Kazuistika ¢. 1

Spotiebitelské poradenstvi 2023
OP Brno
Kli¢ova slova: neobjednané plnéni, smlouva po telefonu, nekald obchodni praktika

Zpusob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobng
Kde se klient o poradné/projektu dozvédél: od znamych
Pocet uskuteénénych konzultaci: 1

Vychozi situace:

Na poradnu se v pritb¢hu kvétna obratil senior ve véku 70 let (dale jen U), loni mu zemftela
manzelka. V bfeznu loniského roku 2022 jej telefonicky kontaktoval zdstupce spolecnosti
Stander, nabidl mu na zkouSku zdarma CBD olej. U 1 z divodu aktudlniho psychického
rozpoloZzeni pfi telefonickém hovoru fekl, aby tedy olej poslali. U si uz pfesné nepamatuje, jak
hovor probihal. Nasledn¢ mu byl dorucen bali¢ek s olejem, U si tento balicek ponechal
v domnéni, Ze je zdarma a k ni¢emu se spolecnosti nezavazal. OvSem v dubnu 2023 mu byl
adresovan dalsi balicek s dalsim olejem. Tento balicek uz U odmitl, olej zaslal doporucenou
postou zpét na adresu spolecnosti, na radu kamarada sepsal i pisemnou Zadost, aby jeho osobni
udaje vyradili z jejich databaze. U nema kopii dopisu, ktery zaslal, pfesné si uz nepamatuje, co
konkrétné do dopisu napsal. U pfinasi ke konzultaci pisemnou vyzvu inkasni spole¢nosti
Statima se sidlem v Polsku, kterd vyzyva k uhradé dluhu ve vysi 2732,53 K¢, v ¢emz jsou
zahrnuty 2 kusy dodaného oleje, 1 kus za 999 K¢. U vyzvu obdrzel 16.5.2023. Ve vyzvé jsou
kromé ceny za oleje také vycCisleny naklady vétitele a zakonny Grok z prodleni. U uvadi, ze
uhradit 2732 K¢ vzhledem k jeho pifijmu, ktery tvoii pouze starobni dichod, je pro néj
likvidacni. Je vdovec, Zije sam, o bliz§i rodiné nehovoii. U argumentuje, ze Zadnou smlouvu
ptece nepodepsal, dalsi bali¢ky si neobjednal, z pisemnych dokumentii mé k dispozici pouze
vyzvu k tthradé¢ dluhu.

Popis problému — zakazka:
Jak postupovat v situaci, kdy spolecnost vyzaduje platbu za zbozi, které mélo byt zdarma. U
odmita uhradit za zboZi.

Intervence /MoZnosti FeSeni:

S U probrano zvlastni ustanoveni o uzavieni smlouvy po telefonu dle § 1825 Obcanského
zékoniku ¢.89/2012, sd€leno znéni ucinné k bieznu 2022. V té dob¢ bylo mozné bez dalsiho
sjednat smlouvu i1 pouhym telefonickym hovorem. Sd€leno aktudlni znéni ustanoveni § 1825,
kdy pouze po telefonu nelze smlouvu uzavfit, je nutné ji stvrdit podpisem. Poradce U sd¢lil
informace dle §1851 neobjednané plnéni té¢hoz zadkona a déle ustanoveni §4 a §5 nekala
obchodni praktika a klamavé konani dle 634/1992 Sb. o ochrané spotiebitele. Poradce vyhledal
zkuSenosti se spolecnosti Stander na vasestiznosti.cz Poradce U navrhl sepsat vyjadieni
s argumentaci dle vySe uvedenych ustanoveni § 1851 OZ a § 4,5. Poradce pomohl s formulaci
a sepsanim vyjadfeni k uhradé¢ za neobjednané zboZzi s argumentaci, Ze zbozi neodpovida
informacim sdélenym prostiednictvim telefonického hovoru a lze rozporovat, ze naroky
spole¢nosti nejsou opieny o platné uzavienou smlouvu a jednani spolecnosti lze povazovat za
nekalou obchodni praktiku a klamavé konani. U toto zaSle dodavateli firm¢ Stander. Poradce



poskytl U kontakt na organizaci Sdruzeni obrany spotiebitele s zadosti o pomoc pii podani
podnétu na Evropské spotiebitelské centrum, jelikoZ se jedna o podnikatele mimo CR. Poradce
U nastinil moZnost soudniho vymahani, v piipad¢ dalsi komunikace se spolecnosti nebo
zahajeni soudniho vymahani navrzena dal$i névstéva obcanské poradny nebo poradny pro
spotiebitele.

Prognéza

Vzhledem k tomu, ze neni k dispozici piepis hovoru nebo jeho zdznam, pak nelze s jistotou
posoudit, zda byla ¢i nebyla platn¢ uzaviena smlouva a v jakém znéni, co bylo jejim obsahem.
Pokud by dosSlo k soudnimu vymahani, dodavatel by musel platnost uzavieni smlouvy
prokazovat u soudu a to dolozenim obsahu telefonického hovoru. Domnivame se, Ze dodavatel
to tzv. zkousi, zda senior podlehne tlaku a vyhruzkam inkasni spolecnosti a zaplati, jesté nez
by viibec doslo k zahajeni soudniho vymahani. Narok spolec¢nosti je minimalné sporny a lze
vyslovit domnénku, ze by u soudu neuspéla.

Zpétna vazba
Zpétnou vazbu jsme prozatim neobdrzeli.

Citované zdroje
Zakon €. 89/2012 Obcansky zakonik

Zakon ¢. 634/1992 Zakon o ochrané spotiebitele



Kazuistika ¢. 2

Spotiebitelské poradenstvi
OP Brno

Klicova slova: nakupni galerie, odstoupeni od smlouvy, chargeback
Zpusob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobng

Kde se klient o poradné/projektu dozvédél: vyhledanim na internetu
Pocet uskuteénénych konzultaci:1

Vychozi situace:

V pribéhu dubna 2023 se na nés obratila klientka ve v€éku 40 let, pro svého otce 17.12.2022
objednala boty na internetovém eshopu beliamo.cz, zbozi v hodnoté¢ 900 K¢ uhradila ihned
prostiednictvim platby kartou, jiny zplisob platby ani nebyl mozny, zbozi bylo skladem.
Doruceni mélo probéhnout na pobocku zésilkovny. U popisuje, Ze neobdrzela potvrzeni o ptijeti
objednavky. Po Vanocich zacatkem ledna 2023 prostiednictvim komunika¢niho formulaie na
strankach kontaktovala prodejce, jak je to s jeji objednavkou. Takika obratem obdrzela email,
ve kterém spolecnost uvadi, ze zbozi je na cest¢ a doba dodani je zpravidla 5-40 dni, v n¢kterych
ptipadech se lhiita mize protdhnout az na 180 dnd. Toto zacalo byt U podezielé¢, nicméné
vyckala dalSich 30 dnli, znovu se dotazala, kde je objednavka, opét se stejnym vyjadienim
spolecnosti. V poloviné tnora 2023 U opét prostfednictvim emailového formuléafe odeslala
odstoupeni od smlouvy a zadost o navraceni kupni ceny na sviij tcet, od objednavky uplynulo
40 dni. Na to obdrzela odpoveéd’, ve které zjistila, ze se nejednd o klasicky eshop, ale
zprosttedkovatele pro riizné prodejce z riiznych zemi, zejména z Ciny. Z emailu U pochopila,
Ze nema pravo na odstoupeni diive nez zbozi obdrzi a navic s nimi jako se zprostfedkovatelem
nema odstoupeni fesit, je nutné odstoupeni zaslat konkrétnimu prodejci. U nevi, kdo je viibec
prodejcem, neni si jista, zda viibec zbozi nékdy ptijde. Kdyz zbozi objednavala, viibec netusila,
ze nejednd pfimo s prodejcem, na internetovém obchodé je vSude zékaznik ujistovan, ze zbozi
1 penize budou vraceny. U ma k dispozici vytiSténou komunikaci s eshopem.

Popis problému — zakazka
Jak se domoci vraceni kupni ceny, U uz zbozi nechce, ztratila dtvéru, domniva se, Ze jde o
podvod.

Intervence /MoZnosti FeSeni

Poradce s U probral posloupnost celé situace od objednani az po posledni komunikaci,
prostudoval pisemné doklady. Po poradé s externim poradcem sdéleny U informace ve smyslu
§ 1753 Obclanského zakoniku. Pokud se o tom, ze spotiebitel nejedna s prodejcem, ale se
zprostiedkovatelem nedozvida jeste pred uzavienim smlouvy, ale aZ po uzavieni smlouvy nebo
je toto zminéno pouze v obchodnich podminkach, pak lze vyhodnotit toto jednani jako
ptekvapivé a tedy neti¢inné. Ustanoveni obchodnich podminek, které druha strana nemohla
rozumné ocekavat, je neucinné. Lze tak odstoupeni sméfovat na zprostiedkovatele, v tomto
pfipadé na Ecom Wire factory. Pokud tedy nebyla dodrzena lhiita k plnéni, zbozi nebylo ve



lhiit¢ dodédno, ma U nérok na vraceni penéz a to ve 14 denni 1hité stanovené v ustanoveni §
1832. V dobé, kdy U zaslala odstoupeni od smlouvy, byl prodejce v prodleni s dorucenim
zbozi. Navic Ize uplatnit §1829, kdy ma spotiebitel pravo odstoupit od smlouvy bez udéani
divodu i v dob€ nez zbozi obdrzi. Sdéleni spolecnosti, ze U musi vyckat az na doruceni zbozi,
je tedy v rozporu se zakonem. Pokud spolecnost se stavi odmitaveé k emailtim, poradce navrhl
U zaslat odstoupeni jest¢ doporuc¢ené postou na adresu spolecnosti Ecom Wire factory pro
piipad prokéazani postupu naptiklad pfed soudem. Pokud nebude kupni cena vracena ve lhaté
14 dnl od doruceni odstoupeni, lze zvazit zaslani pisemné piedzalobni vyzvy dle §142a
Obcanského soudniho fadu, poradce predal a vysvétlil vzor piedzalobni vyzvy. Navrzeno zkusit
sluzbu chargeback ptes svoji banku, poradce dle sdéleni U vyhledat informace o sluzb¢ u banky
banky, bude nutné dolozit komunikaci s eshopem a dolozit odstoupeni od smlouvy. Poradce U
sdélil odkaz na stranky Ceské obchodni inspekce, kde 1ze najit rizikové eshopy tzv. nakupni
galerie. Pfedan také kontakt na COI, kde je mozné pozadat o mimosoudni pomoc s feSenim
sporu. ZkuSenosti s neserioznimi eshopy lze vyhledat na www.stiznosti.cz

Prognoza

Pokud bude sluzba chargeback uspéSna, mohl by to byt konecné nastroj, jak vymoci
spottebitelim jejich penize za podvodné jednani eshopl. Spotiebitelé se obavaji soudniho
fizeni, které mize byt zdlouhavé, s nejistym vysledkem a finanéné nakladné. Pomoc COI
povazuji za nedostateCnou. Navic neni moznd dostatecn¢ efektivni regulace tohoto typu
podnikatelti, jelikoz jakmile se mezi spotiebiteli rozsifi informace o konkrétnim podvodném
eshopu nebo galerii, staci aby se vytvofili nové internetové stranky nebo se obchodnik
piejmenuje a jede dal a nachytava dalsi spotiebitele. Totozny vzhled stranek jako beliamo.cz
ma balando.cz

Zpétna vazba

Cca za mésic od konzultace se nam U ozvala s tim, ze banka byla velmi vstficna a vratila ji
penize za boty na ucet, musi jest¢ vyckat 2 meésice, zda banka obchodnika reklamaci platby
uzna, ale uz nyni ma penize na ucté. Dékuje za pomoc

Citované zdroje
Obcansky zakonik ¢.89/2012 Sb.

Obcansky soudni fad ¢.99/1963 Sb.



Obcanska poradna Brno
Spotiebitelské poradenstvi

Klicova slova: spotiebitelsky uvér, finanéni arbitr, neplatnost smlouvy, bezdiivodné
obohaceni

Zpusob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobné
Pocet uskuteénénych konzultaci:2

Vychozi situace:

V priibéhu fijna se na poradnu obratil muz (70 let), dale jen U. U ma nékolik exekuci, provadi
se srazky z jeho dichodu ve vysi 1500 K¢. U prichéazi se smlouvami o spotiebitelskych uvérech,
které uzavtel se spolec¢nosti Provident. V pribéhu minulého roku si nejprve vzal ptijcku na
27 000 K&, ma z této pujcky vratit celkové 63 000, jedna se uz o refinancovanou pujcku,
pivodné mél ptj¢eno 11 000 K&. NavysSeni pljcky na 27 000 si vzal proto, aby pomohl
kamaradovi, ktery mé zdravotni potize a nemé dostatecny piijem. Tuto pujcku splaci, prinasi
kartu splatek, posledni splatka ve vysi 3050 K& probéhla v zafi tohoto roku. U dale sdéluje, ze
chtél jet s pritelkyni do Turecka na dovolenou a proto v srpnu 2022 se zajimal o dalsi ptjcku
na ¢astku 35 000 K¢ opét u Providentu, toto vyjednaval se zastupkyni Providentu p. Kucerovou.
U pfinasi smlouvu o uvéru, uvadi, ze se na smlouve podepsal pouze jako zajemce o poskytnuti
uvéru a to dne 30.8.2022. U ukazuje, ze smlouva o spotiebitelském uvéru, kterou ma, neni na
mistech pro podpis zakaznika z jeho strany podepsana. Navic uvadi, ze onéch 35 000 K¢ nikdy
neobdrzel. Z této pljcky by mél vracet 57 000 K¢, ale protoZe piijcku nikdy nedostal, penize
nedostal vyplaceny, nechce nic splacet. U ukazuje kartu splatek k této piijcce, na karté jsou
uvedeny uskute¢néné splatky v hodnoté zhruba 20 000 K¢, posledni splatka dle vypisu karty
probéhla dne 17.4.2023. U uvadi, Ze Providentu plati hotové pii osobni navstéveé zastupce
spolec¢nosti, zfejmé jeho platba je vzdy rozdélena do onéch 2 plijcek a zapsana do 2 splatkovych
karet. U se proti piij¢ce na 35 000 k¢ ohradil telefonickou stiznosti Providentu. Nésledné jej
navstivil pracovnik Providentu, ktery dle slov U mél ovétit, ze jeho podpis na smlouvé je jeho.
U sdéluje, ze svij podpis potvrdil. U néco podepsal, ale nedokaze poradci sd€lit presny obsah
dokumentu, ktery potvrdil, nemé kopii, nepamatuje si. U obdrzel pisemné vyjadieni Providentu,
ze potvrdil pravost svého podpisu na smlouvé o uvéru. V dopise jej zaroven informuje, aby
ptipadné podal trestni ozndmeni a Ze spole¢nost poskytne policii potfebnou soucinnost. U tedy
podal trestni oznameni v ¢ervenci 2023, piihlasil se jako poskozeny, zatim od policie nema
zadnou zpravu.

U mimoto sd€luje, ze zastupkyné Providentu mu tfekla, ze dostane pokutu, pokud mu vyjednala
pujcku, prestoze je dluznikem s nafizenymi exekucemi.

Popis problému — zakazka
U zéada OP o radu, jak dal postupovat. Provident pozaduje, aby ptijcku dale splacel.

Intervence/ MoZnosti FeSeni

Poradce s U probral chronologii celé situace a prostudoval dokumenty, které ma U k dispozici.
Poradce sd¢€lil zdkonné nalezitosti smlouvy o tvéru dle §104 az §109 Zakona o spotiebitelském
uvéru ve znéni k datu 30.8.2021. Poradce dle rozhovoru s U zjistil, ze splatka, kterou U plati
hotov¢ pii osobni navstéve zastupce spolecnosti, je pouzita i na uhradu ptjcky 35 000 k¢, aspon



to tak vyplyva z karty splatek, ktera je evidovana k ptislusné smlouvé o uvéru. U navrzeno
nadale tuto pijcku neplatit a pfi platbach v hotovosti neumoznit, aby na tuto pij¢ku byly nadale
evidovany splatky na karte. Platby poukazovat pouze na ptjcku 27 000 K¢. Poradce U navrhl
pisemné se ohradit vici platnosti smlouvy o tivéru s odivodnénim, ze smlouva nikdy nebyla
uzaviena, penize nikdy neobdrzel a ze spole¢nost zadd o navraceni dosud uhrazenych splatek
v hodnoté 20 000 K¢ jako bezdiivodné¢ho obohaceni nebo ndhradu Skody dle obcanského
zékoniku. Pozéadat Provident o kopii smlouvy, ktera by prokéazala uzavieni smlouvy o uvéru.
Poradce s U probral nélezitosti smlouvy o spotiebitelském tvéru a povinnosti poskytovatele
uveéru dle zédkona ¢. 257/2016 Sb. Poradce také navrhl kontaktovat policii s zadosti o sdéleni
stavu podaného trestniho ozndmeni a vyckat na proSetfeni. Poradce s U probral, Ze Provident
na n¢j ziejme bude tlacit, aby piijcku platil a zfejmée se pokusi pfedzalobni vyzvou upozornovat
na soudni vymahani. Poradce U informoval o moZnosti podat podnét k zahajeni mimosoudniho
fizeni u Fina¢niho arbitra, ktery je prislusny k rozhodovani spottebitelskych spora dle 229/2002
Sb. Poradce pfi dals$i navstévé U v poradné zpracoval navrh o zahajeni fizeni a vysvétlil U
pravidla fizeni ve véci pred finan¢nim arbitrem a to dle spravniho fadu ¢.500/2004 Sb. U navrh
zaslal Finan¢nimu arbitrovi.

Prognéza
Prognézu nyni nelze stanovit, bohuzel nevime, co U zéstupci Providentu podepsal.

Zpétna vazba
U dé¢kuje za pomoc poradce, zkusi postupovat dle rady poradce, ikdyZ si neni jisty vysledkem.

Citované zdroje

Zakon €. 257/2016 Sb. O spotiebitelském tvéru
Zakon €. 229/2006 Sb. O finan¢nim arbitrovi
Zakon ¢. 500/2004 Sb. Spravni fad

Zakon ¢. 89/2012 Sb. Obcansky zédkonik



