1. Kazuistika na téma Ochrana spatebitele

Kli ¢ova slova:
Reklamace #esla, vynéna \&ci, neodstranitelna vada,

Vychozi situace:
Uzivatel sluzby (dale jen US) je Zena kolem 36detOlkanské poradny Hawlkav Brod
piiSla na konzultaci osoksrv ¢ervenci 2010. Praitnla jedna konzultace.

US reklamovala ccarpd meésicem kancel&ké Keslo v Baumaxu, které zakoupilged 1,5
rokem. Nejdive ji pracovnik sdil, Ze ji nevyneéni kus za kus, tak jak takli drive, ale ze
vadny pist bude opraven. Sepsali protokol, s tarsezdo 30 dni telefonicky sami ozvou, kdy
si miZze opravenéileslo vyzvednout. #esré po 30 dnech ji z obchodu zavolali, Zedlo

nelze opravit a Ze siiwie nakonecici jen gjet pro vynenény kus. US tam tedy byla a
krabici s novym keslem si odvezla doimKdyz krabici rozbalila, zjistila, Ze spodniik je na
jedné straé zrezly.

1) Popis problému, zakazka:
US nyni nevi co madh, zda ma narok na to, aby dostala jibgsko nebo uz se s tim neda nic
délat, kdyZ si keslo \Eera gevzala a nezkontroloval&imo v prodejs.

Intervence:

Pokud se jednalo o neodstranitelnou vadu ma Ukmeaaraceni peiz nebo na vyrnu
kiesla. Pokud doSlo k ving, meéla by dostat keslo bez vad. Dojde-li k vyéng, zaine Ezet
zarwni doba znovu odipvzeti nové &ci. US miZe jit znovu do prodejny a Zadat
prodavajicihdadnou vyménu ci, tedy Kesla bez vady.

Prognoza:

US pijde do obchodu, pozada o vimu kiesla, za keslo bez vady. Prodejc&wvyneni,
mozna si znovu vezme 30 dni na novou reklamaci.

Zpétna vazba:

US podala zgtnou vazbu, jesttentyZ den volala, Ze odvezlgeklo znovu do prodejny a
Zadala vynminu. Prodavajici ji vyhay, vymenil ji cely spodni kiZ hned na mist

Pouzita literatura: 1D ochrana spoebitele, Oansky zakonik

2. Kazuistika na téma Ochrana spatebitele

Kli ¢ova slova:
Reklamace bryli, ponechani sicv po dobu reklamace, pokladni doklad

Vychozi situace:
Uzivatelka sluzby (dale jen US), Zena, doc@iské poradny Hawkiav Brod se
obrétila telefonicky Wijnu 2010. Prohly dw¢ konzultace.



US pijde reklamovat bryle, které si koupilo ikkém roce. Letos v l&tvSak velmi
vybledly barevné postranice, jinak jsou bryle famk ale nevypadaji hezky. US je chce jit
reklamovat, ale nevi, jestli sitthe trvat na tom, aby ji bryle po dobu reklamace lmolechat
a pouzivat je. Jsou dioptrické a US jiné nema, riaiipkedstavit byt az gsic bez bryli.

Na druhé konzultaci US uvedla, Ze po nigthariginal dokladu o zaplaceni, Ze si ho
po dobu reklamace ponechaji s tim, Ze se nemusidditho pak vrati. US pozadala, zda by
si ho mohli okopirovat. Nakonec ji vyh#ly i kdyZ meli velmi Spatnou kopii, protoZe original
je na tma¥ cerveném papiru a kopie neSla zgbtv Presto by US ckta vedét, jestli maji
pravo pozadovat original dokladu o zaplaceni.

Popis problému, zakazka:
1) US nevi, jestli ma pravo na to, nechat si po daklamace bryle a pouzivat je, nebo
jestli mize prodejce trvat na tom, Ze je k reklamacéjctkt posouzeni a mohatici, ze
bez nich reklamaci nevigi.

Intervence:

US bylo vys¥tleno, Ze pokud bude prodejce trvat na tom, Zeebkteklamaci
potrebuji — kvili posouzeni vady, maji na to pravo. Nijak v tonmrage roli, Ze US jiné bryle
nema, za to prodejce nége. UKité je vSak vhodné v optice pozadat, aby byla reklamac
vyiizena i bez odevzdani bryli awbdu, Zze US jiné nema. Bude vSak zalezet jen na
prodavajicim, jestli tomu vyhovi. Pokud nebudouldasit, mize jeS¢ US nabidnout ndpZze
bryle nafoti a k posouzeni poskytne fotografie.

Popis problému, zakazku:
2) pii reklamaci bryli od US chili original ictenky, US nevi, jestli na to maji pravo.

Intervence:

US bylo vys¥tleno, Ze prodejce nedibe pozadovat original ¢enky, je to pro
kupuijiciho jediny doklad o tom, Ze danatc\zaplatil. Pokud by ji prodavajicimu nechal a ten
ji napt. ztratil ¢i umyslrg nevratil, nema kupuijici jak prokazat, ze dansda skut€né koupil.
US tedy bylo s&leno, Ze postupovala spréyrkdyz trvala na tom, Ze si originakténky
necha. Neni jeji &, Ze prodavajici pouziva takovy papir, ze kterékai mozné udat
kvalitni kopii.

Prognoza:
US bude reklamace ¥igena, budou vysmény postranice bryli.

Zpétna vazba:

Po prvni konzultaci US uvedla, Ze prodavajici z@veyrobci, popsal situaci a
vyrobce souhlasil, Ze bryle k posouzeni nggmije, stéilo mu, Ze je vidl prodavajici,
poSlou nové postranice, které pak US ¥gim prodavajici da formou SMSdét, az nové
postranice pjdou, US pak bude na vy@nu muset cca 15 minut gkat. Rijeti reklamace
probzhlo v paadku, prodavajici byl ochotny.

Pouzita literatura:
ID ochrana spéebitele



3. Kazuistika na téma Ochrana spatebitele

Kli ¢ova slova:
Smlouva na pausalni tarif k mobilnimu telefonu, alalita, ukorteni smlouvy,
smluvni pokuta, zaloha na pokutdeplatek

Vychozi situace:
Uzivatelka sluzby (dale jen US) je Zena kolem @5de Olganské poradny Hawkav
Brod pxisla osobs v listopadu 2010. Pr&hly dvé konzultace.

US v dubnu letosniho roku uzala smlouvu o poskytovani sluzeb v tarifu O2 Neon
Senior, na dobu dgitou — na 24 rssiai. Po rgkolika mesicich oznamila fir na bezplatné
telefonni lince, Ze chce smlouvu ukdn Firma ji poslala slozenku na zaplaceni zalohy n
smluvni pokutu (2.850,- & za poruSeni podlellanku ve vSeobecnych smluvnich
podminkéach. Ty US nema, nikdy jedetia. Castku v3ak zaplatila, pogji ptislo vyditovani
smluvni pokuty — ta byla stanovena na 2.700;- WS tedy vznikl peplatek, ktery clda
vratit. Pracovnik firmy ji vSakekl, Ze ji je vratit nemohou, ale nijak ji to nev§tdil. US chce
¢astku vratit, protoZze nevidiwod, pra@ by jim relativré nizkouc¢astku ngla nechat. Pisemné
ukonteni smlouvy nema, z pisemnosti, ktefid@gsla do poradny, neni jasné, jestli k ubam
smlouvu skuténé doSlo — neni jasné za co byla ti@mirdna pokuta. Bkteré pisemnosti US jiz
nema, ma jen prazdné obalky. US je psychicky nedgenze situace velmi rozrusena, nevi,
jak postupovat. Nema uz afislo, ze kterého volala, SIM kartu vratila v prasejnenechala
si vystavit zadny doklad, v rozruSeni jim ji tandila na pult a odesla.

Na druhou konzultaci fifla US stim, Ze si v prodgjnvyZzadala vSeobecné obchodni
podminky, ptala se i na to, jestli ji mohou zjisjéstli ji byla smlouva ukaiena. US vSak
piiSla, protoZe ji ten den randifla dalsi faktura od firmy s dal&astkou na zaplaceni (jde o
98,- K¢). US mysli, Zze kdyz smlouvu neukola pisemi, bude si firma i nadalectovat co
bude chtit, i kdyZ ona jiZ neiie telefonovat, protozéslo vratila, chce tedy pisemukortit
smlouvu.

Popis problému, zakazka:
1) US nevi, jak dosdhnout toho, aby ji vréatileplatek ve vysi 150,- K

Intervence:

US bylo vys¥tleno, Ze z pisemnosti, kterénesla, neniizjmé, jestli skutén¢ doslo
k ukorteni smlouvy a o jakou smluvni pokutu jde — jestlig pokuta zafedtasné ukoteni
smlouvy. US tedy bylo dopo¥ano v prodeja pozadat o vSeobecné obchodni podminky,
procist si je, pak fijit do poradny znovu, protozZe je peba nejprve zjistit, zda byla smlouva
vibec ukorena, az pak Ize posoudit jestieplatek skutén¢ vznikl. Mohl byt nap. pouZzit na
zaplaceni &aké nedoplacenéastky. Zatim by US #a zkusit v prodej#é zjistit, jestli jiz
smlouva nebyla ukamna. Pokud ne, nafipti konzultaci by pak poradce s US sepsali
vypowed’ této smlouvy a budentesit jak je to s feplatkem.

Zpétna vazba:

US pisla z prodejny s tim, Ze ji dali vSeobecné obchgadaminky. Zjistili ji i to, Ze
jeji telefonni¢islo je neaktivni, bylo ukateno k 1. 11. 2010, dali ji o tom pisemné potvrzeni.
US byla velmi spokojena Ze se to vydo, protoZe néla strach, Ze smlouva neni ukena.



Popis problému, zakazka:
2) na druhé konzultaci US cdith sepsat pisemnou vypal smlouvy, protoze ji iisla
nova faktura na zaplaceni. Je ji jiz jedno, jedtistane z§t preplatek, ale chce
smlouvu hlava ukortit.

Intervence:

US bylo vys¥tleno, Ze by smlouvu podle potvrzeni z prodejrstanmit ukorgenou
k1.11. 2010, jelikoz je vSak faktura za obdobiiijda az 15 listopadu, zavolal poradce do
firmy a zjistil, Ze jde o powrrnou ¢astku pausalu do posledniligna. Poradce zji%val
moznost uhradit tut@astku z peplatku, ktery klientce pra¥godobré vznikl, pracovnik
oVéfil, jak to s replatkem je — kfgplatku doSlo, byl vSak k 15. listopadu 2010 vrdo&na
Ucet. Pracovnik potvrdil, Ze smlouva je k 1. 11. @@kortena, na telefonickou Zadost vSak
nejsou schopni zaslat pisemné potvrzeni o &éoinsmlouvy, to Ize na e-mailovou Zadost
nebo klasickou pisemnou Zadost. S US tedy bylaasepgadost o zaslani pisemného
potvrzeni o uko¥eni smlouvy, kterou si zaSle dopéeanym dopisem do firmy, nésleglby ji
meli zaslat potvrzeni. US bylo vysiteno, Ze peplatek ji firma vratila nadet pred rekolik
dny a musi tedy posledni fakturu jit zaplatit.

Zpétna vazba:
US nmela radost, Ze se to takto vy$hNo, castku mijde hned zaplatit. Do budoucna jiz
bude opt telefonovat pouzeips dobijeni pomoci kuponu, Zadnou smlouvu uz nechce

Prognoza:
Firma snad na zakladpisemné Zzadosti US zaSle pisemné potvrzeni o ¢ekon
smlouvy, nendla by jiz fijit Zadné faktura k zaplaceni.

Pouzita literatura:
Obkcansky zakonik



