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OBCANSKYCH
PORADEN

KAZUISTIKA 1 - 2023

Nazev poradny:
Obcanska poradna Vsetin, Vzdélavaci a komunitni centrum Integra Vsetin o.p.s.

Nazev projektu: Spotiebitelské poradenstvi

Kli¢ova slova: Spotiebitel, reklamace, Ceska obchodni inspekce (COl), ADR (alternative
dispute resolution)

Zpusob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobné

Vychozi situace: Nezletily syn uzivatelky si letos koupil za uSetfené penize vodéodolné chytré
hodinky. Asi po Sesti mésicich od koupé hodinek, hodinky neSly nabijet. Uzivatelka hodinky
reklamovala, ale reklamace nebyla uznana z dlivodu koroze, ktera vznikla idajnym zate¢enim
tekutiny do hodinek.

Popis problému — zakazka: Uzivatelka neni spokojena s vysledkem reklamace, jelikoz se
jedna o vodéodolné hodinky, které byly pouzivany zcela béznym zplisobem je toto odivodnéni
nepfijatelné. Chce se odvolat, pfipadné zjistit, jaké jiné moznosti, které by mohla vyuZzit.

Intervence

Poradkyné uzivatelku vyslechla a doptavala se na detaily. UZivatelka se zamitnutou reklamaci
nesouhlasi, proto by rada podala pisemny nesouhlas se zamitnutim reklamace ve formé
doporuceného dopisu (tzv. na dodejku) a pozadat ho o opétovné posouzeni.

Poradkyné uzivatelku informovala o § 2161 odst. 5 zakona Ob&anského zakoniku, ktery Fika,
Ze véci, u kterych se objevi porucha do jednoho roku se pokladaji za zavadné od pocatku. Byl
sepsan nesouhlas se zamitnutim reklamace dle informaci poskytnutym uZivatelkou.
Poradkyné také uzivatelku informovala o moznosti podani navrhu na COl, kde by se dal spor
feSit mimosoudni cestou prFes institut ADR. Uzivatelka byla rada poskytnutou informaci a
v pfipadé dalSiho zamitnuti by se rozhodla takto postupovat.

Moznosti reSeni

1) Klient sepiSe pisemny nesouhlas se zamitnutim reklamace
2) Klient se obrati na COI a institut ADR
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Prognéza

Klient odeslala pisemny nesouhlas se zamitnutim reklamace ve formé& doporuceného dopisu
(tzv. na dodejku) a pozadat ho o opétovné posouzeni reklamace hodinek. Firma by se ji méla
vyjadfit do 30 dnd. Pokud by doslo k opétovnému zamitnuti, tak bude spor FeSit pfes ADR.
V pfipadé potfeby se opét obrati na poradnu.

Zpétna vazba

Uzivatelka byla vdé¢na za pomoc a poskytnuté informace, jelikoz si nevédéla se zamitnutou
reklamaci rady. Byla nemile pfekvapena odivodnénim zamitnuté reklamace a absolutné s nim
nesouhlasila. Vé&Fi, ze jeji nesouhlas bude vyfizen kladné a ze obdrzi zpét cely obnos, za ktery
hodinky pofidili.

Citované zdroje

1. CESKO. § 2161 odst. 5 zakona ¢&. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik - znéni od 6. 1. 2023.
In: Zakony pro lidi.cz [online]. © AION CS 2010-2023 [cit. 23. 10. 2023]. Dostupné z:
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2012-89#p2161-5

Dne 23.10.2023

Magr. et Bc. Katefina Mokra
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KAZUISTIKA 2 - 2023

Nazev poradny:
Obcanska poradna Vsetin, Vzdélavaci a komunitni centrum Integra Vsetin o.p.s.

Nazev projektu: Spotiebitelské poradenstvi

Klicova slova: Spotiebitel, vypovéd smlouvy a plné moci, energetické poradenstvi, SIPO,
likvidator.

Zpusob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobné

Vychozi situace: Uzivatel€ina matka podepsala smlouvu o energetickém poradenstvi, kde se
zavazala platit pres SIPO 69,- KE mési¢né. Dle smlouvy se méla firma starat o budouci
smlouvy na energie a mlze na zakladé této smlouvy uzavirat smlouvy jejim jménem. Firma
zadné sluzby uzivatelCiné matce neposkytuje. Uzivatelku doprovazel jeji manzel.

Popis problému — zakazka: Uzivatelka nevi, pro€ by jeji matka méla nadale platit za sluzby,
které ji nejsou poskytovany, proto se rozhodla, Zze smlouvu ukonéi a plnou moc vypovi. Také
nevi, jak se da ukoncit platba v ramci sluzeb SIPO.

Intervence

Poradkyné uzivatelku vyslechla a doptavala se na detaily. UzZivatelka chce ukongit strhavani
penéz z matcina uctu v ramci SIPA. Poradkyné navrhla ukon&eni smlouvy a vypovédéni plné
moci, ktera je mozna dle energetického zakona § 11n zakona &. 458/2000 Sb., tzv.
energetického zakona. Za pomoci poradkyné byla sepsana vypovéd smlouvy a odvolani plné
moci, kterou uzivatelka nechal podepsat své matce, a které byla nasledné zaslana na adresu
prislusné firmy. Uzivatelka se vratila po vice nez mésici s tim, Ze si firma doporuceny dopis
nevyzvedla. Poradkyné popsala moznosti a uzivatelka se rozhodla pro ukonceni SIPA. To
vSak bylo velmi komplikované, a bohuZel se v ramci konzultace nepodafilo s postou spojit, aby
jim proces pfiblizila. Poradkyné tedy navrhla, aby spole¢né nahlédli do obchodniho rejstfiku a
zZjistili dal$i informace o zprostfedkovatelské firmé. Zde zjistili, Zze firma jde do likvidace a bylo
tam jméno likvidatora, kterého se uzivatelka rozhodla s podporou poradny kontaktovat.
Vypovéd smlouvy i pIné moci likvidatorovi zaslali pfes datovou schranku.

Moznosti reSeni

3) Klient posle vypovéd smlouvy a pIiné moci zprostifedkovatelské spoleCnosti
4) Klient posle vypovéd smlouvy a plné moci likvidatorovi
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Prognéza

Klientka odeslala vypovéd smlouvy a plné moci likvidatorovi, ktery by na zakladé téchto
dokumentt mél SIPO ukongit. Uzivatel¢iné matce nebudou nadale strhavany penize za sluzby,
které ji nejsou a nebyly poskytovany.

Zpétna vazba

Uzivatelka vyjadfila vdé€nost za pomoc a poskytnuté informace, jelikoz si nevédéla se vzniklou
situaci rady. Uzivatelce pfiSla odpovéd od likvidatora, ktery SIPO zruSil, ale bohuzel uz
nedokazal zruSit dvé platby, které z uctu uzivatel€iny matky v meziCase jesté odesly. Tyto by
mél vratit na ucet. Bohuzel nebyl schopny poskytnou zadny doklad o zruSeni platby SIPO.

Citované zdroje

1. CESKO. § 11n zakona &. 458/2000 Sb., o podminkach podnikani a o vykonu statni
spravy v energetickych odvétvich a o zméné nékterych zakonl (energeticky zakon) -
znéni od 1. 7. 2023. In: Zakony pro lidi.cz [online]. © AION CS 2010-2023 [cit. 10. 11.
2023]. Dostupné z: https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2000-458#p11n-1-a

Dne 10.11.2023

Magr. et Bc. Katefina Mokra
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KAZUISTIKA

Nazev poradny:
Obcanska poradna Vsetin, Vzd€lavaci a komunitni centrum Integra Vsetin o.p.s.

Nazev projektu:
Spotiebitelsky projekt

Kli¢ova slova:
Smlouva, sluzba, ukonceni smlouvy, senior, spole¢nost

Zpusob, jakym klient kontaktoval poradnu:
Osobné

Vychozi situace:

Uzivatel je senior ve véku 84 let. Do poradny se dostavil z diivodu, Ze nemtze ukoncit smlouvu
u spolecnosti 02, sluzbu pevna linka. Respektive tato smlouva je sepsdna na jeho manzelku,
ktera je nékolik mésici v nemocnici a pravdépodobné se jiz do mista trvalého bydlisté nevrati.
Pravdépodobné bude poté umisténa do domova se zvlastnim rezimem. Uzivatel a pfedtim ani
jeho manzelka tuto linku nevyuzivali a chtéli ji zrusit, ale nikdy se k tomu nedostali. Uzivatel
by nyni potieboval vyuzit penize na jiné vydeje, proto byl na pobocce a pozadal o zruSeni této
sluzby, zde mu bylo pracovnikem O2 feceno, ze to s nim fesit nemtZzou, ale musi tam pfijit jeho
manzelka. Tato informace mu byla sdélena piesto, Ze je pfedtim uzivatel obeznamil s jejim
zdravotnim stavem. Uzivatel chce tuto sluzbu ukoncit, ale nevi si rady a nemd se na koho
obratit. Kamaradem mu byla doporucena ob¢anska poradna.

Popis problému — zakazka:

Uzivatel nemize ukoncit smlouvu k poskytované sluzbé pevna linka se spolecnosti O2.
Samotnd smlouva je sepsand sjeho manzelkou, kterd se zruSenim souhlasi, nicméné je
dlouhodob¢é v nemocnici a poté bude nejspiSe umisténa do domova se zvlastnim rezimem.
Uzivatel chce tuto smlouvu ukoncit, jelikoZ ji nevyuziva a penize by chtél pouZzit na jiné
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zaméstnancem O2. Chtél by zjistit moznosti zruseni predmétné smlouvy, nacez by jiz sam
ucinil dalsi kroky vedouci k ukonceni smlouvu ke sluzbé pevna linka od O2.

Intervence:

Uzivatel popsal poradci svou situaci a nasledné ji spole¢né projednali. Jak je jiz uvedeno,
uzivatel si nevi rady, jak ma ukoncit sluzbu pevna linka u spolec¢nosti O2, za kterou plati
mésicné okolo 500 K¢&. Pfitom tuto pevnou linku viibec nevyuzivd. Smlouva je sepsana na
manzelku, ktera s timto ukonc¢enim souhlasi, ale je v nemocnici a pravdépodobné se jiz ani do
mista bydlist¢ nevrati. Uzivatel byl na pobocce informovan, Ze smlouvu musi zrusit pouze
manzelka od uzivatele. Poradcem bylo dohledano, Ze smlouvu lze zrusti, jak telefonicky,
tak osobn¢ na pobocce, ale také pisemné, zasldnim zadosti o zruSeni sluzby. Jelikoz uzivatel
nema nikoho, kdo by mu s timto pomohl, bylo pfi konzultaci sestavena pisemna zadost
o ukonceni sluzby, kterd je adresovana spolecnosti O2. Déle byla sestavena plna moc
k zastupovani, kterou by uzivatel mohl ptedlozit na pobocce a pozadat o ukonceni predmétné
sluzby pevnd linka. Tato moznost byla nejprve ovéfena telefonicky pies call centrum
spolecnosti 02, kde bylo potvrzeno, ze pokud by na pobocce uzivatel dolozil plnou moc
k zastoupeni pro ukonceni sluzby pevna linka, tak budou jeho Zadost akceptovat. Dalsi
moznosti je zavolat spolecn¢ s manzelkou na bezplatnou linku O2. Kontakt byl uZzivateli
poradcem pfedan. Zde miiZe rovnéz pozadat o ukonceni smlouvy.

S uzivatelem byla jeste jednou projednana celé situace, kdy se poradce presvédcil, zda uzivatel
vSemu rozumi. Uzivateli jsou dalsi kroky jasné. Uzivatel se sim rozhodl pro odeslani zadosti o
zruseni sluzby pisemné. Vzhledem ke zkuSenosti a pfistupu zaméstnance na pobocce se jiz
nechce na spole¢nost obratit osobné s plnou moci a z telefonické vypovédi ma strach, aby jej
nepiesvédCovali, a nakonec by tieba k ukonceni nedoslo, kdy samotny postup, ktery je uveden
nize, piijde uzivateli slozity. UZivatel se tedy rozhodl o odeslani postou, které mu ptijde jako
nejlepsi moznost.

Moznosti FeSeni:

ZruSeni sluzby u spole¢nosti O2:

1) Telefonické zruSeni sluzby O2: Uzivatel miize spole¢né¢ s manzelkou zavolat na linku
spolecnosti O2 a pozadat o zruseni sluzby O2 pevna linka. Poté pockaji, az do poStovni
schranky dorazi ovéfovaci kod, tzv. CVOP. Nasledné opét zavolaji na linku O2, kde feknou
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&islo sluzby, kterou chtgji zrusit a potvrzovaci kod CVOP. Zruseni tak potvrdi a sluzba timto
zanikne k poslednimu dni vypovédni lhity.

2) ZruSeni sluzeb O2 na prodejné: Uzivatel muzete sluzbu zrusit v kterékoli prodejné O2 . Tam
uzivateli pozadavek pfijmou a sluzbu zrusime. Je zde nutno dolozil podepsanou plnou moc.

3) Pisemné zruseni sluzby O2: Uzivatel muze poslat dopis na adresu O2, aby mohli zruseni
zpracovat. Dopis musi obsahovat tidaje: predmét zadosti, tj. ze jde o zruSeni sluzeb,
telefonni ¢islo, sluzba, kterou chcete zrusit, idaje od manzelky: jméno a pfijmeni, adresa
trvalého pobytu a jeji podpis.

Prognoza:

Ocekdvame, ze sluzba pevna linka od spolecnosti O2 bude zruSena, a to po obdrzeni
doporucené¢ho dopisu s zadosti o zruSeni sluzby. Uzivatel timto mési¢né uSetfi financni
hotovost 500 K¢, kterou bude moci vyuzit na potfebnéjsi vydaje. Nez za sluzbu, kterou ani
nevyuziva.

Zpétna vazba:

Uzivatel je velice spokojen, Ze mu byly podrobn¢ vysvétleny podminky, za kterych mize zrusit
smlouvu a spolecné jsme sestavili, jak plnou moc se zmocnénim k zastupovani pro zruSeni
sluzby, tak zadost o zruseni sluzby pevna linka. Uzivatel je velmi rad, Ze mu byla poskytnuta
pomoc pii sestaveni téchto zadosti, kdy se béhem konzultace rozhodl, ze véc bude fesit
moznosti ¢islo 3, odeslanim pisemné zadosti o zruSenim sluzby. Zpétna vazba nebyla ziskana.
Nicméné uzivatel byl poradcem na konci konzultace informovan, Ze pokud by ke zruSeni sluzby
nedoslo a nastal jakykoliv problém, mlze se opét obratit na poradce, k tomuto vSak nedoslo.

Citované zdroje:

Internet: https://www.02.cz/osobni/odchod-od-02#c-akordeon-al45451
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Ve Vsetin€ 23.10.2023

Bc. Tomas Abdul
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