KAZUISTIKY — SPOTREBITELSKE PORADENSTVI

Kazuistika ¢. 1

Klicové slovareklamace, smlouva, ustni domluva

Do poradny se objednali manzelé z menSi obce vadd@ea 20 km od sidla poradny. Na
sjednanou konzultaci doraziléas; oba manzelé jsowerstw dichodovém ¥ku, pisobi
seridz, klidng, ale rozhétens. Klientka popsala tuto situaci: v obci se obj@mbchodnik se
Zaluziemi a roletami, ktery klienty kontaktoval.r@i jim, Ze jejich dim byl vybran jako
predvacci, a pokud si nechaji rolety nainstalovat, takta@osu slevu. Klienti jiz tive
uvazovali o koupi rolet, proto na jeho nabidku kyMa osobnim setkani s prodejcem si
objednali monté&z 9 rolet s tim, Ze si prodejce akm&il a roznery si zapsal. Zarovesi
domluvili termin dodani a sepsali spolu smlouvuckizinik namontoval v terminu 7 rolet,
zbylé nenamontoval s tim, Ze kliént slibil, Ze tak neprodl€rudla. Klientim se navic
jedna roleta rozbila. Zatim zkouSeli kontaktovaidmjce telefonicky, ale bezvysletn
Dotaz klienti zrel, jak docilit uznani reklamace a nhamontovani zbytiet.

Klienti s sebou réli smlouvu o0 montazi rolet. Po nahlédnuti do nijsgistila, Ze v ni bylo
uvedeno pouze 7 rolet, nikoliv 9, jak bylo domlugeMontaZ zbylych rolet tedytislibil
prodejce klienim jenom Ustdé. Navic nesouhlasila cena, kterou klientuved! givodrs.
Klientam jsem doportila poslat zhotoviteli doporieny dopis, ve které by se dozadovali
namontovani zbylych rolet a reklamovali by rozbitoletu. Se sepsanim tohoto dopisu jsem
jim nasled# pomohla. Upozornila jsem je ale na to, Ze je gradvazna smlouva, kterou
maji s prodejcem sepsanou, ledaze by prokazadie Zmmluvili jinak. Stejatak je tomu u
otazky ceny. Dale jsem jim vystiila, Ze by jim pomohlo, pokud by jim prodejce @dbeiné
potvrdil pisem#, Ze jim namontovani zbylych rolet slibil. Vy&lia jsem jim pravidla
reklamace, tedy to, Ze do 30tdoy jim meél prodejce rolety opravit, jinak maji pravo
odstoupit od smlouvy.

Klienti znovu @isli do poradny (po fedchozim objednani) cca po 6 tydnech s tim, Ze jim
nikdo z firmy na dopis neodp&aé| ani neproved| poZzadované prace. Klienti se stéteht;ji
vzdat, proto fisli s dotazem, na jaké instituce se obratit sanesti na obchodnika.
Klientam jsem doportila obrétit se na zivnostenskyail aCeskou obchodni inspekci.
Pomohla jsem jim se sepsanim dopisu na tyto igtitvys\tlila jsem jim pravomocesthto

instituci, tedy zejména tht Seteni a pipadreé udklit sankce.



Klienti byli u prvniho i druhého setkani spokojebé, jsme spola¢ ucinili kroky smetujici

k reSeni jejich situace.

Cca za misic od posledni konzultace mi klientka telefonoya&jim firma gisSla namontovat
zbylé rolety i opravit stavajici rozbitou roletugékovala za naSe sluzby.

Situace se tedy vgSila. Pokud by ale klienti neuspani u obchodnika, ani u instituci, tak by
jejich situace byla s ohledem na nedostatéadniho materialu svizelna.
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Kazuistika €. 2

Kli ¢ova slovareklamace, smlouva, zaloha

Klientka pisla do naseho kontaktniho mista v Brandyse naéinak to bezigdchoziho
objednani. Klientka je veigtdnim ¥ku, cca 55 let, v nespokojeném dusevnim rozpolozZeni
Klientka popsala tuto situaci: spoteé se sestrou navstivila prodejnu ndbytku v Mladé
Boleslavi a objednala si u obchodnika pohovku,ditarabizel progednictvim katalogu.
Zaplatila mu zalohu 6000& o cemz ji dal obchodnik pisemny doklad.céesi svoiji
objednavku rozmyslela a telefonicky svoji objednagkornovala, ale obchodnikigkl, Zze to
nelze a Ze pokud pohovku nechce, tak musi s pokadaxa vraceni zalohy pkat, az ji
obchodnik proda dalSimu zakaznikovi. Toto jednarklentce nelibilo, protoze ma pocit, ze
priSla jak o penize, tak o pohovku. Klientka zategila \&c telefonicky. Udalost se stala cca
pied pil rokem, a od té doby klientka nedociliseni.

Dotaz klientky z#l, jak tuto situacieSit, resp. jak docilit vraceni zélohy.

Klientka s sebou na konzultadipesla potvrzeni ofpdani zalohy, které jsem digpetla, ale
které neobsahovalo Zadné informace ohietbmluveného prodeje. Vy&tila jsem ji, ze by
bylo vhodné napsat obchodnikovi dopis a vyzvat némw k uhrazeni zalohy nebo k dodani
zbozi. Vys¥tlila jsem ji, Ze chovani obchodnika je nestandiavdom smyslu, Ze ji zadrZzuje
zélohu, ale Ze ji nedodat zboZi, coz by bylo v s#tieaci @dekavatelné. Déle jsem ji
doporuila obratit se n&eskou obchodni inspekci se stiznosti. \&jida jsem ji také, ze
pokud neusfje se svym dopisem, tak ma moznost se obratit nd agpodat na obchodnika
Zalobu na vraceni pén

Klientka se na zakladmnou podanych informaci rozhodla navstivit obclikamsobs a
urgovat na &m vraceni petz. Doporuila jsem ji, aby v tomipact Zadala od &, aby ji dal

svoje stanovisko pisemynpiipadré aby s sebou #a swdka. Déle jsem ji vysitlila, jak



podat navrh k soudu a co to obnasi (uhrazeni sbagdplatku, v fipadt prohry hrozba
nutnosti uhradit protistranékladytizeni).

Domnivam se, Ze ma klientka relatéwelkou Sanci na vraceni svych gen

Klientka byla spokojena, Ze jsem ji podip@ v jeji snaze, protoze ve svoji rodise setkala
S nepochopenim.
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Kazuistika ¢. 3

Kli¢ova slovasmlouva o dilo, reklamace, vymahanigoi

Do poradny v Nymburcefla klientka ve ¥ku cca 32 let, poiledchozim objednani. Vyiia
tuto situaci: klientka s manzelem stavi rodiniiynd Nasli si dodavatele d¥iea kuchyw,
ktery jim vyrobky dovezl a namontoval. Objevily saich ale zavady, které js¢ast&né
estetického &aste&né funkéniho charakteru (ndpdvirka od jedné gkiky jsou kratSi nez
ostatni, Suplik nejde ot#Y, je odstiply kousek dyhy atd.) Klientka s&alikrat pisems
pokusila domahat se na dodavateli reklamacadktené zavady byly odstrany, ale u
nekterych zavad ji byla reklamace zamitnuta. Po dal§igencich ji firma ji Ustnprislibila
slevu, ale splnila to pouz&st&né (cca v polowini vySi nez byla fislibena sleva). Pakigel
klientce dopis od pravnika dodavatele, ktery jep&e vSechny ji uplabvané reklamace byly
vyiizené a dalsi jejich vymahani je nezadouci. Obkirehtku z toho, Ze je jeji chovani
Sikanozni a Ze ji uplabvané zavady jsou nepodstatné, coz klientku urazilo

DalSi problém, ktery Klientk#eSi, souvisi taktéZ se stavbou domu, a to s firkieua dlala
v dome sadrokartony - nedétali praci v terminu, ktery byl domluven ve smil@ya nemaji
snahu k tomu, aby praci dokoin Klientka s manzelem tedy od smlouvy odstoupila
zbytek praci se sadrokartonem si museli najmoatjjiirmu. Ve smlouw s pivodni firmou je
uvedeno, Ze pokud tato firma pracigakého divodu nedokodi, tak nese naklady na
dokorteni. Klientka na toto ustanoveni ve smlédivmu upozornila a pozadala ji tedy o
uhrazeni naklad ale neus§la s tim, Ze ji firma rize nabidnout pouze uznani dluhu.
Klientka chce ¥dét, jak docilit toho, aby dwe a kuchys byly v perfektnim stavu, a dale jak
vymahat svoje naroky po sadrokartesid firme.

Klientce jsem vysttlila, Ze ma narok na to, aby byl dodany vyrobeKegldni. Vyswitlila
jsem ji postup v fipact, Ze neni reklamace uznana (mimosoudaéni, znalecky posudek,

soud), dala kontakt na SOS a dopdeujsem ji zkusit mimosoudritéSeni sporu. Upozornila



jsem ji na to, Ze slevu nelze vymahat, navic jopjoe slevu uz poskytl, By nizsi nez
slibené vysi. To ale @ize klientka ¢Zko prokazat.

Co se tye sadrokartonu, dopatila jsem ji ziskat od firmy uznani dluhu a naskedat k
soudu navrh na platebni rozkaz. Dala jsem ji jetar & vys¥tlila, jak jej napsat.
Domnivam se, Ze dodavatel diva kuchy® uz nepistoupi na Zzadné smiriiéSeni a Ze bude
muset klientka zvolit tkazrgjSi metody (soud). U sadrokartd@ské firmy bych byla
predstav klientky.
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