Kazuistika ¢.1
Projekt Spotrebitelské poradenstvi
Obcanska poradna o. s. Spole¢nou cestou

Kli¢ova slova: sménarna, sménarensky poplatek, stiznost

Vychozi situace: Na poradnu se obratila klientka, ktera v unoru leto$niho roku vyuzila
sluzeb sménarny. Klientka zéddala vyménu 550 euro za Ceské koruny. Klientka zdtraznila, ze

V této sménarné jiz diive menila penize a vzdy bez sménarenského poplatku.

Popis problému: Poté co klientka vyuzila sluzeb sménarny, zjistila, ze vySe sménarenského
poplatku ¢ini 27 %. Klientka vSak vidéla, ze na svételné tabuli, kterd byla ve sménarné
umisténa byl, kromé& informaci o jednotlivych kurzech, uveden udaj 2,7 %. Klientka se
domnivala, ze se jednd o sazbu sménarenského poplatku. Klientka také posttehla, ze v dolni

casti tabule byl uveden udaj 27 %. Této hodnoty si vSak klientka zpoc¢atku viibec nevsimla.

Klientka také upozornila, Ze z potvrzeni o sméné vyplyva, ze vySe sménarenského poplatku z
kurzovni hodnoty ¢ini opravdu 27 %. Klientka sménu reklamovala, av§ak reklamace ji byla
zamitnuta — s odtivodnénim, Ze to jiz nejde v pocitaci zménit. Klientka s sebou na konzultaci
pfinesla protokol o reklamaci, ve kterém je mj. uvedeno, Ze klient mliZze uplatnit stiznost u

zfizovatele sménarny a zaroveil mize dat stiznost na CNB.

Zakazka : Muzete mi pomoc se sestavenim stiznosti na zfizovatele sménarny?

Intervence: Poradkyné nejprve zmapovala klientéinu situaci. Poté si procetla pfinesené

dokumenty.

MoZnosti FeSeni: Poradkyné klientce nastinila mozny postup v pfipadé€, kdy bude chtit
uplatnit stiznost. Vzhledem k tomu, ze klientka byla rozhodnutd stiznost podat, poskytla
poradkyné klientce pomoc se sestavenim konceptu stiznosti na vyfizeni reklamace, kterou

adresovala zfizovateli sménarny.



Klientka ve své stiznosti popsala dosavadni pritb¢h situace, poukdzala na nepiimérenost vyse
sménarenského poplatku a také klamani zdkaznikd dvojimi informacemi, v zavéru pozadala

zaslat rozdil mezi 2,7 % a 27 % ze sménované ¢astky na ucet.
Klientka byla dale upozornéna, Ze miize také vyuZit svého prava a podat stiznost na CNB —

zejména tehdy, pokud zfizovatel sménarny cca. do 14 dnli nezareaguje na klient¢ino podani.

Tuto skuteénost mize klientka do své stiznosti ziizovateli také uvést.

Prognoza: Vzhledem Kk prokazatelnym udajum o dvoji vysi sménarenského poplatku a také

pravdépodobné diky obavé pied stiznosti na CNB, je realné, Ze klientka uspéje.

Zpétna vazba: Klientka dosud neposkytla zpétnou vazbu.

Zdroje: zakon o ochran¢ spotiebitele, internet,



Kazuistika ¢.2
Projekt Spotrebitelské poradenstvi
Obcanska poradna o. s. Spole¢nou cestou

Klic¢ova slova: dopravni nehoda, bonus

Vychozi situace: Poradnu navstivila klientka, ktera byla ucastnikem dopravni nehody, ktera
se stala 9. 6. 2014. K nchodé byla pfivolana Policie CR, ktera situaci vyhodnotila jako
ptestupek, jez byl postoupen Magistratu hlavniho mésta Prahy, ktery fizeni odlozil. Diivodem

odlozeni byla skute¢nost, ze nebyl shledan zadny vinik nehody.

Popis problému: Klientka déale uvedla, Ze byla fadné€ pojisténa. Dne 16. 7. 2014 bylo klientce
oznameno, ze ji byl odebran bonus, ktery pojistovna ptiznava za urcity pocet jizd bez nehod.
Klientka sdé€luje, ze citi jako nespravedlivé, Ze ji byl odebran bonus, kdyz ona nebyla vinikem

dopravni nehody.

Zakazka : Jak se mohu branit?

Intervence: Poradkyné nejprve zmapovala klientéinu situaci. Poté s klientkou procetla Cast
vSeobecnych obchodnich podminek, které fesi odebrani bonusu za jizdy bez nehod. Z obsahu
dot¢eného dokumentu vSak zcela jasn€ nevyplyvalo, zda jednani pojiStovny je ¢i neni
opravnéné. Poradkyné klientce vysvétlila, Ze by bylo vhodné ovéfit, jakd jsou pravidla
pojistovny v téchto ptipadech tj. kdyz nebyl shledan vinik nehody. S klientkou bylo dohodu,

7e ziskané informace za$le klientce emailem.

Moznosti FeSeni: Klientce byl druhy den zasldn email, ve kterém byly uvedeny ziskané

informace véetné nastinéni moznosti feSeni.

Poradkyné klientku informovala, Zze v  zdkon€ ¢. 168/1999 Sb., zdkon o pojiSténi
odpovédnosti z provozu vozidla podminky snizeni ¢i odebrani tohoto bonusu nejsou feSeny.
Poradkyn¢ vSak dohledala c¢lanek dostupny na  http://www.penize.cz/pojisteni/60142-

nedohodli-jste-se-na-vinikovi-autonehody-prijdete-o-penize-i-o-bonus



Klientka byla upozornéna, ze se jedna o ¢lanek starSiho data, nicméné¢ fesici velmi podobnou
situaci, v jaké se klientka nachazi.. Autor ¢lanku v ném myj. uvadi, ze: ,, Kdyz ani pojistovna z
dodanych dokumentii nemiize rict, Ze za vzniklou skodu je zodpovedny jen jeden z Fidicii,
odpovédnost za havarii mezi vidice rozdéli. V takovém pripadé dostanou ridici jen cast Skod
na svych autech a jesté jim pojistovny seberou bonusy za predchozi rizeni bez nehody.

Autor zaroven upozoriiuje, Ze pojiStovny se snazi stavajici situaci feSit vypracovanim
spole¢né metodiky. Tu se vSak poradkyni nepodatilo dohledat, Ize totiz predpokladat, ze neni

vefejné pristupna.

Poradkyn¢ klientku upozornila, ze v pfipadé kdy by pojistovna jednala dle popsané praxe,
nelze vyloucit, ze v pfipadném soudnim sporu by nemusela byt uspésna. Jinymi slovy - pokud
by se klientka s pojiStovnou nedohodla a nékterd ze stran podala névrh k soudu, bylo by
potfeba pro zvyseni Sance na Uspéch prokdzat nové skutecnosti, na zéklad€ kterych by bylo
zjevné, ze nehoda nevznikla klient¢inou vinou resp. Ze neni na misté, aby mira zavinéni byla

mezi ucastniky nehody pomérné rozd¢lena.

Klientce byly také nastinény moZnosti, které nyni ma: klientka miiZe nahlédnout do spisu
veden¢ho u Magistratu hlavniho mésta Prahy, za Ucelem zjiSténi ptipadnych novych
skute¢nostni k nehodé. Soucasn¢ muze klientka zkusit pozadat pojistovnu o nahlédnuti do
metodiky k urcovani miry ucasti na zplsobené Skod€. Klientce bylo zdlraznéno, Ze

pojistovna neni povinna ji nahlédnuti umoznit.

Prognoza: Klientce se pravdépodobné nepodaii dohodnout s pojisStovnou na vraceni bonusu
— Sance, ze by klientka ze spisu zjistila nové skute¢nosti jsou pomérné malé. Zaroven lze

piedpokladat, ze neptijde s pojistovnou do soudniho sporu.

Zpétna vazba: Klientka dosud neposkytla zpétnou vazbu.

7o~

Zdroje: spravni fad, zakon o pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla, internet



Kazuistika ¢.3
Projekt Spotrebitelské poradenstvi
Obcanska poradna o. s. Spole¢nou cestou

Klicova slova: prodej v obchodé¢, reklamace, znalecky posudek

Vychozi situace: Na poradnu se obratil klient, ktery si zakoupil mobilni telefon. Po pul roce
se zacala objevovat vada, klient telefon reklamoval v prodejcem ur¢eném servisu. Reklamace
byla uznana, doslo k vymén¢ nékterych dili. Vada se vSak obratem opakovala. Klient opét
telefon reklamoval, tentokrat vSak autorizovany servis reklamaci zamitl s tim, ze telefon je
mechanicky poSkozen a proto se na zavadu zaruka nevztahuje, navrhli provedeni opravy,

ktera dle klienta byla ekonomicky nesmyslna (cca 70 % plvodni ceny telefonu).

Popis problému: Klient si je jist, ze telefon neutrpél zadné mechanické poskozeni, které by
dotéenou vadu vysvétlovalo, kromé toho povazuje za absurdni, Ze by se na telefonu méla
identicka vada z jinych pfi¢in vyskytnou nékolik dni po jejim ,,odstranéni* v servise. Ma
pocit, Ze se servisu zadnou vadu odstranit nepodafilo a tak se vymlouvaji na smyslené
mechanické poskozeni. Ptipadné, Ze jde o poskozeni, ke kterému doSlo az v servise. Servis

na jeho nesouhlas s vyfizenim reklamace reagoval zaslanim fotografii udajného poskozeni.

Zakazka : Jak se branit zamitnuti reklamace?

Intervence: Poradce prostudoval dokumentaci, vysvétlil, jaky je fadny pribéh reklamace a
jaka jsou prava pfii zjiSténi vady na proddvaném zboZi. Samotné posouzeni existence vady a

pfipadného mechanického poSkozeni vSak je véci pro soudniho znalce.

MozZnosti FeSeni: Vzhledem k tomu, Ze se klient jiz snazil stézovat si na zplsob vyfizeni
reklamace, nemé zjevné smysl opakované vyjadfovat nesouhlas se zplUsobem vyjadieni
reklamace. COI pak miize kontrolovat pouze formalni stranku véci, ktera zde ziejmé prob&hla
fadné (dodrZena forma 1 lhita). K dalSimu feSeni véci by bylo nutné obratit se na soudniho
znalce (klient pouCen jak si mize na internetu vhodného znalce vyhledat), se kterym se je

vhodné v prvni fazi domluvit na posouzeni telefonu, zda bude mit smysl zpracovavat



znalecky posudek. Je totiz mozné, ze podle aktualniho stavu telefonu jiz nebude mozné

znaleckym zkoumanim zjistit, zda bylo zamitnuti reklamace opravnéné ¢i nikoliv.

Bude-li mozné sepsat znalecky posudek tak, aby z néj vyplynula neopravnénost zamitnuti
reklamace, Ize predpokladat, ze prodejce obratem uzna reklamaci vcetné proplaceni naklada

znaleckého posudku.

Pokud by Kk uznani reklamace ani poté nedo$lo, bylo by mozné narok vymahat soudné,
prodejce by se mé¢l v zasadé moznost ubranit zalobé pouze pokud by byl schopen vyvratil

spravnost znaleckého posudku.

Nebude-li mozné znalecky prokazat opravnénost reklamace, nebude bohuzel mozné se situaci

nic délat.

Prognéza: Nejistd — vysledek zaleZi na posouzeni znalce.

Zpétna vazba: Znalecky posudek dopadl ve prospéch klienta — znalec nezjistil mechanické
poskozeni, naopak zjistil, Ze na servisem zaslanych fotografiich poskozeni je zachycen jiny
telefon, v servise navice ziejmé doslo k poskozeni telefonu neodbornym utahovanim zavitd
zakladni desky (k utahovani slouZi bit, ktery neni béZn¢ dostupny), nicméné ani tato zavada
by nezpisobila reklamovanou vadu, pfi¢inou dotéené vady je pravdépodobné senzor, ktery
nelze plné preméfit bez destruktivnich zmén, znalec se vyjadiil 1 k tomu, ze z odborného
hlediska u dané vady nebyl Zadny diivod provést prvni uznanou opravu vymeénou dili, jelikoz
pfipadna zavada téchto dili nemohla s reklamovanou vadou souviset. Prodejce po piedloZeni
posudku bez dalSiho proplatil klientovi pozadovanou castku za telefon 1 posudek, véc si pry

JiZ dale se servisem vyftidi sam.

Zdroje: zakon o ochrané spotiebitele, obcansky zakonik



