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Dozorové organy

1.Dozorové organy: Cesky telekomunikacni urad

2.Dozorové organy: Energeticky regulacni urad

Muzete nam predstavit vas urad? Jaké je jeho poslani?

Nase ¢innost v energetice je velmi rozmanita. Kdyz to shrnu, tak regulujeme tu ¢ést cen energie, kde
chybi prirozena konkurence. To se tyka typicky plateb za ,draty” na elektrinu a ,trubky” na plyn.
Tam, kde konkurencni trh existuje, dohlizime na jeho férové fungovani. Pri podezreni, ze dodavatel Ci
zprostredkovatel nedodrzuje zakon, zahdjime kontrolu a nasledné mu mizeme uloZit pokutu. Nasim
dulezitym poslanim je také ochrana spotrebitelu, ktera spo¢ivd mimo jiné v poradenské a
rozhodovaci ¢innosti tradu.

Ve kterych oblastech pusobite a jaké mate pravomoci viuci podnikatelam?

Vydavame licence pro vyrobce energii, obchodniky a dalsi osoby podnikajici v energetice, udélujeme
opravnéni k ¢innosti energetickym zprostiedkovatelim. Uéastniky trhu v energetice nasledné
dozorujeme. Kontrolujeme zejména dodrzovani energetického zdkona, zdkona o ochrané
spotrebitele, zakona o cenach a dalSich pravnich predpisu.

Jakym zpusobem vas urad prispiva k ochrané spotrebitelu?

Vénujeme se osvété a vidime, Ze to nese své ovoce, informovanost verejnosti se postupné zlepsuje.
Predevsim na nasich telefonickych linkach poskytujeme poradenstvi, at uz se jedna o zodpovézeni
obecnych dotazli, nebo reSeni konkrétnéjsich stiznosti. V pripadé problému s dodavateli,
zprostredkovateli Ci distributory mnohdy plnime roli mediatora, snazime se situaci kormidlovat k
reSeni. Samostatnou agendou pak je reseni stovek spotrebitelskych sport, kterych nam po
energetické krizi nasobné pribylo. Dulezité také je, Ze nekompromisné stihdme protispotiebitelské
praktiky obchodniki, coz bezesporu funguje i jako prevence pred dal$imi podobnymi prohresky.

Ktera témata v oblasti ochrany spotrebitele v soucasné dobé resite, at uz na narodni, i
mezinarodni Grovni?

Klicovym tématem jsou vztahy spotrebitelt a obchodniku s energii, konkrétné zavazky ze smluv o
dodéavce elektriny a plynu. Obchodni podminky jsou formulované jednostranné, obsah smlouvy
predepisuji zakaznikim obchodnici. To vyzaduje dikladné dozorovat a pripadné zasahnout, pokud
takové obchodni podminky odporuji zékonu.

JUDr. Markéta Zemanova

Vystudovala pravnickou fakultu na Zapadoceské univerzité v Plzni. V roce 2013 nastoupila do
jihlavského sidla ERU, kde se jako pravnicka vypracovala na post reditelky Sekce spravnich fizeni.
Na ERU se vénovala a vénuje zejména legislativé a problematice ochrany spottebitele. Podili se
prubézné na novelizacich energetického zakona a dalsi energetické legislativy. Byla ¢lenkou ridiciho
vyboru pro pripravu nového zdkona pro energetiku a nékolika dalSich expertnich pracovnich skupin



pro piipravu legislativy pfi MPO, MMR, MV a CTU. Pfedndsi na odbornych konferencich, publikuje v
odbornych Casopisech a zabyva se osvétovou ¢innosti v oblasti spotrebitelskych prav v energetice.
Clenkou Rady ERU je od 1. srpna 2020.

Existuje jednoducha poucka, v kterych pripadech se na vas urad muze spotrebitel obratit?
Je vasi ¢innost mozné oramovat napriklad okruhem zbozi/sluzeb nebo néjakym konkrétnim
problémem (uvadéni cen, nekalou obchodni praktikou apod.)?

Lidé by se na nas méli obratit tehdy, pokud si nedokdzou pomoct sami, typicky se nemohou
dohodnout s dodavatelem elektriny nebo plynu. Jestlize maji pocit, ze dodavatel, tedy obchodnik se
vuci nim nechova korektné, ¢i maji primo podezreni, ze porusuje zakon. Totéz plati v pripadé
zprostredkovatell, pripadné distributord. Nékdy nam lidé volaji, Ze maji drahou energii, cena ale
pritom odpovid4 smlouvé. S tim bohuzel nic nenadélame.

S kterymi problémy spotrebitelum nejcastéji pomahate?

Dlouhodobé se stiznosti a dotazy nejcastéji tykaji plateb za energii, tedy v praxi vyucCtovani a zaloh.
Problémem poslednich dvou let jsou preplatky, které nékteri dodavatelé odmitaji vracet. A jde i o
desetitisicové ¢astky! HriSniky jsou sice jen jednotky obchodniki, postizena je ale bohuzel vét$ina
jejich zakaznikl. Jedna se o potiz, ktera souvisi s vyuctovanim, da se ji ale predejit spravné
nastavenymi zalohami, které odpovidaji skute¢né spotrebé.

Po odeznéni energetické krize a oziveni trhu vyrazné narostl poc¢et zmén dodavateld. Tady v
nékterych pripadech nardzime na neadekvatné vysoké sankce pri pred¢asném ukonceni smlouvy. Jini
obchodnici vymy$leji nejruznéjsi pravni klicky, kterymi se prechodu snazi zabranit.

Co se stane s mym podanim, pokud mélo byt adresovano jinému organu?

Nékdy se opravdu stava, Ze se spotrebitel naptiklad obrati na nas namisto na Ceskou obchodni
inspekci. Pokud je dotaz telefonicky, rovnou dotyéného na COI odkéZeme, pisemnéa podéni
postoupime prisluSnému organu a spotrebitele o tom informujeme.

Musi se spotrebitel nejprve sam pokusit situaci resit a az poté se obraci na vas, nebo je
lepsSi obratit se na vas co nejdrive?

Motivujeme spotrebitele k tomu, aby byli aktivni, ostatné jedna nase informacné-osvétova kampan se
primo jmenovala ,Aktivné na energie“. Snazime se lidem maximalné pomoci a poradit, zpravidla je
ale dulezité, aby spotrebitel uc¢inil konkrétni kroky nejprve sam, protoze to za néj zadny urad nemuze
udélat. Typickym prikladem je reklamace vyuctovani - pokud v ném cokoliv nesedi, je nutné ho v
prvni radé reklamovat u dodavatele a to za spotrebitele my udélat nemtzeme. Dodavatel ma pak
zékonné lhity, v nichZ reklamaci musi vyridit. Teprve pokud tento postup nevede k vysledku, 1ze se
obratit na nas ohledné dalsSiho reseni.

Jak se na vas muze spotrebitel obratit? Které zpusoby komunikace nabizite - osobni
kontakt, telefon, e-mail, online formular?

Nejcastéji spotrebitelé vyuzivaji nase telefonické linky, je ale samoziejmé mozné nam podani poslat
e-mailem a také nas navstivit osobné. Celou radu informaci lidé najdou na naSem webu, ktery ma
tydné témeér tri a pul tisice navstévnikl, vyuzivame i socialni sité.



Jak je mozné podat podani a co k tomu spotrebitel potrebuje? Staci jen slovni popis
problému, nebo je nutné rovnou poskytnout i dukazy - treba uctenky ¢i smlouvy?

Nékdy staci jen kratka telefonicka Ci e-mailova konzultace, napriklad pokud spotrebitel tape ve svych
pravech a povinnostech a neni si né¢im jisty. Pokud ale uz resi konkrétni problém, je zpravidla nutné
dolozit konkrétni dokumenty a kroky, které ucinil, abychom o jeho pripadu méli presnou predstavu a
mohli ho co nejrychleji a nejefektivnéji resit.

Kontaktni udaje

Sidlo uradu - podatelna a ustredna: Masarykovo namésti 91/5, Jihlava, telefon: +420 564 578 666
Dislokované pracovisté Praha - podatelna: Jankovcova 1566/2b, Praha 7 - HoleSovice,

telefon: +420 255 715 555

Dislokované pracovisté Ostrava - podatelna: Provozni 5491/1, Ostrava-Trebovice,

telefon: +420 595 590 888

E-mailovy kontakt:

podatelna@eru.gov.cz

Datova schranka: eeuaau?

Web: www.eru.gov.cz

Které chyby spotrebitelé nejcastéji délaji pri podavani podnétu? Jak se jim mohou vyhnout,

aby jejich stiznost meéla co nejvétsi Sanci na aspéch?

Nejcastéji spotrebitelé chybuji pravé v tom, Ze ndm nedolozi zékladni dokumenty, jako je treba
smlouva s dodavatelem a jeji dodatky nebo vyucétovani. Pripadné nam podrobnéji nepopiSou vyvoj
svého pripadu, napriklad komunikaci, kterd jiz probéhla s dodavatelem. Nebo se na nés naopak
obraceji predc¢asné, jak uz jsem zminila u nesouhlasu s vyuctovanim. Specifické jsou navrhy na
spotrebitelské spory, které maji na rozdil od béznych podani své povinné ndlezitosti. Predevsim je
nutné srozumitelné a vécné popsat problém tykajici se dodavky elektriny, plynu, tepelné energie
nebo smlouvy o zprostredkovani a uvést, co konkrétné navrhovatel pozaduje. Podrobnosti k tomuto
typu podéni a ndvod médme samozrejmé prehledné na webovych strankach.

Je podani stiznosti zpoplatnéné? Pokud ano, kolik stoji a jaké jsou podminky?

Z4dné nase sluzby spotrebiteliim nejsou zpoplatnéné. Specilné u spotrebitelského sporu se jedna o
jednu z vyhod mimosoudniho reSeni oproti zalobé k soudu. Rozhodnuti také obvykle prichazi rychleji.
Naproti tomu pole plisobnosti ERU je mnohem uz$i. NemtZeme naptiklad uréit spravnost &i
nespravnost zamitnuti reklamace, vyse zaloh ¢i konkrétni ceny dodavky elektriny nebo plynu.
Nerozhodujeme rovnéz o narocich na smluvni pokutu ¢i na nahradu Skody.

Jak dlouho prumérné trva vyrizeni podnétu? Existuji pripady, kdy muze byt rizeni
zdlouhavéjsi, a proc? Je néjaka maximalni hranice?

Pokud u nds spotrebitel zahdji spor, mame na vydani rozhodnuti 90, ve zvlasté slozitych pripadech



120 dnt. V pripadé konkrétniho podnétu na zahajeni kontroly nékterého z aktért energetického trhu
vyrozumime podatele o zplisobu vyrizeni podnétu do 30 dni a déle se ridime spravnim rddem. V
pripadé neformalnich spotrebitelskych podani je doba vytizeni velmi individuélni, podle slozitosti
konkrétniho pripadu. Pokud napriklad souvisi se zménou dodavatele, je nékdy nutné vyzadat si od
obou obchodniki obsahlou dokumentaci, coz dobu samozrejmé prodluzuje. Zalezi na procesni
aktivité vSech ucastnika.

Co muze spotrebitel podanim ziskat a jaké povinnosti muzete ulozit podnikatelim?

U jednodussich podani mnohdy pomizeme bezprostredné radou, jak se v problematice zorientovat a
situaci vyresit. Pripadné se do véci neformalné vlozime a pokusime se prispét ke smirnému reseni. V
pripadé formalnich spotfebitelskych sport s dodavateli vydavame zavazné rozhodnuti, spory se
zprostredkovateli vedeme k dosazeni dohody smluvnich stran.

Lidé ndm adresuji i podnéty k vykonu dozorové ¢innosti (na kontrolu dodavatela a
zprostredkovatell). Pokud zjistime poruseni zékona, muzeme ulozit pokuty, které pociti podnikatelé,
spotrebitelim ale bezprostredné nepomohou. Nemuzeme obchodnikim narizovat nékteré konkrétni
tkony, napriklad snizeni zalohovych plateb klient ¢i sankci pri pred¢asném ukonceni smlouvy.

Museji s vami podnikatelé spolupracovat a jsou pro né vase rozhodnuti zavazna?

Pri kontrolach je spoluprace podnikatelll, respektive kontrolovanych osob, povinna. Pokud se tak
nedéje, muzeme udélit pokutu za nesoucinnost. V pripadé sportu je rozdil mezi zprostredkovateli a
dodavateli.

V prvnim pripadé postupujeme podle zdkona o ochrané spotrebitele a jednéd se o méné formalni
rizeni, kdy zprostredkovatelé spolupracovat museji (za nesoucinnost jim muze byt ulozena pokuta),
vysledkem ovSem mize byt pouze dohoda stran sporu, nevydavame zavazné rozhodnuti.
Spotrebitelsky spor s dodavateli probihéd podle spravniho radu. Druha strana sporu sice nema
povinnost spolupracovat, ale rozhodnuti mize byt vydano i bez jeji aktivity. Rozhodnuti vydana ve
sporném rizeni podle spravniho radu jsou pro ucastniky sporu zavaznd, predstavuji exekucni titul,
obdobné jako rozhodnuti vydana soudem.

Co ma spotrebitel délat, pokud podnikatel rozhodnuti nerespektuje? Jaké jsou jeho dalsi
moznosti?

Pokud podnikatel rozhodnuti nerespektuje, je mozné podat navrh na jeho exekuci. Bud k civilnimu
soudu, coz lidé délaji zfidkakdy, nebo nejcastéji k soudnimu exekutorovi. Ten pak vuci podnikateli
vymaha primo penize, pripadné tzv. nepenézité plnéni, napriklad splnéni povinnosti vyuctovat.

© OtoZapletal - Pixabay
Kolik stiznosti rocné obdrzite? Jak vysoké procento z nich se dari uspésné vyresit?

Podéni, tedy nejruznéjsich dotazu, stiznosti nebo zadosti o pomoc ¢i radu, jsme v lonském roce
obdrzeli takrka 10 tisic, coz je oproti energetické krizi necela polovina. Naopak navrhu na spory bylo
vice nez 600, oproti roku 2021 ¢tyri a pul krat tolik. Trend je zrejmy: spotrebitelé jsou poucCenéjsi,
nemd pravni zaklad, a daji se tedy oznacit za neopravnéné. Narazime i na situace, kdy mtzeme jen
poradit, nasmérovat, ale pro primou pomoc nemame kompetence. Hovorit o procentech uspésné
vyresenych stiznosti by proto bylo zavadéjici.



Jaké jsou nejcastéjsi stiznosti, které resite? A s jakymi typy podnétu se setkavate
nejcastéji?

Nevracené preplatky uz jsem zminovala, kromé toho dlouhodobé resime situace, kdy dodavatelé
nevyhotovi vyuctovani v zakonné lhuté. Vysoké sankce pri pred¢asném ukonceni smlouvy sice nejsou
problémem extrémné castym, zato v nékterych pripadech extrémné vaznym. Obratilo se na nas
nékolik desitek lidi, kterym dodavatel ke smluvni pokuté natuctoval jesté velmi vysokou nahradu
Skody, a celkova sankce Cinila i pres sto tisic korun.

Objevuji se nové trendy v podnétech od spotrebiteli? Jaké problémy pribyvaji a kde naopak
se situace zlepsila?

Krize - a snad i nase osvétova ¢innost - spotrebitele poucila, ubylo opakujicich se obecnych dotazu.
nékterych dodavatelu. Naopak na zprostredkovatele registrujeme radové méné stiznosti, nez tomu
bylo v dobéach pred krizi, kdy se u nas jesté nemuseli registrovat a neméli jsme vici nim zadné
pravomoci.

Jak by mél spotrebitel postupovat, kdyz narazi na problém? Co je nejlepsi udélat jako prvni
a jak si zajistit co nejsilnéjsi pozici pro jednani s podnikatelem pro uplatnéni svych prav?

Spotrebitel by mél postupovat rychle, chytre a efektivné. Nema cenu denné volat na zdkaznickou
linku, kde telefon nikdo nebere nebo volajicimu nic konkrétniho nesdéli. Veskerou komunikaci by
spotrebitelé méli naopak vést pisemné a formalné, aby ji bylo mozné bez problému dolozit, at uz
ERU, nebo soudu v ptipadé Zaloby. Doporuéuji znovu peélivé si preéist smlouvu a dal$i dokumenty,
at z podéni pak presné vime, v ¢em konkrétné podnikatel nedodrzuje sviij zavazek.

Poskytujete verejnosti informace o pravech spotrebitelu? Nabizite néjaké poradenské
sluzby, prednasky, brozury nebo online materialy?

Ano, na naSich webovych strankach lidé najdou jak brozury, tak dalsi praktické materialy, jako jsou
navody, desatera rad i odpovédi na dotazy, které casto dostdvame. Nechybéji ani tiskové zpravy, v
nichz upozoriujeme na aktualni problémy z nasich spotrebitelskych linek a snazime se o nich
informovat uz v zarodku. Oblibené jsou nase webinare, tedy online seminare na rozlicna témata,
vCetné téch spotrebitelskych. Najdete nas také na socidlnich sitich. Samoziejmosti je zodpovidani
dotazu, reSeni stiznosti a individuélni poradenstvi, obvykle pres telefon a e-mail.

Jak reaguji podnikatelé na vase kontroly a rozhodnuti? Spolupracuji, nebo se naopak snazi
postihium co nejdéle vyhnout?

Neékteri spolupracuji vice, jini méné. Je to velmi individualni a asi vzdy bude. Uvitali bychom vSak
navyseni hornich sazeb u pokut za nesoucinnost, aby se jednoznacné nevyplatilo s nami
nespolupracovat.

Mély by byt nékteré pravomoci vaseho uradu posileny, abyste mohli spotrebitelum lépe
pomoci?

Velkou neprijemnosti je retézeni dodavatelskych licenci. Kontinualné jsme se setkavali s tim, Ze
nékdo, kdo coby obchodnik fungoval naprosto ,protizékaznicky”, svou firmu s jiz Spatnou poveésti
opustil a vzapéti si zalozil jinou spolecnost. A pozadal o licenci, kterou jsme mu museli udélit, pokud
splnil tehdejsi neprili§ prisné podminky zdkona. S letosni novelou zdkona nastésti pribyl nami
navrzeny tzv. cejch dodavatele, ktery ndm umozni nedat licenci tomu, kdo v minulosti vyrazné
poskodil zékazniky Ci nedostél svym finan¢nim zavazkim. Doslo také k rozsireni nasich



monitorovacich pravomoci, pribyva tedy povinnosti dodavatelt vuci nam. I to je klicové pro to, aby
byl trh férovy a vstricny pro spotrebitele.

Ktera dalsi opatreni by podle vas pomohla ucinnéjSimu vymahani spotrebitelskych prav?

K t¢innému vymahéni spotrebitelskych prav vyrazné prispiva, kdyz je spotrebitelé dostatecné znaji,
aktivné spolupracuji. A kdyz - Giplné nejlépe - potencidlnim problémim predchézeji, pripadné je resi
hned. Byt doslo v informovanosti spotrebitell urcité ke zlepSeni, stale je na ¢em pracovat. Je to
maratonsky béh, vérim ale, Ze ma osvéta smysl a efekt. A vazim si toho, Ze nam v ni vyznamné
pomahaji i neziskové organizace, jako napriklad dTest.

Jaké jsou vase hlavni rady pro spotrebitele, aby predesli problémum? Na co si maji davat
pozor a jak mohou minimalizovat riziko pri jednani s podnikateli?

Méli by ¢ist veskerou smluvni dokumentaci. Zeptat se na cokoliv, cemu nerozuméji. Neduvérovat, ale
provérovat. Zvlast pozor na pripady, kdy dodavatel ¢i zprostredkovatel mluvi v superlativech a nabizi
spotrebitelim az podezriele jednoduchou moznost, jak usetrit vysokou ¢astku v platbach za energii.
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