Obcanska poradna DécCin

Kazuistika 1

Klicova slova: ptipojisténi, telefon, reklamace

Vychozi situace:

Klientka v prosinci 2021 v prodejné jednoho z telefonnich operatord zakoupila telefon v hodnoté cca
6.000,- KE. Soucasné uzavrela smlouvu o ,,pfipojisténi”, které si zaplatila. Na tomto telefonu se cca po
1,5 roce pouzivani rozbil displej. Klientka kvali této pojistné udalosti kontaktovala pojistovnu, ktera se
vSak vyjadfila tak, Ze se jedna o neopravitelnou vadu, resp. nevyplati se to opravovat a klientce
doporudila pofridit si novy telefon u téhoz prodejce s tim, Ze pojistovna na néj prispéje cca 2.000,- K¢,
protoze telefon ma nyni jiz nizsi hodnotu. Klientce se toto nelibi, protoze telefon je stdle ve dvouleté
zaruéni dobé, domniva se, ze ji mél byt telefon vyménén za novy ve stejné hodnoté nebo vraceny
penize. Klientka nepredlozila pojistnou smlouvu ani jinou dokumentaci.

Popis problému:
Klientce se rozbil telefon béhem 2leté zaruéni doby, klientka méla uzavienou smlouvu o pfipojisténi,
pojistovna vsak nabizi pouze ¢asteéné plnéni, pokud si pofidi novy telefon u stejné spoleénosti.

Zakazka:
Klientka se pta, zda ma prodejce a pojistovna pravo postupovat vyse uvedenym zplsobem, nebo zda
ma klientka pravo na vyménu alespon za telefon stejné hodnoty nebo na vraceni penéz.

Intervence a mozZnosti FeSeni:
Poradkyné nejprve upozornila, Ze je tfeba rozlisit odpovédnost za vadu plynouci ze zdkona a povinnosti
k ndhradé z uzaviené pojistné smlouvy k zakoupenému telefonu.

Pokud jde o vadu, kterou klientka nezavinila, je mozné zbozi reklamovat u prodejce, v tomto pfipadé v
prodejné telefonniho operatora, u néhoz telefon zakoupila. Dle zdkona ma kupujici pravo vytknout
vadu do 2 let od prevzeti zboZi. Prodejce je povinen k ndhradé za vadné plnéni (zbozZi), tj. zajisti
opravu, vyméni zboZi, nabidne slevu nebo umozni odstoupit od smlouvy (tj. vrati penize). Urcité vak
nelze argumentovat tim, Ze se snizila hodnota telefonu a novy telefon si tedy klientka mize vybrat se
slevou.

ZaleZi vsak také na tom, kdy se vada projevi. Pokud by se vada projevila do 6 mésicli, ma se zato, Ze
vada existovala jiz v dobé prevzeti, tedy v dobé koupé telefonu. (Resp. toto platilo do zac¢atku roku
2023 a vztahuje se na zboZi koupené pred timto datem, od zacatku roku 2023 byla tato lhita zménou
zakona prodlouZzena na 1 rok, to tyka se aZ zboZi koupeného vtomto roce). V této Ihité je na
prodavajicim, aby prokazal, Ze se nejedna o vyrobni vadu. Po uplynuti této Ihty se vSak dikazni
bfemeno pfesouva na kupujiciho. To znamena, Ze klientka by musela prokazat, Ze se jednd vyrobni
vadu, kterd se vSak projevila az nyni.

Poradkyné klientce sdélila, ma pravo telefon reklamovat, pokud si je jista, Ze telefon nebyl poskozen
napr. padem na tvrdou zem. V pfipadé, Ze prodejce reklamaci zamitne, je povinen vystavit o tom
doklad. Klientka si dale ma pravo opatfit znalecky posudek, ktery miiZze stanovit, zda se jedna o tzv.
vyrobni vadu. Dale se mGze obratit na Ceskou obchodni inspekci, ktera zajistuje mimosoudni Feseni
spotrebitelskych spord, vice informaci nalezne na www.coi.cz. V tomto fizeni viak neni vydano zdvazné


http://www.coi.cz/

stanovisko, je pouze mozné dojit k dohodé mezi prodejcem a spotiebitelem. Pokud k dohodé nedojde,
je mozZné se obratit na soud.

Poradkyné dale sdélila klientce, Ze prodejce m(iZze nabidnout pfipojisténi zakoupeného zbozi. V tomto
pripadé se pojistovna zavazuje k pojistnému plnéni v pfipadé pojistné udalosti nad rdmec povinnosti
prodejce ze zdkona. Zde zdlezi na pojistnych podminkach, tj. na co se pojisténi konkrétné vztahuje.
MuZe se jednat napf. o pfipojisténi proti padu, na druhou stranu tam muZe byt omezeni plnéni pfi
pojistné udalosti. V tomto pfipadé je daleZité dikladné prostudovat smluvni podminky pojistné
smlouvy.

Pokud se jedna o vadu, na kterou se nevztahuje zakonnd zaruka, ale je pojisténa v ramci pojistné
smlouvy (napf. se telefon rozbil pddem na zem), zalezi na pojistnych podminkach, nemusi tam platit
povinnost vyménit telefon nebo vratit penize v plné vyse apod.

Prognoza:

Klientka posoudi, zda nemohlo dojit k poskozeni telefonu jejim zavinénim. Pokud k poskozeni nedoslo
jejim zavinénim, bude reklamovat dle zakona, pfipadné vyuzije dalsi popsany postup. Pokud doslo
k poskozeni displeje napf. v dlisledku padu na tvrdou zem, kl. prostuduje podminky pojistné smlouvy,
dle té pak bude postupovat.

Zpétna vazba: Jednalo se o dotaz zaslany elektronicky, klientce poradkyné pfedala informace a rady,
klientka se jiz neozvala.

Zdroje: Zakon ¢. 89/2012 Sb. obcansky zakonik

Kazuistika 2

Klic¢ova slova: ubytovani, zruSend rezervace, vraceni penéz

Vychozi situace: Klient si rezervoval ubytovani pfes Booking a uhradil ¢astku za rezervaci
Vv celkové vysi 12.000,- K&. Nasledné mu pfisel e-mail, Ze rezervace byla netispésSna. Soucasné
ho informovali o tom, Ze si mlze pozadat o vraceni penéz, coz také ucinil. Poté vytvofil novou
rezervaci do jiného hotelu. Protoze mu do tii tydnl od zruSeni rezervace nepfisly penize na
ucet, rozhodl se kontaktovat spole¢nost Booking a zjistit, kde nastal problém. Po dolozeni
veskerych dikazi mu bylo pfislibeno, Ze penize budou do 12ti dni zasldny na jeho bankovni
ucet, ale nestalo se tak. Po dalSich tfech tydnech opét kontaktoval spole¢nost, kdy mu bylo
sdéleno, ze nema narok na vraceni penéz, protoze ubytovani dajné probehlo. Nasledné s nim
spole¢nost piestala komunikovat, na vyzvy nereaguje.

Popis problému: Klientovi se nelibi zplisob jednani spole¢nosti Booking, kterd mu doposud
nevratila penize za rezervaci.

Zakazka: Klient potebuje poradit, jak dale postupovat, aby ziskat penize za rezervaci, ktera
byla zruSena poskytovatelem.



Intervence a moznosti FeSeni: Klientovi jsme vysvétlili, ze pokud ke zruSeni rezervace doslo
ze strany provozovatele, ma narok na vyplaceni uhrazené rezervace. Zaroven jsme ho
informovali, ze v pfipad¢, kdy jedna ze stran zadrzuje ve sviij prospéch penézitou ¢astku, aniz
by na to méla pravni narok, jedné se o bezdiivodné obohaceni. Spole¢n¢ jsme probrali mozny
postup feSeni situace. Je mozné pisemné vyzvat spoleCnost k plnéni prostiednictvim tzv.
piedzalobni vyzvy. Klienta jsme informovali o tom, jak by m¢la pfedzalobni vyzva vypadat, a
co do ni uvést - je nutné podrobné popsat situaci a dolozit diikazy, které prokazuji pravdivost
jeho tvrzeni (napf. e-mailova komunikace, potvrzeni o zruSeni rezervace a zadost o vraceni
rezervace atp.). Klienta jsme ubezpecili, Ze vyuziti této moznosti ho nijak nezavazuje spor fesit
dale soudni cestou. Pokud by se tak rozhodl, je nutné dodrzet lhiitu 7 dnl od prevzeti
predzalobni vyzvy, poté muize ucinit dalsi kroky. Klientovi jsme vysvétlili, ze je to predevSim
proto, aby u soudu prokazal, Ze se snazil spor fesit mimosoudni cestou, ale netispé$né. Zaroven
se tim vyhne soudnim poplatkiim, pokud se bude jednat o uspesné soudni fizeni.

Klienta jsme poucili, Ze je nutné piedzalobni vyzvu zaslat doporucené na adresu spolecnosti.
Na webovych strankach je uvedené sidlo spole¢nosti v Nizozemsku. Vzhledem k tomu, Ze se
jedné o zahrani¢ni firmu, bylo by vhodné piedzalobni vyzvu napsat v anglickém jazyce.
Zarovenn jsme klienta informovali o tom, Zze spolecnost Booking.com je provozovéana
mezinarodni spole¢nosti, mizete se v piipad¢ neuspésného feseni sporu obratit i na Evropské
spotiebitelské centrum CR, které pomaha pii feSeni sportt mezi spotiebiteli a spoleénostmi
Z ostatnich zemi EU.

Prognoza: Spolecnost Booking si uvédomi neopravnénost svého jednani a zasle klientovi
penize za rezervaci, kterd byla zrusena poskytovatelem.

Zpétna vazba: Tim, Ze se na nas klient jiZ neobrati,] pfedpokladame, Ze byl GspéSny pii feSeni
sporu a domohl se svého prava na vraceni penéz.

Zdroje: Obcansky soudni fad, Zakaznické podminky spolecnosti Booking

Zavér: Tim, Ze se na nas klient uZ znovu neobratil, predpokladame, Ze se svého prava domohl
a penize mu byly vraceny. Nemame vSak dostatek informaci, abychom si tim mohli byt jisti.
Nevime, zda klient podnikl dal$i kroky (navézani spoluprace s Evropskym spotiebitelskym
centrem CR).

Kazuistika 3
Klic¢ova slova: financ¢ni arbitr, mBank, zneuziti, podvod, reklamace, banka,

Vychozi situace: Klientka se rozhodla prodat n¢jaké obleceni po svém synovi pies aplikaci
Vinted, po zvefejnéni zbozi se ji ozvala kupujici s tim, zda je mozné zbozi zaslat skrze
Zasilkovnu. Nasledné se domluvila s kupujici, Ze ji tato zaSle email kvili zaslani zboZi ptes
Zasilkovnu. Klientka rozklikla odkaz, objevily se stranky vypadajici, jako kdyby opravdu
patfily dopravci Zasilkovna. Na strance mélo dojit k vyplnéni udajt, coz klientka udélala. Poté



po nékolika dnech obdrzela SMS zpravu, ktera ji vSak nedavala smysl, nebot’ v ném byl zminén
telefon, ktery klientka ani nevlastni. O dal$ich n€kolik dni pozdéji se klientce nékdo naboural
do internetového bankovnictvi a zménil pfistupové uUdaje. Nez to klientka zjistila, stahl
podvodnik z klient¢ina uctu kolem 40 tisic a na jeji jméno si uzaviel uvér na Castku cca
214.000 K¢, poté zuctu odeslo jesté asi 120.000 K&, poté doslo na popud klientky
k zablokovani G¢tu i platebni karty. Klientka komunikovala s pracovnikem banky a nasledné
vie také ohlasila na Policii CR, v bance si zménila veskeré ptistupové idaje a podala reklamaci
kvili poskytnutému tvéru.

Z informaci od klientky jsme zjistili, ze zabezpeCeni mBank v ramci internetového
bankovnictvi neni na dnes$ni dobu tak bezpecné zajisténé, jak by mohlo byt. Klientka si
V minulosti (napf. v r. 2018 chtéla vzit uvér na mnohonasobné nizsi ¢astku, ktery ji vSak nebyl
schvalen, protoze se musela osobné dostavit na pobocku. Pti platbach pies internet klientce na
jeji mobilni telefon pfisel pouze SMS kod. Velmi snadno vSak mohlo dojit po nabourani do
internetového bankovnictvi ke zméné mobilniho telefonu a ¢isla, ne ktery potvrzovaci kod
dochazi. Po klient¢in€ reklamaci ptisla z mBank odpoveéd’, ze smlouva je neplatna, ale klientka
bude muset i tak uhradit poskytnutou jistinu 214.000 K¢ (tedy zaslat zpét penize, které na uctu
zbyly, a zaroven ty, které stahl podvodnik).

Popis problému: Klientka si nemuze jako samozivitelka dovolit splacet uvér ve vysi 214.000
K¢, ktery si navic sama nevzala a smlouva byla uzaviena nikoliv klientkou ale n&jakym
podvodnikem.

Zakazka: Klientka chce veédét, jestli mize néco délat smérem vici bance a jejich zplsobu
vyfizeni reklamace s pozadavkem na splaceni uvéru.

Intervence a moZnosti feSeni: S klientkou jsme nejprve dikladné probrali situaci ohledné
toho, co presné se stalo a také, jak je to se zabezpeCenim mBank, kdy by se dalo feSit, zda
nedoslo k pochybeni i z jejich strany. Klientce jsme oznamili, ze ma pravo vyjadfit nesouhlas
S vyfizenim reklamace a miiZze tedy podat namitky na zptsob, jakym banka vyiesila reklamaci.
S klientkou jsme se domluvili, Ze situaci probereme jesté i s naSim pravnim garantem, s kterym
jsme se spojili telefonicky. Zjisténé informace jsme klientce predali — je potieba vratit penize,
které na Gctu zistaly po poskytnuti véru, nicméné stale trvat na tom, Ze veskeré jiné naroky
banky odmita a neuznava. Klientka se obavala sepsani namitek na reklamaci, proto jsme se
domluvili na tom, ze ji s namitkami pomtzeme. Namitky jsme sepsali, popsali jsme konkrétné
situaci, kterd se stala a kterd vedla k celé udalosti. V ramci reklamaci jsme zminili také
nedostatecné posouzeni platebni schopnosti, kdy je samozivitelkou, které po zaplaceni poplatka
zbyva ptiblizné 2-3.000 K¢ na jidlo. Zaroven se v reklamaci zminilo i to, jak se snazila klientka
situaci vyresit, a to, Ze byl uvér poskytnut v den nahlaSeni zneuziti internetového bankovnictvi.
Z toho je patrné, Ze nebylo zaddno o uvér klientkou, ale dosSlo k podvodu, kdy je tim, kdo
zpusobil skodu, pachatel trestného ¢inu. Klientku jsme sezndmili také s moznosti finan¢niho
arbitra, na které se vSak zatim obracet nemusi, nebot’ je vhodné nejprve vyuzit ostatni moZnosti
— tedy podéani namitek s vyfizenim reklamace.

Klientka reklamaci bance zaslala, pficemz my jsme ji pouze ujistili pfed odpovédi mBank na
to, aby nedoslo ke splaceni tivéru dal — tim by totiz mohlo dojit k nazoru, ze klientka v podstaté



dluh uznava. Mbank se klientce vyjadfila opét zamitavé a upozornila také klientku na to, zZe
pochybila ona sama, kdyz sd¢lila bance jedinecné identifika¢ni idaje a doslo tim k hrubému
poruSeni povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy. Ackoli tedy banka opét uznala neplatnost
smlouvy, pozadovala po klientce uhradit $kodu, ktera jim vznikla s tim, Ze mBank nenese
odpovédnost za vzniklou Skodu klientky.

S klientkou jsme se domluvili na osobni konzultaci, kterd se nemohla konat, proto jsme dalsi
postup fesili telefonicky. Domluvili jsme se, Ze se bance opét napiSou namitky s vyfizenim
reklamace. V namitkach jsme s klientkou odkazovali na skute¢nost, kdy se muze jednat o
hrubou nedbalost dle vyjadieni advokatu — kdy klientka nemohla sama ptedpokladat a
pochybovat o tom, Ze je ne nebezpecnych a faleSnych strankach. Dale jsme v namitkach zminili,
ze hrubou nedbalost je povinna banka dokdzat a poukazali jsme na tzv. ,,silné ovéieni® dle
Zakona o platebnim styku, coz je to v cem mBank pochybila. Klientka namitky reklamace opét
zaslala na reklamacéni oddé€leni a rozhodla se také, ze by se jiz v tuto chvili obratila na
finan¢niho arbitra s podanim névrhu.

Klientka navrh na finan¢niho arbitra podala sama s tim, Ze v dubnu byla finan¢nim arbitrem
pozadana o doplnéni jejiho névrhu. Klientka nam zaslala dopis od finanéniho arbitra, ten jsme
si postupné procetli, poté jsme klientce bod po bodu popsali, jak miize na jednotlivé pozadavky
finan¢niho arbitra reagovat. Klientka reagovala na dopis finan¢niho arbitra a poté ¢ekala, jak se
situace bude dal fesit. mBank si idajné neustale brala cas navic na ziskani a doplnéni né¢kterych
skute¢nosti, nakonec po uplynuti 90 dnli od podéni ndvrhu na finanéniho arbitra se klientka
ozvala kvuli tomu, Ze by mélo byt jiz v§e vyfeSeno. mBank Sama navrhla smir a klientce zaslali
k podpisu dohodu o vyrovnani — kdy nebudou po klientce sami pozadovat zadné plnéni
Z poskytnutého Uvéru, a naopak klientka nebude vyzadovat po bance vraceni financnich
prostredki, které ji stahl podvodnik z uctu jesté pied poskytnutim tvéru. Dohodu o vyrovnani
nam klientka zaslala k procteni, nebot’” se obavala ptipadnych kli¢ek, nicméné dohoda je
V klientCin prospéch.

Prognoéza: Banka uznd, ze nebude muset klientka vracet uvér, o ktery nezadala a ktery byl
uzavien podvodnym jednanim tfeti strany. Pokud by banka neuznala toto sama, obrati se
klientka na finan¢niho arbitra s tim, Ze dojde k vyfeSeni situace.

Zpétna vazba: Klientka se po n€kolika mésicich vratila s tim, ze ndm velmi pod¢kovala za
pomoc. Klientka byla velmi vdéc¢na, nebot’ diky nasi pomoci doslo k vyfeseni situace, kdy
nemusi vracet bance uver ve vysi 214.000 K¢, ktery si ani sama nevzala.

Zdroje: Zakon o platebnim styku, obchodni podminky spole¢nosti mBank, dokumentace
klientky, web. stranky finan¢niho arbitra (https://finarbitr.cz/cs/),
https://www.kropaceklegal.cz/blog/phishing-odpovednost-banky-a-silne-overeni,
https://www.pravopropodnikatele.cz/phishing-odpovida-za-ztratu-banka-nebo-majitel-uctu

Zavér: Skrze financniho arbitra se situaci podafilo vyftesit, a to tak, Ze banka sama navrhla smir
a pripravila pro klientku dohodu o vyrovnani, po jejim podpisu obou stran pak klientka stdhne
navrh u finan¢niho arbitra.



