Projekt Spotrebitelské poradenstvi
Obcanska poradna Spole¢nou cestou

Klic¢ova slova: sménarna, sménarensky poplatek, stiznost

Vychozi situace: Na poradnu se obratila klientka, ktera v tinoru letosniho roku vyuzila sluzeb
smeénarny. Klientka zadala vyménu 550 euro za Ceské koruny. Klientka zduraznila, ze v této

smeénarné jiz diive ménila penize a vzdy bez sméndrenského poplatku.

Popis problému: Poté co klientka vyuzila sluzeb sménérny, zjistila, ze vySe sménarenského
poplatku ¢ini 27 %. Klientka vSak vidéla, ze na svételné tabuli, kterd byla ve sménarné
umisténa, byl krom¢ 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 zpocatku viibec nevsimla.

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

zfizovatele sménarny a zaroveil mize dat stiznost na CNB.

Zakazka: Miuzete 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 pribéh situace, poukazala na nepfiméienost vyse
sménarenského poplatku a také na klamani zakaznikGi dvojimi informacemi, v zavéru

pozadala zaslat rozdil mezi 2,7 % a 27 % ze sménované ¢astky na ucet.
Klientka byla dale upozornéna, e 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.

Prognéza: VVzhledem Kk prokazatelnym tdajum 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 ochrané spotiebitele, internet.



Projekt Spotrebitelské poradenstvi
Obcanska poradna Spole¢nou cestou

Klicova slova: seznamovaci agentura, odstoupeni od smlouvy, uhrazeni poplatku

Popis situace: Na poradnu se obratila klientka, ktera se zaregistrovala u seznamovaci
agentury Be2. Klientka obsahle popisovala obsah dotazniku, jehoZ vyplnéni registraci
piedchazelo. Klientka dale uvedla, ze si objednala prvni balicek sluzeb za 149 K¢, sluzby
vSak nevyuzila (divodem byly problémové vztahy v roding). Klientce nyni dosly z
Lucemburska (kde ma agentura sidlo) dvé upominky, ve kterych je vyzvana k uhrazeni ¢astky
2.599,-K¢. Klientka obratem od smlouvy odstoupila a soucasné zadala o to, aby si mohla s

n¢kym ze spolecnosti promluvit. Na jeji dopis protistrana nereagovala.

Zakazka: Jsem povinna vymahanou ¢astku uhradit?

Intervence: Poradkyné nejprve zmapovala klient¢inu situaci. Poté si dohledala webové
stranky dotfené seznamovaci agentury. Z jejich obsahu mimo jiné vyplynulo, Ze agentura Be2
nema adnou pobocku v CR, tudiZ klientka uéinila spravny krok v tom sméru, Ze odstoupeni

od smlouvy odeslala pisemné do lucemburského sidla spolec¢nosti.

Poradkyné se s klientkou dohodla, Zze podrobné prostuduje celé znéni vSeobecnych

obchodnich podminek, které klientka v rdmci své registrace také odsouhlasila.

Poradkyné pozdé&ji klientce piedala zjisténé informace. Nejprve ji upozornila, ze z jednoho z
¢lankd VSeobecnych obchodnich podminek mj. vyplyvalo, Ze: "Tento dalS$i smluvni pomér
tykajici se zpoplatnénych sluzeb se uskute¢ni tim, ze zakaznik bude akceptovat platebni
zavazek na pfisluSnych internetovych strankach kliknutim na pole Potvrdit." Klientka

nepopirala, Ze pole ,,Potvrdit* skutecné ,,odklikla®.

V dalsich ¢lancich vSeobecnych obchodnich podminek bylo mj. uvedeno: "Smlouva na
zpoplatnénou sluzbu se prodlouzi automaticky o dobu platnosti dohodnutou pii objednani
(napf. 3, 6 nebo 12 mésicit), pokud zdkaznik svou smlouvu pisemné nevypovi alespont 14

kalendainich dni pted uplynutim pfislusSné doby platnosti smlouvy - nebo, pokud byla pii



koupi zpoplatnéného ptistupu uvedena jina lhita, béhem uvedené lhity - s uvedenim svého
celého jména, zem¢, jejiz sluzbu be2 vyuziva, své e-mailové adresy registrované u spolecnosti
be2 a svého uzivatelského jména (alternativné: Sifry, ktera mu byla pfidélena). Viz k tomu

nn

vyse, odstavec 1 "Vypoved™ pod "Vypoveéd zpoplatnéného smluvniho vztahu".

Poradkyné klientce vysvétlila, ze v situaci, kdy doslo k tomu, ze vySe zmiflované tlacitko
"Potvrdit" opravdu odklikla na urcity pocet mésict a z kontextu nelze dovozovat, zZe se mohla
opravnéné domnivat, Ze 149 K¢ je na zkouSku a zbytek obdobi nebude muset hradit, Ize
dovozovat, Ze povinnost uhradit vymahanou ¢astku opravdu klientce vznikla, bez ohledu na
skutecnost, ze nabizené sluzby nevyuzila. Klientce bylo dale ze strany poradkyné sdéleno, ze
v dané situaci maze zkusit spolecnost o ¢astecné prominuti vymahané ¢astky napt. z divodu
necerpani sluzeb kvili rodinnym problémim apod. Touto Zadosti nema co ztratit, agentura
v$ak neni povinna ji vyhovét (i na tento aspekt byla klientka upozornéna). Uhradé by se
mohla branit, pouze pokud by soud akceptoval, ze vzhledem k obsahu a podob¢ stranek

nemohla vznik vyse uvedeného zavazku predpokladat.

Prognoéza: Klientka pravdépodobné vymahanou castku zaplatila, velice se obavala dal§iho

vymahani dluhu.

Zpétna vazba: Klientka dosud neposkytla poradné zpétnou vazbu

Zdroje: internet, obéansky zakonik



Projekt Spotrebitelské poradenstvi
Obcanska poradna Spole¢nou cestou

Klicova slova: odstoupeni od smlouvy, nekalé obchodni praktiky, vymahani pohledavky

Popis situace: Poradnu vyhledala klientka seniorského véku, ktera byla na jafe tohoto roku
telefonicky kontaktovana a soucasné pozvana na prezentatni akci zdravotni techniky.
Klientka této nabidky vyuzila. Prezentacni akce byla svoji povahou predvadéci akci, ktera se
uskute¢nila v sidle spolecnosti, zde také byly klientce prezentovany produkty BNM-Medical
czech SE, které mély mit znacné lécebné ucinky. Klientka uvedla, Ze se prezentujici
pracovnik spolecnosti ,,ohdnél* riznymi testy, certifikaty atd. Klientka také licila praktiky této
spole¢nosti — mj. si kazdy z G€astnikii mohl roztocit "kolo $tésti". Klientka této moznosti
vyuzila a nasledné zjistila, Ze "vyhrala". Nakonec odesla z pfedvadéci akce s produkty, za
které zaplatila 30 000 K¢ (klientka byla pfi vybéru penéz ,,hlidana* pracovniky spolecnosti a

také byla odvezena domi).

Klientka se pozdéji o pouzivani produktl poradila s lékarkou, ktera ji sdélila, at’ nic z
uvedeného nepouziva. Poté klientka zaslala spole¢nosti dopis — odstoupeni od smlouvy.
Klientka vychéazela ze sdéleni pracovnika spolecnosti, dle kterého muZe produkty vratit,

pokud by ji je 1ékat nedoporucil. Spolec¢nost dosud na odstoupeni od smlouvy nezareagovala.

Zakazka: Jak v této situaci postupovat?

Intervence: Poradce nejprve prostudoval klientkou pfinesené dokumenty. Soucasné také
provedl reSersi ve véci ziskani vice informaci o dot¢ené spolecnosti. Nasledné zjistil, Ze jde o
medialné zndmou spoleCnost, ktera byla skandalizovana poté, co se zjistilo, ze jejich
polariza¢ni lampa s deklarovanou cenou 180 000 K¢ obsahuje obycejnou “halogenku a
plexisklicko* Vv hodnoté né&kolika desitek korun. Poradce se také dopatral toho, Ze

,hereagovat™ je zakladni metoda této spolecnosti.

Soucasné ve smlouvé ani vSeobecnych obchodnich podminkach nebylo stanoveno, ze by
klientka méla mit pravo odstoupit kviili tomu, Ze piistroj 1ékai nedoporucil, bylo vSak ziejmé,

ze zbozi nemélo deklarované parametry a navic doslo na zakdzané¢ metody prodeje (i€inky



piistroje byly deklarovany certifikatem, ktery ve skutec¢nosti jen doklada bezpecnost pouziti v

el. siti atd.).

Vzhledem k vySe uvedenym skute¢nostem poradce klientce sdélil, ze by bylo vhodné zaslat
odstoupeni od smlouvy znovu, tentokrat se vSemi potfebnymi nalezitostmi. Soucasné klientku
upozornil, Ze fada téchto spolecnosti funguje tak, ze ukonci ¢innost diive nez by musely néco
fakticky vratit (v okamziku kdy se na né nakupi zaloby a pokuty, vyhlasi tpadek nebo
pievedou spolecnost "ocisténou od majetku" na tfeti osobu tzv. ,,bilého koné“). S Kklientkou
dohodnuto, Ze poradce zkusi u ostatnich spotiebitelskych organizacich zjistit, zdali proti této

spole¢nosti nékdo nepodnika jiz n¢jaké kroky, ke kterym by se klientka mohla pfipojit.

Pii telefonické konzultaci bylo klientce sdé€leno, Ze pii zkontaktovani ostatnich poraden
zamétenych na spotiebitelskou problematiku, nebyla nalezena zddna organizace, kam by ji
m¢élo smysl odkazat - i kdyz napt. pred dotcenou firmou varovaly a véc medializovali, zadna
ze spotiebitelskych organizaci se nezaméfila na poskytovani konkrétni pomoci jejim
zékaznikiim. Poradce klientce nastinil moznosti dalSiho postupu - dotéena organizace
pravdépodobné nebude dale reagovat, nicmén¢ lze sepsat ptedzalobni vyzvu, pokud vsak
spole¢nosti ani poté nebude reagovat, bude na klientce, zda se rozhodne pfistoupit k vymahani
své pohledavky soudné. Vyhra sporu je pomérné pravdépodobna, ale soucasné je zde riziko,
ze rozsudek soudu protistrana nesplni a v casovém horizontu mozného zahdjeni exekuce
nebude jiz firma disponovat majetkem, z n¢hoZ by se bylo mozné uspokojit. Jinak feceno je
zde riziko, ze klientka investuje do vedeni sporu, bude Uspésna, ale zpét nedostane ani kupni
cenu, ani naklady fizeni. Klientka projevila zdjem o poskytnuti pomoci se sepsdnim dopisu,

domluvena osobni konzultace.

Pfi osobni konzultaci bylo s klientkou sestaveno fadné odstoupeni od smlouvy. V upomince
se rovn€z upozornilo na fadu pochybeni ze strany prodejce (nekalé obchodni praktiky,
uvadéni v omyl co do vlastnosti vyrobkt atd.) a pohrozilo ¢eskou obchodni inspekci, soudem
a trestnim oznamenim. Klientka upozornéna, Ze s nejvétsi povinnosti protistrana nebude

reagovat a bude tieba se rozmyslet, kterou z moznosti dalSiho postupu bude chtit vyuzit.

Upominka skute¢né ziistala bez odezvy a klientka si sjednala dal$i konzultaci v poradné,
v ramci které byla sestavena stiznost na Ceskou obchodni inspekci. Klientce bylo sdéleno, Ze

COI nemize feSit samotné odstoupeni od smlouvy a vraceni pen¢z, ale mize pokutovat



nekalé obchodni praktiky — fizeni proti této spolecnosti jiz bylo zahajeno, takze klientka
V principu pouze upozorni na dalsi ptipad, kdy se spole¢nost zakazanych praktik dopoustéla,

coz muze ve vysledku vést k ulozeni vyssi sankce.

Klientka po né€kolika tydnech opét telefonicky kontaktovala poradnu s tim, Ze mluvila
s pracovnici na Ceské obchodni inspekci. Ta pry byla velice nepfijemné, vy¢itala klientce, Ze
,.udélala hloupost* a Ze s tim COI nic nenadéla. S klientkou domluvena dal3i osobni schiizka,
kdy bylo klientce doporuceno, at’ misto snahy o verbalni vysvétleni véci zasle pfipravenou
stiznost, aby COI k jejimu podani musela pfistoupit oficialng a nikoliv metodou ,,rozmluveni

ree

podani®. Klientka nicméné ztratila divéru v COI a fesi, co jiného by jesté mohla udélat, aby
prodejci uvedené praktiky ,,jen tak neprosly* a pfitom do feSeni véci nemusela davat dalsi
penize (jinak feCeno — piimo podavat civilni zalobu klientka nechce). S klientkou domluveno
sestaveni trestniho oznameni pro poskozovani spotiebitele, které bude adresovano na statni
zastupitelstvi. Klientka upozornéna, Ze organy ¢inné v trestim fizeni Casto tyto véci nechté&ji
moc fesit, jelikoz v jednani spatiuji spole¢enskou nebezpecnost na urovni spravniho fizeni u
COI a nikoliv na trestni stihani, nicméné za podani trestniho oznameni klientka nic hradit
nemusi a mozna spole¢nost samotnym provéfovanim ozndmeni trochu vydési a mize se stat,

7e jeji oznameni dostane k provéfeni nékdo, kdo bude dostate¢né iniciativni a zkusi véc do

trestniho stihani dovést.

Prognoza: Klientka pravdépodobné i pies vS§echny fadné u¢inéné kroky, nedosahne vyplaceni
své pohledavky. V praxi se jen velmi zfidka stava, Ze je klient v podobné situaci Gspésny.
Ceska obchodni inspekce ziejmé sankci prodejci ulozi, ale to nema v praxi zpravidla
dostateny  odrazujici Uc¢inek v pfipadé spoleCnosti, které nejsou konstruované
k dlouhodobéjsimu fungovani. Moznost uplatnéni individualni trestni odpovédnosti by
Vv ptipadé¢ téchto praktik bylo ptiléhavé, ale podle nasich dosavadnich zkuSenosti k véci byva
skepticka bud’ jiz sama Policie CR ¢&i v ptipadé rozkryti necha véc odlozit dozorujici statni
zastupitelstvi, pro které ziejmé nejde o dostatecné ,.tradi¢ni* formu trestné ¢innosti a trestni

spis nepovazuje za dostateCny k tomu, aby doslo k zahdjeni trestniho stihani.

Zpétna vazba: Véc neni uzaviena, klientka stale vyuziva sluzeb OP a v Soucasnosti se ceka

na reakci OCTR na jeji ozndmeni.

Zdroje: internet, obéansky zakonik, trestni zakonik..



