KAZUISTIKA
Obcanska poradna Tiebid
projekt ,,Spotrebitelské poradenstvi“
2023

Kli¢ova slova:

» Samozivitelka, snizeni zaloh na plyn, zastropovani cen energii

Vychozi situace:

» Uzivatel sluzby (dale jen ,,US*) je Zena, samozivitelka, ktera osobné¢ a celodenn¢ pecuje

o dvé nezletilé déti — dcera roky a syn 9 mésici. US je tak aktudlné piijemcem
rodicovského ptispévku, prispévku na zivobyti a doplatku na bydleni a jiny zdroj pfijmu
nema. US s détmi bydli v méstském byté o velikosti 2+kk, kde se topi plynem. US méa
k dispozici vlastni plynovy kotel a zatapi jen malou ¢ast dne.

US ma uzavienou smlouvu na dodavky plynu od spolecnosti Innogy. Do prosince
hradila mési¢ni zalohy na plyn ve vysi 3.000 K¢ mési¢né a za posledni zictovaci obdobi
m¢la preplatek piiblizné 4.000 K¢.

US byla spolecnosti Innogy v listopadu informovéana o nové vysi zaloh na plyn, které
byly stanoveny na 17.700 K¢. US kontaktovala dodavatele a snazila se situaci fesit, ale
bylo ji potvrzeno, zZe se opravdu jedna o jeji novou vysi zaloh na plyn, a to z divodu
spotieby, ale hlavné zastropovani cen energii. US pobira davky statni socidlni podpory
a davky pomoci v hmotné nouzi a na takto nastavené zalohy nemad finance. US jiz
dolozila novou vysi zaloh pracovnicim ufadu, ktery davky vyplaci, ale zména se tak

rychle neprojevi, a navic ji bylo sdéleno, ze davky nepokryji plnou ¢astku zaloh.

Popis problému:

>
>
>

US si nepteje ménit dodavatele plynu, ale na aktualné nastavené zélohy nema finance.
US topi vlastnim plynovym kotlem, ktery je starsi.

US si vzhledem ke své socialni situaci (dvé malé déti v domécnosti) nemiize dovolit
n¢jak vyraznéji Setfit zrovna na vytapéni.

US chce snizit zalohy na plyn. US mé k dispozici pouze ¢ast plivodni smlouvy s Innogy.
US neuhradila navySenou ¢astku zaloh na plyn za prosinec, v lednu jesté platba neni po

splatnosti.



Zakazka:

>

US chce snizit zalohy za plyn.

Intervence + mozZnosti FeSeni:

>

Poradce s US mapuje situaci. Poradce se seznamuje s dokumenty, které ma US
k dispozici — ozndmeni o navySeni zaloh, posledni vyactovani, rozpis ptivodnich zaloh.
Poradce US sd¢luje, ze splatka zaloh za prosinec je jiz po splatnosti a mize byt po US
vymahéna — bylo by tak vhodné zaslat spolecnosti alespont pivodni vysi zaloh, o kterou
bude sniZena dluzna ¢éstka.

US také sdéluje, ze ma podezieni na to, Ze se nékdo z domu napojil na jeji plynovy
kotel. US si hlida spotiebu a nyni si i fotografuje stav plynoméru, kde spotieba roste
neumeérne k tomu, co US skutecné protopi. US ovSem nepozna, zda k né¢emu takovému
doslo. Poradce US sd€luje, Ze by bylo vhodné kontaktovat pronajimatele, resp. méstsky
ufad, o této situace je informovat a pozadat o pfivolani technika, ktery situaci provéfi.
Pokud by se prokazalo, ze n€kdo dalsi odebira plyn od US, lze takto ¢erny odbér odpojit
a popt. také vymahat ndhradu skody
Poradce s US hovofti o rizicich snizeni zéloh, a to pfedevSim vysoky nedoplatek pii
zvySené spotiebé. US opakuje, Zze velmi peclivé sleduje spottebu a topi také velmi
usporné. Velkého nedoplatku se tak neobava. Poradce US také sd€luje, ze v pripadé
velkého nedoplatku by mohla zkusit pozadat i o mimotadnou okamzitou pomoc z davek
pomoci v hmotné nouzi.
poradce se s US dale domlouvé na sepsani zadosti o sniZzeni zaloh na plyn. Vzhledem k
tomu, Ze je tato situace pro US velmi akutni, je tento dopis sepsan ve spolupraci s US
piimo na konzultaci. Poradce sepsanou zadost US predava v pisemné podobé, ta ji
procita, kontroluje a souhlasi s jejim znénim. Poradce US predava zadost ve dvou
vyhotovenich, z nichz jedno US zasle doporuc¢en¢ na adresu spolecnosti a jedna kopie
je pro potieby US. Poradce pro US také kopiruje pfinesené dokumenty, aby je US mohla

piilozit k zadosti.

Prognoza:

>

US za pomoci poradce byly sniZzeny zalohy na energii (US poradci poskytla zpétnou
vazbu)
US vi 0 moznosti mimotadné okamzité pomoci

US takeé jiz vi jak fesit situaci, kdy ma podezieni na ¢erny odbér plynu z jejiho kotle



Citované zdroje:
» Zakon ¢. 458/2000 Sb., energeticky zakon
» Zakon ¢. 111/2006 Sb., o davkach pomoci v hmotné nouzi



KAZUISTIKA
Obcanska poradna Trebic

projekt ,,Spotiebitelské poradenstvi‘
2023

Kli¢ova slova:

» Spotiebitel, Energeticky regulaéni urad, Energeticky zakon.

Vychozi situace:

» Uzivatel sluzby (dale jen ,,US*) je muz ve véku 75 let, ktery se do Obcanské poradny
obratil s problémy, kdy mu dodavatel energie nevratil na ucet preplatek za vyactovani
energii.

» US se v fijnu roku 2022 rozhodl ukoncit dodavku energii od spolecnosti Lidova energie.

» 'V lednu roku 2023 ptisel US dopis s ukonéenim smlouvy a zavérecnym vyuétovanim,
kde US sdélili, Ze mu vznikl pteplatek cca 18 tisic K¢&. Déle bylo v dopise uvedeno, ze

bude US pieplatek vracen na bankovni ucet, ktery po ném zadali, aby jim zaslal.

Popis problému:
» US zaslal spole¢nosti Lidova energie ¢islo svého bankovniho uctu, ale na ten mu zadné
penize neodeslali.
» US zkousel volat na telefonni ¢islo, které méla spole¢nost uvedené na internetovych
strankach, ale nikdy se nedovolal.
» US si vyhledal adresu sidla spole¢nosti Lidova energie a osobné na ni jel. US zjistil, Ze

na adrese uvedené na strankach spolecnosti ovSem jiz spolecnost nesidli.

Zakazka:
» US potrebuje vedet, jak ma postupovat, aby mu byl vracen preplatek za energie od

spolecnosti Lidova energie.

Intervence + mozZnosti feSeni:
» Poradkyné si se svolenim US prochazi dokumenty, které s sebou piinesl, a to pfedevsim

smlouvu se spole¢nosti Lidova energie a zavérecné vyuctovani za energie.



» Poradkyné sdéluje US, Ze ma moznost podat navrh dle energetického zdkona na
Energeticky regula¢ni ufad a nabizi US pomoc se sepsanim. US souhlasi a zdd4 o pomoc
se sepsanim navrhu.

» Poradkyné pro US sepise navrh na rozhodnuti sporu podle § 17. energetického zédkona
a US si ho doporucené zasle na Energeticky regula¢ni afad v Jihlavé.

» Poradkyné predava US kontakty na Energeticky regulacni ufad v Jihlave.

Prognéza:

» US bude vracen pieplatek za energie od spole¢nosti Lidova energie.

Citované zdroje:
» Energeticky regulac¢ni ufad
» Zakon ¢. 458/2000 Sb., o podminkach podnikani a o vykonu statni spravy v

energetickych odvétvich a 0 zméné nekterych zakoni (energeticky zadkon)



KAZUISTIKA
Obcanska poradna Trebic
projekt ,,Spotrebitelské poradenstvi®
2023

Klicova slova:
» Senior, zprosttedkovatel, snizeni zaloh na energii, zména produktt v telekomunikaci,

uzavieni nové smlouvy s dodavatelem energii

Vychozi situace:

» Uzivatel sluzby (dale jen ,,US“) je Zena, seniorka (84 let), ktera se na obcanskou
poradnu (dale jen ,,OP*) obratila telefonicky stim, Ze méla vysoky nedoplatek na
energiich (plyn) a ma novy rozpis zaloh, které jsou ve vysoké vysi a nema na n¢ finan¢ni
prostiedky, potiebuje pomoci, co s tim miize délat. Konzultace probihaji v rodinném
domé US.

> US ma nyni uzavienou smlouvu s dodavatelem CEZ do #ijna 2023.

» US méla vysoky nedoplatek za plyn, uhrazen a ma stanovené nové zalohy ve vysoké
Castce

» US hradi u spole¢nosti O2 poplatek za TV, telefon, musi dochdzet na pobocku, rada by

radila pfes SIPO a ma pocit, Ze hradi vysokou ¢astku

Popis problému:
» US se hiife orientuje v pfijatych dokumentech a v uzavienych smlouvach
» US nema k dispozici uzavienou smlouvu s O2
» US nechce ménit dodavatele energii

» US bydli ve rodinném dom¢ sama — netispornd domacnost

Zakazka:

» US chce snizit zalohy za plyn a esit hrazeni za telefon

Intervence + mozZnosti fesSeni:
> Poradce s US mapuje celou situaci a seznamuje se s dokumenty od spole¢nosti CEZ

(uzaviena smlouva, rozpis zaloh, nedoplatek za plyn).



Poradce US seznamuje s rodinnym rozpoc¢tem a jeho tvorbou, nabizi podporu, US
podporu pfijima

Poradce s US hovofi o rizicich pfi snizeni zaloh — hrozba u sniZeni: vysoky nedoplatek
za odebrany plyn, US 1 kdyZ ma financni rezervu, zalohy bude chtit snizit

Poradce informuje o pfispévku na bydleni, nabizi podporu s vypsanim zadosti, zadost
spolecné s US vypliuje, US Zadost podava, ptispévek na bydleni pfiznan

Poradce spole¢né s US prochazi uspory energie v domacnosti

Poradce mapuje situaci u spole¢nosti O2, US nema k dispozici smlouvu, zajisti na
pobocce pfti platbé vyuctovani

Poradce spole¢né s US vytvari rodinny rozpocet — US ma rozpocet zaporny, zjisténo, ze
pfi plivodnich zalohéch jiz US neméla na plnou tthradu zalohy, US sdé€luje, Ze hradila
z nasporenych penéz. Poradce spolecné s US hleda moznou vysi nove stanovené zalohy,
ktera je ptijatelna pro US hradit z nasetienych financi, aby nebyl ptipadny nedoplatek
ve vysoké Castce. Domluvena ¢éstka na 7.500, -K¢. Poradce spolecné s US telefonuje
spole¢nosti CEZ a zalohy upravuje. US miize zdlohy ménit kdykoliv v priib&hu. Poradce
se s US domlouva, Ze v ptipadé pfiznani ptispévku na bydleni bude vyhotoven novy
rozpocet a dle vysledku mohou byt aktualizovany zalohy.

US zajistila smlouvu od O2, poradce studuje dokument a zjist'uje, ze US hradi poplatek
za TV, pevnou linku s neomezenym voldnim a mobilni tarif 30 volnymi minutami +
daty. Poradce zjistuje potiebnost mobilniho telefonu, US mobilni telefon potiebuje,
kdyz je mimo domov, jinak telefonuje z pevné linky. Poradce doporucuje moznost
zruSeni tarifu a zajisSténi kreditu, US tak ucinila, snizili se ji poplatky u spole¢nosti O2.
Poradce také informuje, Ze platba ptes SIPO u spolec¢nosti O2 opravdu mozni neni,
informuje o moznostech, pro US nejvhodnéjsi stavajici platba na pobocce. Poradce
nabidl predvyplnit sloZzenky a identifikacnimi udaji, US odmitla, pomahaji na pobocce.
US na zacatku zati kontaktuje OP, ze¢ od CEZU obdrzela dopis, Ze ji bude kongit
smlouva a informuji ji o automatické obnové a ptechodu na jiny produkt, US sdéluje,
ze dokumentu nerozumi, poradce US navstévuje v domacnosti a nahlizi do dokumentu.
Poradce US sdéluje obsah dopisu od spolecnosti CEZ (smlouva do 5.10., CEZ nabizi
produkt Plyn na 1 rok s automatickym obnovou, nebo také nabizi moznost fixace na 3
roky s postupnym klesanim ceny za plyn. Také sdé€luje, Ze je moznost smlouvu
vypoveédét 10 dni pied koncem platnosti), poradce sdéluje mozné varianty feSeni:
moznost vypovédét smlouvu u CEZ a zménit dodavatele (sdéluje jiné dodavatele a

predklada jejich cenik) nebo ztistat u spoleénosti CEZ s cenou, ktera je v ceniku na 1



rok (vysvétleno, Ze za rok bude nova smlouva) nebo zafixovat na 3 roky s klesajici
cenou (smlouva bude na 3 roky, s upozornénim, Ze bez sankci tato smlouva nelze
vypovedét). US sdéluje, Ze potiebuje podporu v rozhodnuti. Poradce sdé€luje, Ze neni
kompetentni rozhodnout, ktera spolecnost pro US bude vyhodnéjsi. Sdé€luje, ze v ceniku
u jiného spole¢nosti je niz§i cena, u CEZU vyssi. V ptipadé potieby zmény dodavatele
poradce nabizi podporu s doprovodem ke spolecnosti. Doptava se, zda chce US zménu
dodavatele, US sdéluje, Ze nema rada zmény a rada by ztistala u CEZU, sdéluje, Ze nové
papirovani je pro ni stresujici. Poradce ptani respektuje. US nabizi moznost, ze do
CEZU zatelefonuje a ovéii si spravnost porozuméni informaci, US souhlasi. Poradce
US sd¢luje moznost fixace na 3 roky-vysvétluje co to znamena, (riziko, Ze mohou byt
energie za rok niz8i, nez zafixuje, dale nelze vypovédét smlouvu). US sd€luje, Ze
vysvétleni rozumi a rada by fixovala na 3 roky z toho diivodu, Ze by chtéla mit klid od
moznych dopist za rok. Domluveno telefonicky se spole¢nosti CEZ, US bude zaslan
dodatek ke smlouvé, US dodatek podepsala, US ma od 6.10. platnou smlouvu na 3 roky
s fixaci ceny.

Poradce s US vypliiuje potiebné dokumenty pro SSP — naklady na bydleni, ptijem za 3
ctvrtleti, sd€luje, Ze v dubnu 2024 bude potteba dolozit nédklady a ptijmy za 1. Ctvrtleti,
US si poznacuje do diare, Ze se ozve OP.

Poradce s US vytvaii novy rozpocet, US vychazi kladn¢, US odklada PnB na piipadné
nedoplatky, budou feSeny nové zalohy u CEZ a poradce spoleéné s US zmapuje

smlouvy za odbér elektriky u spolecnosti Centropol.

Prognéza:

>

YV V V VY

US za pomoci poradce byly snizeny zalohy na energii

US za pomoci poradce uzaviela novou smlouvu na odbér energie
US za pomoci poradce snizila naklady u spole¢nosti O2

US za pomoci poradce ziskala ptispévek na bydleni

US vi, jak uspofit energii v domacnostech

Citované zdroje:

>
>

Zakon ¢. 458/2000 Sb., energeticky zédkon
Zakon €. 117/1995 Sb., o statni socialni podpoie



