Projekt: Spotfebitelské poradenstvi 2019
Kazuistika ¢. 1

Popis situace:

US se na poradnu obratila se situaci, kdy v inoru 2019 si zakoupila pro sebe a svého manZela
zajezd na Tureckou Riviéru na obdobi 03. 07. - 10. 07. 2019. V cervnu 2019 v3ak byl manZel
necekané hospitalizovan v nemocnici a proto poZadala CK o zménu druhé osoby, kdy
nahlésila, Ze pojede se Svagrovou. Tomuto bylo ze strany cestovni kanceldfe za poplatek
vyhovéno, US obdrZela voucher i cestovni pojisténi-karticku. Svagrova dostala hned na
zacatku pobytu v noci glykemicky zachvat a byla transportovana k oSetfeni do nemocnice. V
nemocnici bylo sdéleno, Ze Svagrova neni pojiSténa, evidovan je pouze manzel. Kontaktovala
klientskou linku spolecnosti AXA, kde ji bylo sdéleno, Ze budou situaci provérovat. US jesté
v noci kontaktovala i delegatku, se kterou se dohodly, Ze se ji jeSté delegatka ozve rano. US
Zadala o pomoc pii feSeni situace, protoZe se US nebyla schopna domluvit, byla v cizim
prostiedi, sama, méla obavy se z nemocnice vzdalit. Aby porozuméla dotaziim lékaft a
pracovnikii nemocnice opakované musela kontaktovat telefonicky pfislusnou pojistovnu.
Delegatka rano sdélila, Ze nedojde. P¥i propuSténi Svagrové z nemocnice se dozvédéla, Ze z
divodu komplikaci s cestovnim pojiSténim u Svagrové byl jeji pobyt delsi. V nemocnici tak
stravila priblizné 17 hod., aniz by ji byly poskytnuty sluzby delegatky ci jakakoliv asistence.
US se pristup delegatky nelibi. Méla za to, Ze cestovni kancelar ji bude ndpomocna i v téchto
situacich.

US Z4da slevu z ceny zéjezdu a také nahrady telefonnich poplatkd, které ji vznikly nutnosti
komunikovat s pojisStovnou z diivodu, Ze nebyla schopna se ve zdravotnim stfedisku domluvit
a delegatka nebyla po celou dobu pfitomna.

US pokracuje v teSeni své situace, kdy reklamuje cestovni sluzby a stéZuje si na kvalitu
sluZzeb delegéta, po-té co jeji Svagrova na zacatku dovolené byla akutné oSetfena v turecké
nemocnici. Reklamaci viici spole¢nosti Invia, Cedok nevyfidili k jeji spokojenosti, kdy trvaji
na stanovisku, Ze z jejich strany nedoslo k pochybeni.

Zakazka:
US nevi, jak nyni postupovat, nema k dispozici vzory, US je senior, nevi, jak pfipadné Zadosti
sepsat, na co ma narok. US zvaZuje stiZnost.

mate prosim vzor reklamace zajezdu, stiznosti na kvalitu sluZeb delegata a Zadost o nahradu
Ujmy, chce si stéZovat.

Moznosti reSeni:

US bylo ze strany poradcti sdéleno, Ze je moZzné v jejim pripadé reklamovat kvalitu
poskytnutych sluZzeb delegata poskytovatele zajezdu a nesplnéni povinnosti, které nebyly
poskytnuti dle vSeobecnych smluvnich podminek, nebyla ji poskytnuta pomoc v nesnazich,
ackoliv je toto v ramci vSeobecnych obchodnich podminek deklarovano. Dle §2543 ma jako
zakaznik pravo na nahradu tGjmy za naruseni dovolené, pakliZe z diivodu poruSeni povinnosti
poradatele byl zajezd zmaren-situace, kdy se jiZ na zacatku dovolené ocitla bez podpory a
pomoci ze strany delegata pri feSeni Zivot ohroZujicich zdravotnich obtiZi Svagrové vyrazné
ovlivnila jeji celkovy poZitek z dovolené.



US nabidnuta moZnosti pomoci se sepisu vzoru reklamace zajezdu a také stiZnosti na kvalitu
poskytovanych sluZeb a Zadost o ndhradu Gjmy. US se nasledné po poradé se Svagrovou
skutecné reklamaci podat. Pomoc se sepisem vzoru tak byla poskytnuta.

US byly zodpovézeny dotazy, vzor byl upraven dle upresiujicich informaci US. Samotny
vzor byl rovnéZ zaslan na email US. Vzhledem k tomu, Ze byl zdjezd zakoupen pres Invii,
navrzeno zaslat reklamaci a stiznosti obéma subjektiim. Na dalsi konzultaci bylo feSeno, Ze
reklamace vi¢i spolecnosti Invia, Cedok nevyfidili k jeji spokojenosti, kdy trvaji na
stanovisku, Ze z jejich strany nedoslo k pochybeni.

US sdéleno, Ze v takovém pripadé je moZné podat Zadost o zahajeni pro mimosoudni FeSeni
spord. Je mozné v nasi poradné pomoci se sepisem vzoru takovéto pisemnosti. Sdéleno co by
meélo byt obsahem, na co upozornit.

Zpétna vazba:
US byla vdécna za poskytnuti poradenstvi v této véci. Sama by nevédéla jak postupovat.

Vyhled do budoucna:

Pokud budou oba subjekty i nadale trvat na tom, Ze nedoSlo z jejich strany pochybeni a
nebude UspéSné ani mimosoudni FeSeni sporu pres COI, pak je nutné situaci reSit soudni
cestou.

Kazuistika ¢. 2
Popis situace:

US prichéazi do poradny, kdy sdéluje, Ze néco podepsal, neni si jisty, co to bylo. Domniva se
vsak, Ze asi je to nevyhodné, protoZe mu prisla faktura na 5 tis. K¢. Jedna se o sankci kvtili
prepisu elektfiny k jinému dodavateli, ktery byl zmaten. Bylo zjiSténo, Ze US totiZ uzaviel
prihlasku do energetické soutéZe, zaroven vsak pred nastupem vitézného dodavatele elektfiny
General Energy, uzaviel distan¢nim zptsobem smlouvu s Centropolem v misté svého
bydlisté.

US tak uzavienou smlouvu u vysoutéZeného dodavatele General Energy predcasné vypovedél
a nyni spolecnost, ktera usporadala vybérové fizeni, poZaduje vySe zminénou sankci. US nevi,
co ma délat, aby sankci platit nemusel. Na dal$i konzultaci US Fesi situaci, kdy mu volali z
aukcni spolecnosti, Ze pro néj vysoutéZili dalSiho dodavatele energii a poSlou mu smlouvu po
kuryrovi. US se obava kuryrovi otevfit.

Zakazka:

Musim zaplatit sankci ve vySi 5 tis. KE Nevim, jak mam nyni postupovat, abych ji platit
nemusel?

Moznosti reseni:

Po predloZeni dokumentt bylo zjiSténo a US sdéleno, Ze se skutecné ucastnil energetické
soutéZe a tim, Ze jeSté podepsal smlouvu pfimo s jinym dodavatelem elektfiny (Centropol),



nemohl vitézny dodavatel nastoupit. Za to si spole¢nost poradajici soutézZe bere sankci ve vysi
5 tis. K¢ podle smluvnich podminek.

JelikoZ s Centropolem byla smlouva uzaviena distancnim zpisobem a odbér elektfiny jesté
nebyl zahajen, bylo US nabidnuto, Ze mu mtiZeme pomoci sepsat vypovéd dle § 11a zadkona
C. 458/2000 Sb. energetického zakona, kdy by méla byt smlouva zruSena a to zcela bezplatné.

Poté by mohl prejit k vitéznému dodavateli a domluvit se se spolecnosti poradajici soutéZe,
zda je nutné sankci platit. Se souhlasem US bylo do této spoleCnosti volano. Bylo nam
sdéleno, Ze pakliZe US prejde k vitéznému dodavateli, bude sankce ve vysi 5 tis. K¢ zruSena.

Pracovnice spolecnosti sdélila, Ze uZ mluvila s dcerou US a splatnost sankce pozastavila,
pocka, jak to vyresi na jiném oddéleni, které ma na starosti smlouvy s dodavateli a prechod k
nim.

US byl dale informovan, Ze prihlasku do energetickych soutézZi uzaviel na dobu neurcitou a je
mozné ji vypovédét, aby nadale nevybirali pro néj nové dodavatele energii do budoucich let.
Podminky vypovédi jsou v prihlaSce uvedeny, US souhlasil se sepsanim vzoru vypovédi a
rovnéZz s odvolanim plné moci a souhlasu se zpracovavanim osobnich tdaji.

US byly predany a vysvétleny vzory vypovédi a odvolani plné moci a souhlasu se
zpracovanim osobnich udajt.

US byl upozornén, ze Centropol miiZe jeSté volat a US premlouvat, aby svou vypovéd’ vzal
zpét, ¢imZ by si situaci zkomplikoval a znovu by po ném chtéli ze spoleCnosti poradajici
energetické soutéZe sankci. Dale byl US upozornén na vypovédni dobu u smlouvy o
energické aukci, ktera je aZ do brezna 2020 a béhem ni jej jeSté stale mtiZze dana spolecnost
zarazovat do energetickych soutéZi a vybirat pro néj dalsi dodavatele elektfiny.

Z dalSi konzultace vyplynulo, Ze skutecné doSlo k dalSimu vybéru dodavatele. US bylo
sdéleno, Ze vzhledem k vypovédni dobé trvajici do bfezna 2020 miZe auk¢ni spolec¢nost
skuteCné jeSté pro US soutéZit nové dodavatele energii. Mame vSak za to, Ze by méli
respektovat soucasné dodavatele, které navic také vysoutéZzili, poté by mél dodavku energii
zahdjit dalSi dodavatel. MiZe se tak stat, Ze bude mit US zajiStény dodavatele tieba na
budoucich 15 let. US byl upozornén, Ze souhlasil s podminkami soutéZe pfi podepsani
prihlasky, a pokud by se rozhodl smlouvu s vitéznym dodavatelem neuzavfit, bylo by to opét
pod sankci 5 tis. K¢ za kaZdého zmatreného dodavatele.

US bylo dale sdéleno, Ze by bylo vhodné do auk¢ni spoleCnosti zavolat a ujistit se, Ze mu
vyhovéli pti zpétvzeti vypovédi a nastoupi pristi rok General Energy. US bylo nabidnuto, Ze v
pripadé potfeby se na nds muZe obratit a zavolame do spolecnosti spolu. Pokud by si nebyl
jisty, miZe kuryra pozadat, aby mu pisemnosti zanechal, neni jeho povinnosti vSe podepisovat
na misté a za pritomnosti kuryra, ale pouze vSe prevzit s tim, Ze pisemnosti poté zaSle a nez je
podepise, miZe se opét obratit na nasi poradnu.

Zpétna vazba:

US velmi dékoval, pokud piijde vSe dobfe, nebude muset pokutu platit. Véfi, Ze vSe dobre
dopadne.



Vyhled do budoucna:

Pokud US tadné vypovi distan¢né uzavienou smlouvu o spole¢nosti Centropol a jak aukéni
spolecnosti, tak nové vybrany dodavatele vycka na vyteSeni situace, miize se US vyhnout
placeni jiZ vymérené smluvni pokuty. Zaroven se miiZe stat, a zfejmé se jiZ stalo, Ze do doby,
neZ bude ukoncena smlouvu o energetické aukce, mize byt dale soutéZeno a mohou byt
vysoutéZeni dalSi dodavatelé.

Kazuistika ¢. 3
Popis situace:

US sdéluje, Ze jiz potieti reklamoval telefon. Telefonovali mu, Ze telefon opravili a ma si
prijit vyzvednout. US ho ale nechce, uz pri reklamaci zZadal vraceni penéz.

Zakazka:
Co délat, kdyz telefon nechci prevzit, chci penize.
Moznosti reSeni:

US sdéleno, Ze opétovné vyskytnuti vad po opravé mluvime tehdy, jestliZe se na zboZi objevi
stejna vada, ktera v rdmci uznané reklamace byla jiZ dvakrat opravovana. ZalezZi, jak byla
reklamace uznana, zda byla zavada opravdu stejna. US musi zjistit, Ze zavady byly opravdu
stejné a pak trvat na vraceni penéz a mobil nepfebrat. DileZité také je, jak zni reklamacni
protokol a na jakou formu FeSeni reklamace si US zvolil. US zde reklamacni protokol nema.
US sdéleno, za jakych okolnosti je moZné Zadat jako feSeni reklamace odstoupeni od smlouvy
a tedy vraceni penéz. Neni nyni jasné, zda tato situace nastala. US navrZeno navstivit prodejce
a pokusit se s nim telefon Fesit. MoZnosti je také vyuzit mimosoudniho Fe$eni sporu pres COI,
pokud nedojde k dohodé. Pokud se nedohodnou, musi se US obratit na soud.

Zpétna vazba:

US podékoval za sdélené informace. Ovéri si, o jaké zavady se jednalo. MozZn4, Ze skutecné
jeSté nenastaly okolnosti pro moZnosti odstoupeni do smlouvy. Podiva se také do reklamacni
protokolu. US se pokusi s prodejcem dohodnout.

Vyhled do budoucna:

Vzhledem k nejasnostem, nelze predpokladat jasnou prognézu. Bude zaleZet na tom, zda jsou
zde diivody pro odstoupeni a co si US jako spotiebitel vybral jako feSeni reklamace. Vhodné
je se s prodejcem dohodnout, pfipadné vyuZit mimosoudni feSeni sporu pfes COI. V opacném
piipadé je nutné se obratit na soud.



