Občanská poradna Praha 1



projekt Spotřebitelské poradenství 2013 

Kazuistika č. 1

Klíčová slova: odstoupení od smlouvy
Výchozí situace:

Klient se spojil s poradnou telefonicky. Klientova maminka (v důchodovém věku) podepsala v bytě smlouvu o změně dodavatele elektřiny. Stalo se to před týdnem. Ve smlouvě je uvedeno, že pokud využije svého práva na odstoupení od smlouvy, musí stejně uhradit firmě poplatek ve výši 

10.000,- Kč.

Klient spolu s maminkou zvážili uzavřenou smlouvu a její podmínky se jim zdají méně výhodné, než u původního dodavatele elektřiny. Proto by chtěla maminka od smlouvy odstoupit. Domnívala se, že nebude muset nic hradit, když změna dodavatele měla nastat až od 1. dalšího měsíce. Ustanovení ve smlouvě ji ale vylekalo.

Popis problému – zakázka:
Pokud by maminka chtěla využít svého práva na odstoupení od smlouvy ve 14 denní lhůtě, bude muset uhradit zmíněných 10.000,- Kč? Jak správně formulovat odstoupení?

Intervence:

Poradce klientovi vysvětlil, že by bylo nejlepší, kdyby smlouvu přinesl ukázat do poradny, abychom si ji mohli přečíst. Klient vysvětlil, že žije mimo Prahu, momentálně se nemůže dostavit.

Poradce klientovi sdělil, že podle občanského zákoníku č. 40/1964 Sb., § 57 může maminka písemně odstoupit bez jakékoliv sankce do 14 dnů od uzavření smlouvy, a to proto, že smlouva byla uzavřena v místě mimo provozovnu, mimo prostory obvyklé k podnikání.

Poradce rovněž vysvětlil, jaké má mít odstoupení od smlouvy formální náležitosti. Je dobré odstoupení poslat doporučeným dopisem s dodejkou, a to na adresu, uvedenou ve smlouvě.

Možnosti řešení:

Písemně odstoupit od smlouvy. Pokud by po mamince dodavatelská firma chtěla uhradit jakýkoliv poplatek, je třeba s nimi komunikovat písemně, odkázat na příslušný paragraf zákona. Pro případ, že by firma podala žalobu, je třeba si přebírat poštu a reagovat na ni.

Klientka má ještě možnost kontaktovat specializované poradny pro spotřebitele (kontakty byly předány), při soudním sporu žádat o osvobození od soudních poplatků a přidělení bezplatného právního zástupce. Podmínky pro přiznání osvobození od soudních poplatků byly klientovi vysvětleny.

Prognóza:

Klientka odstoupí od smlouvy zákonným způsobem, není tedy důvod, proč by měla být po ní vymáhána jakákoliv platba.
Zpětná vazba:

Žádná
Citované zdroje:

Občanský zákoník č. 40/1964 Sb., § 57
Kazuistika č. 2

Klíčová slova: reklamace zboží v obchodě
Výchozí situace:

Klient si v obchodě zakoupil kalhoty v sezónním výprodeji, se slevou 30%. Měla to být kvalitní látka (i po slevě stály skoro 3.000,- Kč), ale po 1 měsíci nošení se kalhoty neúměrně opotřebovaly, látka je téměř průhledná. Šel kalhoty reklamovat, ale reklamace nebyla vůbec přijata s odkazem na text na účtence „zboží nelze reklamovat“.
Popis problému – zakázka:

Jak dosáhnout uznání reklamace a vrácení peněz? Je vůbec možné napsat, že zboží není možné reklamovat? 

Intervence:

Poradce klientovi vysvětlil, že postup prodejce nebyl správný. I zlevněné zboží je možné reklamovat, má záruční dobu. Záruka se nevztahuje pouze na vady, které jsou důvodem slevy. Klient ale tvrdí, že to byl sezónní výprodej, o vadách zboží nebyl informován.

Protože zboží není v souladu s kupní smlouvou (nemá jakost obvyklou - § 616 OZ), může klient žádat výměnu zboží nebo opravu. Pokud by se jednalo o nekvalitní látku, ne závadu jednoho kusu výrobku, a nelze tedy žádat opravu či výměnu, může žádat buď přiměřenou slevu z ceny, nebo může odstoupit od smlouvy a žádat vrácení peněz.

Klient má právo na vystavení reklamačního protokolu. Protože se ale prodávající vůbec věcí nechtěl zabývat, bylo by dobré mít na toto jeho chování svědka a stěžovat si na prodejce u České obchodní inspekce, která mu může uložit pokutu za nedodržování ustanovení občanského zákoníku o prodeji zboží v obchodě.

Klient si může nechat udělat odborný posudek soudním znalcem o kvalitě zboží a s posudkem znovu žádat vyřízení reklamace. Jestliže opět nebude úspěšný, může podat žalobu k civilnímu soudu na určení povinnosti reklamací se zabývat, případně se po odstoupení od smlouvy domáhat vrácení peněz.
Možnosti řešení:

Podat stížnost na Českou obchodní inspekci

Nechat si udělat posudek soudním znalcem

S posudkem znovu zboží reklamovat

Podat žalobu k soudu
Prognóza:

Prodávající má podle zákona povinnost reklamaci přijmout, ať už ji vyřídí ke spokojenosti zákazníka, či nikoliv. Protože poradce neumí posoudit, zda byl výrobek opravdu nekvalitní, není možné odhadnout finální výsledek sporu.

Zpětná vazba:

Žádná

Citované zdroje:

Občanský zákoník č. 40/1964 Sb. § 676

Kazuistika č. 3

Klíčová slova: předváděcí akce, odstoupení od smlouvy
Výchozí situace:

Klient se před třemi dny zúčastnil jisté předváděcí akce v prostorách tělocvičny. Prodávající na ně nevyvíjeli nepřiměřený nátlak, nabízeli různé oblečení. Klientovi se zalíbilo tričko za 99,- Kč, podepsal smlouvu o koupi zboží. Když ale chtěl po prodávajícím, aby mu dal kopii kupní smlouvy (měla asi dvě strany), nepochodil. Prodávající chtěl stále vědět, proč chce kopii, tvrdil, že „to se u nich nedělá“ a že nemá na to nárok, že je smlouva jejich majetkem, klient že má tričko. Klient tedy žádal o vrácení peněz, že kupní smlouvu ruší. Prodávající se rozzlobil, nicméně výsledkem bylo, že si převzal tričko zpět, klientovi vrátil peníze a smlouvu zmuchlal a zahodil do koše. Klient byl rád, že to tak dopadlo, nic dalšího si na předváděcí akci nekoupil. Doma ale začal přemýšlet o tom, co se stalo s podepsanou kupní smlouvou, která byla pouze zmuchlaná a ne roztrhaná. Žádný záznam o vrácení zboží či zrušení kupní smlouvy klient neobdržel. Svědky na to, že zboží vrátil, nemá, vše probíhalo v soukromí, přítomen byl pouze prodávající a on. Adresu firmy zná, jeho známá si u nich koupila zboží za větší částku peněz a smlouvu dostala.

Popis problému – zakázka:

Mohla by firma kupní smlouvu zneužít? Co by měl klient udělat, aby mohl být klidný?
Intervence:

Pokud klient uzavřel kupní smlouvu v prostorách, které nejsou obvyklé k podnikání, může od smlouvy bez jakýchkoliv sankcí odstoupit do 14 dnů. Odstoupení musí být písemné. Bohužel zneužití kupní smlouvy se vyloučit nedá, protože klient neobdržel potvrzení o vrácení zboží, ani neví přesně, co na smlouvě podepsal.
Možnosti řešení:

Napsat firmě doporučený dopis, kde popíše celou situaci, přesně uvede, kdy odstoupil od smlouvy (tento dopis je písemným stvrzením jeho odstoupení) a požádá o potvrzení, že vůči firmě nemá žádné závazky.
Prognóza:

Záleží na úmyslech firmy, není možné předpokládat, jak se zachová. 
Druhá konzultace:

Klient se asi po měsíci ozval telefonicky – firma na dopis nereagovala, co má dělat?

Poradce klientovi vysvětlil, že klient udělal vše, co od něj zákon žádal. V případě, že by obdržel nějakou výzvu od firmy, případně od soudu či rozhodce, je třeba zareagovat podle obsahu výzvy. Klient může prokázat, že od smlouvy odstoupil v zákonné lhůtě a že firmu vyzval k prohlášení, zda má vůči ní nějaké závazky. Svědka událostí také má – jeho známou, která se akce zúčastnila. Ačkoliv nemůže dosvědčit, že klient zboží vrátil, může dosvědčit, jak se klient choval a o čem ji informoval.
Zpětná vazba:

Žádná.

Citované zdroje:

Občanský zákoník č. 40/1964 Sb., § 57
