KAZUISTIKA ¢.1
Obcanska poradna Tiebié
projekt ,,Spotrebitelské poradenstvi“
2021
Kli¢ova slova:

» Senior, dodavatel energii, nekalé obchodni praktiky, smluvni pokuty

Vychozi situace:

» Uzivatel sluzby (déle jen US) je seniorka s nizkou orientaci v feSeni smluvnich vztaht.
US sluzby Obcanské poradny (dale jen OP) v minulosti jiz ve stejné situaci vyuzila. K
US v dubnu 2017 pfisla domt pani, o které se domnivala, Ze je zaméstnankyni jeji
stavajici dodavatelské spolec¢nosti. US si uvédomila, Ze se jedna o spole¢nost Envona,
s.r.0. (tedy o jinou spole¢nost, nez ktera US dodava) az po podepsani Ptihlasky
k vybérovému fizeni pro domacnosti a firmy. US uvadi, ze béhem schiizky ji nebylo
jasné vysvétleno, o jaky produkt se jedna a pifihladSce nerozuméla. Kdyz US chtéla
smlouvu se spolecnosti Envona, s.r.o. ukoncit, spole¢nost US vystavila pokutu na ¢astku
3 000 K¢. US zminénou ¢astku pro svuj klid rad&ji zaplatila. Poradce, ktery s US situaci
jiz diive tesil, sepsal Odstoupeni od smlouvy z divodu klamavého jednani a nekalych
obchodnich praktik. Na odstoupeni od smlouvy spole¢nost Envona, s.r.o. reagovala
potvrzenim o neprolongaci smlouvy, spole¢nost akceptovala zaslanou vypovéd ze
strany US kdatu sjednaného vyroc¢i, tedy k dubnu 2019. Spole¢nost US znovu
kontaktovala dopisem v prosinci 2020. V dopise byl uveden fakt, ze dne 27. 4. 2017
uzaviela US se spole¢nosti Envona, s.r.o. Pfihlasku k vybérovému fizeni pro
domacnosti a firmy. V dopise dale US vyzyvali k doloZeni potvrzeni o pfipojeni
k Vitéznému dodavateli na dvé Odbérna mista. US ma ovSem pouze jedno odbérné

misto. US ma veskeré dokumenty s sebou.

Popis problému:
» US podepsala smlouvu se spole¢nosti Envona, s.r.o., i pfesto, ze nem¢la dostatecné
informace o tom, co podepisuje.
Zakazka:

» US chce, aby ji poradce pomohl sepsat dopis pro spolecnost Envova, s.r.o.

Intervence + moznosti reSeni:



Poradkyn¢ s US prochazi listinné dokumenty k véci, seznamuje se podrobn¢ s obsahem
dokumentti od spolecnosti Envona, s.r.0.

Poradkyné se s US domlouva na obsahu dopisu, ve kterém bude uvedeno, ze v dubnu
2019 US skoncila smlouva se spole¢nosti Envona, s.r.o. a jiz spolu nemaji zadny
smluvni vztah. Obsahem dopisu by také byla Zadost o vymaz vSech osobnich udaja US
z databaze spolecnosti — US s timto navrhem souhlasila.

Poradkyné sdéluje, ze neni povinnosti US smlouvu ihned podepsat. Poradkyné¢ US
doporucuje, aby si na podepisovani jakychkoliv smluv dala vzdy dostate¢ny prostor na
jejich dukladné piecteni. US si smlouvu mize vzit domu, popf. ji zkonzultovat s teti
osobou apod.

Poradkyné¢ sepsala pro US dopis, na kterém se domluvily.

Poradkyné seznamuje US s obsahem dopisu, US si dopis procita a s jeho obsahem
souhlasi. Poradkyné sdéluje, Ze kdyby US spolecnost znovu zaslala dalsi dopis, miliZze
se US obratit na Utad pro ochranu osobnich tdajii a podat na spole¢nost stiznost.
Poradkyné nabizi pomoc s vypliiovanim formuléie pro podavani stiznosti.

US do obalky spoleéné s dopisem prilozila také kopii Potvrzeni o neprolongaci
smlouvy. Poradkyné poméha US nadepsat obalku dopisu. Dopis US zasil4d doporucené.
Spole¢nost Envona, s.r.o. US znovu kontaktovala v lednu 2021. V dopise spole¢nost
uvedla, Ze jelikoz pro akceptaci odstoupeni od smlouvy neni splnéna podminka
pfipojeni k Vitéznému dodavateli, US pftilohou tohoto dopisu zasilaji Dohodu o
odstoupeni ve snizeni ¢astce 1.500 K¢. Poradkyné znovu prochéazi podklady, rdmcovou
smlouvu o poskytovani sluzeb, které US pfiinesla.

Poradkyné sdélila US, Ze fadné vypovédéla pfihlasku alespon 6 mésicii pied uplynutim
doby, na kterou byla sjednana a poradkyné se domniva, Ze spolecnost Envona, s.r.o.
nema narok na pokutu v pozadované vysi 1.500 K¢&. Cil US se aktualizoval a US
zajimalo, zda m4 pokutu uhradit ¢i nikoliv. Poradkyné& US sdélila, Ze toto rozhodnuti je
na US.

Poradce dale sd¢€luje, ze US opakované zadala spole¢nost o vymaz osobnich tidajli, coz
neu¢inili. Poradce predava US vytistény formulat pro podani stiznosti k Utadu pro
ochranu osobnich udaji a kontakt na COI — poradce znovu nabizi US pomoc
S vyplnénim formuléte. US, po zvaZeni, stiznost podavat nechce.

US sdéluje, Ze sankci ve vysi 1.500 K¢ z opatrnosti rad€ji opét zaplati. US zasle dohody
o ukonceni smlouvy + by chtéla zaslat spolecnosti dopis. Poradce se s US domlouva na

znéni dopisu.



» Poradkyné sepisuje pro US dalsi dopis. US si dopis piebira, kontroluje jeho obsah. US
dopis zasle spole¢nosti Envona, s.r.o.

» US na nasledujici konzultaci prinesla reakci na dopis od spole¢nosti, ve kterém Envona,
s.r.o0. potvrdila US ukonceni smluvniho vztahu, ov§em ani nyni nezaslali US potvrzeni
0 vymazani osobnich udajt, o které je v predeslych dopisech zadala. Poradkyn¢ tedy
znovu US sdé€luje, ze v pripad¢€, kdyby spole¢nost US znovu kontaktovala, mize podat

stiznost, popf. se obratit na OP, kde ji se sepsanim stiznosti pomohou.

Prognodza:
» US obdrzela informace o dilezitosti prostudovani obsahu dokumentd, které¢ nasledné
podepise.
» Pokud se US spolec¢nost Envona, s.r.o. opét ozve, i pies zadost o vymaz osobnich udaju,
muize se US obratit na Utad pro ochranu osobnich tidajii a kontakt na COI, popf. na

poradkyni, ktera ji se sepsanim stiznosti miize pomoci.

Citované zdroje:
» Energeticky regula¢ni urad
» Zékon €. 89/2012 Sb., obCansky zadkonik
> Utad pro ochranu osobnich udaji

> Ceské obchodni inspekce



KAZUISTIKA ¢.2
Obcanska poradna Trebic

projekt ,,Spotrebitelské poradenstvi‘
2021

Kli¢ova slova:

>

Senior, stavebni spoftitelna, zprosttedkovatel, reklamace, nepfiznana statni podpora

Vychozi situace:

>

Uzivatelé sluzby jsou seniofi, ktefi chtéli vnukovi prilepsit zalozenim stavebniho spofeni.
Zalozili v prosinci roku 2020 spofeni u dlouholetého poradce, ktery zastupuje spolecnost
Raiffeisenbank. Nésledn¢ obdrzeli platebni tidaje a penize na stanoveny uUcet pod
stanovenym variabilnim symbolem uhradili. V bieznu roku 2021 uzivatelim sluzby piiSel
dopis, ze spofitelna eviduje nezafazenou platbu. Zacali se spofitelnou komunikovat,
spofitelna nasledné platbu po komunikaci pfifadila ke smlouvé, ale sdélila, Ze nebude
pfiznana statni podpora za rok 2020. Pro¢ nevysvétlila. UzZivatelé sluzby se chtéji dozvédét,
co se stalo Spatn¢ a pfipadné reklamovat tento postup. Pfinesla dokumentaci - smlouvu a e-

mailovou komunikaci se spofitelnou.

Zakazka:

>

Uzivatelé sluzby chtéji védét, kdo miiZze za neptiznani statni podpory a zda miizu vymahat

odskodnéni po spofitelné.

Intervence + mozZnosti reSeni:

poradce mapuje situaci uzivatell sluzby, poradce mapuje dokumenty — navrh smlouvy,
VOP spofitelny, komunikace spofitelny s uzivateli sluzby , podminky reklamace

poradce zjiSt'uje, Ze na stran¢ uzivatell sluzby nedoslo k Zadnému pochybeni, postupovali
podle pokynt spofitelny

poradce vysvétluje, Ze k piiznani statni podpory nedoslo patrné v disledku toho, Ze

smlouva a platba nebyla evidovana do konce terminu — pfislusny kalendaini rok



» poradce poskytuje informace o naroku na statni podporu — musi zajistit spofitelna - v
ptipad¢, ze se jedna o jedno stavebni spofeni, je zaloZena smlouva, pozaddano o podporu,
zaplaceno - spofitelna ma povinnost pozadat stat o podporu a nasledn¢ vyplatit — tedy
v okamziku, kdy spotiebitel splni vS§echny piedpoklady, je odpovédnosti spofitelny
zajisténi statni podpory

» Poradce komunikuje anonymné se spofitelnou, konzultuje proces, jakym spofitelna
zpracovava nove uzaviené smlouvy — jakmile po podepsani smlouvy dostane klient ¢islo
uctu, muze hradit dle smlouvy — v tomto ptipadé pravdépodobné doslo k velmi pozdnimu
podani podepsané smlouvy na centralu, pracovnice spofitelny odhaduje, ze pochybeni mtze
byt na strané zprosttedkovatele — nedoslo ke spravnému sparovani platby se smlouvou,
nebot’ smlouva nebyla v systému a platba nemohla byt ptitazena

» Poradce informuje uzivatele o odpovédnosti obchodnika, za néhoz vystupuje
zprostifedkovatel

» Poradce informuje US o moznosti reklamace, popf. podani podnétu k finanénimu arbitrovi

» Poradce studuje reklamac¢ni podminky a nabizi uzivatelim sluzby pomoc s reklamaci

» Uzivatelé sluzby se rozhoduji, ze reklamovat nebudou, nebot’ zprosttedkovatel je rodinny

znamy a vnuk, pro kterého zalozili stavebni spoteni, si to nepieje

Prognoza:
> V ptipad¢, Ze by se uzivatelé sluzby rozhodli reklamovat postup spofitelny, s velkou

pravdépodobnosti by méli nadé€ji na uspéch — uzivatelé se ale rozhodli ne€init Zadné kroky

Citované zdroje:

» Zakon €. 96/1993 Sb., o stavebnim spofeni a statni podpofe stavebniho spoteni



KAZUISTIKAE. 3
Obcanska poradna Trebic

projekt ,,Spotrebitelské poradenstvi‘
2021

Kli¢ova slova:
» ukonceni smlouvy s dodavatelem energii, vypovéd’ podle energetického zakona
Vychozi situace:
» Uzivatel sluzby (dale jen ,,US*) je zena stfedniho véku, kterd se na obcanskou poradnu
(dale jen ,,OP*) obratila osobné s tim, ze potiebuje ukoncit nové podepsané smlouvy
» US ma 3 odbérna mista
» US ma nyni uzavienou smlouvu s dodavatelem E.on a Moravska plynarenska
» US v dobé¢ mimotadnych opatieni navstivili zastupci spolecnosti Bohemia Energy a
Innogy

» US uzaviela novou smlouvu v zaméstnani, dalsi dvé uzaviel manzel US

Popis problému:
» US nechce ménit dodavatele energii

» US se hiife orientuje v uzavienych smlouvach

Zakazka:

» US chce ukoncit nove uzavicené smlouvy s dodavateli

Intervence + mozZnosti FeSeni:

» Poradkyné s US mapuje celou situaci a seznamila se s nové podepsanymi i aktualné
platnymi dodavatelskymi smlouvami.

» Poradkyné informovala US o moznosti odstoupit do 14 dnti od uzavieni smlouvy, ktera
byla uzaviena distanénim zplsobem.

» Poradkyné US informuje o postupu novych dodavateli, ktefi na zédklad¢ udélané plné
moci vypovi stavaji dodavatelské smlouvy.

» Poradkyné¢ US dale informuje o moznosti vypovédét uzavienou smlouvy dle
energetického zédkona §11 odst. 3. Kdy spotiebitel miize podat vypoveéd, pokud doslo

k uzaviené smlouvy mimo obchodni prostory



» Poradkyné US informuje, Ze vypoveéd Ize podat od okamziku podpisu smlouvy az do
15. dne po zahajeni dodavek energie.

» Poradkyné US sdé€luje, ze vypoveédni doba ¢ini 15 dnll a pocitd bézet prvnim dnem
meésice nasledujiciho.

» Poradkyné US ptedava vzor vypovedi ze stranek Energetického regulacniho ufadu. US

je doporuceno vypovedi zasilat doporucené

Prognodza:
» US obdrzela informace o moznosti vypovézeni nové uzavienych dodavatelskych smluv.

» US zasle vypovédi na nove uzaviené dodavatelské smlouvy.

Citované zdroje:
» Zakon €. 89/2012 Sb., obcansky zakonik
» Zékon €. 458/2000 Sb., energeticky zakon

» Energeticky regula¢ni urad



