Projekt Spotrebitelské poradenstvi 2022
Obcanska poradna Praha 1

Kazuistika

Kazuistika ¢. 1

Klic¢ova slova:
ZruSeni zajezdu, vraceni penéz

Vychozi situace:

Klientka si koupila letni zajezd. Ten byl zruSen ze strany agentury. Jednalo se o agenturu — spolecnost
s ruenim omezenym. Agentura ji slibila, Ze ji penize vrati, ale nevratila. Klientka se pokousela
agenturu nékolikrat zkontaktovat. Uz s ni vSak nekomunikuji. Klientka poslala agentufe pifedzalobni
vyzvu na adresu, kterou maji na webu uvedenou jako kontaktni, ta se vratila jako nedorucend. Agentura
vibec nekomunikuje. Klientka zjistila, Ze i pfesto dale nabizeji z4jezdy.

Popis problému — zakazka:
Jak mize klientka ziskat zpét penize za zruSeny zdjezd? Jak ma klientka postupovat vic¢i firmée, pokud
nedodrzuje zdkony?

Intervence:

Klientka miize pro jistotu poslat pfedzalobni vyzvu io na adresu sidla uvedenou v obchodnim rejsttiku.
Agentufe vznikl vici klientce dluh. To, Ze si dluznik neptfevzal ptedzalobni vyzvu, je jeho
zodpovédnost.

V § 1721 obcanského zékoniku je definovano, zZe: ,, ze zdvazku ma véritel viici dluzniku pravo na urcité
plnéni jako na pohledavku a dluznik ma povinnost toto pravo splnénim dluhu uspokojit.

Jestli ma klientka od firmy i potvrzeno, Ze ji ¢astku vrati, miZze podat navrh na vydani platebniho
rozkazu. Poradce klientce nabidl vzor navrhu na vydani platebniho rozkazu. Vzor klientka poslat
nechtéla s tim, Ze si ho najde sama na internetu.

Pokud ma ale firma finan¢ni potize, mohlo by se stat, ze klientka bude mit v ruce rozsudek, kterym ji
bude pfiznano pravo na zaplacenti, ale ani exeku¢né nic nevymiZze -. klientka by méla zvazit efektivnost
soudniho a exeku¢niho vymahani.

Ohledné jednani firmy — klientka miize podat stiznost na firmu na Ceskou obchodni inspekci. Ta
nemuze vymahat klient¢iny naroky, mize ale za nedodrzovani zakona dat firmé pokutu. Klientka se
miiZe i na webovych strankach COI dozvédét, jak podat stiznost https://www.coi.cz/

MoZnosti FeSeni:
- Sepsat navrh na vydani platebniho rozkazu a ptedat jej soudu
- Podat podnét k ptislusnému inspektoratu COI pisemné, osobn¢€ nebo pies webovy formulaf

Prognoéza:
- Je mozné, Ze agentura posle penize zpét na zakladé kontaktu z COIL Nékteré firmy vraceji penize
az na zéklad¢ jednani statnich instituci a pfedzalobni vyzvy od fadovych spotiebitelti neberou vazné
- Agentura nevrati penize a bude nucena az na zaklad¢ platebniho rozkazu
- Agentura nevrati penize ani na zéklad¢ platebniho rozkazu a klientka bude muset zvazit soudni
vymahani + pfedani rozsudku exekutorovi a exekuéni vymahani

Zpétna vazba:
Zadna.



Citované zdroje:
Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik
Webové stranky Ceské obchodni inspekce

Kazuistika ¢. 2

Klic¢ova slova:
Smlouva po telefonu, pravidelny odbér, odstoupeni od smlouvy

Vychozi situace:

Klientka uzaviela smlouvu po telefonu. Jednalo se o distributora vitamini. Zavazala se zaplatit zbozi.
Slozenka na 500 K¢ jiz piisla. Klientka ji zaplatila. Zbozi ji jesté nepfislo. Je to smlouva na pravidelny
odbér, pokud neodstoupi od smlouvy ve 14 dnech. Uz je to 10 dni od objednavky a klientka zatim zbozi
nedostala. Boji se, Ze ji zasilka néjak minula. Ona by chtéla odstoupit od smlouvy. Nemuze se na firmu
dovolat, na internetu ji nenasla, nevi, jak se firma jmenuje.

Popis problému — zakazka:
Jak mé ted’ klientka postupovat? Jak odstoupit od smlouvy, aby nemusela pravidelné platit za zbozi, které
by neobdrzela?

Intervence:
Spotiebitel mize od smlouvy odstoupit do 14 dnit od dodéni prvni zésilky, pokud neinformuje spotiebitele
0 moznosti odstoupit od smlouvy, je to az rok a 14 dni. Takto je to uvedeno v ob¢anském zakoniku.

89/2012 Sb. Obcansky zakonik
§1829
(1) Spoti‘ebitel ma pravo odstoupit od smlouvy ve lhiité étrndcti dnii. Lhiita podle véty prvni béZi ode dne
uzavieni smlouvy a jde-li o

a) kupni smlouvu, ode dne prevzeti zbozi,

b) smlouvu, jejimz predmétem je nékolik druhii zbozi nebo dodani nekolika casti, ode dne prevzeti posledni
dodavky zbozi, nebo

¢) smlouvu, jejimz piredmétem je pravidelna opakovana dodavka zboZi, ode dne pievzeti prvni dodavky zboZi.
(2) Nebyl-li spotiebitel poucen o pravu odstoupit od smlouvy v souladu s § 1820 odst. 1 pism. f), miiZe
spotiebitel od smlouvy odstoupit do jednoho roku a Ctrndcti dnii ode dne pocatku béhu lhiity pro
odstoupeni podle odstavce 1. Jestlize vSak byl spotrebitel poucen o pravu odstoupit od smlouvy v této lhute,
bézi ctrnactidenni lhiita pro odstoupeni ode dne, kdy spotrebitel pouceni obdrzel.

Klientka se miiZze zeptat na posté, zda pro ni neni uloZena zésilka. Ale pfipadné prokézani toho, Ze byla
zasilka odesldna a predana spotiebiteli, je na prodavajicim.

Klientka mtze zkusit zavolat do firmy z jiného telefonniho ¢isla, tfeba s ni nechtéji mluvit proto, ze se
obavaji, Ze chce odstoupit od smlouvy. Odstoupeni by spravné mélo byt pisemné, klientka si miize vyzadat
informaci, kam odstoupeni poslat, jiz pfed dodanim zbozi. Telefonni hovor je dobré si nahrat.

Klientka mtze kontaktovat dTest, jestli s touto firmou nemaji zkusenosti.

Moznosti FeSeni:
- Kontaktovat postu, jestli nema ulozenou zasilku
- Zavolat do firmy z jiného ¢isla a zjistit adresu
- Obratit se na Dtest a zjistit informace o firmé
- Sepsat odstoupeni od smlouvy a zaslat jej na adresu firmy

Prognoza:


https://www.aspi.cz/products/lawText/1/74907/1/2/ASPI%253A/89/2012%20Sb.%25231820.1.f

- Klientce se mize podafit s firmou zkontaktovat ptes jiné telefonni ¢islo a zjisti jejich adresu

- Klientce se nepodafi s firmou jiz zkontaktovat, proto se obrati na Dtest, kde mohou mit zkuSenost
s volajicim z telefonniho cisla, které jim piedlozi

- Klientka sepise odstoupeni od smlouvy

Zpétna vazba:
Zadna

Citované zdroje:
Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik

Kazuistika ¢. 3

Klic¢ova slova:
SniZena cena, klamava informace, klamavé opomenuti

Vychozi situace:

Klient kupoval v hypermarketu cukr. U cukru byla uvedena vyhodna cena, proto dal do voziku celé
baleni. U pokladny mu pokladni sdé¢lila, ze mu proda nejvyse 2 kila, protoZe je omezeny pocet cukru
na osobu. Klient si dal zavolat vedouciho prodejny. Ten jeho ndmitkdm, ze zadné omezeni u cukru
nebylo napsano, nevyhovél — pry na to byli klienti upozornéni v informacnim letaku.

Popis problému — zakazka:
Kdo ma pravdu? Muze se klient domahat prodeje cukru v neomezeném mnozstvi, kdyz u zbozi neni
nic napsano?

Intervence:
Klient neni povinen ¢ist informacni letak. ZboZi bylo nabizeno na misté bez omezeni za urcitou cenu.
Prodejna porusila zdkon o ochrané spotiebitele, nebot’ uvedlo klamavou informaci o dostupnosti zboZi.

634/1992 Sb. Zakon o ochrané spotiebitele

§ 5 Klamava konani

(1) Obchodni praktika se povazuje za klamavou, pokud obsahuje vécné nespravnou informaci a je tedy
nepravdiva, coz vede nebo miize vést spotrebitele k rozhodnuti ohledné koupé, které by jinak neucinil.

(2) Za klamavou se povaZuje také obchodni praktika obsahujici pravdivou informaci, jestliZe vede nebo
miiZe vést spotiebitele k rozhodnuti ohledné koupé, které by jinak neucinil, pokud jakymkoli zpiisobem
uvddi nebo je schopna uvést spotiebitele v omyl ohledné

a) existence a podstaty vyrobku nebo sluzby,

b) hlavnich znakii vyrobku nebo sluzby, jako jsou udaje o jejich dostupnosti, vyhoddch, rizicich, provedeni,
sloZeni, prisluSenstvi, poprodejnim servisu a vyrizovani reklamaci a stiznosti, vyrobnim postupu a datu
vyroby nebo dodani, zpisobu dodani, zpiisobilosti k ucelu pouZiti, moZnosti pouZiti, mnoZstvi, specifikaci,
zemépisném nebo obchodnim puivodu, ocekdavanych vysledcich jejich pouZiti nebo vysledcich a
provedenych zkouSkdch nebo kontrolach,

¢) rozsahu zavazku prodavajiciho, motivu pro obchodni praktiku a podstaty prodejniho postupu, prohlaseni
nebo symbolu tykajicich se primého nebo neprimého sponzorovani nebo schvaleni prodavajiciho nebo
vyrobku nebo sluzby,

d) ceny nebo zpiisobu vypoctu ceny anebo existence konkrétni cenové vyhody,

e) nutnosti servisu, nahradniho dilu, vymeny nebo opravy,



f) podstaty, charakteristickych rysu a prav prodavajictho nebo jeho zdastupce, napriklad jeho identifikace a
majetku, zpusobilosti, postaveni, schvaleni, pridruzeni nebo vztahi, prav priimyslového, obchodniho nebo
dusevniho viastnictvi nebo jeho ocenéni a vyznamenani, nebo

g) prav spotrebitele, vcetne prava na nahradni dodani nebo vraceni kupni ceny vyplyvajicich z prav z vadného
plnéni nebo rizika, kterému miize byt vystaven.

(3) Obchodni praktika se rovnéz povazuje za klamavou, pokud ve vécnych souvislostech, s prihlédnutim ke
vSem jejim rystim a okolnostem, vede nebo miize vést k tomu, Ze spotiebitel ucini rozhodnuti ohledné koupe,
které by jinak neucinil, a pokud zahrnuje

a) jakékoli uvadeni vyrobku nebo sluzby na trh, véetné srovnavaci reklamy, které vede k zameéne s jinym
vyrobkem nebo sluzbou,

b) jakeékoli uvadeni vyrobku nebo sluzby na trh, véetné srovnavaci reklamy, které vede k zamené s ochrannou
znamkou, obchodni firmou nebo jinymi rozlisovacimi znaky jiného prodavajiciho, nebo

¢) nedodrzeni jednoznacného zavazku obsazZeného v kodexu chovani, k jehoz dodrzovani se prodavajici
prokazatelné zavazal.

Muze jit i o klamavé opomenuti — prodejce opomenul uvést podstatnou informace, kterou v dané
souvislosti spotiebitel potteboval pro rozhodnuti ohledné koupé.

634/1992 Sb. Zakon o ochrané spotiebitele

§5a Klamava opomenuti

(1) Obchodni praktika se povaZuje za klamavou, pokud ve svych vécnych souvislostech a s prihlédnutim
ke v§em jejim rysim, okolnostem a omezenim sdélovaciho prostiedku opomene uvést podstatné
informace, které v dané souvislosti spoti‘ebitel poti‘ebuje pro rozhodnuti ohledné koupé, ¢imz zpiisobi
nebo miiZe zpiisobit, Ze spotiebitel ucini rozhodnuti ohledné této koupé, které by jinak neucinil.

(2) Za klamavé opomenuti se také povazuje, pokud prodavajici podstatné informace uvedené v odstavci 1
zataji nebo poskytne nejasnym, nesrozumitelnym nebo nejednoznacnym zpusobem nebo v nevhodny cas
vzhledem k okolnostem popsanym v odstavci 1 anebo neuvede obchodni zamér obchodni praktiky, neni-li
patrny ze souvislosti, a pokud to v obou pripadech vede nebo miize vést spotiebitele k rozhodnuti ohledné
koupé, které by jinak neucinil.

(3) Nejsou-li patrné ze souvislosti, povazuji se v pripadé nabidky ke koupi za podstatné informace

a) hlavni znaky vyrobku nebo sluzby v rozsahu odpovidajicim danému sdélovacimu prostiedku, jakoz i vyrobku
nebo sluzbe,

b) adresa a totoznost prodavajiciho nebo osoby, ktera jednd jeho jménem nebo na jeho ucet,

C) cena véetné dani, poplatkii a jinych obdobnych penézitych plnéni, nebo pokud z povahy vyrobku nebo sluzby
vyphvd, zZe cenu nelze rozumné stanovit predem, zpusob jejiho vypoctu, a pripadné i veskeré dalsi platby
za dopravu nebo dodani, nebo pokud tyto platby nelze rozumné stanovit predem, skutecnost, ze k cené
mohou byt uctovany takové dalsi platby,

d) ujednani o platebnich podminkach, dodani, plnéni a vyrizovani reklamaci a stiznosti, pokud se odchyluji
od pozadavkii odborné péce,

e) pravo na odstoupeni od smlouvy nebo ukonceni zavazku, pokud tato prava existuji, a podminky jejich
uplatneni.

(4) Informace, jejichz uvedeni je povinné podle pravnich predpisu provadéjicich pravo Evropské unie®,
které se tyka obchodnich sdelent, véetné reklamy nebo uvadeni na trh, se povazuji za podstatné v rozsahu
stanoveném pravem Evropské unie.

(5) Pokud sdelovaci prostredek, jimz se obchodni praktika Sivi, klade omezeni na prostor a cas, je treba pri
rozhodovani o tom, zda doslo k opomenuti informaci, vzit v uvahu tato omezeni i veSkera opatieni, ktera
prodavajici prijal k zajisténi pristupu spotiebitelit k informacim jinymi prostiredky.



Moznosti FeSeni:
- Klient mtze poslat pisemnou stiznost na odd¢leni reklamaci nebo na vedeni firmy
- Muze si sté¢Zovat na jednani prodejce Ceské obchodni inspekci, ze hypermarket porusuje zakon

Prognoza:

- Klient mtze byt GspeSny se svou stiznosti na oddéleni reklamaci a vedeni obchodu zajisti, aby mu
byl cukr prodan se slevou v neomezeném mnozstvi. Do budoucna obchod zajisti, aby se se
informace o limitu poctu kusti na osobu, které bude mozné koupit, objevila ptimo u vyrobku

- Klient neuspéje se stiznosti u vedeni firmy a obrati se na COI, které mize provést v hypermarketu
kontrolu

Zpétna vazba:
Zadna

Citované zdroje:
Zakon €. 634/ 1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele



