Projekt Spotrebitelské poradenstvi
Obcanska poradna o. s. Spole¢nou cestou

Klicova slova: odstoupeni od smlouvy, vazany spotiebitelsky uvér, rozpor s kupni smlouvou

Popis situace: V kvétnu 2012 se na poradnu obratila klientka, ktera si zakoupila automobil
V autobazaru. Zaroven s kupni smlouvou uzaviela vazany spotiebitelsky tvér u nebankovni
spolecnosti. Klientka obé smlouvy podepsala v tinoru letosniho roku. K odstoupeni ve lhaté

14 dnt nedoslo.

Klientka si teprve po n€kolika mésicich propocitala, ze ptivodni vySe avéru, kterd ¢inila 120
tisic K¢ se ,,vySplhd* na cca. 260 tisic K¢. Klientka se této ¢astky zalekla. Kromé uvedeného
uvéru splaci jest¢ dalsi zavazky. Klientka zaCala uvazovat o odstoupeni od uvéru. K tomuto

rozhodnuti také prispéla skutecnost, Ze se u automobilu objevily rizné zavady.

Zakazka: Mohla bych od smlouvy o koupé automobilu odstoupit? Pokud bych

odstoupila, rusila by se zarovei smlouva o vizaném spotiebitelském uvéru?

Intervence: Poradkyné zmapovala klientcinu situaci. Vysvétlila ji, Ze by od smlouvy mohla
platné odstoupit pouze pro piipadny rozpor s kupni smlouvou. Vzhledem k prodejci
automobilu to vSak nebude patrn¢ lehké zélezitost, jelikoz v pribéhu konzultace vyslo najevo,
ze klientka spole¢né s kupni smlouvou podepsala protokol o zadvadach, které automobil v
dobé& prodeje ma a s jejichz existenci byla klientka seznamena. Poradkyné klientce doporucila
nechat auto prohlédnout automechanikem, ktery by piipadné mohl zjistit néjakou novou
zévadu, kterd neni uvedena v protokolu a u které¢ by bylo zfejmé, Ze ji automobil v dobé&
prodeje zjevné nemél. Klientka byla upozornéna, ze odstoupeni od kupni smlouvy musi byt

provedeno pisemné a doruceno protistrane.

Poradkyné prostudovala ptislusné ustanoveni Zakona o spotiebitelském Uvéru a nasledné
klientce sdélila, ze dle jejiho nazoru (a ndzoru kolegy s kterym véc konzultovala) by se méla

smlouva o vazaném spotiebitelském tvéru rusit souc¢asné s kupni smlouvou.



Popis situace: O mésic pozdé&ji se klientka na poradnu obratila opakované. Pii konzultaci
klientka uvedla, Ze na splaceni uvéru nema dostatek finan¢nich prostedkil. Klientku zajimalo,
zda by bylo mozné automobil odvézt zpét do autobazaru, pticemz klient€inym cilem bylo

zprostit se povinnosti hradit uvér.

Zakazka: Je moZné odvézt automobil do autobazaru a prestat hradit avér?

Intervence: Poradce klientce vysvétlil, ze o zruSeni uvéru lze uvazovat pouze na zakladé
fadného odstoupeni od smlouvy nebo dohody. Klientce bylo doporuceno, aby si ovéiila, zda
ji z kupni smlouvy neplyne zédkaz nakladani s vozidlem. Pokud smluvni podminky tento limit
neobsahuji, mize klientka zjistit, za jakou ¢astku by byl bazar ochoten vzit vozidlo zpét. Na
zaklad¢ této informace by mohla klientka zvazit, zda by se jednalo o castku, kterd by ji
pomohla pokryt pfed¢asné splaceni uvéru. Klientka byla upozornéna, ze autobazar nemusi jeji
zadosti vyhovét. Dalsi variantou mtiZe situace, kdy bazar bude akceptovat klientinu nabidku,
nicméné ji nabidne nizkou vykupni cenu, kterd nepokryje naklady uvéru. Klientce bylo

zdiraznéno, Ze prostym vracenim automobilu do bazar jeji povinnost hradit ivér nezanika.
Prognéza: Klientka patrné zkousela s autobazarem vyjednavat o zpétném odkoupeni vozidla.
Lze vsak ptredpoklada, ze autobazar bud’ nabidce nevyhovél nebo klientce poskytl minimalni
vykupni cenu. Nelze také vyloucit, Ze se klientka snazila prodat automobil tieti osobé.

Zpétna vazba: Klientka zpétnou vazbu poradné neposkytla.

Zdroje: internet, Ob¢ansky zakonik, Zakon o spottebitelském uvéru



Projekt Spotrebitelské poradenstvi
Obcanska poradna o. s. Spole¢nou cestou

Klic¢ova slova: vSeobecné obchodni podminky, odstoupeni od smlouvy, pteplatek

Popis situace: Na poradnu se obratil klient, ktery si na konci lofiského roku zménil
dodavatele elektrické energie. Klient si piecetl na internetu (nikoliv v8ak od dodavatele), Ze se
méni smluvni podminky. Klient zvazoval odstoupeni od smlouvy, nebyl si vsak jisty, zda
odstoupit mtze ¢i ne. Klient ssebou pfinesl vytisténé vSeobecné obchodni podminky

dodavatele.

Zakazka: Mohu ted’ odstoupit od smlouvy?

Intervence: Poradkyné. nejprve zmapovala klientovu situaci. Nasledné prostudovala
vSeobecné obchodni podminky dodavatele. Poté klientovi vysvétlila, ze v situaci kdy ma
uzavienou smlouvu na dobu urcitou je ptipadné pred¢asné odstoupeni pro klienta nevyhodné,
jelikoz je zatizeno smluvni sankci. Jedinym zpiisob, ktery by v klientové ptipadu piichazel

V tvahu, je odstoupeni pro nesouhlas se zménou vSeobecnych obchodnich podminek.

Poradkyn¢ s klientem procetli pfislusSna ustanoveni, ze kterych vyplyvalo, ze je nejprve
potfeba provést ve stanoveném horizontu nesouhlas se zménou a poté provést samotné
odstoupeni. Poradkyné vSak nésledné zjistila, ze dodavatel nesplnil podminky stanovené v §
11a odst. 3 Energetického zakona, jelikoZ spotfebitel nebyl informovan o zméné vSeobecnych

obchodnich podminek sjednanym zptisobem.

Poradkyné klientovi vysvétlila, ze na zdkladé vySe uvedené skutenosti miliZze napsat
dodavateli dopis, v ném ho upozornit, Zze nebyl sjednanym zptisobem informovan o zméné
stavajicich smluvnich podminek, a Ze z tohoto diivodu vyuziva moznost odstoupit od smlouvy
na zéklad¢ § 1la odst. 3 Energetického zdkona. Nasledné¢ poradkyné pomohla klientovi

sestavit zakladni body dopisu pro dodavatele.

Popis situace: Klient se na poradnu obratil o mésic pozdé¢ji. Uvedl, ze dodavatel na jeho
odstoupeni od smlouvy nereagoval. Klient uvedl, ze mu vznikl u dodavatele pteplatek.

Klienta zajimalo, zda mé pravo pozadovat proplaceni pteplatku.



Zakazka: MiiZete mi pomoc s Zadosti o vraceni preplatku? Jak mohu zjistit, Ze druha

strana odstoupeni akceptovala?

Intervence: Poradkyné nejprve klienta ocenila za kroky, které jiz ucinil. Poradkyné si
procetla klientem donesené vSeobecné obchodni podminky, dle kterych klientovi skute¢né
vznikl narok na vraceni pteplatku. Poté mu pomohla sestavit zékladni body zadosti o vraceni
pieplatku a potvrzeni akceptace odstoupeni. Klientovi bylo doporuceno, zaslat zadost

doporucen¢ s dodejkou, kopii si ponechat.

Prognéza: Vzhledem ke klientové vécné argumentaci neni vylouceno, ze dodavatel jeho

odstoupeni a nasledny pozadavek vraceni preplatku bude akceptovat.

Zpétna vazba: Klient zpétnou vazbu poradné neposkytla.

Zdroje: internet, vS§eobecné obchodni podminky dodavatele, energeticky zakon



Projekt Spotrebitelské poradenstvi
Obcanska poradna o. s. Spole¢nou cestou

Kli¢ova slova: spotiebitelské vztahy, smlouva uzaviend na déalku, prdvo na odstoupeni od

smlouvy

Popis situace: Na zaklad¢ doporuceni z mistniho klubu seniori se na poradnu obratila klient
pokrocilého véku. Komunikace byla ztizena vzhledem k ne jiz 100 % slouzicimu sluchu

klienta, poradce tuto skute¢nost zohlednil pti vedeni rozhovoru.

Klient nasel v postovni schrance letacek, podle kterého si miize prondjmem svého vozidla pro
ucely reklamy vyd¢lat nékolik tisic korun mési¢né. Klient na uvedené telefonni ¢islo zavolal.
zaslany postou. Klient s tim souhlasil. Kdyz si v§ak o nabidce promluvil s pfateli, zacal mit
obavu, ze jde o néjaky podvod ¢i ze mu reklama zni¢i lak a tak obratem na dotéeny telefon
zavolal a chtél vSe zrusit. Telefonistka mu sd¢lila, Ze to neni zadny problém, ale poté byl
hovor pfepojen k jakémusi muzi, ktery mu tvrdil, Ze jednou jiz platn¢ uzaviel smlouvu a tu

nelze jen tak zrusit.

Zakazka: Klient se domnival, Ze se k nicemu v ramci telefonati nezavazal a i kdyby, tak
pfece nebylo mozné platné uzavtit smlouvu po telefonu a musel mit moznost od smlouvy

odstoupit.

Intervence: Klient se nejprve obratil na poradnu telefonicky. Li¢eni pribéhu udalosti bylo
bohuzel ponékud zmatené a proto byla doporucena osobni schiizka. Klient se jesté stejného
dne v ramci hodin pro neobjednané klienty dostavil k osobni konzultaci. Nasledné byla znovu

rozebrana situace.

Klientovi bylo vysvétleno, Ze 1 po telefonu je mozné platné€ uzavtit smlouvu, nicméné by mélo
byt jasné feceno, kdo s kym smlouvu uzavird (klient uvadi, Ze mu nebylo sdéleno, kam se
vlastn€ dovolal) a co je pfedmétem smlouvy. Dle klienta bylo sdéleno, ze se mé jednat o
zprosttedkovani reklamnich polepl na jeho automobil, ale nic konkrétniho ujednano nebylo.
Poradce byl opakované ujistén, Ze v ramci telefonického rozhovoru nezaznéla Zadné financni

Castka, kterou by mél klient uhradit.



Poradce klientovi pomohl sestavit koncept dopisu, kterym se klient dovolaval toho, ze po
telefonu nedoslo k platnému sjednani smlouvy a pokud ano, uplatiuje své zdkonné pravo na
odstoupeni od smlouvy uzaviené na dalku. Klient byl pii odchodu z poradny rozhodnut
koncept ptepracovat do findlni podoby a nasledné¢ zaslat na poradcem dohledanou adresu sidla

protistrany (spolecnost nebylo obtizné podle telefonniho ¢isla dohledat na internetu).

Druhé osobni navstéva klienta probéhla poté, co klient obdrzel vyjadieni protistrany. Ta se
dovolava jak toho, ze v ramci telefonického rozhovoru doslo k platnému uzavieni smlouvy,
tak nemoznosti odstoupit od smlouvy, jelikoz na zaklad¢ souhlasu klienta bylo okamzité
zapocato s plnénim. Vzhledem k vyse uvedenému byl klient vyzvan k uhrad¢ zévazku s tim,
7e mu v ptipad€ z4jmu o ovéteni vyse uvedenych skutecnosti bude poskytnuta kopie nahravky

dotéeného rozhovoru.

Poradce sklientem opétovné rozebral situaci — klient si nepamatuje, ze by v ramci
telefonického rozhovoru zaznélo néco z toho, co tvrdi protistrana. Poradce na internetu ovéfil,
ze skutecné byly poskytnuty klientem objednané sluzby (zvetejnéni reklamni nabidky) a
klient zjevné musel uvést vice udaji, nez jaké si pamatuje, jelikoz v opacném ptipadé by se
neméla protistrana moznost dozvédét skuteCnosti, které jsou v inzerci uvedeny. Klientovi

doporuceno, aby si zdznam rozhovoru vyzadal.

Tteti osobni navstéva probehla poté, co byl poradci klientem pfeposlan na e-mail digitalni
zadznam telefonického rozhovoru. Poradce na zaklad¢ obsahu zdznamu klienta upozornil, Ze
béhem cca 11 minutového rozhovoru byl opakované informovan o cené sluzby, klient souhlas
s tim, aby se inzerce zpracovala ihned, byla fadn€ oznacena protistrana atd. Po formalni
strance nebylo mozné zaznamu nic vytknout. Klient pfipustil, Ze si v§e nemusi pamatovat
pfesné, Slo o hodné informaci v kratkém case. Podle zvukového zaznamu byl klient
opakované dotazovan, zda vSemu rozumi a klient vzdy odpovédél, ze ano a nésledné kladl
dotazy k tématu. Poradce klienta upozornil, ze pokud nebudou dolozitelné zdravotni
okolnosti, které by klienta zbavovaly odpovédnosti, nepovazuje za realné, aby soud doSel
k zavéru, Ze nedoSlo k platnému sjednani smlouvy. Nelze se dovolavat toho, ze klient
neveédél, Ze smlouva mizZe byt uzaviena po telefonu a Ze se souhlasem s okamzitym plnénim

vzd4 moznosti odstoupeni od smlouvy.



Déle bylo klientovi nastinéno, ze protistranou je pomérné ,,neblaze proslula* spolecnost, jejiz
zpiisob podnikani je mozné oznacit za dosti diskutabilni, bézi kolem ni fada soudnich sporti a
néktefi z jejich ,,zakaznikt“ jiz byli Gspésni s argumentem, ze je smlouva neplatna z toho
davodu, ze je protistrana uvedla v omyl ohledné skutecnosti rozhodnych pro uzavieni
smlouvy (v praxi velmi mala pravdépodobnost, ze by na inzerci né¢kdo reagoval, protistrana
musela védét, ze vydélky které uvadi nejsou realné). Klient by tudiz mohl svoji obranu zalozit

na téchto skute¢nost.

Klient byl z celé anabaze unaveny. Poradci oznamil, Ze do soudniho sporu jit nechce, nejde o
zase tak vysokou castku a tak radéji zaplati co cht&ji, aby mé¢l od nich pokoj. Poradce
nasledné s klientem sestavil koncept dopisu, ve kterém klient oznamuje, Ze celou ¢astku
uhradil na uréeny ucet a zaroveil vypovida uzavienou smlouvu. Dotéend spole¢nost ma totiz
uvedeno Vv obchodnich podminkach, Ze se vopacném piipadé smlouva kazdoro¢né

prodluzuje.

Prognéza: Vzhledem ke skute¢nosti, ze klient uhradi protistranou pozadovanou cCastku a
protistran¢ bude f4dn& dorucena vypovéd smlouvy, lze pfedpokladat, Ze timto bude cela véc
vyfizena.

Zpétna vazba: Klient poradné neposkytl zpétnou vazbu.

Zdroje: obcansky zakonik, zakon o ochrané spotiebitele, informace o dotéené spolenosti na

internetu.



Projekt Spotrebitelské poradenstvi
Obcanska poradna o. s. Spole¢nou cestou

Klicova slova: spotiebitelsky uveér, pojisténi neschopnosti splacet, vyjimky z pojistného

plnéni

Popis situace: Klientka se poradnu obratila v souvislosti s pojisténim neschopnosti splacet
spotiebitelsky uvér, ktery si pted svou smrti sjednal jeji manzel. V rozporu s ptuvodni
telefonickou informaci ji bylo nakonec pojistovnou sdéleno, Zze se na piipad umrti jejiho

manzela pojisténi nevztahuje a pojisStovna proto zbylou ¢ast sjednaného uvéru neuhradi.

Zakazka: Klientka je z vyvoje situace zmatena, smluvnim podminkam nerozumi a nechape,
pro€ pojistovna odmita plnit, kdyz §lo o pojisténi pro ptipad tmrti dluznika. Od poradny zada

vysvétleni situace.

Intervence: Klientka se dostavila do poradny na osobni konzultaci. M¢la k dispozici
zesnulym manzelem podepsanou uvérovou smlouvu, v jejimz ramci bylo sjednana jedna
smlouvy uvedeny, toliko text odkazoval na pojistné podminky dotcené pojistovny. Klientka

nevi, jestli tyto dokumenty mél ¢i nemél zesnuly pii podpisu k dispozici.

Na internetovych strankdch dotcené pojistovny dohledany pfiislusné pojistné podminky.
Z jejich obsahu je ziejmé, Ze pojiSténi neschopnosti splécet je pro pfipad umrti rozdélovan na
nékolik variant. V uzaviené smlouvé¢ sjednana varianta se vztahovala na pfipad Gmrti Grazem,
ale nikoliv na umrti z ,,pfirozenych pfi¢in®. Klientka byla poradcem informovana, ze pokud
vyjdeme z téchto podminek, méla pojistovna skutecné narok pojistné plnéni odmitnout.
Teoreticky by bylo mozné fesit, nakolik byla nabidka a sjednavani dotéeného produktu

rnoee

skute¢né probehlo.

Prognéza: Zrejmé nebude mozné zvratit postoj pojistovny, klientka bude muset v ramci

dédického tizeni pocitat s existenci této pohledavky.

Zpétna vazba: Klientka neposkytla poradné zpétnou vazbu.



Zdroje: obcansky zakonik, zakon o pojistné smlouvé, pojistné podminky pfistupné na

internetu.



Projekt Spotrebitelské poradenstvi
Obcanska poradna o. s. Spole¢nou cestou

Klic¢ova slova: reklamace pfi prodeji v obchod¢, ochrana spotiebitele, bezpecnost potravin

Popis situace: Na poradnu se obratit klient ve véci reklamace tatarské omacky. Omacku
zakoupil v jednom z prazskych supermarket a doma ji fadné uschoval do chladni¢ky. Kdyz
se ji rozhodl zacit konzumovat a porusil obal, zjistil, Ze navzdory fadnému skladovani a
neproSlému datu trvanlivosti je omacka zkazena. Reklamace mu vSak byla odmitnuta, jelikoz

si neuschoval doklad o koupi dotCené tatarské omacky.

Zakazka: Jak dosahnout vraceni kupni ceny ¢i vymény za bezvadny kus?

Intervence: Klient se na poradnu obratil telefonicky. Prostfednictvim telefonu mu poradce
vysvétlil, ze k podani reklamace musi byt schopen dolozit koupi vyrobku. Bez jakéhokoliv
dikazu o koupi skute¢né nemusi prodejce reklamaci akceptovat. Klient se mize zkusit obratit
na dotéenou spolecnost ¢i pfimo na vyrobce dopisem, ve kterém vyjadii své roz€arovani nad
tim, Ze jeho oblibeny vyrobek byl vadny a prodejce po ném pozaduje doklad, ktery u takto
malé polozky neni nijak neobvyklé neuschovéavat. Ptipadna nahrada bude nicméné
dobrovolnym vstficnym krokem viaci zakaznikovi. Nebude-li prodejce ani vyrobce reagovat,
¢1 pokud budou reagovat zamitavé, nema klient redlnou Sanci vymoci své naroky

prostiednictvim soudu.

S klientem dale feSeno, nakolik nemtze jit o prodej zdravotné zavadného vyrobku. Klient
zvazuje, zda-li by nemél podat trestni oznadmeni. Poradce mu nasledné vysvétlil, Ze bez
ohledu na prokazatelnost mista koupé€, se samoziejmé mulZe obratit se stiznosti na Statni
zemédélskou a potravinaiskou inspekci. Nelze vyloucit, ze doslo k néjakému dohledatelnému
naruseni vyrobniho procesu ¢i poruseni pravidel skladovani ¢i distribuce. V zasadé se vsak
tyto ptipady vyznacuji tim, Ze je zaznamenan vétsi pocet stiznosti. I kdyZ neexistuji doklady o
nakupu zavadnych vyrobkli u konkrétniho prodejce, pokud se sejde vice spotiebitelli
tvrdicich, ze zakoupili zdvadny vyrobek u konkrétniho prodejce, mize byt provedena
kontrola, kterd teoreticky milze vést napt. k zjisténi, Ze prodejce nedodrzuje piedepsany

zpusob skladovani a prodeje. Podat v dané véci trestni ozndmeni bez dalSich dikaz( poradce



nedoporucil. Pokud by inspekce dopatrala skutecnosti vedouci k podezieni, ze doslo

k spachani trestného ¢inu, poda trestni oznameni sama.

Prognodza: Neni vylouceno ziskani nahrady v ramci ochrany dobrého jména prodejce ¢i
vyrobce, ale klientovi nesvéd¢i pravné prosaditelny narok. Vysledek kontroly ze strany
inspekce je neodhadnutelny.

Zpétna vazba: Klient neposkytl poradné zpétnou vazbu.

Zdroje: obcansky zakonik, zakon o ochrané spotiebitele, internetové stranky SZPI



