SLEZSKA ) OBCANSKA
r.' a OBCANSKA PORADNA Karvina,
odborné socialni poradenstvi,

DIAKONIE ¢len Asociace otanskych poraden

vNavidod

Nazev poradny: OBCANSKA PORADNA Karvina, odborné socialni poradens®iezska
diakonie

Néazev projektu: Spotebitelské poradenstvi
Kli ¢éova slova: vada, odpo¥dnost za vady, reklamace, odstoupeni od smlouvy

Vychozi situace:

Asi mgsic po laiskych Vanocich navstivila poradnu starSi pani s erkoupila vnukovi pod
strome&ek helikoptéru na dobijeni. U kiey se vSak jestv pribéhu svatk vyskytla porucha,
proto ji Sla hned po Novém roce reklamovat. Reklz@nhyla uznana a zavada opravena,
ovSem po #kolika dnech se situace opakovala. Zajemtkywvedla, Ze do dneSniho dne
reklamaci uplatnila celkentikrat, a to vzdy na stejnou poruchu. Momentalevi, jak situaci
dalesit, helikoptéra aft nefunguje. Nema zajem o dalSi opravu, protoZzeadoufa, Ze by si
vnuk mohl s hrékou jeS€ nekdy hrat. Mrzi ji, Ze vanini dérek, z 8hoZ nel velkou radost, si
nakonec vbec neuzil. Nejragji by proto Zadala vraceni p&na koupila mu hi&ku jinou, ale
nevi, jak situaci upravuje zakon.

Zakazka:

UZivatelka uzaiela s poradkyni ustni smlouvu o poskytnuti poratkénsby zjistila, jak
danou situaci upravuje zakoniigadré jaké dalSi kroky mize v tuto chvili pi reklamaci
udclat.

Intervence:
Poskytnuti informaci k odpédnosti za vady ze Zdkoka40/1964 Sb., alanského zakoniku

§ 622, odst. 1Jde-li 0 vadu, kterou lze odstranit, ma kupujicapo, aby byla bezplathvcas

a radr¢ odstrarha, a prodavajici je povinen vadu bez zbyého odkladu odstranit. Neni-li
to vzhledem k povaze vady neétmé, miZze kupujici poZzadovat v¢mu \eci, nebo tyka-li se
vada jen sodasti wci, vymenu souasti. Neni-li takovy postup moznysida kupujici Zadat
primérenou slevu z cenya nebo od smlouvy odstoupit.”

§ 622, odst. 2 Jde-li o vadu, kterou nelze odstranit a ktera bréarhu, aby ¥ mohla byt
radre uzivana jako & bez vady, ma kupujici pravo na m \eci nebo ma pravo od
smlouvy odstoupit. Taz pravaiglusi kupujicimu, jde-li sice o vady odstraniteljestlize
vSak kupujici nefite pro optovné vyskytnuti vady po opeamebo pro ¥tSi pa‘et vad ¥c
Fadre uzivat.”

8 622, odst. 3Jde-li o jiné vady neodstranitelné a nepozadujeylirenu eci, ma kupujici
pravo na pimerenou slevu z cenysi nebo niZze od smlouvy odstoupit.”

Poskytnuti informaci k reklamaci vyrobku ze Zakdn&34/1992 Sb., o ochraspotebitele

§ 13, Prodavaijici je povinen spéébiteleradre informovat o rozsahu, podminkach aizpbu
uplatreni odpovdnosti za vady vyrolika sluzeb, sdetré podminek uplaéni rozporu s kupni
smlouvou (dale jen "reklamace") spolu s udaji o tokde lze reklamaci uplatnit,
a o provadni zarwnich oprav.”
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8 19, odst. 1,...Prodavajici je povinen spgbiteli vydat pisemné potvrzeni o tom, kdy
spotebitel pravo uplatnil, co je obsahem reklamace &yjapisob vyizeni reklamace
spotebitel poZaduje; a dale potvrzeni o datu @asgbu vyizeni reklamace,detre potvrzeni

o provedeni opravy a dehejiho trvani, pipadre pisemné ai/odreni zamitnuti reklamace.
Tato povinnost se vztahuje i na jiné osoljene k provedeni opravy.”

Moznosti FeSeni:
V z&wru konzultace poradkyns uzZivatelkou shrnula jeji moznosti vzhledem ketainosti,
Ze vada na vyrobku se vyskytuje opakavameni proto mozné jéhdre uzivat

o uzivatelka nize odstoupit od kupni smlouvy, poZadovat ¥§ion zbozi za nové bezvadné
nebo vraceni pea,

* pokud se uzivatelce ani tak neptidaymoci své oprawné naroky, nezbyva, nez se obratit
na soud.

Prognoza:

VyieSeni situace bude zavisdegevsSim na postoji prodejce. Pokuidsfpupi na vyminu
zbozi ¢i vraceni petiz na zaklad odstoupeni uzivatelky od smlouvyg¢orbude uzakena.

V pripact, Ze by v8ak prodejceéldl problémy, zéalezelo by na uvazeni uZivatelkya =&
obrati na soud, anebo uz zZadné dalSi kroky podm&htide. Ze zkuSenosti totiz vime, Ze
casto lidé radji obétuji penize vynalozené na poruchovogc,vnez aby Sli do zpravidla
zdlouhavych soudnich spor

Zpétna vazba:

Uzivatelka na konci konzultace &ith, Ze ji poskytnuté informace poé&tgi na to, aby se

v celé situaci dostate¢ zorientovala. Opakov@nse obrati na prodejce a pokusi se s nim
dohodnout na vraceni p&n V pripadt dalSich nejasnosti by znovu kontaktovalg&awtskou
poradnu.

Citované zdroje:
Zakong¢. 40/1964 Sb., atansky zakonik (8§ 622, odst. 1, 2, 3)
Zakong¢. 634/1992 Sb., o ochraspotebitele (8 13, § 19, odst. 1)
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Nazev poradny: OBCANSKA PORADNA Karvina, odborné socialni poradens®iezska
diakonie

Néazev projektu: Spotebitelské poradenstvi
Kli¢ova slova: alergicka reakce, narok na odskéai

Vychozi situace:

Ob¢anskou poradnu kontaktovala Zengedhiho ¥ku s tim, Ze si doma jiz |éta sama barvi
vlasy. Vzdy pouziva stejnou ztlai barvy na vlasy, nicménasi ged nesicem ji zaujala
v drogerii akce na vyrobky od firmy Schwarzkopf. n@ebyla lakava, proto se rozhodla
vyzkouSet jiny druh a barvu si zakoupila. Doma is@Spk po naneseni na vlasyélado
nevolno, omdlela a musela byt hospitalizovana vowmrti. Na zékladl provedenych
vySeteni ji Iékai zjistili silnou alergii na chemické latky, ktetdgarva na vlasy obsahuje.
Zajemkyre o sluzbu vsak tvrdila, Ze sigd nanesenim barvy na vlasy provediedepsany
test podle navodu na obalu vyrobku, a Zadna aldéigreakce se ji neobjevila. Trvalé
nasledky nem4, pouze si jiz nébe barvit viasy.

Zakazka:

UZivatelka uzakela s poradcem uUstni smlouvu o poskytnuti poraderedy zjistila, zda by
mohla pozadovat od firmy Schwarzkopf odSké&ura jak v takovémifipact postupovat.

Intervence:

Praiteni navodu Kk pouziti, ktery byl u barvyiilpalen, a rozebrani informaci ¥m
obsazenych

Na zaklad navodu piloZzeného k bar na vlasy si musi zakaznikigul kazdou aplikaci
nejdiive udlat test na fipadné alergické reakce. Test se provadi naneseoémy barvy na
kuzi v mistech, kde je nejcitlySi (nag. predlokti). Barva se necha chviligobit, posléze se
muze umyt. Pokud se na misaplikace neobjevi do 48 hodigervenani, stdéni ¢i jiné
alergické reakce, fize zakaznik barvu pouzit.

Moznosti reSeni:
Vzhledem k tomu, Ze alergie na chemické latky obsézv barvach na vlasy byw@sto
podcaéiovana a zakaznici si testy malokdyélagi, byla uzivatelka dotazovana, zda si test

provedla. Na zéklagjejiho tvrzeni, Ze barvu opravdu 48 hodieg nanesenim aplikovala na
kuzi, byly nabidnuty dalSi kroky teSeni situace:

» uzivatelka niZe prostednictvim distribdni firmy pisemg poZzéadat vyrobce o vystleni,
» jestlize se vyrobce postavi k celécvodmita¥, ma uzivatelka moznost obrétit se na soud
s zalobou o odskodni.

UzZivatelka by vSak @a pctitat s tim, Ze Kizeni budou pzvani soudni znalci z oboru, kie
budou zkoumatiedevsim skutaost, pré se alergicka reakce objevila az po aplikaci barvy
na vlasy a ne jiz ip prvotnim testovani barvy. Jestlize by soudni gpahréla, musela by
uhradit nakladyizeni.
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Prognoza:

V poradré nemame mnoho zkuSenosti s podobnyifparly, proto je pro nas velmézké
predvidat vysledek. Mame vSak za to, Ze kosmetidkprawvky jsou ped uvedenim do
prodeje dkladns testovany, aby k podobnym situacim nedochazélan®znych alergickych
reakcich jsou korimi spotebitelé upozatovani na rizika spojena s aplikacieBpokladame
proto, Ze i v pipact soudniho sporu by uZivatelka velkou Sanci naclsmengla, znalci by
ziejme stali na strad firmy Schwarzkopf. Na tyto skuteosti byla uZivatelka samigme
upozorrgna.

Zpétna vazba:

Uzivatelka na zakladpodanych informaci nakonec poradctlgd, Ze zkusi firmu alesppo
kontaktovat s Zzadosti o vy&leni. Zatim vSak nevi, jak bude postupovatipgE, Ze
u vyrobce neusfe. Fipustila viak, Ze riziko netu&ghu u soudu je pro niiis velké, takze
nakonec mozna situaci d&sit ani nebude.

Citovane zdroje:
Zadné.
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Nazev poradny: OBCANSKA PORADNA Karvina, odborné socialni poradens®iezska
diakonie

Néazev projektu: Spotebitelské poradenstvi
Kli¢éova slova:  smlouva, smluvni pokuta, dluh, splatkovy kalehda

Vychozi situace:

Zajemkyni o sluzbu, starSi Zenu, kontaktoval obciiodastupce spataosti T-Mobile
a nabidnul ji uzaeni smlouvy se zvyhodnym volanim. Jelikoz ma zjemkyndceru
v Cechéachgasto si s ni telefonuje a volani z pevné linky naid mobil je pro ni uz drahé,
na smlouvu fistoupila. Zhruba po gsici vSak zjistila, Ze stanoveny pausal ji nevylheyvu
a chtla od smlouvy odstoupit. Kontaktovala proto sgolest, nicmé# pracovnik ji sdil, Ze
odstoupeni neni mozné, jelikoz ugaa smlouvu na 24 &iai, pricemz tuto dobu musi
dodrzet, pipadré pievést smlouvu naékoho jiného. ZajemkyhvSak nemdla na koho pausal
pieveést, proto situaci ¥gSila po svém — rozéhala SIM kartu a pauSaligstala platit. Od
T-Mobilu pak obdrzela dopis o smluvni pokuha ten vSak nereagovala, proto spabest
predala dluh a pokutu inkasni spaiesti.

Zakazka:

Uzivatelka uzakela s poradkyni Ustni smlouvu o poskytnuti poranénprotoZze nevi, jak
situaci v této chvilireSit. Krong toho ji také zajiméa, zda jednani spwmlesti T-Mobile neni
v rozporu se zakonem, kdyz ji dali podepsat smlmastak dlouhou dobu bez upozémh

Intervence:

Poskytnuti informaci na zakladVSeobecnych podminek spé&hwsti T-Mobile Czech
Republic, a. s. pro spebitele

»~Smluvni pokuty a finaini vypaadan

8.1. V pgipad? prodleni Wastnika s Uhradou Vytovani je T-Mobile oprawm Ucastnikovi
Uctovat smluvni pokuty za podminek a ve vysi uved@wehiku sluzeb.

8.2. Nezaplati-li Wastnik ti po sol jdouci Vydtovani nebo je-li v prodleni s Ghradou
jakéhokoliv sveého peéniteho zavazku déle nez 9Qidre povinen zaplatit smluvni pokutu ve
vySi soudtu n¥sicnich pausal zbyvajicich do konce sjednané doby trvaniadthické
smlouvy. ...

8.4. ... Smluvni pokuty se‘astnik zavazuje uhradit veilté uvedené ve Vytovani. (rastnik
se zaplacenim smluvnich pokut nezpres povinnosti uhradit jiné dluznéastky. Pravo
T-Mobile domahat se nahrady Skody neni zaplacemilmvwich pokut déeno.”

,10. Zmena Ucastnické smlouvy

10.1. O zrnu Ucastnické smlouvy file Fastnik pozadat proatdnictvim Zakaznického
centra, na jakekoliv Zr&kové prodejd spolenosti T-Mobile, zavolanim na Zakaznické
centrum, na internetovych strdnkachuijMT-Mobile nebo jinymi zpsoby dle aktualnich
podminek T-Mobile. T-Mobile je opr&mpozadovanou znu neprovést najklad z divodu
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Ucastnikova dluhu, o omezenici preruseni poskytovani Nabizenych sluZzebcHl& nebo
v prizbehu vypovdni Ihity apod. ...*

MozZnosti FeSeni:
Dle vSeobecnych podminek spiiesti mohla uZivatelka pisemnpozadat o zinu
Gcastnické smlouvy. JelikoZz vSakgstalaradre platit, byla ji vypdtena pokuta a naslegin

také dluh na nezaplaceném pausalu. Dluhy nyni TH#elg@o pravu vymaha. V této chvili ma
tedy uzivatelka nasledujici moznosti:

» kontaktovat mobilniho operatora s Zadosti o spigthk@lendé na dluh a smluvni pokutu,

* pauséal pak rive bul’ dal vyuzivat a platit nebo dle vSeobecnych podiiipezadat
0 zmenu, @ipadreé smlouvu pevést na jinou osobu,

» 0 konkrétnich moZnostechtgvodu smlouvyi prechodu na jiny tarif je také mozné poradit
se [Fimo se zastupci spaleosti T-Mobile; je vS8ak nutné piat stim, Ze spotmost
nemusi zadosti ofpvedeni vyhost z divodu uzivatailina dluhu,

* kdotazu, zda uzavirani smlouvy na dobgtitau 2 let neni nezakonné, poradkysttlila,

Ze nezakonné takové jednani bohuzel neni, paklizieatelka smlouvu podepsala
dobrovolre.

Prognédza:

DoreSeni situace bude zaviset na postoji spaisti T-Mobile. Pokud fistoupi na splatkovy

kalend#, bude ¥c pro uzivatelku vieSena nejlepSim moznymigobem. Jestlize by vSak
trvali na uhrad celého dluhu a smluvni pokuty najednou, muselafiyatelka gkde sehnat

penize na doplaceni.

Zpétna vazba:
Uzivatelka odchazela z poradny rozhodnuta oslg@atesnost s Zadosti o splatkovy kalenda
Zda se ji poddlo uspst, jsme se jiz nedozdéli.

Citované zdroje:
VSeobecné podminky spdétesti T-Mobile Czech Republic, a. s. pro $pbttele
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Nazev poradny: OBCANSKA PORADNA Karvina, odborné socialni poradens®iezska
diakonie

Néazev projektu: Spotebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova: podomni prodej, smlouva, vSeobecné obchodni podmimkpowzeni
smlouvy, smluvni pokuta

Vychozi situace:

V ¢ervnu nas kontaktovala seniorka veéciy kterou jsme v poslednim roc&sili jiz
nekolikrat. Scénh je vzdy stejny — u domovnich dvezazvoni obchodni zastupce firmy
Centropol Energy a nabizi lidem ukemi smlouvy £EZem a pechod na Udajnhlevnsjsi
elektrickou energii z produktovéady BLIK. NaSe zajemkyn o sluzbu ldkavé nabidce
podlehla a mezi d¥eni smlouvu podepsala. Zanedlouho nato vSak zjjstéaodir elekiiny

je mnohem drazsi nez uiypdniho distributora. Rozhodla se tedy smlouvu stg@olem
ukortit a zaslala do firmy pisemné odstoupeni od smlolNgni ji vSak byla natiovana
smluvni pokuta astce 2.500 K Zajemkyré se neorientuje ve smluvnich podminkach, neuvi,
zda musi pokutu zaplatit.

Zakazka:

Uzivatelka uzakela s poradkyni Ustni smlouvu o poskytnuti poratiénaby se zorientovala
ve smlou¥ na dodavku elekiny a vSeobecnych obchodnich podminkach a ziskédamace
pro dalSireSeni situace.

Intervence:
Praiteni smlouvy a vSeobecnych obchodnich podminejch jeyswtleni uzivatelce

Poradkyr’ spol&né s uzivatelkou préetla celou smlouvu detné vSeobecnych podminek.
V nich stalo, Ze smlouva je uzavirana na dobu lét. V pgipad jejiho pediasného
vypowzeni ze strany zdkaznika mu bude dawvAna smluvni pokuta ve vysi 2.500.K
Vypovedni Ihata pro vypo¥d’ je tiimésicni.

Dale bylo ze smlouvy Wteno, Ze distributor se zavazuje dodat elektricknargii levijSi
nez monopolni poskytovatel. Tuto podminku sice #Aeklrnicmég naklady uzivatelce
vzrostly na administrativnich poplatcich.

Krom¢ uvedeného poradkyriaké uZivatelce vystlila, Ze firmy, které nabizeji své produkty
formou podomniho prodeje, téinvzdy €Zi z neznalosti a neschopnosti lidi rychle se
zorientovat v pedkladané smlow Nevyhody zakaznici zji§iji zpravidla az po podpisu.
Odstoupeni od smlouvy vSak byva komplikované, $iep gipac€ skorti ,pouze”
uhrazenim smluvni pokuty, v horSim pa&sto ani nelze dohledat skéneu adresu sidla
firmy.

MoZnosti FeSeni:
Na zaklad zjisttnych informaci probrala poradkys uzivatelkou jeji moznosti:
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» jelikoz uzivatelka vypoddéla smlouvu ped uplynutim sjednané doby, ma sgalest
pravo pozadovat smluvni pokutu,

» poradkyrt dale uzivatelku informovala, Ze je v jejim zajmakptu uhradit, aby se vyhnula
vymahanicastky soudni cestou, kdy se pokuta navysi o naldadgnihaizeni.

Prognoza:

Jestlize uzivatelka uhradi dle smluvnich podminaktovanou pokutu ve vysi 2.500¢K
méla by byt pro ni cela&c uzavena.

Zpétna vazba:

UZivatelka v zavru konzultace siila, Ze ji poskytnuté informace postai, ve smlou¢ se
zorientovala a pochopila, Ze smluvni pokutu budesehzaplatit. Dodala, z&ipte si da na
podomni obchodniky pozor, ve digh nebude Zadné dokumenty podepisovépaaré se
piijde s nabidkou, které nebude rozitnporadit do obanské poradny.

Citované zdroje:
Zadné.



