už roz-
hoduje předseda úřadu, který
má jako poradní orgán komisi
právníků (tzv. rozkladovou ko-
misi), což je u složitějších pří-
padů žádoucí. I rozhodnutí
ČTÚ je přezkoumatelné sou-
dem. 

Pozor! Operátor vám neuhradí
škodu, která vznikne v důsledku
přerušení či vadného poskyt-
nutí služby.
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Kde končí legrace
aneb reklamace

Máte vyšší účet za telefon, než je obvyklé? Zkoumáte fakturu 
a součty sedí? Nezbývá tedy než zavolat na zákaznickou linku 
operátora. Reklamace je vlastně výtka dodavateli, od něhož chce­
te, aby správným postupem vyřešil problém s plněním smlouvy, 
ať už jde o kvalitu, cenu či jiné její podmínky. 

S uplatněním reklamace není radno otálet, ze zákona na něj 
totiž máte jen dva měsíce od doručení vyúčtování a tam, kde 
se vyúčtování neposkytuje (například u předplacených karet), 
dva měsíce od poskytnutí služby. Nereklamujete-li včas, právo 
zanikne. Ať reklamaci vyřizujete jakkoliv, datem uplatnění rekla­
mace je den, kdy má zástupce operátora možnost se seznámit 
s jejím obsahem. Většinou to bude okamžitě, jen písemnosti to 
zpravidla nějaký den trvá. I v elektronických komunikacích má 
platit, že při reklamaci dostanete protokol, který je důležitý kvůli 
běhu lhůty na vyřízení. Doba na vyřízení je jeden měsíc. Delší čas 
na vyřízení mají operátoři jen v případě, kdy je třeba projednání 
se zahraničním provozovatelem, tedy nejčastěji při roamingu.

Reklamujete-li, je vhodné vědět, co a proč nesedí, proč je vy­
účtování špatně. Máte-li podklady a jste-li si jistí v kramflecích, 
tím spíše můžete uspět. Rozhodně neplatí, že operátor chyby ne­
dělá. Samotná reklamace nic nestojí, není tedy důvod ji nepodat, 
pokud se vám něco nezdá. Reklamovat lze neoprávněné pokuty 
i účtování nových poplatků, pokud jste si nové služby neobjed­
nali nebo operátor měnil podmínky mimo rámec, který je ze zá­
kona přípustný. Jednoduché chyby umí operátoři vyřešit sami, ty 
složitější, vycházející z rozdílných právních výkladů smluv, jejich 
podmínek či zákona, je ale třeba většinou řešit sporem u dozo­
rového orgánu. Pamatujte, že i v telekomunikacích platí, že má-li 
smlouva či některá z jejích podmínek vícero výkladů, uplatnit se 
musí ten pro spotřebitele nejpříznivější.

Český telekomunikační úřad
Když to nejde po dobrém, může to jít po zlém. Trváte-li na rekla­
maci, nesouhlasíte-li s operátorovou interpretací smlouvy či jste 
prostě přesvědčeni o své pravdě a operátorově zlovůli, máte jako 
spotřebitelé silné zastání v Českém telekomunikačním úřadu 
(ČTÚ). Úřad má za úkol dohlížet na celý trh elektronických komu­
nikací, pod které spadají pevní i mobilní operátoři, poskytovatelé 

p
Podání reklamace nemá od-
kladný účinek – to znamená, 
že i když namítáte cenu, která 
vám podle vašeho názoru byla 
naúčtována neoprávněně, je 
třeba ji nejdříve zaplatit. Český 
telekomunikační úřad (ČTÚ) 
ovšem může na vaši žádost 
rozhodnout o přiznání odklad-
ného účinku reklamace, a to 
v odůvodněných případech 
(například pokud váš tarif činí 
190 korun a obdržíte fakturu 
na 50 tisíc korun). Proti tomuto 
rozhodnutí ČTÚ není odvolání. 
V případě zamítnutí reklamace 
operátorem a podání námitky 
ČTÚ musíte zaplatit, nebo po-
dat k ČTÚ novou žádost o od-
klad platby. 

Pozor! Operátor vám neuhradí 
škodu, která vznikne v důsledku 
přerušení či vadného poskyt-
nutí služby.
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internetového připojení či provozovatelé příjmu satelitního vy­
sílání. Působnost má poměrně širokou, ale problém se skutečně 
musí týkat služby elektronické komunikace. Je-li chyba v zařízení 
– telefonu, modemu, počítači, anténě nebo „organickém prvku 
mezi klávesnicí a monitorem“, úřad pomoci užitím svých pravo­
mocí nemůže.

Na základě podnětů ČTÚ dohlíží nad trhem, trestá operátory 
za klamavé či agresivní praktiky, snaží se působit i neformálně 
svými doporučeními nebo hodnoceními operátorů. Máte-li pode­
zření, že podnikatel na trhu s elektronickými komunikacemi dělá 
něco nekalého, můžete ČTÚ dát podnět k prošetření. Požádáte-li 
o to, bude vás informovat, jak s ním naložil. Škála pokut, které 
může úřad za porušování práv spotřebitelů uložit, dosahuje až 
k desítkám milionů. V krajních případech by úřad mohl i regulo­
vat některý z trhů elektronických komunikací, ale už jen zveřej­
nění záměru a jeho následné projednávání může vést k tomu, že 
operátoři své chování změní. Před pár lety se Damoklův meč hro­
zící regulace u mobilních operátorů projevil rapidním snížením 
cen neomezených tarifů i vstupem virtuálních operátorů na trh.

Námitky proti vyřízení reklamace
Veřejnoprávní kontrola může být užitečná ke kultivaci trhu, 
ale spotřebitele zajímá, jak úřad může pomoci jim. Typickým 
spotřebitelským prostředkem je takzvané řízení o námitce proti 
vyřízení reklamace. Podat ji lze do jednoho měsíce od doručení 
rozhodnutí o vyřízení reklamace, pokud operátor reklamaci ne­
vyřídí, tak do jednoho měsíce od chvíle, kdy ji ze zákona vyřídit 
měl (tedy v zásadě do tří měsíců od doručení sporného vyúčto­
vání nebo poskytnutí služby). Nepodá-li se námitka včas, právo 
uplatnit ji zanikne. Ani zahájení řízení u ČTÚ neznamená, že 
fakturovanou částku nemusíte zaplatit. Pokud o to ale požádáte, 
úřad může rozhodnout, že placení se odkládá až do chvíle, kdy 
rozhodne. Řízení je zpoplatněné, ale stokorunový kolek, kterým 
spotřebitel má své podání opatřit, není nijak vysoká cifra a slouží 
spíše k odrazení notorických stěžovatelů. 

Pracovníci úřadu v řízení přezkoumají postup operátora, jeho 
i vaše tvrzení a na základě zákona rozhodnou, kdo je v právu. Ří­
zení je dvouinstanční, tedy nerozhodne-li úřad podle některé ze 

p
Nelíbí se vám, jak vypadá vy-
účtování od vašeho operátora 
a jaké položky obsahuje či spíše 
neobsahuje? I na to existují pra-
vidla, konkrétně jsou stanovená 
v opatření obecné povahy vy-
daném Českým telekomunikač-
ním úřadem. Vyúčtování musí 
vždy obsahovat minimálně tyto 
údaje: telefonní číslo, sjednaný 
cenový plán, vymezení zúčto-
vacího období, rozpis poskyt-
nutých služeb (ty musí být vždy 
slovně označeny), dále je zde 
uveden počet jednotek a cena 
za jednu jednotku, celková cena 
a sazba DPH, počet poskytnu-
tých a volných jednotek a jejich 
eventuální převod, zúčtování 
záloh či přeplatků, celková 
suma a datum její splatnosti.

8 dTest  – Jak se vyznat v telekomunikacích 

Kde končí legrace
aneb reklamace

Objednali jste si od svého telefonního operátora či poskyto-
vatele internetu službu, kterou jste využili jen částečně
anebo vůbec z důvodů její snížené kvality či závady technic-
kého charakteru? V tomto případě se můžete bránit reklamací.

Reklamaci týkající se vyúčtování ceny elektronických ko-
munikací musíte uplatnit u svého operátora bez zbytečného
odkladu, nejpozději do dvou měsíců ode dne doručení vyúč-
tování. Můžete tak učinit písemně, osobně nebo prostřednic-
tvím webových formulářů na stránkách operátorů. Reklamaci
na poskytovanou službu musíte rovněž uplatnit bez zbyteč-
ného odkladu, nejpozději do dvou měsíců od vadného po-
skytnutí služby. 

Využíváte-li službu, ke které operátor neposkytuje vyúčto-
vání (typicky u předplacené SIM karty), můžete reklamaci
uplatnit do dvou měsíců ode dne poskytnutí služby.

Po podání reklamace má operátor povinnost vyřídit ji bez
zbytečného odkladu, nejpozději do jednoho měsíce ode dne
doručení reklamace. Pokud byste reklamovali například
cenu naúčtovanou za volání v zahraničí a operátor ji musel
projednat se zahraničním operátorem, prodlužuje se lhůta
ještě o jeden měsíc. Operátor má povinnost doručit vám vyří-
zení reklamace prokazatelným způsobem. Je vhodné si veš-
kerou korespondenci s operátorem uschovat, neocitnete se
poté v důkazní nouzi při podávání námitek proti reklamaci.

Jak vypadá úspěch 
Nedohodnete-li se s operátorem jinak a on uzná vaši rekla-
maci výše účtované ceny, má povinnost vám vrátit rozdíl 
cen způsobem a ve lhůtách stanovených v obchodních pod-
mínkách; nejpozději však do jednoho měsíce od vyřízení 
reklamace.

Pokud jste byli úspěšní ve své reklamaci vadné služby, pro-
tože ji bylo možno využívat jen částečně nebo vůbec ne kvůli
technické nebo provozní závadě na straně operátora, musí
operátor odstranit závadu a přiměřeně snížit cenu za poskyt-
nutí služby, nebo vám musí poskytnout službu náhradním
způsobem.

p
Podání reklamace nemá od-
kladný účinek – to znamená, že
i když namítáte cenu, která
vám podle vašeho názoru byla
naúčtována neoprávněně, je
třeba ji nejdříve zaplatit. Český
telekomunikační úřad (ČTÚ)
ovšem může na vaši žádost
rozhodnout o přiznání odklad-
ného účinku reklamace, a to
v odůvodněných případech
(například pokud váš tarif činí
190 Kč a obdržíte fakturu na 
50 000 Kč). Proti tomuto roz-
hodnutí ČTÚ není odvolání.
V případě zamítnutí reklamace
operátorem a podání námitky
ČTÚ musíte zaplatit, nebo
podat k ČTÚ novou žádost
o odklad platby.
Řízení u ČTÚ je dvouinstanční,
pokud úředníci nevyhoví vaší
námitce, můžete podat tzv.
rozklad (což je podobné jako
odvolání). O rozkladu už roz-
hoduje předseda úřadu, který
má jako poradní orgán komisi
právníků (tzv. rozkladovou ko-
misi), což je u složitějších pří-
padů žádoucí. I rozhodnutí
ČTÚ je přezkoumatelné sou-
dem. 

Pozor! Operátor vám neuhradí
škodu, která vznikne v důsledku
přerušení či vadného poskyt-
nutí služby.
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Český telekomunikační úřad (ČTÚ) působí jako regulátor
v oblasti elektronických komunikací (telekomunikací)
a pošt. V případě, že máte dotaz či stížnost z některé z těchto
oblastí, můžete se na něj obrátit. Chcete-li se domoci svého
práva vůči operátorovi, je nezbytné sledovat lhůty, které vám
zákon na uplatnění práv dává (např. u reklamace lze podat
námitku proti jejímu vyřízení do měsíce od chvíle, kdy ji ope-
rátor zamítnul). Po uplynutí této lhůty se ČTÚ námitkou ne-
bude (a ani ze zákona nesmí) zabývat. 

Úřad chrání zájmy spotřebitelů, a to například tím, že 
� zajišťuje, aby měli všichni přístup k některým službám,

jako jsou telefonní automaty či telefonní seznamy, 
� prosazuje povinnost operátorů mít smlouvy psány jasně

a srozumitelně,
� dohlíží na prosazování transparentnosti cen a podmínek

pro používání veřejně dostupných služeb elektronických
komunikací, 

� řeší potřeby zdravotně postižených koncových uživatelů
nebo osob s nízkými příjmy,

� podporuje zachování bezpečnosti veřejných komunikač-
ních sítí a 

� dohlíží na plnění všech zákonných povinností operátorů
i poskytovatelů poštovních služeb a v případě jejich ne-
plnění jim ukládá pokuty. 

ČTÚ při svém jednání zohledňuje principy tzv. síťové 
neutrality, v rámci regulace tedy neukládá povinnost použít
konkrétní druh technologie a ani žádný druh technologie
nezvýhodňuje.

Český 
telekomunikační
úřad

p
Český telekomunikační úřad
má pravomoc uložit operáto-
rovi, aby uveřejňoval přehled
o aktuálních cenách, kvalitě
a podmínkách jím poskyto-
vaných veřejně dostupných
služeb elektronických komu-
nikací a o dalších opatřeních,
která mají za cíl zajistit rovno-
cenný přístup i pro zdravotně
postižené uživatele. Přehled
musí být jednoduchý, aby
bylo možné jednotlivé služby
vzájemně porovnávat. Tyto
informace musí operátor
zpřístupnit na svých webových
stránkách a také ve svých
provozovnách. Za určitých
podmínek může Český tele-
komunikační úřad uložit ope-
rátorovi přesné požadavky
na zajištění minimální kvality
jím poskytovaných služeb.
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stran správně, lze podat rozklad, což je jistá forma odvolání. Roz­
hoduje o něm předseda úřadu na základě doporučení rozkladové 
komise složené z odborníků na telekomunikační právo.

ČTÚ rozhoduje i další spory mezi operátory a zákazníky, týkají-
li se povinností uložených na základě zákona o elektronických 
komunikacích. Častými problémy, které řeší, jsou spory „o zapla­
cení“. Pokud neuhradíte fakturu, operátor nebude hrozit soudem, 
ale správním řízením u ČTÚ. Účastnický spor může zahájit i spo­
třebitel a pak musí být rozhodnut do 90 dní. Podá-li návrh ope­
rátor, musí být rozhodnutí vydáno do čtyř měsíců, ve složitých 
případech do půl roku. V minulosti to trvalo poněkud déle. 

Rizika a nevýhody
Řešení skrze ČTÚ má i určité nevýhody a rizika. Předně ne vše, 
co máte na faktuře od operátora, je službou elektronické komu­
nikace, tedy ne vše může ČTÚ řešit. Faktura se tak často může 
rozdělit na dvě části – volání, smskování, mobilní data na jedné 
straně a SMS jízdenky, platby za parkování či „zpoplatněný obsah 
třetích stran“ z prémiových SMS a audiotextových linek na straně 
druhé. Zatímco spory z části první bude řešit ČTÚ, záležitosti „ob­
sahu“ mu nepřísluší a chce-li je operátor vymáhat, musí se obrátit 
na soud. Z jedné faktury tak mohou být dvě řízení a na konci 
dvojí poplatky, dvoje náklady právního zastoupení, prostě vyšší 
částka, kterou dlužník zaplatí.

Druhým rizikem, které spotřebitel ve sporech s operátorem 
nese, je hrozba úhrady nákladů právního zastoupení. Zatímco 
málokterý spotřebitel bývá zastoupen advokátem, jenž by při ví­
tězném sporu požadoval úhradu svých nákladů, u operátorů bývá 
právní zastoupení častější. Někdy se to zdá až sprosté, proč si musí 
operátor na to, aby obhájil svůj postup vůči spotřebiteli, brát advo­
káta. Neplatíme mu jako zákazníci v rámci služeb celé tlupy práv­
níků na patřičných odděleních? Právo nechat se zastoupit má ale 
každý, upřít ho nelze ani velké společnosti. V konkrétních výjimeč­
ných případech může i Český telekomunikační úřad rozhodnout, 
že náhradu právního zastoupení nepřizná ani tomu, kdo spor vy­
hrál, ale rozhodně není dobré na to spoléhat. V minulosti i Ústavní 
soud rozhodoval o neadekvátnosti požadovat náhradu právního 
zastoupení, pokud je silnější stranou stát nebo velká společnost.

p
Český telekomunikační úřad 
má pravomoc uložit operáto-
rovi, aby uveřejňoval přehled 
o aktuálních cenách, kvalitě 
a podmínkách jím poskyto-
vaných veřejně dostupných 
služeb elektronických komu-
nikací a o dalších opatřeních, 
která mají za cíl zajistit rovno-
cenný přístup i pro zdravotně 
postižené uživatele. Přehled 
musí být jednoduchý, aby bylo 
možné jednotlivé služby vzá-
jemně porovnávat. Tyto infor-
mace musí operátor zpřístupnit 
na svých webových stránkách 
a také ve svých provozovnách. 
Za určitých podmínek může 
Český telekomunikační úřad 
uložit operátorovi přesné po-
žadavky na zajištění minimální 
kvality jím poskytovaných 
služeb.
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Voláme od sousedů
aneb roaming

p
Cenová regulace se týká
pouze států EU. Pokud jedete
mimo území EU, seznamte
se s cenami za volání/SMS
zprávy/data svého operátora,
které platí ve vámi navštívené
zahraniční destinaci.

Obdobně jako se navyšují
ceny za volání v zahraničí
nad rámec vnitrostátních, liší
se i ceny za volání nebo posí-
lání SMS zpráv do zahraničí.
Pokud tedy posíláte SMS
zprávy na telefonní číslo,
které začíná jinou předvolbou
než +420, informujte se o ceně
této SMS zprávy, ať se vyhnete
nepříjemnému překvapení.

Váš smartphone, tedy chytrý
telefon, se vás neptá, zda jste
v zahraničí, a pokud mu to
nezakážete, může automa-
ticky stahovat data. Ač jsou
dnes mnohonásobně levnější
než dříve, může se to hodně
prodražit. Deaktivujte si proto
možnost automatického sta-
hování dat před překročením
státní hranice, a pokud to
v cizině jde, využívejte připo-
jení přes wifi hotspoty.

Pryč jsou doby, kdy jste na dovolené hledali telefonní budku
a následně se snažili dolovat základní znalosti místního jazyka,
abyste pochopili návod k jejímu použití. Dnes stačí vzít si mo-
bilní telefon, nezapomenout nabíječku a můžete volat (téměř)
odkudkoli. Vysoké ceny za volání v roamingu v EU jsou minu-
lostí. Operátoři mají povinnost nejenom snižovat ceny, ale také
vás o jejich výši informovat prostřednictvím SMS zprávy. Ta ob-
sahuje informaci o cenách za volání v navštívené zemi, za volání
do domovské země, za příchozí hovory, za posílání SMS zpráv
a za využívání datových služeb v roamingu. 

Tip: Každý zákazník by měl mít automaticky aktivován EURO-
TARIF. Před odjezdem na dovolenou si ale zkontrolujte, jestli jste si
ho v minulosti nezměnili. Mimo EU může být výhodnější jiný roa-
mingový tarif, pokud ho operátor nabízí. 

I z důvodu rozšíření chytrých telefonů – a aby se zabránilo
šoku z vyúčtování, který někteří účastníci prodělali po návratu
z ciziny – musí operátor informovat o cenách za využití roamin-
gových datových služeb při jejich prvním využívání po překro-
čení hranic (např. SMS zprávou, automaticky otevřeným oknem
v internetovém prohlížeči).

Tip: Pokud nechcete přímo zakázat stahování dat, můžete vy-
užít možnosti stanovit si dopředu finanční limit, který chcete maxi-
málně čerpat pro datové služby v roamingu. Operátor vám musí
umožnit, aby jeden z těchto limitů byl maximálně ve výši 50 EUR.
Ochranný mechanismus se však netýká uživatelů předplacené SIM
karty. 

Operátor vás musí upozornit při dosažení 80 % nastaveného
limitu. V případě, že dosáhnete 100 % nastaveného limitu, ope-
rátor musí znemožnit čerpání služby nad nastavený limit a záro-
veň vás musí seznámit s postupem, jak si tento limit bezplatně
navýšit.
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Voláme od sousedů
aneb roaming

p
Cenová regulace se týká pouze 
států EU. Pokud jedete mimo 
území EU, seznamte se s ce-
nami za volání/SMS/data svého 
operátora, které platí ve vámi 
navštívené zahraniční destinaci.

Obdobně jako se navyšují 
ceny za volání v zahraničí nad 
rámec vnitrostátních, liší se 
i ceny za volání nebo posílání 
SMS do zahraničí. Pokud tedy 
posíláte SMS na telefonní číslo, 
které začíná jinou předvolbou 
než +420, informujte se o ceně 
této SMS, ať se vyhnete nepří-
jemnému překvapení.

Chytrý telefon se vás neptá, zda 
jste v zahraničí, a pokud mu to 
nezakážete, může automaticky 
stahovat data. V rámci Evrop-
ské unie je to bez problémů, 
v oblíbených dovolenkových 
destinacích mimo EU to ale 
může být opravdu drahé. Máte-
li být někde delší dobu, karta 
místního operátora se vám 
může vyplatit.

Pryč jsou doby, kdy jste na dovolené hledali telefonní budku nebo 
se třásli, kolik bude stát minuta hovoru, kterou dáte domů vědět, 
že jste v pořádku. Vysoké ceny za volání v roamingu v rámci  
Evropské unie jsou minulostí, od června roku 2017 používáte  
své mobily v zemích Evropské unie, Norsku, Lichtenštejnsku 
a na Islandě za stejné ceny jako doma. Jakmile ale opustíte 
„zónu 1“, ceny zase raketově rostou. O cenách příchozích hovorů, 
volání domů, SMS, MMS a dat v rámci roamingu vás operátoři 
musí informovat textovou zprávou.

Tip: Každý zákazník by měl mít automaticky aktivován EUROTA-
RIF. Před odjezdem na dovolenou si ale zkontrolujte, jestli jste si ho 
v minulosti nezměnili. Mimo EU může být výhodnější jiný roamingo-
vý tarif, pokud ho operátor nabízí. 

Zejména kvůli chytrým telefonům a jejich apetitu po datech 
musí operátor informovat o cenách za využití roamingových 
datových služeb při jejich prvním využití po překročení hranic 
(například SMS, automaticky otevřeným oknem v internetovém 
prohlížeči). Říká se tomu ochrana proti šoku z vyúčtování. Při ce­
nách kolem 300 korun za MB dat v zónách mimo EU věřte tomu, 
že by se mohlo jednat o šok velmi nebezpečný. V rámci Evropské 
unie vám vesměs stačí vaše domácí balíčky, které můžete s drob­
ným omezením čerpat jako doma.

Tip: Pokud nechcete přímo zakázat stahování dat, můžete využít 
možnosti stanovit si dopředu finanční limit, který chcete maximálně 
čerpat pro datové služby v roamingu. Operátor vám musí umožnit, 
aby jeden z těchto limitů byl maximálně ve výši 50 eur. Ochranný 
mechanismus se však netýká uživatelů předplacené SIM karty.

Operátor vás musí upozornit při dosažení 80 % nastaveného li­
mitu. V případě, že dosáhnete 100 % nastaveného limitu, operátor 
musí znemožnit čerpání služby nad nastavený limit a zároveň vás 
musí seznámit s postupem, jak si tento limit bezplatně navýšit. 
Ochrana proti šoku platí po celém světě. Tam, kde by operátor 
neměl přehled o užívání dat, musí vám dát dopředu vědět, kolik 
budou data stát a že limit nemůže kontrolovat. Pak je lepší data 
nevyužívat.
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Vždy připraven!
aneb tipy & triky

Jak již bylo řečeno, základní poučkou pro výběr služeb elek-
tronických komunikací u českých operátorů je používání
zdravého rozumu. A další pravidlo zní: Buďte mimořádně
obezřetní. Nezapomínejte na to, že se pohybujete v džungli.
Už při výběru operátora je důležité sledovat nejen samotnou
cenu nabízených služeb, ale i jejich další vlastnosti. I zdánlivě
nepodstatné detaily mohou ve svém důsledku zvýšit účty za
služby elektronických komunikací, dokonce i řádově.

Pro lepší orientaci uvádíme přehled nejčastějších triků
mobilních operátorů.

Tarifikace
Kdo by si myslel, že zaplatí v České republice za to, co opravdu
provolá, je na velkém omylu. Mobilní operátoři zavedli tarifi-
kaci provolaných minut tak, aby vyhovovala především jim.
S férovou tarifikací 1+1 (tedy účtováním po vteřinách) se lze
setkat spíše výjimečně, běžné jsou tarifikace 60+1, 60+30,
60+60. To znamená, že po první provolané minutě se účtuje
buď po sekundě, po půl minutě nebo po minutě. Při jakémko-
liv hovoru nepřesahujícím jednu minutu (i když voláte napří-
klad 10 sekund), je vám účtován poplatek za celou minutu.
Rozdíl nastává v hovorech trvajících déle než minutu. U tari-
fikace 60+1 je hovor účtován po sekundách, tedy relativně
férově – platíte za to, co opravdu provoláte; u tarifikace
60+30 za každou započatou půlminutu – tedy hovor trvající
61 sekund je zpoplatněn stejně jako hovor o délce 89 sekund.
A u tarifikace 60+60 je účtována každá započatá minuta.
Hovor o délce 61 sekund je pak stejně drahý jako hovor trva-
jící 119 sekund. 

Převádění neprovolaných minut
Může se stát, že v daném měsíci volné minuty neprovoláte.
V zásadě jsou tři scénáře, které může v rámci svých podmí-
nek poskytování služby operátor realizovat:
� nepřevede do dalšího zúčtovacího období nic a neprovo-

lané volné minuty vám bez náhrady propadají,
� převede volné minuty, ale jen do následujícího zúčtovacího

období, pokud je nevyčerpáte, bez náhrady propadají,

p
Minutové účtování (60+60)
prodražuje minutovou sazbu
v návaznosti na délku volání
až o desítky procent. Nej-
spravedlivější je tarifikace
1+1 (platí se za to, co se
opravdu provolá), proto ne-
byla mezi operátory dlouho
příliš oblíbená. Dnes už ji 
někteří nabízejí.

Zjistěte si, jakou tarifikaci 
pro vámi vybraný tarif nebo
předplacenou kartu používá
váš operátor, a přizpůsobte
tomu styl svého volání. Větši-
nou za hovory do jedné mi-
nuty zaplatíte vždy plnou
cenu, takže není důvod vo-
lání extrémně zkracovat. 
Taktéž promyslete, zda není
lepší zavolat a dohodnout se
rovnou než si vyměnit větší
množství SMS zpráv.
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Vždy připraven!
aneb tipy & triky

p
Minutové účtování (60+60) 
prodražuje minutovou sazbu 
v návaznosti na délku volání až 
o desítky procent. Nejspraved-
livější je tarifikace 1+1 (platí se 
za to, co se opravdu provolá), 
proto nebyla mezi operátory 
dlouho příliš oblíbená. Dnes už 
ji někteří nabízejí.

Zjistěte si, jakou tarifikaci pro 
vámi vybraný tarif nebo před-
placenou kartu používá váš 
operátor, a přizpůsobte tomu 
styl svého volání. Většinou 
za hovory do jedné minuty 
zaplatíte vždy plnou cenu, takže 
není důvod volání extrémně 
zkracovat. Taktéž promyslete, 
zda není lepší zavolat a dohod-
nout se rovnou než si vyměnit 
větší množství SMS.

Jak již bylo řečeno, základní poučkou pro výběr služeb elektro­
nických komunikací u českých operátorů je používání zdravého 
rozumu. A další pravidlo zní: Buďte mimořádně obezřetní. Neza­
pomínejte na to, že se pohybujete v džungli. Už při výběru operá­
tora je důležité sledovat nejen samotnou cenu nabízených služeb, 
ale i jejich další vlastnosti. I zdánlivě nepodstatné detaily mohou 
ve svém důsledku zvýšit účty za služby elektronických komuni­
kací, dokonce i řádově.

Pro lepší orientaci uvádíme přehled nejčastějších triků mobil­
ních operátorů. Některé při poptávce neomezených tarifů ztrácejí 
trochu na významu, ale zase se uplatní pro jiné nasmlouvané 
služby (například data). Ne vše ale má variantu „neomezeno“ a ne 
každý ji využije. Leckteré triky prodražují třeba předplacené služ­
by nebo levnější paušály s omezeními.

Tarifikace
Kdo by si myslel, že zaplatí v České republice za to, co opravdu 
provolá, je na velkém omylu. Mobilní operátoři zavedli tarifikaci 
provolaných minut tak, aby vyhovovala především jim. S férovou 
tarifikací 1+1 (tedy účtováním po vteřinách) se lze setkat spíše 
výjimečně, běžné jsou tarifikace 60+1, 60+30, 60+60. To zna­
mená, že po první provolané minutě se účtuje buď po sekundě, 
po půl minutě nebo po minutě. Při jakémkoliv hovoru nepřesa­
hujícím jednu minutu (i když voláte například 10 sekund) je vám 
účtován poplatek za celou minutu. Rozdíl nastává v hovorech 
trvajících déle než minutu. U tarifikace 60+1 je hovor účtován 
po sekundách, tedy relativně férově – platíte za to, co opravdu 
provoláte; u tarifikace 60+30 za každou započatou půlminutu 
– tedy hovor trvající 61 sekund je zpoplatněn stejně jako hovor 
o délce 89 sekund. A u tarifikace 60+60 je účtována každá zapo­
čatá minuta. Hovor o délce 61 sekund je pak stejně drahý jako 
hovor trvající 119 sekund.

Převádění neprovolaných minut, SMS a dat
Může se stát, že v daném měsíci volné jednotky nevyužijete. V zá­
sadě jsou tři scénáře, které může v rámci svých podmínek posky­
tování služby operátor realizovat:

  ��nepřevede do dalšího zúčtovacího období nic a nevyužité volné 
jednotky vám bez náhrady propadají,



dTest –  Jak se vyznat v telekomunikacích      15

p
Nabídka volání do vlastní sítě 
zdarma může být často vodít-
kem, jak si vybrat toho pravého 
operátora. Pokud většina vašich 
blízkých, se kterými často tele-
fonujete, zvolila stejného ope-
rátora, zpravidla se vyplatí jej 
zvolit také, a to právě pro typic-
kou nabídku volání do vlastní 
sítě zdarma. Pamatujte však, že 
domácí síť virtuálního operá-
tora není totožná se sítí, kterou 
využívá od velkých operátorů, 
a jedná se pouze o soubor čí-
sel, které sám obhospodařuje. 
U malých virtuálních operátorů 
jsou to stovky, maximálně tisíce 
čísel.

  ��převede volné jednotky, ale jen do následujícího zúčtovacího 
období, pokud je nevyčerpáte, bez náhrady propadají,

  �převede volné jednotky do následujícího zúčtovacího období 
a v případě nevyužití je převede opět do dalšího období. Máte 
tedy větší šanci je vyčerpat. S převodem jednotek úzce souvi­
sí i problematika jejich čerpání.

Čerpání jednotek
Operátoři rozlišují i různé druhy volných jednotek a určují po­
řadí jejich čerpání. Zpravidla se čerpání řídí podle schématu: 
volné jednotky k paušálu – převedené jednotky – bonusové 
jednotky.

První se v novém zúčtovacím období spotřebovávají volné 
jednotky, které jsou součástí paušálu na toto období, následně 
převedené jednotky za předcházející období (pokud se převádí) 
a pak tzv. bonusové (například za používání partnerské kreditní 
karty nebo jako odměna za inkaso). V reálu tedy nemusí ani 
dojít k tomu, aby se převedené nebo bonusové volné jednotky 
podařilo vyčerpat. Bonusové jednotky se zpravidla nepřevádějí, 
při nevyužití propadají.

Smlouvy po telefonu
Prostřednictvím telefonu lze uzavřít smlouvu velmi snadno 
a rychle. Neuvážené „ano“ či „souhlasím“ může znamenat 
smlouvu na dva roky. Operátoři to vědí, a tak čas od času vy­
zkoušejí naši ostražitost a zavolají s „neodolatelnou“ nabídkou. 
Jenže do telefonního hovoru se nevejde vše, a tak zákazník usly­
ší jen zajímavosti a výhody. Smluvní pokuty, sankce a závazky 
se objeví až v obchodních podmínkách nebo cenících.

Pamatujte, že pokud uzavřete smlouvu po telefonu, přes in­
ternet nebo mimo obchodní prostory (na ulici nebo s podomním 
prodejcem), máte čas 14 dní na rozmyšlenou. Operátor musí 
shrnout všechny informace o smlouvě a poslat vám je. Lhůta 
na odstoupení běží až po předání všech informací.

Automatické prodloužení smlouvy
Uzavřít smlouvu na dva roky nemuselo vždy znamenat, že jste 
se po jejich uplynutí operátora snadno zbavili. Často se v ob­
chodních podmínkách používají doložky, které závazek  
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p
Konkurence je mocná čaro-
dějka. Mnohdy už jen na ná-
znak zaječích úmyslů operátor 
zareaguje nabídkou, kterou 
byste v ceníku marně hledali. 
Říká se jim retenční (motivo-
vané snahou udržet si vás jako 
zákazníka). S jejich pomocí se 
vám může podařit dostat slevu 
v řádu desítek procent.

I jako potenciální zákazník mů-
žete ušetřit. Před uzavřením 
smlouvy si nechte od odpo-
vědného pracovníka operátora 
vysvětlit veškeré nabídky a pří-
padně je i písemně potvrdit.  
Trvejte na podrobném roze-
psání akčních nabídek a časo-
vém plánu jejich poskytování.

po uplynutí doby samy prodlouží zase na stejnou dobu. Taková 
praxe je od roku 2017 zakázaná, k prodloužení smlouvy na dobu 
určitou může dojít jen v případě, že s tím výslovně souhlasíte. 
Jinak smlouva po uplynutí závazku bude trvat dále za stejných 
podmínek, ale změní se na dobu neurčitou. Pokud tedy prodlou­
žení smlouvy na dobu určitou neodsouhlasíte, můžete ji po uply­
nutí původní sjednané doby vypovědět kdykoliv a bez sankce.

Časové závazky
Někteří operátoři nabízejí výhodnější cenu mobilního telefonu 
či volání v případě, že s nimi uzavřete smlouvu na dobu určitou 
(viz kapitola Smlouvy). Někdy vám nabídnou velké množství vý­
hod, ale jen na určité období. Typicky na šest měsíců při závaz­
ku na 24 měsíců. Po uplynutí akce máte stejné podmínky jako 
u tarifu bez závazku.

Při uzavírání tohoto druhu smlouvy si spočítejte, nakolik 
je pro vás nabízená výhoda užitečná. Za uvázání u operátora 
na dva roky získáte výhodu pouze na půl roku. Stejná situace je 
u mobilního telefonu. Poskytnutá sleva pravděpodobně nevyvá­
ží nutnost zůstat dva roky u jednoho operátora.

FUP – Fair user policy
Tento pojem se spojuje převážně s objemem dat přenesených 
přes internet, ale lze ho aplikovat i na hlasové volání. Jedná se 
o omezení poskytovaných služeb po vyčerpání operátorem sta­
noveného limitu. Marketingovým argumentem pro toto omeze­
ní je ochrana sítě před nadměrným zatěžováním.

Aktivace nechtěných služeb
Nemalou zátěž vaší peněženky mohou způsobit i aktivace nechtě­
ných služeb. Objevují se jak u paušálů, tak u předplacených slu­
žeb. Automaticky aktivovaný denní balíček neomezeného volání 
dokáže během chvíle zejména seniorům vysát celý kredit. Můžete 
se s nimi setkat i u čerpání dat. Místo toho, aby se rychlost staho­
vání po vyčerpání smluveného balíčku zpomalila, operátor sám 
aktivuje další balíček nad rámec domluveného tarifu. Občanský 
zákoník přitom říká, že podnikatelé nemají nárok na úhradu žád­
ných plateb, ke kterým nedal zákazník výslovný souhlas. Nesou­
hlasíte-li s platbou navíc, je třeba ji hned reklamovat.
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p
Nabídka volání do vlastní sítě
zdarma může být často
vodítkem, jak si vybrat toho
pravého operátora. Pokud
většina vašich blízkých, se
kterými často telefonujete,
zvolila stejného operátora,
zpravidla se vyplatí jej zvolit
také, a to právě pro typickou
nabídku volání do vlastní sítě
zdarma.

� převede volné minuty do následujícího zúčtovacího období
a v případě nevyužití je převede opět do dalšího období.
Máte tedy větší šanci je vyčerpat.
S převodem volných minut úzce souvisí i problematika čer-

pání minut.

Čerpání minut
Operátoři rozlišují i různé druhy volných minut a určují pořadí
jejich čerpání. Zpravidla se čerpání řídí podle schématu:
volné minuty k paušálu – převedené minuty – bonusové mi-
nuty.

První se v novém zúčtovacím období spotřebovávají volné
minuty, které jsou součástí paušálu na toto období, následně
převedené minuty za předcházející období (pokud se převádí)
a pak tzv. bonusové (např. za používání partnerské kreditní
karty nebo jako odměna za inkaso). V reálu tedy nemusí ani
dojít k tomu, aby se převedené nebo bonusové volné minuty
podařilo vyčerpat. Bonusové minuty se zpravidla nepřevádějí,
při nevyužití propadají.

Smlouvy po telefonu
Prostřednictvím telefonu lze uzavřít smlouvu velmi snadno
a rychle. Neuvážené „ano“ či „souhlasím“ může znamenat
smlouvu na dva roky. Operátoři to vědí, a tak čas od času vy-
zkoušejí naší ostražitost a zavolají s „neodolatelnou“ nabíd-
kou. Jenže do telefonního hovoru se nevejde vše, a tak
zákazník uslyší jen zajímavosti a výhody. Smluvní pokuty,
sankce a závazky se objeví až v obchodních podmínkách
nebo cenících.

Pamatujte, že pokud uzavřete smlouvu po telefonu, přes in-
ternet nebo mimo obchodní prostory (na ulici nebo s podom-
ním prodejcem), máte čas 14 dní na rozmyšlenou. Operátor
musí shrnout všechny informace o smlouvě a poslat vám je.
Lhůta na odstoupení běží až po předání všech informací.

Automatické prodloužení smlouvy 
Uzavřete-li smlouvu na dva roky, nemusí to znamenat, že se
po jejich uplynutí operátora snadno zbavíte. Ve smlouvách,
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Moderní technologie a zejména mobilní telefony nás odnau-
čily pamatovat si čísla, na která voláme. Přitom znalost čísla
může ušetřit peníze, protože na první pohled je vidět to, co
vychytralí poskytovatelé prémiových služeb píší velmi
malým písmem.

Složení telefonního čísla
Standardní telefonní číslo obsahuje 12 číslic. Národní před-
volbu (v případě České republiky se jedná o kód +420) a zby-
lých devět číslic. Další tři číslice vás informují, zda voláte do
pevné nebo mobilní sítě.

V dřívějších „pravěkých“ dobách záleželo, zda voláte tzv.
místní nebo meziměstský hovor. A proto bylo území státu
rozděleno do jednotlivých telefonních oblastí, které měly při-
řazeny svá čísla (a i své ceny). Ceny se sjednotily, ale oblasti
zůstaly (viz tabulka).

Volání do mobilní sítě poznáte podle přístupového kódu,
který je 601 až 608, 702 až 705, 72, 73, 77 nebo 79.

Kód 910 vás upozorní, že voláte do sítě, která přenáší hlas
po internetu, tzv. služby VoIP.

Osmička na začátku
Kód 800 vás upozorní, že voláte na bezplatnou linku; náklady
za hovor nese volaný. Většinou slouží k firemní prezentaci.
Ale pozor – kódy 810 až 819, 830 až 839, 843 až 846 nejsou
pro bezplatné volání, na nákladech se společně s provozova-
telem této linky podílíte oba dva. Navíc se nezapočítávají do
volných minut, takže i když máte neomezený tarif, za dlouhý
hovor na pojišťovnu nebo dodavateli plynu zaplatíte ještě
navíc.

Devítka velí: pozor!
Velmi důležité je všímat si kódů 900, 906 a 909; slouží k pří-
stupu ke službám s vyjádřenou cenou a proto dvě číslice,
které následují po tomto kódu, vás upozorní na výši ceny 
volání za minutu. Jedná se zejména o různé spotřebitelské
soutěže, obchodní a inzertní služby.

Znát čísla se 
vyplatí

p
V případě, že voláte na
telefonní číslo, které má 12
číslic a nezačíná kódem 420,
voláte do zahraničí a můžete
očekávat zvýšený účet.
Ne každé číslo začínající 9
znamená vysoké zpoplatnění.
Čísly začínajícími 910 se
přenáší hovory po internetu,
síť s předvolbou 972 patří
Českým drahám, 973
Ministerstvu obrany. Pokud
máte zmeškaný hovor z čísla
s předvolbou 974, sháněla vás
Policie ČR nebo Ministerstvo
vnitra. Ostatní neveřejné sítě
mají předvolbu 95.
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Znát čísla se
vyplatí

Moderní technologie a zejména mobilní telefony nás odnaučily 
pamatovat si čísla, na která voláme. Přitom znalost čísla může 
ušetřit peníze, protože na první pohled je vidět to, co vychytralí 
poskytovatelé prémiových služeb píší velmi malým písmem.

Složení telefonního čísla
Standardní telefonní číslo obsahuje 12 číslic. Národní předvolbu 
(v případě České republiky se jedná o kód +420) a zbylých devět 
číslic. Další tři číslice vás informují, zda voláte do pevné nebo 
mobilní sítě.

V dřívějších „pravěkých“ dobách záleželo, zda voláte tzv. místní 
nebo meziměstský hovor. A proto bylo území státu rozděleno 
do jednotlivých telefonních oblastí, které měly přiřazena svá čísla 
(a i své ceny). Ceny se sjednotily, ale oblasti zůstaly (viz tabulka).

Volání do mobilní sítě poznáte podle přístupového kódu, který 
je 601 až 608, 702 až 705, 72, 73, 77 nebo 79.

Kód 910 vás upozorní, že voláte do sítě, která přenáší hlas 
po internetu, tzv. služby VoIP.

Osmička na začátku
Kód 800 znamená, že voláte na bezplatnou linku; náklady za ho­
vor nese volaný. Většinou slouží k firemní prezentaci. Ale pozor 
– kódy 810 až 819, 830 až 839, 843 až 846 nejsou pro bezplatné 
volání, na nákladech se společně s provozovatelem této linky 
podílíte oba dva. Navíc se často nezapočítávají do volných minut, 
takže i když máte neomezený tarif, za dlouhý hovor zaplatíte 
ještě navíc. Zákon o ochraně spotřebitele zakazuje pro komuni­
kaci se zákazníkem ohledně již uzavřených smluv užívat čísla 
s vyšším než běžným tarifem. Pokud například pojišťovna nebo 
dodavatel plynu používá pro své zákazníky linku, která je stojí 
více než běžný hovor, může dostat pokutu.

Devítka velí: pozor!
Velmi důležité je všímat si kódů 900, 906 a 909; slouží k přístupu 
ke službám s vyjádřenou cenou a proto dvě číslice, které násle­
dují po tomto kódu, vás upozorní na výši ceny volání za minutu. 
Jedná se zejména o různé spotřebitelské soutěže, obchodní a in­
zertní služby.

p
V případě, že voláte na tele-
fonní číslo, které má 12 číslic 
a nezačíná kódem 420, voláte 
do zahraničí a můžete očekávat 
zvýšený účet. Ne každé číslo za-
čínající 9 znamená vysoké zpo-
platnění. Čísly začínajícími 910 
se přenáší hovory po internetu, 
síť s předvolbou 972 patří Čes-
kým drahám, 973 Ministerstvu 
obrany. Pokud máte zmeškaný 
hovor z čísla s předvolbou 974, 
sháněla vás Policie ČR nebo 
Ministerstvo vnitra. Ostatní ne-
veřejné sítě mají předvolbu 95.
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Příklad: z čísla 900 55 25 25 zjistíte, že minuta volání stojí 
55 Kč, celková cena hovoru se tedy odvíjí od počtu provolaných 
minut.

Kód 908 slouží také k přístupu ke službám s vyjádřenou cenou; 
dvě navazující číslice vás upozorní na výši ceny za volání.

Příklad: z čísla 908 55 25 25 zjistíte, že za celý hovor zaplatíte 
55 Kč.

U kódu 905 zjistíte cenu hovoru vynásobením čtvrté a páté 
číslice desítkou.

Příklad: za hovor na číslo 905 99 11 11 zaplatíte 990 Kč, ať bude-
te volat vteřinu nebo hodinu.

Audiotextové linky se nesmějí používat pro sjednávání úvěrů 
a podobných věcí (ověřování bonity či platební morálky pro zís­
kání úvěru). Pokud se s takovou praktikou setkáte, ohlaste ji Čes­
ké národní bance, lichváři hrozí pokuta až 20 milionů korun!

Soutěžní a hlasovací SMS
Zkrácená čísla, na která posíláte SMS do různých soutěží, hlaso­
vání a podobně, nejsou regulovaná Českým telekomunikačním 
úřadem. Jde o služby s takzvaným prémiovým obsahem. Ope­
rátoři však přijali kodex, aby i zde formát čísla jednoduše upo­
zorňoval na výši ceny. Pokud chcete zjistit, kolik za svou zprávu 
zaplatíte, slouží k tomu poslední dvě nebo tři číslice podle délky 
zprávy; u sedmimístného čísla jsou to poslední dvě číslice, u os­
mimístného čísla určují cenu za zprávu poslední tři číslice.

Příklad: SMS zaslaná na sedmimístné číslo 9004430 vás bude stát 
30 Kč; za SMS zaslanou na osmimístné číslo 90044300 zaplatíte 
3 Kč, protože cena je v tomto případě v haléřích.

p
Rozdělení území státu
do telefonních oblastí

Kód 	 Číslovací oblast

2 	 Hlavní město Praha

31, 32 	 Středočeský kraj

35 	 Karlovarský kraj

37 	 Plzeňský kraj

38, 39 	 Jihočeský kraj

41, 47 	 Ústecký kraj

46 	 Pardubický kraj

48 	 Liberecký kraj

49 	 Královéhradecký 
kraj

51, 53, 54	 Jihomoravský kraj

55, 59 	 Moravskoslezský 
kraj

56 	 Kraj Vysočina

57 	 Zlínský kraj

58 	 Olomoucký kraj



Řešíte problém s prodejcem 
či dodavatelem služeb, ale 
nechcete jít až k soudu?  
Svěřte svůj problém interne
tové službě pro smírné řešení 
sporů VašeStížnosti.cz.   

Na internetové stránce 
www.vasestiznosti.cz 
vložíte stížnost na konkrétní 
subjekt. dTest k vaší stížnosti 
vypracuje stanovisko a předá 
ji konkrétnímu podnikateli 
k vyřešení.  

Průběh řešení stížnosti 
je viditelný pro všechny 
návštěvníky stránek. 
Podnikatelé jsou tak 
motivováni být ke svým 
zákazníkům co nejvstřícnější.  

Službu VašeStížnosti.cz 
poskytujeme spotřebitelům 
i podnikatelům zdarma. 
Jsme rádi, že můžeme touto 
cestou přispívat ke smírnému 
řešení sporů.

p
Předplatitelé dTestu mohou 
pro vkládání stížností 
využít své přístupové údaje 
pro www.dtest.cz.  
Ostatní uživatelé a uživatelky 
si mohou založit svůj účet 
přímo na webu
www.vasestiznosti.cz  
nebo se přihlásit přes 
Facebook.

www.vasestiznosti.cz

VašeStížnosti.cz
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Dětské jednorázové 

plenySají, co mají?
Fotovoltaické 

panelySlunce nad zlato

11–2018

www.dtest.cz

96 Kč

Mražené filety 

z lososaNesnadná volba
Tyčové mixéry

Tancuj, tancuj, 
vykrúcaj 

Kombinované 
chladničky

Bude zima, bude mráz
Mleté skořice

Skoro bez chyb
Mikrovlnné 

troubyRychle, snadno, 
levně

12–2018

www.dtest.cz

Vánoce letos zavoní

96 Kč

VřetenaKde se vzal lepek 
v kukuřici?      

Papírové kuchyňské utěrkyPapír na všechno?
DigestořeSoused zase smaží řízky…  

TopinkovačeSnídaně po anglicku

Bezpečnostní 
aplikaceProti hackerům 

i zlodějům

1–2019

www.dtest.cz

Na al dente nesázejte

96 Kč

Ovocné čajeNajdi les!  
    
Dětské balzámy na rty Zrádná princezna Pomáda

Akumulátorové vrtačky
Vrtání bez úvazku 

Externí pevné disky
Data v kapse

Fotochroma-tické lyžařské brýle
Chameleoni na sněhu

2–2019

www.dtest.cz

Na svahu 
neoslní

96 Kč

Brynza
Tam, kde žijí 
bilióny  

Letní 
pneumatiky 
Voda gumám 
nesvědčila

Prášky a gely do myčky
Zázraky nečekejte 

Regenerační 
šampony
Sliby přitažené 
za vlasy

Ochrana 
počítače
Rozbité okno, 
červivé jablko

3–2019
www.dtest.cz

Utopené 
naděje

96 Kč

Čističe 
koupelen
Stačí jen setřít 

Travní sekačky
Jde to i bez šňůry

Sušená rajčata 
v oleji
To nejlepší z léta 

Dětské vysoké 
židličky
Stabilita na vodě 

Fotoaparáty
Zrcadlovku, nebo 
radši mobil?

Chytré telefony
Luxus něco stojí

4–2019 www.dtest.cz

Hra o dětské 
trůny96 Kč

Napěňovače 

mléka
Pěňme mléko 

dokola  

Turistické hole

Odpichem vpřed!

Dětské rýžové 

krekry
Klidně si 

chroupejte

Pyrolytické 

trouby

Rozpalte ji 

do čista

Zahradní nůžky

Mistři zahradní 

chirurgie

5–2019
www.dtest.cz

Uherák 
z Vysočiny?96 Kč

Dětské 

opalovací 

přípravky 

Člověče, 

nespal se! 

 

Mozzarella

Sólo pro 

mozzarellu

Krosová kola

Krosem po asfaltu 

i lesem

Nízké 

turistické boty

Lehká noha 

výletníka

Dámská holítka

Tanec s břity 

6–2019

www.dtest.cz

Cestou 

necestou
96 Kč

Ruská zmrzlina

Kdo slízne 

smetanu?

Myčky nádobí

Žij a nech mýt

Prací prášky 

na barevné 

prádlo

Válka s fleky

Vysavače

Do zásuvky, nebo 

na baterku?

Dětské 

cyklovozíky

Výšlap s cenným 

nákladem

7–2019

www.dtest.cz

Barva zůstane, 

skvrny taky
96 Kč

Světlé ležáky

Díky za sucho?

Sportovní 

kočárky

Dojely na chemii 

Dětské fixy

Každé třetí 

propadly

Dřevěné pelety

Energie z pilin

LCD monitory

Krása v každém 

pixelu

Ekologické 

zkoušky aut

8–2019

www.dtest.cz

Jak si stojí 

ležáky
96 Kč

Černé čaje

Povzbudí, 

neuškodí, neoslní

Kombinované 

chladničky

Běh na dlouhý 

chlad 

Parní tr
ouby

Pařba v kuchyni

Akrylamid 

v dětských 

sušenkách

Není sušenka jako 

sušenka

Televizory

Pastva pro oči

9–2019

www.dtest.cz

Čaj o páté ranní

96 Kč

Uzené m
aso

Uzené bez komína

Zim
ní 

pneumatik
y

Nástra
hy 

české zimy

Term
osky

Co vpustí, 

nepropustí?

Pračky

Poperte
 se 

se špínou

Aplik
ace 

pro se
niory

Jednoduše 

ve spojení

10–2019

www.dtest.cz

Sláva, vláha!

Předplatné dTestu zahrnuje
n  �každý měsíc aktuální vydání časopisu dTest
n  �přístup do online databáze výsledků testů tisíců výrobků  

na www.dtest.cz
n  �mobilní aplikaci dTest nejen s výsledky testů 
n  �online čtečku časopisu dTest, díky které budete mít ze svého 

chytrého zařízení přístup k informacím a výsledkům testů kdykoliv 
a kdekoliv

n  �přednostní servis spotřebitelské poradny
n  �interaktivní vzorové dopisy pro řešení spotřebitelských problémů

Objednávejte na www.dtest.cz/predplatne nebo telefonicky  
na čísle 241 404 922.




