Projekt Spotiebitelské poradenstvi
Obéanska poradna o. s. Spol@ou cestou

Kli ¢éova slova:oSeteni, reklamace, znalecky posudek

Popis situace:Na poradnu se obrétila klientka, ktera negsp reklamovala sluzby, jez
cerpala u soukromého zdravotnihtesliska, které dle klientky zatuje tvarovani postavy do
28 dmi od absolvovani o&&ni. Jedna se o tvarovani postavy ve smyslu ¢iteddytku
tukové tkar na oSatnych mistech. Klientka absolvovala u daného zdrdkio stediska i
doporkena oSdtni, kter4 provad |ékar. Jednalo se o zdékroky, které si hradila sama
klientka. Klientka dle svého nazoru dodrzovala gcdopordené rady ohledhsportovani,
stravovani, pesto se u ni nedostavilgliec Zadny vysledek” tj. nenastal Ubytek tukové &kan
Klientka poukazala naittazy, kterymi nize argumentovat napmeieni tuku v &le pred a po
oSeteni, sdleni l1ékaky Ze méa na oSmni idealni postavu. Klientka svoji situaci také
konzultovala s jinym |ékem, od kterého se doxkla, Ze @i oSeteni nebyl dodrzen

doporuieny postup.

Klientka poskytnuté sluzby reklamovala, nicragroskytovatel sluzeb ji odmitl vratit penize
(jednalo se @astku 17.000,--K) s tvrzenim, Ze u lékského zakroku nelze nikdy garantovat

vysledek.

Zakazka: MuzZete mi poradit, jak popsané sluzby mimosaudzklamovat. A také zda je

mozné zaslatipdzalobni upominku, kdyZz mi poskytovatel sluzebrégpenize nadet?

Intervence: Poradce nejprve zmapoval kliému situaci. Nasledhji vyswtlil, Ze z hlediska
zakroku Ize uvazovatipdevsim o dvou moznych porusenich. Poradce kliempkzornil, Ze

je sice pravda, Ze u lélského zakroku nelze 100 % edpowdét vysledek (i u zcela
"banalniho" zéakroku ¥e dojit k zavaznym komplikacim aniz by kdokolivélad néjakou
chybu), ale na tuto skuteost musi byt pacient (uzivatel sluzbyyeg zakrokem upozoén.
Jedna se o tzv. tzv. informovany souhlas paciétdeadce klientku upozornil, Ze nema zadné
informace o tom, jaké informace k zakroku dostlgk a kdo a @em ji informoval, ale
pokud ji byl vysledek garantovan "bez rizika" s® 20 vysledkem, tak to sami@me nebylo

v paradku.



Poradce také zminil druhy aspekt, o kterém jiz hglecast&né hovaeno tj. zakrok nemusi
probthnout podle &ekavani, ale |Iékaodpovida za to, aby zakratdre proved| tzv. "lege
artis” (podle pravidel své profese). Neboli zjedm&eté receno: 1€ékdé neodpovida pokud se
zakrok "pokazi", ale odpovida pokud se “"pokazi"t@raze rco neudlal tak jak nel
(svébytnou kapitolou je pak Skodaugpbena vadnym ifstrojem atd.). Pravnik (ajiz v
pozici advokatai soudce) nema odborné znalosti nezbytné k takot@miezkumu postupu
lékare a proto je v tomto typu sporu naprosto rozhodugtanovisko soudniho znalce
prislusného oboru. Klientka byla upozéna na existuji seznam znala znaleckych Ustay
ktery Ize nalézt na www.justice.cz. Je-li znaledtéanka ¥ci jednoznand, lze ¢ekavat
mimosoudni vyrovnani bez nutnosicvskuténé Zalovat (samadzjme zalezi, o jaké&astky se

"hraje").

Klientce bylo objaséno, Ze ,nic neztrati“ (krom trochy ¢asu a poStovného), pokud
protistranu nejprve vyzve k vyrovnani s tim, Ze pamém gipad kontraktuje znalce a

budete nasledrnpohledavku vymahat souén

Pokud by ji byla reklamace zamitnuta s tim, Zeyséedek nedostavil v ramci rizika zakroku
aniz by doSlo k zavimi Iékae (respektive celého faeni), miZze klientka zkusit kontaktovat
zminéného soudniho znalce a poZzadat hdezkoumani zdravotni dokumentace (informace z
dokumentace klientce #iaeni musi vydat). Vifppadt pozitivnich zagra resp. pozitivnich
pro Kklientku, lze také uvaZovat o vypracovani zdeddo posudku, ktery by néasledn
dottenému z#izeni edloZila s tim, Ze hll dojde k mimosoudnimu vyrovnanic@tré ceny

posudku), nebo je na zakladaného posudku bude Zalovat.

Klientka byla také upozo#ma na alternativni postup, kterym je podani stitimasLékaskou
komoru, ktera mize disciplinara feSit odborna pochybeni léka Vysledkem takovéhoto
fizeni sice nenifiznani nahrady skody, ale &plze aekavat, Ze by zde viipad zjisteni
pochybeni byla ochota k mimosoudnimu vyrovnani.tigpgres lékdéskou komoru ma tu
vyhodu, Ze klientka nemusi do tohottzeni investovat. Z druhé strany jdefizeni v
kompetenci Komory, takZze zde klientka z pozic&atatelky @ilis moznost ovlivnit jeho
prabeh.



Progndza: Progndza nejista, v této fazi neni mozné&tueda je mozno prokazat pochybeni
lIékare, které by zakladalo odpé&dnost z#izeni. Nelze vylo&it moZnost dosazeni
mimosoudniho vyrovnani, bude-li sefizeni obavat negativni publicity a sankci ze strany

kontrolnich orgad.

Zpétna vazba: Klientka zgtnou vazbu poradnneposkytla.

Zdroje: internet, Obansky zakonik, Zakon o zdravi lidu, Zakon na ocarspotebitele



Projekt Spotiebitelské poradenstvi
Obéanska poradna o. s. Spol@ou cestou

Kli ¢éova slova:odstoupeni od smlouvy, reklamace, zhotovitel, s8En

Popis situace:Na poradnu se obratila klientka, ktera si objeanastalaci okennich Zaluzii.
Dle svych slov podlehla prosbam majitele firmy, rigtanstalaci provad. Ten ji pry
nekolikrat zdiraznil, Zze v pipact, kdy u r€j neuzave objednavku, tak jeho firma skidncoz

by pro r&j pry melo katastrofalni nasledky.

Klientka podlehla jeho natlaku a objednavku ueé;, poté zaplatila zalohu ve vysi 28.000,--
K¢. Nasleds prokehla instalace Zaluzii, klientka vSak zahy zjistita, Zaluzie byly Spatn

namontované. Klientka napsala zhotoviteli dopiskterém reklamovala shledané vady. O
nekolik dni pozdiji ji zhotovitel volal a ujigoval ji, Ze ji pijde Zaluzie opravit. To se v3ak

doposud nestalo.

Zakazka: Jak mam nyni postupovat? Kde di4ua stZovat?

Intervence: Poradky® zmapovala klieinu situaci. Nasledhji informovala, Ze dle § 622
Obcanského zakoniku a dle § 19 Zakona o ochspotebitele, ma byt uplatmé reklamace
vyiizena do 30 dih Pokud se tak nestane, hledi se na reklamovandu, yako kdyby se
jednalo o vadu neodstranitelnou, coz pro sutele znamena, Zze ma pravo odstoupit od
smlouvy. Pokud tedy klientka se zhotovitelem seusiran® nedohodli na odliSné délce
reklama&ni Ihaty, a zhotovitel newjdil reklamaci do 30 din maze klientka odstoupit od
smlouvy¢i Zadat slevu z ceny. Vzhledem k tomu Ze vd&bnzultace pdgebnych 30 di
jeS€ neuplynulo, klientka dosta k za¥ru, Ze vy¢ka ,co se bude dit".

Poradkyr Klientku také upozornila, Ze se zhotovitel dogduslie Zakona o ochran
spotebitele agresivni obchodni praktiky - klientka siza na jeho jednéni&tovat naCOl.
Stiznost naCOIl by mohla uplatnit i v{ipad, kdy by k agresivnim obchodnim praktikam

nedoslo.



Popis situace:O mésic pozdji se klientka na poradnu obratila opako¥afti konzultaci
klientka sdlila, Ze reklamaci kterou uplatnila v srpnicvzhotoviteli Zaluzii,nebyla doposud
vyiizena. Zhotovitel se klientce, dle jejich slov, alzwicmér reklamaci nevkesil. Klientka

je nyni rozhodnuta odstoupit od smlouvy o dilo.

Zakazka: Jak mam odstoupit od smlouvy? Kde sizm stZovat?

Intervence: Poradky® zmapovala dosavadni vyvoj kliemy situace. Poradkynklientce
zopakovala podminky, za kterychihe odstoupit od smlouvy. Klientka byla informovana,
by odstoupeni #o byt pisemné. V odstoupenitge byt také uvedeno, Ze se odstoupenim
smlouvy ruSi od p&tku a strany jsou povinny si vzajeérwratit poskytnuta pkni (klientka

Zaluzie, zhotovitel penize).

Prognoza: Klientka patré od smlouvy odstoupila. Vzhledem k dosavadnimu §edn
zhotovitele, je prawtpodobné, Ze navraceni poskytnutéhoépin bude klientka nucena
vymahat soudh Zarove klientka s nej¥tsi pravépodobnosti poda stiznost 60I.

Zpétna vazba: Klientka zgtnou vazbu poradnneposkytla.

Zdroje: internet, Obansky zakonik, Zakon o ochkaspotebitele



Projekt Spotiebitelské poradenstvi
Obéanska poradna o. s. Spol@ou cestou

Kli ¢éova slova:smlouva o dilo, rekonstrukce, riepzeti dila,

Popis situace:Na poradnu se obrétila klientka, ktera spodes manzelem uz@ela smlouvu

o dilo v rezimu OBanského zakoniku. Jednalo se o sgmtelskou smlouvu. #Bdmetem této
smlouvy byla rekonstrukce koupelny. Diloélm byt dokorgeno do 7.fijna tohoto roku.
Doposud vSak nedoSlo k jehdepzeti. Givodem bylo prodleni v dodavce materialu a také
odstraiovani rékolika zavad.

Klientka sdlila, Ze nejsou se zhotovitelem (Zivnostnik) a jgiraci spokojeni. V ibc¢hu
rekonstrukce doSlo kekolika tzv. ,estetickym* vadam. Konkrétnse jednalo o nespréayn
umisény rdm u okna, ktery by dle kligfima nazoru bylo mozné upevnit jinak, |épe. DalSi
problém, ktery klientka a jeji manZzel nyrdSi, je poSkozeni povrchu vany, na kterém se
vytvorila tzv. ,ryha“. Mezi dalSi zavady, které klientleajeji manzel shledali, bylo Spatné
nahozeni Stuku, f@emz odstragni této zavady by znamenalo &mu celé koupelny.

V neposlednifact klientka feSila otadzku zagini Ihaty stavebnich praci a jednotlivého
vybaveni koupelny. Klientce také nebyl jasny rozd#ézi nepevzetim stavby a reklamaci

zavad.

Zakazka: Mame pravo pozadovat odstéa estetickych” vad?

Intervence: Poradky® zmapovala kliedinu situaci. Naslednklientce sdlila, Ze obecn
plati: ,, Nebylo-li sjednano jinak, ma byt dilo &idno v obvyklé kvali.” Pokud by tedy
zaramovani okna nesjavalo kritérium ,miry obvyklé“, mohla by byt klie¢ihym prvnim
krokem snaha dohodnout se se zhotovitelem na nagidedalre pred gevzetim dila vetrg
stanoveni Ity na provedeni opravy), jestlize by dohoda neloytgna, mohla by si klientka
a jeji manzel nechat dldt znalecky posudek a tebeplloZzit zhotoviteli. V krajnim fipact ho
Ize uplatnit v soudnimiizeni. Klientka byla informovana o internetovychraskach

www.justice.cz na kterych miZze najit seznam zndic

Zakazka: Jak postupovat ohledmyhy ve vag?
Intervence: Klientka byla informovana, Zze ohlediryhy ve vag, bude dlezité ugeni

odpowdnosti za Skodu. Jinymi slovy, pokud by klientkgeja manzel ndli ve smlous o dilo



sjednano kazdodennfguanicasti dila, picemz by jeden w&er bylaradre vana pevzata (bez
ryhy) a nasledd se druhy den objevila, tak by se odpadvost gesouvala ze zhotovitele na
klient¢inu stranu. V opgném gipad: tj. pokud by nebylo sjednano pravidelnégéavaniasti
dila, Ize zadat po zhotoviteli zagéi odstrasni ryhy, gipadré se zkusit dohodnout na stev
Pokud by zhotovitel toto odmital,the po #m klientka a jeji manzel pozadovat prokazani
jejich viny, picemz mohou zarowetrvat na nefevzeti dila. V krajnim jfjpact je zde opt

moznost soudnihiizeni.

Zakazka: Jaka je zarni lhata u provedenych praci a jaka u vybaveni koupelny?
Intervence: Klientce bylo vys¥tleno, Ze je dlezité si ujasnit, co bylofpdmétem smlouvy o
dilo. Tedy zda byly sjednany pouze prace v jejicraci by byl spaebovan material. Tehdy
by se na dané stavebni prace (rekonstrukce koupkteya obsahovala kladeni obkiad
Stukovani, instalaci vady atd. Ize za stavebniipgrdgazovat) vztahovala zami lhata 18
mésial. Pokud by se vSak vychazelo z toho, Ze ze smlowijo vyplynulo, Ze byla sjednana
prace a nakup zbozi (zde by mohla byt jako zboBupovana vana), tak by &pbézela
zarwni doba stavebnich praci tj. 1&sii a zarové zarni doba zbozi, ktera je dle zakona

nejmérk 24 nesial (vyjma rekterych vyjimek viz 8 620 Qianského zakoniku).

Klientce bylo zdrazreno, Ze by bylo na mistv pripact prevzeti stavby, trvat na vystaveni
zarwniho listu (coz je povinnosti zhotovitele). Klieatdylo také vysétleno, Ze by ze
zarkniho listu n¢la vyplyvat délka jednotlivych lit, pricemz plati, Ze délka @e byt

upravena odli&) nesmi vSak byt kratSi nez je jeji zakonna délka.

Zakazka: Také se nam stalo, Ze na®irdci Spatrt nahodili Stuk. Pokud bychom vsak &t
aby svoji chybu napravili, tak by museli ,rozvrtailou koupelnu. Co éés tim?

Intervence: Poradky® klientce vys¥tlila, Zze i zde plati, Ze klientka a jeji manzebys
opravréni stavbu nefevzit dokud nebude tato zavada odstnan(by’ by to znamenalo dalSi
prodlouzeni). Zarovwe vSak je dlezité si oefit, zda nebylo ve smlouwv sjednano, Zze
.Lakovéto vady nemaji byt idodem k odmitnuti j@vzeti.” Pokud by tato klauzule ve
smlouw o dilo byla uvedena, tak by bylo nutné dileyzit s tim, Ze se do protokolu o
piedani zaznamenaji vady a naskede ieSi v reZimu podle smlouvyj obecného rezimu
reklamace vad. Je tedyst¢ na klientce a jejim manzelovi, zda budou pozadodstragni

Stuku a nahozeni novékibne.



Poradkyr klientce také opakovérobjasiovala, Ze v dobpied evzetim dila se nachazeji v
,SilngjSi* pozici nez po jeho ievzeti. Givodem je skutéost, Ze vtomto obdobi jsou
opravreéni dilo negevzit (kron® jiz zminované vyjimky) a v neposledrfad® maji az do
pievzeti dila oprawni od smlouvy odstoupit. Porgyvzeti dila mohouffpadné vady ,jen*

reklamovat.

Prognoza: Klientka s manzelem se budou pétsmazit dohodnout se zhotovitelem o ngprav
jednotlivych vad. V pipact Ze by ke shafl nedoSlo, bude klientka i jeji manzel s ragv
pravdEpodobnosti odhodlani jit do soudniho sporu. Tutahiivpodporuje i skuteost, Ze
manzel klientky je stavebni technik a dle klignych slov: ,vidi chyby o to vice."

Zpétna vazba: Klientka zgtnou vazbu poradnneposkytla.

Zdroje: internet, Obansky zakonik, Zakon o ochkaspotebitele



Projekt Spotiebitelské poradenstvi
Obéanska poradna o. s. Spol@ou cestou

Kli ¢éova slova: mobilni telefon, smlouva o poskytovani sluzeb elmkitkych komunikaci,

odstoupeni od smlouvy, sefiio

Popis situace:Na poradnu se obratila klientka v seniorskéikuv Do poradny psla ve &ci
smlouvy o poskytovani sluzeb elektronickych komagik(smlouva s mobilnim operatorem).
Smlouvu uzakela na zaklag letdku, ktery sliboval vyhodny tarif pro senioiglientka se
dostavila na pobiku doteného mobilniho operatora o podepsala smlouvu \ndoimze jeji
meésicéni Uhrada budéeinit 190,- K&. Prvni vy&tovani ji gislo nacastku 90 K (necely ngsic)
a proto se domnivala, Ze je vSe ¥guku. Jiz druhy gsic ji vSak pislo vy&tovani natastku
480,- K¢. Klientka se domnivala, Ze jde o chybu, ale naopod operatora ji bylo steno, Ze
je vytovani v padadku. Klientka se citi podvedena, nechéape, na dékiaho ji bylo

naltovano 480,- K. Je si jista, Ze tolik neprotelefonovala.

Zakazka: Klientka zji¥uje, zda uvedenodastku musi zaplatit a zdatde od smlouvy
odstoupit.

Intervence: Poradce zmapoval situaci klientky &éingesené dokumenty. Nasledilientce
vyswetlil, Ze klientka si skuténé objednala seniorsky tarif za 190,¢,Kale zéroveé si
zakoupila za zvyhodmou cenu 1,- K mobilni telefon a v této souvislosti podepsalacmt

na dobu utitou (3 roky) a zavazala se k tzv. minimalnimgsinimu plréni v ¢astce 480,-
K¢. Poradce klientce dale vydlil, Ze minimalni ngsicni plnéni znamena, Ze ji tat@astka je
Gctovana bez ohledu na to, zda ji protelefortijeikoliv. V piipact klientky byl (¢tovan tarif
190 K& a nadtarifni hovory v rozsahuwkolika minut a jelikoZ Slo o necelou polovinu
minimalniho plgni, byl ji zbytek dottovan bez ohledu na to, Ze Zadné dalSi sluzby
necerpala. Toto je ,cena“ za dotovany telefon. Kdylightkacerpala sluzby za 480& mela

by niz8i cenu telefonu ,zdarma“, ale pokud ve skusti protelefonuje jen cca polovinu
minimalniho ngsicniho plreni, jde o kraj# nevyhodné nastaveni smlouvy. Slevu na telefonu
»Splaci” doplacenim rozdilu mezi cenou skukecerpanych sluzeb a minimalniméattnim
pinéni, pricemZz v daném ifpad by nedotovanou cenu mobilniho telefondkalikrat

preplatila.



Klientka je prave zpisobild, nejednala v duSevni poruse a ani nebylavpoeem |éki, které
by ovliviovali jeji duSevni schopnosti. V takovéto situagi jazana tim co podepsala a
odstoupit niZe pouze v situaci a za podminek danych zakofiesmlouvou. Nema moznost
prokazat, Zze smlouvu podepsala v omylu, ktery dlei tvrzeni klientky vyvolal reklamni
materidl a pracovnik operatora na p&dm Klientka méa sice na zakkdmlouvy pravo na
odstoupeni od smlouvy, ale odstoupeni je zpoptatra je otazkou, nakolik by se klientce

takovyto postup ekonomicky vyplatil.

Klientce dopordeno, aby poZzadala operatora @igjeni poplatku za odstoupeni od smlouvy.
Déle dopordeno, aby kontaktovala operatora (p¥edhictvim poboky, piipadré pisemrt
pies centralu), vysilila situaci (,horlivym* prodejcem ji byl prodanrpdukt, aniz by ji byly
vys\wtleny alternativy a bylaiimérens jejimu wku upozorgna na souvislosti) a pozadala o
to, aby mohla doplatit cenu mobilniho telefonuns, tze se zru&ii pifiméierg snizi minimalni

mesicni plreni.

Prognéza: V dané situaci zalezelorgdevsSim na dobréuli prodejce. Pravé a duSeva
zpasobila klientka byla zodp@&dna za dsledky uzayeni smlouvy a nebyla by schopna
prokézat, Zeipjejim sjednavani doslo ze strany operatorajakym pochybenim.

Zpétna vazba: Klientka se dostavila do poradny, odstoupeni odoswy by bylo
zpoplatno natolik vysokoucastkou, Zze by ne#lo prakticky smysl, ale operator se s ni
nakonec dohodl na snizeni minimalnihésiéniho plreni na 200 K meésicné bez toho, aby

po ni pozadoval doplaceni ceny mobilniho telefonu.

Zdroje: internet, Obansky zakonik, Zakon o elektronickych komunikacich



