Projekt Spotrebitelské poradenstvi 2021
Obcanska poradna Praha 1

Kazuistika

Kazuistika ¢. 1

Klicova slova:
Odstoupeni od smlouvy, vraceni penéz

Vychozi situace:

Klient koupil vstupenky na festivalovy koncert. Ten byl zrusen pofadatelem z dlivodu covidové situace.
Poradatel klienta o tom véas informoval e-mailem. Dal ale klientovi moZnost vybrati si z téchto tfi variant:
- moznost vratit penize

- vzit si voucher nebo

- netrvat na vraceni ani voucheru a podpofit tak festival

Dale v informaci bylo sdéleno, Ze volbu je moZné provést jen do 10 dn(, poté zanika pravo na vraceni penéz
i voucheru. Klient do uréeného data volbu neproved|, protoze mu e-mail spadl do spamu. Kdyz reagoval
po cca 14 dnech po terminu, a chtél vratit penize, bylo mu sdéleno, Ze nedodrzel termin volby a cena
vstupenek propadla organizatorovi. Takze nedostane nic.

Klient nesouhlasil, napsal e-mail, ale firma mu nejprve neodpovédéla, pak se snazila tvrdit, ze klient
proved! volbu, Ze chce podpofit festival, ale neprokazala to. Klient stdle s jejich tvrzenim e-mailové
nesouhlasil.

Popis problému — zakazka:
Co klient mGze délat? Jak vymoci ¢astku? Nebo ma organizator pravo si penize ponechat?

Intervence:

Poradce klientovi sdélil, Ze pokud si vstupenky koupil jako fyzickd osoba, jedna se o spotfebitelskou
smlouvu. Vztahy mezi spotiebitelem a podnikatelem urcuje zakon ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik (dale
0z).

Pokud byl koncert zruSen ze strany poradatele, ma pravo na vraceni penéz. Jestlize se podle poradatele
"v€as" nerozhodl, zda chce penize, poukaz nebo Ze se vzdava prava na vraceni penéz ¢i poskytnuti
poukazu, nemuze za klienta rozhodnout on, musi vratit penize.

Ani si moznost rozhodnout za klienta nemuze dat do smluvnich podminek, protoze § 1814 OZ urcuje,
jaka ujednani ve smlouvé se spotrebitelem byt nesmi:

§ 1814 2vlasté se zakazuji ujedndni, kterd
a) vylucuji nebo omezuji spotrebitelova prdva z vadného plnéni nebo na ndhradu ujmy,
g) dovoluji podnikateli, aby ze své viile zménil prdva ¢i povinnosti stran,

| kdyby se jednalo o navrh na zménu smlouvy, tak to, Ze se klient nevyjadfil, nemuze byt pokladano za
souhlas:

$ 1740

(1) Osoba, které je nabidka urcena, nabidku prijme, projevi-li s ni véas vici navrhovateli souhlas. Mi¢eni
nebo necinnost samy o sobé prijetim nejsou.

Pokud by klientovi penize nebyly vraceny, jednalo by se ze strany poradatele o bezdlivodné obohaceni:



§2993 07

Plnila-li strana, aniZ tu byl platny zdvazek, ma pravo na vrdceni toho, co plnila. Pinily-li obé strany,
muZe kaZdad ze stran poZadovat, aby ji druhd strana vydala, co ziskala; prdvo druhé strany namitnout
vzdjemné plnéni tim neni dotceno. To plati i v pfipadé, byl-li zavazek zrusen.
ProtozZe se jednalo o tzv. vy$si moc, ma klient pravo na penize za vstupenku, nikoliv na nahradu dalsi
Skody (tfeba zamluveny hotel).

Moznosti feSeni:

JestliZe klientovi potfadatel penize nevrati, mize je vymahat u soudu. Aby mél pravo pfi vyhraném soudnim
fizeni na Uhradu soudnich naklad( (soudni poplatek, ptipadné naklady na advokata podle tarifu — vyhlasky
¢.177/1996 Sb.), musi nejprve prokazatelné poslat poradateli predzalobni vyzvu.

Pfedzalobni vyzva se neposila elektronicky (pokud klient nema elektronicky podpis nebo datovou
schranku), ale doporucenym dopisem, nejlépe s dodejkou. Ve vyzvé zrekapituluje celou situaci, vyzve
opét k vraceni ¢astky na urcity ucet (napf. do tydne) s tim, Ze pokud penize nebudou vraceny, obrati se
na soud. Tato pohrlzka tam musi byt, aby byl dopis bran jako pfedzalobni vyzva.

Po uplynuti IhGty na ndpravu (minimalné tyden po odeslani pfedzalobni vyzvy) mliZze podat na soud
Zalobu na zaplaceni. Mistné pfislusny je obvodni (mimo Prahu okresni) soud podle sidla Zalovaného.
Pfed podanim Zaloby poradce doporucil pokusit se o mimosoudni feSeni problému (je to rychlejsi a
zdarma) u Ceské obchodni inspekce — vice na https://www.coi.cz/informace-o-adr/.

Prognoza:
V pfipadném soudnim sporu by byl klient celkem jisté Uspésny. Pravdépodobné ale, pokud posle
pfedzalobni vyzvu, bude jeho pohleddvka uspokojena.

Zpétna vazba:
Klient se za nékolik dni ozval, Ze mu firma na zédkladé pohrlzky soudem pfislibila penize poslat.

Citované zdroje:
Zakon €. 89/2012 Sbh., obcansky zakonik
Zakon €. 99/1963 Sb., obc¢ansky soudni rad

Kazuistika ¢. 2

Klicova slova:
Kolobézka, mimozarucni oprava zbozi, autorizovany prodejce

Vychozi situace:

Klient zakoupil pred rokem kolobézku, je dosud v zaruce. Pfed mésicem pichl dusi a dal si ji opravit

k autorizovanému prodejci, avsak jako mimozaruéni placenou opravu, nebot na propichnutou dusi se
zaruka nevztahuje. Oprava méla byt dle pfrislibeni autorizované opravny vyfizena za 2 tydny, nyni jsou to
jiz 4 tydny a nikdo se neozyva. Na kolobézZce se béhem opravy vyskytla vada v elektronice, coz mu sice
autorizovany prodejce telefonicky sdélil, ale od té doby se neozval a oprava trva dlouho.

Popis problému - zakazka:
Klient chce védét, jak ma postupovat, kdyZz v dobé mimozaruéni opravy doslo k poSkozeni elektroniky
vyrobku. Jakou lhitu ma autorizovany vyrobce k opravé a odkdy zacne bézet?


https://www.coi.cz/informace-o-adr/

Intervence:

Poradkyné sdélila, Ze nezarucni oprava je smlouvou o opravé véci nevztahuje se na ni reklamacni rad, ale
jde o smlouvu o dilo. Zaroven - véc ma dalsi zavadu, ktera se vyskytla v zaru¢ni dobé a zadruka se na ni
vztahuje— na tu ale nema reklamacni protokol — nemuze tedy urcit a prokazat pocatek Ihlty k vyfizeni
reklamace. Klient necht zajde do provozovny a pozada o vystaveni reklamacniho protokolu — kdy se vada
vyskytla a jaka, jak dlouho bude oprava trvat, pripadné zda je vada opravitelna, a navrhne zplsob
vyfizeni reklamace (zda poZaduje bezplatnou opravu, vyménu soucasti, vyménu celé véci). Do 30 dnl
musi prodejce reklamaci vytidit.

MUzZe napsat autorizovanému prodejci i doporucéeny dopis, v kterém popise, co se stalo —zejména to, ze
se dle jejich sdéleni vada vyskytla v dobé, kdy ji méli fyzicky u sebe za uéelem opravy. Prodejce tedy nese
riziko ze Skody na véci, nebot ji dle protokolu o opravé prevzal. Oprava véci je zvlastnim druhem smlouvy
o dilo. Zhotovitel dila provadi dilo na sv(j ndklad a nebezpeci, odpovida tedy za Skodu , kterd v dobé
provadéni dila (opravy) na véci vznikla.

MozZnosti feSeni:
- Nechat si vystavit protokol o vadé, ktera se vyskytla v dobé mimozarucni opravy, aby byla vada a
jeji zplsob odstranéni popsany a stanovena |hita k vyfizeni
- Napsat doporuceny dopis a popsat situaci — Ze se vada vyskytla v dobé, kdy ji mél prodejce u sebe,
Ze jako zhotovitel dila (opravy) odpovida za Skodu, kterd na véci vznikla, a Zadat prodejce o
vyjadreni

Prognoza:
Klient by mél byt uspésny, protoZze prodejce mél véc v dobé vyskytnuti se vady v elektronice u sebe, coz
Ize prokazat protokolem o prevzeti véci do opravy.

Zpétna vazba:
Klientovi vratili kolobézku s opravenou elektronikou

Citované zdroje:
Zakon o ochrané spotrebitele ¢. 634/1992 Sb., § 19
Obcansky zakonik 89/2012 Sb., § 2586

Kazuistika ¢. 3

Klicova slova:
Banka, spofici ucet, vSeobecné obchodni podminky banky

Vychozi situace:

Klientka, ro¢nik 1934, zaddala e-mailem o pomoc a radu pfi jednanich s bankou. Snazila se pry

nasporit néjaké penize pro ptipad, kdy se nebude moci o sebe postarat, proto hledala banku s
nejvyssim urokem na spofricim Uctu. Nasla banku nabizejici Urok 0,9%, u ni si zaloZila spofici Ucet, ale
banka zahy snizila Urok na 0.4%. Klientka zasla do pobocky a ucet zrusila. Bylo ji feceno, Ze penize ji vrati
za mésic, ale penize na ucet, ktery pro prevod uvedla, neobdrzela.

Popis problému - zakazka:



Klientka chtéla radu, jak postupovat, kdyZ banka ji po zruseni spoficiho Uctu neposlala zpét viozené
penize. Dale chtéla védét, zda banka postupovala spravné, kdyz ji po zruSeni Uctu strhla tisic korun —
vratila ji tedy o jeden tisic korun méné, nez vlozila.

Intervence:

Poradkyné klientce sdélila, Ze se musi se podivat do smlouvy o zaloZeni spoficiho uctu, kterou s bankou
uzavrela, jak je tam upraven postup a podminky pfi ukonceni smlouvy a zruseni uctu. Pokud se ve
smlouvé neorientuje, muize s ni prijit do poradny a pokusime se z ni vycist, zda banka postupuje spravné.
Poradkyné také vyhledala vSeobecné obchodni podminky banky a zaslala klientce ta ustanoveni, kterd se
tykala podminek a postupu pfi ruseni spoficiho uctu.

Pokud klientka bance uvedla ¢islo Uctu, na ktery chce prevést uvolnéné penéini prostfedky, je banka
povinna bez zbytec¢ného odkladu je klientce na tento Ucet prevést (pozn.-ze zkusenosti poradkyné vi, ze
bance to mUiZe trvat i 7-10 dni). Pokud vSak Zadné Cislo uctu, bance nesdélila, zlistavaji penize u banky
jako neurocené depozitum, az do sdéleni ¢isla Uctu, na ktery je tfeba penize prevést.

.....

co si penize strhla. Jelikoz pro klientku je tisic korun dost penéz, prosi o radu, co ma délat.

Klientce byla poskytnuta rada, at pozada banku (nejlépe doporuc¢enym dopisem) o prehledné vyuctovani
a sdéleni, za co si strhli tisic korun. MUZze jit naptiklad o sankci za pred¢asné ukonceni smlouvy, poplatky
za vedeni Uctu apod. To, co ji banka napise, je pak tfeba porovnat se smlouvou, ptipadné s VOP, aby
zjistila, zda si ¢astku strhli opravnéné. Klientce bylo nabidnuto, Ze mize pfijit se smlouvou a s tim, co ji
banka odpovi, a pomutzZeme ji rozklicovat, zda banka postupovala spravné.

Klientka se také mUZe obratit na finanéniho arbitra — klientce byl poskytnut kontakt a pouceni, v jakych
zdleZitostech a jakym postupem muze financni arbitr pomoci.

Moznosti feSeni:
- Prostudovat smlouvu a vSeobecné obchodni podminky, pfipadné zajit se smlouvou do poradny
- Sdélit bance cislo Uctu, na ktery ma zaslat penize, pokud to klientka jesté neudélala
- Napsat bance doporuceny dopis a vyzvat ji, aby sdélila, proc si strhla ¢astku 1.000,- K¢, a zaslala
radné vyuctovani
- Obratit se na finan¢niho arbitra
Prognoza:
- Je moiné, Ze klientce budou penize vraceny po sdéleni Cisla Uétu, na které je chce prevést, pokud
to klientka jesté neucinila
- Je také moziné, Ze penize jesté prijdou bez dalSiho, protoze banka je zasle az po vyprseni vypovédni
Ihdty, napf. 7-10 dni poté
- Je moiné, Ze banka zareaguje na doporuceny dopis-vyzvu k vyuctovani — bud zdGvodni oprdvnéné
strzeni ¢astky 1.000,-, nebo klientce ¢astku vrati
- Reseni sporl s bankou pomoci finanéniho arbitra byvaji ¢asto u¢innym Fedenim

Zpétna vazba:

Klientka kratce poté napsala, Ze véc byla vyfizena k jeji spokojenosti.

Citované zdroje:
VsSeobecné obchodni podminky banky



