Projekt Spotiebitelské poradenstvi

Obcanska poradna Décin

Kazuistika ¢. 1

Kli¢ova slova: CEZ, elektfina, reklamace, vytctovani

Vychozi situace: Klientka obdrZela od spole¢nosti CEZ dvé vyuétovani za spotfebovanou
elekttinu v roce 2020. Dle prvniho zde byl uveden pieplatek ve vysi 11.000,-K¢. Podle druhého
vznikl naopak nedoplatek za spotfebovanou elektiinu ve vysi 30.000,-K¢. Klientku zajima,
jestli tohle je obvyklé a ktera z faktur je ta prava. Klientce se nelibi, Ze by méla cokoli doplacet,
kdyz zalohy norméaln¢ hradi. Naopak vyplaceni pteplatku by se ji velmi hodilo.

Popis problému: Klientka se obratila na poradnu s zadosti o pomoc a vysvétleni postupu
spole¢nosti CEZ pii vyuétovani za spotiebovanou elektiinu v roce 2020.

Zakazka: Klientka pozaduje vysvétleni a rozkli¢ovani platnosti dvou vyucétovani za elektiinu,
aby zjistila, zda vznikl preplatek nebo nedoplatek.

Intervence a mozZnosti feSeni: Poradkyné nahlédla do obou vyuctovani a jejich pravodnich
dopisi.. Poradkyné s klientkou zkonzultovala obsah informac¢niho dopisu a obou faktur.
Poradkyné¢ klientce sd¢lila, Ze spole¢nost u prvni faktury s preplatkem uvadi, ze k vypoctu doslo
na zéklad¢ spotfeby uréené¢ odhadem, kdy ona neposkytla soucinnost pro odecet skute¢né
spotieby.

Druhé faktura je jiz v textu a ndzvu oznacena jako opravna, kdy jiz byl zjiStén skutecny odbér
klientéiny domdacnosti, ktery byl mnohem vyssi, nez ptivodni odhad spotteby.

Déle bylo klientce vysvétleno, Ze platné je opravnd faktura s nedoplatkem, protoze ta odpovida
skute¢nému odbéru domacnosti.

Poradkyné upozornila klientku na moZznost reklamace vytctovani, kdy by bylo dobré ptilozit
fotografii stavu elektroméru, pokud to neodpovidd hodnotdm uvedenym v opravném
vyuctovani.

Klientce bylo doporuceno v piipadé, ze nebude vyuctovani reklamovat, domluvit se se
spole¢nosti CEZ na splatkovém kalendafi.

Poradkyné doporucila klientce navysSeni mési¢nich zaloh za elekttinu, aby opét dalsi vyuctovani
neskoncilo nedoplatkem.

Prognéza: Klientka je povinna uhradit nedoplatek za spotiebu elektrické energie dle opravného
vyuctovani a mize si pozadat o moznost thrady formou splatkového kalendare.



Zpétna vazba: Klientka na konzultaci sd€luje, ze poskytnutym informacim a radam rozumi.
Je spokojena s poskytnutou sluzbou. Neni spokojena s informaci, ze by méla platit nedoplatek
za elektfinu a navySovat si mesi¢ni zalohy.

Zdroje: Zakon ¢. 89/2012 Sb. - ob¢ansky zakonik, dokumenty piedloZzené klientkou.

Kazuistika ¢. 2

Kli¢ova slova: Cestovni kancelaf, zruSené zajezdy, Covid-19, Lex Voucher, TravelSafe+
Voucher, Bluestyle, Invia, poukaz

Vychozi situace: Klientka méla jet minuly rok v kvétnu s kamaraddkou na dovolenou pies
Bluestyle — zprostiedkované pies Invii. Z divodu Covid-19 jim byla dovolena zrusena a
klientka dostala uhrazené penize na Travel Safe+ voucher. V t¢ dobé jest¢ neexistoval Lex
voucher. Klientka si chtéla letos s kamaradkou voucher vybrat a tak si zaplatily velmi drahou
dovolenou v Turecku. Klientka poradci sdélila, ze jelikoz se situace s Covid-19 zacinala
v Turecku zhorSovat, klientka s kamaradkou se rozhodly, ze radsi zajezd stornuji a ze jim
penize za storno poplatek nestoji za jejich zdravi (CK na zhorSujici se situaci nebrala zietel a
dale tam své¢ klienty posilala jako do bezpecné zemé). Klientka s kamaradkou tedy zaplatily
velky storno poplatek a ¢ast uhrazenych penéz jim byla zaslana na ucet a ¢ast penéz jim byla
uloZena zpét na voucher. Klientka poradci sdélila, Ze uz k dané CK nemaji divéru a nechtéji
s ni nikam jet. Klientku zajima, jak je mozné, Ze jim CK vratila ¢ast penéz zpét na voucher,
kdyZ se jednalo o jinou dovolenou? Dale klientku zajima, zda maji pravo, aby jim CK vyplatila
penize z voucheru. Klientka poradci pfedlozila n&jaky text, ktery nasla na internetu. V textu
n¢jaky advokat piSe, Ze jelikoz TravelSafe+ voucher ptedchazel Lex voucheru, plati pro n¢j
stejné podminky, tudiZ, pokud klient neuplatni voucher do 31.8.2021, mé&la by jim CK do 14
dni po této Thuté vratit penize v hotovosti. Klientku zajima, zda je to pravda. Klientka poradci
sdélila, Ze jim CK nevystavila novy voucher, ale penize dala zpét na piivodni voucher z kvétna
2020. Klientka uvedla, ze je v rizikové skupiné 65+.

Popis problému: Klientka se obratila na poradnu s zadosti o radu, zda méla CK pravo na to,
aby jim vratila ¢ast penéz ze zruSen¢ho zdjezdu zpét na voucher. Dale klientku zajima, zda
s kamaradkou maji pravo na vraceni pen¢z, jelikoz uz k CK nemaji divéru.

Zakazka: Klientka pozaduje, aby jim CK vratila penize ve vysi hodnoty Travelsafe+ voucheru.
Klientka poradce z4d4, zda by ji byl ochotny pomoci se sepisem vyzvy, aby doslo k vyplaceni
penéz ulozenych na Travelsafe+ voucheru.

Intervence a moZznosti feSeni: Poradce nahlédl do obchodnich podminek CK, dale do
dokumentace, kterou mu klientka pfedloZila.

Klientce bylo sdé€leno, Ze pti podpisu smlouvy o zdjezdu souhlasila s obchodnimi podminkami
dané CK. V obchodnich podminkéch je uvedeno, ze v ptipadé zrusSeni zajezdu jim bude dana



castka, poniZzena o storno poplatky, vracena stejnymi prostiedky, jakymi byl zajezd uhrazen.
Klientce bylo tedy sdé€leno, ze CK méla pravo ji ¢ast penéz vratit zpét na voucher.

Dale poradce klientce sdélil, Ze si zkusi ovéfit informaci ohledné vraceni penéz po uplynuti 14
denni lhuty po 31.8.2021. Poradce napsal na chat dané cestovni kancelafe a popsal jim danou
situaci. CK poradci odepsala, Ze by klientka méla mit narok na vraceni penéz z poukazu, jelikoz
je v rizikové skupiné 65+. Klientka si v§ak musi o vraceni penéz zazadat a pockat si, jak CK
jeji ptipad prosetii a vyhodnoti.

Poradce dané informace klientce piedal a domluvil se s ni, Ze ji mtize zkusit sepsat CK vyzvu,
aby penize ulozené na TravelSafe+ voucheru vratili. Klientka vSak byla upozornéna, zZe ji
nemuzeme zarucit, zda ji CK penize vrati.

Poradce klientce na zakladé zjisténych informaci sepsal vyzvu k vyplaceni penéz. Poradce ve
vyzvé nezminoval, Ze se jednd o TravelSafe+ voucher, ale pouze o poukaz — dle pivodné
vystaveného poukazu. Klientka byla upozornéna, ze pokud by se jednalo o TS+ voucher, u
kterého nyni CK prodlouzZila lhiitu poukazii t¢éméf o dalsi rok, nemusela by ji CK chtit penize
vratit z tohoto ditvodu.

Poradce danou vyzvu pfedal klientce ke kontrole. Klientka s obsahem vyzvy souhlasila.
Poradce klientce dokument spolu s ptilohou ptedal ve 2 vyhotovenich. Klientka byla poucena
o nasledujicim postupu. Klientka byla poucena, ze musi dokument spolu s ptilohou doporuc¢ené
odeslat na adresu CK. Druhou kopii si uchovat spolu s podacim listkem.

Prognoza: Klientce bylo sdéleno, ze neni jisté, zda CK vyplati klientce penize uloZzené na
voucheru, jelikoz CK prodlouzila pivodni lhitu TravelSafe+ voucherti do konce fijna roku
2022. Pokud by CK klientce nevratila penize, bylo by nutné, aby si klientka v hodnoté voucheru
vybrala néjaky novy zéjezd.

Zpétna vazba: Klientka ptiSla poradci sd€lit, Ze cestovni kancelar ji na zékladé vyzvy vyplatila
penize uloZzené na TravelSafe+ voucheru. Klientka poradci velmi d€kovala za poskytnutou
pomoc. Klientka sd¢lila, Ze je velmi spokojena s poskytnutou sluzbou.

Zdroje: Obchodni podminky spole¢nosti, Zakon ¢. 89/2012 Sb. - obcansky zakonik,
dokumenty ptedlozené klientkou.

Kazuistika ¢. 3

Kli¢ova slova: energie, smlouva, smluvni podminky, doba urcitd, ERU

Vychozi situace: Klientka v kvétnu 2021 ptestoupila k Bohemia Energy kvili nabizené fixaci
ceny na 2 roky. Smlouva byla podepsana na dobu urcitou, konkrétné na 2 roky. V zaii 2021
klientku spolecnost kontaktovala emailem, ve kterém ji bylo sdéleno, Ze nejsou, kvuli situaci
na celém trhu, schopni dodrzet podminky smlouvy a nabizeji ji novy produkt. Klientce se to



nelibilo a odpovédéla spolecnosti, ze s nabizenym produktem nesouhlasi a trva na dodrzeni
podminek uvedenych ve smlouvé. Bylo ji také ozndmeno, Ze bezplatn¢ mize odstoupit ve lhute
14 dnt. Klientka nevi, co si miize dodavatel energii dovolit a boji se, aby n¢jak nepochybila a
postupovala spravné. Navic se klientka doslechla, Ze Bohemia Energy takto obesila klienty a
vypovida jim smlouvy bez ohledu na fixaci, klientka mé tedy strach, ze bude bez elekttiny.

Popis problému: Klientka potfebuje ujistit, na co méd narok — zda maze trvat na tom, aby
dodavatel energie dodrzel smlouvu, kterou pted par mésici podepsala. Klientka

Zakazka: Klientku zajima, zda postupovala spravné a na co ma vlastné dle smlouvy narok.

Intervence a moznosti FeSeni: Jelikoz byl dotaz telefonicky, poradkyné s klientkou nejprve
zkonzultovala jeji problém a Vv prvni fad¢ doslo k tomu, ze nam klientka zaslala podepsanou
smlouvu, ktera obsahovala i obchodni podminky, a také nam pieposlala email, ktery od
dodavatele obdrzela. Poradkyné si nasledné nasla aktualni informace k situaci a k tomu, jak
postupuje v této dobé Bohemia Energy. Klientce poradkyné nasledné oznamila, ze postupovala
spravng, kdyz produkt odmitla a trvala na dodrZeni smluvnich podminek. Jelikoz klientka méla
smlouvu na dobu uréitou na dva roky (navic s fixaci ceny), bylo nutné se podivat do obchodnich
podminek spole¢nosti, kde byly obsaZeny i mozZnosti vypovédi. Smlouva na dobu urcitou se dle
podminek miize vypovédét pouze po dohodé s odbératelem a také pii poruseni podminek
smlouvy ze strany odbératele. Tato informace byla pro feSeni kli¢ova. Podle domluvy
sklientkou jsme se klientce vyjadiili pisemné a citovali jsme i vyjadieni ERU, ktery
upozoriioval na jednani pravé spole¢nosti Bohemia Energy a jejich vypovidd smluv i
v pfipadech, kdy mohli jejich odbératelé¢ trvat na smluvnich podminkach (pravé u smluv
uzavienych na dobu urcitou). Poradkyné klientce vysvétlila, Ze by situace byla horsi u smluv
na dobu neurcitou, nicméné dodavatel energie by zde mé¢l dodrzet podminky bez ohledu na
situaci na trhu. Vzhledem ke spravnému postupu klientky, ji bylo pouze doporuceno, aby své
vyjadreni zaslala spole€nosti opakované, av§ak nyni pisemnou cestou skrze doporuceny dopis.

Smlouvu spolecnost nemiiZze jen tak vypoveédét, klientku jsme tedy pfipravili i na to, jak by
pfipadné¢ mohla postupovat — podat namitku neplatnosti vypovédi, klientka se bala, Ze kdyz
proSvihne lhiitu 14 dni, kterd ji byla nabidnuta. Poradkyné proto klientku ujistila, Ze nemtize
zlstat bez elektfiny, kdyZ namitne nasledné neplatnost vypovédi, kterou muize piipadné
namitnout 1 u soudu.

Prognoza: Spolecnost by pro procteni smlouvy a svych obchodnich podminek méla uznat, ze
jsou povinni dodrzet podminky smlouvy a pfestanou tedy na klientku tlacit do pfechodu na
novy produkt. Klientce bude doddvana elektiina za pavodnich podminek sjednanych smlouvou.

Zpétna vazba: Klientka je rada, ze postupovala spravné, a také, Ze jsme ji pomohli vy¢ist ze
smlouvy, na co ma vlastné narok. Klientka se rozhodla sepsat pisemny nesouhlas, ktery zaslala
na sidlo spole¢nosti. Byla nam vdécna za rychlou reakci, kterd ji pomohla se 1€pe zorientovat
ve svych pravech.



Klientka nés nasledn¢ kontaktovala, Ze obdrzela dopis, ve kterém ji informovali o piijeti dopisu
a oznamili ji, Ze se ji jeste k dané véci vyjadii do 14 dnti a snad najdou spolecné feseni.

Zdroje: klient¢ina smlouva, smluvni podminky spole¢nosti Bohemia Energy, upozornéni ERU
pro zakazniky v souvislosti s oznamenimi o zvySeni ceny dodavky elektiiny a plynu:
https://www.eru.cz/-/upozorneni-pro-zakazniky-v-souvislosti-s-oznamenimi-0-zvyseni-ceny-
dodavky-elektriny-a-plynu

Zavér: Dne 13.10.2021 oznamila spole¢nost Bohemia Energy ukonceni provozu na ¢eském
energetickém trhu, vSichni odbératelé budou mit zajistény dodavky energii tzv. dodavatelem
posledni instance a vSichni zakaznici budou mit celkem 6 mésici na zajiSténi nového
dodavatele, bohuzel za podminek, které jsou v soucasné dobé energetickymi spole¢nostmi
nabizeny. Situace se tedy nevyiesila dle klient¢iny progndzy a nyni je potieba, aby si tedy zacala
zajiStovat nového dodavatele.


https://www.eru.cz/-/upozorneni-pro-zakazniky-v-souvislosti-s-oznamenimi-o-zvyseni-ceny-dodavky-elektriny-a-plynu
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