Kazuistika ¢.1

Ob¢anskéa poradna Brno, Anenska 10
Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi

Kli ¢éova slova: Kupni smlouva, reklamace, odstoupeni od smlouvy

Vychozi situace:

Na Olanskou poradnu se obratila Zena ¥kewasi 45 let. UZivatelka sluzby (dale jen
US) uvedla, Ze si na prodejilectro World zakoupila pt&u, kterou pouziva zhrubé t
mésice. Préka bohuzel nefunguje tak jak ma. US popsala, Zzé&kpraadrzuje po zdimani
vodu, ktera po vyteni divré zapacha. US se tedy obratila na prodejce s tinafggmem a
pozadovala, aby prodejce odstranil zavadu. US §gleno, Ze to neni mozné, aby taktova
nova préka nefungovala. US bylo 8éno, & jde jeS&¢ domi a zkusi prat jest10x. V
piipact, Ze by préka opravdu nefungovala, bylo jideno, & se obrati na servis. US tedy
uposlechla navrhu prodejce a zkusilaggstt. Préka bohuzel vykazovala upirstejné
problémy, jako ped tim. US nevi, jak ma postupovatistup v prodeja ji negisel praw
vstiicny. US se obratila na servis a tam ji prégamodkazali na prodejnu’ ai to vyidi s
nimi. US je zoufala, ma novou g, kterou fakticky neriize pouZivat a zarolese obava,
Ze ji v prodejn opt nevyhovi. US uvadi, Ze neniils prabojnd oviem rada by situacijak
reSila, chtla by pra&ku opravit a nebo vréatit penize.

Popis problému — zakazka:

US pichazi s Zadosti o radu jak ma postupovat. Radadyovala dle prava ovSem neni si
jista, jaka prava vlastrma. V zésadlsi ji prehazuji jako horky brambor a nikdo nehodla
situacitesit tzn. jak dosahnout opravy kg a nebo vraceni pén.

Intervence / moznostireSeni:

US bylo navrZzeno nejile zajit do prodejny a tam trvat na tom, aby Byhisepsan
reklama&ni protkol. Je-li zboZi v zaruce mé prodejce powstruplaténou reklamaci viidit v
zakonem stanovenétité (dle zakona o ochrérspotebitele § 19). Prodavajici ma
samozejm¢ také ze zdkona informiai povinnost sdit kupujicimu, kde miZe reklamaci
uplatiovat (ZOS §13,8190dst.4).

US bylo tedy navrzeno trvat na upl&atinreklamace a trvat na sepsani protokolu. Na
vyiizeni reklamace ma prodavajici 3Gidm uplatini reklamace. Pokud v tétoilt¥ nebude
vyiizena, ma US pravo od smlouvy odstoupit, jako bjgdealo o neodstranitelnou vadu .
Muze pak pozadovat vraceni gemebo vyninu zboZzi.

Pokud reklamace budeiigena ve Ifit¢ a vada na ptze bude ostrama, nema US
moznost vybirat, zda chce od smlouvy odstoupitte st ponecha opravenou {ka. Pouze
pokud by bylo nutné p&&u pro stejnou zavadu znovu reklamovat, pedghozich dvou
opravach, pak by se zavazda klasifikovala jako veathostranitelna, i kdyz piiau opravi
(dle OZ § 622). A ot Ize od smlouvy odsoupit. US byla ,vyzbrojena“ suypravy dle
oh¢anského zakoniku a dle zakona na ochranuapitdle, které obdrzela téz v tseé
podolz.



Prognoza:

Dle prava ma US pravo na reklamaci pond nové préky. Pokud US bude trvat na svych
pravech a bude je asertivprosazovat nenit@odu, aby ji prodejce nevyhéha uplatrgnou
reklamaci neviidil dle zakona. Tzn, prodejce byhvadu bezplat& odstranit a uvést tak
praku do provozu.

Zpétna vazba:

US scluje, Ze ziskanym radam a informacim porozlanciti se Iépe, pokud ma jasn
navrzeny postup a hlavzna svoje prava. US v kazdésfigadt navrhovany postup vyuZije a
pratku pajde reklamovat.

VySe uvedena kazuistika se zda jakarty denni prolematika, kterou zaziada lidi. Co je
smutné na tomtorfkladu je to, Ze prodejci a jedna se o pomi velky retézec nabizejici
elektoetechniku a bilé zbozi, zkouSi na zakazrakgvé postupy. V prvéad se da
predpokladat, Ze reklamaci budedistce a proto by mohl management obchodu zaujmout
ziejme se nezalamuji podobnymiipady. Je otdzkou, zda je na&pfistup jednotlivce, tedy
pracovnika v reklam@mim oddleni a nebo ma pracovnikiigeno prav z oblasti vyssiho
managementu neasertivni zakazniky takto odbit ngsiymi navrhy. Je otazkou, zda
upozorini na tento fistup nap. Ceskou obchodni inspekci povede k zasadnigmam v
pristupu k zdkaznikm.

Citované zdroje:
1) zakonc. 40/1964 Sb., atansky zakonik
2) zakonc. 634/1992 Sb., o ochraspotebitele




Kazuistika €. 2

Obc¢anskéa poradna Brno, Anenska 10
Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi

Kli ¢éova slova:klamava reklama, vyhra, lakani zakaznika podvodem,

Vychozi situace:

Na Olranskou poradnu se obratil muz, vkw 67 let z Brna. UZivatel sluzby (dale jen US)
sc&lil poradci nasledujici problém. US obdrzel od firrirect Market dopis v émz mu
sckluji, Zze vyhrava zarenych 400.000 Ka to za podminky, Ze si zakoupi jejich vyrobek z
nabidky katalogu. US na to zareagoval a sindtesi na dobirku objednalé&aké zbozi.
Dobirka mu pisla ovSem s cenou o 200K/ice nez kolik mil hradit. US pichazi s tim, Ze
tedy objednal zbozi atekava vyhru, kterou avizovali v uvedeném dopisu.

Popis problému — zakazka:

US trva na tom, Zze méa nyni, kdyz si objednal zboaipk na vyhru o niZ pojednaval dopis, v
némzZ mu tuto skut@ost jakysi zastupce firmy Direct Market slibovdlS chce ¥dét, jak se
ma o vyhru pihlasit, nebd od firmy mu dosud zZadny pokyn k tétécvnegisel.

Intervence / moznostireSeni:

S US bylo probrano vSe co vypakl a hlavré byly practeny podminky sotfe. Z podminek
ve skuténosti vyplyva, Ze vyhru aich 400.000 K ziskava ten zakaznik, ktery si nejvickrat
objedna zbozZi od zméné firmy (tzn. zaSle nejvice objedndvek na zboZutz trva v
urcitém terminu, ktery je v obchodnich podminkach &mitaké uveden. US sice obdrzel
dopis v #mZ je skuténé¢ napsano, Zze vyhru zisk& pokud si objedn& cokalijejich zbozi,
ovSem skuténost je takova, Ze tato vyhra je zahrnuta do &eytkterou firma zajistila
obecnymi podminkami, kde je jasrstanoveno, za jakych podminekize byt vyhra
vyplacena a komu.

Dopis ani neodkazoval na tyto podminky. V zé&salb o jednoznéou IZivou informaci,
piicemz na jejim podkladu si US objednal zboZi, kteiénachtl.

US bylo sdleno zjiS&ni ohledr vyhry a pravidel. US bylo navrzeno zvazit zda Zbwvrati,
jelikoZ ho koupil na dobirku atita pro vraceni zbozi jeShevyprsela

(upravuje obansky zakoniké. 40/1964Sb., 852 a nasl.). US méa pravo na odstoupe
smlouvy bez uvedeniigodu.

Dale US navrzeno zvazit, zda neoznami praktikyyimaCeskou obchodni inspekci, ktera by
mohla jako spravni organ &l sankci za klamani a Izivé informace (dle zake@aochranu
spotebitele § 8 a dle Oz §597).

Je otazkou, zda by nemohlo byt jednani firmy bréak@ jako podvod, kdy Ize zvazit podani
trestniho oznameni.

Prognodza:

Praktiky fiznych firem jak z klient vyldkat penize nem& meze. V tomtéipadt firma
nalakala dv¢tivého ¢loveka osobnim dopisem na skéntest, Ze jen tak vyhraje 400.000K
stati kdyZ si objednadjaké zboZzi.

US dle navrhovanych rad zbozi vrati, coz je tailgpSanta, jelikoZ ma zachovanouith pro
odstoupeni bez sankci. Je otdzkou, pokud by U&lpwdfirmu trestni oznameni, jak by si
policie s danym fipadem poradila. Z&jmé¢ by mohla dojit k za¥ru, Ze se naslo vice takovych



lidi, ktefi nakehli, ovSem je realné, Ze firma zruSila své podnilajeji jednatelé seremenili

Vv jinou firmu, jiny snér podnikani.

V zésad by stélo za to, oznamit tuto skémest také naeskou obchodni inspekci, ktera
muze @Finejmensim medializovai upozornit na tento nesvar.

Zpétna vazba:

US odchazi zklamany nebe¢iil v to, Ze vyhru ma jasnou. V kazdémigac od smlouvy
odstoupti a jak uved|, je na dlouho wéé z podobnych nabidekeskou obchodni inspekci
upozorni, ovSem trestni oznameni podavat nebuddldNsi iluze o tom, Ze by mu policie
jakkoliv pomohla.

Citované zdroje:

Ob¢ansky zakonik.40/1964 Sb.

Zakon na ochranu spebitele 634/1992 Sb.
Trestni zakonik.40/2009 Sb.




Kazuistika ¢.3

Obc¢anskéa poradna Brno, Anenska 10
Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi

Kli ¢éova slova:smlouva o dodavce energii, vygasmlouvy, klamani sptgbiteli

Vychozi situace:

Na Oktanskou poradnu se viiehu mesice kétna 2012 obrétil muz ve istdnim
véku z Brna. Uzivatel sluzby (dale jen US), uvedl, el smlouvu o dodavce plynu a
elektiny s novym dodavatelem a to s Bohemia Energy. 8wadoyla uzakena na dobu
urcitou na dva roky. US ji uzdel doma, smlouva plati od fského roku a ¥ervenci 2012
vyprSi doba na niz byla smlouva ugawva. US ma zajem smlouvu ukinJelikoZ dodavatel
zvysil cenu, pestoZe garantoval ve smlaywe ceny budou niZsi nez od ostatnich dodavatel
US tedy s ohledem na tuto skérest trva na tom, Ze kdyz byly poruseny podminkjosy
smlouvu ukogi.

Popis problému — zakazka:

US chce smlouvu vyp@dét, chce zjistit, zda je jeho postup spravny, zda jgouladu se
zédkonem a zda ma tedy pravo smlouvu @komprotoZze byla cena za dodavku plynu a
elektiny navysena.

Intervence / moznostireSeni:

S US probrana celé situace. US ma smlouvu na dobtow tato doba vyprSi ¥ervenci
2012. Dale bylo zji#no, Ze dodavatel zignil informace o zvySeni ceny na svych webovych
strankach, oviem US nll, Ze tyto informace postazverejnit touto formouCekal, Ze mu
bude pisemhizaslan dopis se Zmou o cet a na zaklagitoho by pak smlouvu zrusil.

S US byly probrany okolnosti tykajici se ukeni smlouvy.

Dle energetického zakona lze safmpmeé smlouvu zruSit odstoupenim, pokud dojde ke
zvySeni ceny energii. Lze takto postupovat do &ich od data zvySeni ceny. Dle
energetického zadkona musi dodavatelieyit tyto informace dalkovym #igobem. US si
neohlidal a nezji®val, zda nedoSlo k navySeni ceny ihapa webovych strankach
dodavatele. Zjistil navySeni az z wavani.

US tedy navrZzeno zjistit od kdy plati navysSeni cepgkud by ndl lhatu 3 nesial od
uvedeného data, pak mé pravo od smlouvy o dodawergié odstoupit (upravuje energeticky
zakon, § 11a).

US ma smlouvu na dobuditou tato mu vyprstervenci 2012. Pokud by ne¢hnhadale v
trvani této smlouvy poktamvat ma moznost upozornit dodavatele, ovSem ¢3ice ped
vyprSenim doby na kterou byla smlouva uzsa na to, Ze netrva na jejim dalSi trvani.

US bohuZel uz tuto fitu nema, takZe se smlouva automaticky prodiuzjgat& dva roky.
Smlouvu Ize tedy déale ukom nekterym z dalSich zisohi, které vyplyvaji z vSeobecnych
podminek. US navrZzeno projit tyto podminky.

Pokud tedy US zjisti, Ze propéashth tti mésiai od zvySeni ceny energii, néae dle zakona
od smlouvy odstoupit. Tato se mu prodlouzi o dalé roky.



US navrZzeno v takovémiipads nechat smlouvu v platnosti na dalSi dva roky anjai Ize
sclit, pisemré dodavateli, Ze na jejim dalSim prodluzovani ne&rz& ji chce ukatit.

Prognédza:

US prav@podobr zjisti, Ze llitu pro odstoupeni od smlouvy awbdi navySeni ceny jiz
nema. US bohuzel myslpiedpokladal, Ze zvySeni ceny mu musi byt zaslansdop
Smlouvu tedy pravtpodobré neché prodlouZzenou j€& dalSi dva roky adas si pohlida,
aby se smlouva znovu neprodluzovala a dk@inEnergeticky zakon sice proSekiiou
legislativni zngnou a zahrnuje v séhurcitou ochranu spatbitele, ovSem tato ochrana
spaiva take v aktivie samotného spisbitele, aby se zajimal o sk&e podminky takové
ochranyRada z&kaznikje praw v tomto obdobi lakana mnohymi dodavateli enekaéi
slibuji nejnizsi ceny na trhu, ovSem zéakazniciiikpedlehnoudmto nabidkam se dale
nezajimaji o hlubsi informace o svych pravech gtpgu ukodeni smiuv.

Zpétna vazba:

US neni piliS spokojen s uvedenymi informacemi v tom smyste,cekal &tSi
ochranu ze zakona. Sam uvadi, Ze se nechal zlékdgrdm, ktery mu nasliboval hory doly,
ovSem skuténost je vskutku jina. US si praipt da pozor a v ippad® uzavirani smlouvy si
procte vSechny podminky a smlouvu nebude pod vidieeri|Siho podepisovat hned.

Citované zdroje:
458/2000 Sh., energeticky zakon
40/1964 Sb., atansky zakonik



