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Kazuistika ¢. 1
Nazev poradny: Obcanska poradna Novy JiCin
Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi
Klicova slova: odstoupeni od kupni smlouvy, vraceni zboZi a kupni ceny
Zpisob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobni
Kde se klient o poradné/projektu dozvédél: neuvedl

Pocet uskutecnénych konzultaci: 3

Vychozi situace:

Klientka (75 let) vyuZila mimotadné akce na zakoupeni masazniho pristroje. Prodejce nabizel
pristroj na chodbé obchodniho centra stim, Ze zakladni cena masazniho pristroje je
12.000 K¢. V ramci akce vSak méli zakaznici moZnost vylosovat si na tento pfistroj slevu
v rtizné vysi. Klientka si nabidku vyslechla, a protoZe dlouhodobé trpi bolestmi patete, svalt a
kloubti a masazni pristroj mél od téchto potizi ulevit, rozhodla se nabidku vyuzit. Vylosovala
si slevu 5.000 K& Cena po slevé ve vysi 7.000 K¢ pro ni byla prijatelna, pristroj si tedy
zakoupila. Po rozbaleni vyrobku a prostudovani priloZzeného navodu k pouziti zjistila, Ze
v pfipadé mnoha zdravotnich diagndéz je pouZivani tohoto masaZzniho pristroje zakazano.
Klientka méla téchto zdravotnich omezeni z uvedeného vyctu nékolik, proto bylo jasné, Ze je
vylouCeno, aby pristroj pouZivala, protoZe by doSlo ke zhorSeni jejich chronickych
onemocnéni. Prodejce ji vSak na Zadné omezeni v tomto smyslu neupozornil. Klientka tedy
prodejce kontaktovala telefonicky, informovala jej, Ze chce od kupni smlouvy odstoupit,
protoZe pristroj nemuze ze zdravotnich diivodd pouZivat, a poZaduje vraceni penéz. Bylo ji
sdéleno, aby odstoupeni od kupni smlouvy odeslala pisemné i se zboZim a dokladem o
zaplaceni a cela castka, kterou za zboZi uhradila, ji bude zaslana zpét sloZenkou. Klientka si
nevédéla rady se sepsanim odstoupeni od kupni smlouvy, proto navstivila nasi poradnu.

Popis problému - zakazka:
Pomoc s odstoupenim od kupni smlouvy o zakoupeni masazniho pristroje.
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Intervence:

Poradce klientku peclivé vyslechl a nasledné ji informoval, Ze kupni smlouva byla v tomto
pripadé uzaviena tzv. distancnim zptisobem a je tedy opravnéna od této smlouvy bez uvedeni
divodu a bez sankce odstoupit do 14 dnti od jejiho uzavfeni. Lhiita pro toto odstoupeni od
smlouvy byla zachovana. Poradce tedy se sepsanim odstoupeni od kupni smlouvy pomohl,
klientka dopis prevzala a spolecné s masaznim pristrojem odeslala jako balikovou zasilku na
adresu prodejce.

S odstupem nékolika dnii priSla klientka znovu a sdélila, Ze balik i s pisemnym odstoupenim
odeslala, zatim vsak nebyl vyzvednuty. Poradce informoval o dlozni lhiité a informoval o
dalSich moZnostech feSeni v pripad€, Ze se zasilka po uplynuti dloZni doby vrati skute¢né
nevyzvednuta zpét.

Po uplynuti tloZni doby klientka pfiSla do poradny potfeti a potvrdila, Ze zasilka se ji
opravdu vratila nevyzvednuta zpét, adresat nebyl zastiZen. Ona proto znovu ihned
kontaktovala prodejce telefonicky a informovala se na divod neprevzeti baliku a tedy
neakceptovani odstoupeni od smlouvy. Prodejce ji sdélil, Ze k nevyzvednuti zasilky doSlo
diky tomu, Ze byl tfi tydny mimo CR. Prodejce klientku ujistil, Ze jeji pravo na odstoupeni od
smlouvy akceptuje, a sdélil ji termin, kdy bude prodej téchto pfistrojii v ndkupnim centru opét
probihat a doporucil ji, aby v tuto dobu do obchodniho centra s masaZznim pristrojem prisla a
predala jej prodavajicimu, s tim, Ze ten ji vrati zaplacenou Castku na misté, protoZe bude o
celé véci informovan. Klientka si nebyla jista, zda je vhodné takto postupovat, proto Zadala
poradce o radu. Poradce sdé€lil, Ze je moZné do obchodniho centra s pristrojem a sepsanou
reklamaci zajit a pokusit se véc vyfidit osobné. Pokud by vSak prodejce nebyl ochoten vrétit
zaplacenou kupni cenu v plné vySi na misté, doporucil pristroj ani sepsanou reklamaci
nepredavat. Klientka byla informovana o dalSich moZnostech postupu, pokud se véc nepodari
vyreSit osobé a nabidl pomoc s dalSim feSenim, pokud to bude situace vyZadovat.

Moznosti FeSeni:
¢ Podani opakované reklamace prodavajicimu
e V pripadé zamitnuti komunikace s vedenim, vy$3im managementem firmy
e Podani podnétu k COI
¢ Soudni feSeni

Prognoéza:

ProtoZe kupni smlouva byla uzaviena mimo prostory obvyklé k podnikani, tzv. distancnim
zpusobem, ma klientka pravo odstoupit od takto uzaviené kupni smlouvy do 14 dnt bez
uvedeni diivodu bez jakékoliv sankce.

Zpétna vazba:

Klientka se dostavila do poradny a sdélila, Ze odstoupeni od kupni smlouvy bylo pfi osobnim
kontaktu s prodejcem v obchodnim centru dispésné, byla ji vracena zaplacena castka v plné
vysi okamZité, masazZni pristroj prodejci predala a o predani zboZi a vraceni kupni ceny
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prodejce vyhotovil pisemny zaznam. Jedno vyhotoveni tohoto zdznamu dostala klientka
k dispozici.

Citované zdroje:
e Zakon €. 89/2012 Sb., Obcansky zakonik, v platném znéni
e Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, v platném znéni.

Kazuistika ¢. 2
Nazev poradny: Obcanska poradna Novy Ji¢in
Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi
Klicova slova: zajezd, reklamace, sleva z kupni ceny
Zpisob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobni
Kde se klient o poradné/projektu dozvédél: neuvedl

Pocet uskutecnénych konzultaci: 5

Vychozi situace:

Klientka (28 let) si v lofiském roce zakoupila pobytovy zajezd do Tunisu. Jednalo se o zajezd
pro dvé dospélé osoby a jedno dité do 3 let véku. Cena zajezdu byla okolo 33.000 K¢. Zajezd
cestovni kancelar nabizela jako velmi vhodny pro rodiny s malymi détmi se spoustou atrakci,
s ubytovanim ve Ctyrhvézdickovém hotelu a sluzbami all inclusive. Po prijezdu do hotelu
vSak klientka zjistila, Ze sluZzby naprosto neodpovidaji nabidce. Pokoje byly neuklizené,
Spinavé. Rovnéz stravovani bylo nedostatecné. Klientka sdélila, Ze jidlo nebylo prtibézné
dopliovano. Hosté, ktefi nepfisli do jidelny na zacatku vydeje jidla, neméli pozdéji jidlo
k dispozici, v jidelnach nebyl ani dostatek Cistého nadobi. Spousta slibovanych atrakci pro
déti v hotelu zcela chybéla nebo byly poskozené, a pokud by je dité chtélo pouZit, doSlo by
k jeho urazu. Klientka se celou situaci snaZila reSit na misté s delegatem cestovni kancelare,
bohuZel vSak nelspésné. Dovolena byla tedy pro celou rodinu velmi nepfijemnym zaZitkem.
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Po navratu do CR se tedy klientka obratila na cestovni kanceléf s reklamaci. Byla ji nabidnuta
financni kompenzace ve vysi 2.000 K¢. Klientka vSak byla v kontaktu s nékolika dalSimi
klienty, ktefi zadjezd rovnéz reklamovali a dle jejich informaci byla kazdému zakaznikovi
nabidnuta u stejné cestovni kancelafe jind vyse finan¢ni kompenzace. Castka nabidnuta této
klientce byla nejnizsi, podala reklamaci znovu, stanovisko cestovni kancelare vSak ztstalo
neménné. Klientka nehodlala pristoupit na nabizené financni odSkodnéni, proto se obratila
s Zadosti o pomoc na naSi poradnu.

Popis problému - zakazka:
Pomoc s reklamaci pobytového zajezdu.

Intervence:

Pri prvnim setkani klientka podrobné popsala celou situaci tykajici se zakoupeni zajezdu a
konkrétnich nedostatkli. PredloZila nabidku cestovni kancelafe, na zakladé které zajezd
zakoupila a VSeobecné obchodni podminky CK vztahujici se k danému zdjezdu. Rovnéz
dolozila dosavadni priibéh reklamace a komunikace s cestovni kancelari, ktera probihala
prevazné emailem. Poradce se s témito dokumenty seznamil, nasledné klientku informoval o
jejich pravech dle platné pravni dpravy a o moznostech feSeni (viz. niZe). Klientka se
rozhodla pro sepsani opakované reklamace za pomoci poradce. Tato reklamace byla tedy
s klientkou sepsana pfi nasledujici konzultaci. Reklamace byla sepsana nejen s odkazem na
soucasnou legislativu, ale i na tzv. Frankfurtskou tabulku slev, podle které byla stanovena
vySe pozadované financni kompenzace. S odstupem dvou mésici Kklientka poradce
kontaktovala s tim, Ze feklamace byla opét zamitnuta a cestovni kancelar ji stale nabizi pouze
castku 2.000 K¢, cozZ je pro ni neakceptovatelné. Na zakladé této konzultace se tedy rozhodla
podat navrh na zahajeni mimosoudniho FeSeni sporu u COI, a to elektronicky. Poradce s U
vysvétlill, jak formular spravné vyplnit, jaké dtlezité informace uvést, a jaké dokumenty
priloZit jako prilohu. Klientka sdé€lila, Ze si tento navrh na zakladé poskytnutého poradenstvi
podd sama. Znovu poradce kontaktovala po ctyfech mésicich a sdélila, Ze navrh
elektronickou formou odeslala pfed vice neZ dvémi mésici, avSak dodnes nedostala Zadné
vyrozuméni, ani znameni o zahdjeni fizeni. Poradce tedy doporucil vyuZzit zdkaznickou linku a
na prijeti navrhu se informovat telefonicky. Klientka tuto linku vyuZila ihned, béhem
konzultace s poradcem a bylo ji doporuceno podat navrh znovu. Klientka se obéavala, Ze pri
podani navrhu udéla znovu néjakou chybu a fizeni nebude zahajeno. Proto poZadala poradce o
pomoc s jeho pisemnym podanim. S klientkou tedy byla dohodnuta schiizka, na které mél byt
navrh na zahéjeni mimosoudniho feeni sporu u COI sepsan, klientka se v3ak na tuto schiizku
nedostavila.

MozZnosti reSeni:
¢ Podani opakované reklamace zajezdu
¢ Podani navrhu na zahajeni mimosoudniho feSeni sporu k COI
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¢ Podani podnétu k Asociaci cestovnich kancelari
¢ Soudni FeSeni

Prognéza:
S ohledem na skutecnost, Ze sluzby v hotelovém resortu neodpovidaly nabidce zajezdu a
uzaviené smlouvé, podani reklamace ze strany klientky opravnéné.

Zpétna vazba:
Klientka nesdélila zpétnou vazbu k dalSimu FeSeni pripadu.

Citované zdroje:
e Zakon €. 89/2012 Sb., Obcansky zakonik, v platném znéni
e Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, v platném znéni
¢ https://www.asociace-sos.cz/frankfurtska-tabulka-slev/

Kazuistika ¢. 3
Nazev poradny: Obcanska poradna Novy Ji¢in
Nazev projektu: Spotrebitelské poradenstvi
Klicova slova: aukcni spolecnost, neuzavreni smlouvy, sankcni poplatek
Zpiisob, jakym klient kontaktoval poradnu: osobni
Kde se klient o poradné/projektu dozvédél: neuvedl

Pocet uskutecnénych konzultaci: 4

Vychozi situace:
Klientka (71 let) v listopadu 2018 podepsala smlouvu, na zakladé které ji méla aukcni
spoleCnost zajistit cenové vyhodné dodavky energii. Nebyla sezndmena s tim, jaké prava a
povinnosti z této smlouvy vyplyvaji ani s lhlitou pro odstoupeni od smlouvy. V dubnu
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letoSniho roku ji bylo formou SMS zprav oznameno, Ze se nepodafilo dorucit ji smlouvu s
,vysoutéZenym*“ novym dodavatelem energii a bude ji vymérena sankce. Tato informace byla
U dorucena v nékolika Castech, klientka si je nedala do souvislosti a nijak na né nereagovala,
nezvedala rovnéz telefonni hovory neznamych volajicich a nemohla tedy situaci FeSit.
V kvétnu ji prisla faktura na ¢astku 10.000 K¢, jako sankce za neuzavieni smlouvy. Klientka

opét nereagovala, o nékolik tydnt pozdéji ji byla dorucena upominka, aby sankci neprodlené
uhradila. V této fazi klientka navstivila obc¢anskou poradnu s Zadosti o poskytnuti poradenstvi.

Popis problému — zakazka:
Pomoc s vyvazanim se z povinnosti uhradit smluvni pokutu za neuzavreni smlouvy s novym
dodavatelem energii

Intervence:

Klientka byla vyslechnuta, popsala pribéh od prvniho jednani s aukéni spolec¢nosti do
soucasnosti a predloZila smlouvu, kterou s auk¢ni spole¢nosti uzaviela. Poradce se s obsahem
této smlouvy seznamil, vysvétlil, Ze povinnost uhradit sankci v pfipadé neuzavieni smlouvy
s novym dodavatelem, bohuZel ze smlouvy vyplyva. Klientka vSak nesouhlasila s tvrzenim
spolecnosti, Ze by nebylo mozné ji smlouvy dorucit. Nahlasila platnou adresu, schranka byla
fadné oznacend a klientka poStu pravidelné prebirala. Pfesto ji smlouvy k podpisu nebyly
doruceny. Klientka tedy neméla moZnost smlouvu s novym dodavatelem uzavrit. Po dohodé
s klientkou jsme spolecné sepsali pisemnou reakci na fakturaci smluvni pokuty, cely proces
jednani byl popsan a klientka tento dopis odeslala aukcni spolecnosti. Za tfi tydny se znovu
dostavila do poradny, kdyZ obdrZela odpovéd’, Ze aukcni spolecnost jakékoliv své pochybeni
odmitd a trvd na uhrazeni sankce. Dikaz, Ze by klientka odmitla zasilku pfevzit nebo
znemoznila jeji doruceni, vSak spolecnost nedoloZila. Poradce vysvétlil dalSi moZnosti feSeni,
vcetnd podani podnétu k Ceské obchodni inspekci, se kterym klientka souhlasila. Poradce
tedy se sepsanim navrhu na zahajeni fizeni k COI pomohl.

S odstupem dalSich tfech tydna se klientka dostavila do poradny potieti a sdélila, Ze ji
kontaktovala aukéni spolecnost a nabidla ji odpusténi sank¢éniho poplatku, kdyZ nyni smlouvu
s ,vysouté¥enym“ dodavatelem energii uzavie. Nasledné dostala informaci od Ceské
obchodni inspekce, Ze Fizeni proti auk¢ni spoleCnosti bylo zahdjeno. Klientka Zadala o radu,
jak nyni postupovat. Poradce doporucil vyckat a pokud smlouva o dodavkach energii bude
dorucena dfive neZ stanovisko COI, pted jejim podepsanim, se znovu dostavit ke konzultaci.
Klientka s timto postupem souhlasila. O mésic pozdé&ji poradce informovala, Ze od Ceské
obchodni inspekce dostala informaci, Ze na zakladé zahajeného Fizeni auk¢ni spolecnost vzala
zpét svlij pozadavek na zaplaceni sankéniho poplatku a uzavieni smlouvy s novym
dodavatelem rovnéz neni nutné.

MozZnosti FeSeni:
¢ Jednani s aukcni spolecnosti, Zadost o odpusSténi sankce
* V pripadé zamitnuti komunikace s vedenim, vy$$im managementem firmy
e Podéni podnétu k COI
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¢ Soudni feseni

Prognéza:

ProtoZe klientka neméla moZnost smlouvu s novym dodavatelem energii uzavrit, jelikoZ ji
tato smlouva nebyla dorucena a nebylo prokazano, Ze by k nedoruceni doslo jejim zavinénim,
je poZadavek na odpusténi sankcniho poplatku opravnény. Navic aukéni spolec¢nost nesplnila
svou informacni povinnost vici klientce pred uzavienim smlouvy.

Zpétna vazba:
Klientka se dostavila do poradny a sdélila, Ze na zakladé mimosoudniho FeSeni sporu u Ceské
obchodni inspekce ji byla uctovana sankce odpusténa, ziistala u svého ptivodniho dodavatele.

Citované zdroje:
e Zakon €. 89/2012 Sb., Obcansky zakonik, v platném znéni
e Zakon €. 634/1992 Sb., O ochrané spotiebitele
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