KAZUISTIKA PRO UCELY PROJEKTU SPOTREBITELSKE PORADENSTVIi

1.

Datum: 17.9.2019
Manzelé, 70 let
Havifov

1 spottebitelsky dotaz
Zdroj informaci:

UPC

Fakturace od UPC
Klientské centrum UPC
Kupni smlouva
Obchodni podminky

Zptsob kontaktu: osobni konzultace

Urovei sluzby: aktivni pomoc

Zdjemctim o sluzbu byly preddny zdkladni informace o OP pri Veletrhu poskytovatelii
socidlnich sluZeb a byli sezndmeni s podminkami poskytovdni sluzby v tivodu osobni
konzultace v poradné.:

. Uzavreni smlouvy- kaZda zakdzka md své Cislo
. Vedeni dokumentace
. Ukoncenti sluzby

. Stiznosti



Charakteristika situace z pohledu zajemcu o sluzbu

Zajemce o sluzbu poprvé kontaktoval poradnu béhem Veletrhu poskytovatelii socidlnich
sluZeb a pak si objednal termin konzultace. Pfichazi s manZelkou. Smlouva s UPC je psana na
ndj. Rikaji, Ze provedli fadné odstoupeni od smlouvy. PoZadali o kone¢né vytctovani za
sluZby a to jim sice priSlo, ale na Castku, ktera se jim zda nespravnd, vyssi, nepochopitelna.

Nepriznivd socidlni situace

Maji za to, Ze je jim ti€tovano vice, neZ ma spravné byt ze strany UPC.
Osobni cil zajemci o sluzbu

Pomozte nam pochopit, co je nam uctovano od UPC, zda je to viibec spravné.
Navrzené moznosti FeSeni

Seznameni se se smluvnimi podminkami.

Kontaktovani Zakaznické linky UPC.

Rozkliceni vytctovani.

Poskytnuti informaci ke konecné fakturaci po odstoupeni od smlouvy s UPC.

Ustni smlouva o poskytnuti socialni sluzby byla uzaviena se zajemci o sluzbu
na zakazku:

Poskytnuti informaci ke konecné fakturaci po odstoupeni od smlouvy s UPC.

Poskytnuté informace-priabéh konzultace:

Poradce nejprve zmapoval cely problém. Pak zkontaktoval Zakaznickou linku UPC a s
vlidnou tamni pracovnici se dobral rozkliceni zavérecné fakturace. VSe poradce vysvétlil.
Jadro problému spocivalo v predcasném ukonceni smlouvy a v dopoctu vérnostniho obdobi.
Poradce vSe tlumocil uZivatelim sluzby. Tito pozvolna pochopili a dobrali se svého nahledu
na to, Ze je vyuctovani takto spravneé.

Vyhodnoceni zakazky:

UZivatelé fikaji, Ze se jim dostalo Casu a pozornosti a moc si toho povaZzuji, protoZe jim spadl
kamen ze srdce. UZ chapou, proc je takové vyuctovani spravné a kde porusili vérnostni
program, za coZ nyni zaplati.

Cile zakazky jsme se spolecné dobrali a situaci uZivatelt sluzby to zlepsilo.



KAZUISTIKA PRO UCELY PROJEKTU SPOTREBITELSKE PORADENSTVIi

2.

Datum: 6.11.2019

Muz, 58 let

Havifov

1 spottebitelsky dotaz

Zdroj informaci:

SdruZeni obrany spotiebiteli Moravy a Slezska, z.s.

Zptsob kontaktu: osobni konzultace

Urovei sluzby: poskytnuti informace

Zdjemci o sluzbu byly sdéleny zdkladni informace o OP a byl sezndmen s podminkami
poskytovdni sluzby:

Uzavreni smlouvy- kazda zakdzka ma své cislo
Vedeni dokumentace
Ukoncenti sluzby

Stiznosti

Charakteristika situace z pohledu zajemce o sluzbu

Zajemce o sluzbu prichazi proto, Ze mél zato, Ze Fadné a spravné postupuje v zaleZitosti
reklamace. Vi, Ze reklamace musi byt vyfeSena bez pritahd, jak je to jen mozZné a z rozhlasu
znad informaci o tom, Ze celkova lhtita je mésic. On si dobfe poznacil v kalendari, kdy
reklamaci podal a je mu jasné, Ze je uZ po lhiité a nic neni vyfeSeno. Tak z toho chce vytéZit,
fika. Potfebuje k tomu néjaky vzor, proto priSel do poradny.

Nepriznivd socidlni situace
Marné uplynula doba pro vyfizeni reklamace.



Osobni cil zajemce o sluzbu

Prosim, dejte mi vzor, podle kterého si ja sam napiSu, Ze odstupuji od smlouvy, protoZe
reklamaci nevyfidili ve lhiité podle zédkona.

Navrzené moznosti reseni

Poskytnuti vzoru k odstoupeni od smlouvy.

Ustni smlouva o poskytnuti socialni sluzby byla uzaviena se zajemcem na zakazku:
Poskytnuti vzoru k odstoupeni od smlouvy.
Poskytnuté informace-priabéh konzultace:

Poradce vyhledal adekvatni vzor, vytisknul jej a predal s instrukcemi uZivateli sluzby.

Vyhodnoceni zakazky:

UZivatel sluzby tik4, Ze se ujistil, Ze ma spravné informace a postoupi podle svého zaméru a s
pomoci vzoru z OP. Dékuje za ochotu. DoSlo k podstatnému poruSeni smlouvy podle NOZ.
Kupni cenu bude chtit mit nazpét poukazanu na bankovni ucet. Podarilo se zabranit
zhorSovani situace. Zakazka je splnéna predanim vzoru, ktery uZivatel sluzby poZadoval.



KAZUISTIKA PRO UCELY PROJEKTU SPOTREBITELSKE PORADENSTVIi

3.

Datum: 11.11.2019

Zena, 68 let

Havifov

1 spottebitelsky dotaz — 12.3., 1 dotaz na ochranu osobnich tidaji — 16.1.6.
Zdroj informaci:

Centralni vybérova fizeni, a.s.

dTest

Utad pro ochranu osobnich tidaji

Zptsob kontaktu: osobni konzultace

Urovei sluzby: poskytnuti informaci

Zajemkyni o sluzbu byly sdéleny zakladni informace o OP a byla seznamena s podminkami
poskytovani sluzby:

. Uzavreni smlouvy- kazda zakazka ma své Cislo
. Vedeni dokumentace

. Ukonceni sluzby

. StiZnosti

Charakteristika situace z pohledu zajemkyné o sluzbu

Stalo se ji, Ze oteviela podomnimu prodejci energii. Chtél vidét vyuctovani, nabizel
vyhodnéjsi elektfinu a tarify, opisoval si néco z dokumentace a fotil obcansky priikaz. Pak po
zajemkyni o sluZzbu mél chtit podpis. Ona to pry Cetla a Fekla, Ze nesouhlasi. On mél posbirat
papiry a rychle zmizet. Zajemkyné o sluZzbu se obava, Ze spolecnost Centralni vybérova
Fizeni, a.s. bude presto pouZivat jeji osobni tidaje. Doufd, Ze skute¢né nic nepodepsala. Byla
nervozni.

Nepriznivd socidlni situace
Boji se zneuziti svych osobnich tidaji spolec¢nosti Centralni vybérova fizeni, a.s.



Osobni cil zajemkyné o sluzbu

Poskytnéte mi informace, podle kterych bych mohla postupovat, abych zabranila zneuZiti
svych osobnich udajt, které dealer ziskal, kdyZ byl u mé doma a fotil si obcansky pritikaz.

Navrzené moznosti Feseni

Pisemné odejmout spoleCnosti Centralni vybérova fizeni, a.s. souhlas s nakladanim
s osobnimi udaji.

Podat podnét Utadu pro ochranu osobnich tidaj.

Poskytnuti informaci k odejmuti souhlasu se zpracovanim osobnich udaji spolecnosti
Centralni vybérova fizeni, a.s.

Ustni smlouva o poskytnuti socialni sluzby byla uzaviena se zajemkyni o sluzbu na
zakazku:

Poskytnuti informaci k odejmuti souhlasu se zpracovanim osobnich tidaji spolecnosti
Centralni vybérova Fizeni, a.s.

Poskytnuté informace-prubéh konzultace:

Poradce vyhledal informace k situaci uZivatelky sluzby.

Ad 12.3.

Poradce sdélil uZivatelce sluzby, Ze jako spotiebitelka miiZe pisemné (nejlépe doporucené s
dodejkou) pozadovat po spolecnosti vyrazeni svych osobnich udajt z databaze spolec¢nosti.

Pokud odejme spolecnosti souhlas se zpracovanim osobnich tdajti, spolecnost je povinna to
respektovat.

Paklize bude spolecnost Centralni vybérova fizeni nadale i po této pisemné vyzvé proti vili
uZivatelky sluZzby nakladat s jejimi osobnimi tdaji, bude Zadouci se obratit neprodlené na
Utad pro ochranu osobnich tdaji.

Ad 16.1.6.
Poradce vyhledal informace o Ufadu pro ochranu osobnich tidaji, na ktery se uZivatelka
sluzby doptala, aby zjistila, jak se takovy podnét podava a na jakou adresu.

Vyhodnoceni zakazky:

UZivatelka sluzby tika, Ze ziskala informace, které potfebuje. Pisemné sepiSe, Ze odnima
souhlas se zpracovanim osobnich tdaji. Mé informace o Utadu pro ochranu osobnich tudaj.
Zabranime zhorSeni socialni situace.

Zakazka je po dosaZeni cile splnéna.









