Kazuistika na téma spoiebitelstvi priklad ¢.1

Vychozi situace:

Uzivatelka socialni sluzby (dale jen uZivatelka)dsestavila do Ofanské poradny Jihlava.
Uzivatelkou byla starSi Zena- 48 let. Situace ugikg bylateSena na jedné konzultaci —
uzivatelce byla poskytnuta aktivni pomoc (dle Ki&ace).

Uzivatelka koupila pro syna mobilni telefon. Tere gfestal fungovat, vypinal se a tato
zavada se neustale opakovala. UZivatelka telefomeRlamovala. Posléze byl poslan do
piislusného servisu. Po prvni reklamaci bylo do prolio zapsano, ze byliphian novy
software. U naslednych dvou reklamaci bylo zapsaase zavadaripkontrole neprojevila.
Samotny prodavana dané polime, kde si mobil zakoupili, vid, Ze nefunguje a do servisu

napsal pitvodni zpravu, na co se maji z&im Mobil vSak stale nefunguje.

1) Popis problému, zakazka:

Da se v tomto fdpact n¢jak branit?

Intervence:
= S uzivatelkou byla situace detailprobrana. UZivatelce byly poskytnuty informace ze
zéakona, ale i vyklad z knihy: Jak @Spe reklamovat.

= UZivatelka stale nefize mobil pouzivat, kili dané zavad

2) Popis problému, zakazka:

Mohu i presto chtit novy mobil?

Intervence:
= Vtomto gipadt méa uzivatelka narok na opravu nebo i ¥ \&ci.

= Zavada na mobilu se neustale opakuje.



3) Popis problému, zakazka:

Jaké mam jiné moznosti?

Intervence:

= Lze zkusit odstoupeni od smlouvy, kdy je nutné diblbhznamy o zavadach.

= JelikozZ servis ve dvouifpadech zavadu neshledal, je tedy mozné aplikdd22,8de
je uvedeno, Ze je mozZna i vy¢ma.

= Ddalezité je dat najevo, Ze dikymto stalym problédim nemohou mobil pk
vyuzivat.

= UzZivatelce byl sestaven dopis, kde si dopgeb smlouvy a ozrigni mobilu.

= UZivatelka sdlila, Ze se je&tpokusi s nimi domluvit a péfpack zaSle tento dopis.

= Dale bylo uzivatelce dopoano pohrozit jimCeskou obchodni inspekcifipadre

soudem.

Zpétnd vazba: UZivatel byl dotdzan, zda porozghvSemu, co s nim bylo konzultovano a
zda je&t potrebuje rco vyswitlit, doplnit. Uzivatel odpo¥dél, Ze vSemu porozueh a nic
vyswtlit a doplnit nepatebuje. Uzivateli bylo nabidnuto, Ze fipadt potreby se nize znovu
na olganskou poradnu obratit.

Pouzita literatura:
Ob¢ansky zakonik

kniha ,, Jak usgsre reklamovat*



Kazuistika na téma spoiebitelstvi priklad ¢.2

Vychozi situace:

Uzivatel socialni sluzby (dale jen uzivatel) se tdo# do Olfanské poradny Jihlava.
UzZivatelem byl starSi muz - 75 let. Situace uZilateyla feSena na jedné konzultaci —
uzivateli byla poskytnuta aktivni pomoc (dle kldsite).

Uzivatel se fiSel poradit, jak postupovat. Byli s manzelkou rtadvadci akci, kde vyhrali
prvni cenu. Bylo jim s&leno, Ze k tomu dostanou jé3tysava a vSe zdarma. UZivatelé tedy
nakonec podepsali smlouvu hned na &iBtoma zjistili, Ze maji platit 30 000,-&K Chgli

vSe hned ukatit, ale nakonec jim penize dali stim, Zécivdaji ctem. Jejich dti (jiz
dosgli), jim aletekli, Ze nic takového nealjit. UZivatel proto hned sepsal dopis — odstoupeni
od smlouvy (3 dny od podpisu smlouvy) a zaslalt zboZi nerozbalené. Jiz je toisic a
firma se vwibec neozvala. UZivatel je kontaktoval telefonickpuze sdiili, Ze jim zboZi
dorazilo v péddku a penize dosud nevratili. UZivatel 8ppavil dalSi dopis a nevi, co jiného

by mel udélat. Ve smlou¥ nebyl dodatek, Ze by se jednalo o domluvenou téwst

1) Popis problému, zakazka:

Co mam udlat aby, aby nam vratili penize?

Intervence:

= UzZivatel byl vyslechnut. Byly mu steny moznostieSeni.

= UZivatel splnil zakonné podminky pro odstoupenisadouvy bez udanitodu.
Jednalo se o prodej uzamny mimo prostory obvyklé k podnikani. Odstoupeni
zaslal ve lfit¢, proto bylo uzivateli séleno, Ze se fize pokusit jegtjednou o smir
— pisema je upozornit na dodrzeni zakon& pdstoupeni od smlouvy a pozadat o
navraceni pefz do utitého data.

» V pripact, Ze by firma nereagovala, je nutné obrétit seond s Zalobou na vydani

bezdivodného obohaceni. Vzor Zaloby byegkeZzné poskytnut.

Zpétna vazba:
Uzivatel byl dotazan, zda porozghvSemu, co s nim bylo konzultovano a zdagegitebuje

néco vyswtlit, doplnit. UzZivatel odpowdél, Ze vSemu porozugh a nic vyswtlit a doplnit



nepotebuje. Uzivateli bylo nabidnuto, Ze ¥ipadt potteby se mize znovu na atanskou

poradnu obrétit.

Pouzita literatura:

Ob¢ansky zakonik



Kazuistika na téma spoiebitelstvi priklad ¢.3

Vychozi situace:

Uzivatel socialni sluzby (dale jen uzivatel) se tdo# do Olfanské poradny Jihlava.
UzZivatelem byl starSi muz - 45 let. Situace uZilateyla feSena na jedné konzultaci —
uzivateli byla poskytnuta rada (dle klasifikace).

Uzivateli byly ped 5 — ti lety minéna dewna okna za plastova. V stasné dob jsou
neustale okna nedeena, uzivateli se toto nelibi, éhingjakym zpisobem napadnout, Ze
firma ucklala okna Spath

1) Popis problému, zakazka:

Je mozné se v oprawoken rgjak branit?

Intervence:
= Uzivateli bylo sdleno, Ze dle otanského zakoniku ma moznost okna reklamovat.
Uzivatel sdlil, Ze je zardni doba na okna 5 let, ktera uplyne letaemwnu.
= Uzivateli bylo sdleno, ze nmize firmu kontaktovat formou dopisu a pozadovat
napravu.
= Pokud nebude mozné se s firmou dohodnout, uzissehize obratit na soud

nebo také napna Sdruzeni na ochranu Sjeditele.

Zpétna vazba:

Uzivatel byl dotazan, zda porozghvSemu, co s nim bylo konzultovano a zdagegitebuje
néco vyswtlit a doplnit. Uzivatel odposdél, ze vSemu porozuéh a nic vysetlit a doplinit
nepotebuje. UZivateli bylo nabidnuto, Ze ¥ipact poteby se mize znovu na alanskou

poradnu obréatit.

Pouzita literatura:

Obc¢ansky zakonik



Kazuistika na téma spoiebitelstvi priklad ¢. 4

Vychozi situace:

Uzivatelka socialni sluzby (dale jen uZivatelka)dsestavila do Ofanské poradny Jihlava.
Uzivatelkou byla mladSi Zena - 25 let. Situace atgiky bylareSena na jedné konzultaci —
uzivatelce byla poskytnuta rada (dle klasifikace).

UZivatelka se dostavila se svym otcem. Vlastni pevhnku, kterd je psana na otce. Po
telefonu bylo uZzivatelce nabidnuto &nit vySi pausalu, ktery hradi — vyhag$i. Operatorka
se fedstavila jako pracovnice ze spiiesti O2, u které pausal dosud hradi. Bylo #lesab,

Ze ji poté bude zaslana smlouva s podminkami. Puatototelefonatu, kdy uzZivatelka
s nabidkou souhlasila, Zzadna smlouvaii$ép Proto to jiz nijak dale mesSili a platili stale
stejné, jako doposud. Poté algSta faktura od Upléjiné spol€nosti — Live, kde maji uhradit
znovu ¢astku za pau$él, ale jim. UZivatelka se je sndailad kontaktovat, ale ne@Spe,
poddilo se ji s nimi spojit fes e-mail. Vysitlila jim celou situaci a s#ila, Ze nic takového
hradit nebudou — 2 x za jednu sluzbu. Bylo gledo, Ze toto uhradit musi, Ze Ize smlouvu
uzawit i po telefonu a smlouva je uzana na dva roky. UzZivatelka nevi, jak’'tpostupovat.

Dosud faktury neuhradili.

1) Popis problému, zakazka:

Co mam td’ dglat?

Intervence:

= UzZivatelka byla vyslechnuta. Snazila se jednat spel€nosti O2 a ta ji stila, Ze
s tim nic nezmohou a Ze se jim to uz stalkotikrat. Navrhli ji, Ze mohou zablokovat
piistup k pevné lince. UZivatelka se rozhodla, Z@esnou linku zrusi.

= UzZivatelka byla upozokma, Ze smlouva fize byt opravdu uzdena i po telefonu,
meéla by pak ale obdrzet pisemnou forméetne vSech podminek. Bylo ji dopateno,
aby si ji od spolénosti vyZzadala. ZruSenim pevné linky se nezruSazawici této
spol&nosti. Je nutné odstoupit od smlouvy. Diky tomungai k dispozici smlouva,
nelze zodpo&dét, za jakych podminek Ize od smlouvy odstoupit.

= UZivatelce bylo doporteno uhradit stavajici zavazky, aby dluZaatka nendistala.

= Uzivatelce byl dan kontakt réesky telekomunikéni tkad — kontrolni organ.



Zpétna vazba:

UZivatelka byla dotazdna, zda porozilenvSemu, co s ni bylo konzultovano a zdagjest
potiebuje r®co vyswtlit a doplnit. Uzivatelka odpadéla, ze vSemu porozuita a nic
vyswtlit a doplnit nepatbuje. UzZivatelce bylo nabidnuto, Ze Wpad potreby se nize

znovu na obanskou poradnu obratit.

Pouzita literatura:

Ob¢ansky zakonik



