KAZUISTIKA 1

Kli¢ova slova:vazanost smlouvy na mobil, zruSeni smlouvy

Vychozi situace:

Klient telefonicky kontaktoval naSi organizaci. &knat se tykal smlouvy na mobilni telefon.
Po vyslechnuti jsem mu dop@ia osobni schizku, vysetlila jsem mu dvody naSeho
setkani a domluvily jsme se na terminu, kdy seese@ Hlavni dvod osobniho kontaktu
spaival vtom, Ze pro lepSi posouzeni situace a mdégéni je pdeba, abych smlouvu
vidéla.

Klient priSel ve smluveny termin acas. Usadila jsem ho v mistnosticené ke konzultaci

s klienty. Kratce jsem ho informovala o tom, v jak@anizaci se nachazi, co je nasSim cilem a

jaké poskytuje sluzby a programy.

Popis problému — zakazka:

Klient ma cca 30 let, naSi organizaci navstivil p@p Jeho chovani bylo velmi suverénni,
presto se v gibehu konzultace trochu zklidnil a naslouchal.

PriSel se poradit ohle@mmobilniho telefonu. f&d ¢asem si koupil mobilni telefon, aledieiz
ho nechce. Nebyl schopen ipdre vyswtlit z jakého divodu — mobilni telefon nebyl
poruchovy a negl ani jinou zavadu, ktera by se dataSit napiklad reklamaci. Jeho
vyswtleni bylo, Ze uz se mu moc nelibi a nema funkterékby on cl apod. RiSel se tedy
zeptat, zda jde telefon vratit a zrusit smlouveréti uzaiel s telefonni spotamosti.

Intervence:

Pozor jsem si pinesenou smlouvuigcetla. Zjistila jsem, ze smlouva je uzama na dva
roky a korgi az v lfeznu 2011. S klientem jsem probrala moznéstifasré ukortit smlouvu.
Vysvétlila jsem mu ale, Ze zipdiasného ukoteni vzdy vyplyvaji gjaké sankce.

Klient ch&l védét co ma udlat. Jestli smlouvu fedtasré ukortit nebo si telefon prozatim
ponechat. Dopotiila jsem mu, Ze pokud nenijaky zvla§ zavazny dvod, aby telefon
zmenil, a si ho prozatim ponecha a k@ na vyprSeni doby, na kterou byla smlouva
uzawena. Seznamila jsem ho také se stdsti, Ze by @l byt obezetny a kdyby si ndhodou
paoridil novy telefon, & stary plati podle smluvenych podminek, protoZzengée ocitnout

v situaci, kdy ke zbyvajiatastce, kterou s povinnost ze smlouvy platit,fipudou penale a
mnohdy otazky mobilnich teleférkonci na stole exekiniho Gadu.

Klient odchézel poten o vSech mozZnostech a nésled¢e$eni. Odchazel s nazorem, Ze si
telefon radji jeSt¢ n¢jakou dobu ponecha a &ka az mu vyprsi smlouva.

Prognodza:

Povazovala jsem zaikkzité vSechny vySe uvedené informace kliento¥lisdrotoze z jeho
postoje k ¥ci, by se dle mého nazoru mohl dostat velmi rycldeproblént.

Pokud klient smlouvu dodrzi nebo ¥ipact jeho rozhodnuti ji fedasré ukorti, samozejme

s wdomim, Ze bude nucen plni¢jaké sankce situace dopadne ol klient se nedostane do
potizi.

Zpétné vazba:
Z moji strany pro&hla zgtna vazba tim, Ze jsem se na &&nasSeho setkani ubezjla, Ze
klient vSemu rozur.
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KAZUISTIKA 2

Kli¢ovéa slova:zarini lhata, reklamace, vysma zbozi

Vychozi situace:

Klientka pisla do naSi poradny velmi réifena, mluvila nesouvisle a neustale nadavala. Po
té, co jsme se usadily v konzuita mistnosti a poddo se mi ji zklidnit, jsme se dostali

k jejimu problému, tedy k tomu, co ji k naniiyddi. Z rozhovoru vyplynulo, Ze klientka
pochazi z rodiny, ktera ma finém problémy. Celko¥ se jednalo o socidrslabou rodinu.
Problém, se kterym se na poradnu obratilacsad v tom, Ze si zakoupila novy fritovaci
hrnec (jeho hodnota byla cca 4 000,-), coz bylokhientku docela dost pén.

Popis problému — zakazka:

Klientka si zakoupila fritovaci hrnec. Asi po tydpiestal fungovat, nedgfval se v 8m viabec
olej, pestoze byl sprawn zapojen v zasuvce, kterou domdekontrolovali a ostatni
spotebice, které do ni zapaoijili fungovali.

Klientka Sla tedy fritovaci hrnec vratit. Po vyfleni zavady prodejci ji bylo gtkno, Ze
zaruka se na tuto poruchu nevztahuje a Ze musekinvlichybou &ak poskodit nejspis
pripojovaci #aru.

Klientka i pres ostrou hadku s prodejcem nels@m on zboZi na reklamaci nevzal. Hned poté
priSla k nam.

Intervence:

Klientce jsem sélila, Ze na reklamaci ma narok ze zakona. Zbo7é3€ v zaruce a zatmi
Ihaty sefidi obtanskym zakonikem. Déle jsme probrali § 622 (1)ddevadu, kterou lIze
odstranit, ma kupuijici pravo, aby byla bezptatwtas aradré odstragna, a prodavajici je
povinen vadu bez zbweého odkladu odstranit. Neni-li to vzhledem k pavazady
neungrné, miZze kupujici pozadovat vynu \ci, nebo tyka-li se vada jen s@sti \&ci,
vyménu sowdasti. Neni-li takovy postup mozny,ire kupujici Zadatipméienou slevu z ceny
véci nebo od smlouvy odstoupit. (2) Jde-li o vaderéti nelze odstranit a ktera brani tomu,
aby Wc mohla bytradre uzivana jako & bez vady, ma kupujici pravo na wyma \&ci nebo
ma pravo od smlouvy odstoupit. Taz pravésipsi kupujicimu, jde-li sice o vady
odstranitelné, jestlize vSak kupujici niete pro optovné vyskytnuti vady po oprawnebo pro
VetSi paet vad ¥c radre uzivat. (3) Jde-li o jiné vady neodstranitelné eparaduje-li
vyménu wci, ma kupujici pravo nafpnéienou slevu z cenyéei nebo niize od smlouvy
odstoupit.

Klientce jsem dopottila, aby se do prodejny, kde fritovaci hrnec zakiaigest jednou
vratila a v klidu pozadala épo reklamaci.

Prognodza:
Diky tomu, Ze klientka uz vi podstatné informaceeré& jsou podloZzeny zakonem,ibe
jednat sebexdon®ji a nenechat se oklamat.

Zpétna vazba:
Asi za hodinu se klientka vrétila &pa p@iSla namfict, Zze vSechno doe dopadlo a
prodavajici ji vzal zbozi na reklamaci.
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KAZUISTIKA 3

Kli¢ova slovareklamace, vraceni p&n

Vychozi situace:

Klient priSel do nasSi poradny osabrivitala jsem ho, kratceipdstavila nasi organizaci a
v konzult&ni mistnosti jsme sesnovali jeho problému. Klient seipel pouze informovat na
moznosti pipadnéhaeseni.

Popis problému — zakazka:

Klient si zakoupil u nejmenované sp&esti mobilni telefon. Asi rok s nim byl velmi
spokojeny, poté se vSakéah sdm vypinat. Rozhodl se proto pro reklamacikdglje telefon
dulezity i pro jeho praci, zajimal se o podminky srklce. Chceddét zpisob, jak nejrychleji
muze dostat reklamovany telefonétprespektive kolik ma spataost dni na to, aby telefon
opravila a zda a kdy e Zadat o vraceni p&n

Intervence:

S klientem jsme probrala mozné varianggeni. Sdila jsem mu, Ze nejmenovana telefonni
spolg&énost ma 30 dni na to, aby jeho reklamactidifa. V této lhité musi byt zbozi
pripraveno pro 8 (kupujiciho) u telefonni spataeosti (prodavajiciho). Tatoiia je uvedena
v zakorg o ochrag spotebitele, ze kterého také vyplyva, Zéth 30 dri zahrnuje vyizeni
reklamace ¥etné odstragni vady. Podle tohoto zadkona § 19 ods. 3 ma kupp@cuplynuti
této Inity stejna prava, jako by se jednalo o vadu, kterelae odstranit. Nize tedy odstoupit
od kupni smlouvy a fze také pozadovat penizeszp

Klienta jsem také upozornila na to, Ze pokud séadpe telefon reklamovat,dinby bréat na
védomi, Ze spoknost, u které telefon reklamuje nema povinnost heyidzeni reklamace
informovat. Je tedy naém, aby se osolkinnebo telefonicky informoval o probihajici
reklamaci a o to, zda je jiz ¥fgena.

Prognodza:
Jak situace dopadne souvisi ispupem Kklienta k&i samé. Byl dostate¢ vybaven
informacemi pro usggné reklamovani telefonu.

Zpétna vazba:
Klient poctkoval za poskytnuté informace. Podlg jsou dostaujici na to, aby se rozhodl,
jak s telefonem naloZzi.
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