Ochrana spotrebitele

Nikdy nepodepisujte listiny, které jste dikladné necetli a jejichz obsahu nerozumite.

|. Obecné informace

V tomto letaku najdete nejCastéjsi potize, s nimiz se setkate jako spotfebitel pfi poskytovani zbozi
a sluzeb podnikateli, a radu, jak je FeSit. V fadé pfipadd Vam mlze pomoci néktery z uradu
dohlizejicich nad dodrzovanim pravidel stanovenych k ochrané spotfebitele. Teprve kdyz Vam
nepomuze pfislusny ufad, muzete se obratit na ombudsmana. Napovime Vam, jak.

1. Kdo je spotiebitel, podnikatel a co je spotiebitelska smlouva?

Spotiebitelem je kazda fyzicka osoba, kterd nejedna v rdmci své podnikatelské &innosti nebo
pfi vykonu svého povolani a uzavira smlouvu s podnikatelem nebo s nim jinak jedna.

Podnikatelem je osoba, ktera samostatné vykonava na vlastni ucet a odpovédnost vydéleénou
¢innost Zivnostenskym nebo obdobnym zplsobem se zamérem ¢init tak soustavné za ucelem
dosazeni zisku.

Spotiebitelska smlouva je smlouva mezi spotiebitelem a podnikatelem.

2. Maze ombudsman prosetiit jednani podnikatele?

Nikoliv. Ombudsman se muze zabyvat pouze nezakonnym ¢i jinak nespravnym postupem ufadd.
Neni opravnén zasahovat do spori mezi podnikateli a spotfebiteli. Tyto spory mize fesit soud,
rozhodce (pokud si strany sporu sjednali rozhod¢&i dolozku; viz otazka €. 12) nebo prostfednictvim
mimosoudniho FeSeni sporu (viz otazky ¢. 14 a 15).

3. Ktery urad dohlizi na to, zda podnikatel dodrzuje zakon o ochrané spotrebitele
a souvisejici predpisy?

Je to zejména Ceska obchodni inspekce (dale takeé ,,COI“), ktera muze provéfit, zda se podnikatel
nedopustil vac&i spotfebiteli nezédkonného jednani (napf. klamavé nebo agresivni praktiky,
nedodrzeni Ihuty pro vyfizeni reklamace apod.). Zjisti-li nezakonné jednani, mize ulozit pokutu.
NemUze vSak vstupovat do uzavienych smluvnich vztah(i a rozhodovat spory (ij. nemuaze prohlasit
smlouvu za neplatnou, rozhodnout o vraceni kupni ceny apod.). Nad ochranou spotiebitele
dohlizi i dal$i Ufady, napf. Zivnostenské Ufady, Cesky telekomunikaéni Gfad, Statni zemédélska
a potravinarska inspekce, Statni veterinarni sprava. Zakladni seznam kontaktd na tyto ufrady
je uveden v priloze tohoto letaku. Cinnost viech t&chto Gfadd je ombudsman opravnén pro$etfit.

4. Co mohu délat, kdyz mam spor s podnikatelem sidlicim v zahraniéi?

Sidli-li podnikatel v jiném ¢lenském staté Evropské unie, v Norsku nebo Islandu, muzete se obratit
na Evropské spotfebitelské centrum. Toto centrum poskytuje bezplatné informace a rady v pfipadé
stiznosti na kvalitu zakoupenych vyrobku a sluzeb €i na chovani/jednani obchodniku, bezplatnou
pomoc pfi hledani smirného FfeSeni probléml s obchodnikem. Dale zprostfedkovava pomoc
spotfebitelim pfi mimosoudnim feSeni jejich sporl s obchodniky. Podrobnosti o jeho &innosti
naleznete na internetovych strankach www.evropskyspotrebitel.cz.

Pokud podnikatel sidli mimo uzemi ¢lenskych zemi Evropské unie, Norska nebo Islandu, hledejte
pomoc pfimo u organu ochrany spotrebitele dané zemé.

5. Podal/a jsem podnét uradu. Mam pravo dozvédét se vysledek jeho Setfeni?
Ano. Pokud v podnétu pozadate, abyste byl/a o vysledku jeho proSetfeni informovan/a.

6. Nekalé obchodni praktiky
Jedna se o urcité typy chovani podnikatelt vici spotrebitelim, které zakon v souladu s evropskym
pravem zakazuje. Cilem téchto praktik je ovlivnit spotiebitele tak, aby ucinil nakup, ktery by jinak
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neucinil. Zakazané jsou klamavé praktiky (klamava konani/opomenuti), které uvadi spotfebitele
vomyl, a agresivni praktiky, které obtéZovanim ¢&i donucovanim zhorSuji moznost svobodné
volby. Nekalé praktiky jsou zakazany i v reklamé. Zakon vedle obecnych charakteristik nekalych
praktik obsahuje seznam konkrétnich praktik, které se povaZuji za nekalé za vSech okolnosti
(tzv. €erna listina). Zakazana je napt. skryta reklama, vabiva reklama (tj. lakani zakaznik( na nizké
ceny konkrétnich produktl, pfi¢emz podnikatel nema pfiméfené zasoby tohoto zbozi), nepravdivé
tvrzeni, ze vyrobek (sluzba) vyléCi nemoc, zasilani nevyzadanych zasilek se slozenkou k platbé,
které vyvolava pocit, ze si spotfebitel zbozi objednal, inzerovani klamnych vyher, vytvareni dojmu,
ze spotiebitel nesmi opustit mistnost pfi tzv. prodejnich zajezdech a predvadécich akcich apod.
VSechny nekalé praktiky je opravnéna prosetfit a pokutovat COI ¢&i dal$i specializované Gfady jako
Cesky telekomunikaéni Gfad, Ceska narodni banka &i Statni zemédélska a potravinarska inspekce.

7. Co mam délat, kdyz podnikatel odmitl pfijmout reklamaci zakoupeného zbozi?
Pokud podnikatel zboZi k reklamaci nepfijme, je dobré Zadat potvrzeni o nepfijeti a konzultovat
dal$i postup s odbornikem (viz otdzka &. 11). Vedle toho mizZete podat podnét COl, jez prosetti,
zda se tim podnikatel nedopustil pfestupku, za ktery mu muze ulozit pokutu.

Podnikatel je totiz povinen pfijmout reklamaci ve své provozovné (neni-li v zaruénim listé uveden
jiny servis) a musi o jejim pfijeti vydat pisemné potvrzeni, kde bude mj. uvedeno, jaky zplsob
vyfizeni reklamace spotfebitel pozaduje. Zplsoby vyfizeni reklamace stanovi obCansky zakonik
a podnikatel se nemuUze od téchto ustanoveni odchylit.

8. Co mam délat, kdyz podnikatel nevyridil reklamaci v zakonné lhuté?

Podnikatel je povinen vyfidit reklamaci nejpozdéji do 30 dnl ode dne jejiho uplatnéni,
pokud se nedohodne se spotfebitelem na delSi Ih(té. Vyfizenim reklamace se rozumi oprava,
vyména zbozi, vraceni kupni ceny nebo i zamitnuti reklamace. Pokud podnikatel reklamaci
ve |haté nevyfidi, dopousti se prestupku, za ktery mu muze Ceska obchodni inspekce udélit
pokutu. COI v8ak nezkouma opravnénost zplisobu vyFizeni reklamace (jeji pfipadné zamitnuti).
Nejste-li spokojen/a s vyfizenim reklamace, mlzete podat navrh na zahajeni mimosoudniho FeSeni
sporu (viz otazky €. 14 a 15) nebo se obratit na soud.

9. Podomni prodej, predvadéci akce a smlouvy uzavirané po telefonu

Pri téchto formach nabidek zbozi a sluzeb mize dojit k nezadoucimu ovlivnéni vile spotiebitele
(napf. pfekvapenim v byté spotfebitele, manipulacemi pfi skupinovych predvadécich akcich apod.).
Obcgansky zakonik proto chrani spotfebitele tak, Ze od spotfebitelské smlouvy uzaviené mimo
provozovnu podnikatele Ize az na drobné vyjimky odstoupit ve lhiuté 14 dnli od uzavieni
smlouvy; odstoupeni neni tfeba nijak zdUvodriovat. Spotfebiteli nemlze hrozit za vykon tohoto
prava jakakoliv sankce. Odstupuje se zaslanim odstoupeni od smlouvy na adresu k tomuto ucelu
uvedenou ve smlouvé. Smlouvu je tfeba peclivé Cist, nebot nékdy je tento udaj uveden nepatrnym
pismem v zaplavé jiného textu. Pokud podnikatel spotfebitele o moznosti odstoupeni nepoucil,
prodluzuje se Ihlta pro uplatnéni tohoto prava o 1 rok.

10. Telefonicky jsem uzaviel/a smlouvu se zprostredkovatelem (pfislibil mi zajistit
levnéjSiho dodavatele energii) a udélilla jsem mu plnou moc. S €innosti
zprostiedkovatele nejsem spokojen/a, jiz mi vSak uplynula Ihita
14 dnti pro odstoupeni. Co mam délat?

Pokud jste nestihli odstoupit, zvazte odvolani plné moci, nebot diky ni mize zprostfedkovatel

Vasim jménem uzavfit smlouvu o dodavkach energii s jinymi dodavateli. Kromé toho je namisté

vypovédét smlouvu se zprostfedkovatelem. Dejte si vSak pozor a prectéte si pozorné smlouvu,

aby s predéasnou vypovédi nebyla spojena sankce (smluvni pokuta). Sankce by méla byt
sjednana pfimo ve smlouvé, nikoli drobnym pismem ve V3eobecnych obchodnich podminkach.

Vice ktéto zaleZitosti najdete na strankach COIl — https://www.coi.cz/pro-spotrebitele/aukce-

enerqii.

Na postupy zprostfedkovatele miZzete upozornit COI (viz otazka 3) a v pfipad& sporu se mizete

obratit na subjekt mimosoudniho Feeni spotiebitelskych sport, kterym je COIl nebo Sdruzeni
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Ceskych spotrebitelll. Spor tyto subjekty nemohou autoritativné rozhodnout, mohou se vSak pokusit
mezi Vami a zprostfedkovatelem najit vzajemnou dohodu (viz otazky 14 a 15).

11. Na predvadéci akci jsem zakoupil/a zbozi a prodavajici na moje pisemnosti
nereaguje. Jak mam dale postupovat?

Vzhledem k omezenym moznostem statnich organa (viz otazky ¢. 2 a 3) je nezbytné kontaktovat
zavCas odbornika a vzniklou situaci feSit. Nékteré spory mohou byt natolik slozité, ze optimalnim
feSenim je navsStéva advokata jako osoby znalé prava, ktera Vas muize ve vyjednavani
s podnikatelem i u soudu pfipadné také zastupovat.

Dale je mozno se obratit na nékteré spotiebitelské sdruzeni, které jako nestatni subjekt poskytuje
bezplatné poradenstvi na poli ochrany spotfebitele. Zakladni kontakty na spotfebitelské organizace
naleznete v pfiloze tohoto letaku. Bezplatné poradenstvi poskytuji také obCanské poradny.

12. Uzavrel/a jsem smlouvu, jejiz soucasti byla rozhodéi dolozka. Co to pro mé
znamena?

Pokud spotiebitelska smlouva obsahovala rozhodé€i dolozku, rozhoduje v pfipadé sporu namisto

soudu rozhodce/rozhod¢i soud. Pokud jste takovou smlouvu uzaviel/a v obdobi od 1. 4. 2012

do 30. 11. 2016, musela byt rozhod¢i dolozka sjednana samostatné (ne jako soucast podminek,

jimiz se fidi smlouva hlavni), jinak je neplatna, a pfed uzavienim dolozky Vas mél také podnikatel

informovat o zasadnich aspektech rozhod¢&iho Fizeni.

Dojde-li k zahajeni rozhodd&iho fizeni ve sporech ze spotfebitelskych smluv, rozhodci se musi vzdy

fidit pravnimi pfedpisy stanovenymi na ochranu spotfebitele.

Od 1. prosince 2016 jiz neni mozné spory ze spotfebitelskych smluv podfidit rozhod&imu fizeni.

13. Obdrzel/a jsem rozhodéi nalez, s nimz nesouhlasim. Hrozi mi exekuce.
Mohu se néjak branit?

Ano. Rozhodé&i nalez muaze zrusit soud na zakladé navrhu spotfebitele. Soud rozhodg&i nalez

zru8i, byl-li vydan ve véci, u niz nelze uzavfit platnou rozhod&i smlouvu, nebo v pfipadech,

kdy je rozhod¢i smlouva z jinych divodu neplatnd, ¢i napf. za situace, kdy rozhod¢i nalez odsuzuje

stranu k pInéni, které nebylo opravnénym Z2Zadano, nebo k plnéni podle tuzemského prava

nemoznému ¢i nedovolenému.

Navrh na zru$eni rozhod¢&iho nalezu musite soudu podat do tfi mésict od jeho doruceni.

Protoze rozhod¢i nalez v takovém pfipadé nahrazuje rozhodnuti soudu (je exekuénim titulem),

spole¢né s navrhem pozadejte soud o odlozeni vykonatelnosti rozhod¢iho nalezu, aby proti Vam

nemohla byt vedena exekuce do doby, nez soud o navrhu rozhodne.

Pokud jiz exekuce nafizena byla, podejte navrh na jeji odklad do doby, nez bude o Zalobé

rozhodnuto — vice o této moznosti najdete v letdku Exekuce — nejcastéjsi dotazy.

Pokud se rozhodnete napadnout rozhodéi nalez u soudu, vyhledejte pravni pomoc

advokata!

14. Lze spotiebitelské spory resit i jinak nez soudné nebo rozhodcem?

Ano. Od unora 2016 je mozné spory z kupni smlouvy nebo smlouvy o poskytovani sluzeb Fesit
prostfednictvim mimosoudniho feSeni sporu.

Vétsinu sportl fesi Ceska obchodni inspekce ¢&i Sdruzeni éeskych spotrebitelt
(https://www.konzument.cz/poradenstvi/jak-resit-spory/mimosoudni-reseni-vaseho-sporu.php),

s vyjimkou finan¢nich sluZzeb (kde je pfislusny finanéni arbitr), elektronickych komunikaci
a postovnich sluzeb (kde je pFislusny Cesky telekomunikaéni Gfad) a energetiky, plynarenstvi
Ci teplarenstvi, kde je pfislusny Energeticky regulaéni urad. Na feSeni sporQ v oblasti nezivotniho
pojisténi (pojisténi majetku, pojisténi odpovédnosti apod.) se specializuje Kancelai ombudsmana
Ceské asociace pojistoven, z.u. (https://www.ombudsmancap.cz).
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15. Co mohu délat, kdyz chci véc resSit prostrednictvim mimosoudniho freseni
spora?

Bude-li se jednat o spor, ktery je opravnéna fesit COl, podejte navrh na zahajeni mimosoudniho

feSeni sporu ustné do protokolu, pisemné nebo prostfednictvim on-line formulafe (dostupny

zde https://www.coi.cz/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/).

Podani bude povazovano za navrh, bude-li obsahovat veSkeré pfedepsané nalezitosti. Je dulezité

do navrhu vlastnimi slovy popsat, co spotfebitele trapi, co pozaduje a musi dolozit, ze je jeho

pozadavek opravnény. Navrh nemusi obsahovat odkazy na zakonna ustanoveni, o které

spotrebitel opira svlij pozadavek/narok, ani jeho pravni oduvodnéni. Se sepsanim navrhu Vam

muze pomoci odbornik (viz otazka ¢&. 11).

Navrh podejte do 1 roku, kdy jste uplatnili své pravo, které je pfedmétem sporu, u prodavajiciho

poprvé. Pro prodavajiciho je ucast v Fizeni povinna. Spotfebitel mize kdykoli svoji ucast v fizeni

ukongit. Po dobu Fizeni nebé&zi promliCeci IhGta a zahajenim fizeni neni dotéeno Vase pravo obratit

se na soud.

Mimosoudni feSeni spotfebitelského sporu musi byt ukonéeno do 90 dnl (ve zvlast slozitych

pfipadech Ize |hatu prodlouzit nejvySe o dalSich 90 dnli) a muze skoncit mj. uzavienim pisemné

dohody stran.

Postup COI pfi mimosoudnim feSeni spotfebitelskych spori je upraven zakonem o ochrané

spottebitele a pravidly, které COIl na zakladé zakonného zmocnéni vydala.

[l. Ochrana spotrebitele ve vybranych zivotnich situacich

16. Ochrana spotiebitele na finanénim trhu

Dohled v oblasti ochrany spotfebitele na finanénim trhu vykonava Ceska narodni banka (dale také
,CNB*). Dohled slouzi ke kontrole dodrzovani zakonem vymezenych povinnosti bank, spofitelnich
a uvérnich druzstev, pojistoven, penzijnich fondl, obchodnikli s cennymi papiry, sménaren
a dal$ich dohlizenych subjektd. CNB dohlizi napf. nad dodrZzovanim zékazu nekalych obchodnich
praktik, zakazu diskriminace spotiebitele a nad dodrzovanim povinnosti a pravidel pro informovani
o cené sluzeb a zpusobu jejich stanoveni, povinnosti stanovenych ob&anskym zakonikem
pro uzavirani smluv o finan€nich sluzbach uzaviranych na dalku a povinnosti pfi sjednavani
spotrebitelského uvéru.

Od 1. prosince 2016 CNB vykonava dohled i nad nebankovnimi poskytovateli spotfebitelského
avéru.

Dil¢i dohled v oblasti stavebniho spofeni vykonava také Ministerstvo financi, které zejména
kontroluje dodrZovani podminek pro poskytovani statni podpory.

Pfedmétem dohledu neni feSeni sporu vyplyvajicich ze smluv uzavienych mezi klienty
a dohlizenymi subjekty (typicky spor mezi klientem a pojiStovnou o vyplatu, resp. vySi pojistného
plnéni apod.). ReSeni takovych spord nalezi soudu. Nékteré spory mize rozhodnout i finanéni
arbitr (viz otazka &. 18). Re$enim téchto sporu se nemiize zabyvat ombudsman.

Kontakty na CNB a Ministerstvo financi naleznete v pfiloze tohoto letaku.

17. Stavebni sporitelna mi vypovédéla smlouvu o stavebnim sporeni. Co mohu
délat?
Zda smlouva byla ukoncena platn&, mize rozhodnout pouze soud.

18. Jaké spory resi finanéni arbitr?

Finanénimu arbitrovi pfislusi rozhodovat spory:

- pfi poskytovani platebnich sluzeb, vydavani a zpétné vyméné elektronickych penéz,

- pfi nabizeni, poskytovani nebo zprostfedkovani spotfebitelského uvéru nebo jiného uvéru,
zapujcky €i obdobné finan¢ni sluzby,

- pfi obhospodafovani nebo provadéni administrace fondu kolektivniho investovani nebo
nabizeni investic do fondu kolektivniho investovani nebo srovnatelného zahrani¢niho
investi¢niho fondu,

- pfi nabizeni, poskytovani nebo zprostfedkovani Zivotniho pojisténi a stavebniho spofreni,
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- pfi provadéni sménarenského obchodu,

- pfi poskytovani investi¢nich sluzeb nebo pfi vykonu €innosti podle § 11 odst. 1 pism. c) az f)
zakona o investi¢nich spole€nostech a investi¢nich fondech.

Rizeni pfed finanénim arbitrem je bezplatné, zahajuje se na navrh spotfebitele. Finanéni arbitr

usiluje o smirné feSeni sporu a jeho rozhodnuti je pfezkoumatelné soudem.

Nesouhlasi-li U€astnik fizeni s nalezem finanéniho arbitra, mize do 15 dnu ode dne jeho dorucéeni

podat odivodnéné namitky. V€as podané namitky maji odkladny ucinek. Rozhodnuti o namitkach

je pak mozné napadnout zalobou podle ¢&asti paté obCanského soudniho fadu, a to ve Ihuté

2 mésicl od doruceni tohoto rozhodnuti.

Postupem finanéniho arbitra se ombudsman muze zabyvat.

Dalsi informace, v&etné privodce podanim navrhu, naleznete na www.finarbitr.cz.

19. Ceska televize/Cesky rozhlas pozaduje uhradit poplatky. Mize mi ombudsman
pomaoci?

Ne. Ochrance nemuze provéfit, zda uhradu poplatku pozaduji opravnéné. Pfedmét rozhlasovych

a televiznich poplatkl, zaklad, vySi a zplsob jejich placeni v€etné moznosti osvobozeni a rovnéz

pfirazku k dluznym poplatkim najdete v zakoné o rozhlasovych a televiznich poplatcich a rovnéz

na internetovych strankach Ceské televize https://tvp.ceskatelevize.cz/ a Ceského rozhlasu

https://zis-ext.rozhlas.cz/PagesFO/FAQFO.aspx.

[1l. Ochrana spotrebitele pri poskytovani telekomunikac¢nich sluzeb

20. Co mohu délat, kdyz mam spor s mobilnim operatorem, poskytovatelem
internetu €i jinych sluzeb elektronickych komunikaci?

Pravomoc k rozhodovani sporl tykajicich se poskytovani tzv. sluzeb elektronickych komunikaci
neni dana soudu, ale Ufadu — Ceskému telekomunikaénimu ufadu (dale také ,,CTU“).

Je-li pfedmétem sporu vyuctovani ceny za sluzby nebo kvalita poskytovanych sluzeb, musi
spotiebitel nejprve vadné poskytnuti sluzby nebo chybné vyuctovani sluzeb reklamovat.
Reklamaci je tfeba uplatnit do 2 mésicu ode dne dodani vyuctovani ceny, neni-li vyuctovani
dodavano, do 2 mésicll od poskytnuti sluzby. Také reklamaci na poskytovanou sluzbu musi
spotrebitel uplatnit nejpozdéji do 2 mésicl ode dne vadného poskytnuti sluzby. Neni-li reklamace
uplatnéna véas, pravo zanikne. Reklamace by méla byt vyfizena do 1 mésice od jejiho doruc€eni
poskytovateli sluzeb (v zakonem stanovenych pfipadech muze byt Ih(ta k vyfizeni dvoumésicni).
Nevyhovi-li poskytovatel sluzby podané reklamaci, je spotfebitel opravnén podat u CTU navrh
na zahajeni fizeni o namitce proti vyfizeni reklamace nejpozdéji do 1 mésice ode dne doruleni
vyfizeni reklamace.

21. Muaze poskytovatel sluzeb zménit dosavadni smlouvu (zvysSit cenu, zménit dalsi
podminky)?

Ano, mUze. Musi Vas vS8ak o zméné informovat mésic pfedem zpusobem, ktery jste si zvolil(a)

pro zasilani vyuctovani, a také v kazdé své provozovné a zpusobem umozrujicim dalkovy pFistup.

Zméni-li podstatné nalezitosti smlouvy nebo ustanoveni, ktera vedou ke zhor$eni Vaseho

postaveni, musi Vas prokazatelné informovat o pravu ukoncit smlouvu ke dni nabyti ucinnosti

zmény, a to bez sankce, nebudete-li nové podminky akceptovat.

22. I kdyz jsem bylla doma, Ceska posta mi balik nedorudila a ve schrance
zanechala upozornéni, ze si ho mam vyzvednout na pobocce. Tento jeji postup
se mi nelibi. Mohu si nékde stézovat?

Ano. Mlzete se obratit na CTU, ktery zastava funkci tzv. postovniho regulagniho GFadu.
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V. Ochrana spotrebitele pri dodavkach elektriny, plynu a tepla

23. Co mohu délat, kdyz mi dodavatel prerusil dodavku elektriny, plynu €i tepla?
Podle energetického zakona mlze dodavatel ukongit ¢i prerusit dodavky elektfiny (plynu, tepla),
pokud se jedna o tzv. neopravnény odbér. Ten mize spocCivat napfiklad v opakovaném neplnéni
platebnich povinnosti, zasahu do méficiho zafizeni (které proto spotfebu neméfilo, méfilo ji
nespravné nebo zasah zménil udaje o spotfebé), pfipadné v neumoznéni pfistupu k méficimu
zarizeni pfes predchazejici vyzvu.

Pokud Vam byla pferuSena dodavka (nebo Vam preruSeni bezprostfedné hrozi) a zaroven
se domnivate, Ze jste se neopravnéného odbéru nedopustil, miZete se obratit na Energeticky
regulaéni ufad (dale také ,ERU). Jemu piislusi rozhodovat spory o omezeni nebo preruseni
dodavek elektfiny, plynu nebo tepelné energie z divodu neopravnéného odbéru. Zjisti-li ERU,
Ze k neopravnénému odbéru nedoslo, mize dodavateli ulozit, aby dodavku obnovil (pokracoval
ve stavajici dodavce).

24. Pres internet nebo po telefonu jsem uzavfella smlouvu o dodavce
elektfiny/plynu. Nezda se mi vyhodna. Mohu od ni odstoupit?

Od 1. ledna 2016 je mozné od smlouvy o dodavce elektfiny nebo plynu, uzaviené po telefonu,
pfes internet nebo mimo prostory obvyklé k podnikani drzitele licence, do 14 dnl ode dne jejiho
uzavieni odstoupit. Uzavie-li spotfebitel timto zplisobem smlouvu o dodavce elektfiny nebo plynu,
kterou dojde ke zméné dodavatele, je opravnén ji vypovédét bez sankce do 15. dne po zahajeni
dodavky elektfiny nebo plynu. Pro zachovani lhaty postaci, pokud je odstoupeni pisemné odeslano
pred jejim uplynutim. Vypovédni doba pak &ini 15 dnd a pocina bézet prvnim dnem nasledujicim
po doruceni vypovédi.

Vice k této zaleZitosti najdete v Desateru obrany pfed $mejdy v energetice, které vydal ERU,
Civjeho brozufe Jak se branit nekalym obchodnim praktikdm; oba materialy jsou dostupné
na https://www.eru.cz/cs/informacni-centrum/co-s-podomnim-prodejcem.

25. Kdo muze rozhodnout muj spor s dodavatelem elektfiny nebo plynu?
Energeticky regulaéni urfad na navrh zakaznika odebirajiciho elektfinu nebo plyn pro spotfebu
v domacnosti nebo zakaznika/podnikajici fyzické osoby rozhoduje spory mezi zdkaznikem
a drzitelem licence o splnéni povinnosti ze smluv, jejichz pfedmétem je dodavka nebo distribuce
elektfiny nebo plynu, spory o ur€eni, zda takovy pravni vztah vznikl, trva nebo zanikl, jakoz i spory
o poskytnuti nahrady za nedodrzeni stanovenych standardd kvality dodavek a sluzeb
v elektroenergetice nebo plynarenstvi.

26. Kontrolni opravnéni Energetického regulaéniho uradu a Statni energetické
inspekce
Energetickému regulaénimu uradu pfislusi kontrolovat dodrZovani energetického zakona,
zakona o podporovanych zdrojich energie, cenovych predpisi v oblasti energetiky, nékterych
dalSich energetickych predpisU, jakoz i vybranych ustanoveni zakona o ochrané spotrebitele.
Statni energeticka inspekce (dale také ,SEI*) pak kontroluje dodrzovani zakona o hospodareni
energii (v€etné pravidel pro vytapéni a dodavku teplé vody — nikoliv v8ak rozuctovani nakladu),
cenovych predpisu v oblasti podpory vyroby elektfiny z obnovitelnych zdroju energie, kombinované
vyroby elektfiny a tepla a druhotnych energetickych zdroju.
V pfipadé, kdy ERU nebo SEI zjisti poruseni pravnich pfedpist, jsou opravnény uloZit sankci,
napf. ve formé& pokuty. Nepfislusi jim v8ak zasahovat pfimo do vztahu mezi zakaznikem
(spotfebitelem) a dodavatelem (obchodnikem s elektfinou, provozovatelem distribuéni soustavy),
nejde-li o vySe popsané rozhodovani sporu.
Seznam a kontakty na ERU a SEI a jejich izemni pracovi$té naleznete v ptiloze tohoto letaku.
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Seznam a kontakty jednotlivych uradll dozirajicich nad ochranou spotrebitele

- Ceska obchodni inspekce (www.coi.cz)

Spotrebitelské poradenstvi poskytuje oddéleni poradenské informaéni sluzby COIl
natel. €. 222 703 404 kazdy pracovni den od 8:00 do 16:00 hodin

Ustfedni inspektorat Inspektorat Ustecky a Liberecky
Stépanska 15, 120 00 Praha 2 Prokopa Divise 6, 400 01 Usti nad Labem
tel. 296 366 360 tel. 475 209 493

Inspektorat Stfedocesky a HI. m. Prahy Inspektorat Kralovéhradecky a Pardubicky
Stépanska 15, 120 00 Praha 2 Balbinova 821, 500 03 Hradec Kralové
tel. 296 366 360 tel. 495 057 170

Inspektorat JihoCesky a Vysocina Inspektorat Jihomoravsky a Zlinsky
Manesova 3, 370 21 Ceské Budéjovice tf. Kpt. JaroSe 5, 602 00 Brno

tel. 387 722 338 tel. 545 125 911

Inspektorat Plzefisky a Karlovarsky Inspektorat Moravskoslezsky a Olomoucky
Houskova 33, 308 57 Plzen Provozni 1, 722 00 Ostrava-Trebovice
tel. 377 323 596 tel. 596 964 675

- Obecni zivnostenské trady (podobné veobecné zaméreni jako COIl)
- Krajské hygienické stanice
- Celni urady (prodej vyrobk( nebo sluzeb porusujicich prava dusevniho vlastnictvi)
- Statni zemédélska a potravinarska inspekce (potraviny, zemédélské a tabakové vyrobky)
Usttedni inspektorat
Kvétna 15, 603 00 Brno
tel. 543 540 111; e-mail epodatelna@szpi.gov.cz
- Statni veterinarni sprava, krajské veterinarni spravy a Méstska veterinarni sprava Praha
Statni veterinarni sprava Ceské republiky
Slezska 7, 120 00 Praha 2
tel. 227 010 142; e-mail e.podatelna@svscr.cz
- Statni ustav pro kontrolu lé€iv (humanni |éCiva)
Statni astav pro kontrolu 1éCiv
Srobarova 48, 100 41 Praha 10
tel. 272 185 111; e-mail posta@sukl.cz
- Cesky urad pro zkouseni zbrani a stieliva (stfelné zbrang, stfelivo a pyrotechnika)
Cesky Ufad pro zkouseni zbrani a stfeliva
Jilmova 759/12, 130 00 Praha 3
tel. 284 081 821; e-mail info@cuzzs.cz
- Ceska narodni banka (bankovni sluzby, pojistovnictvi, kapitalové trhy)
Ceska narodni banka
Senovazna 3, 115 03 Praha 1
tel. 224 411 111, zelena linka 800 160 170; e-mail podatelna@cnb.cz
- Ministerstvo financi
Letenska 15, 118 10 Praha 1
tel. 257 041 111; e-mail podatelna@mfcr.cz
- Finanéni arbitr (pfevody finanénich prostiedku, platebni karty, spotiebitelské tvéry apod.)
Kancelar finanéniho arbitra
Legerova 69, 110 00 Praha 1
tel. 257 042 094, e-mail arbitr@finarbitr.cz

Regulace reklamy

Rada pro rozhlasové a televizni vysilani (reklama v rozhlase a TV), Statni ustav pro kontrolu IéCiv
(reklama na humanni lécCiva), Ministerstvo zdravotnictvi (reklama na zdravotni péci), Statni
rostlinolékafska sprava (reklama na pfipravky na ochranu rostlin), Ustav pro statni kontrolu
veterinarnich biopreparatd a légiv (reklama na veterinarni Iégivé pripravky), Ufad pro ochranu
osobnich udaju (nevyzadana reklama Sifena internetem), krajské Zivnostenské urady (ostatni
pripady).

~ © Kancelar vefejného ochrance prav, bfezen 2019
Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888, www.ochrance.cz



http://www.ochrance.cz/
http://www.coi.cz/
mailto:epodatelna@szpi.gov.cz
mailto:e.podatelna@svscr.cz
mailto:posta@sukl.cz
mailto:info@cuzzs.cz
mailto:podatelna@cnb.cz
mailto:podatelna@mfcr.cz
mailto:arbitr@finarbitr.cz

Seznam a kontakty na jednotlivé odbory Ceského telekomunikaéniho Gradu

CTU - odbor pro oblast Praha
Sokolovska 219, Praha 9

Postovni adresa: poStovni pfihradka 02
225 02 Praha 025

tel. 224 004 503; fax: 224 004 828

CTU - odbor pro jihoéeskou oblast
Zizkova tf. 1321/1, 370 01 Ceské Budéjovice
tel. 386 104 111; fax: 386 104 120

CTU - odbor pro zapadoéeskou oblast
Doudlevecka 25, postovni pfihradka 273
305 73 Plzen

tel. 377 925 911; fax: 377 236 693

CTU - odbor pro severo&eskou oblast
Vanic¢kova 1594/1, 400 01 Usti nad Labem
tel. 475 309 311; fax: 475 210 572

CTU - odbor pro jihomoravskou oblast
Sumavska 33, 602 00 Brno
tel. 541 428 611; fax: 541 214 531

CTU - odbor pro severomoravskou oblast
Sokolska tfida 2800/99, 702 00 Ostrava-
Moravska Ostrava

tel. 595 693 551; fax: 596 620 252

CTU - odbor pro vychodoéeskou oblast
Velké namésti 1, 500 03 Hradec Kralové
tel. 495 518 305; fax: 495 518 305

Podrobnéjsi informace o &innosti Ceského telekomunika&niho Gfadu je mozné zjistit na internetové adrese

www.ctu.cz; elektronicka adresa: podatelna@ctu.cz.

Seznam a kontakty na Energeticky requlacni urad

a Statni energetickou inspekci

Energeticky regulaéni urad
Masarykovo namésti 5, 586 01 Jihlava
tel. 564 578 666

podatelna@eru.cz; www.eru.cz

Statni energeticka inspekce
Ustredni inspektorat

Gorazdova 24, 120 00 Praha 2

tel. 224 907 340

posta@sei.gov.cz; Www.cr-sei.cz

Energeticky regulacni Ufad, disl. pracovisté
Partyzanska 1/7, 170 00 Praha 7
tel. 255 715 555

Informace o Cinnosti Statni energetické inspekce a plsobnosti jednotlivych Gzemnich inspektoratl je mozné

zjistit na internetové adrese http://www.cr-sei.cz; elektronicka adresa: posta@cr-sei.cz.

Kontaktni adresy pobocek nékterych spotrebitelskych sdruzeni

Sdruzeni obrany spotiebitelti — Asociace (SOS — Asociace)

http://www.asociace-sos.cz

Telefonické poradenstvi: tel: 542 210 549;
v provozu vSedni den od 9 do 18 hod.

Osobni poradenstvi: MeCova 5, 602 00 Brno
Kontakt na vedouci poradny:
mazalova@asociace-s0s.cz

Online poradna:

https://www.asociace-

sos.cz/elektronicke-poradenstvi/

Koordinaéni centrum v Brné zajiStuje provoz
osobnich poraden i v ostatnich krajich
(https://www.asociace-sos.cz/osobni-poradenstvi/
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Sdruzeni obrany spotiebitelti Moravy a Slezska

http://www.sos-msk.cz

Telefonické poradenstvi: tel: 608 722 582;
v provozu vSedni den od 9 do 16 hod.

Osobni poradenstvi: Premyslovcd 50, 709 00
Ostrava a ve méstech Moravskoslezského,
Olomouckého, Zlinského, Jihomoravského,
Pardubického, Libereckého, Usteckého a

Sdruzeni ¢eskych spotiebitelt

www.konzument.cz

Pod Altanem 99/103, 110 00 Praha 10 — Strasnice

Telefonické poradenstvi: tel: 261 263 574;
v provozu pondéli az patek od 9 do 12 hod.
e-mail: scs@konzument.cz

Obcanské sdruzeni Spotrebitel net

www.spotrebitel.net

Bélehradska 235/118, 120 00 Praha 2

Telefonické  poradenstvi: tel: 775 476 080,
222 516 521; v provozu vSedni den od 9 do 17 h

Osobni poradenstvi zajistuji poradni mista
v Praze, Ttebi¢i, Frydku-Mistku, Sokolové

Obcanské sdruzeni spotiebiteld TEST

www.dtest.cz

Cernomorska 419/10, 101 00 Praha 10
Telefonické poradenstvi: tel: 299 149 009,
222 767 221

Osobni poradenstvi: Stefanikova 21, 150 00
Praha 5 (nutno pfedem telefonicky objednat)

Ceskobudgjovického  kraje.
msk.cz/poradny/

E-mail pro spotfebitelské dotazy poradna@sos-
msk.cz

http://www.sos-

Online poradna: http://www.sos-msk.cz/online-
dotazy/

a Ceskych Budsjovicich; http:/spotrebitel.net/o-
nas/kontakty

Online poradna:
http://spotrebitel.net/poradna/vioit-dotaz-online
nebo e-mail spotrebitel@spotrebitel.net

online poradna:http://www.dtest.cz/spotrebitelska-
poradna

Kontakty na dalSi spotfebitelska sdruzeni podle kraju naleznete na webovych strankach
Ministerstva pramyslu a obchodu http://www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/informace-pro-

spotrebitele/prehled-spotrebitelskych-poraden-podle-kraju--152488/
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