Kazuistika 1
Spotrebitelska problematika

Obcanska poradna Vsetin
klicova slova: spotrebitelé, reklamace

Vychozi situace: Muz a Zena, 68 a 66 let. Klienti jsou jiz ve
starobnim dlchodu a velkou zalibou klientky je prace na notebooku.
Notebook mél v posledni dobé nékolik zavad a v ramci jejich oprav se
dostali do sporu s podnikatelem, ktery notebook opravoval.

Popis problému: Klient nechal manzelce dvakrat opravovat notebook, a
pri druhé opravé bylo zaroven projedndno to, ze ma notebook zlomeny
pant u monitoru. Tedy v prostoru kde dochazi ke sklapéni je problém a
klient ma obavy, aby se notebook neulomil. Podnikatel mu nabidl opravu.
Klient se tedy s podnikatelem dohodl na tom, Ze v tomto notebook opravi.
KdyZz doslo k opravé notebooku a klient jej nasledné prinesl domU, tak
s manzelkou zjistili, Ze notebook pfi otevrfeni do urcitého Uhlu prepadava
na druhou stranu a to naprosto volné. Navic byl u néj prilozeny doklad,
ktery byl jiného ¢lovéka a v rdmci jiné objednavky. Klienty tento zpCsob
opravy velmi rozcilil a tak klient znovu zasel za podnikatelem. Ten mu
sdélil, ze by notebook potreboval dalsi opravu, za dalSich 1 700,- KE. Toto
klient odmitl podstoupit a chtél, aby doslo k vraceni penéz. Podnikatel toto
odmitl, a vzal si od klienta doklad, ktery mu nepatfil, ten jeho mu nevratil.
Klient se s manzelkou vydali do jiné prodejny, kde konzultovali zpUlsob
provedeni opravy i opravu dalsi, jak navrhoval podnikatel. Bylo jim
sdéleno, Zze béhem opravy vlbec nedoslo k vyméné ¢asti notebooku, ktera
problém zpUsobovala, néjakd soucast je tam stale zlomend a Ze dalsi
oprava vrchni Casti nema s touto zavadou zadnou spojitost. Klient a
klientka se tedy vydali za podnikatelem, ktery notebook opravoval, a
sdélili mu, ze pozaduji vraceni penéz. Podnikatel toto odmitl a klientim se
vysmal. Néjakou dobu se tam s nim tedy dohadovali, ale nikam to nevedlo.
Poté mu klientka sdélila, ze si bude stézovat a kdyz se chystali odejit,
podnikatel je zastavil a fekl jim, ze jim tedy vrati penize, ale az poté co mu
daji doklad. Tento doklad vsSak klienti neméli, nebot jim minule dal doklad
Uplné jiného Clovéka a druhy jim nevratil. Kdyz jej pozadali, aby jim tento
doklad tedy vydal, podnikatel to odmitl. Nebude to pry hledat. UzZivatelé
jsou bezradni a tak se pfisli poradit do poradny.

Moznosti Feseni:

1) Klient bude trvat na svém pravu a bude se snazit vymoci penize
zpet.

2) Klient se smirfi se Spatné provedenou opravou notebooku.

Intervence:



Poradkyné s klienty projednala jejich stavajici situaci. Poradkyné s klienty
prosla jejich dosavadni postup a sdélila jim, jaka jsou jejich prava a co by
nyni mohli délat. Spolecné projednali moznosti, zda podnikatele vyzvat
pisemné nebo se za nim uzivatelé pdjdou jesté jednou zkusit dohodnout
osobné. Klienti by se radi pokusili jesté jednou dohodnout osobné.
S poradkyni byl tedy projedndn postup, jakym budou jednat
s podnikatelem. Poradkyné uzZivateldm vyhledala konkrétni paragrafy
v zdkonné, o povinnosti vystavit a vydat zdkaznikim doklad a ceho se
podnikatel dopousti, pokud tak neucini a poskytla jim informace k
reklamaci. Klientm byla vysvétlena jejich prava si stéZzovat na jednani
podnikatele a bylo s nimi projedndno kde a jakym zplsobem tak mohou
ucinit. Byl dohodnut dalsi postup pro pfipad, Zze by neuspéli béhem
osobniho jednani.

Zpétna vazba: Klienti se vypravili na osobni jednani za podnikatelem,
predlozili mu jednotlivé paragrafy, sdélili, ¢eho se podnikatel svym
jednanim dopousti, a trvali na vraceni penéz. Sdélili podnikateli, kam se
obrati, pokud jim nebude vyhovéno. Na zdkladé toho se podnikatel rozhodl
jim jejich doklad nakonec vydat zpéatky a vratil jim penize za nepovedenou
opravu. Klienti se telefonicky ozvali a sdélili poradkyni tyto informace, a ze
je jejich situace tedy Uspésné vyresena.

Kazuistika 2
Spotrebitelska problematika

Obcanska poradna Vsetin
klicova slova: spotrebitelé, reklamace

Vychozi situace: Zena, 78 let. Pfed rokem zakoupila telefon uréeny pro
seniory. Nyni ji telefon nejde nabit a na stojanku, ktery byl pfilozen jako
druha moznost nabijeni, doslo k ulomeni jedné casti, diky cemuz ani toto
nabijeni neni mozné. UzZivatelka nevi, zda by bylo jesté mozné telefon
reklamovat, Ci nikoliv a prfipadné jak by méla postupovat.

Popis problému: Uzivatelka nevi, zda béhem manipulace jeji vinou, Ci
néjakym jinym zpUsobem doslo k poskozeni telefonu, nicméné ted ji
telefon nejde nabijet. O ulomeném stojanku se dozvédéla az v opravné,
kam telefon zanesla, aby si jej nechala spravit. Tam ji bylo prodavackou
receno, ze to spravit nejde. Poté se od znamé dozvédéla o tom, ze by mél
byt telefon jesté v zaruce a tak se rozhodla objednat se do poradny a
dozvédét se vice informaci o svych moznostech.

Moznosti reseni:



1) Klientka posle telefon na reklamaci, kde ji reklamaci uznaji a ziska
opravu Ci vraceni penéz.

2) Klientka posle telefon na reklamaci, kterou ji neuznaji a tak se bude
déale branit.

3) Klientka posSle telefon na reklamaci, kterou ji neuznaji a tak véc jiz
dale nebude resit a zakoupi si novy telefon.

4) Klienta se rozhodne telefon nereklamovat a zakoupi si novy telefon.
Intervence:

Poradkyné s uzivatelkou projednala jeji situaci. Vysvétlila ji obecné, co je
to reklamace, jakym zpUsobem probihd a déle ji vysvétlila jaké ma prava
ze zakona. Bylo nahlédnuto i do reklamacniho rfadu spolecnosti, u které
telefon uzivatelka zakoupila. LhGta pro uplatnéni prav z vadného pinéni
zaCind bézet dnem prevzeti zbozi kupujicim, a u nového zbozi je 24
mésicl, z ¢ehoz vyplyva, Ze uzivatelka ma na uplatnéni prava jesté rok.
S uzivatelkou bylo tedy projednano, jak by méla nyni postupovat a co by
meéla k reklamovanému zbozi pfilozit. Bylo ji sdéleno, jak dlouho bude
Cekat a vyrizeni reklamace a bylo dohodnuto, ze pokud reklamace bude
neuspésnd, obrati se uzivatelka opét na poradnu.

Zpétna vazba: Zpétnou vazbu zatim neméame, lh(ta na reklamaci stale
bézi a uzivatelka se dosud neozvala.

Kazuistika 3
Spotrebitelska problematika

Obcanska poradna Vsetin
klicova slova: spotrebitelé, aukeni spolecnosti

Vychozi situace: Klientka ma& 57 let. Klientka je invalidni v 1. stupni a
uvazuje o pred¢asném dlchodé. Klientka ma problém s financni
gramotnosti. S hotovosti dokadze hospodarit, ale problémy ji zpUsobuji
smluvni vztahy a pUjc¢ky. Nékolikrat pdjcila penize témér nezndmym lidem
a nikdy je nevidéla zpét. V soucasné dobé ma zvlastniho prijemce penéz
na MéuU Vsetin. V minulosti méla problémy s pQj¢kami, které jim pomohl
vyresit bratr jejiho manzela. Nyni klientka podepsala vice smluv s aukcnimi
spolec¢nostmi na zprostredkovani dodavatele energii.

Popis problému:

Klientka je spokojena se svym stavajicim dodavatelem. Presto podepsala
smlouvu s aukcni spoleCnosti na zménu dodavatele jak plynu, tak



elektriny. Stalo se tak zhruba pred jednim rokem. Spolecnost pak musela
Cekat, nez klientce skonci zavazky se souCasnym dodavatele. Nyni ji pfislo,
Ze ji tedy budou pripojovat k nim. Klientka to nechce a chtéla by zUstat u
plvodniho dodavatele. Mezitim stihla podepsat dals$i smlouvu s aukéni
spolecnosti na dodavatele jak plynu, tak elektriny. Uzivatelka priznala, ze
neumi jednat se zastupci spolecnosti a neumi je odmitat. Do telefonu jim
vsechno odsouhlasi, nechce je zklamat. Pri osobnim kontaktu je ji to
neprijemné, a tak radsi podepise vSechno, co ji daji. Uznava, Ze si hned
neuvédomi, co ji to zpUlsobi.

Moznosti Freseni:

1) Klientka zlstane u stavajictho dodavatele a =zaplati sankce u
aukcnich spole¢nosti pripadné i u dodavatell, které aukéni
spolecnosti vybraly.

2) Klientka prejde k jednomu dodavateli od auk¢ni spolecnosti a zaplati
sankce u druhd, pripadné i u dodavatell, které aukcni spole¢nost
vybrala.

3) Klientka prejde k jednomu dodavateli od aukcni spoleCnosti a u
druhého zkusi odstoupit od smlouvy.

4) Klientka prejde k jednomu dodavateli od aukCni spolecnosti a u
druhého zkusi odstoupit od smlouvy + klientka si necha omezit
svépravnost pro moznost uzavirat smlouvy

Intervence:

Klientka pred poradkyni polozZila nékolik dokument a dopisd. Poradkyné
se ji na jednotlivé dokumenty a dopisy dotazovala, aby zjistila, co se stalo
a jak to Slo po sobé. Klientka kratce odpovidala s tim, ze si na nic moc
nepamatuje. Poradkyné dokumenty prostudovala a zeptala se klientky,
zda jim rozumi. Ta uvedla, Zze moc ne. Poradkyné ji tedy vysvétlila situaci,
Zze méa podepsanych nékolik dodavatell energii. To neni mozné realizovat,
proto bude muset s néjakou od smlouvy odstoupit, pripadné zaplatit
penale. Spolecné pak obvolaly vSechny zUcastnéné spolecnosti a sepsaly
si, kolik by ji ktera varianta stala. Zjistily, ze u stavajiciho dodavatele by
nemeéla platit zadné penale, jelikoz prvni aukcni spoleCnost uzivatelce ve
smlouveé zajiStovala, ze pocka, nez ji skonci zavazky u soucasného
dodavatele, aby nemusela nic platit. Kontaktovali tedy tuto spolecnost a
upozornily je na tuto skuteCnost. Ta se pak obratila na stavajiciho
dodavatele a ten sankci stahl. Uzivatelka uvedla, ze stim ma casté
problémy a Ze ji bylo doporuceno, aby si nechala v tomto sméru omezit
svépravnost. Poradkyné uzivatelku informovala o podminkach omezeni
svépravnosti. Spolec¢né pak oslovily druhou aukc¢ni spoleCnost, kterd byla
ochotna vyjednavat, pokud klientka bude omezend ve svépravnosti.

Zpétna vazba:



UzZivatelka presla s dodavkami energie na nového dodavatele. Od
stavajiciho dodavatele ji nehrozily zadné sankce. Mezitim klientka
kontaktovala svého obvodniho Iékare stim, aby ji objednal na
psychiatrické vysetreni ohledné jejiho omezeni ve svépravnosti. Klientka si
vybrala, v ¢em chce byt omezena a pfipravila spole¢né s poradkyni navrh
na omezeni svépravnosti a poda jej na prislusny soud. Vysetreni Iékare
zaslala uzivatelka druhé aukcni spolecnosti a ¢eka na vyjadreni. Uzivatelka
vypoveédéla smlouvy s aukCnimi spolecnosti, aby ji uz dale nehledali nové
dodavatele do budoucna.



