Kazuistika ¢.1.

Obcanska poradna Brno, Anenska 10
Nazev projektu: Spotiebitelské poradenstvi
Klicova slova: smlouva uzaviend s podnikatelem prostiednictvim komunikace na dalku,
pieprava véci, odstoupeni od smlouvy, reklamace zbozi, nahrada $kody, prava a povinnosti z

uzaviené smlouvy, vymahani prav spotiebitele, prava z vdaného plnéni

Vychozi situace:

Uzivatel sluzby (dale jen US) si koupil pfes internet naraznik na auto, nechal poslat naraznik z
ojetého vozu ptepravni spolecnosti. BohuZel tento naraznik dorazil praskly na dvou mistech.
Ptepravni spole¢nost reklamaci neuznala. Prodavajici se svédky tvrdi ze byl netknuty. US by
potfeboval védet po kom se ma doméhat feseni situace, kdyz prodejce to svadi na prepravce a

ptepravce tvrdi, Ze nejde o chybu na jeho strané.

Popis problému — zakazka:

US se na nas obratil ohledné¢ prasklého narazniku z ojetého vozu. Reklamoval néraznik jak u
prodejce tak u prepravce. Oba tvrdi, Ze chyba neni na jejich stran¢, Zadny z nich neuznava, ze
by pochybil. Prodejce ma navic dva svédky, Ze byl ndraznik v potfadku. US pozaduje

odstoupeni od smlouvy, vraceni kupni ceny a dale proplaceni nakladii za ptepravu.

Intervence / moZnosti FeSeni:

US byly ptedany informace stran prava z vadného plnéni dle obcanského zdkoniku a
informace o pfepravé véci. Vzhledem k tomu, Ze z emailového dotazu nebylo zcela ziejmé
kdo zajistoval prepravu, tedy zda prodéavajici nebo sam kupujici, byly US sdéleny moZnosti
uplatnéni svych prav pro ob¢ varianty.

Pokud by si pfepravu zboZi zajiStoval sam US, pak by pozadoval ndhradu od piepravce.
Sdéleny moznosti jak postupovat pii uplatnéni nahrady Skody pii piepravé véci - emailem,
1épe pisemné tzv. pokud mozno doporucenou vyzvu k narovnani. Popsdny mozné body, které
by mohly ve sdéleni zaznit. Dale sdélen postup v piipad¢, ze ptepravce nebude chtit Skodu
nahradit ani po pisemné urgenci. Tzn. popsany moznosti soudniho vymahani s poukazem na
ptislusna ustanoveni OZ (Doméhat se ndhrady Skody podle zdkona je mozné do 6 mésict od

ptevzeti zboZzi.). U byly popsany obecné zékonitosti soudniho fizeni, soudnich poplatki atd.



Pro ptipad, ze byla pfeprava zajiSténa prodavajicim, sdéleny moznosti jak reklamovat
reklamovat zbozi u prodejce, upozornit na to ptepravce. V piipadé zajisténi piepravy
prodejcem by pak platila dal$i ustanoveni Oz o moznosti reklamovat zakoupené zbozi,
moznost od smlouvy napt. odstoupit, pozadovat vyménu zbozi vcetné¢ vraceni nakladi za
piepravu apod.

US byly tedy predany info k obéma variantdm, jak lze postupovat s poukazem na
prislusna ustanoveni ob¢anského zakoniku. V neposledni fad¢ byly U piedany kontakty na
poradny SOS a Dtest, kde miize situaci konzultovat pfipadné vyuzit moznosti zvetejnéni

situace na www.vasestiznosti.cz a na COI.

Prognoza:

US poslal dotaz emailem, vzhledem k tomu, Ze nezname podrobnosti o tom, kdo si ptepravu
zajistil, tedy zda sam kupujici a nebo prodavajici nelze se jasné¢ vyjadfit k tomu, do jaké miry
se spotiebiteli podafi domoci svého prava. V piipadé€, ze by piepravu zajistoval prodavajici,
vnimame situaci do jist¢ miry jako vyhodnéjsi pro US, jelikoz za piepravu odpovida
prodavajici a ten musi prokazat na ¢i stran¢ je zavada, US ma pravo reklamovat zboZzi,
prodavajici musi reklamaci pfijmout a do 30 dnu ji vyfidit, respektive US ma narok
odstoupit od smlouvy do 14 dnt, smlouva byla uzaviena distanénim zptisobem. Pokud by
vSak pfepravu zajiStoval sdm kupujici nese dikazni biemeno, kdy by musel dokazat, Ze

vvvvvv

pfepravou nemohlo k poskozeni dojit.

Zpétna vazba:

US zaslal emailem, dotaz byl poloZen obecné, odpovéd’ byla poskytnuta na vSechny varianty,
které mohly v situaci klienta nastat. Vzhledem k tomu, Ze US nereagoval s dopliujicimi
dotazy, mame za to, ze pro n¢j byla odpovéd’ uzitecnd a v lepSim ptipad¢ dokazal na jejim
zaklad¢ situaci vyteSit ke svému uZzitku. US obdrZel kontakty na dal$i instituce, kde lze

podobou situaci konzultovat.

Citované zdroje:

1) zakon ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik




Kazuistika ¢.2.

Obcanska poradna Brno, Anenska 10
Nazev projektu: Spotiebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova: nouzovy stav, smluvni vztahy, vymahani prava spotiebitele,

Vychozi situace:
Uzivatelka sluzby (dale jen US), zaplatila dcefi za Skolicku baletu za prvni pololeti a z
kurzovného, bohuzel nic moc nevycerpala. US chce vratit penize za tu cast kurzu, ktery

nemohla dcera absolvovat.

Popis problému — zakazka:

US dceti zaplatila Skoli¢ku baletu, dcera tam bylo za celé pololeti asi jen jen 4 hodiny. Diky
nouzovym opatfenim v souvislosti s Covidem, nemohla se osobni ucast déti na kurzu
uskute€nit. Lektorka nabidla kurzy po videu. Video bylo asi na 10 minut z celkové 60
minutové dotace jedné lekce, kvalita hrozna a dité to viibec nebavilo, jak sama U uvedla. Na
videu byly jen ukdzky toho co si maji déti nacvicovat, nebylo to viibec motivujici, zadné
navaznosti na dalsi hodiny. Dle US pro malé déti naprosta ztrata asu U pozadovala vraceni
pomérné Castky penéz za neuskuteénény kurz. Bylo ji sdé€leno, Ze to neni chyba kurzu, ale
nafizeného nouzového stavu, za ktery nemtze ani lektorka. Vedouci nakonec US nabidla
snizeni kurzovného na dalsi pololeti. U si rozhodné platit druhé pololeti nechce, je zklaman4 z

ptistupu a trva nadéle na vraceni pomérné ¢astky penéz. Chce tedy vedét jak ma postupovat.

Intervence / moZnosti FeSeni:

US bylo navrZeno jesté se pokusit o smirné feSeni, pokusit se vyzvat jesté¢ jednou, nejlépe
pisemné, popiipadé emailem vedouci krouzku k vraceni €asti penéz, presné specifikovat o
jakou ¢astku US jde, dale navrhnout lhiitu, do kdy chce penize a kam maji byt zaslany. Poslat
to jako jistou formu piedzalobni vyzvy, ovSem s pfistupem na zachovani dobrych vztahi.
Pokud ani tak nebude mozné se dohodnout, 1ze se o ¢astku kurzovného soudit. US navrzeno
obratiti se na Dtest a pfipadné vyuzit portal vasSe stiznosti, dale na SOS, byly ptedany
kontakty.

U bylo navrzeno pokusit se sd¢€lit své diivody, proC€ uz si nepieje prihlasit dit€ a muze napf.

apelovat na dobré vztahy a povést kurzu, apod.



Prognoza:

Pokud se podati US v dobrém formulovat pisemnou zadost o vraceni casti kurzovného s
poukazem na dobré jméno organizace a vysvétli davody pro¢ uz nadale nehodlad dceru do
kurzu posilat, mohlo by se ji podafit ziskat penize zpét. Faktem je, Ze pokud ndhradni kurz
online nem¢l takové parametry jako kurz osobni, mohl by k tomu byt ze strany organizace

ptihlédnuto.

Zpétna vazba:
US byla na osobni konzultaci, konzultaci zhodnotila jako pfinosnou a pokusi se uskutecnit

navrhovan¢ kroky. Za informace a rady podékovala.

Citované zdroje:
1) zakon ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik

2) smluvni a obchodni podminky organizace




Kazuistika ¢.3

Obcanska poradna Brno, Anenska 10
Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi

Klic¢ova slova: Smejdi, smluvni vztahy, nepoctivé jednani prodejct,

Vychozi situace:

Poradnu navstivil muz uzivatel sluzby (dale jen US), US si vloni objednal telefonicky néjaké
Iéky nebo spiSe n¢jaké ptirodni vitaminy, mineraly, zkratka podptrné prostiedky na zdravi.
Tyto objednané ,,1éky* mu dosly do schranky spolu s listinami — bohuzel US se domnival, ze
jde jen o n¢jaké reklamni, doprovodné informace k objednavce a nevénoval tomu pozornost.
Mala pismena necetl, od té¢ doby nic nedostal, ale firma mu telefonuje a psala také SMSky, ze
mu dodali dalSich nékolik zésilek, které nezaplatil a ze to daji k exekuci. US uvadi, Ze vSak
nic dal$iho nedostal a hlavné neobjednal.

Popis problému — zakazka:

US ma obavu z toho, Ze pfestoZe si nic neobjednal, ale zaslali mu informace o tom, Ze udajné
dluzi za dal$i nedodané zasilky, obava se, ze by mu mohla hrozit exekuce a chtél by tomu
predejit a pfipravit se na vSechny varianty.

Intervence / moZnosti FeSeni:

Vzhledem k tomu, Ze US nemél s sebou na konzultaci piesné znéni toho, co mu spole¢né s
prvnim balickem pfiSlo, bylo navrzeno znovu probrat situaci, k ¢emu se vlastné prvni
objednavkou mohl zavizat. Po té, co bude znat pfesné znéni toho, co spolecné s prvni
dodavkou obdrZzel do schranky, mizeme nastinit dal§i postup. US neznal ani nazev
spole¢nosti, kdy mohlo byt na internetu napf. vyhledano, za jakych podminek poskytuji své
sluzby. Byla tedy nabidnuta dal$i osobni konzultace, kde bychom mohli vyhledat obchodni
podminky firmy na internetu, pfec¢ist SMS. US byl pfedan kontakt na SdruZeni obrany
spottebitele. Vysvétleno, Ze je nutné zjistit obchodni podminky, na ¢i strané je pravo, aby se
vyhnul pfipadnym dal$im komplikacim, sporim piipadné exekuci. US bylo dale navrzeno dat
podnét na Ceskou obchodni inspekci.

Prognoza:

Pokud se US podaii doplnit informace o situaci, mame za to, ze jde ze strany spolecnosti
pouze o natlak ¢i dokonce vydirani. Je ovSem mozné, Ze s objednavkou se US skute¢né
zavazal k odebirani dalSiho zboZi, coZ ovSem nevylucuje moznost, aby se rozhodl, Ze jiz dalsi
zbozi odebirat nehodla. Navic zddné zboZi mu nedoSlo. Jinak plati, Ze neobjednané plnéni si
mohu ponechat a neplatim za n¢j Zadny poplatek natoZ jakékoliv sankce.

Zpétna vazba:

US se pokusi dodat informace a ptipadné se jest€ objedna. Zvazuje také navstévu ve Sdruzeni
obrany spotiebitele, pifipadn€¢ upozorni na zplisob jednani spolecnosti Ceskou obchodni
inspekci.

Citované zdroje:
zakon €. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik
zékon €. 634/1992Sb.,0 ochrané spotiebitele



Kazuistika ¢.3
Obc¢anska poradna Brno, Anenska 10
Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi

Klicova slova: stiznost, reklamace, zasilka

Vychozi situace:

Na poradnu se prostfednictvim emailové komunikace obratil uzivatel (U), ktery do Velké
Britanie zasilal zasilku, kterou podaval na poboéce Ceské posty. Podani zasilky uhradil. U
zjistil, ze zésilka byla nedorucena a povazuji ji za ztracenou, coz mu i potvrdila spole¢nost
Royal Mail VB. U podal pfed 3 mésici reklamaci na pobodce Ceské posty. U uvadi, ze
reklamace nebyla vyfizena, na jakékoliv podnéty, dotazy ceskd posSta nereaguje,
nekomunikuje. U také kontaktoval feditele Ceské posty, oviem zatim bez vysledku. U uvadi,
7e dle vyjadieni spoleénosti Royal Mail je nutné, aby Ceské posta vyplnila formulat, ktery by
byla U pfiznana kompenzace za ztracenou zasilku, nevi, jak se toho domoci. U vice bliZSich
informaci k situaci neuvedl, zvazuje podani zaloby proti fediteli Ceské posty nebo se obratit
na statniho zastupce v dan¢ lokalit¢.

Popis problému — zakazka:
U chce informace, jak ma dale postupovat, aby se domohl naroku na nahradu a zvazuje
podani stiznosti na Ceskou postu, kam se mize obratit.

Intervence / moZnosti FeSeni:

U zaslany informace z §6a odst.1 zakona o posStovnich sluzbach ¢. 29/2000 Sb., navrzeno
podat namitku u Ceského telekomunikaéniho tfadu, ktery je povinen provéfit vysledek
reklamacniho fizeni a je opravnén pfiznat nahradu Skody a vydat rozhodnuti, které bude
zavazné pro ob¢ strany sporu. U informovan o lhité k podani namitky do 1 mésice od
doruceni rozhodnuti nebo od marného uplynuti reklamacni lhity, pak pravo na uplatnéni
namitky zanika. U upozornén, Ze lhiita pro podani ndmitky zfejmé vyprela, ovS§em navrZeno
zkusit se dotazovat u Ceského telekomunikaéniho ufadu, zda lhita neni del§i s ohledem na
zahrani¢ni zasilku. Strany sporu také mohou v pribéhu fizeni o ndmitce uzaviit smir. U byl
zaslan internetovy odkaz na stazeni vzoru namitky a postup jejiho podani, pfimo ze stranek
Ceského telekomunikaéniho ufadu.

Také U obdrzel kontakt na PoStovniho ombudsmana, na kterého se miize obratit se stiznosti v
pfipadé nesouhlasu s postupem a vyfizenim reklamace Ceské posty. U vysvétleny
kompetence PoStovniho ombudsmana. Opét byl zaslan pfimy odkaz na postup pifi podani
stiznosti k Postovnimu ombudsmanovi.

Také byl u informovan o moznosti podat Zalobu o nahradu Skody k soudu. Narok na nahradu
Skody je upraven ustanovenimi 2566-2571 Obcanského zékoniku ¢. 89/2012 Sb., ptislusna
ustanoveni zaslana. U upozornén na to, aby uspéSnost podané zaloby konzultoval s
pravnikem, coz s ohledem na kompetence poradny nejsme schopni posoudit. U navrzeno pied
samotnym podanim Zaloby zaslat pfedZalobni upominku, vysvétleno, co by mélo byt jejim
obsahem a jeji souvislost s pfiznanim ndhrady ndkladd soudniho fizeni dle §142a Obcanského
soudniho fadu ¢.99/1963 Sb. Vzor ptedZalobni upominky zaslan.

U upozornén, Ze nahrada Skody z nevytizené reklamace je obanskopravnim sporem, nikoliv
trestnym ¢inem, neni to tedy v kompetenci policie a statniho zastupitelstvi. U déale odkazan na
poradny, které se specializuji na spotiebitelské poradenstvi.



Prognodza:

Pokud by Cesky telekomunikaéni ufad piijal namitku jako opodstatnénou a podanou véas je
mozné, ze z pozice dozorového organu na vykonem zakona o posStovnich sluzbach by mohla
byt nahrada $kody na zékladé rozhodnuti CTU pfiznana a Ceskou postou vyplacena. Také
podani podnétu k PoStovnimu ombudsmanovi by mohlo vést k proSetfeni reklamace a
pfiznani naroku. Podani Zzaloby se jevi az jako krajni moznost.

Zpétna vazba:
Zpétnou vazbu jsme od U neobdrzeli, U nas v dané véci dale nekontaktoval.

Citované zdroje:

Zéakon o postovnich sluzbach ¢.29/2000 Sb.
Obcansky zakonik ¢.89/2012 Sb.

Obcansky soudni fad ¢.99/1963 Sb.




