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Kazuistika ¢. 1

Nazev poradny: Obcanska poradna Novy Jicin

Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova: kupni smlouva uzavicena na dalku, reklamace
Zpisob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobni

Kde se Kklient o poradné/projektu dozvédél: neuvedl

Pocet uskuteénénych konzultaci: 1

Vychozi situace:

Klient si ani ne pfed 6 mésici v internetovém obchodé koupil znackovou trekovou obuv za cca
2 500 K¢ s podrazkou zn. Vibram, kterd ptfedurcovala vyuzitelnost bot i do ndro¢ného terénu.
Uz v této kratké dobé se na obou podrazkach objevily praskliny. Vyrobek a vady vyfotil,
popsal a poslal e-shopu elektronickou formou. Nenavrhoval zplsob vyfizeni reklamace.
Prodejce jej poté vyzval k zaslani obuvi k vyfizeni reklamace, coz ucinil. Po 3 tydnech klient
kontaktoval prodejce emailem, jaky je stav véci a telefonicky mu bylo sdéleno, Ze boty jsou
opravené. Za nékolik dni mu byly dorufeny. Soucasti zésilky nebyl Zadny reklamacni
protokol. Z vizualni prohlidky vsak bylo jasné, Ze doslo k vyméné celé podrazky, ale za
takovou, ktera je jiné znacky neZ plvodni Vibram, a tedy nespliiuje dané charakteristiky.
Z trekove obuvi se stala vychazkova, poptipadé€ pracovni obuv. Klient byl velmi nespokojeny.
Nikdo snim tuto opravu nekonzultoval a chce vratit celkovou kupni cenu. Boty téchto
vlastnosti si koupit nechtél.

Popis problému — zakazka:
Informovat se o postupu pii nespokojenosti s provedenou opravou reklamovaného vyrobku

Intervence:

Klient popsal celou situaci a dosavadni prubéh jednani s prodavajicim. Byl pecliveé
vyslechnut. Uzivatel byl poradcem seznamen, jaké podminky pro vyfizeni reklamace pravni
normy prodejci ukladaji, jaké jsou lhity, postup, napiiklad povinnosti vystavit reklamaéni
protokol, ze kterého bude ziejmé, jak byla reklamaci vyfizena a co se s vyrobkem vlastné
udalo.
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Poradce informoval o povinnostech prodavajiciho postupovat pii opravé s odbornou péci a
tak, aby nebyl vyrobkem vadou nebo opravou znehodnocen.

Klient byl informovan o pravu pozadovat uhradu Uucelné¢ vynalozenych prostiedki
s uplatnénim reklamace — tj. postovného.

Spole¢né jsme se domluvili na u¢inéni prvniho kroku v podob¢ pisemného podéani vytek
prodejci a vyzadani vraceni kupni ceny. Poradce pomohl se sepsanim textu, ktery byl
klientem odeslan emailovou cestou prodejci.

Klient byl informovan o moznostech dalsiho postupu, a to podani podnétu k COI, vyuziti
mimosoudniho feseni u COI, webovych stranek vasestiznosti.cz.

MoZnosti FeSeni:

Vyjadfeni nesouhlasu s formou vytizeni reklamace
Odstoupeni od smlouvy a vraceni kupni ceny v plné vysi
Mimosoudni feseni u COI

Soudni feSeni

Prognoza:

Vzhledem ke skutec¢nosti, ze oprava v ramci reklamacniho fizeni byla provedena tak, ze doslo
ke znehodnoceni vyrobku a stal se z néj vyrobek jinych parametri a charakteristik, ma klient
pravo na odstoupeni od smlouvy.

Zpétna vazba:
Klient potvrdil, Ze prodejce ho obratem informoval, Ze mu bude vracena cela kupni cena
véetné ucelné vynalozenych ndklada s uplatnénim reklamace.

Citované zdroje:
e Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, v platném znéni
e Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, v platném znéni
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Kazuistika ¢. 2

Nazev poradny: Obcanska poradna Novy Jicin

Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova: Satni sk¥ii, poSkozené zbozi, reklamace, sleva z kupni ceny
Zpisob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobni

Kde se Kklient o poradné/projektu dozvédél: neuvedl

Pocet uskuteénénych konzultaci: 6

Vychozi situace:

Klientka (36 let) si objednala telefonicky Satni skiif. Sjednala si také sluzbu dovozu a vynosu
zbozi do 3. patra. Kupni smlouva ji byla nasledné prodavajicim zaslana elektronicky na email.
Cena skiin¢ byla 6.500 K¢&, se sjednanymi sluzbami dovozu a vynosu celkem pies 8.000 K¢.
Zbozi bylo doru¢eno demontované, ve 3 balicich. Po rozbaleni prvniho baliku klientka
zjistila, ze dvefe Satni skiiné jsou poskozené a zrcadlo na dvefich je rozbité. Kontaktovala
prodejce na prodejné, kde zbozi rovnéz uhradila. Prodava¢ U ve véci reklamace odkazal na
elektronicky formuléf. Klientka tedy reklamaci prostfednictvim tohoto formulate 20. 5. 2021
podala, prtilozila fotografie poskozen¢ho zbozi, jak bylo pozadovano a na doporuceni
prodavace rozbalila 1 dal$i dva baliky obsahujici desky Satni skiin€, aby se ujistila, Ze tyto
jsou neposkozené. Po odeslani reklamace dostala emailem zpravu, Ze je pozadavek evidovan
a bude na n¢j odpovézeno nasledujici pracovni den. U vSak zadnou informaci nedostala ani do
4. 6. 2021, a kdyz chtéla pomoci ptidéleného cisla pozadavku sledovat stav vytizeni, zjistila,
7e pomoci tohoto ¢isla nelze pozadavek sledovat. Proto se obratila na nasi poradnu s zadosti o
radu, jak situaci fesit.

Popis problému — zakazka:
Poradit se ve véci uplatnéni reklamace Satni skiing.

Intervence:

Klientka byla vyslechnuta, popsala celou dosavadni situaci a prtbéh jednani s prodavajicim.
Poradce informoval o povinnostech prodavajiciho postupovat pti opravé s odbornou péci a
tak, aby nebyl vyrobkem vadou nebo opravou znehodnocen. PiedloZzila kupni smlouvu.

Asociace obcanskych poraden
Sabinova 287/3, 130 00 Praha 3
ICO 65998642
Tel: 284 019 220
Email: aop@obcanskeporadny.cz
www.obcanskeporadny.cz



ASOCIACE
OBCANSKYCH
PORADEN

Klientka byla informovana, ze podani reklamace a pozadavek vymény dveii Satni skiin€ jsou
opravnéné, byla informovana o lhité pro vyfizeni reklamace. Jelikoz vSak U neméla zadny
pisemny doklad o podani reklamace, bylo ji doporuceno, zajit na pobocku osobn¢ a pozadat o
vystaveni tohoto dokladu.

Za vice nez mesic pfisSla klientka do poradny znovu. Sdélila, Ze po osobnim jednani na
prodejné ji byl emailem zaslan reklamacni protokol, ze kterého vyplyva, ze reklamace byla
uznana a u vyrobce byly objednany néhradni dvete Satni skiiné, reklamace méla byt vyfizena
do 25. 6. 2021, to se vSak nestalo. Teprve tyden po uplynuti lhiity po urgencich na zakaznické
lince a emailovém dotazu, pracovnici, kterd reklamaci vytizuje, bylo kliente sd€leno, Ze
prodavajici prosi o strpeni a prodlouzeni lhity pro vyfizeni reklamace do 25. 7. 2021.
Klientce se tato lhita zdala piili§ dlouha, zaslala tedy email, ve kterém navrhla, aby ji
prodavajici poskytl slevu z kupni ceny 3.000 K¢ s tim, ze si zajisti opravu skiiné sama.
Dostala zamitavou odpovéd’. Prodavajici nabidl 5% slevu za prodlouzeni lhity. U se tedy
rozhodla na tuto variantu pfistoupit. Emailem to prodejci ozndmila a zeptala se, jakym
zpusobem ji bude sleva poskytnuta (zda mé zaslat ¢islo uctu), nedostala Zadnou odpoved’ ani
jinou informaci o stavu své reklamace. Po 14 dnech proto pozadala o0 radu, jak dale ve véci
postupovat. Klientka byla poradcem informovana, ze nema povinnost na prodlouzeni lhity
pro vyfizeni reklamace pfistoupit, po uplynuti zakonné lhlity pro vytizeni miize odstoupit od
kupni smlouvy a pozadovat vraceni kupni ceny zbozi v plné vysi. U sdélila, ze od kupni
smlouvy odstoupit nechce, protoze skiin ma jiz slozenou (bez dvefi) a obava se, ze by ji
prodavajici kupni cenu nevyplatil zpét. Poradce tedy navrhl, aby znovu zaslala emailovy
dotaz, pracovnici, s niz diive o reklamaci komunikovala, ptip. zavolala na zakaznickou linku.
Je také mozné zaslat doporuceny dopis do sidla spolecnosti s popisem celé situace a dotazem
na stav reklamace, zadost o jeji neprodlené vyfizeni, pfip. s ndvrhem na zménu zpiisobu
vyfizeni reklamace, pokud nahradni dvete Satni skiin€ nebudou U doruceny ani v ndhradnim
stanoveném terminu. Dale byla U informovana o moznosti podat podnét k COI nebo podat
zalobu k soudu. S odstupem né¢kolika dni klientka kontaktovala poradce znovu, sdélila, ze
napsala prodavajicimu dva dotazy k podané reklamaci, ale nedostala Zadnou odpovéd’. Byla
informovéana, ze ma nyni pravo pozadovat tedy zménu zpiisobu vytizeni reklamace, resp.
poskytnuti slevy namisto vymeény dvefi a byla ji poskytnuta pomoc se sepsanim této zadosti.
S odstupem asi Sesti tydnt klientka poradce informovala, Ze na zéklad¢ dalsi emailové
komunikace se s prodavajicim dohodla na poskytnuti slevy ve vysi 15%, tj. 1.000 K¢, chtéla
védét, jak dlouhou lhitu na poskytnuti slevy prodéavajici ma. Poradce klientku o lhité
informoval.

MozZnosti FeSeni:
e Urgence podané reklamace
e Po vyprseni lhiity pro vytizeni reklamace odstoupeni od smlouvy a vraceni kupni ceny
V plné vysi, ptip. jind forma vyfizeni reklamace (sleva z kupni ceny)
e Mimosoudni feseni u COI
e Soudni fesSeni
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Prognoza:

Vzhledem ke skute¢nosti, ze zboZi bylo vadné jiz pii pievzeti a dle reklamaéniho protokolu
prodéavajici reklamaci uznal, pozadavek vymény vadnych dvefi byl opravnény, stejné jako
nasledny pozadavek na zménu vyfizeni zplsobu reklamace, poté, co reklamace nebyla
v zakonné lhuté vytizena.

Zpétna vazba:
S odstupem tydne od posledni konzultace klientka sdélila, ze sleva ve vysi 1.000 K¢ ji byla
poskytnuta, reklamace tedy byla vyfizena po ¢tyfech mésicich od podani.

Citované zdroje:
e Zakon ¢. 89/2012 Sbh., obcansky zakonik, v platném znéni
e Zakon €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, v platném znéni
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Kazuistika ¢. 3

Nazev poradny: Obcanska poradna Novy Jicin

Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi

Klicova slova: energeticka aukce, zména dodavatele plynu
Zpisob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobni, telefonicky
Kde se Kklient o poradné/projektu dozvédél: neuvedl

Pocet uskuteénénych konzultaci: 4

Vychozi situace:

Klientka (42 let) uzaviela v roce 2020 smlouvu o sdruzenych dodavkach elektfiny a plynu.
Smlouva byla uzaviena u ni doma, navstivil ji pracovnik, se kterym v minulosti tyto smlouvy
vzdy uzavirala a byla vzdy spokojena. Domnivala se tedy, Ze jde pouze o prodlouzeni
stavajictho zavazku u soucasného dodavatele. Teprve s odstupem mésict zjistila, Ze ji
elektiinu dodava jiny dodavatel, zaroven zjistila, ze zména dodavatele se bude tykat i plynu a
tato zména by me¢la nastat od poloviny dubna letoSniho roku. Chtéla by, od aby ke zméné
dodavatele plynu nedoslo, a chce poradit, jak ve véci postupovat.

Popis problému — zakazka:
Poradit, jak se branit nechténé zmén¢ dodavatele plynu

Intervence:

Klientka byla vyslechnuta, popsala pribéh jednani s pracovnikem, na zaklad¢ kterého doslo
ke zmén¢ dodavatele elektiiny a na zdklad¢ kterého ma za n€kolik mésict dojit také ke zméné
dodavatele plynu od poloviny dubna 2021. Klientka piedlozila dokumenty, které méla
k dispozici, poradce se s jejich obsahem seznamil, informoval U, ze ud¢lila plnou moc
zmocnénci k tomu, aby uzaviel smlouvu s novym dodavatelem energii. Po podrobném
prostudovani dokumentt poradce klientku telefonicky informoval o moznosti odstoupeni od
smlouvy s odkazem na obcansky zékonik, energeticky zakon a také stanovisko Ustavniho
soudu, podle kterého jsou sankce za odstoupeni od smlouvy v tomto piipad¢ protizakonné.
Déle poradce klientce doporucil odvolat udélenou plnou moc.
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Klientka se v nasledujicich dnech dostavila do poradny osobné, poradce ji predal v tisténé
podobé nalezy Ustavniho soudu a vyjadieni spoleénosti D-test, ze kterych vyplyva, Ze sankce
za odstoupeni od smlouvy uzaviené zprostiedkovatelem jsou nezdkonné a na smlouvu by
meélo byt pohlizeno jako na smlouvu uzavienou distan¢né, tudiz je mozné od ni odstoupit bez
sankce. Klientce bylo doporuceno, se na tyto nalezy a vyjadieni odvolat, pfipojit je
k odstoupeni.

S odstupem ¢Ctrnacti dnti klientka kontaktovala poradce telefonicky a sdélila, Zze ji novy
dodavatel sdélil, ze jeji odstoupeni od smlouvy akceptuje, a to bez sankce. Klientka chtéla
veédét, zda ma tedy jesté odvolat plnou moc nebo je tento krok jiz bezptedmétny. Poradce
vysvétlil riziko neodvolani plné moci do budoucna, klientce doporucil plnou moc odvolat.

Moznosti FeSeni:

e Akceptovat zménu dodavatele plynu
e Odstoupit od uzaviené smlouvy a vypovédét plnou moc
e V piipadé neakceptace odstoupeni od smlouvy, piip. sankce feseni pres ERU
e Podani zaloby k soudu
Prognoza:

Vzhledem ke skutecnosti, ze klientka nebyla informovana o obsahu a ucelu uzaviené
smlouvy, resp. plné moci (byla uvedena v omyl) a smlouva s novym dodavatelem energii byla
uzaviena zmocnéncem, ma klientka pravo od takto uzaviené smlouvy odstoupit bez jakékoliv
sankce jak ze strany zprostfedkovatele, tak ze strany dodavatele plynu.

Zpétna vazba:
Na zakladé poskytnutého poradenstvi doslo k odstoupeni od smlouvy s novym dodavatelem
plynu bez sankce, klientka zlistala u ptivodniho dodavatele, jak si prala.

Citované zdroje:
e Zakon. €. 89/2012 Sb., obfansky zakonik, v platném znéni
e Zakon €. 458/200 Sb., energeticky zakon, v platném znéni
e www.dtest.cz
e Ustavni soud, sp. zn. IV. US 2989/16 a sp. zn. 1. US 2063/17
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