Kazuistika ¢.1

Centrum nové nadéje, Obcanska poradna, Frydek-Mistek, Palackého 129
Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi

Klicova slova: Smlouva o dodavce energii, podomni prodejce, odstoupeni smlouvy, sankce
za ukonceni

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

Vychozi situace:

UZivatelka navstivila poradnu, protoZe feSila situaci s dodavateli energii. Toho casu
uzivatelka odebirala energie od jisté spolecnosti a to jizZ dlouhodobé. V pribéhu mésice zafi ji
v byté navstivil podomni prodejce s nabidkou zvyhodnénych sluZeb od Bohemia Energy (dale
jen BE). UZivatelce se tato nabidka libila, domluvila se proto s prodejcem, Ze si nabidku
promysli, probere s manzZelem, na dalsi schtizce se vyjadri. Nakonec do$lo k podpisu smlouvy
u BE, s tim, Ze se prodejce zavazal, Ze veSkery servis kolem zruSeni staré smlouvy a prepisu
k novému dodavateli obstara sam, uZivatelka se nemusi o nic starat. VSe vypadalo dobre,
dokud nepfisla upominka od minulého dodavatele o platbu za energie (shodou okolnosti po 10
dnech od TP v bance). UZivatelka volala do minulé spolecnosti, a zjistila, Ze viibec nedoslo
k odhlaseni a Ze je stale vedena jako jejich zdkaznik. Kontaktovala proto podomniho prodejce,
ale ten nebyl kontaktni a ani dostupny, firma vSak znama byla. Ona se bala sankci, a Ze bude
mit dluhy ,,jak by to vypadalo®.

Popis problému - zakazka:
UZivatelka prichazi do poradny, protoZe nevi, jak se ma nyni zachovat, nechce platit dvéma
dodavatelim energii a nechce platit sankce, o kterych vi.

Intervence:

Podat podnét na prestupkové oddéleni, nebot se véc stala v Domové pro seniory a obec ma
vyhlasku na zdkaz podomniho prodeje (visi i velkd cedule na domé). Odstoupit v zakonné
lhiité od smlouvy.

Moznosti reSeni:

Jasné ji bylo porazeno odstoupit od kupni smlouvy a to jde vidy do 14 dni od podpisu. Toto
bylo s uZivatelkou sepsano a jesté téhoZ dne odeslala poStovni prepravou. Pracovnice se také
yjistila, zda jiZ byl ze strany uzZivatelky podan podnét na prestupkové oddéleni, coZ sama
uzivatelka neucinila a bylo s ni také sepsano.

Prognoza:

V soucasné dobé uZivatelka sdélila jen telefonicky, Ze véc je v prestupku skutecné
projednévéna a odstoupeni od smlouvy ji prislo pisemné a je zcela v poradku. Zadné sankce
v podobé poplatkt ¢i néceho podobného od minulého dodavatele neprisly, vSe s klientkou
ovéfeno.

Zpétna vazba:



UZivatelka podékovala, nevédéla nic o poradnach a o tom, Ze je to bezplatné. Je hrda, Ze se
nebala do OP prijit a véc feSit (vysoky seniorsky vék). Byla rada za praktickou a rychlou
pomoc. Ackoli by se mohlo jevit, Ze situace byla uspésné vyreSena, neni diivod k priliSnému
optimismu. O praktikdch podomnich prodejci jiZ bylo feCeno mnoho, jejich metody byvaji
Casto agresivni a nemoralni. Malokdo také vi, Ze pokud se podomni prodejce ozve, je moZné
ihned privolat hlidku Méstské Policie.

Citované zdroje:
DAMKOVA, Martina Zdpis ze setkani/konzultace s uzivatelem
Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, §911.



Kazuistika ¢.2

Centrum nové nadéje, Obcanska poradna, Frydek-Mistek, Palackého 129
Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi

Klicova slova: kupni smlouva, poruSeni zakona ze strany prodejce, odstoupeni od smlouvy
Zpisob, jakym klient kontaktoval poradnu: emailem

Kde se klient o poradné/projektu dozvédél: od jiného uZivatele sluzby

Pocet uskutecnénych konzultaci: Probéhly 3 konzultace.

Vychozi situace:

UZivatel se na poradnu obrétil telefonicky s tim, Ze netispésné reklamoval sluchatka, kterd mu
na hlavé praskla a firma ani nedodrzela reklamacni lhiitu, sdm je musel nahéanét a je velmi
nespokojeny. Chce zpét penize a vytrva.

Popis problému - zakazka:
UZivatel piSe s Zadosti o pomoc. Citi se byt bezradny, kdyZ firma nekomunikuje a krati ho na
jeho pravech. Chce mit penize zpét, ale nevi ,,jaka je na to paka ze zdkona“.

Intervence:

Na poradnu se obratil uZivatel sluzby, ktery feSil situaci, kdy si zakoupil sluchatka
v kamenném obchodé, ale tyto mu samovolné a pfimo na hlavé praskly. On sdm bez poradny
véc reklamoval, ale netispéSné. Firma nereagovala na jeho vyzvy a volani (déle neZ 2 mésice).
Firma dale jen stroze uvedla, Ze vyrobce uz v EU neni a Ze véc musel namahat mechanicky,
jinak by se to nestalo. Klient vSak informovan, Ze dle § 2161, odst. 1 zdkona ¢. 89/2012 je
vada, ktera se projevila do 6 mésicti od koupé povazovana za vadnou jiZ pri prevzeti. Je mu
tedy doporuceno, aby od kupni smlouvy odstoupil a k tomuto odstoupeni priloZil kopii
dokladu o koupi. S uZivatelem bylo sepsano dostoupeni od kupni smlouvy, kterou nasledné
zaslal na pobocku spolecnosti. VSe bylo bez reakce a ani po 30 dnech na jeho dopis nikdo
nereagoval. Tedy byla s klientem sepsana Vyzva k vydani bezdivodného obohaceni. Po této
vyzvé firma do 3 dnti reagovala a nabidla klientovi vraceni penéz. Sice ne v plné vysi (jen ze
2/3), ale toto klient povaZoval za dostacujici, ac to neni zakonné.

Moznosti FeSeni:

Odstoupeni od kupni smlouvy sohledem na vadu. Kontakt s COI a oddéleni ADR -
mimosoudni vyméhani. Zde je povinnost firmy spolupracovat. Podat podnét na COI, nebot
firma porusuje zakon. Podat podnét na COI za porusovéni zékona.

Prognoza:

Je evidentni, Ze firma séazi na to, Ze vétSina jejich zakaznika si necha jejich praktiky at’ uz
v ramci reklamace i odstoupeni od smlouvy libit. Pripad tohoto uZivatele je jasny. Je Skoda,
7e nepodal podnét na COI s ohledem na poruseni reklamacni lhiity a to opakovné, firma
mohla byt sankcionovana a mohla to byt pro ni vystraha. Také by se snad 1épe chovala
k dalSim zakazniktim, Spatnou reklamu nechce nikdo.

Zpétna vazba:



UZivatel velmi podékoval, byl srozumén s tim, jak a pro¢ reklamovat a jak a pro¢ od smlouvy
odstupovat s prihlédnutim ke lhGtdm. Je rad, Ze se z toho poucil a jeSté radéji byl za to, Ze vi,
kam se obratit, kdyZ uz byl skutecné v koncich. Citi vyhru nad firmou i systémem. Je vSak
velka Skoda, Ze véc nedotdhl do konce a nepodal podnét. Dle statistiky az 2/3 obchod
(kamennych i internetovych) porusuji prava kupujicich.

Citované zdroje:
DAMKOVA, Martina Zdpisy ze setkdni/konzultace s uZivatelem.
Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, §911.



Kazuistika ¢.3
Centrum nové nadéje, Obcanska poradna, Frydek-Mistek, Palackého 129

Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi

Klicova slova: prava z vadného plnéni, zamitnuta reklamace

Zpiisob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobné

Kde se klient o poradné/projektu dozvédél: Zpravodaj Frydku-Mistku
Pocet uskutecnénych konzultaci: 1

Vychozi situace:

Na OP se obrétila Zena, kdy si v bfeznu 2019 zakoupila kabelku. Tu pouZivala asi 3 mésice a
na kabelce se utrhlo ucho. UZivatelka se pokusila ihned po 3 dnech, véc v kamenném
obchodg, kde kabelku koupila, reklamovat. V Cervnu uZivatelka pfisla do obCanské poradny,
jelikoZ prodejce reklamaci kabelky zamitl a ona nevédéla, jak postupovat dale. Prinesla
s sebou i vyjadreni prodejce k zamitnuti, ve kterém prodejce argumentoval tim, Ze vada
vznikla nadmérnym opotfebenim a nevhodnym pouZivanim kabelky, coZ ji pfiSlo jako sméSné
a hovorila o tom, jak by to asi firma chtéla dokazat a co se pod tim skryva? Prodejce také
tvrdil, Ze byla kabelka vystavena nadmérné vaze v ni noSenych véci... UZivatelka vSak
tvrdila, Ze kabelku nepfetéZovala, ma ji skute¢né na véci osobni potfeby, ndkupy nosi v taSce.
Také uvedla, Ze kabelka byla koZena, fadné se o ni starala, dokonce si na ni opatfila
impregnaci. UZivatelka také prinesla vytiSténou reklamu na kabelku ,kterd vydrzi dést, zimu,
horko a prosté vSechno*.

Popis problému — zakazka:
UZivatelka nechce byt obviflovana ze Spatného uZivani kabelky, od firmy nechce nic, jen
penize a urcité vi, Ze véc nechce reklamovat. S tou firmou uz nechce mit nic spolecného.

Intervence:

UZivatelce byly sdéleny informace dle § 1914 a § 2165 obcanského zakoniku, Ze ji nalezi
pravo z vadného plnéni ve dvaceti Ctyf mésicni dobé od prevzeti zboZi. Dale pak bylo
sdéleno, Ze dle § 2106 ma pani jako kupujici pravo na odstranéni vady dodanim nové véci bez
vady nebo dodanim chybéjici véci, na odstranéni vady opravou véci, na priméfenou slevu z
kupni ceny, nebo odstoupit od smlouvy. Zakon vSak uvadi urcitou hierarchii téchto prav, a tak
primarnim narokem, ktery by mél kupujici poZadovat, je odstranéni vady opravou nebo
dodanim nové véci. Dle § 19 zdkona o ochrané spotrebitele musi prodejce vy¥idit reklamaci
v tficeti denni lhiité a o vysledku spotiebitele informovat, coz se stalo. UZivatelka vSak byla
s vysledkem nespokojena, a tak byla probrana moznost, jak se tomuto zamitnuti branit. Pokud
uzivatelka nesouhlasi se zptisobem vyftizeni reklamace, kterou prodavajici zamitl, miize se s
podklady obratit na Ceskou obchodni inspekci, kterd zprostredkovava mimosoudni feSeni
spotiebitelskych sporu, tzv. ADR, tato sluzba je pro spotfebitele zdarma. COI sama pFizve
podnikatele, a spor by tak mohl byt urovnan smirnou cestou bez vysokych naklad.



V argumentaci muze také doloZit Cas, jak dlouho byla kabelka pouZzivana, jelikoZ je malo
pravdépodobné, Ze by byla zni¢ena béZnym pouZivanim béhem ani ne tfech mésicti.

Moznosti reSeni:

Odstoupeni od kupni smlouvy s ohledem na vadu. Kontakt s COI a oddéleni ADR -
mimosoudni vyméhéni. Zde je povinnost firmy spolupracovat. Podat podnét na COI, nebot
firma porusuje zakon. Podat podnét na COI za porusovéni zékona.

Prognoza:
UZivatelka velmi podékovala, byla srozuména s tim, jak a proc¢ reklamovat a jak a pro¢ od
smlouvy odstupovat s prihlédnutim ke lhiitam a k vadam.

Zpétna vazba:
Nasledné klientka poradnu telefonicky informovala, Ze zboZi bylo vraceno ihned po zaslani
odstoupeni od kupni smlouvy, které jsme s klientkou sepsaly.

Citované zdroje:
DAMKOVA, Martina Zdpis ze setkani/konzultace s uZivatelem.
Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, §911.












