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Projekt spot Febitelské poradenstvi

Kliéova slova: reklamace, odstoupeni od smlouvy, stiZznost

Vychozi situace: Na poradnu se obratil klient, ktery si zakoupil mobilni telefon. Klient sdélil,
Ze po koupi zjistil, Ze dany vyrobek neni uréen na ¢esky trh. Nasledné vyjmenoval ddvody,
na zékladé kterych dospél k tomuto nazoru: telefon nemél ¢eské menu, dle klienta ,neumél

Cesky”, chybél esky navod, nabijeCka méla podivny adapteér.

Popis problému: Klient tyto vady reklamoval, byl v3ak informovan, Ze je tato skute¢nost na
internetovych strankach e-shopu uvedena. Dle sdéleni klienta se jednalo o lez, jelikoz v
popisu vyrobku na jeho produktové strdnce je napsano "Neobsahuje menu v CZ", coz je pry
uvadéno na dané internetové strance dodnes.

Dle klienta mu v8ak v telefonu “cosi” pFehrdli. Navzdory opravé vSak Klientovi telefon
nefungoval, jelikoZz se neustale (pfed i po aktualizaci) restartoval. Problémy s telefonem
vygradovaly ve chvili, kdy se telefon restartoval a uz nenabéhl.

Nasledné klient pfistroj reklamoval s tim, Ze se s pracovnici, ktera reklamaci pfijimala
domluvil, Ze vyméni motherboard, protoZe “pfehrani software nic nevyieSi“. Pracovnice
klientovi tvrdila, Ze d& pfistroj do servisu. Po dvou tydnech Kklientovi volala, Ze mu pouze
prehrdli software, ale Ze to stale “zlobi”, takze pokud nebude nic namitat, muze pfistroj
znovu reklamovat a pokusit se nechat vyménit desku. Vzhledem k tomu, Ze klient o mobilni
telefon stal, souhlasil s navrhovanou variantou. Ke konci reklamac¢ni Ihity se Klient
informoval, zda je jiz telefon opraven. Operatorka mu sdélila, Ze si telefon bude moci
vyzvednou v patek. Na pfimy dotaz, zda bude s vyménénou deskou potvrdila, Ze ano. Klient
se ovSem na misté dozvédél z protokolu, Ze byl pouze pfehran systém Android a Ze telefon
byl otestovan v siti GSM (tedy Ze nebyla testovana data, kvali kterym byl telefon v

reklamaci), a Ze tedy Zadny hw vyménén nebyl.

Klient Zadal vraceni penéz, ale pracovnice mu sdélila, Ze na vraceni penéz je narok jediné
do ¢&trnacti dnd od zakoupeni pristroje anebo v pfipadé tfech stejnych nebo &tyf rlznych

zavadach, které jsou uznany servisem. Klient se ptal u jiného operatora na vzniklou situaci,
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bylo mi fe€eno, Ze dana spole¢nost, u které klient mobil koupil, je pry nechvalné znama

firma, a ze k nim chodi zklamani zakaznici, ale bohuzel s tim nemohou nic délat.

Zakazka, intervence: Klient cht él védét, zda mu m Gzeme néjak v jeho situaci?

Poradkyné nejprve zmapovala klientovu situaci. Nasledné poradkyné klientovi objasnila, Ze
v pfipadé smluv sjednavanych na dalku napf. prostfednictvim telefonu, internetu, katalogu
apod. je lhuta pro odstoupeni od smlouvy bez jakékoliv sankce 14 dnl. Poradkyné dale
klienta upozornila na to, Ze dle § 53 Obc¢anského zakoniku, ktery smlouvy sjednavané na
dalku upravuje, fikd, Ze prodavajici mé vici zakaznikovi mj. také informacni povinnosti
uvedené v odst. 4 a 6 vySe uvedeného 8. Pokud tyto povinnosti splnény nejsou, Cini Ihata
pro odstoupeni 3 mésice. Poradkyné klientovi sdélila, Ze by bylo vhodné, zjistit, zda
prodavajici tuto povinnost fadné splnil. V opa¢ném pfipadé by se jednalo o divod pro

odstoupeni.

MoZnosti FeSeni: V pfipadé Ze by informa¢ni povinnost ze strany prodavajiciho spinéna
nebyla a klient se do tfimési¢ni lhaty ,veSel*, mohl by jeSté od smlouvy odstoupit. Poté
poradkyné klienta informovala o procesu reklamace. Klientovi bylo vysvétleno, Ze Ize obecné
fici, Ze narok na odstoupeni od smlouvy resp. vraceni penéz ma spotrebitel tehdy, pokud se
jedna a ta sama vada objevi tfikrat za sebou, teprve pfi tfetim vyskytu stejné vady vznikéa
narok na odstoupeni. Za vadu neodstranitelnou se také povaZuje vada, kterd nebyla
odstranéna v radné reklamacni Ihaté tj. do 30 dnd od zahdjeni reklamacniho fizeni.

Narok na vraceni penéz vznikne spotfebiteli také tehdy, kdy se u jednoho vyrobku objevi
vice vad souc€asné, tj. mélo by se jednat alespon o tfi odstranitelné vady soucasné.

Klientovi bylo zddraznéno, Ze v pfipadé, kdy by nemohl odstoupit pro nedostate¢nou
informovanost viz vySe, bylo by dobré zjistit, zda reklamacni fizeni vzdy probéhlo véas, tj. do
30 dnu, dale zda se nevyskytuje u vyrobku vice vad soucasné tj. aspon tfi a nebo ,pockat* na

opakovani se jedné a té samé vady.

Poradkyné se jesté zastavila u skutecnosti, Ze vyrobek neobsahoval ¢esky navod. Klient byl

informovan, Ze je povinnosti prodavajiciho srozumitelné informovat zakaznika o vlastnostech



OBCANSK

RS

R E M E Dl U M Obcéanska poradna

REMEDIUM
P ra h a tlen Asociace ob&anskych poraden

www.obcanskeporadny.cz
Obéanske sdrueni

Kfistanova 15, 130 00 Praha 3
remedium@remedium.cz
www.remedium.cz

vyrobku. Tato povinnost je zakotvena v 8 9 Zakona o ochrané spotfebitele. V pfipadé Ze

prodavajici tuto povinnost nesplni, dopousti se spravniho deliktu viz § 24 odst. 7 Zakona o

ochrané spotrebitele.

Na zavér poradkyné klientovi sdélila, Ze s pfipadnou stiznosti na danou spole¢nost se maze
obréatit na Ceskou obchodni inspekci a nebo také na SdruZeni obrany spotfebitell viz

www.spotrebitele.info , toto sdruzeni také ,sbird"“ informace o rliznych prodejcich a muze

tak na svych strdnkach informovat dalSi spotiebitele o nekalych praktikach jednotlivych

spole€nosti.

Prognoza: Klient patrné vyzkouSi vSechny zpusoby odstoupeni od smlouvy. V budoucnu
v3ak jiz pravdépodobné sluzby dané spoleCnosti jiz nevyuZije. Zaroven také nejspis poda
stiznost na Ceskou obchodni inspekci.

Zpétna vazba: Klient poradné zpétnou vazbu neposkytl.

Citovana literatura, zdroje: Obc&ansky zakonik, Zadkon o ochrané spotfebitele, internet
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Projekt spot Febitelské poradenstvi

Kliéova slova: spotfebitelskd smlouva, spotfebitelsky uvér, odstoupeni,

Vychozi situace: Na poradnu se obrétila klientka, které feSila situaci svého stryce, ktery je v

A

seniorském véku a dle klientky jiz ,nedokaze odhadnout, co déla.“ Klientka poradkyni
informovala, Ze si jeji stryc si zakoupil na zacatku fijna loriského roku na predvadéci akci
hrnce od spole€nosti Zepter. Zaroven uzaviel smlouvu o spotfebitelském Gvéru u jedné
nebankovni spole¢nosti. Doma zjistil, Ze je zboZi pfedrazené a chtél od uvedené smlouvy
odstoupit. BohuZel, nejprve vyrozumél reprezentanta firmy, ktery ho na pfedvadéci akci
uvedl. Ten mu sdélil, Ze staci, kdyZ bude o svém odstoupeni informovat jeho. Dale mu pry
fekl, Ze na dostoupeni ma dost ¢asu. Své odstoupeni zaslal az po Ihaté, ktera je stanovena

zakonem.

Popis problému: Klient&in stryc tedy s odstoupenim nespéchal a teprve 22. 11. 2010
pozadal o odstoupeni od smlouvy u obou spole¢nosti. Spole€¢nost Zepter odstoupeni od
smlouvy neakceptovala s oduvodnénim jiz uplynulé |haty na odstoupeni. Odstoupeni od

spotiebitelského Gvéru bylo podminéno odstoupeni od smlouvy u spole€nosti Zepter.

Zakéazka Klientku zajimalo, zda je néjaka mozZnost, aby tato smlouva byla zruSena, jelikoz

stryc bude jen velmi téZko vzhledem k véku a socialni situaci dany uvér splacet.

Intervence: Poradkyné nejprve zmapovala popsanou situaci. Nasledné klientce sdélila, Ze
ohledné odstoupeni od spotfebitelské smlouvy u spole¢nosti Zepter, musi s vyjadienim
spole€nosti souhlasit. Dle § 57 odst. 1 Obcanského z&koniku je skute¢né v popisované
situaci lhdta pro odstoupeni 14 dnu od uzavieni této smlouvy. Pouze v pfipadé Ze by
prodavajici nesplnil svoji informacni povinnost, kterou mu uklada & 58 Obcanského
zakoniku, je Ihdta pro odstoupeni 3 mésice. Zda tato povinnost byla ¢i nebyla splnéna vSak
nebylo ze strany poradkyné mozné posoudit, jelikoZz necetla znéni spotfebitelské smlouvy. Z

tohoto divodu poradkyné klientce doporucila vyuzit moznosti osobni konzultace v nékteré z
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ob¢anskych poraden (klientka se na nas obratila prostfednictvim dopisu). Klientka byla

seznamena s existenci internetovych stranek, na kterych nalezne kontakty na dalSi

obc¢anské poradny viz www.obcanskeporadny.cz , klientka byla dale informovéana, Ze je

mozné se obratit na poradnu SdruZeni obrany spottebitelt viz www.spotrebitele.info

Poradkyné také klientku informovala o podminkach odstoupeni spotfebitelského uvéru,
pfi¢emz upozornila, Ze v pfipadé jejiho pfibuzného se jednalo o tzv. vazany spotfebitelsky

avér, ktery upravuje § 13 Zakona o spotfebitelském tvéru.

Moznosti FeSeni: Poradkyné klientce vysvétlila, Ze v pfipadé kdy nebudou naplnény
podminky pro odstoupeni od spotiebitelské kupni smlouvy, bude potfeba nadéle pinit
povinnosti vyplyvajici z Gvérové smlouvy. Zaroven vSak muze klientéin stryc zkusit pozadat o
nizSi mésicni splatky (svoji zadost maze odlvodnit svoji socialni a ekonomickou situaci —

x v s

dolozit pfijmy). Nicméné pfedpokladem hrazeni splatek v niZz8i vySi je souhlas véfitele.

Klientka byla informovana o nalezitostech zadosti o niZsi splatkovy kalendar.

Prognéza: Klientka se nejspiS bude patrné nejprve snaZit znéni smlouvy zkonzultovat
osobné v nékteré z poraden. Nicméné pravdépodobnost nesplnéni informacni povinnosti ze
strany prodavajiciho je minimalni. Zaroven je zde redélné riziko uplynuti dané 3 mésicni Ihaty.

Klient€in pfibuzny proto bude nucen svoji povinnost pinit tzn. hradit mésicni splatky.

Zpétna vazba: Klientka poradné zpétnou vazbu neposkytla.

Citovana literatura, zdroje: Obc¢ansky zakonik, Zédkon o ochrané spotfebitele, Zakon o

spotfebitelském Gvéru
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Projekt spot Febitelské poradenstvi

Kliéova slova: mobilni operator, uchovavani adaju
Vychozi situace: Na poradnu se obratil klient, kterého zajimalo, jestli maji operatofi

mobilnich telefonll zaznamenano datum, kdy a kam ¢lovék vola. Klient jeSté upfesnil, Ze ma

na mysli hovory z mobilniho telefonu, ktery se dobiji kartou, nejedna se tedy o tzv. ,pausal“.

Zakazka: Jak je to s uchovavanim informaci o hovorech z mobilniho telefonu z pfedplacené

karty?

Intervence: Poradkyné nejprve klienta informovala, Ze tuto problematiku upravuje Zakon o

elektronickych komunikacich ¢.127/2005 Sb. v platném znéni, konkrétné v paragrafech 87-

97. Dale ho upozornila, ze tento zakon také odkazuje na provadéci predpis - vyhlaSku

&.485/2005 Sb., kterd vSak byla zruSena Ustavnim soudem, Ustavni soud zru$il rovnéZ

odstavce 3 a 4 §97 vySe uvedeného zakona (Nalez Ustavniho soudu &.94/2011 Sb.).

Na zakladé téchto paragrafti a Nalezu Ustavniho soudu lze fici, Ze mobilni operatofi tyto
Gdaje zaznamenavaji (napr.kvali reklamacim poskytnuté sluzby), nemaji vSak jiz povinnost

poskytovat je Policii CR atd.

Moznosti FeSeni: Poradkyné klienta upozornila na 890 Zakona o elektronickych
komunikacich, konkrétné jeho odst. 8, ktery ve kterém je uvedeno toto: "Podnikatel
poskytujici vefejné dostupnou sluzbu elektronickych komunikaci je povinen informovat
dotéeného Ucastnika nebo uZivatele o provoznich adajich, které jsou zpracovavany, a o
dobé, po kterou mohou byt tyto Gdaje zpracovavany pro potfeby uvedené v odstavcich 3 az
5. Pro Gcely uvedené v odstavci 6 je podnikatel povinen informovat U¢astnika nebo uZivatele,

ke kterému se Udaje vztahuji, jesté pred ziskanim jeho souhlasu.”
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S klientovi byla také nastinéna moznost obrétit se svym dotazem na pfisluSného operatora,

v

pokud by ho zajimaly podrobnégjsi informace o tom, jaké Udaje, v jakém rozsahu a po jakou
dobu jsou uchovavany a v pfipadé potfeby také poskytovany.

Prognéza: Klient se nejspis s vy3e uvedenym ustanovenim obrati na pfislusného operéatora

a bude pozadovat konkrétni informace.

Zpétna vazba: Klient poradné zpétnou vazbu neposkytl.

Citovana literatura, zdroje:  Zakon &. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich, Nélez
Ustavniho soudu 94/2011 Sh.,
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Projekt spot Febitelské poradenstvi

Kliéova slova: oprava, prodleni, odstoupeni od smlouvy

Vychozi situace: Na poradnu se obratila klientka, ktera feSila situaci za svého otce.
Klient¢in otec v prosinci lofiského roku predal havarovany vz do autoservisu. Dle
zakazkoveho listu bylo predpokladané ukonceni opravy do 25. dne nasledujiciho mésice.
Vzhledem k tomu, Ze byl otec zaCatkem ledna po Urazu hospitalizovan, zacali s
autoservisem jednat klientka a jeji manZzel. Klientka zddraznila, Ze do servisu obden
telefonuji, pfesto je jim opakované sdé&lovano, Ze na opravu jesté neobdrzeli ndhradni dily a
nevi, kdy je obdrzi. Mezitim se navic vyménil vedouci autoservisu a ten soucasny se pry
zbavuje zodpovédnosti tim, Ze jim fika, Ze je ve firmé kratce a za dlouhou Ihitu nemuze.
Klientka také do servisu posilala e-mail se Z&adosti o vyjadfeni, kdy bude oprava
dokoncena, ale odpovéd nedostala. Klientka a manzel se opakované snazili dovolat majiteli,
ale ten telefon nezveda.

Klientka dodala, Zze nahradni dily, na které servis tak neobvykle dlouho &eka, jsou jen
"plechy", protoZe byla poSkozena pouze karoserie vozu. Nejedna se tedy o nic, co by byl, dle

jejiho nazoru, problém od dodavatele sehnat.

Zakéazka: Je mozné se takovému pfistupu néjak branit? Pfedpokladany termin dokonc&eni
opravy je jiz znacné prekroen a kdybychom servis opakované nekontaktovali, ani by nas

neinformovali, Ze se vyskytl néjaky problém.

Intervence: Poradkyné nejprve zmapovala popsanou situaci, zaroven ocenila klientku za
dosud provedené kroky. Poté poradkyné klientce sdélila, Ze je pro ni v jeji situaci dulezity
zakazkovy list (popf. jestli ma& uzavienou jeSté smlouvu o opravé véci, tak také ta).
Poradkyné klientce doporucila, aby si v ném zkusila zjistit, zda a jak je v ném upraveno

vyzvednuti véci a zda je upravena situace v pfipadé prodleni ze strany autoservisu.
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Moznosti FeSeni: Poradkyné klientce také doporucila zaslat do autoservisu doporuéeny

dopis (nejlépe s dodejkou, kopii si ponechat) a v ném urcit dodate¢nou pfiméfenou Ihitu k
provedeni opravy. Pokud by k realizaci opravy nedoSlo, nasledné by bylo mozné odstoupit
od smlouvy na zékladé 8642 Obcanského zakoniku. Klientka byla informovana o krocich,
které by bylo ve véci odstoupeni potfeba udélat.

S klientkou bylo také hovoreno o tom, Ze pokud by vznikla v souvislosti s prodlenim servisu
néjaka skoda, Ize se samoziejmé soudné domahat jeji nahrady, pfiéemz na tuto skutecnost

muze klientka rovnéz upozornit v dopise.

Prognéza: Klientka se bude snaZit domoci opravy. Pokud se ji to vSak nezdafi, tak nejspis

od smlouvy odstoupeni a nasledné vyuZzije sluZzeb jiného autoservisu.

Zpétna vazba: Klientka poradné zpétnou vazbu neposkytla.

Citovana literatura, zdroje: Obc&ansky zakonik, Vzory smluv a podani



