Obcanskéa poradna Rychnov nad Kn &Znou
Kazuistika na téma spot rebitelské poradenstvi

Kli cové slova:
zamitnuti reklamace, znalecky posudek, soudni rizeni

Vychozi situace:

Klient (49 let) navstivil poradnu jednou v b ¥eznu 2011. Uvedl, Ze p red rokem
koupil dce  #i v mistnim malém obchod & koza ¢cky. Pot rech m &sicich uzivani se u

obou bot poSkodily zipy a klient se vydal do obchod u boty reklamovat. K jeho

velkému p rekvapeni byla reklamace uz za dva dny vy ¥izena - a neuznana. Podle

prodejce Slo pry o mechanické poskozeni a b &zné opot rebeni.

Klient s tim nesouhlasil a cht &l reklamaci hned na mist & opakovat, ale

pracovnici mu to rozmluvili s tim, Ze je to zbyte &né, stejn & by to znovu

zamitli. Klient tedy poslal obuv do zkuSebny do ZIi na a zaplatil 2 000 K ¢ za
posudek, kde stoji, Zze jde o vadu vyroby, zipy jsou Spatn ¢ p risité, nekvalitni a
nepouzitelné pro obuv.

Klient Sel s posudkem do prodejny znovu a byl si ji st, Ze uz dostane penize

zpatky. Pracovnici obchodu si ale necht &li posudek ani p recist, kladné vy rizeni
reklamace a vraceni pen &z dal odmitali. Kdyz jim klient pohrozil soudem, je n ho
v tom pry podporovali a vysmivali se mu. Klienta to velmiroz  ¢ililo a cht él by
ve&det, zdam GZe skute ¢né podat zalobu k soudu a vedle kupni ceny vymahat i cenu
znaleckého posudku.

Neni si jisty, zda prodejce neporusil zakon, kdyz o reklamaci rozhodl sam ve

dvou dnech a nezaslal obuv k posouzeni vyrobci. Uve dl, Ze ma zndmého, pravnika,

za kterym by s tim cht &l zajit a reSitv  &c soudni cestou, aby prodejce

vytrestal.

1) Popis problému, zakazka:

Klient by se cht &l ujistit, ze m tZze kupni cenu a cenu znaleckého posudku vyméhat
soudni cestou.

Intervence :

Klientovi jsem rekla, zevp ripadech nevy rizeni reklamace ve |h at &, vyskytu
neopravitelné vady, v &tSiho nebo opakovaného po ctuvad ¢ip Firozporu s kupni
smlouvou ma kupujici pravo od smlouvy odstoupit a p ozadovat vraceni kupni ceny.
Dle § 598 ob  canského zakoniku ma zékaznik pravo také na nahradu naklad
spojenych s reklamaci (cestovné, cena posudku). Jes tlize neni mozna dohoda,
klient m  Ze navrhnout prodejci mimosoudni reSeni spot  rebitelského sporu (projekt
zaSti tuje hospodda rska komora a toto reSeni je mozné p ¥i souhlasu obou stran).
Jinak nezbyva, nez penize vymahat soudn &. Klient se o tom m tiZe poradit se svym
advokatem a po prodejci pozadovat i ndhradu naklad G soudniho  rizeni.

2) Popis problému, zakazka:

Klient by si cht &l ov ¢&tit, zda je v po radku, ze prodejce rozhodl o reklamaci sdm

b&hem dvou dn @ a nezaslal boty vyrobci nebo jinému odbornikovi (n ap t. znalci).
Intervence :

Klientovi jsem rekla, Ze dle 8 19 zakona o ochran & spot febitele rozhoduje o

vy rizeni reklamace prodavajici nebo jim ur ceny pracovnik. Neni tedy uloZzeno

prodejci, aby v &c posilal k posouzeni nap ¥. vyrobci v &ci.

O reklamaci ma byt dle zakona rozhodnuto ihned, ve slozitych p ¥ipadech do't Fi
pracovnich dn 1. Do této |h uty se nezapo  citavd dobap  rime&renda podle druhu vyrobu

pot rebna k odbornému posouzeni vady. Reklamace v cetn & odstran  &ni vady pak musi

byt vy rizena bez zbyte &¢ného odkladu, nejpozd gjidot ¥icetidn & ode dne uplatn eni
reklamace, pokud se prodavajici a spot rebitel nedohodnou na delSi Ih ut &.

Moznosti  reSeni:



1. Klient se m tze obratit na svého zndmého advokata a poradit se s nim o podani
Zaloby k soudu.

Progndza:
S ohledem na znalecky posudek hovo ¥ici v jeho prosp &ch ma klient velkou Sanci u
soudu usp &t.

Zpétnavazba: /

Citovana literatura, zdroje:
0 ASPI — Ob cansky zékonik, zédkon o ochran & spot rebitele

Kazuistika na téma spot rebitelské poradenstvi

Kli ¢ova slova:
predvad &ci akce, odstoupeni od smlouvy, platebni rozkaz

Vychozi situace:

Pani (76 let) navstivila poradnu v lednu a tnoru 20 11, celkem prob ehly ¢ty 7i
osobni konzultace.

Pani uvedla, Ze se s kamaradkou zu castnila v Fijnulo rnskéhorokup  redvad &ci
akce. B &hem ni byla vylosovana a udajn & vyhrala mnoho nadobi a kuchy niskych
spot rebi cu. Prodejce ji pak p remluvil k podpisu kupni a av &rové smlouvy a
sloZeni zalohy 5 000 K ¢ namist &.S sebou si pani odnesla dva spot rebi ce, zbytek
jim &l byt dovezen pozd &ji. Pani si ve cerdomavsepe ¢liv &p recetlaa
rozmyslela, druhy den pisemn & odstoupila od smluv s prodejcem a Gv érovou
spole &nosti a dva darky poslala zp &t prodejci. Z av &roveé spole  &nosti ji napsali,
Ze odstoupeni akceptuji, prodejce vSak nijak nereag oval. Jednou se tam pani
dovolala a slibili ji v &c resSit, napsala jiz dalSi dopisy s vyzvou k vraceni

zalohy, ale nikdo se neozval, te d uz ani nezvedaji telefony.

Panicht ¢&lav e&dé&t, vijakélh it € mé dojit k vraceni pen &z po odstoupeni od
smlouvy a jak by m ¢la déale postupovat, nebo t ¢astka5000 K & neni pro ni jako

osamé&lou d tchodkyni zanedbatelna. Uvedla, Ze opakované pisemné vyzvy doporu  &enym

dopisem a odeslani pojist eénych balik & ji uz také staly nemalé castky.

1) Popis problému, zakazka:

Klientku zklamalo, Ze ji prodejce ani n ekolik m  &sic 1 po odstoupeni od smlouvy
nevratil zalohu zaplacenou p ¥ip redvad &ci akci a vyhyba se komunikaci.

Intervence :

Klientce jsem rekla, Ze postupovala spravn &, kdyz od obou smluv neprodlen é
pisemn & odstoupila. Rekla jsem ji, Ze po odstoupeni by si smluvni strany mely
dle zakona vrétit vzajemna pln énidot ricetidn 1. Nedojde-li k vraceni zalohy
dobrovoln & ani po opakovanych pisemnych vyzvach, nezbyva, nez se obratit na soud

s navrhem na vydani platebniho rozkazu. Klientku js em upozornila, ze p ¥i podani
navrhu je t reba zaplatit soudni poplatek, pokud by pani nebyla vzhledem k
majetkovym pom &r tim osvobozena od soudnich poplatk . Jestlize spor vyhraje,

naklady s nim spojené by ji m &la uhradit Zalovana spole &nost.

Na zaklad & vyprav &niopr uab&hup redvad &ci akce jsem klientce sd glila, ze ze

strany prodejce doSlo k poruSeni zakona o ochran & spot rebitele a pani se m uze
obrétit s podn &tem na proSet  renit &chto praktik na Ceskou obchodni inspekci. Ta

pak m tiZe prodejce pokutovat, bude-li mu poruSeni zakona p rokazano.



2) Popis problému, zakazka:

Pzi dalSi konzultaci pani uvedla, Ze si vSe promyslel aacht &la by poslat

prodejci posledni vyzvu k dobrovolnému uhrazeni dlu hu,avp ripad & nezaplaceni
se obratit na soud, p ¥ipadn & podat i podn &t Ceské obchodni inspekci. PoZzadala o
pomoc se sepsanim dokument .

Intervence :

S klientkou jsme sepsaly dopis prodejci a p ¥i dalSi konzultaci — kdyz nebyl dluh

zaplacen dobrovoln & — také navrh na vydani platebniho rozkazu spolu s Zadosti o
osvobozeni od soudniho poplatku. Sepsaly jsme také podn &t Ceské obchodni
inspekci.

3) Popis problému, zakazka:

Pani p ri posledni navst &vé& uvedla, Ze ji prav & dnes p riSly penize od prodejce —
sloZzenkou, bez n &jakého vysv  &tlujiciho dopisu. Cht &la se poradit, jak to dat na
védomi soudu, aby bylo ¥izeni o vydani platebniho rozkazu zastaveno.

Intervence :

S klientkou jsme sepsaly dopis soudu o tom, Ze bere sv ujnavrhzp  &tkv uli
dodate cnému uhrazeni dluhu Zalovanou spole &nosti.

Moznosti  reSeni:

1. Panim ¢&la moZnost vyzvat prodejce k dobrovolnému zaplaceni . Jelikoz ji nebyla
zaloha vracena, vyuZzila moznosti obratit se na soud s navrhem na vydani
platebniho rozkazu, ktery vzala zp &t poté, co byla dluzna ¢astka dobrovoln &
uhrazena.

2. Klientka podala podn &t Ceské obchodni inspekci.

Prognéza: /

Zpétnavazba: /
Citovana literatura, zdroje:
ASPI — Ob ¢ansky zakonik, zakon o ochran & spot rebitele, ob ¢ansky soudni réad

Kazuistika na téma spot rebitelské poradenstvi

Kli cové slova:
predvad &ci akce, odstoupeni od smlouvy, nekalé obchodni pra ktiky, podvod

Vychozi situace:

Klient (78 let) navstivil poradnu dvakrat v kv &tnu 2011. Pokazdé p risel v
doprovodu zndmého, ktery mluvil za n &j. Pan zije vdom & s pe covatelskou sluzbou

aje hodn & odkéazany na pomoc pe covatelek,p  rivy rizovanir  tznych zélezitosti

mimo domov mu pak pomaha znamy.

Klient se za catkem kv &tna za castnilp  redvad &ci akce firmy Eurobak. Uvedl, Ze se

cht &l jen podivat a dostat uzeniny nabizené jako darek vSem U ¢astnik um. Na akci
ale podepsal kupni smlouvu na nadobi, parni ¢isti ¢ a gril celkem za 15 000 K ¢a
av &rovou smlouvu s Homecreditem k financovani tém &t celé kupni ceny (13 500 K &).
Péan uvedl, Ze koupené v &cinepot rebuje, v DPS m4 zajist &nou stravu i Uklid a

av &rova smlouva mu navic p rijde nevyhodna s ohledem na vysoky Urok.

Pan uvedl, Ze si uzav reni kupni smlouvy nebyl v tbecv &dom, smlouvu p fed podpisem
ne cetl a prodejce vSe prezentoval jako jeho vyhru. Na mist & klient neplatil

Zadnou zélohu a t rize &ty ¥ v &ci mu hned dovezli dom 4. Cht &l by siov Erit
informace ze zadni strany smlouvy - Ze je mozné od smlouvy odstoupit do 14 dn a.
Déle by ho zajimalo, zda musi p ¥i odstoupeni vratit i darek a kde m tze nahlasit
klamavé jednani prodejc tzp redvad &ci akce. Znamy se byl jeho jménem ptéat na

finan ¢nim 0 radég&, ale tam mu rekli, Ze smlouvy jsou v po radku.



Pri nasledujici konzultaci pan uvedl, Ze po pisemném odstoupeni od smlouvy a

informovani Gv &roveé spole  &nosti mu od prodejce p riSel obratem dopis, ze

odstoupeni akceptuji a pozaduji vraceni vsech poloz ek na kupni smlouv &-v cetn &
grilu, ktery m &l byt klientovi teprve dovezen. Argumentuji tim, ze v kupni

smlouv ¢& je uvedeno, Ze klient vesSkeré zbozi obdrzel p ¥i podpisu smlouvy.

Soucasn & jej varuji, ze v p ¥ipad & nevraceni grilu za n &j bude muset zaplatit 6

tisic. Pan ma pouze rukou psané potvrzeni od pracov nika firmy (bez podpisu), Ze

mu bude gril p rivezen 20. kv &tna, a leta cek s popisem grilu a dopsanym
telefonnim ¢islem dealera.

Chtélbyv &dét, jak postupovat, kdyZz od smlouvy odstoupil jeSt & p red dodanim
posledniv  &cianem Ze tudiz vratit kompletni zbozi. Obavé se, aby nemu sel
platit on &ch 6 000 K ¢ za nedodany gril. P remysli, zda by mu pomohla policie,

pokud by se na ni se svym problémem obratil.
1) Popis problému, zakazka:

Klient by se cht &l ujistit, Ze je mozné odstoupit od smlouvy uzav r¥ené na
ptedvad &ci akci. Neni si jisty, jak odstoupeni provést, kdy Z byl na zaplaceni
kupni ceny  cerpan nebankovni av &r.

Intervence :

Klientovi jsem potvrdila, Ze od smlouvy uzav ¥ené mimo prostory obvyklé k
podnikani je mozné odstoupit do 14 dn 4 od jejiho uzav reni. Odstoupeni je vhodné
zaslat doporu cenym dopisem, nechat si kopii dopisu a pe ¢liv & uschovat i

doru covaci listek.

Dot ricetidn 1 od odstoupeni by pak m &lo dojit k vzdjemnému vypo radani, tj.
vraceni zbozi prodejci. Odstoupeni od smlouvy je t reba oznamit v &rové
spole ¢&nosti - aby nebyla p 4j cend céastka vyplacena prodejci, resp. mezi nimi

doSlo k vypo  radani.

2) Popis problému, zakazka:

Klienta by zajimalo, zda musi v p ¥ipad & odstoupeni od kupni smlouvy vratit i

déarky, které na p redvad &ci akci dostal.

Intervence :

Klientovi jsem rekla, Zze odstoupeni se tyka pouze kupni smlouvy a s trany si poté
maji vratit vzgjemné pin &ni tykajici se této zruSené smlouvy. Pokud klient

dostal jako U castnik akce n &co na zéklad & darovaci smlouvy, m tZe sitytov &ci
ponechat.

3) Popis problému, zakazka:

Klient uvazuje, jak resit situaci, kdy po n &m prodejce pozaduje po odstoupeni od
smlouvy vraceni i toho zboZi, které mu dosud nebylo dodano. Obava se, aby

nemusel doplacet cenu této v &ci. P remysli, zda nejde ze strany prodejce o

trestny  &in a nepomohla by mu policie.

Intervence:

Klientovi jsem rekla, Ze nejvhodn &jSi bude vratit obdrzené zbozi poStou a

zarove 1 zaslat prodejci dopis, kde klient uvede, Ze vraci dodané zbozi a gril
nedostal, m &l byt dovezen az dodate &n&, o ¢cemz ma klient pisemné potvrzeni

dealera, a nehodla tudiz nic platit. Klient m tze v dopisu uvést, ze v p ¥ipad &
trvani na zaplaceni za nedodané zboZi se obrati na policii.

Vysv é&tlila jsem mu, Ze nekalymi praktikami p ¥i prodeji zbozi se zabyva Ceska
obchodni inspekce, kam se m tZe klient obratit a popsat své zkuSenosti s firmou,

naproti tomu policie by reSila spachani trestného &inu.

Moznosti  reSeni:



1. Od kupni smlouvy uzav rené nap redvad &ci akci je mozné odstoupit do 14 dn & od

jejfhouzav  reni. P #ifinancovani ndkupu v gremjet reba o odstoupeni informovat

iav &rovou spole  ¢nost.

2. Odstoupenim se smlouva od po ¢atku rusi a strany si maji do t ricetidn & vratit
vzajemné pln  &ni.

3.V &ciziskané darem neni t reba p i zruSeni kupni smlouvy vracet.

4. Pouzivani nekalych obchodnich praktik m tZe klient oznamit Ceské obchodni
inspekci, podez reni na spachani trestného ¢inu Policii CR ¢i statnimu

zastupitelstvi.

Prognéza:
Videdlnimp  rzipad & skon ¢ijednani s prodejcem vracenim obdrzeného zbozi. Na
zaklad & podn &tu se praktikami firmy m tze zabyvat Ceska obchodni inspekce a p Fi

zjist  &ni poruSeni zakona ulozit prodejci sankci.

Zpé&tna vazba: /

Citovana literatura, zdroje:
ASPI — Ob ¢ansky zakonik, zakon o ochran & spot rebitele



Kazuistika na téma spot rebitelské poradenstvi

Kli cové slova:
smlouva s telefonnim operatorem, nepravy podpis, vy mahaci agentura

Vychozi situace:

Pani (66 let) navstivila poradnu na p relomu srpna a za ¥i 2011. Celkem prob &hly
dv & osobni konzultace. Pani uvedla, Zze m &la pevnou linku a n e¢kdy p red dv &ma nebo
t remi lety ji navstivil zastupce konkuren ¢ni spole  ¢nosti s udajn & lepSi nabidkou
sluzeb. Pani ho vyslechla, dala mu své osobni Gdaje (v cetn &rodného cislaa
¢isla OP) a vzala si ¢as na rozmyslenou, aby se mohla jest & poraditsd &tmi. Ty
jiod zm &ny poskytovatele odrazovaly, a pani se proto uz obc hodnimu zastupci
neozvala.

Po n gjakém case za caly klientce chodit faktury od nového operatora a p o prvni
telefonické reklamaci p risla také kopie smlouvy s udajn & jejim podpisem.

Klientka je p ritom p fesv &édcend, Ze nic nepodepisovala a podpis na kopii smlouv y
viibec neni jeji. Byla i na policii, kde ji ale rekli, Ze jde o soukromy spor a v

pripad & podani Zaloby rozhodne o platnosti smlouvy soud.

Pani se snazila jest & jednouv &cvy reSit po telefonu, ale pak to nechala byt v

nad &ji, ze firma po case zasilani slozenek vzda, a vyhazovala je. Letos ji ale
priSly uz dva dopisy od vymahaci agentury a pani ma o bavu, co bude nasledovat.

Zije sama a boji se navst &vy vymaha c¢t. Vyd &sily ji reportdze o exekucich v

televizi i vlastni zkuSenost, kdy ji byly v byt & zabaveny v &ci kv uli dluhu syna.
Pani pak dostala majetek zp &t az po zasahu pravnika a na arogantni jednani

exekutor 1 nem aZe zapomenout.

Uvedla, Ze by rada dala svou zéalezitost s firmou do po radku, protoZe ji znama z
Kanady pozvala na delSi navst &vu u ni.

Po prvni konzultaci kontaktovala klientka spole &nost pisemn  &. Brzyjip risla
odpov &d, kde ji vyzyvaji, aby tvrzené skute ¢nosti (nepravost podpisu) dokazala
znaleckym posudkem, jinak pry budou ve vymahéani pok ra covat. Doporu  cuji ji také
ukon c&it smlouvu pisemnou vypov &di.

1) Popis problému, zakazka:

Klientka si p reje, aby ji uz operator neposilal dalsi slozenky, k dyZz n ¢&kdo na
smlouv & zfalSoval jeji podpis a ona zadné jejich sluzby ne Vyuziva.

Intervence :

Klientku jsem vyslechla. Rekla jsem ji, Ze na vyzvy by bylo dobré pisemn &
reagovat. V doporu ceném dopise m uzZe pani zd  araznit, Ze Zadnou smlouvu neuzav rela
a podpis neni jeji, ani ne cerpala zadné sluzby. Zarove i muzZe operatora a
vymahaci firmu vyzvat, aby ji p restali slozenky a upominky posilat. Spole éng
jsme pak takovy dopis zformulovaly.

Vysv é&tlila jsem ji, Ze pokud bude operator trvat na spla ceni dluhu, m uze na
klientku podat zalobu a o v &ci rozhodne soud.

Trestni oznameni na nezndmého pachatele m uze klientka p ¥ipodez renize spachéani
trestného ¢inu podat i na statnim zastupitelstvi nebo tak u ¢init pisemn &, aby

nebyla op &t odmitnuta.

2) Popis problému, zakazka:

Pani ma obavy z vymahaci firmy, hlavn & z osobni navst &vy vymaha ¢t v jejim byt .
Cht &la by spor vy resit jest & p red planovanou cestou do zahrani f

Intervence:



Rekla jsem ji, Ze bez pravomocného rozhodnuti nem tze byt exekuce na ¥izena.

Vymahaci mohou klientku pouze kontaktovat a vyzyvat k zapl aceni, bez jejiho

svoleni nesmi vstoupit do jejiho bytu a nemaji ani pravomoc k zabavovani v &ci.
Je vhodné, aby si klientka p rebirala poStu, dozv éd&lasev casop ripadném
soudnim #izeni a mohla se branit. Doporu ¢ila jsem ji, aby si zajistila p rebirani
postyivp ¥ipad & pobytu v zahrani ¢i,m tzZzesenap ¥.domluvitsn &kym z rodiny a
dat mu také plnou moc k dalSimu jednani s firmou. V p ripad & soudu m Zze klientka

k zastupovani zplnomocnit advokata.

3) Popis problému, zakazka:

Pani zvazuje, zda by m &la na doporu  ceni operatora podat pisemnou vypov &d a
nechat zpracovat grafologicky posudek, kolik by to stalo a takeé jestli ji

operator cenu posudku proplati, pokud vyjde najevo, Ze podpis opravdu neni jeji.
Intervence:

Klientku jsem upozornila, Ze pokud platnost smlouvy uzna a poda pisemnou

vypov &d, bude operator pravd &podobn & trvat na uhrazeni dluhu i cenu sluzeb za

vypov &dni dobu. Pani sim tiZze vyhledat soudniho znalce, optat se na ceny posud ka
a pisemn ¢& pozadat operatora o zaruku, Ze cenu posudku propla ti, pokud se ukaze,

Ze podpis neni klientky a dluh byl po ni vyméahan ne opravn &ng.

Moznosti  reSeni:

1. Klientka m Zze na upominky operatora a vyzvy vymahani agentury odpov &dé&t
pisemn & avysv &tlit, pro ¢ nedluzi a nebude nic platit.

2. Panim Ze podat trestni oznameni i pisemn & na Policii CR nebo statnim
zastupitelstvi.

3.Vp ripad & podani zaloby ze strany v gritele rozhodne o platnosti smlouvy a

povinnosti uhradit dluh soud.

4. P red cestou do zahrani ¢isim uze klientka domluvit p rebirani posty n &kym z
rodinyaud ¢&litp #ibuznym <¢ivp Zipad & soudu advokatovi plnou moc k zastupovani
ptijednani s operatorem, resp. vymahaci agenturou, a p #i soudnim sporu.

5. Panisem 1Ze u soudniho znalce informovat na podrobnosti ohle dné& zkoumani
podpisu, pisemn & sd ¢litp Fedpokladanou cenu operatorovi a pozadat jej nejprve 0
vyjad feni, zda ji cenu proplati, pokud vyjde najevo, ze p odpis neni jeji.

Prognéza: /

Zpétnavazba: /
Citovana literatura, zdroje:
ASPI — Ob ¢ansky zakonik, ob ¢ansky soudni rad



Obcanskéa poradna Rychnov nad Kn &Znou
Kazuistika na téma spot rebitelské poradenstvi

Kli cové slova:
zamitnuti reklamace, znalecky posudek, soudni rizeni

Vychozi situace:

Klient (49 let) navstivil poradnu jednou v b ¥eznu 2011. Uvedl, Ze p red rokem
koupil dce  #i v mistnim malém obchod & koza ¢cky. Pot rech m &sicich uzivani se u

obou bot poSkodily zipy a klient se vydal do obchod u boty reklamovat. K jeho

velkému p rekvapeni byla reklamace uz za dva dny vy ¥izena - a neuznana. Podle

prodejce Slo pry o mechanické poskozeni a b &zné opot rebeni.

Klient s tim nesouhlasil a cht &l reklamaci hned na mist & opakovat, ale

pracovnici mu to rozmluvili s tim, Ze je to zbyte &né, stejn & by to znovu

zamitli. Klient tedy poslal obuv do zkuSebny do ZIi na a zaplatil 2 000 K ¢ za
posudek, kde stoji, Zze jde o vadu vyroby, zipy jsou Spatn ¢ p risité, nekvalitni a
nepouzitelné pro obuv.

Klient Sel s posudkem do prodejny znovu a byl si ji st, Ze uz dostane penize

zpatky. Pracovnici obchodu si ale necht &li posudek ani p recist, kladné vy rizeni
reklamace a vraceni pen &z dal odmitali. Kdyz jim klient pohrozil soudem, je n ho
v tom pry podporovali a vysmivali se mu. Klienta to velmiroz  ¢ililo a cht él by
ve&det, zdam GZe skute ¢né podat zalobu k soudu a vedle kupni ceny vymahat i cenu
znaleckého posudku.

Neni si jisty, zda prodejce neporusil zakon, kdyz o reklamaci rozhodl sam ve

dvou dnech a nezaslal obuv k posouzeni vyrobci. Uve dl, Ze ma zndmého, pravnika,

za kterym by s tim cht &l zajit a reSitv  &c soudni cestou, aby prodejce

vytrestal.

1) Popis problému, zakazka:

Klient by se cht &l ujistit, ze m tZze kupni cenu a cenu znaleckého posudku vyméhat
soudni cestou.

Intervence :

Klientovi jsem rekla, zevp ripadech nevy rizeni reklamace ve |h at &, vyskytu
neopravitelné vady, v &tSiho nebo opakovaného po ctuvad ¢ip Firozporu s kupni
smlouvou ma kupujici pravo od smlouvy odstoupit a p ozadovat vraceni kupni ceny.
Dle § 598 ob  canského zakoniku ma zékaznik pravo také na nahradu naklad
spojenych s reklamaci (cestovné, cena posudku). Jes tlize neni mozna dohoda,
klient m  Ze navrhnout prodejci mimosoudni reSeni spot  rebitelského sporu (projekt
zaSti tuje hospodda rska komora a toto reSeni je mozné p ¥i souhlasu obou stran).
Jinak nezbyva, nez penize vymahat soudn &. Klient se o tom m tiZe poradit se svym
advokatem a po prodejci pozadovat i ndhradu naklad G soudniho  rizeni.

2) Popis problému, zakazka:

Klient by si cht &l ov ¢&tit, zda je v po radku, ze prodejce rozhodl o reklamaci sdm

b&hem dvou dn @ a nezaslal boty vyrobci nebo jinému odbornikovi (n ap t. znalci).
Intervence :

Klientovi jsem rekla, Ze dle 8 19 zakona o ochran & spot febitele rozhoduje o

vy rizeni reklamace prodavajici nebo jim ur ceny pracovnik. Neni tedy uloZzeno

prodejci, aby v &c posilal k posouzeni nap ¥. vyrobci v &ci.

O reklamaci ma byt dle zakona rozhodnuto ihned, ve slozitych p ¥ipadech do't Fi
pracovnich dn 1. Do této |h uty se nezapo  citavd dobap  rime&renda podle druhu vyrobu

pot rebna k odbornému posouzeni vady. Reklamace v cetn & odstran  &ni vady pak musi

byt vy rizena bez zbyte &¢ného odkladu, nejpozd gjidot ¥icetidn & ode dne uplatn eni
reklamace, pokud se prodavajici a spot rebitel nedohodnou na delSi Ih ut &.

Moznosti  reSeni:



1. Klient se m tze obratit na svého zndmého advokata a poradit se s nim o podani
Zaloby k soudu.

Progndza:
S ohledem na znalecky posudek hovo ¥ici v jeho prosp &ch ma klient velkou Sanci u
soudu usp &t.

Zpétnavazba: /

Citovana literatura, zdroje:
0 ASPI — Ob cansky zékonik, zédkon o ochran & spot rebitele

Kazuistika na téma spot rebitelské poradenstvi

Kli ¢ova slova:
predvad &ci akce, odstoupeni od smlouvy, platebni rozkaz

Vychozi situace:

Pani (76 let) navstivila poradnu v lednu a tnoru 20 11, celkem prob ehly ¢ty 7i
osobni konzultace.

Pani uvedla, Ze se s kamaradkou zu castnila v Fijnulo rnskéhorokup  redvad &ci
akce. B &hem ni byla vylosovana a udajn & vyhrala mnoho nadobi a kuchy niskych
spot rebi cu. Prodejce ji pak p remluvil k podpisu kupni a av &rové smlouvy a
sloZeni zalohy 5 000 K ¢ namist &.S sebou si pani odnesla dva spot rebi ce, zbytek
jim &l byt dovezen pozd &ji. Pani si ve cerdomavsepe ¢liv &p recetlaa
rozmyslela, druhy den pisemn & odstoupila od smluv s prodejcem a Gv érovou
spole &nosti a dva darky poslala zp &t prodejci. Z av &roveé spole  &nosti ji napsali,
Ze odstoupeni akceptuji, prodejce vSak nijak nereag oval. Jednou se tam pani
dovolala a slibili ji v &c resSit, napsala jiz dalSi dopisy s vyzvou k vraceni

zalohy, ale nikdo se neozval, te d uz ani nezvedaji telefony.

Panicht ¢&lav e&dé&t, vijakélh it € mé dojit k vraceni pen &z po odstoupeni od
smlouvy a jak by m ¢la déale postupovat, nebo t ¢astka5000 K & neni pro ni jako

osamé&lou d tchodkyni zanedbatelna. Uvedla, Ze opakované pisemné vyzvy doporu  &enym

dopisem a odeslani pojist eénych balik & ji uz také staly nemalé castky.

1) Popis problému, zakazka:

Klientku zklamalo, Ze ji prodejce ani n ekolik m  &sic 1 po odstoupeni od smlouvy
nevratil zalohu zaplacenou p ¥ip redvad &ci akci a vyhyba se komunikaci.

Intervence :

Klientce jsem rekla, Ze postupovala spravn &, kdyz od obou smluv neprodlen é
pisemn & odstoupila. Rekla jsem ji, Ze po odstoupeni by si smluvni strany mely
dle zakona vrétit vzajemna pln énidot ricetidn 1. Nedojde-li k vraceni zalohy
dobrovoln & ani po opakovanych pisemnych vyzvach, nezbyva, nez se obratit na soud

s navrhem na vydani platebniho rozkazu. Klientku js em upozornila, ze p ¥i podani
navrhu je t reba zaplatit soudni poplatek, pokud by pani nebyla vzhledem k
majetkovym pom &r tim osvobozena od soudnich poplatk . Jestlize spor vyhraje,

naklady s nim spojené by ji m &la uhradit Zalovana spole &nost.

Na zaklad & vyprav &niopr uab&hup redvad &ci akce jsem klientce sd glila, ze ze

strany prodejce doSlo k poruSeni zakona o ochran & spot rebitele a pani se m uze
obrétit s podn &tem na proSet  renit &chto praktik na Ceskou obchodni inspekci. Ta

pak m tiZe prodejce pokutovat, bude-li mu poruSeni zakona p rokazano.



2) Popis problému, zakazka:

Pzi dalSi konzultaci pani uvedla, Ze si vSe promyslel aacht &la by poslat

prodejci posledni vyzvu k dobrovolnému uhrazeni dlu hu,avp ripad & nezaplaceni
se obratit na soud, p ¥ipadn & podat i podn &t Ceské obchodni inspekci. PoZzadala o
pomoc se sepsanim dokument .

Intervence :

S klientkou jsme sepsaly dopis prodejci a p ¥i dalSi konzultaci — kdyz nebyl dluh

zaplacen dobrovoln & — také navrh na vydani platebniho rozkazu spolu s Zadosti o
osvobozeni od soudniho poplatku. Sepsaly jsme také podn &t Ceské obchodni
inspekci.

3) Popis problému, zakazka:

Pani p ri posledni navst &vé& uvedla, Ze ji prav & dnes p riSly penize od prodejce —
sloZzenkou, bez n &jakého vysv  &tlujiciho dopisu. Cht &la se poradit, jak to dat na
védomi soudu, aby bylo ¥izeni o vydani platebniho rozkazu zastaveno.

Intervence :

S klientkou jsme sepsaly dopis soudu o tom, Ze bere sv ujnavrhzp  &tkv uli
dodate cnému uhrazeni dluhu Zalovanou spole &nosti.

Moznosti  reSeni:

1. Panim ¢&la moZnost vyzvat prodejce k dobrovolnému zaplaceni . Jelikoz ji nebyla
zaloha vracena, vyuZzila moznosti obratit se na soud s navrhem na vydani
platebniho rozkazu, ktery vzala zp &t poté, co byla dluzna ¢astka dobrovoln &
uhrazena.

2. Klientka podala podn &t Ceské obchodni inspekci.

Prognéza: /

Zpétnavazba: /
Citovana literatura, zdroje:
ASPI — Ob ¢ansky zakonik, zakon o ochran & spot rebitele, ob ¢ansky soudni réad

Kazuistika na téma spot rebitelské poradenstvi

Kli cové slova:
predvad &ci akce, odstoupeni od smlouvy, nekalé obchodni pra ktiky, podvod

Vychozi situace:

Klient (78 let) navstivil poradnu dvakrat v kv &tnu 2011. Pokazdé p risel v
doprovodu zndmého, ktery mluvil za n &j. Pan zije vdom & s pe covatelskou sluzbou

aje hodn & odkéazany na pomoc pe covatelek,p  rivy rizovanir  tznych zélezitosti

mimo domov mu pak pomaha znamy.

Klient se za catkem kv &tna za castnilp  redvad &ci akce firmy Eurobak. Uvedl, Ze se

cht &l jen podivat a dostat uzeniny nabizené jako darek vSem U ¢astnik um. Na akci
ale podepsal kupni smlouvu na nadobi, parni ¢isti ¢ a gril celkem za 15 000 K ¢a
av &rovou smlouvu s Homecreditem k financovani tém &t celé kupni ceny (13 500 K &).
Péan uvedl, Ze koupené v &cinepot rebuje, v DPS m4 zajist &nou stravu i Uklid a

av &rova smlouva mu navic p rijde nevyhodna s ohledem na vysoky Urok.

Pan uvedl, Ze si uzav reni kupni smlouvy nebyl v tbecv &dom, smlouvu p fed podpisem
ne cetl a prodejce vSe prezentoval jako jeho vyhru. Na mist & klient neplatil

Zadnou zélohu a t rize &ty ¥ v &ci mu hned dovezli dom 4. Cht &l by siov Erit
informace ze zadni strany smlouvy - Ze je mozné od smlouvy odstoupit do 14 dn a.
Déle by ho zajimalo, zda musi p ¥i odstoupeni vratit i darek a kde m tze nahlasit
klamavé jednani prodejc tzp redvad &ci akce. Znamy se byl jeho jménem ptéat na

finan ¢nim 0 radég&, ale tam mu rekli, Ze smlouvy jsou v po radku.



Pri nasledujici konzultaci pan uvedl, Ze po pisemném odstoupeni od smlouvy a

informovani Gv &roveé spole  &nosti mu od prodejce p riSel obratem dopis, ze

odstoupeni akceptuji a pozaduji vraceni vsech poloz ek na kupni smlouv &-v cetn &
grilu, ktery m &l byt klientovi teprve dovezen. Argumentuji tim, ze v kupni

smlouv ¢& je uvedeno, Ze klient vesSkeré zbozi obdrzel p ¥i podpisu smlouvy.

Soucasn & jej varuji, ze v p ¥ipad & nevraceni grilu za n &j bude muset zaplatit 6

tisic. Pan ma pouze rukou psané potvrzeni od pracov nika firmy (bez podpisu), Ze

mu bude gril p rivezen 20. kv &tna, a leta cek s popisem grilu a dopsanym
telefonnim ¢islem dealera.

Chtélbyv &dét, jak postupovat, kdyZz od smlouvy odstoupil jeSt & p red dodanim
posledniv  &cianem Ze tudiz vratit kompletni zbozi. Obavé se, aby nemu sel
platit on &ch 6 000 K ¢ za nedodany gril. P remysli, zda by mu pomohla policie,

pokud by se na ni se svym problémem obratil.
1) Popis problému, zakazka:

Klient by se cht &l ujistit, Ze je mozné odstoupit od smlouvy uzav r¥ené na
ptedvad &ci akci. Neni si jisty, jak odstoupeni provést, kdy Z byl na zaplaceni
kupni ceny  cerpan nebankovni av &r.

Intervence :

Klientovi jsem potvrdila, Ze od smlouvy uzav ¥ené mimo prostory obvyklé k
podnikani je mozné odstoupit do 14 dn 4 od jejiho uzav reni. Odstoupeni je vhodné
zaslat doporu cenym dopisem, nechat si kopii dopisu a pe ¢liv & uschovat i

doru covaci listek.

Dot ricetidn 1 od odstoupeni by pak m &lo dojit k vzdjemnému vypo radani, tj.
vraceni zbozi prodejci. Odstoupeni od smlouvy je t reba oznamit v &rové
spole ¢&nosti - aby nebyla p 4j cend céastka vyplacena prodejci, resp. mezi nimi

doSlo k vypo  radani.

2) Popis problému, zakazka:

Klienta by zajimalo, zda musi v p ¥ipad & odstoupeni od kupni smlouvy vratit i

déarky, které na p redvad &ci akci dostal.

Intervence :

Klientovi jsem rekla, Zze odstoupeni se tyka pouze kupni smlouvy a s trany si poté
maji vratit vzgjemné pin &ni tykajici se této zruSené smlouvy. Pokud klient

dostal jako U castnik akce n &co na zéklad & darovaci smlouvy, m tZe sitytov &ci
ponechat.

3) Popis problému, zakazka:

Klient uvazuje, jak resit situaci, kdy po n &m prodejce pozaduje po odstoupeni od
smlouvy vraceni i toho zboZi, které mu dosud nebylo dodano. Obava se, aby

nemusel doplacet cenu této v &ci. P remysli, zda nejde ze strany prodejce o

trestny  &in a nepomohla by mu policie.

Intervence:

Klientovi jsem rekla, Ze nejvhodn &jSi bude vratit obdrzené zbozi poStou a

zarove 1 zaslat prodejci dopis, kde klient uvede, Ze vraci dodané zbozi a gril
nedostal, m &l byt dovezen az dodate &n&, o ¢cemz ma klient pisemné potvrzeni

dealera, a nehodla tudiz nic platit. Klient m tze v dopisu uvést, ze v p ¥ipad &
trvani na zaplaceni za nedodané zboZi se obrati na policii.

Vysv é&tlila jsem mu, Ze nekalymi praktikami p ¥i prodeji zbozi se zabyva Ceska
obchodni inspekce, kam se m tZe klient obratit a popsat své zkuSenosti s firmou,

naproti tomu policie by reSila spachani trestného &inu.

Moznosti  reSeni:



1. Od kupni smlouvy uzav rené nap redvad &ci akci je mozné odstoupit do 14 dn & od

jejfhouzav  reni. P #ifinancovani ndkupu v gremjet reba o odstoupeni informovat

iav &rovou spole  ¢nost.

2. Odstoupenim se smlouva od po ¢atku rusi a strany si maji do t ricetidn & vratit
vzajemné pln  &ni.

3.V &ciziskané darem neni t reba p i zruSeni kupni smlouvy vracet.

4. Pouzivani nekalych obchodnich praktik m tZe klient oznamit Ceské obchodni
inspekci, podez reni na spachani trestného ¢inu Policii CR ¢i statnimu

zastupitelstvi.

Prognéza:
Videdlnimp  rzipad & skon ¢ijednani s prodejcem vracenim obdrzeného zbozi. Na
zaklad & podn &tu se praktikami firmy m tze zabyvat Ceska obchodni inspekce a p Fi

zjist  &ni poruSeni zakona ulozit prodejci sankci.

Zpé&tna vazba: /

Citovana literatura, zdroje:
ASPI — Ob ¢ansky zakonik, zakon o ochran & spot rebitele



Kazuistika na téma spot rebitelské poradenstvi

Kli cové slova:
smlouva s telefonnim operatorem, nepravy podpis, vy mahaci agentura

Vychozi situace:

Pani (66 let) navstivila poradnu na p relomu srpna a za ¥i 2011. Celkem prob &hly
dv & osobni konzultace. Pani uvedla, Zze m &la pevnou linku a n e¢kdy p red dv &ma nebo
t remi lety ji navstivil zastupce konkuren ¢ni spole  ¢nosti s udajn & lepSi nabidkou
sluzeb. Pani ho vyslechla, dala mu své osobni Gdaje (v cetn &rodného cislaa
¢isla OP) a vzala si ¢as na rozmyslenou, aby se mohla jest & poraditsd &tmi. Ty
jiod zm &ny poskytovatele odrazovaly, a pani se proto uz obc hodnimu zastupci
neozvala.

Po n gjakém case za caly klientce chodit faktury od nového operatora a p o prvni
telefonické reklamaci p risla také kopie smlouvy s udajn & jejim podpisem.

Klientka je p ritom p fesv &édcend, Ze nic nepodepisovala a podpis na kopii smlouv y
viibec neni jeji. Byla i na policii, kde ji ale rekli, Ze jde o soukromy spor a v

pripad & podani Zaloby rozhodne o platnosti smlouvy soud.

Pani se snazila jest & jednouv &cvy reSit po telefonu, ale pak to nechala byt v

nad &ji, ze firma po case zasilani slozenek vzda, a vyhazovala je. Letos ji ale
priSly uz dva dopisy od vymahaci agentury a pani ma o bavu, co bude nasledovat.

Zije sama a boji se navst &vy vymaha c¢t. Vyd &sily ji reportdze o exekucich v

televizi i vlastni zkuSenost, kdy ji byly v byt & zabaveny v &ci kv uli dluhu syna.
Pani pak dostala majetek zp &t az po zasahu pravnika a na arogantni jednani

exekutor 1 nem aZe zapomenout.

Uvedla, Ze by rada dala svou zéalezitost s firmou do po radku, protoZe ji znama z
Kanady pozvala na delSi navst &vu u ni.

Po prvni konzultaci kontaktovala klientka spole &nost pisemn  &. Brzyjip risla
odpov &d, kde ji vyzyvaji, aby tvrzené skute ¢nosti (nepravost podpisu) dokazala
znaleckym posudkem, jinak pry budou ve vymahéani pok ra covat. Doporu  cuji ji také
ukon c&it smlouvu pisemnou vypov &di.

1) Popis problému, zakazka:

Klientka si p reje, aby ji uz operator neposilal dalsi slozenky, k dyZz n ¢&kdo na
smlouv & zfalSoval jeji podpis a ona zadné jejich sluzby ne Vyuziva.

Intervence :

Klientku jsem vyslechla. Rekla jsem ji, Ze na vyzvy by bylo dobré pisemn &
reagovat. V doporu ceném dopise m uzZe pani zd  araznit, Ze Zadnou smlouvu neuzav rela
a podpis neni jeji, ani ne cerpala zadné sluzby. Zarove i muzZe operatora a
vymahaci firmu vyzvat, aby ji p restali slozenky a upominky posilat. Spole éng
jsme pak takovy dopis zformulovaly.

Vysv é&tlila jsem ji, Ze pokud bude operator trvat na spla ceni dluhu, m uze na
klientku podat zalobu a o v &ci rozhodne soud.

Trestni oznameni na nezndmého pachatele m uze klientka p ¥ipodez renize spachéani
trestného ¢inu podat i na statnim zastupitelstvi nebo tak u ¢init pisemn &, aby

nebyla op &t odmitnuta.

2) Popis problému, zakazka:

Pani ma obavy z vymahaci firmy, hlavn & z osobni navst &vy vymaha ¢t v jejim byt .
Cht &la by spor vy resit jest & p red planovanou cestou do zahrani f

Intervence:



Rekla jsem ji, Ze bez pravomocného rozhodnuti nem tze byt exekuce na ¥izena.

Vymahaci mohou klientku pouze kontaktovat a vyzyvat k zapl aceni, bez jejiho

svoleni nesmi vstoupit do jejiho bytu a nemaji ani pravomoc k zabavovani v &ci.
Je vhodné, aby si klientka p rebirala poStu, dozv éd&lasev casop ripadném
soudnim #izeni a mohla se branit. Doporu ¢ila jsem ji, aby si zajistila p rebirani
postyivp ¥ipad & pobytu v zahrani ¢i,m tzZzesenap ¥.domluvitsn &kym z rodiny a
dat mu také plnou moc k dalSimu jednani s firmou. V p ripad & soudu m Zze klientka

k zastupovani zplnomocnit advokata.

3) Popis problému, zakazka:

Pani zvazuje, zda by m &la na doporu  ceni operatora podat pisemnou vypov &d a
nechat zpracovat grafologicky posudek, kolik by to stalo a takeé jestli ji

operator cenu posudku proplati, pokud vyjde najevo, Ze podpis opravdu neni jeji.
Intervence:

Klientku jsem upozornila, Ze pokud platnost smlouvy uzna a poda pisemnou

vypov &d, bude operator pravd &podobn & trvat na uhrazeni dluhu i cenu sluzeb za

vypov &dni dobu. Pani sim tiZze vyhledat soudniho znalce, optat se na ceny posud ka
a pisemn ¢& pozadat operatora o zaruku, Ze cenu posudku propla ti, pokud se ukaze,

Ze podpis neni klientky a dluh byl po ni vyméahan ne opravn &ng.

Moznosti  reSeni:

1. Klientka m Zze na upominky operatora a vyzvy vymahani agentury odpov &dé&t
pisemn & avysv &tlit, pro ¢ nedluzi a nebude nic platit.

2. Panim Ze podat trestni oznameni i pisemn & na Policii CR nebo statnim
zastupitelstvi.

3.Vp ripad & podani zaloby ze strany v gritele rozhodne o platnosti smlouvy a

povinnosti uhradit dluh soud.

4. P red cestou do zahrani ¢isim uze klientka domluvit p rebirani posty n &kym z
rodinyaud ¢&litp #ibuznym <¢ivp Zipad & soudu advokatovi plnou moc k zastupovani
ptijednani s operatorem, resp. vymahaci agenturou, a p #i soudnim sporu.

5. Panisem 1Ze u soudniho znalce informovat na podrobnosti ohle dné& zkoumani
podpisu, pisemn & sd ¢litp Fedpokladanou cenu operatorovi a pozadat jej nejprve 0
vyjad feni, zda ji cenu proplati, pokud vyjde najevo, ze p odpis neni jeji.

Prognéza: /

Zpétnavazba: /
Citovana literatura, zdroje:
ASPI — Ob ¢ansky zakonik, ob ¢ansky soudni rad



