OBCANSKA PORADNA Havitov
Nézev projektu: Spotiebitelské poradenstvi
Kazuistika I
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Zdroj informaci: Spotiebitelska poradna Casopisu dTest, emailovd komunikace uZzivatelky se
servisem

Zajemkyni o sluzbu byly sdéleny informace o OP a byla sezndmena s podminkami poskytovani
sluzby.

Vychozi situace z pohledu ziajemce o sluzbu, popis problému:

Zajemkyné sd€luje, Ze tesi situaci ohledné reklamace. Pry v listopadu 2022 zakoupila
kombinovany spordk. Tento v ¢ervnu 2023 reklamovala z diivodu hlu¢nosti. K tomuto mé
reklamacni protokol. Nésledné reklamovala emailem vativové plotynky a byly ji zaslany nové.
Zena sdéluje, Ze i tyto byly poskozené, a proto je znovu reklamovala.

Nyni se obraci se na OP Havifov, protoze pry Cetla, Ze pii opakované reklamaci je mozné
odstoupit od smlouvy. Sd€luje, Ze by chtéla odstoupit od smlouvy nebo dostat jiny kus. Obava
se dalSich potizi, které by mohly nastat. Sdéluje, Ze nevi, na co mé ze zdkona pravo a jak by
m¢éla postupovat.

Neprizniva socialni situace

Zena pobira invalidni diichod tfetiho stupn&. Jde o jeji jediny pifjem. Sdéluje, ze ma pry
problémy v hlavé. Neni pry schopna sama fesit své problémy, protoze se do nich zamotava.
Nevi, na co ma jako spotiebitel narok a nema to, jak sama zjistit. Nema penize na koupi nového
sporaku a pokud se alespoii nepokusi o reklamaci ¢i odstoupeni od smlouvy, bude bez
funkéniho pfiistroje ¢i bez moznosti si zakoupit novy.

Osobni cil zajemce o sluzbu
Chtéla vedét, jak je to s odstoupenim od smlouvy v mé situaci opakované reklamace a jak to
prakticky udélat.

NavrZené moZnosti reSeni

Poskytnuti informaci k opakované reklamaci.

Poskytnuti informaci k odstoupeni od smlouvy z ditvodu vadnosti zbozi.
Poskytnuti kontaktu na spotiebitelskou poradnu ¢asopisu dTest.
Zprosttedkovani kontaktu na spotiebitelskou poradnu casopisu dTest.
Poskytnuti vzoru pro sepsani odstoupeni od smlouvy.

Poskytnuti pomoci se sepsanim odstoupeni od smlouvy.

Ustni smlouva o poskytnuti socidlni sluzby byla uzaviena se zajemcem na zakazku:
Poskytnuti informaci k opakované reklamaci.

Poskytnuti informaci k odstoupeni od smlouvy z ditvodu vadnosti zbozi.

Poskytnuti kontaktu na spotiebitelskou poradnu ¢asopisu dTest.

Zprosttedkovani kontaktu na spotiebitelskou poradnu casopisu dTest.

Prognoza, prubéh konzultace:

Konzultace €. L.

Socialni pracovnice vyslechla uzivatel¢in ptib¢h. Ta obsirné popisuje, jak si v listopadu 2022
zakoupila kombinovany spordk. Tento v ¢ervnu 2023 reklamovala z divodu hlucnosti.
K tomuto mé reklamacni protokol. Nasledné reklamovala emailem plotynky a byly ji zaslany




nové. Zena sdé€luje, ze 1 tyto byly poSkozené, a proto je znovu reklamovala. Tyto dalsi
reklamace fesila emailem a nema tedy k nim reklamacni protokol, jen emailovou konverzaci.

Zena sdéluje, Ze naposledy zavolala do skladu, odkud ji maji poslat dalii vafivové miizky, ale
domluvila se s nimi, ze se nejprve poradi s odbornikem na dalSim postupu. Sdéluje, Ze nevi,
zda se jeji ptipad da posoudit jako vhodny pro odstoupeni od smlouvy.

Socialni pracovnice si procetla emailovou konverzaci uzivatelky se servisem a reklamacéni
protokol. Nasledné vyhledala informace na webu dTest:

Mam moZnost odstoupit od smlouvy z duvodu vadnosti zbozi ? ANO

Kdy?

Pravo odstoupit od smlouvy spotfebiteli nalezi v pripadé:

1) opétovného vyskytu stejnych odstranitelnych vad, coZ praxe chape jako minimalné
treti vyskyt stejné vady poté, co byla v ramci pfedchozich dvou reklamaci feSena
opravou,

2) vét§iho poctu rdznych odstranitelnych vad, coZ praxe chape jako minimalné tfi vady
najednou, popfipadé Etyfi postupné,

3) podstatného poruseni smlouvy v dusledku nevyfizeni opravnéné reklamace ve Ihuté
30 dnu od jejiho uplatnéni (popfipadé v individualné smluvené delsi lhaté). Pozor:
,Vyfizena“ reklamace se ne vzdy rovna reklamaci uznané,

4) uplatnéni reklamace béhem prvnich Sesti mésict od zakoupeni véci tehdy, neni-li
mozné reklamaci fesit opravou nebo dodanim noveho kusu,

5) uplatnéni reklamace po uplynuti prvnich Sesti mésict od zakoupeni véci tehdy, jde-
li o podstatné poruseni smlouvy (to zpravidla prfedstavuje neopravitelna vada).

Jaké jsou mé naroky pfi vadé zbozZi uplatnéné po Sesti mésicich po prevzeti?

Naroky spotrebitele jsou stejné jak v pripadé reklamace uplatnéné do Sesti mésicu, tak
v pfipadé reklamace uplatnéné po vice nez Sesti mésicich po prevzeti zbozi. Méni se
vSak postaveni prodejce z hlediska dukazniho bremene v pfipadé zamitnuti
reklamace.

Jaké naroky to tedy jsou?

Bez ohledu na to, zda spotiebitel uplatnil reklamaci v obdobi prvnich Sesti mésicu po
prevzeti zbozi nebo az po uplynuti onéch Sesti mésicli, ma stejné naroky. Jednim
z nich je pravo na dodani nové véci, pfipadné jen jeji soucasti, neni-li to vzhledem k
povaze vady neumérné. Pokud neni mozné véc &i jeji ast vyménit, mize spotiebitel
odstoupit od smlouvy. Jind je situace, pokud |ze vadu bez zbyte€ného odkladu
odstranit opravou a pozadavek na novou véc by byl nepfiméfeny (napfiklad zapoSit
malou dirku ve $vu), pak ma spotfebitel pravo na opravu. Pravo na slevu mu nalezi
vzdy, pokud neuplatnil jiné pravo.

V pfipadé, Ze se na zboZi vyskytne vétsi pocCet vad (najednou tfi vady nebo postupné
Ctyfi) nebo se vada po opravé opakované vraci (minimalné tfikrat u stejné vady), ma
spotfebitel pravo od smlouvy odstoupit nebo zadat dodani nové véci. Podminkou je,
Ze nelze véc pro opakovani Ci vétsi poCet vad fadné uzivat.

Dalsi informace:

Doporucujeme nejprve si vzdy zkontrolovat, zda uplynulo €i neuplynulo Sest mésicu
od koupé. Pokud by totiz tato Ihdta neuplynula, jedna se o nesplnénou jakost pfi
prevzeti, kdy ma spotiebitel vyhodnéjSi postaveni a pfipadné zamitnuti reklamace je
prodejce povinen odborné odlvodnit, a to nejlépe znaleckym posudkem. V takové
situaci se totiz ma za to, Ze véc byla vadna jiz pfi pfevzeti. V pfipadé reklamace
uplatnéné po Sesti mésicich od koupé se tato domnénka nepouzije, a pokud spotfebitel




se zamitnutim reklamace nesouhlasi, je potfeba, aby si idealné zajistil znalecky
posudek, na zakladé, kterého bude reklamaci rozporovat.

Reklamace ma byt vyfizena nejpozdéji do 30 dnl od jejiho uplatnéni, po jejich marném
uplynuti je spotfebitel opravnén od kupni smlouvy odstoupit.

Zakonny podklad:

§ 2161, § 2165 a § 2169 zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, § 13, § 19 odst. 3,
§ 24 odst. 7 pism. |) a x) zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, rozsudek
Nejvyssiho soudu CSR sp. zn. Cpj 40/1982 (R 22/1983), rozsudek Nejvyssiho soudu
sp. zn. 33 Cdo 1323/2013

Socialni pracovnice s uzivatelkou procetla tyto informace. Upozornila ji, Ze neni jasné, zda
bude opakovand vyména vafivovych miiZzek brana jako reklamace, kdyz kni fakticky
neexistuje reklamacni protokol. Déle neni jasné, zda byla naplnéna podminka pro odstoupeni
od smlouvy, kdyz se vada objevila potfeti, ale nebyla feSena opravou ale vyménou kusu za kus.

Uzivatelka sdé€luje, Ze dale nevi, zda by ji mohl prodejce proplatit i vydaje spojené se zapojenim
trouby. Socialni pracovnice vyhledala kontakt na spotiebitelskou poradnu Casopisu dTest,
kterou kontaktovala. Tamni pracovnice sdélila, Ze aby uzivatelka mohla vyuzit prava pro
odstoupeni od smlouvy, méla by nejprve pozadat o vystaveni reklamacnich protokold a az poté
podat odstoupeni od kupni smlouvy. Pracovnice spotiebitelské poradny dTest dale sdélila, ze
pokud servis uZivatelce tyto protokoly nevyda, mohla by se obratit na COI.

Uzivatelka sd€luje, Ze nevi, jak by méla o tyto protokoly zadat, jak email formulovat a zaroven
co by m¢ély tyto protokoly obsahovat.

Socialni pracovnice proto s uzivatelkou procetla jeji vytisténou emailovou korespondenci se
servisem a nasledné¢ s uzivatelkou sepsala z jeji emailové schranky email pro servis:

Dobry den,
nejsem si jista, na kterou emailovou adresu mam smérfovat svuj poZzadavek.

Dne 14.11.2022 jsem v Planeo elektro zakoupila sporak znacky Mora. KdyZ jsem
chtéla podat reklamaci, Planeo elektro mé odkazalo na Vas servis.

Zminénou reklamaci jsem nahlasila dne 28.6.2023 a dne 4.7.2023 mé navstivil
servisni technik pan Radek Till.

V pfiloze Vam posilém naskenovany opravni list. Tento opravni list ale dle Ceské
obchodni inspekce, na kterou jsem se obracela, nesplriuje obecné nalezitosti dle
zakona 634/1992 Sb. o ochrané spotrebitele. Zapis technika je navic necitelny, a proto
Vas chci timto pozadat o vydani nového opravniho listu s doplnénymi udaji a Citelnym
zapisem technika.

Technik mi vyménil jednu mfizku, ale druhou vyménit odmitl. Proto jsem se dne
4.7.2023 obréatila emailem na Vas servis a podala jsem druhou reklamaci, na coz mi
pfiSla mailova odpovéd dne 10.7.2023 s tim, Ze mi posilaji novou mrizku.

Ukazalo se, ale Ze obé tyto nové mrizky jsou kfivé a s naruSenym smaltem. Podala
Jjsem tedy dal$i reklamaci, a to opét emailem dne 13.7.2023 opét k Vasemu servisu.
Na tento email mi neprisla mailova odpovéd, ale SMS zprava dne 14.7.2023 od pani
Zemankové z Kleiner Brno s tim, Ze mi posilaji Ceskou postou nové vafidlové mrizky.



Bohuzel k popsanym dvema reklamacim téchto mfizek nhemam k dispozici Zadny
opravni list ani jiny reklamacni protokol. Proto Vas nyni Zadam o dodatecné vystaveni
potvrzeni o reklamaci k opakovanym reklamacim varidlovych mrizek.

Socialni pracovnice se dale dohodla s uzivatelkou, Ze pokud ji servis odmitne zaslat pozadované
reklamacni protokoly, muze se uzivatelka opét obratit na OP Havitov.

Konzultace €. II.

Uzivatelka se nasledujici den opét obratila na OP Havitov. Sd€luje, Ze servis ji odmitl vystavit
reklamaéni protokoly, a proto by chtéla podat podnét na COI, ale nevi, jak jej formulovat.
Sd¢luje, ze nedokaze rozlisit co je podstatné a co ne. Socidlni pracovnice proto vyhledala
formula k podani podnétu na webu COIL ktery s uzivatelkou vyplnila:

Dobry den, obracim se na Vas v zaleZitosti opakované reklamace, kterou ale servis
odmita uznat. Dne 14.11.2022 jsem zakoupila sporak, ktery jsem dne 28.6.2023
reklamovala. Dne 4.7.2023 mé navstivil servisni technik. Nize posilam emailovou
komunikace s pracovnici servisu, jelikoz mam stale problém s tim, ze mi servis
opakované dodava nekvalitni varidlové mfizky, coz ale vydava za zaslani nového kusu
v ramci dobrych vztah( a nevnima to jako opakovanou reklamaci. (Servisu jsem
zaslala nékolik fotografii i videi s popisem.) Ja jsem s vyrobkem nespokojena a rada
bych odstoupila od smlouvy, a to s odvolanim na vadnost zboZi, konkrétné: 1)
opétovného vyskytu stejnych odstranitelnych vad, coZ praxe chape jako minimalné
treti vyskyt stejné vady pote, co byla v ramci predchozich dvou reklamaci resena
opravou, (popf. 2) vétSiho poctu riznych odstranitelnych vad, coz praxe chape jako
minimalné tfi vady najednou, popripadé ¢tyfi postupné) Domnivam se, Ze jiz v této fazi
byly naplnény podminky pro odstoupeni od smlouvy, tedy treti reklamace v fadé.
Servis toto ovSem vnima jinak a odmita mi zaslat reklamacni protokoly ohledné dodani
novych varidlovych mfizek s tim, Ze se nejedna o reklamaci, ale jejich vstficny Krok.
Nevim tedy nyni jako spotrebitel, jaka jsou ma prava v této situaci.

Konzultovala jsem tuto situaci s pracovnikem spotrebitelské poradny ¢asopisu dTest,
ktery mi sdélil, Ze se pravdépodobné jedna ze strany servisu o obchazeni zakona.
Obracim se tedy na Vas a prosim o VaSe vyjadreni. Zaroveri nevim, jak mam reagovat
na navrh servisu fesit toto daldi navstévou technika. S pfedeslym pracovnikem jsem
méla Spatnou zkusenost. Byl nerudny, pospichal a nedal mi dostatek ¢asu, abych si
provérila stav nové dodané mriZzky. Proto jsem i tuto novou reklamovala. Domnivam
se, Ze byla reklamace rozhodnutim servisu uznana, a to zaslanim dvou novych mrizek
a navs$téva technika tak neni tfeba. V pfiloze pfikladam dva dokumenty zaslané
servisem.

Nejnovéjsi email ze strany pracovnice servisu:
Vazena pani,

Jesté jednou jsme prezkoumali pfipad ohledné mfizek u Vaseho sporaku, vcetné
preposlechu predchozich hovoru. Timto shrnujeme skute¢nosti Dne 28.6. jste nas
kontaktovala s reklamaci VaSeho sporaku K560AW (art num. 731266, ser.num.
22330008) zakoupeného dne 14.11.2022, kde se dle Vaseho vyjadreni projevila tato
zavada: ,vadné mrizky a huceni trouby®. Dne 4.7. Vas navstivil servisni technik, pan
Till, ktery provedl kontrolu spotfebi¢e a mrizek. Na zakladé jeho zjisténi byla vyménéna
hluéna spodni spirdla za novou bezvadnou. Pri kontrole mrizek, bylo zjisténo



nasledujici. Jedna mfizka vykazovala nerovnost z vyroby, kde nestabilita byla
zpusobena odchylkou vy$si nez 5mm. Tato mfizka tedy byla vyménéna za novou
bezvadnou. U druhé mrizky bylo zjiSténo mechanické silou zpusobené poskozeni a
tato cast reklamace byla tedy zamitnuta. Servisnim technikem byl tedy vystaven
opravny list na misté, ktery jste podepsala a vyjadrila tak souhlas s vyménou spodni
spiraly, vyménou vadné mrizky, a zaroven vyjadfila nesouhlas se zamitnutim
reklamace mechanicky poskozené mrizky. Opravny list v priloze.

Vas nesouhlas jste vyjadrila i pisemné a to emailem dne 4.7.2023. AC se jednalo o
pozadavek na dodani nové mrizky za mechanicky poSkozenou mrizku, nas hlavni
technik tedy rozhodl dne 10.7. v ramci dobrych vztahu, zaslat varnou mfizku. V tomto
pfipadé se nejednalo v Zzadnem pripadé o reklamaci, nybrz o vstficny krok ze strany
vyrobce. Tato mrizka byla zaslana naSim dodavatelem nahradnich dilt, servisem
Kleiner Brno, prostrednictvim Ceské posty na Vas$i adresu. Z administrativnich ddvodu,
a zejména fakturace na strané vyrobce i dodavatele nahradnich dild, toto muselo byt
u nas systémove zalozeno pod reklamacnim cislem, ale v zadném pripadé se
nejednalo o reklamaci. Jednalo se o vstficny krok vyrobce, kdy nad ramec zamitnuté
reklamace, odeslal mrizku. Opravny list v pfiloze Dne 14.7. jste se na nas obratila
znovu, a to s tim, Ze mrizka dodana zdarma v ramci dobrych vztahu (viz. bod 2.) je
kriva, a dale trvala na tom, Ze kriva je i mrizka, ktera Vam byla pfedana dne 4.7. primo
servisnim technikem (viz. bod 1.). Dle podepsaného opravného listu ze 4.7. ale
nevyplyva Zadna informace, Ze byste prijala od technika kfivou mrizku.

Na zakladé vySe uvedeného Vam vsak v ramci vstficného jednani bylo ze strany
vyrobce nabidnuto, Ze Vam zasleme dvé mfizky uplné nové. Dodavatel nahradnich
dilt Vas tedy kontaktoval s tim, Ze Vam budou zaslany dvé mrizKky, ale toto jste odmitla
a kontaktovala telefonicky v patek 28.7.2023. Vyrobcem Vam byla i presto, Ze jste
pfevzeti novych mfizek odmitla, navrzena navstéva servisniho technika — aby proved|
nejen kontrolu vSech zaslanych mrizek, ale i spotfebice samotného. Béhem 45
minutového rozhovoru jste nékolikrat zménila postoj k navstévé technika, a v jeden
moment dokonce trvala na zaslani mfizek. Nasledné jsme se domluvily na tom, Ze si
vezmete cas na rozmySlenou do pocatku tydne nadchazejiciho tydne.

Shrnuti: Na zakladé veSkerych uvedenych skutecnosti vyplyvajicich z veSkeré nasi
komunikace, vyplyva, Ze: Prvni nahlasena reklamace ze dne 28.6.2023 byla radné
ukoncCena dne 4.7. servisnim technikem. | pfes zamitnuti reklamované mechanicky
posSkozené mrizky, Vam byla ze strany vyrobce zaslana nova mrizka, a nejednalo se
tak o reklamaci ani druhou, ani pokracovani reklamace prvni. Tuto mrizku jste také
oznacCila za vadnou a pripojila i mfizku dodanou servisnim technikem z prvni
reklamace. Toto jsme od Vas tedy pfijali jako druhou reklamaci, a rozhodli o odeslani
dvou novych mrizek. Vy jste toto neakceptovala.

Upozorriuji vsak, Ze fakticky uplatriujete reklamaci, kdy jsme Vam k zamitnuté
reklamaci, zaslali i tak novou mrizku a zaroveri reklamujete mrizku, kterou jste 4.7.
pfevzala jako bezvadnou. Nyni Vam tedy navrhujeme, aby skutecné pfijel servis, ktery
provede kontrolu vSech mrizek a zaroveri provede kontrolu sporaku. Z naSi strany toto
vidime jako jediné spravné feseni, kdy bude skutecné vse detailné provéreno. Karolina
Mihajlovi¢ Call center agent T 800 105 505 E servis@gorenje.cz W gorenje.cz



Socialni pracovnice tento podnét uzivatelce vytiskla a nasledné jej odeslala prostiednictvim
webového formuléie. UZivatelka musi nyni vyckat na reakci COL

Konzultace I11.

Uzivatelka sdéluje, Ze jiz dostala pisemné vyjadieni od COI, ze kterého vyplyva, Ze ma pravo
odstoupit od smlouvy a Ze by nyni potfebovala pomoc se sepsanim odstoupeni od kupni
smlouvy. Socialni pracovnice vyhledala vzor, podle kterého spolu s uzivatelkou sepsala
odstoupeni od kupni smlouvy. Sociadlni pracovnice také uzivatelce naskenovala potfebné
dokumenty, které budou ptilohou odstoupeni, jelikoz uzivatelka uvedla, Ze bude odstoupeni
zasilat emailem. Toto sepsdni a naskenované ptilohy zaslala socialni pracovnice uzivatelce na
jeji email. Uzivatelka potvrdila, Ze vSe v sepsaném néavrhu souhlasi.

Vyhodnoceni zakazky, zpétna vazba:

Uzivatelka dékuje za veskerou pomoc. Sdéluje, Ze by sama nic takového nezvladla. Nedokézala
by pry postupovat bod po bodu, jelikoz je roztékana a zahltila by sepsani vSemi detaily. Takto
postupovala krok po kroku a mohla uplatnit sva spottebitelska prava.

Citované zdroje: spotiebitelskd poradna ¢asopisu dTest



OBCANSKA PORADNA Havitov
Nazev projektu: Spotiebitelské poradenstvi
Kazuistika II

/Ev. €. 133/2023, 22.3.2023, intervence osobné, poskytnuti aktivni pomoci, muz, 60 let, e-Quip
1088848, dotaz 6.1.6./

Klicova slova: vytuctovani, nedoplatek, odpojeni od elektiiny, zakaznicka linka

Zdroj informaci: E.ON Zakaznicka linka, HEIMSTADEN — najemni smlouva, eviden¢ni list
Zajemci o sluzbu byly sdéleny zdkladni informace o OP a byl sezndmen s podminkami
poskytovani sluzby.

Vychozi situace z pohledu zajemce o sluzbu, popis problému:

Zajemce o sluzbu fika, Ze je v hmotné nouzi. Byl na UP a chtél tam, aby mu byl z MOP uhrazen
dluh za elektfinu. Z vyuactovani ma nedoplatek pies 2.000 K¢&. Splatnost byla 7.2.2023.
Neuhradil. Pfi§la mu vyzva, kterd sd¢luje, Ze ma uhradit 4.670,- K¢ do 28.3.2023, jinak dojde
na odpojeni od elektfiny u E.ON. Plyn uz odpojeny mé a dluzi za odbér plynu. Poplatek za
odpojeni je cca 700,- K¢ a za znovu pfipojeni 2.000,- K¢.

Najemni smlouvu ma u Heimstaden, na eviden¢nim listé k bytu je pfihlaSeno 12 lidi celkem.
Dluh na n&jemném hradi splatkami dcera jeho druzky, dodava. On by pry rad splacel tak max.
500 K¢ mési¢né. Nema jiny piijem nez z DHN. Pry mozna bude pracovat na sbéru papirka po
mésté. Mé fadu exekuci. Nevi, kde komu dluzi. Nad tim, Ze ma odpojeny plyn, méavl rukou.
Zamysli se, co bude znamenat zivot bez elektiiny. Kdyz mluvi o feSeni dluhu, nebere moc v
potaz, Ze na to musi mit pfijem. O hledani prace se nezajima, dodava. Je uz roky osobou v
hmotné nouzi. Druzku posila poskytovat sexualni sluzby, aby tak opatioval penize, fika.

Neprizniva socialni situace

Hrozi odpojeni od elektfiny. Dluhy. Hmotna nouze. Uzavird smlouvy a nestara se o plnéni z
nich. Je po splatnosti. Chce ukazat protentokrat dobrou vili a neumi si sam vyjednat splatkovy
kalendar.

Osobni cil zajemce o sluzbu
Pomozte mi jednat s E.ON, co mam udélat, aby mi neodpojili elektiinu?

NavrzZené moznosti FeSeni

Poskytnuti pomoci s komunikaci se smluvnim dodavatelem elekttiny.
Pomoc se sepsanim splatkového kalendare.

Informace k v€asné thradé na vyzvu ptfed odpojenim od elektiiny.

Ustni smlouva o poskytnuti socidlni sluzby byla uzaviena se zajemcem na zakazku:
Poskytnuti pomoci s komunikaci se smluvnim dodavatelem elektiiny.
Ze zajemce se stal uzivatel sluzby.

Prognoza, prubéh konzultace:

Poradce se sezndmil s obsahem pisemnosti, které uzivatel sluzby ptinesl. Nebyly v dobém
stavu. Znecisténé a malo Citelné jsme roztiidili. UZivatel sluzby jinak popisoval stav véci, nez
jak bylo patrno z pisemnosti. Poradce usiloval o to, abychom postupovali dle reality, ktera je



prikkazna. Uzivatel sluzby se snaZil piehodit svou odpovédnost. Rikal, Ze si viibec neni védom
toho, Ze by kdy uzaviral smlouvu na elektfinu. Kdyz poradce sestavil linii stavu véci, zacal
zit v byté bez elektfiny. AZ v tom, co konkrétné by nemél uzivatel sluzby k dispozici kvili
odpojeni od elekttiny, byl akcent pro podniceni jeho zajmu o feSeni. Bez plynu to jeste jde, ale
1 bez elektfiny ... Nenabije si mobil, nepusti televizi, nerozsviti. Poradce shledal, Ze je nutno
byt takto s uzivatelem sluzby v hovoru pii konzultaci konkrétni.

Nejdiive jsme hovofili o moznosti pozadat o splatkovy kalendaf. Uzivatel nastavil max.
moznou splatku. Pak uzivatel chtél, aby mu byl poradce ndpomocen v zahijeni hovoru se
Zakaznickou linkou E.ON. Dlouho jsme ¢ekali na spojeni. Pak byla ziskana informace, ze v
tuto chvili uzZ neni mozné mit sjednany splatkovy kalendatr. To bylo mozné nejpozdé€ji do
splatnosti tthrady nedoplatku. Ve fazi pted odpojenim musi uhradit pozadovanou c¢astku. V
piipadé uzivatele sluzby jde o ¢astku 4.670 K¢ do 28.3.2023, jak mél ve vyzvée, kterou obdrzel.
S odpojenim a znovupfipojenim by vznikly dals$i ndklady, nehled¢ na potize s tim, jak pak
uzaviit novou smlouvu na odbér elekttiny. To potifeboval poradce uzivateli sluzby zdlraznit.
Uzivatel sluzby vnima aktualni den, pfitomnost. Podle kalendafe mu to moc nejde, uznava. Co
bude ptisti mésic, to neumi fesit ted’.

K zachovani stavajici smlouvy je nezbytné, aby poslal v€as dluznou ¢astku na ¢islo uctu
uvedené ve vyzve.

Vyhodnoceni zakazky, zpétna vazba:

Uzivatel sluzby slySel ptimo ze Zakaznické linky, co je tieba udélat, aby nedoslo k odpojeni od
elektfiny. Cas na to je§té ma. Zvazuje, jak bude sbirat odpadové suroviny a jak oslovi ¢leny
domadcnosti, aby se na thradu dluzné ¢astky poskladali. Taky nevaha poslat druzku na chodnik
do Té¢Sina, fika. Dvakrat tam zajde a bude zaplacena elektfina, pocCitd. O zaméstnani pro sebe
se nezajima, pomoc s hledanim prace nechce, reaguje na jiny zplsob feSeni na poradce. Je
ziejmé, ze splatkovy kalendar v této fazi problému s neuhrazenou elektfinou neni dostupny,
E.ON ¢ekd max. do 28.3. na celou castku. Na tom zavisi, jestli nedojde na odpojeni. S tim
uzivatel sluzby odchazi, je postaven ,,pfed hotovou véc“. Cas na splatkovy kalendat promarnil,
kdyz mohl fesit nedoplatek, lituje. Najednou je rozhodny v tom, Ze vi, jak ziskat penize a spéSné
kon¢i. Elektiina bude, kdyz bude mit uhrazeno. Slysel to pfimo od E.ON. Pomoci se mu dostalo,
jak si ptal. Vice toho fesit nebude, uzavira uzivatel sluzby.

Citované zdroje: Konzultant E.ON



OBCANSKA PORADNA Havitov
Nazev projektu: Spotiebitelské poradenstvi
Kazuistika III

/Ev. €. 199/2023, 2.5.2023, intervence osobn¢, poskytnuti aktivni pomoci, Zena, 70 let, e-Quip
1099697, dotaz 6.1.7./

Klicova slova: vytctovani, upominka, splatkovy kalendar

Zdroj informaci: dopis od CEZ, upominka, vy(étovani za plyn

Zajemkyni o sluzbu byly sdéleny zakladni informace o OP a byla sezndmena s podminkami
poskytovani sluzby.

Vychozi situace z pohledu zajemkyné o sluzbu, popis problému:

Zajemkyné o sluzbu tik4, ze dostala dopis od CEZu. Neumi ¢&ist, a tak se nedozvi, o co jde.
Proto pftisla do socialni sluzby. V dopise je vyc€isleni ¢astky, kterou mé zaplatit a platebni tidaje.
Ma tam castku za vyuctovani, doplatek cca 12.000,- K&. Pak info o zaloze po splatnosti
25.4.2023 3.000,- K¢. K tomu zajemkyné o sluzbu uvadi, Ze to zaplaceno ma. Nemize najit
ustiizek poStovni poukdzky a nepamatuje si, jestli platila do splatnosti nebo po splatnosti. Pak
tam ma 240,- K¢ za feSeni upominky a ¢astku 16.000 K¢ za neopravnény odbér plynu, odpojeni
a znovu piipojeni plynoméru. Zajemkyné o sluzbu tikd, Ze ma ptijem z vdoveckého dichodu a
také pobirda DSSP PnB. Neni v jejich moznostech, aby zaplatila vSe, co dluzi, najednou. SpiSe
by se chtéla domluvit na splatkach.

Neprizniva socialni situace

Ma hradit CEZu a nema na celkovou thradu. Neumi si sama pro¢ist dopis, ve kterém jsou
polozky, které jsou ji uctovany. Bez pomoci si nesjedna splatkovy kalendar.

Hrozi, ze bude po splatnosti se zalohou a pro neuhrazené pohledavky dojde na odpojeni od
plynu.

Osobni cil zijemkyné o sluzbu

Potiebuji pomoc vedouci ke sjednani splatkového kalendare.

NavrZené moZnosti FeSeni

Piedteni vieho, co v dopisu od CEZ je.

Poskytnuti pomoci se sjednanim splatkového kalendare.

Piiprava na komunikaci se Zakaznickou linkou CEZ.

Poskytnuti informace ke sjednani splatkového kalendare.

Ustni smlouva o poskytnuti socialni sluzby byla uzaviena se zajemkyni na zakazku:
Pieéteni vieho, co v dopisu od CEZ je.

Piiprava na komunikaci se Zakaznickou linkou CEZ.

Poskytnuti informace ke sjednani splatkového kalendare.

Prognoza, prubéh konzultace:

Poradce uZivatelce sluzby vie, co bylo v dopisu od CEZ, preéetl. Zjednodusil vyjadieni a uvedl,
jakeé ¢astky a za co presné jsou pozadovany k tthrad€. V dopisu byla informacni ptiloha o tom,
jak se provadi vypocet u ptispévku na bydleni. CEZ uvedl rovnéz zminku k moznosti sjednat
si splatky. Za jakych podminek to je a kdy to neni mozné. Na vyuctovani 1ze mit splatky, na
jiné pohledavky ne. To pro uzivatelku sluzby znamena, ze tthradu 16.000 méa provést najednou.
To v jejich moznostech samoziejmé neni. UZivatelka sluzby si poslechla text dopisu. Uvedla,
Ze ji ¢eka placeni zalohy 3.000 K¢ k 25. dni v kvétnu. UZivatelka sluzby chce jednat s CEZ o
splatkach. Poradce ji na jeji pfani ptipravil na to, co bude formulovat. Poradce napsal velkymi



Cisly zékaznické Cislo a uzivatelka sluzby si je zkusila precist. Nachystala si pritkaz totoznosti.
Poradce zkontaktoval Zakaznickou linku CEZ a proklikal se pies predvolby sluzeb. Pak bylo
zapotiebi vyckat. Dale uz hovotila uZivatelka sluzby s pracovnici Zakaznické linky CEZ.
Poradce psal poznamky. Uzivatelka sluzby se dozveédéla, Ze zaplati-li stanovenou ¢astku, tj.
3.240,- K&, budou ji z CEZ kontaktovat ve &tvrtek 4.5. a domluvi se s ni na dalsich splatkéach.
Uzivatelka sluzby nahlésila telefonni ¢islo svého druha. Poradi se s nim o vysi mozné splatky,
fekla uzivatelka sluzby. Jesté se ptfi hovoru se Zakaznickou linkou dozvédéla, ze zaslané 3.000
K& byly pouzity na Ghradu vyaétovani. Cast nedoplatku je tak jiz uhrazena.

Vyhodnoceni zakazky, zpétna vazba:

Uzivatelka sluzby se ozvala CEZu, jak potiebovala a dozvédéla se, jak mé postupovat poté, co
Ji poradce precetl vSechna sdéleni ze zaslané¢ho dopisu. Uzivatelka sluzby vi dobie, a mé to od
poradce i napsano, Ze musi zaplatit jistou ¢astku a ve ¢tvrtek v 11 h ji bude CEZ kontaktovat
ohledné postupu se splatkovym kalendarem. Uzivatelka sluzby tika, ze je ji nyni jasné, Ze musi
mit splnénu tu podminku platby, aby to se splatkami bylo umoznéno. Uzivatelka sluzby fika,
ze je spokojena, jak ji poradce piipravil pred telefonatem a mohla si samostatn¢ hovoftit se
Zakaznickou linkou. NSS 1 — zlepsila se ji socialni situace, kdyz vi, co ji napsali v dopise a
mohla se domluvit na postupu, coz by sama nezvladla. Aktualné je to vSe, co k zakéazce bylo
mozno udélat. Uzivatelka sluzby dé€kuje a souhlasi s ukon¢enim konzultace k zakazce.

Citované zdroje: Konzultant CEZ, Zakaznicka linka 800 810 820



