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Zprava o Setreni
ve véci podnétu pana A. B.
tykajiciho se odebrani kreditu na predplacené karté

Dne 25. Unora 2016 se na verejnou ochrankyni prav obratil pan A. B., bytem xxxxxx (dale
také ,stéZovatel”), vevéci sporu se spole¢nosti 02 Czech Republic, a.s. (dale také
,operator”), ohledné odebrani kreditu na predplacené karté.

A. Predmét a vysledek setfeni

Stézovatel je dlouholetym uzZivatelem predplacené karty operatora. Vzhledem k tomu,
Zze mobilni telefon pouzivd v malém rozsahu, dopliuje kredit na predplacené karté
pravidelnym vkladanim nizsich finan¢nich ¢astek. S ohledem na to, Ze netelefonuje casto,
Castka kreditu se postupné navysSovala. Pfi poslednim dobijeni kreditu (dne 14. prosince
2015) zjistil dotazem na pobocce operatora, Ze za obdobi od cervna do prosince 2015
provolal pfiblizné 280,- K¢ V ervnu 2015 méla podle stéZovatele hodnota kreditu
na predplacené karté cinit pftiblizné 1.100,- K&, v prosinci 2015 vsak byl informovan,
Ze hodnota kreditu po dobiti ¢ini 316,- KE. U operatora proto uplatnil reklamaci, kterd byla
nicméné dne 22. prosince 2015 zamitnuta jako neoprdvnéna.

Sté7ovatel se obratil na Cesky telekomunikaéni uUfad, odbor pro oblast Praha (dale také
,CTU“), ktery mu dne 9. Gnora 2016 zaslal sdéleni — odpovéd na stiznost,’ kde se uvadi,
7e CTU véc prosetiil a v ramci $etfeni si vyzadal vyjadfeni od operatora. Operator Giadu
sdélil, ve kterych dnech zasilal stéZzovateli vyzvy k dobiti kreditu, ve kterych dnech eviduje
dobiti kreditu a v jaké vysi ashrnul, Ze vzhledem k tomu, Ze si stéZovatel dobijel kredit
ve stanovenych Ihdtach, k odebrani kreditu nedo$lo. CTU z toho vyvodil zavér, e operator
kredit ve vysi priblizné 900,- K¢ neodebral, a,kredit byl pravdépodobné spotrebovdn
uZivanim sluZeb spolecnosti O2"“.

Po posouzeni podnétu jsem zahdjil Setfeni vsouladu s ustanovenim § 14 zdkona
v . s s . ; 2 . v v v . ) S ve v/ s s .

o verejném ochranci prav,” jehoz predmétem je postup CTU pfivyfizeni namitky

stézovatele tykajici se neopravnéného odebrani i snizeni kreditu.

V postupu CTU jsem pfivyfizovani podnétu stéovatele zjistil pochybeni spocivajici
v nedlsledném vyhodnoceni a provéreni obsahu jeho stiznosti. Podrobné odivodnéni
je v Casti C zpravy.

B. Skutkova zjisténi

V zajmu ziskani podrobnéjsich informaci o pribéhu $etieni provedeného CTU jsem se dne
27. dubna 2016 prostfednictvim vedouci oddéleni justice, migrace a financi JUDr. Petry
Janouskové obratil na Feditelku odboru pravniho a legislativniho CTU Mgr. Sarku
Némeckovou (dale také ,feditelka odboru pravniho”). Pozadal jsem ji zejména o objasnéni,
vjakém reZimu bylo Setfeni podnétu stéZovatele vedeno, zjakého dlvodu nebylo

1 sdéleni Ceského telekomunikaéniho Gfadu, odboru pro oblast Praha, ze dne 9. Gnora 2016, sp. zn. CTU-3
338/2016-631/I

2 zakon €. 349/1999 Sb., o vefejném ochranci prav, ve znéni pozdéjsich predpisl
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vyhodnoceno jako ndvrh nazahdjeni sporného fizeni, pfipadné pro¢ nebyl stéZovatel
o této mozZnosti poucen avyzvan k doplnéni navrhu. VyZzadal jsem si kopie podkladi
vztahujicich se ke sdéleni zaslanému stéZovateli. Soucasné jsem pozadal io obecnéjsi
informace ve vztahu ke sporim ohledné reklamace vadného vyuctovani v pfipadé
predplacenych karet. Zajimalo mé mj., zjakych dikazG CTU vtakovych typech spor(
vychazi.

Reditelka odboru pravniho mi svou odpovéd zaslala dne 30. kvétna 2016.°> K podnétu
stéZovatele uvedla, Ze s ohledem na obsah podani, kdy stéZovatel tvrdil, Ze mu byl odebran
kredit v ¢ervnu 2015, z ¢ehoZ lze dovodit vazbu na dobiti kreditu dne 24. ¢ervna 2015,
vyhodnotil CTU véc jako stiznost na odebrani kreditu z divodu opoidéného dobiti. Proto
si CTU dle § 115 zakona o elektronickych komunikacich® vyzadal podklady od operatora.
Z jeho vyjadreni vyplynulo, Ze si stéZovatel dobijel kredit v¢as, a Ze mu tedy Zadny kredit
z dlvodu opozdéného dobiti odebran nebyl. Toto vyjadieni bylo shrnuto do odpovédi
stéZovateli ze dne 9. Unora 2016. Dle feditelky odboru pravniho nebyl stéZovatel poucen
o0 moznosti podat namitku proti vyfizeni reklamace jednak proto, Ze k jednordazovému
odebrani kreditu nedoslo a kredit byl pravdépodobné spotfebovan konzumaci sluzeb
v pribéhu roku 2015. Druhym ddvodem bylo to, Ze stéZovatel dle vyjadreni operatora
reklamoval vlednu 2016 odebrani kreditu z ¢ervna 2015, tedy po uplynuti zdkonné
(prekluzivni) Ihdty pro podani reklamace. CTU je tedy presvédéen, Ze vzhledem
k okolnostem pfipadu nemohl ¢&init zadné dalsi kroky. Vzhledem k uplynuti prekluzivni
Ihdty nebylo Ucelné stéZovatele poucdovat o jeho moznosti podat ndmitku proti vyrizeni
reklamace; jiné Setfeni, neZ zda v ptipadé mozné ztraty kreditu stéZovatele doslo k jeho
propadnuti v disledku pozdniho dobiti, nebylo mozné.

Obecné k podanim tykajicim se predplacenych karet feditelka odboru pravniho uvedla,
Ze vétsina stiznosti se tyka odebrani (propadnuti) stavajiciho kreditu poté, co si jej Ucastnik
nenavysil ve stanovené Ihiité. Pokud CTU obdrzi takové podani, z néjz plyne, Ze se jednalo
0 neopravnéné propadnuti kreditu, poucuje ucastnika o moZnosti uplatnéni reklamace
podle §64 odst. 7 az 9 zdkona o elektronickych komunikacich, tedy za predpokladu,
Ze neni zjevné, Ze Ihta pro reklamaci a namitku jiz uplynula. Ve spravnim fizeni o namitce
proti vyFizeni reklamace v pfipadé predplacenych karet CTU postupuje stejné jako
v pfipadé ndmitky u jinych sluzeb. Spravni orgdn vychazi zejména z podrobného vypisu
cerpanych sluzeb (AHK) a pripadné z dalSich dikaza.

PFi feSeni problematiky predplacenych karet pak CTU dle teditelky odboru pravniho
postupuje nasledovné. Ve vétsiné pfipadu je zfejmé, zda si Ucastnik (uZivatel) dobil kredit
vCas, Ci nikoliv, coz vyplyva bud’ ze samotného podani ucastnika (uZivatele), nebo pripadné
z vyjadreni podnikatele poskytujiciho verejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci,
které si CTU vyzada v piipadé, Ze jsou ve véci nesrovnalosti & nejasnosti. Pokud je tedy
zfrejmé, Ze si stézovatel dobil kredit az po uplynuti Ihlty, je mu odpovézeno s odkazem
na smluvni podminky konkrétniho poskytovatele a relevantni judikaturu Nejvyssiho soudu.
Vzdy zdleZi natom, jak jsou podminky expirace kreditu sjednany ve smlouvé. V pfipadé
neopravnéné propadnutého kreditu, kdy bylo zjisténo, Ze se jednalo o systémovou

3 sdéleni Ceského telekomunikaéniho Giadu ze dne 30. kvétna 2016, sp. zn. CTU-52 937/2016-606

4 zdkon ¢.127/2005 Sbh., o elektronickych komunikacich azméné nékterych souvisejicich zakon(, ve znéni
pozdéjsich predpist
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(technickou) chybu poskytovatele sluzeb elektronickych komunikaci, kterd méla dopad
na vice uZivatell jeho sluZeb, tento poskytovatel u vsech dotéenych uZivatel( svou chybu
napravil.

Reditelka odboru pravniho dale poslala kopie podkladd shromazdénych pfi prosetfovani
podnétu stéZovatele. DoloZila kopii stiznosti ze dne 19. Unora 2015, se kterou se stéZovatel
na CTU obratil. V ni stéZovatel uvadi, Ze v prosinci 2015 zjistil, Ze mu bylo ,odebrano
z kreditu cca 900,- K¢, zfejmé v ¢ervnu 2015.“

Dale mi doloZila adost o podani informaci, udaji a podkladi,’ kterou €TU dne 29. ledna
2016 zaslal operatorovi. V ni CTU mj. pozaduje dle § 115 odst. 1 a odst. 3 pism. j) zadkona
o elektronickych komunikacich vyjadreni k poddni stéZovatele a zaslani historie dobiti
a platnosti kreditu a sdéleni, kdy stéZovateli propadl kredit ve vysi 900,- K¢.

Dale mi byla zaslana kopie odpovédi operatora ze dne 2. Unora 2016. V ni operdtor uvadi,
Ze eviduji dobiti kreditu dne 24. ¢ervna 2015 v ¢astce 200,- K¢ a nasledné dne 14. prosince
2015 ve stejné vysi; stéZovatel dobil kredit vidy pfed vyprSenim jeho platnosti, k expiraci
kreditu tedy nedoslo.

C. Hodnoceni véci zastupcem ochrankyné

Zdkon overejném ochranci prav mi ukldda povinnost plsobit k ochrané osob pred
jednanim urad( adalSich instituci uvadénych vtomto zdkoné, pokud je vrozporu
s pravem, neodpovida principlm demokratického pravniho statu a dobré spravy, jakoz
i pfed jejich necinnosti, a tim pfispivat k ochrané prav a svobod.

V této ¢asti zpravy zhodnotim postup CTU v Setfeném pfipadé ajim ucinéné zavéry
z hlediska dodrzZeni pravnich predpist a principt dobré spravy.

Sté7ovatel se obratil na CTU (poté, co neuspél se svou reklamaci u operatora) se stiznosti,
jejiz podstatou bylo tvrzeni, Ze jeho kredit byl neopravnéné snizen o cca 900,- K¢, a vyslovil
pritom domnénku, 7e se tak mohlo stat v ¢ervnu 2015. CTU se ve svém postupu omezil
na prosSetreni, zda doslo k odebrani kreditu z divodu jeho véasného nenavyseni, a namitku
reklamace vyhodnotil ve vztahu k ¢ervnu 2015, tedy jako opoZdénou. Vysledkem jeho
Setfeni byl zavér, Ze kredit byl pravdépodobné spotfebovan uzivanim sluzeb operatora.

Postup CTU shledavam problematickym.

Nejprve povaZzuji za nutné zdlraznit, Ze pravni postaveni uZivatell predplacenych karet
je dojisté miry specifické. Narozdil odjinych uzivatelll sluzeb poskytovanych
prostfednictvim verejnych mobilnich siti elektronickych komunikaci totiz zakon
o elektronickych komunikacich v §64 odst. 2 stanovi, Ze u predplacenych karet
se vyuctovani ceny neposkytuje. Tomu odpovidd Uprava reklamace vyuctovani ceny
v ustanoveni § 64 odst. 8 zdkona o elektronickych komunikacich, kdy zatimco ostatni
uzivatelé jsou opravnéni tuto reklamaci uplatnit do dvou meésicli ode dne dodani
vyuctovani ceny, uZivatelé predplacenych karet jsou povinni reklamaci uplatnit do 2
mésict ode dne poskytnuti sluiby.6 V pripadé marného uplynuti této lhlty pravo zanikne.

5 sdéleni CTU ¢j. CTU-3 338/2016-631/I

6 Vseobecné podminky pro poskytovani O2 predplacené sluzby (dale také ,vseobecné podminky“) k tomu v ¢l. 4.6
stanovi, Ze 02 nevystavuje Ucastnikovi pravidelné ani jednorazové vyuctovani.



Vefejny’ Ochra'nce pra’v Sp. zn.: 1202/2016/VOP/DK
OMBUDSMAN

UZivatelé predplacenych karet tak musi daleko obezfetnéji kontrolovat stav svého kreditu
a Uctovani za jednotlivé Cerpané sluzby, protoze jakoukoliv vadu jsou nuceni reklamovat
do dvou mésicl, napf. od uskute¢néni hovoru, odeslani zpravy ¢i od propadnuti kreditu.
Pokud jde o uzivatele predplacenych karet spolecnosti 02, a.s., ti jiz maji v soucasnosti
moznost dohledat prehled o délce uskutec¢nénych hovor( prostfednictvim internetové
samoobsluhy. Tato mozZnost je vSak vhodnd pouze pro uzivatele internetu; nutno
podotknout, Ze predplacené karty jsou casto vyuZivany osobami starSiho véku, které
tuto variantu voli, protoZe celkové mdlo vyuZivaji sluzby elektronickych komunikaci.
Tito uZivatelé tak Casto kontroluji stav svého kreditu jen v okamziku, kdy jsou upozornéni
na nutnost jeho navysSeni, aby nedoslo k jeho tzv. expiraci (vyprseni platnosti).

CTU po obdrzeni stiznosti provedl uréité Setfeni, které viak ani nebylo souéasti kontroly
dle kontrolniho ¥adu,” a ani nebylo souéasti sporného Fizeni dle § 129 odst. 1 zakona
o elektronickych komunikacich nebo fizeni o namitce proti vyfizeni reklamace dle § 129
odst. 3 zakona o elektronickych komunikacich.

CTU svilj postup opird o ustanoveni § 115 zdkona o elektronickych komunikacich,
konkrétné o § 115 odst. 1 ve spojeni s odst. 3 pism. j) zdkona, podle kterych povinna osoba
poskytne CTU na jeho #4dost a v jim stanovené priméiené lh(té, formé a rozsahu Uplné
a pravdivé informace vcetné financ¢nich a Udaje a podklady, které jsou nezbytné k plnéni
¢innosti, knim# je podle tohoto zdkona CTU pfislusny. CTU ve své Zadosti uvede
odlvodnéni véetné uvedeni Ucelu, pro ktery takové informace, Udaje a podklady vyzaduje.
Nema pfitom vyzadovat vice informaci, nez je pfimérené ucelu, pro ktery jsou ziskavany.
Dle odst. 3 pism.j) je €CTU opravnén tyto informace, udaje a podklady vyZadovat (mj.)
pro feSeni sporl, zejména sporli o pristup aspori vevécech vylactovani ceny
za poskytnutou sluzbu.

Nabizi se pak otdzka, zda CTU nemél rovnou vyhodnotit poddni sté7ovatele jako navrh
(byt nelplny) na zahdjeni sporného fizeni. Z predchozich $etfeni je mi zndmo, ze CTU voli
postup, jaky pouZil vtomto ptipadé, tehdy, kdyzZ se jevi jako pravdépodobné, Ze stéZovatel
(v postaveni spotrebitele) v pfipadném sporném fizeni nebude Uspésny.

V daném pripadé tak CTU povaioval za spravné nejprve podani stéZovatele provéfit,
nepostupoval vsak pritom, dle mého nazoru, zcela dlsledné. StéZzovatel totiz ve svém
podani netvrdil, Ze doSlo k propadnuti kreditu v ddsledku jeho vcasného nenavyseni,
ani ze k takovému propadnuti doslo pravé v ¢ervnu 2015 (v tomto sméru opravdu vyslovil
pouze domnénku, Ze by tomu tak mohlo byt). Tvrdil pouze to, Ze jeho kredit je o cca 900,-
K¢ nizsi, nez by mél dle jeho odhadi byt.

Za téchto okolnosti pak nelze pfedem ucinit zavér, zda se vdaném pfipadé jednalo
o ndmitku proti vyfizeni reklamace vztahujici se k propadnuti kreditu k uréitému datu
(v dlisledku nenavyseni), ¢i zda se jednalo o namitku vztahujici se k vyuctovani néjaké
konkrétni poskytnuté sluzby ¢i sluzeb. UZ vlbec pak nebylo moZno dospét k zavéru,
e se jednozna¢né jednalo o opozdénou reklamaci, resp. namitku. Souhlasim s CTU,
Ze na zakladé takového podani nebyl dan jednoznacny dlvod domnivat se, Ze operator
pochybil, proto jsem ochoten povaZovat ,Setfeni” dle § 115 zakona o elektronickych
komunikacich za ucelnéjsi postup (ovsem za soucasného informovani o moznosti podat

7 zakon €. 255/2012 Sh., o kontrole (kontrolni ad), ve znéni pozdéjsich predpist
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kvalifikovany ndvrh na zahdjeni sporného fizeni, coz se vtomto pfipadé nestalo — k tomu
viz nize). CTU v3ak i v takovém ptipadé mél, dle mého nazoru, moznost diikladnéji provéfit
tvrzeni stéiovatele, tak aby byl zjistén skutecny stav, anikoliv stav pouze
pravdépodobny. Namisto toho se CTU zaméFil vyhradné na variantu, e uvedend &astka
propadla z dlivodu expirace kreditu, a po operatorovi pozadoval jen sdéleni historie dobiti
a platnosti kreditu a sdéleni, kdy stéZzovateli propadl kredit ve vysi 900,- KE. Jinymi slovy,
v daném pfipadé bych za ucelné povazoval vyzadani si podrobného vypisu cerpanych
slueb, jak ostatné dle svych slov CTU ¢&ini ve spravnich fizenich, v nich? neni zjevné,
Ze In(ta pro reklamaci a namitku jiz byla prekludovana. Na zakladé tohoto vypisu si totiz
jedind mohl CTU uginit pfesny obrazek o stavu kreditu k ervnu 2015 a jeho ndsledném
Cerpani, a mohl jednoznacné celou zdleZitost objasnit ¢i pripadné poucit stézovatele
o dalSim postupu.

Pokud pak CTU povaiuje za nepfiméfené zjistovat takto podrobné informace v ramci
ysetfeni” dle § 115 zdkona o elektronickych komunikacich mimo ramec zahdjeného
sporného Fizeni, o to vice musim apelovat na to, 7e CTU mél stéZovatele ¥adné a tplné
informovat otom, jaké moinosti ma, aby mohl G&inné branit svad prava,® véetné
moznosti podat, resp. doplnit, navrh na zahajeni sporného Fizeni. Domnivdm se, 7e CTU
by soucasné mél stéZovatele upozornit na to, Ze se zahajenim sporného fizeni jsou spojeny
urcité naklady (uvedenim konkrétniho spravniho poplatku a poukazanim na mozZnost,
Ze v pfipadé neuspéchu bude stéZovatel nucen uhradit naklady fizeni druhé strané).
Rozhodnuti, zda ndvrh podat, ¢&i nepodat, by pak ui mé&l CTU ponechat na samotném
stézovateli.”

D. Zavery

Na zakladé vySe popsanych zjisténi a Uvah uzaviram, Ze jsem ve smyslu § 18 odst. 1
zakona o vefejném ochranci prav zjistil v postupu CTU pfi vyFizovani podnétu stéZovatele
pochybeni spocivajici v nedlsledném vyhodnoceni a provéreni obsahu jeho stiznosti.

Zpravu zasilam predsedovi Rady CTU a podle ustanoveni § 18 odst. 1 zdkona o vefejném
ochranci prav 7zadam, aby se ve lh(té 30 dnd od jejiho doruceni vyjadfil ke zjisténym
pochybenim ainformoval mé o pfijatych opatfenich k napravé. Zprava shrnuje moje
dosavadni poznatky, které mohou byt podkladem pro zdvérecné stanovisko podle
ustanoveni § 18 odst. 2 zakona o vefejném ochranci prav.

Zpravu zasilam rovnéz stéZovateli.

Brno 29. srpna 2016

JUDr. Stanislav Krecek v. r.
zastupce verejné ochrankyné prav

8 Napt. ipoucenim o moznostech, jak muZe od operdtora ziskat prehled cerpdni kreditu, resp. prehled
jednotlivych uskuteénénych volani, jejich délku trvani a uctovanou cenu.

9 Stejny zavér jsem vyslovil jiz ve zpravé o Setfeni ze dne 11. bfezna 2013, sp. zn. 6012/2013/VOP/PN, kterou
ma CTU k dispozici.
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(zprava je opatiena elektronickym podpisem)



