Obcanska poradna Rumburk

Kazuistika ¢. 1/2021 k projektu Spotrebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova:
Uhrada poplatku za poskytnuté sluzby od Némecké spole¢nosti poskytujici seznamovaci sluzby
pies internet

Vychozi situace:

Uzivatel sluzby (dale jen US) byl muz 30 let z Rumburku. US je osobou s omezenymi
socialnimi dovednostmi. Pracuje na ¢asteCny tvazek a je pozivatelem davek jako invalida 1.
stupn€. Od Némeckého poskytovatele internetové seznamky dostal vyzvu k uhrazeni dluznych
58 Eur za poskytnuté sluzby. US neumi némecky, obsah pisemnosti mu pielozil syn ptitelkyné.

Popis situace/konzultace:

Dne 2. 2. 2021 US osobné kontaktoval Ob¢anskou poradnu pti Oblastni charit¢ Rumburk (dale
jen OP), s tim, Ze se na onéch strankach ke konci roku 2020 jen registroval, ale zadné sluzby
nevyuzil, pfesto po ném pozaduji tthradu 58 Eur, které nema a rozhodné je nechce hradit. US
byl navic ptesvédcen, ze mu byly touto spolecnosti zcizeny a zneuzity jeho osobni udaje.

Popis problému, zakazka:
Ja se jen registroval a oni mi ukradli data a pritom jsem nic nechtel. Pomiizete mi nebo
alespon poradite, kdo by mi mohl pomoci?“
Intervence:
Poradkyné US, poskytla informace o poskytované sluzbé s tim, Ze bohuzel neumi némecky a
nemuze tedy zjistit a to ani za pomoci piekladace, pfesné znéni obchodnich podminek
provozovatele portalu poskytujiciho seznamovaci sluzby. Nejen v CR, ale i v jinych statech EU
jsou takové internetové stranky ve vétSiné ptipadi placené. Plati se za Clenstvi, které je tedy
uzavieno na dalku samotnou registraci. To, Ze US neumi némecky, a nebyl si, tim padem,
schopen pfiecist obchodni podminky neni chybou poskytovatele sluzeb. Jelikoz k registraci
doslo ke konci roku 2020, tim padem uplynula 14ti denni lhita na odstoupeni od smlouvy
uzaviené na dalku, doporucila poradkyné US vypoveédét smlouvu podle obchodnich podminek,
ale urcité nic nezkazi pokud bude vypoveézeni smlouvy pisemné, nejlépe zaslané doporucené
na adresu provozovatele portdlu. Dale poradkyné doporucila US obratit se na Evropské
spotiebitelské centrum (dale jen ECC), které bezplatné pomahd spotiebitelim fesit spory s
podnikateli z jinych zemi Evropské unie, Norska a Islandu a ptisobi pti Ceské obchodni inspekci
a S nimi fesit opravnénost pozadavku na tthradu 58 Eur. Poradkyné poskytla US kontakty na
ECC (telefon, email). Upozornila US, Ze pokud se hned nedovola pracovnici ECC ho sami
béhem nékolika dni telefonicky kontaktuji. Rovnéz US vysvétlila, jak postupovat v piipadé
zaslani pisemného dotazu a nabidla moznost pomoci nejen se sepsanim dotazu v¢. popisu
situace, ale i s pfevedenim pisemnosti do pozadovaného formatu PDF. US podékoval s tim, ze
mu pomuize syn piitelkyné.
MoZnosti FeSeni:

— Vypovézeni smlouvy, vyuziti pomoci ECC
Citovana literatura, zdroje:



Internet - https://evropskyspotrebitel.cz/, ASPI ( z.¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitel, z.¢.
89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik)

Zpracovala dne 1. 6. 2021 Bc. Pavla Brodinova, DiS



https://evropskyspotrebitel.cz/
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/1992-634
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/1992-634

Kazuistika ¢. 2/2021 k projektu Spotrebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova:
Dluh za telekomunikacni sluzby

Vychozi situace:

Uzivatelka sluzby (dale jen US) byla Spatné slySici starobni diichodkyné 71 let. US uzaviela,
distan¢nim zpasobem, dne 23.2. 2019 smlouvu stran telekomunika¢nich sluzeb tarif S na 24
mésict se spoleénosti T-Mobil. V té dob& bydlela v Ceské Lipé a nasledné se opakované
st€hovala. V soucasnosti bydli v Rumburku.

Popis situace/konzultace:

Dne 16. 2. 2021 US osobné kontaktovala Obc¢anskou poradnu pii Oblastni charit¢ Rumburk
(dale jen OP), s tim, Ze jiz jednou uhradila upominku spole¢nosti T-Mobil ve vysi 2.789,00 K¢
za udajny dluh i pfesto, Ze sluzby nevyuzivala. Hned poté pisemné vypovédéla smlouvu dle
pokynd, které ji sdélila po telefonu pracovnice operatora, s kterou problém s tidajnym dluhem
tesila. US velice prekvapilo a rozzlobilo to, Ze ji opét prisla pisemnost (piedzalobni vyzva), ve
které spole¢nost M.B.A. Finance, s.r. pozaduje uhradu dluhu za telekomunikacni sluzby od T-
Mobilu ve vysi 2.584,67 K¢.

Popis problému, zakazka:

., Nechdpala jsem, pro¢ po mé chtéli poprvé zaplatit tech 2.789,00 K¢, kdyz jsem ten tarif
nevyuzivala a proto jsem ho nemohla vycerpat. Byl drahy a ja neumim psat sms a tak jsem si
koupila novy telefon, SIM kartu a kredit si dobijim. Presto jsem jim to zaplatila a ted’ tohle?
Zase po mé chtéji penize | kdyz jsem to uz platila a chteji jeste vic? Vzdyt na mé vydeélali dost
a zase na mé poslou vymahacskou firmu a vyhrozuji soudem?. Smlouvu jsem vypovédéla, jak
mi rekla ta Zenska po telefonu. Co si o sobé mysli?

Intervence:

Poradkyné US, poskytla informace o poskytované sluzbé v¢. letaku. Prostudovala si pisemnosti,
které US méla s sebou (smlouvu, piedzalobni vyzvu, vypis z G¢tu, podaci listek) a podrobng&;jsi
VOP vyhledané na webovych strankidch operatora. Nasledné, po vzdjemné dohod€ zejména
vzhledem k handicapu i schopnostem US a potiebé vyjasnit si situaci (US hovofila zmaten¢,
informace nedavaly smysl), poradkyné¢ kontaktovala nejprve spolec¢nost M.B.A Finance s.r.o. a
nasledné 1 spolecnost T-mobil. Poté se snazila US vysvétlit:

1. Nevycerpané sluzby se na dal§i mésic nepfevadi, a je jen na uZivateli, zda je vyCerpa,
nebo ne. US se smluvné zavazala mésicné hradit na zakladé zaslanych vyuctovani
minimaln¢ dohodnutou pausalni c¢astku 416,00 K¢, nebo ¢astku uvedenou ve
vyuctovani. To, Ze vytctovani nechodily, operator popird. Vyuctovani sluzeb byly sms
zpravou zaslany vzdy kazdy mésic na c¢islo uvedené ve smlouvé vE¢. upomenuti o
nezaplaceni. ProtoZze US pouZzivala novou SIM kartu, tedy méla jiné telefonni ¢islo a tu
starou nepouzivala, nemohla tedy zaslané¢ sms zpravy &ist. JelikoZ US nenahlésila
zménu telefonniho ¢isla a ani adresy, coz je jeji povinnost uvedend ve smluvnich
podminkach, i upominky v pisemné formé operator zasilal na adresu v Ceské Lipé tj. na
adresu uvedenou ve smlouvé. Jelikoz ani po urgencich nebyly vyactovani uhrazeny,
operator vyuzil smluvniho ujednani a pozastavil poskytovani sluzeb a to po dobu, nez
dojde kuhrazeni pohledavky, kterou pro operatora M.B.A Finance s.r.o. zacala



vymahat. Tato spole¢nost si opatfila sou¢asnou adresu US a na tu ji posla vyzvu, na
jejimz zékladé US dne 3. 9. 2020 uhradila dluh na pausalu ve vysi 2.789,00 K¢. Od této
uhrady operator opét obnovil poskytovani sluzeb. US tedy opét méla smluvni povinnost
hradit mési¢ni pausal, coz necinila a tim padem ji opét vznikl dluh a to ve vysi 2.584,67
K¢, ktery opét dostala k vymahani stejna spole¢nost, kterd vymahala prvni pohledavku.
Tedy jednalo se o dv¢ rizné pohledavky.
2. V telefonickém rozhovoru rovnéz operator potvrdil piijeti pisemnosti, z které pouze
vyplynulo to, Ze US chce ukoncit smluvni vztah, tedy Ze si nepteje prolongaci smlouvy.
V pisemnosti nebyla uvedena zddna zminka o okamzitém ukonceni ani nebyl uveden
datum, ke kterému si prala US smlouvu ukoncit. Operator tedy vzal na védomi
pozadavek US. Smlouva nebude prodlouzena a zanika ke dni 23. 2. 2021. Jelikoz US
m¢éla pouze podaci listek od doporucené posty ze dne 17. 9. 2020, poradkyn€ nemohla
posoudit obsah vypovédi smlouvy a tim padem ani to, zda se tvrzeni operatora zakladaji
na pravde.
Zavérem konzultace poradkyné tedy shrnula skutecnosti, tedy to, ze US méla k dispozici
smluvni ujednani a bohuzel k poruseni doslo z jeji strany a roly nehraje ani skutecnost, Ze
smlouva neni US podepsana, jelikoz k jejimu uzavieni doslo distanénim zpisobem , tedy
postacil k tomu souhlas US vyjadieni do telefonu. US piijde jesté jedno vyuctovani sluzeb
V pisemné podob¢ na adresu v Rumburku, kterou nahlasila poradkyné na zakladé poskytnutych
informaci od US a to za mésic unor 2021. US byla tedy seznamena s moznostmi feSeni:
1. uhradit dluh +unorové vyuctovani a nasledné pozadat operatora o potvrzeni, ze smlouva
je ukoncena a zadvazky vyrovnany, nebo
2. vyuzit moznosti podat podnét na CTU, ktery rozhoduje spory tykajici se poskytovani
elektronickych komunikaci, ale pfedtim rad¢ji jesté fadné uplatnit reklamaci,
3. vyc&kat az samotny operator da véc k feseni CTU a pak se vyjadiit k véci samé (branit
se).
Z nabidnutych moznosti feseni, si US vybrala prvni moznost S tim, Ze chce mit klid. Poradkyné
nabidla US mozZnost pomoci se sepsanim zadosti o potvrzeni vyrovnani, nebo pokud by si jeste
rozmyslela feSeni. US pod€kovala a odesla.

MoZnosti FeSeni:
1. uhradit dluh + Gnorové vyuctovani a nasledné pozadat operatora o potvrzeni, Ze smlouva
je ukonc¢ena a zavazky vyrovnany, nebo
2. vyuzit moznosti podat podnét na CTU, ktery rozhoduje spory tykajici se poskytovani
elektronickych komunikaci, ale pfedtim radé€ji jesté fadné uplatnit reklamaci,
3. vyckat az samotny operator da véc k feseni CTU a pak se vyjadfit k véci samé (branit
se).

Citovana literatura, zdroje:

ASPI (z.¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, z.¢. 127/2005 Sb., o elektronickych
komunikacich, z. ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele), internet, podklady od US

Zpracovala dne 2. 6. 2021 Bc. Pavla Brodinova, DiS


https://www.zakonyprolidi.cz/cs/1992-634
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/1992-634
http://aplikace.mvcr.cz/sbirka-zakonu/

Kazuistika ¢. 3/2021 k projektu Spotrebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova:
faktura za vyuctovani elektfiny, nedodrzeni doporuceného postupu v piipadé piepisu
odbérného mista

Vychozi situace:
Uzivatelka sluzby (dale jen US) z Varnsdorfu se prestéhovala do jiného bytu. Dodavatel
energii, spole¢nost CEZ a.s., zaslala kone&nou fakturu, s kterou US nesouhlasi.

Popis situace/konzultace:

Dne 28. 5. 2021 US telefonicky kontaktovala Ob¢anskou poradnu pti Oblastni charit¢ Rumburk
(dale jen OP). Na zaklad¢ prvotniho popisu situace a dotazu se poradkyné nejprve domnivala,
ze US potiebuje vyftesit problém spojeny s ro¢nim vyuctovanim sluzeb spojenych s ukon¢enym
najmu. Naslednym dotazovanim vSak poradkyné zjistila, ze US potiebuje feSit problém
s kone¢nou fakturou za dodavku energii (elektiiny) ve vysi 700 K¢&. US se odstéhovala z bytu
28. 3. 2021. Do bytu se ihned nastéhoval novy najemnik, kterého US znala a s kterym se
doptedu dohodla, 7e ona si ukon&i svou smlouvu s CEZem a novy najemnik, hned po
nastéhovani smlouvu se spole¢nosti CEZ a.s. uzavie. Novy ndjemnik vSak smlouvu na
elektfinu uzaviel az za mésic po nastéhovani.

Popis problému, zakazka:

WStav elektroméru ke dni odstehovani jsem jim s pisemnou vypovédi poslala postou, kdyz jsem
to nemohla resit osobné v kontaktnim misté v Rumburku ,jelikoz byli zavieni kvilli COVID-19.
Volala jsem tam a chtéla to s nimi resit, jenZe oni mi rekli, Ze jsou v pravu, Ze sice mou vypovéd’
dostali. Resit to hned nemuseli a neresili, ¢ekali, az se nahlasi nebo zda se nahldsi novy
odberatel a to, Ze se nahldsil az mésic po mém odstehovani je muj problém a ne jejich. Jak je
to mozné? Chci se branit. Ja preci nebudu platit elektiinu za nékoho jiného. Navic védeéli, kolik
Jjsem spotiebovala elektriky.”

Intervence:

Poradkyné US, poskytla informace o poskytované sluzbé. Vyhledala VOP CEZ a.s. na internetu

a snazila se US vysvétlit, Ze bohuzel CEZ je opravdu v pravu. Podle smluvnich podminek
pokud je ukonfovana smlouva na dobu neurcitou na dodavku energii (elekttiny) vypovédi, je
zde 3 mési¢ni vypovédni doba, ktera zacina béZet od prvniho dne kalendainiho mésice
nasledujiciho po doruceni vypoveédi, nez dojde k odpojeni odbérného mista, tedy
k demontovani elektroméru. Pokud béhem této doby pozada nekdo jiny o to, aby doslo
k uzavieni smlouvy na toto odbérné misto, tedy vyplni smlouvu o sdruzenych sluzbach dodavky
elektfiny, a dolozi vztah k tomuto mistu (novy ndjemnik doloZi platnou nijemni smlouvu),
dojde k ptepisu odbérného mista na nového najemnika do 3 dnl od podani zadosti. Za dobu od
1.4.2021 do 13. 5. 2021 (doba od pocatku béhu vypovédni doby do dne ptijeti nové smlouvy)
ma US povinnost uhradit spotiebovanou elektfinu spole¢nosti CEZ. a.s.. i presto, e se lisi
s nahlaSenym samoodectem provedenym US. Spravny postup ktery by zamezil problému US
s fakturou mél byt takovy, ze US méla podat zddost o ukonceni smlouvy s tim, Ze zaroven mé¢l
novy najemnik vyplnit smlouvu o sdruzenych sluzbach dodavky elektfiny s doloZzenim najemni



smlouvy. Vzajemné mél byt vyplnén predavaci protokol se stavem prislusného métidla a dana
plnd moc k vytizeni tomu, kdo by véc vytizoval. Néasledné méli byt vSechny dokumenty zaslany
najednou a to na adresu CEZ Prodej, a.s., nebo prostiednictvim webové aplikace. ZaleZitost §la
fesit rovnéz prostiednictvim bezplatné zakaznické linky 800 810 820.

US byla upozornéna na své pravo uplatnit reklamaci (postou na adrese CEZ Prodej, a.s.,
Guldenerova 2577/19, 326 00 Plzen, telefonicky pies bezplatnou zakaznickou linku, nebo
prostiednictvim formuldfe na webovych, reklamace by meéla byt prosSetiena a vysledek
sdélen do 15 dni od jejiho doruceni) 1 na pravo rozporovat negativni vysledek reklamacniho
fizeni prostiednictvim Ombudsmana CEZ nebo podanim podnétu na ERU. Byla viak také
upozornéna, ze nedodrzeni doporuceného postupu v piipadé prepisu odbérného mista je jeji
pochybeni, nikoli dodavatele energii a tudiz nejen v reklamaénim fizeni, ale i v nasledném
postupu by byla netuspesna.

Pokud by chtéla vymoci rozdil ve vyuctovani mezi stavem odbérného mista od doby piijeti
vypovédi u spole¢nosti CEZ do doby uzavieni nové smlouvy o distribuci na dané distribuéni
misto, musela by tento rozdil pozadovat po novém najemnikovi.

US poradkyni doporuc¢eno neprodlené uhradit fakturu a pfisté se Iépe informovat tfeba i
prostfednictvim OP, jak tadné ukoncit jakykoli smluvni vztah. US sice doporu¢enim nebyla
nadsena, ale po opakovaném vysvétlovani kde udé€lala chybu a jak méla postupovat uznala, ze
poradkyné¢ ma pravdu, fakturu uhradi a rozhodné se nebude snovym ndjemcem néjak
dohadovat a handrkovat, jelikoZ by to nemélo smysl.

MoZnosti FeSeni:
— uhrazeni faktury

— moZnost podani reklamace popft. vyuZziti prava véc fesit prosttednictvim Ombudsmana
CEZ nebo prostiednictvim ERU

Citovana literatura, zdroje:

Internet - https://www.cez.cz/cs/podpora/vsechny-clanky/obchodni-podminky-elektrina-
59100
https://www.cez.cz/cs/podpora/vsechny-clanky/chci-prevest-existujici-smlouvu-na-dodavku-
elektriny-59139

ASPI (z.¢. 89/2012 Sb., obéansky zakonik, z. ¢. 458/2000 Sb., energeticky zakon, z. ¢.
634/1992 Sh., o ochrané spotiebitele)

Zpracovala dne 2. 6. 2021 Bc. Pavla Brodinova, DiS
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