Kazuistika ¢. 1

Ob¢anska poradna Havli¢kiv Brod

Spotiebitelské poradenstvi

Klic¢ova slova: smlouvy na dodavku energii, ukonc¢eni smlouvy, odstoupeni.
Zpusob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobni navstéva

Kde se klient o poradné /projektu dozvédél: nezjisténo

Pocet uskuteénénych konzultaci: 1

1) Vychozi situace:

Konzultace probéhla v ¢ervnu 2023. Jedna se o 59letého muze z regionu Havlicktv Brod.
Klient uzaviel novou smlouvu na dodavku plynu a elektfiny u spole¢nosti ARMEX,
v soudasnosti odebira energic od CEZ. Pracovnik spole¢nosti ARMEX navstivil klienta
neohlaSené u n¢j doma. Nabidka se mu zdéla vyhodnéjsi a rozhodl se smlouvu podepsat. To si
vSak po dvou dnech rozmyslel a chce zlstat u dosavadniho dodavatele, ptecetl si, ze miize do
14 dnl bez sankce odstoupit a chce této moznosti vyuzit. Klient si sebou piinesl nove
podepsanou smlouvu.

Popis problému, zakazka:

Klient nevi, jak pfesné pii odstoupeni postupovat, jak spravné ho sepsat, aby vSe probéhlo bez
komplikaci, chce, aby nova smlouva byla zrusena a klient ztstal u stdvajiciho dodavatele, aniz
by musel platit néjaké sankce.

Intervence:

Poradce prostudoval smlouvu, kterou klient do poradny piinesl. Poradce klientovi vysvétlil, ze
vzhledem k tomu, Ze smlouva byla uzaviena mimo prostory obvyklé k podnikédni (mimo
provozovnu), je mozné od nové uzaviené smlouvy odstoupit, jelikoz byla uzaviena pied par
dny, a tudiz jesté neuplynula lhita pro odstoupeni. Poradce klientovi na internetovych strankéch
spolecnosti vyhledal formuldf pro odstoupeni a s klientem jej vyplnil. Odstoupeni poradce
klientovi vytiskl, ten si jej podepsal.

Prognoza:

Klient odesle odstoupeni doporuc¢enym dopisem na adresu spolecnosti ARMEX, druhy vytisk
si ponecha a uschové spolu s podacim listkem. Pfedpokladame, Zze spolecnost odstoupeni
akceptuje, a tim by mélo byt v§e ukonceno, klient zlistane u stavajiciho dodavatele energii, aniz
by musel cokoliv platit.

Citované zdroje: obCansky zdkonik



Kazuistika ¢. 2

Ob¢danska poradna Havli¢kiiv Brod

Spotrebitelské poradenstvi

Klicova slova: vyzva k uhradé dluhu, upozornéni na odpojeni elektfiny, nemoZznost zaplatit
celou dluznou ¢astku, dichod, invalidita, pfispévek na bydleni.

Zpusob, jakym klient kontaktoval poradnu: telefonicky
Kde se klient o poradné /projektu dozvédél: nezjisténo
Pocet uskuteénénych konzultaci: 1

1) Vychozi situace:

Konzultace probéhla v dubnu 2023. Jedna se o asi 60letou zenu.

Klientka odebira elektfinu od spolecnosti E-on, od niZ nyni klientce pfisla vyzva k tthrad¢ dluhu
— nedoplatku, ktery zatim klientka nebyla schopna uhradit ve stanoveném terminu. Spole¢nost
nyni klientku upozoriiuje na odpojeni elektfiny v piipadé€, Ze dluh nebude uhrazen. Klientka
nevi, jak ma situaci fesit, ze svych piijma (invalidni diichod) a ptispévek na bydleni neni
klientka schopna dluh uhradit. Zaloha za elektfinu je stanovena na Castku pies 9.200,- K¢.
Klientka pobird ptispévek na péci ve 2. stupni, ale za n¢j potrebuje nakupovat péci (pomoc
s tkony, které sama nezvlada).

Popis problému, zakazka:

Klientka nevi, jak ma situaci feSit, jak dluh uhradit, kdyz ze svych p#ijmt neni schopna ho
zaplatit a nechce pfijit o pfipojeni elektfiny, protoze bez elektiiny by pro ni bylo vSe jesté
komplikovanéjsi.

Intervence:

Poradce klientce vysvétlil, ze predevSim musi zacit se spole¢nosti E-on komunikovat — na
zaslanou vyzvu k uhrad¢ je tfeba reagovat — nejlépe pisemné — vhodné je pozadat o splatkovy
kalendai — v ném vysvétlit svoji situaci, uvést, ze si je dluzné ¢astky védoma, ze ji chce zaplatit,
ze ji vSak neni schopna vhledem ke sv¢ situaci zaplatit jednorazove. Je vhodné uvést presné své
ptijmy, vcetné socialnich davek, zaroven uvést své vydaje (ndjem, dalsi energie, apod.), a
pozadat spolecnost o umoznéni dluznou c¢astku zaplatit ve splatkach — je tfeba nabidnout
konkrétni ¢astku, kterou si klientka mize dovolit pravidelné hradit. Zaroven je dobré rovnou
prvni platbu spole¢nosti zaslat. Zadost o splatkovy kalendai je vhodné zaslat co nejdiive,
nejlépe doporucené. Poradce klientce vysvétlil, ze i v piipade, Zze ji od dodavatele ptijde
zamitnuti splatek, je tieba nabidnutou c¢astku hradit, aby se dluzna ¢astka snizovala. Poradce
klientce orientacné na internetové kalkulacce vypocital, Ze by s jejimi piijmy a vydaji za
bydleni méla mit na vyssi ¢astku ptispévku na bydleni, bude tedy vhodné obratit se 1 na urad
prace a pozadat o ovéteni, zda je ptispévek spravné vypocitan (zda napf. nedoslo k tomu, ze
n¢jaky vydaj za bydleni klientka nedolozila), pokud by méla vétsi ptispévek na bydleni, snaze
by klientka splatila dluh za elekttinu.

Klientce poradce ptredal kontakt na bliz§i poradnu, jelikoz k nam se nemutze dostat osobné,
abychom mohli podrobnéji provéfit jeji situaci, popt. ji nabidnou jiné moznosti pomoci.



Prognoza:

Klientka zkusi sepsat a odeslat Zadost o splatkovy kalendar, a zacne dluh splacet — zfejmé jen
po malych castkach, neni tudiz jisté, zda spolecnost E-on nepfistoupi k odpojeni elekttiny.
V ptipadé, Ze by se na uiad¢ prace povedlo dosdhnout zvySeni ptispévku na bydleni, ziskala by
klientka penize, ze kterych by dluh splatila rychleji, a tudiZ by na odpojeni elektfiny nemuselo
dojit.

Citované zdroje: ---



Kazuistika ¢. 3

Ob¢danska poradna Havli¢kiiv Brod
Spotrebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova: multifunkéni hrnec, opakované reklamace, opétovné problémy, dvé uznané
reklamace, opravy, tfeti neuznana reklamace, poSkozeni hrnce

Zpusob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobné
Kde se klient o poradné /projektu dozvédél: nezjisténo
Pocet uskutecnénych konzultaci: 1

1) Vychozi situace:

Konzultace probéhla v lednu 2023. Jedna se o asi 55letou Zenu.

Klientka si v fijnu 2022 objednala multifunk¢ni hrnec, ktery jiz tiikrat reklamovala, a piesto
stale nefunguje, jak ma. Prvni dvé reklamace prodéavajici uznal, doslo k vyméné néjakych
pojistek. Tyto reklamace probehly v listopadu 2022. Potfeti klientka hrnec reklamovala
v prosinci, to sice fungoval, ale Spatn¢, za stanoveny cas nebyly potraviny dostatecné uvarené,
jidlo bylo polosyrové. Klientka jiz pozadovala vraceni penéz. Spolecnost vSak tentokrat
reklamaci neuznala viibec, hrnec ji vratili zpét, s tim, Ze uvedli, Ze nezaslala zbozi kompletni a
navic, ze je hrnec mechanicky poSkozeny. Klientka hrnec zaslala v potadku, kromé plastové
1Zice — nechybéla tedy trouba ani tlakova poklice — toto uvedl prodavajici ve vyjadieni
k reklamaci. Vycetli ji i to, ze nezaslala zbozi v ptivodnim obale. Uvedli také, ze hrnec je velmi
zneCistény, zavadu tedy neuznali a doporucili klientce vatit pokrmy delsi dobu. To klientce
piijde nesmyslné, tento hrnec si koupila z toho divodu, Ze v ném ma byt pfiprava pokrmi
rychlejsi, véetné peceni masa, a kdyz ho bude délat po delsi dobu, uz ho miize dat rovnou do
trouby a specialni hrnec nepottebuje. Klientka se jiz proddvajicimu ozvala znovu s tim, ze
s vyfizenim reklamace nesouhlasi, uvedla, ze ho nijak neposkodila, poSkozeni dle ni
vyzadovalo velkou silu, nyni hrnec stoji zcela naktivo, nyni si hrnec nafotila, pied odeslanim
na reklamaci bohuzel ne. Telefonicky nyni s firmou znovu jednala, dnes by si pro hrnec méli
znovu piijet, zatim ji piislibili vyménu celé¢ho hrnce.

Popis problému, zakazka: Klientce nevi, jak postupovat, pokud ji ho nevyméni, nebo pokud
vyménény hrnec opét nebude fungovat spravné — zda ji pob€zi nova zaruéni doba a miize jej
znovu reklamovat.

Intervence: poradce klientce vysvétlil, Ze nyni postupuje spravné, kdyz nesouhlasi s vyfizenim
reklamace, predpoklddejme, ze nyni bude hrnec odvezen k reklamaci — klientka na firmu
s kazdou reklamaci zasila e-mail, ve kterém popise zavazu. Nyni by tak bylo dobré rozporovat
to, Zze hrnec neposkodila, ze jej na minulou reklamaci zasilala neposkozeny (i kdyz to nema ¢im
dokazat) a také by méla upozornit, Ze hrnec byl kompletni (vCetné trouby a tlakové poklice,
které zasilala v samostatné krabici). Poradce klientce vysvétlil, Ze nevadi, Ze zbozi nezasilala
v originalnim baleni. Pied odeslanim bude dobré hrnec a jeho jednotlivé Casti jesté nafotit,
idedlné udélat i fotografii pfipravené jeSté nezalepené krabice, kde bude vidét jednotlivé
soucasti baleni. Pokud firma zbozi skutecné vymeéni, bézi klientce stale ptivodni zaru¢ni lhita
— tedy od fijna 2022, pokud by tedy novy hrnec byl opét problémovy a bylo jen nutné
reklamovat, je tieba na toto pamatovat. Pokud se zavada opét projevi brzy po dodani, nebude



s lhtitou zadny problém. Pokud firma nakonec hrnec nevymeéni a reklamaci nevytidi klientce ke
spokojenosti, zbyva klientce pouze moznost obratit se na soudniho znalce, ktery miize posoudit,
zda vyrobek je ¢i neni vadny, ptipadné, jak vada vznikla, ¢i zda byla na vyrobku od pocatku.
V prvnich 6 mé&sicich stoji zdkon vice na strané¢ klientky, a pfedpoklada, ze vyrobek vadu mél
Jiz od pocatku.

Prognoza:

Ze spolecnosti se klientce ozvou a pravdépodobné zbozi vyméni, jak pfislibili a je tudiz
predpoklad, Ze vyrobek bude fungovat spravné, jak ma, bez jakychkoliv problémi a ze tudiz
klientka bude spokojena. V pftipad¢, Ze spolecnost nedodrzi slovo a zbozi klientce nevyméni,
ozve se.

firma zboZzi nakonec opravdu vymeénila.

Citované zdroje: dTest



