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Kazuistika ¢. 1

Nazev poradny: Obcanska poradna Novy Jicin
Nazev projektu: Spotiebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova: reklamace zbozi, zamitnuti reklamace, mimosoudni eSeni
sporu u COI

Zpisob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobni
Kde se klient 0 poradné/projektu dozvédél: neuvedl

Pocet uskutecnénych konzultaci: 1

Vychozi situace:

Klient (60 let) si objednal pfes internet automobilova svétla. Zasilku zaplatil dobirkou a
pfevzal od prepravni spolecnosti. Po rozbaleni zjistil, Ze ob& svétla maji ulomené drzaky.
Kontaktoval prodejce, ten tvrdil, Ze chyba je na strané ptepravni spoleénosti. Klient se tedy
obratil na pfepravni spolecnost. Ta mu vystavila ,,Potvrzeni dokladajici stav doru¢eného
baliku®. Klient donesl svétla do autoservisu, pfi montdzi mu automechanik sdélil, ze svétla
jsou zcela nepouzitelna, protoZze jsou poskozena. Klient tedy znovu kontaktoval prodejce,
telefonicky i e-mailem, zaslal fotografie po§kozeného zbozi. Prodejce po telefonu pfislibil, ze
bude situaci tesit, nasledn¢ vSak prostfednictvim e-mailové komunikace svou odpovédnost
odmitl s tvrzenim, Ze svétla odeslal v pofadku. Klient odeslal reklamaci opakované, vratil
prodejci poskozena svétla, reklamace vSak byla zamitnuta. Prodejce v e-mailové zpraveé
napsal, Ze poskozend svétla zasle klientovi zpét, k tomu vSak nedoslo. Reklamace nebyla
vytizena, tj. nedoslo k vraceni penéz, ani k vyméné poskozeného zbozi.

Popis problému — zakazka:
Pomoc s feSenim sporu s prodavajicim po neuspesné reklamaci.

Intervence:

Klient byl peclivé vyslechnut, popsal podrobné proces jednani S prodavajicim, resp. pribch
reklamace. Z rozhovoru vyplynulo, ze klient jiz diive poradnu navstivil a informoval se, jak
postupovat pii reklamaci zbozi, na zdklad¢é poskytnutého poradenstvi sdm reklamaci podal,
nejprve telefonicky, poté pisemné prostfednictvim emailové korespondence. Dolozil doklady
o dosavadnim jednani s prodavajicim, zejm. e-mailovou korespondenci, objednavku, doklad o
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zaplaceni kupni ceny. Poradce se stémito doklady seznamil, bylo zjisténo, ze klient
postupoval pii reklamaci zbozi spravné, v souladu s platnou pravni Gpravou uplatnil prava
Z vadného plnéni, avSak reklamace byla zamitnuta. Poradce informoval o dal§ich moznostech
feseni situace. Klient byl rozhodnut podat podndt na mimosoudni feSeni sporu u Ceské
obchodni inspekce, soudnimu sporu se chtél vyhnout. Poradce tedy klientovi pomohl se
sepsanim tohoto podnétu, klienta informoval o pribéhu fizeni. Doklady k pribéhu jednani
S prodavajicim a zamitnuti reklamace byly k sepsanému podnétu piilozeny v kopiich jako
prilohy.

Moznosti FeSeni:

e Podani opakované reklamace prodavajicimu
e V pfipad€ zamitnuti komunikace s vedenim, vy$§im managementem firmy
e Podani podnétu k COI
e Soudni feseni
Prognoéza:

Vzhledem ke skutecnosti, ze klient poskozeni svétel zjistil ihned po ptevzeti zasilky, zbozi
bylo vadné od poc¢atku. Klient zbozi reklamoval bez odkladu, a dle platné pravni Gipravy tedy
uplatnil prava z vadného plnéni. Reklamace je tedy opravnéna.

Zpétna vazba:
Klient se do poradny se zpétnou vazbou nedostavil.

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

Nazev poradny: Obcanska poradna Novy Ji¢in

Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi

Klic¢ova slova: spotiebitelsky avér, neplatnost smlouvy, finan¢ni arbitr
Zpisob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobni

Kde se klient o poradné/projektu dozvédél: prostiednictvim akce pro
verejnost zamérené na problematiku reSeni zadluZeni

Pocet uskutec¢nénych konzultaci: 13

Vychozi situace:

Klientka (49 let) zjistila, ze jeji zletily syn, uzaviel v obdobi od ¢ervna 2016 do bfezna 2017
nckolik smluv o spotiebitelském Uvéru u nebankovnich instituci. Syn ji o této skute¢nosti
informoval v dob¢, kdy mu byly zasilany opakované vyzvy k ihradé a on nebyl schopen své
zéavazky hradit.

nebankovni instituce klientovi poskytly finan¢ni prostfedky ve vysi 2.000 K¢ — 6.000 K¢.
Instituce klientovi uvéry poskytly, aniz by zjiStovaly jeho finan¢ni situaci. Ten vSak byl
v dob¢, kdy o uveéry zddal nezaméstnany a nepobiral zadné socialni davky ani podporu
V nezaméstnanosti. Financné byl zcela zavisly na své matce. Poskytnuté Gvéry tedy nebyl
schopen splacet. Pozd€ji mu zacaly byt zasilany vyzvy k thradé a ptedzalobni upominky.
Vyse dluhti rostla s ohledem na turoky a smluvni sankce. U jednoho z tivért byla jistina 2.000
K¢, diky trokiim a sankcim se tato ¢astka béhem sedmi mésicti navysila na 14.000 K¢.
Klientka synovi finanéné pomohla jeho zévazky uhradit, aby nedochazelo k dal§imu
zvySovani dluznych ¢astek. VySe castky, ktera musela byt uhrazena nad ramec sjednanych
uvérd, se ji vSak zdala nepfimétené vysoka, proto se pfiSla do poradny informovat, zda je
mozné se proti vysi urokli néjakym zplisobem ,,0dvolat®, aby je vétitelé vyplatili zpét.

Popis problému — zakazka:
Docilit vraceni financ¢nich prostiedkd, které byly zaplaceny nad ramec jistiny sjednanych
spotiebitelskych tvéra

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



ASOCIACE
OBCANSKYCH
PORADEN

Intervence:

Klientka byla sezndmena s poslanim poradny dle vefejného zdvazku a vyslechnuta. Peclivé
popsala celou situaci. Sd¢lila, ze problém se tyka ¢ty nebankovnich instituci, které synovi
penize poskytly. Uvedla, o jaké konkrétni instituce se jednd. Jedna z téchto instituci dokonce
synovi klientky poskytla finance opakované¢, piestoze predchozi uvér nesplacel fadné a dostal
se do prodleni se splatkami. Po dohodé se synem se klientka snazila s institucemi jednat o
vraceni uroktli, avsak neuspésne.

Poradce klientku seznamil s moznostmi, jak mtize syn situaci fesit, zejména byla informovana
o institutu finan¢niho arbitra, jeho pravomocich a podminkéch fizeni. Klientka sdélila, Ze je se
synem dohodnutd, Ze jej bude v této zalezitosti zastupovat — piedlozila plnou moc k jeho
zastupovani v této véci. ProtoZze piedchozi jednani s institucemi bylo netispésné, klientka se
rozhodla ihned podat navrhy na zahajeni fizeni u finan¢niho arbitra proti vSem institucim.
Poradce pomohl se sepsdnim téchto navrha a nasledné s jejich doplnénim na zaklad¢é vyzev
finan¢niho arbitra pti dalSich konzultacich. Jednalo se o dlouhodobou spolupraci trvajici sedm
mésicl. Vyzvy k doplnéni navrhli a dolozeni dokumenti byly opakované, klientka byla
postupné¢ vyzyvana k dolozeni jednotlivych dokladl, nékteré z nich bylo nutné dolozit i
opakovang.

Moznosti FeSeni:
e Opakované jednani s institucemi, resp. namitnuti neplatnosti uzavienych smluv
e Podani navrhu na zahdjeni fizeni u finan¢niho arbitra
e Soudni feSeni sporu

Prognoza:

S ohledem na skutecnost, ze véritelé pred poskytnutim spotiebitelskych Uvérd neovérili
finan¢ni situaci klienta, doslo z jejich strany k poruseni zakona o spotiebitelském uvéru,
V platném znéni a pozadavek na vraceni ¢astek zaplacenych nad ramec jistiny uvéru, je tedy
opravnény.

Zpétna vazba:

Po sedmi mésicich 3 nebankovni spolecnosti uznaly své pochybeni a vyplatily zpét v plné
vysi &astky zaplacené nad ramec sjednané jistiny avéru. Ctvrta instituce vratila ¢astku
zaplacenou nad ramec jistiny avéru v fijnu 2018, tj. po deseti mésicich.

Citované zdroje:
e Zékon ¢. 89/2012 Sb, obcansky zakonik, v platném znéni
e Zakon ¢. 257/2016 Sb., o spotiebitelském Gvéru, v platném znéni
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Kazuistika ¢. 3

Nazev poradny: Obcanska poradna Novy Jicin

Nazev projektu: Spotiebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova: telefonni operator, ukon¢eni smlouvy, zptisobeni Skody
Zpisob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobni

Kde se klient o poradné/projektu dozvédél: neuvedl

Pocet uskuteénénych konzultaci: 3

Vychozi situace:

Klientka (70 let) uzaviela smlouvu s telefonnim operatorem, na zakladé které zacala vyuzivat
pausal. Po dvou mésicich zjistila, Ze sjednany tarif pro ni neni vyhodny, protoZze mésic¢né
zaplati vice nez provola. Vyse pausalu byla 500 K¢ mési¢né. Klientka se byla zeptat na
pobocce, zda miize od smlouvy odstoupit a bylo ji sdé€leno, Ze to neni mozné, smlouvu lze
vypovédét az 3 mésice pred ukonéenim jeji platnosti. Klientka vSak nechtéla dale platit
pausal, ktery nevyuzije, nevédéla vsak, jak ma situaci fesit.

Se stejnym poskytovatelem klientka uzaviela také smlouvu o poskytovani sluzby internetu.
Pii zapojovani internetu doSlo k poskozeni domovniho zvonku, ktery byl diky tomu
nefunkéni. Klientka chtéla pomoci i s feSenim tohoto problému.

Popis problému — zakazka:
1. Ukoncit smlouvu s telefonnim operatorem na nevyhodny pausal
2. Informovat se, jak fesit Skodu zpsobenou poskytovatelem internetu

Intervence:

Klientka byla vyslechnuta. Popsala, jak doslo ke vzniku celé situace, piedlozila smlouvu o
poskytovani telekomunikacnich sluzeb na dany tarif a smlouvu o poskytovani sluzeb
internetu. Na zakladé¢ dohody s klientkou bylo nejprve feSeno ukonceni smlouvy na
nevyhodny pausal. Po prostudovani smlouvy a obchodnich podminek, poradce klientku
informoval, ze smlouvu Ize vypovédét s tficetidenni vypoveédni lhiitou s tim, ze za piedc¢asné
ukonceni smlouvy bude klientce U¢tovan sankéni poplatek. VySe tohoto poplatku byla
nasledné vypocitana. Klientka se rozhodla smlouvu vypovédét, uhrazeni jednorazové sankce
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bylo pro ni vyhodngjsi nez mési¢ni thrada pausalu po dobu dalSich 22 mésic. Poradce
pomohl se sepsanim vypovédi smlouvy. Klientka byla informovana, aby vypoveéd’ dorucila na
pobocku telefonniho operatora osobné nebo ji odeslala doporucené.

Pti dalsi konzultaci byla klientce poskytnuta pomoc se sepsanim dopisu s zadosti o sjednani
napravy Skody na domovnim zvonku. Pfestoze na tuto zédost bylo reagovano a oprava
zvonku byla zajiSténa, klientka se nasledn¢ rozhodla, Ze chce smlouvu o zajisténi sluzby
internetu vypovédeét, protoze spolecnosti jiz neddvétuje. Poradce pomohl se sepsanim
odstoupeni od smlouvy, klientka byla upozornéna, ze i toto odstoupeni od smlouvy bude
spojeno se sankénim poplatkem. Vzhledem k ptedchozimu zptsobeni Skody na zvonku a
nespokojenosti klientky s jednanim na pobocce se vsak klientka rozhodla pozadat o ¢aste¢né
odpusténi této sankce a povoleni splatkového kalendare. Tato zadost byla sepsana jako
soucast odstoupeni od smlouvy. Klientka byla informovana, ze této zadosti nemusi telefonni
operator vyhovét.

MoZnosti FeSeni:
zakazka 1. nevyhodny pausal
e Vyuzivat telefonni pausal po dobu, na kterou byla smlouva uzaviena a 3 mésice pred
ukoncenim doby platnosti smlouvy ji vypovédeét, aby nedoslo k jejimu prodlouzeni
e Ukoncit smlouvu pfed¢asné s nutnosti uhrazeni sankéniho poplatku

zakéazka 2. poSkozeni domovniho zvonku
e Pisemnd Zadost zajisténi opravy zvonku

e V piipadé sporu o predcasné ukonceni smlouvy nebo nezajisténi opravy zvonku,
komunikace s vy$§im managementem firmy

e Mimosoudni feseni sporu pies Cesky telekomunikaéni tifad

e Soudni feSeni

Prognoza:

Klientka ma pravo smlouvu na nevyhodny pausal predCasné vypovédét, je vSak povinna
uhradit sank¢ni poplatek dle smlouvy. Dle platné pravni Gpravy vsak sankce nesmi byt vyssi
nez jedna pétina souCtu mésicnich pausali zbyvajicich do konce sjednané doby trvani
smlouvy.

Ve véci zpusobeni Skody na domovnim zvonku je klientka opravnéna pozadovat nahradu
Skody, resp. bezplatné zajiSténi opravy. Pokud se klientka i pfes zajiSténi opravy zvonku
rozhodne smlouvu predcasné vypovédét, bude toto pred¢asné ukonceni smlouvy spojeno se
sank&nim poplatkem. Zadosti o &aste¢né odpusténi této sankce nemusi poskytovatel sluzby
vyhovét, nejedna se o povinnost stanovenou zakonem.
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Zpétna vazba:

Odstoupeni od smlouvy, kterou se klientka zavazala k vyuzivani nevyhodného pausalu,
klientka dorucila osobné na pobocku telefonniho operatora. Odstoupeni bylo akceptovano,
vySe sank¢niho poplatku odpovidala ¢astce zjisténé pii konzultaci s poradcem.

K odstoupeni od smlouvy o poskytovani sluzeb internetu, resp. k zadosti o odpusténi sankce
za pred¢asné ukonceni smlouvy klientka zpétnou vazbu neposkytla.

Citované zdroje:
e Zékon ¢. 89/2012 Sb., Obcansky zakonik, v platném znéni
e Zéikon 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich, v platném znéni
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